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Em tén Nguyén Thi Kim Loan xin cam doan céc s6 liéu, thong tin stir dung
trong bai Bao céo tot nghiép ndy dugc thu thap tir ngudn thyc té tai Cong ty, trén
cac sach bao khoa hoc chuyén nganh (cé trich dan ddy dii va theo ding qui dinh) ;
Noi dung trong bdo cdo nay do kinh nghiém cua ban than dugc rut ra tir qué trinh
nghién ctru va thuc té tai khach san Northern Saigon KHONG SAO CHEP tir cac
ngudn tai liéu, bao cao khac.

Néu sai s6t Em xin hoan toan chju trach nhiém theo qui dinh cta Nha
Truong va Phép ludt.

Sinh vién

(ky tén, ghi day di ho tén)
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LOI CAM ON

Diu tién em xin chin thanh cam on quy thay c6 trudng Pai hoc Cong nghé
TP Ho6 Chi Minh, dic biét la cac théy c6 khoa Quan tri Du lich Nha hang Khéch san
d3 tan tinh truyén dat kién thirc cho em trong 4 nim qua. Em ciing bay t6 su biét on
dén thay PGS. TS. Nguyén Quyét Thang 14 ngudi truc tiép hudng dan stra chira gop
¥ cho bai bao céo ciia em tir khi phac thao dén khi hoan thanh.

Qua day em ciing xin gl 10i cam on sau sac dén ban lanh dao khach san
Northern Saigon, chi Lai Thi Ut truéng bd phan budng phong di tao diéu kién cho
em dugc thuc tip trong mot moi trudng chuyén nghiép, than thién dong thoi cung
cAp cho em nhitng thong tin bo ich gitp em hoan thanh bai bao cao tot nghiép nay.
DPong thoi em ciing xin cam on chi V& Thi Hanh 13 ngudi truc tiép hudng dan em
nhimg kién thirc chuyén mén va cic anh chi trong khach san da tao mot bau khong
khi than ai thoai mai trong cong vi¢c va giup dd em trong qua trinh em thyc tap tai
day.

Nhan dip ndy em kinh chic quy thay c6 truong Dai hoc cong nghé TP Ho
Chi Minh cung cac anh chi trong khach san that nhiéu sirc khoe. Kinh chiic thay
PGS. TS. Nguyén Quyét Thing manh khoe dé giang day va tiép tuc cng hién cho

su nghi¢p gido duc. Mot 1an nira xin chan thanh cam on!
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CONG HOA XA HOI CHU NGHIA VIET NAM
Doc lap — Tw do — Hanh phuc
NHAN XET CUA PON VI THUC TAP
Hog va tén sinh vién :
MSSV
Lép
1. Thoi gian thuc tap

2. B phan thuc tap

3. Tinh thén trach nhi¢m véi cong viéc va y thire chép hanh ky ludt

4. Nhan xét chung

Tp.HCM, ngay ..... thang ...... nam 20.....
Pon vi thuc tap

(Ky, ghi 6 ho tén va déng ddu)
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CONG HOA XA HOI CHU NGHIA VIET NAM
Doc lap — Tw do — Hanh phuc

NHAN XET CUA GIANG VIEN HUONG DAN

Ho va tén sinh vién :
MSSV
Lép

Nhan xét chung

Piém BCTN (Piém sb va diém chir)

Tp.HCM, ngay ..... thang ...... nam 20.....
Giang vién huéng din

(Ky, ghi ro ho tén)
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LOI MO DAU
1 Tinh cip thiét ctia dé tai

Trong xu thé toan cau hoa hién nay, d@ mé ra mot san choi ma moi sy ngan
cach rao can déu bi pha bo thay vao do6 1a sy bt tay nhau cung phat trién. Viét Nam
cling khong dmg ngoai cudc va da hoa minh vao vong quay 4y, két qua cho sy hoa
nhap nay 1a sy thay da doi thit ting ngdy trong kinh té dat nudc. Bén canh d6 Viét
Nam cé nhiéu danh lam thang canh dep mot nén van hoa doc dao voi lich sir hao
hung cta dan toc, vi 18 d6 ma canh cbéng Viét Nam ngdy cang chao don duoc nhiéu
ban bé qubc t& dén Viét Nam tham quan du lich, 1am an véi thoi gian Iuu tri dai mo
ra cho Viét Nam mot co hoi phat trién manh vé nganh dich vu luu tra. Nam bét
dugc thoi co nay nén cac co s& kinh doanh Iuu trt tai Viét Nam moc 1én nhu nam
sau mua dit biét 13 tai thanh phd H6 Chi Minh nhiéu khach san dugc xdy dung, tao
nén mot thi trudng canh tranh khdc liét. Chinh vi vay ngay trong ndi bo ban than
mdi co s kinh doanh luu tra ludn ty 1dm méi minh bang cach nang cao chat luong
san pham dich vu ciia minh dé ting kha ning canh tranh.

Mot trong s khach san c6 thiét ké dic biét tai thanh phd HO Chi Minh 1a
Signature Boutique Hotel hoat dong v&i phuong cham “ludn dé cao chit luong, 1dy
khach hang lam trong tdm”. Chinh vi diéu nay ma chat lugng dich vu phong, doi
ngill nhan vién, trang thiét bi tién nghi luén dugc khach san dao tao bai ban va trang
bi nham tao ra san phém chit luong tdt nhat. Bén canh do, nhan théy su canh tranh
trén thi trudong khi cang nhiéu khach san mé&i xuét hién, diéu nay khién cho “chiéc
banh ngot” bi chia nho va dé gianh dugc phan nhiéu trong “chiéc banh ngot” nay
budc khach san phai van dong, phai nang cao chat luong san pham dich vu cta
minh dé dap umg duoc nhu ciu ngdy cang cao ciia khach hang va dé dimg vimg trén
thi truong.

Khach san Northern Saigon la khach san dat tiéu chuén 4 sao d3 va dang )
ging dé co6 thé nang cao chit lwong dich vu luu trd nhim théa mén nhu cau cia
khach hang. Qua quan sat, diéu tra ¥ kién ctia khach hang, thuc tap tai khach san em
nhan théiy khach san Northern Saigon thuc sy coi chat lugng dich vu nhu mdt loi

thé canh tranh trén thi truong. Mac du cé nhiéu loi thé trong kinh doanh dich vu luu
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tr nhung khach san van chua tan dung duogc hét, van con han ché vé chat luong
dich vu budng. Dé déng gép mot phan nhod vao viée cai tién hoan thién chat luong
dich vy, thu hut khach va déy manh hoat dong kinh doanh hi¢u qua cta khach san
nén em da chon dé tai: “Nhirng giai phap ning cao chit lrong dich vu budng tai
khach san Northern Saigon.” 1am dé tai bao cdo tot nghiép.

2. Muc tiéu nghién ctru

Muc tiéu chinh cta viéc nghién ctru dé tai do 13 dya trén nhimng co sé 1i luan
va kinh nghiém thyc tap tai khach san dua ra nhiing giai phap nang cao chat luong
dich vu budng phong nhiam thu hat khach hang dén véi khach san va tao ra sy trung
thanh cua khach hang déi v6i khach san.

Cu thé 1a cic muc tiéu sau:

Hé théng hoa 1y luan vé chat luong dich vu phong trong hoat dong kinh
doanh khach san du lich.

Nghién ctu va danh gia thyuc trang chét lugng phuc vu buéng tai khach san
Northern Saigon nham tim ra nhitng mat ton tai va nguyén nhan cia nhitng mat han
ché. Xay dyng mo hinh nghién ctru va do ludng cac yéu to anh huéng dén chat
luong dich vu buéng tai khach san Northern Saigon.

Dé xuat mot sd giai phap nham ning cao chét luong dich vu budng tai khach
san Northern Saigon.

3. Pham vi va d6i twong nghién ctu

Vé néi dung nghién ciru: Cac van dé va yéu té anh huong dén chat luong
dich vu buéng tai khach san Northern Saigon.

Vé khéng gian: dé tai nghién ctu hoat dong cung tmg dich vu budng tai
khéach san Northern Saigon.

Vé thoi gian: Chuyén dé st dung sb liéu do khach san cung cép tir ndm 2016
dén nam 2018 cing v6i sinh vién thdng ké tong hop tai bo phan trong thdi gian thuc
tap tai khach san

Vé doi twong nghién ciru: Cac van dé vé 1y luan va thuc té lién quan dén chét
luong dich vu budng va dwa ra cac giai phap nang cao chat luong dich vu budng tai
khéach san Northern Saigon.

4. Phuwong phap nghién ciru



Phuong phap quan sat: Quan st cac by phan trong khéach san va cach thuce
1am viéc ctia nhan vién trong bd phan budng.

Phuwong phap thu thap xu li thong tin: Phan tich danh gia nhan xét dua trén
s6 liéu ma khach san cung cép cung voi s6 liéu thu duoc tir khach hang.

Phwong phdp phdn tich va tong hop: Céac thong tin, tu liéu duoc st dung
xuyén sudt dé tai.

Ngoai ra con sir dung mot sé phuong phap sau: Phong van truc tiép, phuong
phap so sanh va két hop gilta 1y luan va thyc tién bang viéc phan tich hé thong
hoa...

5. Két cAu cia dé tai

Chuong 1: Co s6 1y luan vé ning cao chat lugng dich vu budng

Chuong 2: Thuc trang coéng tic va nang cao chat lugng dich vu budng tai
khach san Northern Saigon.

Chuong 3: Nhiing giai phap nang cao chat lugng dich vu budng tai khach san

Northern Saigon.
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CHUONG 1: CO SO LY LUAN VE NANG CAO CHAT
LUQNG DICH VU BUONG

1.1 Khai niém va diic diém vé chit lwong dich vu budng
1.1.1 Khai niém va dic diém bd phan budng (housekeeping)
1.1.1.1 Khdi niém vé bp phgn buong

Buéng khéch san 13 noi dé khach luu tra trong thoi gian nhét dinh v&i muc
dich nghi ngoi hodc lam viéc.

B6 phan budng hay con goi 1a bd phan housekeeping 1a mot trong nhing b
phéan quan trong nhét trong khach san. Bo phan nay thuc hién nhitng trong trach hét
suc quan trong l1a vé sinh phong dc, dam bao diéu kién vat chét cho viée nghi ngoi
ctia khach trong thoi gian ho luu tri tai khach san va cung cép nhiing dich vu can
thiét gan lién v6i viéc nghi ngoi dé n6 dién ra that hoan hao. Pong thoi cling lam vé
sinh 1am m&i cac phong dc & giai doan chuan bi dén khach hay khi khach da roi
khach san. Bao quan cac d6 dung va trang thiét bi tién nghi trong phong dc, vé sinh
tat ca cac khong gian sinh hoat va khu vyc khac trong pham vi khach san. Moi thtr
phai dugc dam béo trong tinh trang vé sinh tot nhat va phu hop véi tiéu chudn cia
tung khach san.

C6 nhiéu cach dién gidi vé bd phan budng, theo Pizam & Holcomb
(2008:139): “Bo phan buéng la b phéan 16n nhét trong mQt khach san chiu trach
nhi¢m phong vé sinh, hanh lang, khu vuc cong cong va thuc té 1a tat ca cac khu vuc
ctia mot khach san bao gdm ca nha bép. Vi tri trong bo phan nay bao gdm nhan vién
vé sinh phong, hd trg phong (housemen), kiém tra, vé sinh hanh lang, nhan vién git
i. Trong hau hét cac khach san ngudi quan dbc budng (executive housekeeper)
diéu hanh bo phan nay.”

1.1.1.2 Dic diém hoat dong phuc vu buong

Dich vu phong mang déy du cac dic diém cua san phém dich vu, bao gém 7
dic diém co ban dudi day:

a. Tinh vé hinh mét cach tuwong doi-Khong gidng nhu cic san pham hang
hoa thong thudng, trudc khi mua khach hang cé thé nghién ctru vé cac thudc tinh

cua hang hod do va sau khi mua khach hang dugc s& hitu chung, cdm nam va mang



di duoc con ddi véi san pham dich vu thi hiém khi khach hang nhan dugc mot san
phém thuc tir két qua cua hoat dong dich vu, két qua thuong 1a sy trdi qua hon 1a su
sO hiru.

Dich vu phong ciing vay, khi khach luu tra tai khach san, khach s€ dugc
huong cac dich vu trong phong nhu dwoc nam ngu trén chiéc giudng trai ga trang
tinh, sach s€ va ém ai, dugc nghi ngoi trong khong gian yén tinh, dugc trang tri dep,
phong dugc don dep hang ngay,...nhung khi roi khoi khach san thi khach hang du
mudn ciing khong thé mang nhing thir tuyét voi trén di duoc, nhitng thir d6 mai mai
thudc vé khach san. Vay khach hang da nhan dugc nhiing gi? Cai ma ho nhan duoc
d6 1a khoang thoi gian nghi ngoi, thu gidn tai khach san ma sau d6 ho cam thiy
khoé khodn hon, hung phan hon, vui va tré hon. D6 chinh 14 tinh v6 hinh cua dich
vu phong hay dich vu n6i chung. Tuy nhién, dich vu hay dich vu phong van ton tai
nhimg yéu t6 hitu hinh d6 1 co s& vat chat trong khach san, trang thiét bi, tién nghi
trong phong. Py 1a nhiing cai khach hang c6 thé nhin thdy va danh gia chat luong
cua chung, tor d6 ho sé dua ra cac két luan vé chat lugng dich vu phong hay chét
lugng dich vu trong khach san néi chung.

Do d6, cach tot nhat dé khic phuc tinh v6 hinh cta dich vu phong 1a phai 1am
ting cac yéu to hitu hinh nhim 1am ting tinh thuyét phuc dbi véi khach hang. Cu
thé 1a, khach san can dau tu vao hé thé)ng co s& vat chit, cac trang thiét bi sang
trong c6 tinh thim my cao, 1am kich thich cam giac cua khach hang déng thoi tao
niém tin va sy an toan noi ho.

b. Tinh dong thoi ciia san xudt va tiéu dimg dich vu: Véi san pham dich
vu thi cung cau khong thé tach rdi nhau do tinh dong thoi ciia san xuat va tiéu dung,
diéu nay c6 nghia la khi khach hang c6 nhu cau thi lac d6 qua trinh san xuat méi
din ra va san xudt dén dau tiéu dung dén do6 hodc san xuét chi dién ra trude do it
phat. Qua trinh san xuét va tiéu dung dién ra tai cung mot thoi diém va ciing mot
dia diém. Day ciing 1a diém khac biét voi hang hod thong thudng hau hét phai trai
qua ba khau san xuit, luu thong, tiéu dung va gitta qua trinh san xuét va tiéu dung
bao gid cling ¢ su tach biét vé khong gian va thoi gian. Ciing chinh boi dic diém
nay khién cho ngudi tiéu ding khé c6 thé kiém tra san pham hong va d6i véi ngudi

phuc vu ciling khé khan trong viéc stra sai khi cung cap dich vu.



San phém dich vu chi duoc san xuét khi ¢6 yéu cau cua khach hang. Chinh vi
vay, c6 thé xem khach hang 13 “nguyén liéu dau vao” cua qua trinh san xuit va cung
g san pham dich vu. Dé thoa mén yéu cau cua khach hang vé san pham dich vu 1a
diéu khong thé biét truéc nén viée sai hong 1a rat kho tranh khoi, chinh vi thé dé ty
1¢ nay l1a thip nhét c6 thé cac nha cung cip can xay dung sin cac bién phap dé khic
phuc nhitng truong hop x4u c6 thé xdy ra bén canh viéc tao ra san pham. Pé lam
dugc diéu nay thi cac nha quan 1y khach san can phai xay dung mot quy trinh 6
rang, linh hoat trong moi tinh huéng va yéu cau khac nhau cua khach hang. Cy thé,
doi hoi doi ngli nhan vién phai c6 trinh dé chuyén mon nghiép vu tbt, hiéu va nim
13 cac bude ciia quy trinh san xuat va cung tmg san pham dich vu.

c. Sw tham gia cua khdch hang trong qua trinh tao ra dich vu: Nhu da noéi
& trén, khach hang duoc xem nhu 13 “nguyén liéu dau vao” cua qua trinh san xut
va cung ung san pham dich vu. Khong c6 cac yéu cau cta khach hang dong nghia
v6i viee s& khong co ngudn cau thi tit yéu s& khong co ngudn cung. Nha san xuét
khong c6 co s& dé tao ra cac san phém dich vu hodc néu c6 tao ra thi s& khong cé
d6i tuong phuc vu. Nhu thé s& khong ton tai cai goi 1a “dich vu”. Cu thé hon véi
dich vy phong, khi khach hang dén khach san, ho dua ra yéu cau muén dat phong dé
nghi thi khi d6 cac dich vu phong nhu 13 don dep phong, thay ga gbi, hut bui, giit
1a... méi bt dau duge thyc hién thudng xuyén hon. Va trong qua trinh khach hang
nghi ngoi tai khach san ciing 1a khoing thoi gian qua trinh dich vy dang dién ra va
khach hang 1a nguoi dang tham gia vao qua trinh san xuit cing v4i cac nhan vién
ctia khach san hodc 1a vé mat tri tué hay la vé murc do tinh cam.

Khéach hang khong chi tham gia vao qua trinh tao ra dich vu véi vai tro 1a
nguoi tiéu dung dich vu ma con déng vai tro nhu mot yéu td dau vao khong thé
thiéu. Nhu viy, su c6 mit cia khach hang 1a rat quan trong va sy tham gia cia
khach hang c6 ¥ nghia quyét dinh trong viéc tao ra san pham dich vu. Tuy nhién dé
khach hang néi 1én nhirng yéu cau cua ho thi phia cac nha cung tmg can phai khao
sat, phan tich va nghién ctru nhu ciu cua khach hang mot cach ky ludng dé xay
dung chinh sach san phém dich vu cho khach san.

d.  Tinh khong dong nhat: Thong thuong dich vu bi c4 nhan ho4 nén rat

kho dua ra cac tiéu chuan dich vu. Mdi khach hang c6 thoi quen, sé thich khong
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giéng nhau do su khac nhau vé khu vuc dia ly, su anh hudéng cua cac nén vin hoa
khac nhau t6i 16 séng, su khac nhau vé tam sinh ly, trinh do hiéu biét, kinh
nghiém...nén ho c6 nhitng yéu cau, mirc d6 hai long, thai do, cach tng xi,...khac
nhau. Dé khic phuc dac diém nay nha cung tng va dac bi¢t 1a nhan vién phuc vu -
nhimg nguoi tiép xuc tryc tiép voi khach hang phai co sy ddng cam vai khach hang.
Pay 1a k¥ ning co tinh chat quyét dinh trong viéc cung tmg dich vu tuyét hio cho
khach hang. Chinh nhiing yéu t6 ndy 1am ting thém niém tin, tinh yéu ddi v6i cong
viéc ctia nhan vién, tir d6 gitp ho c6 thé han ché nhiing ap lyc tam 1y c6 thé xay ra
cho hai bén.

e. Tinh dé hw hong va khéng cat gii dwge: Do tinh dong thoi cia san xuat
va tiéu dung nén san pham dich vu khéng cat giit duoc va rat d& bi hu hong. Cac
nha cung tmg dich vy khong thé ban tit ca cac san pham cua minh san xuit & hién
tai va lai cang khong c6 co hdi dé chuyén né sang ban ¢ thoi diém sau do.

Trong khach san-du lich diéu nay rat dé théy dac bi¢t ¢ dich vu phong cua
khéach san. Khi mot phong cua khach san bi bo phi mot dém thi n6 khong thé ban lai
dugc. Tuong ty thoi gian ctia cac nhan vién dich vu du lich khong thé danh cho lc
cao diém. Dé han ché dic diém nay, cac khach san can xay dung cac chién luoc
phat trién nham thu hut khach va giit khach ¢ lai 1au dai, tranh 13ng phi. Bén canh
d6 doi hoi khach san phai cung cdp nhiéu san phidm cao hon sy mong doi cua
khach. Pong thoi can cdp nhat thong tin hang ngay dé danh gia tinh hinh kinh
doanh, tir d6 ¢6 su diéu chinh phu hop.

f. Kiém tra chat heong dich vu triede khi ban la rdt khé: Do tinh dong thoi
clia san xuat va tiéu dung nén khong c6 thoi gian dé kiém tra chat luong san pham
dich vu trudc khi ban cho khach hang, vi vy can san xuat san pham dich vu theo
triét Iy ISO- 9000: “Lam dung ngay tir dau 1a hiéu qua nhat”.Cy thé cua triét 1y nay
do6 1a phai lam dung cac thao tac, cac budc trong quy trinh nghi€p vu ngay tir khau
dau tién cho dén khau cudi cung - san phdm dén tay khach hang. Viéc kiém tra chat
lugng dich vu trudce khi ban tuy 1a kho nhung khong phai khong thuc hién dugc vi
dich vu dugc tao ra theo mdt quy trinh tuong ddi nhét dinh, do do ta c6 thé kiém tra
theo timg cong doan, timg budc trong quy trinh. Vi du ddi véi dich vu phong, ban

dau ta co thé kiém tra mirc do day du cta hé thong trang thiét bi trong phong, roi



dén su sach s&, strc hoat dong cua cac dd dac thiét bi trong phong néu c6 hong héc
rat d& dé thay thé...Tom lai 1a khach san c6 thé stra sai. Mic du khong don gian
nhung cong tac kiém tra phai duoc tién hanh thuong xuyén dé danh gia va phan tich
lam co s& cho cong viéc cai tién chat luong va lam cho nhan vién ty y thirc dugc
trach nhi¢m cua minh trong cong viéc.

Ngoai cac dac diém trén, dich vu phong con mang mot s6 dic diém cua dich
vu khach san khac nhu:

* Tinh co dinh: Khach san dugc xay dyng tai mdt dia diém cb dinh va xa noi
cu tra thuong xuyén ctia khach. San pham dich vu phong khong thé van chuyén tir
noi nay dén noi khac dugc. Do d6, néu mudn st dung dich vu cua khach san thi
khach phai dén tan noi dé sir dung dich vu. Tinh ¢ dinh con duoc thé hién & viéc
khach san khong thé mo rong hay thu hep sé lwong phong mét cach thuong xuyén,
lién tuc duoc. Piéu nay c6 nghia 13, khach san du muén ciing khong thé thu hep
phong dé giam bot chi phi vao thoi diém trai vu, cling nhu khong thé xay thém
phong dé dap ung nhu cau ciia khach vao thoi diém chinh vy. Véi tinh ¢6 dinh cia
dich vy, khi cung 16n hon cau thi tat yéu chat luong dich vu s& ¢6 xu huéng giam
xuéng. Pé khic phuc tinh ¢ dinh cua dich vy, khach san can t6 chuc tdt cong tac
du bao thi trudong, thuong xuyén cap nhat théng tin, céng tac diéu phdi va sir dung
mot s6 chinh sach thay d6i theo ting thoi diém nhu viée giam gia phong, ting dich
vu noi troi, tang thém loi ich cho khach vao trai vu...

1.1.2 Khai niém vé chat lwong dich vu budng

Theo TCVN va ISO-9000, thi chét lugng dich vu la mirc phu hop cua san
pham dich vu thoa man cac yéu cau dé ra hodc dinh trudc clia nguodi mua.

Chét lugng dich vu 1a sy tao nén triu tugng, kho nam bét boi cac dic tinh riéng
c¢6 cua dich vy, su tiép can chat lugng duogce tao ra trong qua trinh cung cap dich vu,
thudng xay ra trong sy gip g giita khach hang va nhan vién giao tiép.

Chat luong dich vu chinh 1a sy thod man khach hang dugc xac dinh boi viée
so sanh giita chat luong cam nhdn va chit luong trong doi. Ta c6 cong thirc so sanh
nhu sau: S = P — E ( Satisfaction = Perception — Expectation)

Trong do: S 1a chit lugng dich vu

P 1a sy thod man cua khach hang sau khi ti€u dung dich vu
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E 1a sy mong doi ctia khach vé chét luong dich vu trudce khi tiéu

dung
Thong tin _ Kinh nghi¢m fir
bing l&i Nhu cdu ca nhan trude
| |
C_h,jl “ a{ié”. {ffif_llfl‘ [ Dich vu trong doi L Chit legng re’ff.'ﬁ"a vu dirgre cam
oia chat heomg dich nhan
Vi | Chat lugng dich vu vuot qua
Sur tin cdy trong doi (P> E)
Tinh than | Chat lwgng dich vu thoa min
trach nhiém N | (P=E)
Sur dam bao | Chét lugng dich vy duéi mitc
Sy dong cam : - - trong dot (P < E)
; | IDichvycamnhan |
Tinh hiru hinh

Hinh 1.1: M6 hinh vé chét lwong dich vu

Qua mo hinh trén ta théy, mbi quan h¢ gitra su trong doi va sy cam nhan thuc
té cua khach hang sau khi trai qua dich vu 1a can cu dé khach san xay dung cac chi
tiéu danh gia chat lugng dich vu va v&i mdi chi tiéu cy thé khach san danh gia dugc
chat luong dich vu dang & muc nio (cao, tuong d6i hay thap).

Tir day chung ta c6 thé dwa ra khai niém vé chit lwong dich vu phong nhu
sau: “Chat leong dich vu phong la mire do phit hop cia dich vu phong ma khéch
san cung g nham thod man cdc yéu cdau dat ra cia khdch trong qud trinh leu
tru’”.

Hay “Chat lwong dich vu phong la chdt lwong phong ¢ va chdt lwong ciia cdc
dich vu di kem”.

San pham dich vu trong khach san mang nhimng nét dic trung riéng (vo hinh,
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khong t6n kho, san xuét va tiéu dung dién ra dong thoi...) cho nén chit lugng rat
kho danh gia. Chat luong san pham dich vu dugc danh gia khi khach hang di tiéu
dung san pham va thong qua su thoa man cta khach hang. Chét luong phuc vu
budng ciing chi dugc danh gia sau thoi gian luu tra cua khach hang va duge danh
gia ¢ nhiéu mac khac nhau tuy ddi twong khach.

“Chat lwong dich vu buong la khd ning dwoc khich hang danh gia vé dich
vu ngii va cdc dich vy khdc tai buong do co sé heu trii cung cdp, né théa méan nhiing
nhu cau ciia khdach hang va sw mong doi ciia ho twong iing véi cap hang co s6 lieu
tri” (Nguyén Quyét Thing, 2015: 207)

C6 thé hiéu chat luong phuc vu buéng trong khach san 1a muc phuc vu tbi
thiéu ma khach san dé ra nhim thoa mén nhu cau cua khach luu tra thong qua cac
chi ti€u tién nghi, k§ nang phuc vu... va viéc thod man nhu cau vé céac dich vu bd
sung cho khach trong thoi gian luu tra. Chat lwong phuc vu ludn nham vao yéu t6
cam nhan cua khach hang, chat lugng phuc vu tdt khi khach hang cam théy hai long
vé dich vu. Tuy nhién chét luong dich vu buéng cua khach san con phuy thude vao
cap hang ctia don vi do.

1.1.3 Pic diém cia chét lwong dich vu ciia b phian budng

Chat luong dich vu cia by phan buéng cua khach san mang dac diém chung
ctia chat lvong dich vu néi chung nhung ciing c6 nhitng dic thu riéng.

Chdt lwong dich vu ciia bo phdn buéng khé do lwong va danh gid: San pham
dich vu cua céc don vi luu trd nhu khach san, khu du lich, lang du lich... mang
nhiéu tinh phi vét chat. N6 kho c6 thé danh gia qua cac thong sb, dic tinh k¥ thuat.
Viéc danh gia chat luong dich vy budng cao hay thap tiy thudc vao cam nhan cia
du khach. Giai phap 1 ho dya vao nhimng yéu t6 c¢6 thé do dém dugc nhu: Pé ra cac
tiéu chuan va quy trinh phuc vu va dam béo viéc phuc vu khong sai véi tiéu chuan
va quy trinh dé ra, s6 luong khach, quan sat thai do ctiia nhan vién phuc vu voi nha
quan 1y, hay thong tin phan hoi phia khach. ..

So voi cac dich vu khac cua don vi luu tru, yéu 16 hitu hinh va vi tri dong vai
tré quan trong trong viéc dam bdo chat lwong dich vu buéng: Miac di mang nhiéu
tinh phi vat chét tuy nhién chat luong dich vu budng lai bi anh hudng rat 16n boi cac

yéu to hiru hinh nhu co s& vat chét, trang thiét bi, cach trang tri phong...Mot phong
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ngu rong voi trang thiét bi t6t duogc trang tri dep s€ tao an tuong va cam nhan tbt
cho du khach. (Nguyén Quyét Thang, 2015: 208) Diéu kién vat chat can phai twong
xtng véi gia ca cta dich vu khach san cung cdp va phai phu hop véi khach hang
muc tiéu.

Chat lwong dich vu cua bo phdn buo”hg chi dwoc danh gid chinh xdc qua sy
cam nhdn ciia nguwoi tiéu dimg trye tiép dich vu buong cia khdach san. Khach hang
la nguoi truc tiép tiéu dung dich vu buéng cua khéach san nén cdm nhén cia ho phan
anh chinh xac nhat chat lugng dich vu cua khach san. Tuy nhién cdm nhan cia
khach hang con phu thudc vao rat nhidu yéu t6 nhu trang thai tdm 1y, tinh trang stc
khoe, tip quan vin hoa, t6n gido, kinh nghiém du lich... Néu khach hang cam thay
murc d6 thoa méin cang cao nghia 13 chit luong dich vu ciia bo phan budng cang tot,
va nguoc lai. Vi thé cac nha quan Iy mudn danh gia chinh xac chét lvong dich vu
ciia bo phan budng thi phai ludn dung trén cai nhin cta khach hang dé hoan thién
dich vu ctia minh.

Chdt lwong dich vu ciia bé phdn buong phu thudc vao qud trinh cung cdp
dich vu: Chat lugng dich vu ctuia bd phan buéng cua mot khach san thuong g@)m chét
luong k¥ thuat va chat luong chirc nang.

Chét luong ky thuit: bao gdm chat luong cia cic thanh phan co sd vat chét
ky thuat cua bo phan buéng nhu: muc do tién nghi, hién dai ctia cac trang thiét bi,
muc do thim my trong trang tri noi that va thiét ké buéng, do an toan dam bao cho
khach hang.

Chat luong chirc ning: Bao gém cac yéu té lién quan dén con ngudi d6 1a
nhan vién phuc vu truc tiép tai bd phan budng. D6 1a thai do, cach tng xtr, kha ning
giao tiép, hinh thirc bén ngoai, nghiép vu hay kha nang ngdn ngit cia nhan vién.
nhitng nhan t6 ndy tic dong rat I6n dén cam nhan cta khach hang.

Dbi v6i khach hang sau khi st dung dich vu san phiam, cai ma ho luu gitr
dugc chi yéu & dang vo hinh d6 13 céc trai nghiém 13 cam giac hai long hay khong
hai 10ng. Vi vay ca hai yéu t6 nay déu phai dua trén nhu cau sé thich va doi hoi cua
thi trrong khach hang muc tiéu.

Chat luwong dich vu cua bo phdn buéng doi héi tinh nhat quan cao: N6 phu

thudc vao sy nhat quan trong nhan thirc ciing nhu trong hanh dong tir cap quan 1y
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khach san, bd phan buéng, dén cac nhan vién bd phan buéng, phu thudc vao muc
ti€u chung cua khach san va muc ti€u cu thé cho bd phan buéng. Chat luong dich vu
budng doi hoi sy ddng nhat quan, dam bao chit luong dich vu ding nhu d3 cong bd

v61 khach hang ¢ moi lac, moi noi, trong moi thoi gian.
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1.2. Quy trinh va y nghia cia viéc ning cao chit lrgng phuc vu phong

1.2.1. Qui trinh phuc vu budng trong kinh doanh khach san

Giai doan chuan bj don khach

Giai doan don tiép va ban giao
buong cho khach

Giai doan phuc vu khach trong
thoi gian luu tri

r

Giai doan nhén ban giao budng va tién

khach

Hinh 1.2: Quy trinh phuc vu budng

Theo nhu so dd trén: Quy trinh phuc vu budng duogc chia lam 4 giai doan:
Giai doan 1: Giai doan chuan bi don khach

Nhéan vién phuc vu chuén bi dﬁy du cac dung cu nhu may hut bui, cac chét
téy rira, d6 vai sach, cac vat phém thay thé trude khi lam vé sinh

Lam v¢€ sinh ddm bdo nhanh gon va sach s¢. Bam bao déy du vé sb luong vat
pham theo thir ty hang budng.
Giai doan 2: Giai doan don tiép va ban giao budng cho khach

Cong viée don tiép khach va ban giao budng cho khach do nhan vién budng
hay nhan vién 1& tin phu trach. Lam tha tuc nhap budng va gi6i thiéu trang thiét bi
tién nghi, huéng dan ndi quy cta khach san va cac dich vu bod sung.
Giai doan 3: Giai doan phuc vu khach trong thoi gian luu tra

Yéu cau nhan vién hang ngay lam vé sinh budng khach cac trang thiét bi
trong budng va bd sung hang hoa thudc tiéu chuin budng.
Giai doan 4: Giai doan nhan ban giao phong va tién khach

Khi nhan duogc thong bio tra budng yéu cdu nhan vién kiém tra lai phong dé
phat hién trang thiét bi hong hoc.

Nop bién lai ky no cua khach dé 1én héa don thanh toan, goéi hanh ly giup
khéch.
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Khan trrong don budng dé don khach méi.

1.2.2. Y nghia ciia viéc ning cao chit lwgng phuc vu budng

Viéc nang cao chat lugng dich vu cua b phan budng 13 v6 cling quan trong
va ludn duoc chu y dam bao duy tri thudng xuyén vi nang cao chat luong dich vu
cua bd phan buéng la nang cao chat luong dich vu cua khach san do. Van dé chét
luong ngay cang dugc doanh nghiép va khach san quan tim 1a do mot s6 li do sau:

MBoi truong kinh doanh da c6 su thay d6i manh chuyén tir tinh trang cau 16n
hon cung & thoi ki ddu mé cira nén kinh té sang tinh trang du cung & hau khap cac
diém du lich. Xu huéng hoi nhap vao nén kinh t& khu vuc va thé giéi. Viét Nam
mudn tr& thanh vién cia cac té chitc Thuong mai Thé gidi, to chie Du lich thé gi6i
va 1a dbi tic ban hang cua cac doanh nghiép kinh doanh nudc ngoai. Dé dat duoc
muc tiéu do cac khach san Vi¢t Nam chi ¢6 su lya chon duy nhét 1a phai nang cao
chat luong dich vu cua minh.

Yéu cau doi hoi ngdy cang cao ctia khach hang dic biét 13 khach du lich quéc
té dén vaoi Viét Nam. Ho khong chi c6 kha ning thanh toan cao ma con 1a khach
hang c6 nhiéu kinh nghiém du lich, ho Iudn c6 sy so sanh giita chat luong dich vu
cac khach san Viét Nam va cac khach san ¢ cac nude khac noi ho da tirng di qua.
1.3 Mt s6 nhéan t6 dnh hwéng dén chit lwgng dich vu budng

1.3.1 Nhan t6 khach quan
1.3.1.1 Sw cam nhdn cua khach hang
Su thanh cong hay that bai cia bat ky mot doanh nghiép nao phu thudc vao su
hién dién cua khach hang. Piéu d6 cang dung hon trong truong hop doanh nghiép 1a
don vi kinh doanh khach san boi khach hang vira 1a nguoi tiéu dung, vira 1a nguoi
tham gia vao hoat dong san xuét ra dich vu khach san. Vi vay, chét lugng dich vu
khong chi phu thudc vao kha nang nghiép vu cia nhan vién ma con phu thudc vao
su tham gia cua khach hang. Su thoa mén cta khach hang quyét dinh dén sy ton tai
va phat trién cua dich vu bué)ng ma khach san cung cfip. Khi su cam nhan thyuc té
cao hon hoac béng v61 nhiing gi ho mong doi trude do thi khach san dugc xem co
chét luong phuc vu tét va nguoc lai. Nhitng danh gia nay lai bi chi phdi boi nhiéu
nhan té khac nhau tiy thuéc vao mdi khach hang dén khach san nhu: d6 tudi, kinh

nghiém trong du lich, s¢ thich, nhu cau...Do vay dé lam hai 1ong ho chung ta phai
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hiéu ho that su mong doi nhiing gi.

Vén dé dit ra cho khach san 13 1am thé nao dé thiic ddy tham gia cua khach
hang vao hoat dong san xuit ciing nhu tidu dung. Dé lam dugc didu do, doi hoi cac
khach san phai nghién ctru, phai tim hiéu, phai quan tim day du téi sy tham gia, nhu
cau, thi hiéu cta khach hang dé dua hoat dong kinh doanh theo hudng tat ca vi
khach hang. Nghién ctru vé nhu cau ciia khach hang ciing chinh 13 x4c dinh nhu cau
cuia thi trudng, tir d6 xay dung muc tiéu phat trién kinh doanh. Do d6 can tim hiéu
nhu ciu ctia khach hang va nam vitng tdm 1y ctia ho dé cung g dich vy nhim thoa
man cac trong doi cua khach hang.

1.3.1.2 Mirc dp canh tranh trén thi truong

Ngay nay nhu ciu di du lich ctia con ngudi ngay cang cao thi su xuat hién cta
hé théng cac khach san moc Ién cang nhiéu. Tai Viét Nam hién nay, tinh trang canh
tranh ngay cang trd nén gay gét. Pé ¢6 duge doanh thu va c6 lgi nhuan, du 14 it, cac
khach san thi nhau giam gia trén thi truong. Tinh trang du thira phong, cong suat sir
dung phong trung binh thip trong khi toc do ting cia viéc xay dung khach san cao
hon rat nhiéu so voi tc d6 ting cua nhu cdu khach hang 1a nguyén nhan cha yéu
dan t6i tinh trang ndy. Va giam gia 13 mot anh huong 16n t6i chét luong dich vu
budng ma cac khach san cung cip cho khach hang cua minh. Muyc tiéu cta cac
khéch san la khong ngirng nang cao loi nhuén trong khi cac khéach san phai dam bao
yéu cu: chét luong dich vu buéng ma khach nhan dugc tuong tng véi gia tri déng
tién khach bo ra thanh toan. Vi thé, day la mot cau hoi 1on dat ra cho cac nha quan
1y khéch san.

1.3.1.3 Déi thii canh tranh ciia khdch san

Pé co thé phat trién cac co s& luu tra phai tip trung nang cao vé chit lugng
dich vu so v&i cac d6i tha canh tranh. P6i véi dich vu buéng dé tao loi thé trong
canh tranh can phai c6 ging tao ra nhitng san pham riéng mang nét dic trung cua
minh. Vi¢c giam gia c6 anh hudng rat 16n dén chét luong dich vy, gid ca chi dugc
coi la cong cu canh tranh khi chét lugng dich vu & muc d6 cao. Bac diém cua san
pham dich vu cta co sé luu trd ndi chung va dich vu budng néi riéng 1a dé bat

chudc nén coéng cu canh tranh hidu qua nhét 1a cac don vi chét lugng. (Nguyén
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Quyét Thang, 2015: 210)

Tuy nhién, & nhitng noi c6 mic do canh tranh cang cao thi c6 chit luong dich
vu cling cao. Kém theo mirc d0 canh tranh 16n cua céc khach san 1a mirc d§ canh
tranh cta cac nha cung Umg cac san pham, cac dbi tic ctia khach san nhu: Buu chinh
vién thong, giao thong van tai, ngan hang... Pay 1a diéu kién dé khach san c6 thé
nang cao chat lugng dich vu buéng ctia minh trén co s& chon loc, kiém tra, léy y
kién danh gia ciia khach hang.

1.3.1.4 Sw phat trién ciia khoa hoc ky thudt

Su phat trién cta khoa hoc ky thuat anh hudng dén chit luong dich vu cua co
so luu tri néi chung va dich vu budng noi riéng. Bén canh d0, sy phat trién khoa
hoc k¥ thuat anh hudng dén viéc tiéu dung cua du khach nhu vi¢c lép dat cac thiét
bi gidi tri thong minh trong khach san va khu du lich... Vi vy xu hudng tai nhiéu
khach san hién nay 1a c6 gang xdy dung cac phong ngu rong so véi tiéu chuan dé
dap ung ngay cang nhiéu cac thiét bi dugc lap dit trong phong cia khach. (Nguyén
Quyét Thang, 2015: 210)

1.3.1.5. H¢ théng chinh sdch phdp quy ciia Nha nwdc, ciia nganh Du lich

Pay 1a mot yéu td quan trong tao diéu kién cho sy phét trién cia hé thong
khach san. Hé thdng cac chinh sach phép quy cua Nha nudc giup cho khach san
hoat dong trong khudén khd ma phéap luat cho phép, duoc 1am gi va khong duoc 1am
gi. Hé théng cdc chinh sach cua Nha nude thuin loi sé tao diéu kién cho cdc nha
dau tu nude ngoai vao nudc ta dé tham quan, khao sat, tim hiéu co hoi dau tu va
thiét 1ap cac mdi lién doanh, lién két kinh té véi cac ddi tac Viét Nam. Pong thoi, nd
cling tao diéu kién cho cac doanh nghié¢p Viét Nam noéi chung va cac khéach san ¢
Viét Nam néi riéng dugc phép di ra nudc ngoai dé tham quan, khao sat, hoc hoi
kinh nghiém va thiét 1ap cac mdi quan hé... Tir d6, cac khach san cung cip cho
khach chit luong dich vy tot hon.

Trong khuon khd nganh du lich, Té)ng cuc Du lich Viét Nam va Nha nudc da
ban hanh hé thdng cic vin ban phap quy nhu Nghi quyét 45/CP ngay 22/06/1993
ctia Chinh phu vé d6i méi quan Iy va phat trién nganh du lich, Chi thi s 46-CT/TW
ngay 14/10/1994 vé 1anh dao d6i méi va phat trién du lich trong tinh hinh méi nham

hd tro cho cac doanh nghiép du lich Viét Nam néi chung va cac khach san noi riéng
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hoat dong c6 hi€u qua. Hé¢ théng cac van ban nay khong chi hudng dan thuc hién
quy ché cua Toéng cuc Du lich ma muc dich chinh 14 tao ra cho cac doanh nghiép Du
lich Viét Nam c6 dugc nén tang viing chic dé déy manh hon nira hoat dong phat
trién san pham, ting cudng dau tu dé san pham cé hinh thirc da dang hon, chung
loai phong pht hon, chat luong san pham tt hon.
1.3.2 Nhan t6 chii quan
1.3.2.1 Co 56 vit chit ky thudt
Trong qua trinh kinh doanh c6 thé dat duoc muc tiéu ciia minh thi bt ¢ mét
doanh nghiép ndo ciing can c6 mot co s& vat chit viing chic. Chinh yéu tb nay sé
quyét dinh phan 16n dén mirc d6 thoa man khach hang trong cic hoat dong va nhu
cau thiét yéu trong qua trinh tiéu dung cac dich vu. Pong thoi né ciing quét dinh
mot phén 16n chat luong phuc vu ctia khach san. Budc vao mdt khéach san cao cép
cAi dau tién ho c6 thé cam nhéan dugc chinh 13 sy sang trong, 1ong léy va bé thé cua
khach san. Co s¢ vat chat dong vai tro quan trong trong viéc tao dung hinh anh dau
tién cua khach san trong mat khach hang. Cung véi sy thay doi nhu cau con nguoi
nganh cong nghiép khach san da phat trién vé chiéu rong va chiéu sau. Cac trang
thiét bi tién nghi phuc vu nhim tao ra mot chat luong phuc vu hoan hao nhét nham
thoa mén nhu cau cta khach hang. Tir nhitng co s& vét chit ban dau chi dé cho
khach nghi qua dém véi trang thiét bi tho so thi cho dén nay khach san d trang bj
nhirng nhitng ti€n nghi hién dai. Su trang bi nay nham dem lai cho khach hang su
trai nghiém tuyét voi va muc dich la dé nang cao chat luong phuc vu ctua khach san
1.3.2.2 Chit lwong déi ngii lao dong
Trong kinh doanh du lich n6i chung va kinh doanh khach san néi riéng thi
van dé con ngudi ludn dugce coi 1a van dé hang dau. Boi vi day 1a nganh kinh doanh
stt dung nhiéu lao dong sbéng va chinh ho chi phdi manh m& dén chit lwong san
pham trong khach san. Trong d6 trinh d6 ctia d6i ngii nhan vién anh hudng téi tit ca
cac chi tiéu danh gia chat lugng phuc vu budng.
Chét luong doi ngii nhan vién gdm: Trinh d6 chuyén mén, tinh than trach
nhiém va tac phong phuc vy, trinh do giao tiép, su hiéu biét
Trinh d chuyén mén bao gém nghiép vu lam vé sinh, bai tri sdp xép dd dung

trang thiét bi. Trinh d6 chuyén mén quyét dinh cac thao tic nhanh hay cham. Néu
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trinh do chuyén moén cao s€ lam cac cong viéc nhanh nhen, hi€u qua cao cé su hiéu
biét ndm rd cach st dung, bao quan, bd tri cac trang thiét bi hién dai trong khach
san. Mot khach san ¢ co s& vat chat tot ma doi ngili nhan vién khong c6 trinh do
chuyén mon cao thi khong thé co chét luong phuc vu tbt. Trén thuc té 70% thanh
bai trong kinh doanh phu thudc vao nguoi lao dong.

Tinh thin trach nhiém va phong cach phuc vu: Cung véi trinh do chuyén
mon tinh than trach nhiém va phong cach phuc vu ciing 1a chi tiéu dénh gia chat
lugng ddi ngli nhan vién. N6 anh huong rat 16n dén chét luong phuc vu budng.
Nhéan vién c6 trinh d§ chuyén mon cao s€ nhan thirc nhanh chong viéc phai lam
trach nhiém ctia minh phai chiu trong cong viéc tir d6 c6 tdc phong phuc vu nhanh
nhen nhim nang cao tinh than trach nhiém. Tac phong phuc vu nhanh nhen, nhiét
tinh, lich thi¢p, khong phan biét ddi xtr véi khach, sén sang dap ung moi yéu cau
trong pham vi c6 thé 1 nhitng yéu td can c6 ctia nhan vién.

Trinh do giao tiép: Biéu hién qua 101 néi, hanh vi, ctr chi qua cach biéu hién
trong giao tiép khach hang danh gia duoc chat luong doi ngili nhan vién tic 1a danh
gia duoc chét lugng phuc vu. Khi nhan vién khéo 1éo tan tinh trong giao tiép khach
hang cam thdy minh dugc phyc vu tin tinh chu dao.

Su hiéu biét: Ngoai nhiing yéu t6 trén can co thi su hiéu biét vé chinh tri, van
hoa, xa hoi ciing 1 yéu t gitip nhan vién phuc vu khach hang tt hon.

Nhin chung yéu t6 con nguoi trong kinh doanh khach san dic biét trong kinh
doanh luu tra 13 rit quan trong. Chat luong phuc vu cao hay thap phu thudc nhiéu
vao trinh d§ nghi€p vu cua doi ngli nhan vién.

1.3.2.3 Quy trinh phuc vu

Nhitng trang thiét bi cho nhan vién phuc vu 1a nhing thir gitip cho nhan vién
phuc vu thuc hién dé dang cong viéc va dam bao chét luong. Trong qua trinh lam
viéc nhan vién phuc vu phai tuan theo mot quy trinh. Néu c6 quy trinh phuc vu, su
phan cong lao dong va phdi hop hop 1y thi s& dam bao cong viée 1am dung ngay tir
dau, tranh sai sot, va khong mat nhiéu thoi gian. Néu khéng ¢ quy trinh phuc vu,
su phan cong hop 1y s& khong dam bao chat lwong phuc vy, ngudi phuc vu s& c6 sai
sot trong khi phuc vy, cong viéc phuc vu bi chéng chéo, mat nhiéu thoi gian. bPé ¢6

mot quy trinh phyc vu hop 1y va su phdi hgp véi cac bo phan tot doi héi lanh dao va
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cac cap quan 1y khach san phai co trinh d6 t6 chirc quan 1y, thiét 1ap bd may ciing
nhu co ché quan Iy phu hop. Dong thoi phai ¢6 co ché diéu hanh hiéu qua.
1.3.2.4 H¢ thong gidm sdt kiém tra chét lwong phuc vu

Chét luong phuc vu buéng la mot yéu td quan trong tao nén sy khac biét va
hap din giita khach san nay véi khach san khac. Do d6 cong tac giam sat va kiém
tra chat lugng déng vai tro rat quan trong, né anh huong chat luong phuc vu budng.
Cong tac quan 1y chat luong bao gdm co cdu t6 chirc, co ché to chirc hoat dong, hé
thong giam sat chat lugng... Vi vdy mdi nhan vién phuc vu budng can y thic duoc
cong viéc ciia minh va 1am viéc nhu thé nao cho dat chét luong. Nguoi quan Iy
budng thudng xuyén don ddc, kiém tra chit luong budng sau khi nhan vién don dep
xong.

Nguoi quan 1y can phdi hop voi ban 1anh dao va d6i ngii nhan vién nghién
ctru nhu cu cua khach hang. T d6 xay dung chi tiéu vé chat luong 1am thoa man
nhu cau cua da sb khach hang, muc tiéu va céc chi tiéu dé duogc phé bién dén tung
nhan vién. néu chi tiéu do hop 1y thi c6 cach khic phuc nhanh chong. Tom lai, néu
lam t6t cong tac quan 1y chat lwong thi s& ngan ngira duoc sai sét, thod man nhu cau
cua khach va nguoc lai.

1.3.2.5 Gid cd cua dich vu

Gia ca ¢ day dugc hiéu 1a gia twong Gmg voi chit luong. Gia ca va chit luong
dich vu thudng di doi voi nhau. S& khong co trudng hop chit luong dich vu cao ma
gia thap, néu c6 thi chi la chinh sach hay bién phap tam thoi (chién luoc gia thap)
nham thu hat khach hang trong mot thoi diém cu thé. Vi vay viéc dé ra co ché gia
phtt hop véi chat luong dich vu s& dam bao cho viéc duy tri va nang cao chat lugng,
dong thoi thu hit khach dén véi don vi luu tra, nang cao hiéu qua kinh doanh.
(Nguyén Quyét Thing, 2015: 211) Tuy nhién 1am duoc diéu nay khong phai dé
dang nhu Garvin (1988:44) da phat biéu: “khong dé dang dé dwa ra murc gia phu
hop v&i chét luong”. Piéu nay bit budc co sé luu tri phai nghién ctru va didu chinh
mirc gia cho phi hop véi timg thoi diém.

1.3.2.6 Mét s6 yéu t6 khdc
e Uy tin, danh tiéng va hinh anh cta khach san

Khach san cang c6 uy tin va danh tiéng trén thi truong bao nhiéu thi khach
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san cang co nguén khach 16n va 6n dinh béy nhiéu. Mot khach san co chit luong
dich vu cao tirc la khach san luén luén dam bao duoc 161 hira ma khach san dat ra.
Uy tin, danh tiéng cua khach san thuong coé tir rat 1au hodc 1a do chat luong dich vu
cao cua khach san quyét dinh. Pidu d6 doi hoi phai c6 su dong bo, nhit quan cua
moi truong vat chit, su phuc vu tan tinh cuia nhan vién phuc vu, hoat dong quang
c4o, thong tin truyén miéng cé hiéu qua. Tir d6 gitp cho khach hang c6 mot an
tugng tot vé hinh anh ciia khach san.
e Ning lyc vé von

Vén 1a mot trong nhirng diéu kién dé khach san c6 thé hoat dong 6n dinh va
lau dai. Vén cua khach san c6 thé ¢ tir nhidu ngudn: Vén ngin sach Nha nuée, von
vay (tir cac to chirc, doanh nghiép, tir chinh nhan vién trong khach san, tir nhan
dan...), von tu ¢b... V&i khach san ¢6 vdn 1on hay c6 kha nang vé tai chinh, hoat
dong kinh doanh khach san c6 diéu kién dé tai san xuat mo rong, dau tu nang cap
sua chira cac trang thiét bi, nang cao trinh d§ ddi ngli can bg cong nhan vién... dem
dén cho khach hang nhiing dich vu ngdy cang hoan hao hon, chit lugng ngiy cang
t6t hon.

Nhirng khach san gip phai kho khin vé tai chinh rat kho c6 mot san pham
hoan hao. Ho phai lya chon chi phi co hoi nao dé dau tu mang lai hiéu qua cao nhét.
Khoé khan vé tai chinh kéo theo su dau tu nang cép o s& vat chat ky thuat 1a rat han
ché. Chat luong san pham cta khach san c6 nguy co bi xudng dbc, san pham kho c6
kha nang canh tranh trén thi trudng. Néu khé khin vé tai chinh trong thoi gian dai
s€ 1am cho do6i ngii nhan vién phuc vu chan nan vi lugng khach dén khéch san it, co
hoi dé nhan vién thing tién cling sé it hon. Do vy nang lyc vé von cling 1a diéu
kién quan trong trong kinh doanh khach san, gitp cho khach san c6 diéu kién phat
trién on dinh va lau dai.

e Biu khong khi Vian hoa ciia bo phin

Moi truong lam viée tdt s& tac dong tich cuc dén tinh than 1am viéc ctia nhan
vién tir d6 anh huodng truc tiép dén chat luong dich vu budng.

Nhin chung, cic nhan t6 chi quan va khach quan déu c6 anh hudng dén chat
lugng dich vu buéng trong kinh doanh khach san. Tur nhitng anh hudéng do, khach

san co thé tan dung nhiing diéu kién thuan loi ma c4c nhén tb nay dem lai déng thoi
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tim cach han ché nhiing bat loi théng qua viéc tim hiéu chung.
1.4 Cac phwong phap danh gia chét lwong dich vu budng
1.4.1 Panh gia thong qua cac chi tiéu kinh doanh
Céc chi tiéu danh gia hiéu qua hoat dong cia bd phan budng nhu s luot khach
luu tra, cong suét phong, thot gian luu trd binh quan, doanh thu va 1g1 nhuén ctua bo
phan buéng. .. cling phén nao phan anh chat lugng dich vu cua bd phan. Vi du: sb
lugt khach, cong suat phong, doanh thu lgi nhuan buéng. .. clla ndm nay tang hon
cdc ndm trudc cling phan anh chét lugng dich vu cua don vi. Tuy nhién viéc danh
gia dwa vao cac chi tiéu ndy chua hin di hoan toan chinh xac cho mot s truong
hop. Doi lic sb lwong khach ting lai do nd luc quang ba cia don vi hay loi thé
khach quan dem dén trong maot thoi diém nao d6. Vi du: thanh phé t6 chire su kién
16n kéo dai tai khu vuc gén don vi luu tra
Ngoai ra, viéc danh gia chat luong dich vu buéng dua vao cac chi tiéu trén s€
kho phét hién cac khau hodc quy trinh ndo d6 can phai chan chinh nham nang cao
chat luong. vi vy, dé danh gia tot nguoi ta can phai két hop cac phuong phép khéc
nhu khao sat du khach, chuyén gia... (Nguyén Quyét Thang, 2015)
1.4.2 Thong qua diéu tra khao sat

Phuong phap khao sat (survey method) trong danh gia chit lwong dich vu
budng duoc thuc hién bang cach khao sat voi nhimg du khach, chuyén gia va cac
d6i tugng khac. Phuong phap nay dung dé tim hiéu nhu cAu mong doi cta khach va
cau vé dich vu dugc chia thanh:

Phuong phap khao sat y kién (opinion survey method): Phuong phéap nay con
dugc goi 1a phuong phéap diéu tra nhom (collective method) theo phuong phap nay,
cac nha quan ly nhan vién truc tiép tai cac dich vu, chuyén gia duoc diéu tra nham
du doan nhu cau va mong doi ctia khach hang va cac thong tin khac cua timg san
pham, dich vu budng dua trén thong tin kinh nghiém ctia ho trong qua trinh tiép xtic
v6i khach hang ma ho thu thap dugc. Thong thuong tai nhidu co sé luu tri nguoi ta
thuong diéu tra dbi twong 1a chuyén gia. Goi 1a phuong phap diéu tra chuyén gia.

Phuong phap khao sat khach hang (consumers interview): Mot cudc khao sat
mau ctia du khach duoc thuc hién béng cach phong van ho nham nhan duoc quan

diém, y kién cia ho lién quan dén viéc sir dung san pham dich vu budng.
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Phuong phap ndy con ¢ thé duoc str dung thong qua phong van hoidc bang
cau héi dua cho du khach. Thong thuong, phuong phap nay dugc st dung trong
danh gia chét luong dich vu buéng ¢o hai loai:

Diéu tra toan bd (conblete enumeration): Diéu tra, phong vén tit ca du khach
st dung dich vu buéng cua don vi luu tra trong mot thoi diém nhét dinh. Tuy nhién
phuong phéap nay dugc xem 1a ton kém vé thoi gian va tién bac.

Phuong phap mau (samble survey): Viéc ldy mau c6 thé duoc ldy mau ngiu
nhién hay phan nhém. Su thanh cong trong phwong phap nay phu thudc vao viéc lay
mau chinh x4c va su hop tac cua khach hang 1a hét sirc can thiét. (Nguyén Quyét
Thing, 2015)

1.4.3 Phuwong phap “nguwdi khach hang bi 4n”

Ban chit cua phuong phap nay 1a phuong phap diéu tra chuyén gia. Tuy
nhién, trong nhimg thap nién gin diy phuong phap nay duoc rat nhiéu tap doan
khéach san 16n nhu Intercontinental, Acoor, Sheraton... &p dung cho nhiing hé théng
khach san cta ho. V&i phuong phap nay, mot sé chuyén gia s& dong vai khach hang
dén ¢ va tiéu dung dich vu cia don vi hay co s& luu tri ma nhan vién va ngay ca
lanh dao don vi ciing khong biét. Cac chuyén gia s& danh gia chit lwong dich vu cua
don vi lwu tr mot cach khach quan. Trong tiéu chudn xép hang chau Au (HOTREC
— Hotels, Restaurants Cafés in Europe), nguoi ta da dua vao ti€u chi khach hang bi
an (mystery guesting). Trong bd tiéu chuan nay, thang diém cham cta “Mystery
guesting” La 15 diém, chi ap dung cho khach san 4 va 5 sao. (Nguyén Quyét Thing,
2015)

1.5. Kinh nghiém ciia mdt s6 khach san vé nang cao chit lwong phuc vu budng.

Viéc nang cao chat lugng dich vu budng déng vai trdo quan trong va khong
thé thiéu d6i véi moi td chirc. Hoan thanh tdt viée nang cao chét luong dich vu
budng chinh 13 mot yéu t6 gop phan nang cao hiéu qua hoat dong kinh doanh. Néu
trude kia chat lwong dich vu budng chua duoc quan tAm chu trong thi ngdy nay cac
don vi khach san dd dau tu ngdy cang nhiéu hon vao coéng tac ning cao chét luong
dich vu buéng. .. Mot s6 khach san da dat duoc thanh tyu trong viéc nang cao chét
lugng dich vu buéng nhu:

® Khach san New World (New World SaiGon Hotel)
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Niam & trung tam thanh phé HO Chi Minh, thudc quan 1, khach san New
World tu hao véi dich vu tu nhan hod va tién nghi hang 5 sao 1a mot biéu tuong cua
su sang trong va dang cip cung voi long hiéu khach cta nguoi Viét nam.

Khach san New World ¢6 552 phong nghi va phong cin ho tit ca déu duoc
trang bi day du tién nghi dugc thiét ké trang nha, rong rii dap img nhu cau cia timg
c4 nhan, tr cAc doanh nhan dén cac nha hoat dong chinh tri. GOm 1 bé boi ngoai
troi, san tennis, cau lac bd thé chit duge thiét ké véi tinh tham my cao. Khéch san
chuyén phuc vu an uéng tai nha hang Parkview, hoac tai Dynasty, chuyén phuc vu
cac moén an Quang dong cung véi mot s6 ctra hiéu doc nhit dugce truc tiép ndi lién
véi khach san, rat tién loi cho viéc mua sim. Nam tai diém budn ban kinh doanh 16n
ciia quan 1, HCM, New World gin chg Sai Gon, nha hang, cac quan thuong mai,
chi mat 15 phat tir Pong khéi va cac khu vuc du lich, 20 phat tir sin bay quéc té
Tan Son Nhit.

Véi muyc tiéu nham ting cudng viéc thu hut khach hang, phat trién hoat dong
kinh doanh, cong tac nang cao chét lugng dich vu buéng duoc khach san thuc hién:

Doi ngii lao dong: Quan tam dén van dé& dao tao, huan luyén kha nang
chuyén mon va kha nang phuc vu khach. Nhiéu budi huin luyén, gidi thi€u lién tuc
duoc dua dén cho toan thé nhan vién nham nang cao sy hiéu biét va trinh d6 chuyén
mon nghiép vu.

Co so vat chat: Nang cap va thay thé cac tién nghi trong phong phai duoc
thue hién tirng budc nhung phai dam bao s dong bo va thAm mi. Tao ra sy méi mé
cho khach khi luu trt tai khach san, nhitng trai nghi¢m ctung voi chat lugng phuc vu
khach duoc nang cao cung voi sy nang cap cia co sd vat chat tién nghi trong budng.

Panh gia chat lugng phuc vu budng: Thu thap y kién cta khach hang bang
bang cau hoéi, phuong phap nay duoc thuc hién dinh ki va 1ap bao cdo hang thang.
Khach san khuyén khich nhan vién c¢6 co hoi thi xin ¥ kién cua khach hang dong
gop vé chat lugng dich vu di tiéu dung, qua d6 nhan vién c6 thé hiéu duoc nhu cau
mong mudn cua khach hang dé dap tng cho tbt.

Cong tac quan li chét luong dich vu buéng: Hién tai bd phan buéng cO 6
giam sat téng, ho thuc hién cac cong viéc: Phan chia lich lam viéc va tu phan cong

ca truc cho minh theo coéng suit phong, giam sat va kiém tra chat lugng vé sinh
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phong, giam sat va xt li nhimg tinh hudng phat sinh trong qua trinh thuc hién
nhiém vu cta nhan vién. Chat luong phuc vu phong duoc dua trén nhiéu nhan t4
khac nhau, nhung xét & mot khia canh 13 cong tac quan li chat lugng, cac giam sat
tang tai New World dang ting ngay hoan thién nghiép vu chuyén mon cung véi doi
ngtl nhan vién nhiét tinh véi cong viéce.

o Khdch san Tién T huy - Ha Noi

Khach san Tién Thuy 13 mot khach san ndm trong khu phd c¢6 Ha Noi. Tir
khach san, chi mét vai phat di bo 1a dén duoc h6 Guom tho mong. Pong thoi, voi
dich vu chét luong, su than thién trong phong cach phuc vu cang khién cho khach
san dugc nhiéu nguoi lya chon cho ky luu tra cua minh tai thu do.

Khach san Tién Thuy lich sy, trang trong v6i 75 phong ngu rong rii, tién
nghi. Cac phong déu duoc trang bi dién thoai qué)c té, truyén hinh vé tinh, mini-bar,
hoa qua twoi, may tinh trong phong, phong tim c6 bon tim va nudc nong, may siy
toc, dung cu pha tra va ca phé... C6 nhiéu loai phong tir tiéu chuan dén cao cap. Bén
canh cac phong nghi, con c6 nhiéu dich vu thu gian, giai tri va tién ich khac.

Bén canh viéc markerting cho san pham ciia minh khach san ciing rat quan
tam dén chat luong dich vu. Cu thé khach san da thuc hién nhiing cong tdc nang cao
chét luong dich vu phong nhu sau:

D61 ngli nhan vién: Khach san thuc hién chinh sach lvong thuéng cho nhan
vién, t6i thiéu diéu chinh 6 thang mét lan, trong dip ngay 18, tét nhan vién déu duoc
thuong, nhitng nhan vién nao lam vao ngay 18, tét thi tién luong ngay hom d6 s&
duogc tra cao hon so vdi ngay binh thuong. Hang thang, cac nhan vién khach san c6
budi hop tong két tinh hinh lam viéc, tuyén duong khen thudng nhimng ngudi lam
viéc tot, c6 hiéu qua nham khuyén khich tinh than lam viéc ciia nguoi lao dong. Tao
dung méi trudng 1am viée binh dang, bau khong khi 1am viéc tich cuc.

Cong tac quan li chét luong dich vu: Thuc hién chién lugc quan 1y chat
lugng dé)ng bd, moi cai 1am tdt ngay tu déu, lam tot & moi giai doan, moi thoi diém.
Ngoai ra thi khach san con quan 1y chit luvong dich vu thong qua hinh thirc khen
thuong, ky luat thich hop, c6 khuyén khich dong vién ngudi lao dong. Ban quan Iy
chat luong can két hop voi phong nghién ciru Marketing dé nghién ctru cac dic

diém ti€éu dung cua khach hang muc ti€u, thong ké déu dan vé nhu cau tiéu dung, co
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cAu, sb luong, kha nang thanh toan ctia khach, trén co s do dé ra cac bién phap, ké
hoach cu thé dé dap tmg nhu cau cta khach.

Co s& vat chat: Khach san tich cuc dau tu cai tao, bd sung trang thiét bi trong
phong, trang bi thém céc thiét bi can thiét cho sinh hoat ciia khach, bé tri thém & céc
phong nhu lich treo tudng, ban dd vé Ha Noi, ban dd vé cac noi c6 khu du lich ndi
tiéng vi khach dén khach san thuong 1a khach nude ngoai, ho dén voi muc dich 1a di
du lich, hay nhitng btic tranh vé qué huong Viét Nam, con ngudi Viét Nam, day

cling 1a mot hinh thirc quang céo cho du lich Viét Nam.
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KET LUAN CHUONG 1

Chuong 1 tap trung nghién ctru 3 ndi dung co ban:

Mot 14, khai niém, dic diém va cac yéu td cAu thanh dich vu phong. Phan nay
trinh bay nhitng van dé khai quat nhat vé dich vy, tir d6 gitip xay dung khai niém vé
dich vu phong.

Hai 13, khai niém, chi tiéu danh gia va phuong phap danh gia chat luong dich
vu phong. Phan nay trinh bay cic van dé vé chat luong dich vu phong, cac cin ctr
va cach thirc dé dénh gia chat luong dich vu phong. Tir d6 lam can cir dé xdy dung
ndi dung thir ba.

Ba 13, khai niém, chi tiéu va ndi dung ning cao chat luong dich vu phong.
Phan nay 1a tiéu diém chinh cua ludn van. Tt viéc nghién ciu cic van dé nay két
hop v&i viée phan tich thyuc trang ¢ chuong 2 s& giup dua ra cac giai phap dé nang
cao chat luong dich vu phong - dé tai ctia luan van nay.

Day 1a nhimng tién dé 1y luan hét sic quan trong dé tién hanh khao sat, phan
tich, danh gid thyc trang chit lugng dich vu phong tai khach san Hoang Ha &
chuong 2 va dua ra cac giai phap nham nang cao chat lugng dich vu phong trong

chuong 3.
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Chuong 2 : THU'C TRANG CONG TAC NANG CAO CHAT
LUQNG PHUC VU BO PHAN BUONG TAI KHACH SAN
NORTHERN SAIGON

2.1. Giéi thi¢u vé Khach san Northern Saigon va b phin budng
2.1.1. Gi6i thiéu vé khach san Northern Saigon
2.1.1.1. Vi tri cua khdch san

11A Thi Sach, Quan 1, TP. H5 Chi Minh, Viét Nam

(84.28) 38251.751 - 38251.752

reservation@northernhotel.com.vn

(84.28) 38251.651

Hinh 2.1: logo khach san
2.1.1.2. Lich sir hinh thanh va phdt trién

Vi ho boi ¢6 tdm nhin vo cuc trén téng mai s& dua ban dén mot thién duong
& gitta 10ng Sai Gon sau nhirng chuyén di dai va ap luc cta cong viée. Khach san
Northern Sai Gon sé hitu 99 phong sang trong voi thiét ké ¢ dién 1dy moc lam chu
dao tao cho ban 1 cam giac Am cung dén tung chi tiét. Cac trang thiét bi hién dai va
luén dugc cap nhat lién tuc s€ dem dén sy tién loi va thuan tién trong cong viéc cua
quy khach.

DPuoc thiét ké danh cho cac chuyén du lich nghi ngoi va cong tac, Northern
Saigon Hotel toa lac tai vi tri li tuéng & Quan 1; mot trong nhiing khu vuc nodi tiéng
cta thanh phd. Saigon Centre - Trung tim mua sim Takashimaya... Di v6i nhimg
khach mudn tim kiém trai nghiém va kinh doanh dich thyc & Sai Gon.

Mot d6i ngii nhan vién than thién va chuyén nghiép ludn 1a mdi quan tdm va
12 muc dich ctia ching em mang dén cho quy khach sy lya chon phu hop dé dam
bao quy khéach c6 nhiing dé€m luu tri thoai mai va trai nghiém phong cach phuc vu

sang trong theo tiéu chudn 4 sao quéc té.
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Toa lac tai vi tri thuan tién & Quan 1 thudc Thanh phé Ho Chi Minh,
Northern Saigon Hotel cung cdp chd nghi hién dai va dep mét voi truy cap WiFi
mién phi trong tit ca cac phong.
Cho Bén Thanh va trung tim mua sdm Saigon Centre déu cach khach san 4
phut di bd. Du khach dao budc 10 phut 1a dén dugc Dinh Théng Nhat, Bao ting My
thuat, Uy ban Nhan dan Thanh phd va Phd Bi B6 Nguyén Hué. San bay gan nhat 1a
san bay qubc té Tan Son Nhét, cach d6 30 phut lai xe. Dich vu dua dén va van
chuyén san bay c6 thé duoc bd tri véi mot khoan phu phi.
TAt ca cac phong nghi lip may diéu hoa déu duoc trang bi truyén hinh cap
man hinh phing, két an toan c4 nhan va ca phé ciing nhu tra mién phi. Phong tim
riéng di kém bon tim, may sy toc va dd vé sinh ca nhan mién phi. Ga trai givong
cling dugc cung cap cho khach.
Doi ngii nhan vién giao tiép duoc bang 2 thir tiéng tai quay 18 tin 24 gio sin
long hd trg khach véi cac dich vu giit hanh ly, dit vé, thu doi ngoai t¢ va tro gitp
dic biét khac. Chd nghi ciing c6 bao vé 24/24, dich vu don phong hang ngay va dich
vu taxi.
Bira sang tu chon hang ngay va cdc mén an Viét Nam duogc phuc vu tai nha
hang trong nha. Ngoai ra, dich vu phong 24 gid cling duge cung cap cho khach.
Quan 1 1a lya chon tuyét voi cho du khach thich bao tang, mua sam va cho.
Pay 1a khu vuc & TP. HO Chi Minh ma khach yéu thich, theo cac danh gia
doc lap.
Chd nghi nay 1a mot trong nhimng vi tri dwoc danh gia tot nhat & TP. H6 Chi
Minh! Khach thich noi day hon so véi nhitng chd nghi khac trong khu vuec.
2.1.2 Chirc nang va nhiém vu cua khach san
% Chirc nang

e Ban va cung cap cac loai dich vu nhu: phong &, nha hang,phong hop, tiéc,
Spa...

e Chiju trach nhiém vé két qua hoat dong kinh doanh va td chtrc moi hoat dong

sao cho dat hi¢u qua tdt nhat.
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e Chiap hanh dung quy dinh cua coéng ty chu quan va nha nude dé ra nhu: tuan
thil cac quy tic trong nha hang — khach san, phong chéng chay nd, thuc hién

an toan lao dong...

d

L)

» Nhiém vu

o,

e Khong ngirng nang cao chat luong dich vy, san phém, co s& vat chat dé dat
t6i da hiéu qua kinh doanh.

e Ludn dap ung nhu cau an udng, nghi ngoi, vui choi va thu gian cia khach
hang, mang t6i sy hai 1ong nhat cho khach hang.

e T chirc hudn luyén nang cao nghiép vu chuyén mén, tay nghé, trinh do tiéng
anh giao tiép ciing nhu chuyén nganh cho nhan vién.

e Khong ngimg cai thién doi sdng ctia can bd cong nhan vién trong Khach San,
ling nghe va giai quyét cac van dé thic mic cua nhan vién nhim gop phan
tang hiéu qua lao dong ciing nhu tiép thu nhimg ¥ kién sang tao.

e Hoan thanh cac chi tiéu ké hoach duoc giao va dé ra.

2.1.3. SO lwong dich vu trong khach san
Phong nghi: Khach san Northern Saigon v&i 90 phong ngu trang bi dep va

rong rai, duoc thiét ké tién nghi dén timg chi tiét véi su két hop giita trang tri truyén
théng va hién dai. Ngoai ra, khach san con c6 ting khong hut thude.

Nha hang Sai Gon Northern Saigon: Toa lac ¢ tang 9 ctia Khach san
Northern Saigon, Nha hang v&i khung canh 1ang man cia song Sai Gon va suc chira
dén 250 khéch 1a dja diém 4m cung va thanh lich cho cac budi gip mit, tiéc chiéu
dai, thu gian khi an sang, an trua hoac an tdi. Véi nhitng moén an dugc nau theo kiéu
Au, A, dic biét 1a cAc mon ngon dac trung cia Sai Gon, Nha hang s€ thoa man niém
dam mé am thuc ciia khach hang.

Khéi dau cho mot ngay méi, ddi véi khach luu tra tai khach san s& duge moi
thudng thirc Buffet sang theo kiéu Au, kiéu A hodc cic mén dn dic trung am thuc
Viét Nam... Ngoai ra, thuc khach con dugc ddi ngli phuc vu cua nha hang hudng
dan pha ca phé Viét Nam theo cach truyén thong. Dbi voi khach vang lai dén
thuong thirc Buffet Sai Gon hodc dung bita trua, bita t6i néu c6 nhu ciu st dung
phong an riéng hoac thay doi vi tri ngéi theo yéu cau déu dugce tan tinh phuc vu.

Tu tht hai dén tha sau nha hang phuc vu bita trura danh cho nhan vién van
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phong voi thuc don da dang chi phi hop 1y. Thuc khach dén dung bita trwa vin
phong s& duoc ting 01 ly thirc udng dugc pha ché theo cong thirc riéng, gitp cho

thue khach xua tan ngay cam giac mét moi cia ngay lam viée cing thing.

Thoi gian phuc vu:

-Alacarte : Tir 06:00 gio sang — 22:00 gio toi

-Buffet sang : Ttr 06:00 gid sang — 9: 30 gid sang

-Set lunch  : Tur 11: 30 gio trua — 13: 30 gio trua
- Outside Catering: T6 chuc tiée tra, tiéc buffet, finger food... dan dan di tr&
nén phd bién va c6 xu huéng ngay cang dugc nhidu cong ty lua chon dé tri an dén
khach hang, d6i tac va ciing 1a Iy do dé cac cong ty ¢ thé tiép cin, thin mat hon véi
cac khach hang cua minh. Lya chon loai hinh tiéc, dia diém t6 chire tiéc 1am sao dé
khach moi cam gidc 4m 4p va sang trong ludn 13 méi quan tdm hang dau cho don vi
t6 chtrc, ngoai ra chi phi cho budi tiéc cling phai dam bao phi hop ngéan sach.

Dich vu chuyén nghiép, chat luong t6t nhat ciia Nha hang chiung em khong
dung lai ¢ viéc phuc vu ma con luén ddi moi tir thue don dén viée nang cao goi dich
vu tron goi, dap tmg dugce kha ning phuc vu tai dia diém theo yéu cau cta khach
hang hay con goi 1a tiéc “outside cartering”, gbi dich vu nay phu hop cho Cong ty to
chure 1ién hoan, téng két, tit nién, sinh nhat cong ty... hinh thtrc ti¢c: Tiéc teabreak,
tiéc buffet, finger food hodc BBQ ngoai troi...

“Outside cartering” dugc luwa chon khong chi mang lai mot khong gian phu
hop nhu cau cho chu tiéc ma con c6 wu diém 1a khach moi sé duoc trai nghiém mot
su kién hoan hao va 4n tuong.

Phong hoi nghi: Khach san véi 2 phong hop ¢6 tim nhin huéng ra song Sai
GoOn hodc canh quan Thanh phé c6 thé phuc vu nhiéu su kién: Hop, Hdi thao, Tiéc
chiéu dai, ti¢c cudi. Vi phong cach sang trong trang nha va ddi ngli nhan vién
chuyén nghiép khach hang s& cam thay that su thoai mai va hai 10ng.

Dich vu b6 sung:

Phong tdp Gym: Nam ¢ ting 9 cta khach san v&i tAm nhin dep hé théng may
moc dﬁy da hién dai. Du khéch sé dugc trai nghi€ém cam gidc hoa minh voi thién

nhién cung véi nhitng bai tap gym gilt gin voc dang, nang cao stic khoe cua chuyén
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vién tu van day dan kinh nghiém.

Dich vu xe dua don: Thu gian va tan huong su an toan va thodi mai cua dich
vu xe dua don san bay cua khach san. Tai xé cua khach san s& don khi khach hang
dén, tréng coi hanh 1y cta khach va dua khach dén chiéce xe sang trong trang bi diéu
hoa hién dai va hd trg Wi-Fi tdc d6 cao ngay trén xe. V&i dich vu xe dua don cao
cAp va sang trong cia khach san chic chin s& mang lai cam giac hai long va thu
gidn sau mot chuyén di dai.

2.1.4. Co cau vat chat va trang thiét bi tai khach san

Khach san Northern Saigon 13 tda nha cao 13 tang.

Tang trét 1a L& tan, tang 1 1a nha hang Nhat dang xay dung

Tir tang 2 dén tAng 8 1a phong nghi véi 86 budng trong do:

Bang 2.1: Cac loai phong tai khach san Northern Saigon

Loai phong Dién tich S6 lwong View
Deluxe 32m’ 29 Nhin ra san vuon hodc tir
ban cong
Senior Deluxe | 32m *- 40m’ 33 Nhin ra song Sai Gon, thanh
phé hodc
Executive 40m* 5 Nhin ra song Sai Gon hodc
thanh phd.
Suite 44m? 4 Nhin ra thanh ph
Gia DPinh Suite 50m* 1 Nhin ra thanh phé hoic
song Sai Gon

* Nhan xét:

Khach san c6 15i kién tric don gian sang trong, mang lai cam giac 4m cing
cho du khach. Ngoai ra cdc trang thiét bi trong phong hién dai, tién nghi dap Gmg du
tiéu chuan 4 sao. Piém dic biét & phong nghi 1a tit ca cac phong déu duogc 16t san
¢d mang lai cho khach hang cam giac thoai mai 4m ctng.

2.1.5. Co s& vat chit trang thiét bi
Co s& vat chat k¥ thuat cia Khach san Northern Saigon.
Bang 2.2: Co s& vat chat ki thuit ciia Khach san Northern Saigon.
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Chi tiéu PVT S6 lwong
1. B0 phan luu tra

- Tong s6 phong Phong 90

- Tong sb giwong Giuong 172
2. B6 phan in udng

- Téng s6 nha hang va phong | Cai 5
hoi nghi

- Tong so ban Chiéc 140
- Tong so ghé Chiéc 1400
- Quay bar Quay 2

3. Phwong tién van chuyén Chiéc 5

4. Ciac dich vu b6 sung

- Internet Quay 1

- Massage Co so 2

- Giat la May 6

- Quay lwu niém Quay 1

<> Tién nghi va cac dich vu ciia khach san

Khach san c6 1 nha hang va quy bar phuc vu 24/24 , ngoai ra con c6 1 phong
hop, phong hop toa lac tai lau 8 strc chira 40-50 khach,bén ngoai c6 Bar déy du cac
loai ruou, Lobby ting G, phong gym lau 12, Buffet tang M, lau 9 hd boi,phong
Relax, Nha hang strc chtra 120 khach véi dii ban ghé va trang thiét bi hién dai.

Ngoai ra, cac trang thiét bi trong phong tat ca déu co tivi , may lanh, minibar,
truyén hinh cép , mang wife, ADSL sit dung mién phi. Riéng phong Deluxe va
Supper Deluxe c6 bon tim massage. Tt ca cac phong déu c6 nude sudi, tra, coffee
mién phi.

Bén canh d6 c6 phong tap gym hién dai voi may chay bd, may tap ta, may tap
thé hinh, may tip co chan, trong phong gym c6 ca diéu hoa, may nudc néng lanh,
tivi. Ho boi duoc thiét ké sic sdo v6i tAm nhin & cac toa nha cao cua thanh phd, va
mot quay bar nho dé du khach tan huéng cac dd udng hap dan.

Trong phong va hanh lang déu co thiét bi phat hién khoi va coi bao dong. Bén
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ngodi cac cau thang déu co thiét bi chira chay nhu: voi nudc, bua. Xa beng, x0, gay,
non, binh chira chay.

Moi hanh lang déu dugc trang tri cdy xanh, tién sanh ctia khach san c6 1 quay
internet, mdi quay c6 4 may, co 4 tivi am tudng chia déu 2 sanh, c6 quay tourdesk
hd tro khi khach cho nhu cu muén di du lich.

L Thong Tin chung vé Khach san Northern Saigon Hotel

- Toa loa tai trung tdm kinh doanh ning dong cuia Thanh phé Ho Chi
Minh va khu phtrc hop cia quéan 1, Northern Saigon Hotel 1a mdt khong gian thoai
mai, an toan va hoa binh. Ba co s& dau cua khach san khong chi thuan tién cho du
khach dén tham quan khu du lich, khu vui choi va siéu trung tim ma con tu hio vé
mot diém dén 1y tudng cho cic doanh nhan va cac chuyén di kinh doanh hang dau
chuyén tai Thanh Phé H6 Chi Minh.

Cung vo1 dich vy hoan hao va hién dai, déi ngli nhan vién than thi¢n va
chuyén nghi¢p, ty 1¢ gid ca phai chang, Khach San s€ mang lai sy hai long cho du
khéch khi luu tra tai Khach san Northern Saigon.

Nhin chung thi tinh hinh vé co s& vat chat trong khach san dugc trang bi d?ly
du, d@)ng bo co thé cung lac phuc vu duogc $6 luong 16n khach trong mua cao diém
v6i sb lugng phong nga 1én t6i 86 phong, sé lwong nha hang va phong hoi nghi 13 5
co so ¢6 qui md kha 16n. La mot khach san dat tiéu chuén 4 sao véi cc co s6 do co
thé 1am cho khach hang cam thiy thoai mai, tién nghi trong qu4 trinh st dung tir d6
nang cao chét luong dich vu tai khach san, nha hang.

2.1.6.Co cau to chirc khach san

2.1.6.1 So' d6 co ciu to chire ciia khdich san Northern Saigon
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Hinh 2.2: Co céu td chirc ¢ khach san Northern Saigon
2.1.6.2 Nhiém vu va chwrc nang cua cdac phong ban:
Gidm Déc
La ngudi ding dau khach san, chiu trach nhiém vé quan 1y, diéu hanh chung, nho
sy tham muu, trg giup cia cac phong chirc nang dé dé ra cac chién luoc kinh
doanh.
Hoach dinh céc chinh sach ctia khach san dé ngué)n luc dat hi€u qua ca0.Td churc
bd may quan tri, nhan sy, td chuc cong viéc.
Pé ra céc quy dinh, diéu 1é cua khach san, giam sat cong vi¢c mot cach chit ché
va kip thoi khic phuc nhirng sai sot.
B Phén Lé Tén
Nhiém vu quan trong cua bo phan 1& tan trong khach san 1a ban dich vu buéng
ctia khach san cho khach. Thong thudng cic nhan vién cua bo phan 1€ tan phai

tham gia vao vi¢c dua ra cadc du bdo vé tinh hinh dat budng ctia khach san trong
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nhiing giai doan nhat dinh. Trén co so nghién ctru va dy bao do, bd phan 18 tan cd
thé tham gia vao viéc kién nghi mirc gia cho thué budng tai cac thoi diém nhat
dinh va thuc déy viéc kinh doanh bué)ng cua khach san mdt cach co6 hi¢u qua.

Bo phan 18 tin ciing phai thuc hién chirc ning “lién hiép va phdi hop trong khach
san”. Thong qua su tiép xac truc tiép v6i khach, bd phan nay c6 nhiém vy thong
tin cho cac by phan trong khach san moi van dé vé yéu cau, doi hoi va phan hoi
cua khach, giap dd cac bd phan khac co thé thuc hién phuc vy, théa man nhu cau
ctia khach mot cach tbt nhat.

Ngoai ra, bo phan 1& tan con dam nhiém cac nhiém vu nhu:

Lam thu tuc nhan buéng khi khach dén khach san.

DPam bao duy tri thong tin chinh xac vé tinh trang budng.

B6 tri budng (loai budng, budng danh cho khach hut thudc/ khéng hat thude,
khach ¢ nhiing yéu cau dic biét khac...).

Cung cap dich vu thong tin cho khac.

Giai dap thac mac cho khach.

Hudéng dan khach (mot cach thich hop).

Nhén yéu cau dit budng.

Lam tha tyc tra budng cho khach.

Phuc vu céc yéu cau vé dich vu van chuyén, ding ky vé may bay, goi taxi. ..

Giai quyét cac phan nan ciia khach.

Bé Phdn Buong

Chiu trach nhiém vé vé sinh trong khach san: buéng khéch, khu nha hang, khu
hoi hop, khu sanh...

Thudng xuyén kiém tra tinh hinh cac trang thiét bi tién nghi trong budng dé bao
c40 cho bo phan k¥ thuit sira chita, kiém tra va thay thé cac dd dung bo sung cia
khach nhu: Ban chai danh ring, khin tim, xa phong, ga trai giudng, nudc
ubng. ..

Lén ké hoach bao dudng, bdo tri cac phong hoi hop, nha hang, khu vuc
sanh...theo dinh ky, hang ngy, hang tudn, hang thang.

Kiém tra, kiém soat vé chi tiéu cho bod phan: hoa chit vé sinh, dung cu v¢ sinh,

hang vai, chi ti€u cho trang tri hoa.
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Thudng xuyén lién lac vé tinh trang budng cho bd phén 1& tin dé ban budng va
kiém so4t tinh trang cac budng.

Lén lich 1am viéc va quan 1y sb lugng nhan vién trong bd phan.

Ngoai ra nhan vién con ddam nhan mat $6 cong vige dé phuc vu khach nhu: Giat,
ui,...

B¢ Phdn Nha Hang — Bar

Xay dung thuc don cho khach, xac dinh khau phan an thich hop véi gia ban.
Pam bao chat luong phuc vu dat tiéu chudn, cung cip cic bita an cho khach
hang.

Co6 trach nhiém t6 chirc cac loai hinh tiéc, hoi nghi co chat luong cao.

Dé ra cac ké hoach, chuong trinh 4m thyc phu hop thoi diém va tinh hinh kinh
doanh chung cua khéch san.

Cac mén an duoc tao ra khong chi dep ma con phai dam bao chét lwong, ngon,
la, phong phti dap tmg céc nhu cau khac nhau ma gia ca phai that hop 1y.

Bo Phan Ky Thuat

Thyc hi¢n toan bd cong viéc vé bao dudng, sura chira cac loai tai san, thiét bi lao
dong, hé thdng dién nude, didu hoa khong khi... 1ap ké hoach bao dudng, sira
chita thiét bi theo dinh ki.

Thuong xuyén kiém tra céc trang thiét bi, tai san cta khach san, thuc hién bao
dudng cac trang thiét bi ludn & trang thai sin sang hoat dong dé dem lai hiéu qua
kinh té cao nhét.

Bo Phan Bao Ve

Bio vé an toan vé ngudi va tai san ciia khach ciing nhu khach san.

Dé ra cac quy dinh va cic bién phap an toan dat hiéu qua, xir 1y kip thoi cac tinh
hudng xay ra 1am mat an ninh trong khach san, c6 phuong an phong chdy chira
chay, bd tri ca kip vao vi tri 1am viéc dam bao 24/24 gir d6i v6i ngudi lam nhiém
V.

Quan i thoi gian ra vao cua nhan vién khach san.

Phong Tai Chinh Ké Todn
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Chiu trach nhiém vé cac van dé thu mua, thanh toan, thu thap thong tin, Iuu trir
dir liéu, ho so hay cac sb sach ching tir ¢6 lién quan, viét cic ban bao cao két qua
kinh doanh va tinh hinh hoat ddng cua khach san.
Thuc hién bao cdo dinh ki cho giam d6c vé nhitng thong ké ké toan chinh xac
C6 trach nhiém ghi ké hoach, 1ap hoach toan kinh té, kiém so4t chi tiéu, tiét kiém
chi phi, kip thoi phan anh nhitng khé khin, thiéu sot cho lanh dao dé co bién
phép xtur 1y thich hgp.
Phong Té Chirc Hanh Chinh
Giai quyét moi van dé lién quan dén nhan su, tuyén dung, sa thai, khen thudng,
ky luat nhan vién.
Giai quyét cac cong viéce lién quan dén cong van, gidy to, hop dong mua ban.
Tiép nhén va giai quyét cic yéu cau ciia nhan vién.
Cung cip ngudn nhan luc cho khach san.
Bé Phdn Tiép Thi Kinh Doanh
Tim kiém thi truong khach méi, phat trién thi trudng khach cii cua khach san.
Pua ra céac chién dich quang cao, khuyén mai, chiéu thi, cac chuong trinh dac
biét vao cac ngay 1&.
2.1.7. Két qua kinh doanh b phin phong tai khach san Northern Saigon

Trong giai doan 2016 — 2018, tinh hinh hoat dong kinh doanh ctia khéach san
Northern Saigon twong ddi kha quan, tong sd lugt khach dén luu tra tai khach san
qua mdi nam déu ting dan dén doanh thu ciing tang lén.
Két qua kinh doanh 1a mdt chi tiéu, 1a thudc do chét lugng phuc vu cua khach
san, dugc thé hién béng nhitng con sb cu thé, 1a sy lugng héa mdt chi ti€u mang tinh
triru tuong, mang tinh dich vu; vi vay két qua kinh doanh dugc xem xét trudce tién.
Pay 13 van d& ma doanh nghiép néi chung va khach san Northern Saigon noi
riéng déu quan tdm, dé biét rd hon chung ta xem xét cac bang sb liéu sau:

Bang 2.3: Két qua hoat dong kinh doanh ciia khach san Northern Saigon giai
doan 2016- 2018

(PVT: Triéu dong)

Nam 2016 2017 2018 So sanh

S6 lieu [Ty 1é | S6 licu| Ty 1&(Sé lidu | Ty 16| 2017/2016 2018/2017
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(%) (%) (%) | Soliéu| Tyle | SO | Tyle
Chi tiéu (%) | lieu | (%)
Doanh 54983 (100 |59884 |[100 | 65907 [ 100 (1,09 |100 | 1,1 | 100
thu
Chi phi 22338 (40,6 [24761 |41,3 22668 |34,4 | 1,11 |101,8 0,9 | 81,8
Loi nhuan | 32645[59.4 [35123 |[58,7 [ 43239 (65,6 | 1,08 [99,1 [ 1,2 |109,1

(Nguon: bdo cdc tai chinh ciia khdch san Northern Saigon 2017 — 2018)

Nhéan xét:

Nhin chung, chi phi c¢6 biéu hién ting giam khong déu, doanh thu va loi nhuan

déu ting qua cac ndm tir nam 2016 dén nam 2018. Cy thé:

Doanh thu: nam 2016 dat 54983 triéu déng, nam 2017 dat 59884 triéu déng

tang 1,09 1an, nam 2018 dat 65907 triéu dong tang 1,1 1an so véi cung ky nam trude

(ngudn thu chu yéu tir khach noi dia).

Chi phi: nam 2016 khoang 22338 tri¢u d@)ng, vao nam 2017,do c6 chinh sach

dau tu thay doi co s vt chit nén chi phi ting 1én 24761 triéu déng. Nhung dén

nam 2018, do dau tu thay d6i duoc cat giam nén chi phi giam xubng con 22668

tri¢u dong.

Bang 2.4: Co cAu nguon khach ciia khach san Northern Saigon giai doan

2017-2018

(DVT: Luot khach)

Chi tiéu 2017 2018 Téc do ting
trudng

S6 lugng |Ty trong | S6 lugng | Ty trong | 2018/2017
(%) (o)
Khach  ndi [12.256 42 18.856 |60 154%
dia
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Khach quéc 16.926 58 12.570 40 74%
té
Tfmg 29.182 31.426 228%

(Nguon: bdo cdo tdi chinh khéach san Northern Saigon 2017 — 2018)

Nhan xét:

Tir bang s6 lidu trén ta thiy duoc tinh hinh thu hat khach du lich néi dja ting hon
so voi khach quéc té va ty 18 khach qudc té gitra 2 nam co sy thay doi rd rét. Vao
nam 2017, lugng khach qudc té 12 16.926 luot chiém 58% luwong khach dén khach
san. Nhung dén nam 2018, luong khach qudc té giam xudng con 12.570 lugt chi
con chiém 40%. Nguyén nhan din dén tinh hinh thu hat khach du lich quéc té giam
1a do mot sb nude giam gia déng ndi t€ lam cho viéc di du lich nudc ngoai dét 1én,
dong thoi do mot sb nguyén nhan chii quan ¢ trong nude nhu: hoat dong quang ba,
tiép thi con it, khong phong phu, da dang; viéc nang cao chit lvgng phuc vu va tinh
chuyén nghiép cua cong tac du lich con cham, viéc ddm bao an toan giao thong,
tranh Un tic 1am chua duge nhiéu,. ..

2.1.8. Gi6i thiéu vé by phan Housekeeping ciia khach san Northern Saigon

2.1.8.1. Co céu to chirc nhan sw ciia bé phin Housekeeping

Bd phan buéng phong 1a mot trong 3 bo phan chinh cua khach san, day 1a bo
phan thuong xuyén tiép xic véi khach va dong vai tro then chét trong viée tao ra
chat luong dich vu tai khach san dé luén 1am hai 1ong khach hang. Chinh vi vay doi
ngil nhin vién bd phan budng phong ludn duogc khach san chi trong dao tao va phat
trién nang cao tay nghé nghiép vu dé c6 thé mang lai chat lvong dich vu t6t nhat,
vuot trén sy mong doi ciia khach hang nhu muc tiéu dang hudng dén cua khach san.

Hoat dong chinh cua kinh doanh luu tri n6i riéng va kinh doanh khéch san noi
chung 13 kinh doanh dich vu budng ngu.

Pay 1a dich vu co ban nhat ma khach san cung cap cho khach, thong qua viéc
cung cap cac budng nga voi cac tién nghi sin co dé tién hanh viéc tai phan phdi thu
nhap xa hoi dudi hinh thire xuat khau tai chd.

Nho vao Iuu luong khach luu tra tai khach san ma cac dich vu khac phuc vu
khach cling dugc mo rong va phat trién nhu: dich vu an ué)ng, dich vu vui choi giai

tri, dich vu spa,...s€ tang cudong doanh thu cho khach san.
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TRUONG BO PHAN
PHONG

TRG LY BO PHAN
PHONG
|
GIAM SAT VIEN GIAM SAT GIAM SAT S
CONG GIAT LA TANG
_[ THU J HAN VIEN E«HAN VIEN
KHO GIATLA PHONG
_{ NHAN VIEN ] iHHAN VIEN }
CAM HOA ONG PHUC

NHAN VIEN \

Hinh 2.3: So’ @ té chirc trong b phin budng phong
(Nguén: Khdch san Northern Saigon)
2.1.8.2. Chirc ndng va nhiém vu cua tiwng chirc danh thudc by phin
Housekeeping
Trwéng by phan phong — Executive housekeeper
- B4o cao tryuc tiép cho Ban Giam Ddc cac hoat dong cuia bo phan phong.
- Phbi hop v6i cac bd phan khéc trong khach san, dac biét 1a by phan Tiép tan
va K§ thuat, nhdm dam bao phong dc ludn sach s&, ngin nip va dugc bao dudng tot,

san sang cho khach thué.
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- Giam sat cong viéc ctia nhan vién. Kiém tra va chi dao lich cong tac ngay,
tuan, thang cho nhan vién thudc quyén.

- Thong bao trién khai cac chuwong trinh cong tac, quy trinh nghiép vu cho cac
Trudng ting, Trudng nhom va theo ddi kiém tra thyc hién.

- Theo d&i, danh gia tinh than phuc vu va tac phong cong tac cta cac Trudng
tang, Truong nhom cling nhu nhan vién trong Bo phan nham dam bao lién tuc chat
luong phuc vu tét.

- Déam bdo tinh trang v¢ sinh phong khach va cong cong sach s&, cac tién nghi
phuc vu khach dugc hoan hao.

- Tuyén dung, dao tao va dé bat nhéan vién.

- Lap ké hoach huin luyén va chuong trinh bdi dudng nghiép vu dinh ky cho
nhan vién.

- Nghién ctru cac yéu kém ctia nhan vién dé c6 bién phap cai tién. Pong vién,
khen thudng nhan vién xuit sic trong cong viéc, binh chon nhan vién tiéu biéu hang
thang va nam.

- Lap bao céo téng hop, dinh ky vé nhan sy va hoat dong cua B phan phong.

- Phéi hop t6t voi cac bo phan khac, giai quyét nhirng yéu cau khiéu nai cua
khach.

Thw ky van phong - Secretary Housekeeping

- Nhan thong tin tir cac bg phan lién quan hodc khach:

+ Ghi chti vao s6 luu trit thong tin ctia bd phan Phong.

+ Chuyén thong tin dén ngudi c6 trach nhiém dé giai quyét kip thoi phuc vu

khéch.

- Kiém tra va giao, nhan chia khoa phong khéach, khéa kho bo phan Phong mdi
ngay.

- Pé xuit nhitng yéu cau sira chita theo dé nghi ctia Trudng bd phan, cac Giam
sat vién dén bd phan k¥ thuat.

- Ghi nh4n va bao cdo dén Trudng bd phan:

+ Vat dung khach bé quén (Lost and Found) va vat dung khach lam hu (Lost
and Breakage).

+ Vat dung khach mang theo (khi tra phong) va muon thém khi & khéach san.
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- Béo céo tinh trang phong khach (Room Status) dén b phan tiép tin mdi
ngay.

- Ghi nhan va bao cdo dén truong bd phan nhimg diéu than phién cua khach.

- Luu trit cac hd so ca nhan ciia nhan vién:

+ Ly lich, phép nam, nghi 6m.

+ Khen thuong va ky luét.

+ Huén luyén, dao tao va dé bat.

- Hoan chinh va luu trit cic bién ban hop ctia bd phan Phong hang thang.

- Tong hop cac bao cao dinh ky vé hoat dong bd phan Phong dén Tong Giam
Pic.

- Hoan thanh cac nhi¢m vu khac do Trudng bd phan giao pho.

Giam sat vién tang - Floor Supervisor

- Phan cong, diéu phdi cong viéc hang ngay, dam bao nhan vién ludn co du
trang bi va dung cu can thiét thuc hién nhiém vu.

- Kiém tra phong khach, bao gdm phong c6 khach va phong tréng, dam bao
phong ludn sach s&, ngin nip va day du tién nghi theo tiéu chuan.

- Giam sat cac khu vuc khac dugc phan cong, dam bao ludn sach sé.

- Kiém tra cic trang bi, tién nghi trong phong khach va khu vuc cong cong,
bao cao va lap cac yéu cau stra chita, theo ddi viéc sira chita cic hur hong.

- Ling nghe ¥ kién cua khach, dap tng cic yéu cau va giai quyét cac than
phién cua khach.

- Thuec hién chinh xac bdo céo tinh trang phong va bao cdo kiém tra phong. ..

- Thuc hién cac quy dinh cta khach san vé st dung hop 1y ning luong, nguyén
ligu, nudc sach, gidm thiéu viéc phat thai tiéng on, hoa chét ra moi truong va cac
quy dinh khéc vé giit gin va bao vé méi trudng.

- Lap va thuc hién ké hoach dao tao nhan vién, nhit 13 nhan vién méi, truc tiép
tham gia huin luyén nghiép vu dé ning cao trinh d6 va k¥ nang nghiép vu cho nhan
vién, dam bao moi nhan vién thyc hién ding quy trinh va tiéu chuin phuc vu khach.

Nhan vién giat 1a - Laundry Attendent

- Kiém tra tit ca cac loai quﬁn 4o dic biét khi c6 diu hiéu bi rach hay qua ban.

- Phaén loai tat ca cic mat hang riéng biét theo mdi loai.
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- Pua vao may va dém chinh x4c sb luong quan 40 mau cung loai nhanh
choéng va hiéu qua.

- Nhéan va téy sach moi vét ban.

- Biét 13 cac loai hoa chit va cong dung cua chiing.

- Biét rd nhiét do phii hop véi viée giat, giat kho cta nhiéu chat liéu vai va mat
hang vai soi khac nhau.

- Tat ca may moc phai duoc lau chui sach s& sau mdi ngay lam viéc.

- Giir gin khu vyc 1am viéc ngan nap, gon gang va thi ty.

- Kiém lai tit ca cic mat hang trude khi sdy thudng.

- Tét ca cac vét ban phai duoc tay sach trudce khi giit.

- Nhan va giao hang giat i cho khach.

- Phai dat duoc tiéu chuin vé giat ui dugc dat ra béi Ban Gidm Pdc.

- Panh dau va dé riéng ra quan 4o ctia khach hay cia khach san.

- Thuec hién nhimng cong viéc lién quan do ban giam ddc yéu cau.

Nhan vién b phan dong phuc

- Mo ctra phong dong phuc tir 6h30 sang. Hb tro trong viée phan phat quan 4o
va dong phuc. Sap xép cac loai quan 4o va dong phuc dung chd.

- Lu6n giit moi thir trong phong thtr d6 ding vi tri, phong phai ludn sach s& va
ngan nép.

- Phén loai va kiém tra cac mit hang bi hu hong, hay rach dé may va, stra
chira.

- Hb trg trong viée sira chita cac loai quﬁn ao, déng phuc.

- Kiém tra cac ddng phuc, quan 4o va chic chin dat tiéu chuan do ban giam
doc déra...

- Trong trudng hop mat dong phyc, nhan vién phai nhan mot mau khac tir bo
phén nhan sy. Bdo cao mat mat hay hu hong va trinh cho trudng bo phan budng
phong.

Nhan vién khu vue cong cong

- Thuec hién cic cong viéc sau theo sy phan cong cta cap trén va dam bao nodi
dung cong viéc thuc hién dung theo quy trinh dugc huéng dan:

+ Lau bui ctra kiéng, ban ghé, sofa, hut bui, téy cac vét do trén tham.
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+ Lam sach cac vét do trén tudng, 1am sach hanh lang, ciu thang, thang may.

+ D4 gat tan, lam sach sanh tiép tan, nha hang, phong hop.

Quét va lam sach via hé.

Lam sach va b6 sung vat dung cho cac nha v¢€ sinh cong cong.

Lau sach 161 di va nha v¢€ sinh nhan vién.

- Nim virng cach st dung méy moc, dung cu va cong dung céc loai hoa chét
lam vé sinh.

- B4o céo cac mat mat, hu hong dugc phat hién trong khu vuc lam viéc.

- Lau chui, bao quan may moéc, dung cu, sip xép xe ddy, hoa chat, chuan bi cac
vat dung vao cudi mdi ca lam viéc.

- K& khai va giao ndp cac vat dung khach dé quén.

- Thuec hién cac yéu cau ciia khach san vé cong tac an toan va phong chay.

- Tham du cac budi hop hoic huin luyén theo yéu cau.

2.1.8.3. Méi quan hé giita bé phin Housekeeping vdi cdc bg phin khdc

Trong kinh doanh khach san thi bo phan Housekeeping giit mot mdi quan hé
chat ché voi cac bd phan khac nhu 1& tan, bo phan ban — bar, bd phan bao v¢, bd
phan phu trach nhéan su,...

Vé6i b phan I€ tin

- Céc trudng ca phuc vu budng thudc bo phan Housekeeping hang ngay mdi
dau ca phai cin ct vao tinh hinh kiém tra budng khach 1ap biéu thong béo cho bo 18
tan sO buéng da c6 khach thué, sb bu6ng chua c6 khach thué, s buéng chua lam vé
sinh, s6 budng khach sip tra, sé budng hu hong.

- Khi khach c6 khiéu nai hodc mau thudn véi khach thi bo phan 18 tan phai
phéi hop v6i bo phan budng phong giai quyét mot cach thoa dang.

- Néu khach 1am hong phuong tién hodc 1am mat vat dung trong budng thi
truong phuc vu budng phai kip thoi bao cho bo phan 18 tan giai quyét viéc bdi

thuong.

V6i bo phan ban — bar
- Phdi hop v6i bd phan ban — bar nham phyc vu khach dung bira tai budng
nghi, don dep sau khi khach dung bira xong.
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- Khi khach yéu cau phuc vu in udng dic biét tai budng nghi, néu truéng bod
phan Housekeeping dong y thi trudng nhom phuc vu budng lién hé truc tiép véi bd
phan an udng dé phuc vu khach.

Véi by phan bao vé

Bo phan phuc vu budng phai tich cuc gitp bd phan bao vé lam tt cong tac bao
v€ khach san, kip thoi ngan chén cac nhan td gay ra mét an toan trong khach san.
Nguoc lai bd phan bao vé c6 trach nhiém truyén dat tri thirc phong chay chita chay
cho nhan vién ctia bo phan phuc vu budng, dong thoi bao dam viéc mang hang héa
ra vao khach san, tranh mat mat cho khach va cho khach san.

Véi by phan nhan sy

- B phan budng cung phdi hop véi bo phan nhan sy xac dinh bién ché va cin
ctr vao tinh hinh thyc té dé tuyén dung nhan vién. Truong bo phan Housekeeping
1ap ké hoach boi dudng, dao tao nhan vién, thong bdo va yéu cau bod phan phu trach
nhan sy phdi hop, giup da.

- B0 phan buéng phéi hop véi b phan nhan sy thyc hién phat déng phuc cho
nhan vién méi, thu hdi trang phuc khi nhan vién théi viéc.

Vé6i b phan hd tro ki thuat

- B0 phan budng phong thudng xuyén kiém tra bio cao hu hong cho bd phan
k¥ thuat dé kip thoi khic phuc, sira chira.

Bo phan k¥ thuét phai ludn phéi hop voi bd phin budng phong trong cong tac
bao tri hé thong tién nghi trong phong nham bao dam chit luong cho khach.

2.2. Panh gia thuc trang chit lwong dich vu tai khach san Northern Saigon
2.2.1. Chit lwong co sé vat chat, trang thiét bi khach san
2.2.1.1.Trang thiét bi, tign nghi trong buéong ngii

a) Giwong
- Phong Standard (24m2): 2 giudng don (1.2m x 2m) hodc 1 giudong déi (1.6m
x 2m) hodc 1 giwong don (1.4m x 2m).

- Phong Superior (24 — 28m?2): 2 givong don (1.4m x 2m) hodc 1 givong doi
(1.6m x 2m).
- Phong Suite (40m2): 1 givong d6i (1.4m x 2m) va 1 givong don (1.2m x 2m)

hodc 1 giudong doéi (1.6m x 2m).
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- Phong Family (40m2): 1 givdong doi (1.6m x 2m) va 1 giwong don (1.4m x
2m) hoac 2 givong doi (1.6m x 2m).
b) Ném, gbi, drap
- Ném: phong standard dung ném 10 xo, c4c loai phong con lai dung ném Kym
Dan (khu A ném day 20cm, khu B ném day 10cm).
- Gbi: giuong don 1 gdi, givdng d6i 2 gbi, mdi giuong déu co gbi trang tri va
tam trang tri.
- Drap: mdi giwdng trai 1 drap (c6 thé 2 drap néu khach c6 yéu cau), phia trén
pht mot tim chan duoc trai theo quy dinh khéach san.
(Tat ca ném, gbi, drap, chin, hang vai,... déu c6 in logo khach san).
¢) Pén diu giwong
Mdi dau givong déu dugc gin 1 dén ngi, co thé diéu chinh duoc d6 sang. Anh
sang cua dén dau giudng vira di nhe dé khong 1am lodng khong gian, du sang dé
doc sach va hai hoa véi mau son cua tuong.
d) Rém cira so
Céc ctra s6 mdi phong déu dugc che rém vai, 2 16p; 16p ngoai 1a loai vai chong
ning, day, mau xanh nhe nhang, bén trong 13 16p voan mong, rém c6 do dai toi san
tao sy sang trong.
e) Ban lam viéc, gwong soi va den ban
Ban lam viéc (c6 thé dung 1am ban trang diém) bang gd, c6 1 ngin kéo, ban duoc
dit sat twong, phia trén 1a 1 chiéc guong 16n, canh trén cta guong c6 1 dén neon
nho, phia duéi gim ban 1a 1 chiéc ghé gd mit c6 mot 16p ném (khu B: ghé ngdi cua
ban 1am viéc 13 ghé dua). Trén mat ban dat 1 quyén so (trong s6 bao gdm: thong tin
tong quat vé khach san, danh sach cac vat dung trong phong, bao thu, bang gia thué
xe, bang gia nudc dit trong phong, bang gia giat ui, phiéu lay y kién khach
hang,...), khay dung nudc Free, brochure khach san, tap chi, am dién va 1 dén ban.
f) R6 dwng quén 40 cin giit va ban chai quin a0
RS dung qu?m 40 can giat dugc dat trong tu quén 40 hodc trén ké dé hanh 1y bén
canh ban 1am viéc. Trong ro6 dung 1 ban chai quan 4o, 1 ti gidt Gi, 1 phiéu ghi
nhimg quan 4o khach dua giit (do khach ghi) va 1 bang hudng dan khach dé quan

4o can gidt vao.
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g) Am dién dun nwéc
M&i phong déu c6 1 4m dién dun nudc siéu tc, dun nudce soi chi trong vong 5
phut; ¢6 16p cach nhiét dam bao an toan khi str dung; than va dé co thé tach roi dé
dang cho vi¢c v¢€ sinh, chui rira; ty dong ngét dién khi nudc s61 va chiu dugc va dap.
h) Ban (ti diu giwong) dit dién thoai, diéu khién TV, diéu khién may lanh
Phia du6i dén dau giudong co 1 chiéc ban nho bang gb, c6 1 ngin chira do. Trén
mit ban dat dién thoai, diéu khién TV, diéu khién may lanh. Canh phia trudc ban 1a
mot dan cong tic dicu khién hé thong dién trong phong.
(Phong VIP c6 thém két sit dugc dit trén ban).
i) May lanh
Hai thuong hiéu may lanh duoc khach san lya chon 1a LG va Panasonic. Mdi
phong lap dit 1 may lanh, diéu chinh & nhiét d6 250C; diéu hoa nhiét d, d6 am va
lam sach khong khi.
j) TV
Péi dién giwong ngu 1a 1 ti gd cao Im, gom 4 ké: ké trén cung dat 1 TV sony
mau 21 inch, day, man hinh cong (phong VIP: TV samsung hodc toshiba 32 inch,
mong, man hinh phang) , 3 ké con lai danh cho khéach sir dung.
k) Ban udng tra
Mit ban 1am bang kinh, khung ban lam bang gd, hai bén ban 1a 2 chiéc ghé gb
duoc 16t ném. Trén mat ban dat 1 binh tra va 2 tach uéng tra béng s tréng (c6 dia
ké tach), bén canh 1a 2 ly thuy tinh cao (c6 dé 16t bang thuy tinh), ding ubng nudc
va mot chiéc hil nho bang st trang c6 nap day dung dé dung cac tdi tra. Phia sau
cach ban 25cm c6 1 dén dung, vanh dudi chyp dén cao cach mat ban 1.15m.
1) Ti quan 40
bat dinh véi tudng, sat ctra ra vao, chét liéu g0, gém 2 ngan (mot ngan rong, cao
dé treo quan 4o va mot ngin phia dudi hep), cira kéo hai chiéu. C6 10 chiéc moc
quan 40 duoc treo trén mot thanh ngang trong ti, tu lanh nho 50 lit dugc dit trong
ta thép canh tu quén 40 hodc canh ké dé hanh 1y.
(Phong Family: t0 ¢6 3 ngan, 1 ngin cao, 2 ngin thap, ngan dudi cling co cira

dong).
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m) O cim dién, thiét bi bio chay

- O cim dién duoc gin dinh vao tudng, gan khu vuc TV va ban lam
viéc, 6 cam doi 2 chiu. Pé cia 6 cim lam bang nhya PC d3 qua xir Iy chong
chay, an toan khi st sung. C6 mang che 6 cdm chéng giat cho tré nho hoic khi
SO XUat.

- Hé thong bao chdy bao gdm: til trung tdm bao chay, cac dau do cam
bién nhu cam bién gas, cam bién nhiét gia tang, dau bao khoi, chudng bao dong,
den bao chay.

n) Dép di trong nha
M&i phong déu c6 dép xp, mau tring dung cho khach di trong phong. S6 luong
d6i dép tuy thude vao loai phong (c6 thé 1a 2 hodc 3, tbi da 1a 4 d6i). Dép thudng
duoc dat g?m chan tu quﬁn 40 hodc dudi ké dé hanh ly.
o) Thung rac
Thung rac bé‘mg nhua, nép roi, dat canh ban lam viéc, trong thung co6 16t ti
nilon.
2.2.1.2.Trang thiét bi phong vé sinh trong buéng ngii
a) Dén tran, twong
Tudng duge 6p gach men toan b, tran 1am bing vt liéu chéng 4m duoc géin 1
dén led Op tran va quat thong gio.
b) Guong soi, bé dat chau rira mat
Chau rira mit (lavabo) bang sir trang, chan ding, c6 gin voi nong lanh. Phia trén
lavabo c6 1 chiéc guong soi, vién gd, canh trén cta guwong co gan 1 dén neon nho.
¢) Tham chui chan
Tham vai, ém, thim nudc, co in logo khach san dugc trai ngay cira phong vé
sinh.
d) Bon tim
Tang 3 va tang 4 khu A bon tim nim, hinh chir nhat; ting 1, tang 2 khu A va khu
B bon tim dimg lam bing nhuya tong hop, chéng tron, c6 gin voi nude noéng lanh
va hé thong thoat nudc.
e) Bon vé sinh

Bon bét, 2 khoi bang st trang, ¢6 nap day, c6 nit xa nudce, xa hat két hop
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X04y.

f) Khay dit kem, ban chai danh ring, lwgc, xa phong tim, dau gdi
Khay st chira kem, ban chai danh rang, luoc, xa phong tim, dau goi (tit ca déu
duoc in logo khach san). Khay dugc dat trén ké 6p gach men, ddi dién cura phong vé
sinh.
g) Ly stic miéng
Ly thiy tinh cao, c6 dé 16t ly ciling 1am bang thuy tinh, dugc dit trén ké bén canh
khay sir. S6 Iuong ly tiiy thudc vao loai phong (tdi thiéu 2 ly).
h) Khan
Khin bong tring, gdm cac loai: khin tim, khin mat, khin lau tay. Khin duoc xép
theo tiéu chuan ciia khich san va dat trén gia bang inox (gan trén tuong, phia trén
bdn tam). Tét ca khin déu c6 logo cia khach san.
i) Voi hoa sen
Puoc ndi voi bon tim, gdm mot thanh dng dai dan nudc, duoc gin ¢d dinh véi
voi lavobo néng lanh ciia bon tam, trén 6ng 1a voi sen.
j) Rém chin nwéc bon tim
Lam bang chét lidu plastic, khéng thim nuéc, can khong cho nudc ving ra xung
quanh phong tim.
k) Thung rac
Trong phong vé sinh chu yéu 1a sot rac dwoc 16t nilon, riéng tang 3 khu A 1a
thung rac nap roi giong nhu thung rac trong budng ngu.
1) Gidy vé sinh
M&i phong 1 cudn gidy, dat trong hop dung gidy vé sinh duoc lap trén tuong gan
bdn vé sinh. Mép gidy dugc xép nhon nhu hinh miii tén.
2.2.1.3.Trang thiét bi, tign nghi khdc
- Hanh lang khu vuc phong nga déu c6 dit chiu canh, sanh khu A c6 dit ban
ghé cho khach ngdi ngdm canh, hong mat.
- Tuong son voi mau vang nhe, nén 1at gach bong.
- Cac phong Superior, Suite, Family (khu A) déu c6 treo tranh phong canh trén

tuong.
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2.2.2. Chit lwong ddi ngii lao dong trong khach san
D4y chinh 12 nhan t6 quyét dinh dén chat luong dich vu, yéu t6 then chét dé giir va
thu hut khach hang, anh hudng truc tiép dén hiéu qua kinh doanh cta khach san.
Doi ngii lao dong trong khach san Northern Saigon c6 co cau sau:

Bang 2.5: Nhan si tai bd phin budng

Pai hoc va cao dang | So cip va trung cip
Chirc vu
Nam Nt Nam Nt
Nhan vién budng 0 2 0 11
Giat ui 0 0 0 1
V¢ sinh céng cong 0 0 2 2
Tong cong: 18 nhan vién

(Nguon: Phong nhéin sw khdach san Northern Saigon)
* Nhén xét:

Khach san Northern Saigon ¢ co cu to chirc nhan sy bd phan budng kha
don gian. S6 lugng nhan vién bo phan budng trinh d6 cao dang dai hoc con chua
nhiéu (2 nguoi). Viée sap xép ti 1¢ lao dong nam va nit theo vi tri nhu vay 13 do Ban
giam ddc khach san da nim rd va hiéu rd cong viéc cua by phan. Cong viéc v¢ sinh
phong can su khéo 1éo, ti mi, cin thian nén bé tri nir. Doi ngii lao dong trong bd
phan phan 16n 1 trung nién, tuy thiéu sy niang dong cia tudi tré nhung lai c6 nhiéu
kinh nghiém trong linh vuc phuc vu khéach.

Nhu vay, luc lugng lao dong cé vai trd quan trong ddi vé6i hiéu qua kinh
doanh cua bat ky doanh nghiép nao. Trong kinh doanh khach san, ngudi lao dong
dong vai tro dai dién cho khach san truéc khach hang, cung cap dich vu cho khach
hang, thiét 1ap mdi quan hé va gin bé giita khach hang véi khach san. Vi vay, viée
dao tao mot doi ngii lao dong viing manh, chit luong cao, tay nghé gioi 1a diéu kién
thuan loi dé khach san tién hanh thuc hién hoat dong dau tu nang cao chat luong
san phém dich vu.

Trinh d¢ chuyén mon, nghi¢p vu lao dong cta khach san Northern Saigon la
tuong ddi dat yéu cdu chtr chua that sy duge danh gia cao. Qua cac nam, ti 1€ lao

dong & trinh d6 dai hoc ludn chiém ti 1¢ it va thap hon so véi trinh d6 lao dong cao
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dang, trung cdp, mic du ti 16 d6 c6 ting qua timg nam. Mit bang chung lao dong
ctia khach san 1a trinh d6 cao dang, k¥ ning chuyén mén, nghiép vu chua cao. Do
d6, khach san can c6 chinh sach thay d6i nang cao trinh dé chuyén mén, nghiép vu
ctia nhan vién, thu hut lao dong chat lugng cao tir nhiéu ngudn khac nhau, c6 nhu
vay mdi nang cao dugc chét luong dich vu cua khéch san.

Phén theo trinh d6 ngoai ngit thi ta thdy day 1a mot mit han ché cua khach
san. Trinh do ngoai ngir ctia nhan vién khong cao, chi nhitng nhan vién truc tiép
phuc vu khach va cip quan 1y c6 kha ning ngoai ngit gioi, con hau hét nhan vién
con kha yéu, chi mang tinh hinh thirc. Diéu nay dan dén chat luong phuc vu khach
chi dirng lai & viéc giao tiép chir chua that sy c6 thé chia sé, thau hiéu khach hang.

2.2.3. Quy trinh phuc vu phong ciia B phan Housekeeping trong khach san

Budc 1 : Cong tac giao nhan ca

Budc 2 : Sap xép xe day

Budc 3 : Quy trinh vao phong khach

Budc 4 : Quy trinh lam vé sinh phong khach

Budc 5 : Xur 1y d6 that lac va tim thay ciia khach

Budc 6 : Cac quy trinh vé€ sinh khu vuc cong cong

"1 Cong tac giao nhan ca

e Thoi gian: Nhan vién phai c6 mit trude 15 dé chuén bi va nhan ban giao.

Céc ca gom:

- Casang: 08:00 — 16:00

- Cachiéu: 14:00 — 22:00

- Cadém: 22:00 — 6:00

Luu y: Ca t6i va ca dém chi ¢6 1-2 ngudi nén ca sang phai lam viéc voi ning suat

cao.

e Thay dong phuc truéce khi bit dau ca lam viéc.

e Truong hop dau 6m hodc khin cap phai bao ngay cho giam sat vién hodc vin
phong va goi it nhat 1 tiéng hay t6t nhat 1a trudc 24 tiéng trudc khi ca bat dau
lam viéc.

e Chuén bi nhén ca lam viéc:

- Nhan bang phan b6 phong (Workseet).
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- Ky nhén chia khoa phong.

- Briefing dau gio.

- Chuén bj trang thiét bi, dung cu can thiét.

- Kiém tra tinh trang phong (Room Status).

- Béo cao nhiing sai 1éch vé tinh trang phong.

- Chu y kiém tra phong VC.

e Khi vao ca, kiém tra sb ban giao ca dé don vé sinh theo quy dinh, don v¢ sinh
theo thir tu uu tién.

VIP [ MUR [1 EA [1 OD [1 ED

(Phong khach quan trong [ Phong yéu cau 1am phong [ Phong du kién khach

dén [ Phong khach dang luu tra [ Phong du kién khach tra ).

[ Sdp xép xe day

- Xe day Trolley 1a xe dung dé chira dd vai, cac thiét bi vé sinh, cac d6 dung
trong phong, dd dung cho khach va cac vat dung khac.

- Khi vao ca, kiém tra xe day Trolley xem c6 hoat dong tot khong.

- Sap xép xe ngin nap, vé sinh xe sach s& sau khi két thuc ca lam viéc.

- Dé tui dung hang vai do ¢ du xe, dé bich ric & sau xe. Phai phan loai rac
gbm rac kho thai bo va rac khé thu hoi dé gitt méi truong.

- Kiém tra cac loai hang vai sach: khong rach, khéng nhau nhi, khong sut chi,
khong rach. Sau d6 xép gon gang va ding cach vao xe day Trolley.

- Xép cac loai hang vai vao xe, dua gay ra ngoai, sd luong sheet don, sheet doi,
duvet don, duvet doi tiy thudc theo sb lugng phong.

- Xép x6 dung dyung cy lam vé sinh day da nguyén vat liéu va hoa chat, dic biét
phai sir dung bao tay trong khi lam vé sinh nha tam.

- Pit may hat bui dang chd quy dinh.

- Cét xe ddy Trolley vao trong kho danh cho nhén vién sau mdi ca lam viéc.

- Khong xép dd dung qua nhiéu, qua cao che tim mit.

- __Khong day xe qua nhanh tranh gay tiéng on anh huong dén khach, tranh va xe

vao tuong hanh lang.
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Bio cao cac hu hong cho bd phan ki thuat ngay dé kip thoi stra chita va phuc
vu khach mét cach tdt nhat.
MGi tang déu c6 kho danh cho nhén vién, sau mdi ca 1am viéc phai don dep

vé sinh sach sé.

"I Quy trinh vao phong khdch

e Khi vao ca lam viéc, nhan vién kiém tra phiéu 1am phong, kiém tra s6 ban
giao ca va di mot vong kiém tra xem khach c6 thay d6i gi khong nhu khach
yéu cau lam phong hay khach dé bang DND (Khong lam phién).

e Sau khi di kiém tra s6 ban giao ca, khi bam chudéng hodc gd cira phong
khach: nhin vién tay cAm chia khoa, tu thé dimg thing, mit twoi tin nhin vao
Spy hole gd ctra vao xung danh “Good Morning/ Good Afternoon/ Good
Evening, Housekeeping!”, mdi 1an nhu vy cach nhau tir 3 — 5 gidy.

e Khach c6 mat trong phong: Mat tuoi tdn, chao khach, tu gio1 thi¢u vé ban
than lich sy néu 1y do vao phong.

- Néu khach dong y nhan vién méi duoc lam phong.

- Néu khach khong dong y va yéu cau hiy quay lai lam phong sau. Nhan vién
lich sy chao khach va hoi khi nao c6 thé quay lai lam phong, ghi lai vao sd
ban giao ca.

e Khach khong c6 mit trong phong, bam chudng va gd cira. Khi khach khong
trd 101, dung thé tor m¢ ctra va lam phong khéach theo dung quy trinh.

e Khi di 1am phong xong, dong va khoa cira can than.

- Trang phuc chinh té khi tiép xtc vé6i khach.

- Mait nhin thang vao mat khach, mit twoi tin, mim cudi dang luc, giong noi rd
rang, lich sy, vira phai, vui vé.

- Xe day dit dung vi tri dé tranh chan 16i di cua khach.

- Sau khi lam phong phai dat coupon an sang cho khach.

Quy trinh lam vé sinh phong khach
% Vé sinh phong VD
e Dit xe day Trolley ding noi quy dinh, thyc hién dung quy trinh vao phong,

deé ctra phong rong mo.
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M& man, ctra s6 dé thong thoang phong va lay anh sang tu nhién.

T4t may lanh, tit b6t hé théng dén dién trong phong.

Kiém tra, bo sung céc thirc udng trong minibar theo quy dinh ctia Resort.
Mang x6 dung dung cu vé sinh vao phong tim, mang ly tach do vao ngam
trong lavabo.

Mang hang vai sach vao trong dé trén mat ban, ta. Thay méi sheet, duvet, 4o
g6i, khong duoc dé hang vai do xudng dat. Lam giuong theo dung quy trinh.
Lau don ta dau giuong, dién thoai, tat ca tién nghi trong phong, lau bui theo
hinh chir U dé khéng bo sét. Dic biét lau cira sb, ctra kinh bang hoa chit dé
sach va khong bam bui ban.

Kiém tra, b6 sung cac do dung vin phong phiam trong tip gip, do dung nhu
ca phé, nudc sudi, tra theo quy dinh ctia khach san.

Vé sinh phong tim theo quy dinh, dit d6 cho khach diy du, thay khin sach
cho khach.

Hut bui toan by phong khach.

Kiém tra phong lan cudi va diéu chinh néu cé sai sot.

Doéng va khoa chdt cira s6. Kéo man cira sé cho khach.

Lau bui, hut bui trong ngan ban ki cang.

Kiém tra két sit va cira mo, kiém tra givdng va cac khu vuc khach thuong dé
quén tu trang, tién bac va bao ngay cho van phong néu khach c6 dé quén db.
Kiém tra va bao céo sb luong néu khach c6 sir dung thirc uéng trong minibar.
Vé sinh phong OC

Dit xe day Trolley dung noi quy dinh, thuc hién dang quy trinh vao phong,
dé cira phong rong mé.

M6 man, cira sd dé thong thoang phong va liy anh sang tir nhién.

Chuyén quan 4o giit ciia khach xudng vin phong dé nhan vién bo phan giit Gi
dén 1dy, khi mang xudng nh¢ kiém tra s6 luong, tinh trang va viét vao gidy dé
khach thanh toan.

Thay bao thung rac trong phong cho khach.

Kiém tra minibar xem khach c6 sir dung thirc uéng khong va ghi vao bill
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Mang x6 dung dung cu vé sinh vao phong tim, mang ly tach do vao ngdm
trong lavabo.

Mang hang vai sach vao trong dé trén mat ban, ti. Thay m&i sheet, duvet, 40
g6i, khong duoc dé hang vai do xudng dit. Lam giudng theo diing quy trinh.
Lau don ti dau giuong, dién thoai, tat ca tién nghi trong phong, lau bui theo
hinh chit U dé khong bo sot. Dac biét lau ctra s0, ctra kinh béng hoa chat dé
sach va khong bam bui ban.

Kiém tra, b6 sung cac do dung vin phong pham trong tip gap, do dung nhu
ca phé, nudc sudi, tra theo quy dinh ctia Khach San.

Vé sinh phong tim theo quy dinh, dit d6 cho khach day du, thay khin sach
cho khach.

Hut bui toan bd phong khach.

Kiém tra phong lan cudi va diéu chinh néu c6 sai sot.

Pién vao phiéu 1am phong chi tiét ra, vao phong va tinh trang phong.

Kiém tra giuong can than dé tranh ldy nham d6 cua khach.

Tuyét ddi khong mo ti va két sit.

Khéng di chuyén, x4o tron d6 dung trong phong cua khach.

Khong st dung dién thoai trong phong khach.

Vé sinh phong VC

Dat xe Trolley dung noi quy dinh

Kiém tra lai givong, kiém tra lai cac dd ding xem da du chua, kiém tra ngin
ban, ngan ti, may lanh, remote, tivi,minibar, ctra $O ...

Pong va khoa cira phong can than.

Don phong tim

Mang khin ban tir phong tim ra xe day.

D6 rac vao tui dung rac trén xe ddy va phan loai rac.

Mang x6 dung dung cu vé sinh vao phong tim.

Ngéam ly tach trong lavabo.

Kiém tra hé théng nudc néng, lanh.

Mang gang tay bao ho an toan.
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e D6 hoa chét vao ngam bdn cau.
e V¢ sinh bon tim va voi sen, diéu chinh voi sen quay vao tudng, tranh huong
vé phia khach.
e Rua ly tach va lau kho.
e V¢ sinh bon rira mit va guong.
e BO sung cac loai dd dung trong nha tim cho khach.
e Thay man tim néu can thiét.
e Lau kho san nha dé khach khong bi tron truot.
- Mang gang tay bao ho khi lam vé sinh.
- Dé ctra phong tim mé khi 1am vé sinh.
% Quy trinh xir Iy do gidt ui ciia khdch
e Nhan thong va nhan quéan 4o tir vin phong Housekeeping.
e Kiém tra quin 4o trudc khi dem di giat, s6 luong va chung loai tring véi
phiéu ghi do giit, dd c6 bi rach hay c6 van dé gi trude khi giao cho nha giit.
e Dua di giat.
e Kiém tra sau khi giat trudc khi mang 1én phong cho khach.
o Dé nghi khach kiém tra va ki xac nhan vao bill.
e Chuyén hoa don xudng cho 18 tin dé thanh toan khi khach tra phong.
[ Xir Iy d6 that lac va tim thdy ciia khdch
& Khu vuc phong khach
e Thong bao ngay cho bo phan tiép tan khi tim thiy d6 ding ma khach dé quén
dé kip tra khach khi khach con ¢ trong Khach San. Néu khach da roi Khach
San, thong bao cho giam sat dé giai quyét.
e Tap trung d khach dé quén mot chd va tién hanh ghi rd chi tiét vao nhan dan,
sau do niém phong.
e Ghi chil vao sb ban giao vao phiéu lam phong ding s6 phong ma khach dé
queén.
e L& tan thong bao cho khach thong qua dia chi ma khach da ding ky.
% Khu vuc cong cong

e Thong bao cho moi nguoi xung quanh vé mén do vira phat hién.
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e Néu khong c6 ai nhan thi kiém tra mon d6 va thuc hién qué trinh Lost &
Found. ¢ Néu c6 diu hiéu nghi ngd vé mén do, can thong bao ngay cho giam
sat.

"I Cadc quy trinh vé sinh khu vuc cong cong

e Chon thoi diém thich hop lam vé sinh.

e Do rac, gat tan khu vuc lam v¢ sinh.

e Kiém tra tai san thét lac.

e [au cura kinh, tranh anh, chdu cay, ban ghé.

e Quét san, lau bui, danh bong san, giat tham.

e Chuy dat bién canh céo tron truot.

2.2.4 Gia ca

Gi4 ca 1a hinh thac biéu hién déng tién cta gia tri hang hoéa va dich vu dugc xac
dinh dya trén gia tri st dung va cam nhén cua khach hang vé san phém, dich vu ma
minh sir dung. Khach hang khong nhat thiét phai mua san pham, dich vu c6 chat
lugng cao nhat ma ho s& mua nhitng san phém, dich vu dem lai cho ho su hai long
nhiéu nhét. Chinh vi diéu nay khéch san dang tién hanh nang cao chét lugng dich vu
budng cta minh dé nang cao gia ca mot cach hop li. Bé xac dinh duoc mirc gid hop
1i nhat cho khach ma van khéng anh hudng t6i loi nhuan cua bd phan budng phong
cac nha quan 1 d3 dya vao cac yéu t6 sau:

Chi phi san xuét: La sb tién ma khach san d3 bo ra dé mua cac vat liéu, d6 dung,
tra luong cho nhan vién va hao mon tai san.

Loi ich san pham cho khach hang: Cai ma khach hang dugc hudng khi mua san
pham c6 thoa man dugc nhu cau cia khach hang hay khong.

Tinh hinh thi trudng va gid ca canh tranh: khach san can xem xét nhu cau vé san
pham nhiéu hay it (do tinh thoi vu gdy ra) va cac doanh nghiép trén cing mot dia
ban hoat dong.

Muyc tiéu ctua khach san: Vao nhiing thoi diém khac nhau ma khach san co
nhimg muc tiéu khac nhau. Do d6 ma gia ca cta san pham ciing phai thay ddi cho
hop .

Bang 2.6: Gia phong tai khach san Northern Saigon
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Loai phong Don Doi

Superior 2 200 000++ 2 400 000++
Deluxe 2 400 000++ 2 600 000++
Senior Deluxe 2 600 000++ 2 800 000++
Executive 3 000 000++ 3400 000++
Suite 3 400 000++ 3 800 000++
Gia Dinh Suite 3 800 000++ 4 200 000++

(Nguon: Phong hanh chinh khéch san Northern Saigon)

* Nhan xét:

Ciing gidng nhu cac thanh phd khac thi hoat dong du lich & TP H6 Chi Minh
cling mang tinh thoi vy, do d6 co cau gia phong ciia khach san ciing c6 su thay doi
tuong dbi. Thuc té co ciu gia thay do6i tuy thudc vao nhiéu yéu to khac. Vao thoi
diém dong khach, sé lugng phong trong khu vuc khong d dép tmg cho nhu cau cta
khach, gia phong ciia khach san c6 thé ting thém 20%. Nhung vao mua dong, khi
luong khach giam manh, khach san lai ¢6 chinh sach giam gia phong xudng 20%
gia ban thong thuong dé tranh lang phi co s& vat chat va lao dong.

Hién nay trén dia ban TP HO Chi Minh c6 rat nhiéu khach san moc 1én, cac
doanh nghi¢p khong chi canh tranh vé chét lugng dich vy, chét luong lao dong...
ma con canh tranh vé gia ca dich vu. Vi vay dé thu hat khach dén vai khach san
nhiéu hon nita thi ngoai viéc nang cao chat luong dich vu thi sy hop li cia gia ca 1a
diéu ma khach san rit quan tdm. Gi4 ca san pham dich vu budng trong khéach san 1a
do ban lanh dao khach san dé ra. Trong d6 ¥ kién cua truéng bo phan phong dong
vai tro khac quan trong. Khi mgt mic gia dua ra phai &p dung thur sao cho phu hop
voi lo1 ich cua khach hang va lgi nhuan cua khéch san.

2.2.5. Vé hé thong kiém tra, giam sat chit lwong dich vu
2.2.5.1. Hiéu biét nhu cau mong doi ciia khdch hang
Viéc tim hiéu nhu cdu mong doi cia khach hang 13 vo cing can thiét nham

gitip cac khach san cung cap nhiing dich vu ¢ chat lugng cao cho nguoi tiéu dung,
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tor d6 1am tang su hai long ctia khach hang vé chat luong dich vu cia khéch san.
Theo quan diém Marketing hién dai, hoat dong san xuét kinh doanh cua bat ky
doanh nghiép nao ciing phai bat dau tir khach hang va nhu cau khach hang. Trong
linh vuc kinh doanh dich vu khach san ciing vay, muén ting kha nang thu hut khach
thi viéc dau tién ma khach san can lam dé 1a xac dinh thi truong muyc ti€éu cua minh,
sau d6 tim hiéu thi truong muc tiéu dé xac dinh xem:

Khach hang biét gi vé nhitng ddc trung cia dich vu ma khach san sé cung
cap?

Ai 1a khach hang cua khach san va khach san mong mudn gi?

Khéach hang nhin nhan vé khach san nhu thé nao?

San phém dich vu cta khach san Northern Saigon khé da dang véi nhiéu murc
gia khach nhau nén khéch san c6 thi truong khach hang kha phong phu, khong chi
nhimg nguoi ¢ thu nhap cao méi di kha ning dé tiéu dung san pham dich vu cta
khach san ma ngay ca nhitng nguoi cé thu nhdp trung binh cling hoan toan c6 du
kha ning dé tiéu dung san pham cua khach san boi khach san cung cép rat nhicu
loai dich vu véi cac muc gid khac nhau tir trung binh dén cao.

2.2.5.2. Thiét lp tiéu chudn dich vu

Viée thiét 1ap ti€u chuan dich vu 14 rat can thiét trong hoat dong kinh doanh
cua cac khach san bdi no6 gitp cho céac khach san chuan hoa dich vu dé cung cac cac
san pham dich vu mot cach nhat quan cho khach hang, ddng thoi dam bao cho tat ca
cac khach hang cua khach san déu duoc cung cép dich vu v&i chét lugng tdt nhat.
Ngay nay, xu huéng chuan héa dich vu theo dinh huéng huéng ti khach hang cho
phép tang su iy quyén cho nhéan vién khach san trong qua trinh thyc hién cong viéc
cu thé. Sy thanh cong trong vi¢c cung cép dich vu c6 chét lugng nhét quan duogc
thuc hién dua trén co sd cua viée xay dung tiéu chuén dé hudng dan nhan vién cung
cép dich vu mot cach chuan muc.

Qua thoi gian thyc tdp va phan tich chét lugng dich vu cua khach san
Northern Saigon, em nhan théy ré“mg, nhin chung khéch san van chua c6 mét hé
thdng tiéu chuan chét lugng nao hoan chinh.

Khach san moi chi tdp trung vao viéc hoan thién tiéu chuan dich vu vé cac
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Co s& vat chat nham dat tiéu chuan ciia mot khach san 4 sao

Tinh hinh phuc vu co ban & khu vuc luu tra (don dep budng phong ¢ diing
quy cach khong, chat lugng vé sinh budng phong nhu thé nao...), & khu vuc nha
hang (thuc don c6 dung yéu ciu cta khach khong, chit lugng moén in thé nao, cach
trang tri ban tiéc c6 dung quy cach khong...) va cac khu vuc khac.

Con vé céc tiéu chuan khéc nhu tiéu chuan vé thai d¢ cla nhan vién, tiéu
chuan vé sy hai long ciia khach hang vé chat luong dich vu v.v... thi chua thay
khach san dé ra. Chinh diéu ndy di giy anh hudng khong it dén cong tac phuc vu
ctia nhan vién bai ho chua c6 muc tiéu ndo vé chit luong dich vu dé ma huéng dén.
Ho méi chi ¥ thirc duge trach nhiém cta minh 13 1am sao don dep budng phong cho
tbt, hodc bay tiéc cho ding quy dinh, dua thic dn ra ding ban v.v... con viéc phai
phuc vu khach hang ra sao, dép tmg nhu cau ctia khach hang nhu thé nao thi ho thay
doé khong phai 1a trach nhiém cua hg. Ngay ca ho phuc vu khach véi thai do thiéu
than thién, phuc vu chdm di ching nira thi cling khong hé bi khién trach bai khach
san chua chuan hoa cac chit lugng phuc vu ciling nhu chua c6 ai chiu trach nhiém
giam sat vi¢c do.

Chinh viéc khach san chua dé& ra mot hé théng cac tiéu chuan dich vu mot
cach khoa hoc va hoan chinh nén cho dén nay c6 khong it khach hang di phan nan
vé cung cach phuc vu cua nhan vién, ho cho ré“mg nhan vién phuyc vy truc tiép cua
khach san con thiéu chuyén nghiép va kém nhiét tinh. Tr su viéc nay ta thay rang,
trong twong lai néu khach san khong nhanh chéng dé ra mot hé thong tiéu chuan
dich vu mot cach thich hop thi dan dan kha ning canh tranh s& giam di so véi cac
khach san khac

2.2.6. Cac cong tac khac

* Panh gia chét lugng dich vy budng

Tai khach san Northern Saigon, viéc danh gia chat lugng phuc vu phong
duoc thuc hién nhu mét nd luc nhim nang cao hon nira chét luong phuc vu khach
ctia khach san. Phuong phap dung dé danh gia chit lvong phuc vu phong, duoc thuc
hién nhu sau:

-V6i muc tiéu nham dé biét khach luu tr c6 that su hai long vé chat lugng

phuc vu ciia khach san hay khong. Mot bang cau hoi duoc thiét ké va duoc dwa dén
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mdi khach hang nham thu thap y kién danh gia cua ho. Viéc danh gia nay ciing
khong dat hiéu qua cao va khong khach quan vi nguyén nhan nhu: Khi khéch nhan
dugc bang cau hoi, nhung ho khong c6 thoi gian dé danh gia, ho c6 thé rat ban ron
vi nhiéu li do riéng nén khong c6 thoi gian cho viéc ngdi suy nghi va danh gia hoic
ho c6 tham gia danh gia nhung véi thai d§ khong c6 thién chi, thyc hién cho c6 nén
c6 thé s& anh hudng dén két qua cudi clng.

* Cong tac kiém tra chat lugng hang ngay

Hang ngay, sau khi nhan vién lam phong sé& c6 quén li di kiém tra xem d dat
tiéu chuan sach s&, nhan vién di bd sung vat dung hiang ngay cho khach hodc nhan
vién c6 dé quén dung cu lam phong hay ko? Va ghi chép lai mot cach can than dé

khic phuc va c6 bién phap pht hop v6i nhan vién pham 13i tiy vao muc do.
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Bang 2.7: Phiéu kiém tra phong ciia truéng b phén

Tinh trang Giod kiém tra Ghi chu
S6 phong phong
201 In Out
202
203
* Nhan xét:

Phiéu 1am phong kha chi tiét va duoc cap quan li ghi chép can than. Tuy
nhién, vao lic cao diém sb lwong phong can kiém qué nhiéu chi ¢ truong bo phan
va pho bo phan kiém. Cong viéc nhiu dan dén van c6 mot s6 phong bi sot hay kiém
cho c6. Khach san can phai khic phuc tinh trang nay dé nang cao chat lugng dich
vu budng.

2.3. Han ché va nguyén nhén ton tai
Bén canh nhitng wu diém trén, viéc ning cao chit lwong dich vu phong tai khach
san con ton tai mot sd han ché sau:

2.3.1. Han ché

- Dich vy Internet trong khach san dugc danh gia dap irng dugc mong doi cua
khach hang. Tuy nhién, van con khach hang phan anh vé viéc tin hiéu mang khong
6n dinh ddc biét 1a tin hiéu wifi rat kém.

- Nhitng nhén vién tré, ¢é trinh do chuyén mon, c6 kha ning giao tiép ing xir
khéo 1éo va tan tinh thi rat nhiéu nguoi di roi khoi khach san. Chinh vi thé khach
san gdp kho khan trong viéc quan ly va gilt nhan vién.

- Su an toan d6i véi khach trong khéach san da dép ung duogc su trong doi cua
khach hang, song van con nhitng van dé khach san can luu ¥.

- Doéi khi xay ra tinh trang khach dén nhan phong nhung phong lai chua dwogc
don dep sach s¢.

2.3.2. Nguyén nhan ton tai

- Khéch san da chon nha cung ng tin cay cho dich vu mang song chét lugng

tin hiéu van bi khach hang phan nan 13 rat kém trong cic gid cao diém va mot so
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phong khéng c6 tin hiéu mang 1a do mot sé phong bi hong dudng ddy mang khach
san chua kip stra chita. Trong gid cao diém sb luong khach truy cdp dan dén tinh
trang tin hi¢u kém.

- Céc chinh sach cua cong ty, khach san chua du kha nang thu hit, gitr chan
nhirng lao dong co6 trinh dd cao, d6 1a chinh sach vé tién luong, tién thudng, cac co
hoi thing tién. ..

- Céc thiét bi an toan trong khach san tuy di dugc quan tim dau tu kha day du
nhu binh ctru hda... nhung nhitng huéng dan cho nhin vién hay khach cach str dung
cac thiét bi trén thi khong c6. Ngoai ra, cac thiét bi dién tai cac phong & mot s6 da
c6 dau hién xudng cap can c6 bién phap stra chira thay thé.

- S lugng khach luu tra tai khach san dong ma ) luong nhan vién bd phan
phong ¢6 han, din dén khong thé phuc vu kip, nhiéu truong hop khach téi nhan
phong nhung phong van chua duogc don dep sach s& khach hang dén nhin phong
phai cho doi gay ra sy khong hai 1ong cho khach hang.

- Pay la mot s6 ton tai va nguyén nhan giy nén tinh trang nhu hién nay ma
khéch san can khic phuc vu dé dat dugc két qua kinh doanh cao hon, thu hut nhiéu
khéch hon.

KET LUAN CHUONG 2

Trong kinh doanh khach san, chat lugng dich vu 1a mot trong nhiing thudc do
rat quan trong phan anh strc canh tranh cia doanh nghiép trén thi truong. Mgt doanh
nghiép khach san mudn thu hut khach véi s luong 16n, mudn ting hiéu qua kinh
doanh va nang cao uy tin ciia minh trén thi truong thi phai 1a doanh nghiép c6 kha
niang dam bao va cung cdp cho khach hang cac dich vu v&i chét luong tot nhat.
Chinh vi vdy, viéc nang cao chét lugng dich vu 1a mot yéu cu cép bach c6 y nghia
quyét dinh téi sy thanh cong hoac that bai cua doanh nghié¢p khach san. Pé dat duoc
mot chét luong phuc vu tdt, cong tac quan tri chét luong can duoc dé cao.

Qua nghién ctu thyc trang chét luong dich vu phong tai khach san Northern
Saigon cho thdy mot diéu dang mimg 13 cong tac quan tri chat lvong dich vu phong
cua khach san dugc thyc hién tuong ddi tét. Dong khéch trén thi truong cia khach
san déu danh gid chung vé chat luong dich vu phong cta khach san Northern

Saigon 13 dat murc trong doi ctia ho. Tuy c6 mot sé dich vu chua thue sy lam khach
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hang thoa man nhung s lwong d6 rét it 1a do khach san dang tim cac bién phap dé

khic phuc.
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CHUONG 3: MOT SO GIAI PHAP NANG CAO CHAT
LUQNG DICH VU PHONG TAI KHACH SAN NORTHERN
SAIGON

3.1 Phuong huéng phat trién ciia khach san va bd phan budng - Khach san
Northern Saigon
3.1.1 Phuwong hwéng phat trién Kinh doanh ciia khach san Northern Saigon

Nén kinh té Viét Nam dang trén da phat trién va co nhiing tién bd vé moi mit
cong ndng nghiép, dich vu véi sy dau tu cong tac ciia nhidu cong ty nudc ngoai vi
thé nhiéu doanh nghiép phat trién rat manh trong thoi gian vira qua. Trong nganh
dich vu nhu kinh doanh khach san da va dang dugc rat nhiéu nha dau tu nudc ngoai
cht y dén véi luong dau tu rat 1on. Vi thé khach san Northern Saigon phai ¢ muc
tiéu phan d4u nang cao chat luong phuc vy, ning cao céc trang thiét bi tién nghi, cai
tao lai co s& vat chat ky thuat, co s¢ ha tﬁng khang trang hr?ip dan thu hut khach
nude ngoai. Khach san Northern Saigon dd dé ra nhitng muc tiéu phin du trong
tung giai doan nham dua dén mot két qua tdt nhat. Muc tiéu chinh cta khach san
Northern Saigon 1 phdn ddu dé luén dat két qua kinh doanh cao nhit va 1a khach
san dugc phan hang bdn sao trong thot gian toi.

Bang 3.1: Phuong hwéng phit trién kinh doanh ciia khich san Northern
Saigon nam 2017-2018

Dich vu | Kinh doanh nhiéu hang budng phu hop voi kha ning thanh toan cua
Iru tra | khach hang.

Nang cao nghiép vu budng va k¥ niang xir li cac tinh hudng ciia nhan
vién.

Ludn mim cudi va co thai do san sang phuc vu nhu cau cua khach thé

hién sy chan thanh, gay thién cam voi khach.

Dichvu | Cac mon dn mang tinh dic trung cta timg ving, dep mét va phu hop

an uong | voi khau vi cua ting loai khach dén tir nhiéu nudce khac nhau.

Dich vu Hép dan, phong pht dem lai sy thoai méai cho khach. Lua chon chién
bd sung | lugc theo sau dé tranh d6i dau voi cong ty 16n va giam thiét hai vé chi

phi phi khi phat trién san pham méi.
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Co ché Tang cuong ky cuong, ky ludt ddm bao an toan, an ninh trt ty, nang
quan ly cao trinh d§ quan ly, tang lgi nhuan, tang thu nhép cho nhan vién.
Céc bo phan trong khach san co mbi quan h¢ chat ché v6i nhau dé
cong viéc dat hi¢u qua cao.

X4y dung v thiic trong tirng nhan vién vé coi trong khach hang "khach
hang 13 thugng dé", "khach hang luon ludn ding", dé cho khach hang
thdy minh 12 nguoi quan trong.

Pé ra chién luoc kinh doanh trong timg thdi ky sao cho phi hop.

Chién Hoan thién chinh sach san pham gitp ting doanh thu: Pa dang hod san
luge kinh | pham dich vy, phét trién san pham mai. Pau tu xay dung thém co so
doanh vat chat k¥ thuat ting cuong doi méi trang thiét bi.

Day manh tiép thi gin véi cong tac tuyén truyén quang céo. Cing cb
that chit mbi quan hé v6i khach hang, mé rong quan hé véi ban hang
trong nganh, thiét 1ap mdi quan hé véi co so kinh doanh du lich, i

hanh dé tao ngudn khach.

(Nguon: Tdc gid tong hop tir bdo cdo thwong nién khdach san Northern Saigon
Pé dat dugc muc tiéu phan hang 4 sao trong thoi gian toi khach san da dé ra
phuong huéng phat trién kinh doanh & nhiéu mat. Khach san da s dung c6 hiéu
qua nhing loi thé, phat huy néi luc d6i méi va mé rong cac dich vu.
3.1.2 Phuong huéng phat trién kinh doanh lwu tru tai khach san Northern
Saigon.

Trong kinh doanh khach san b phéan kinh doanh luu tra 1a bd phéan chiém ty
trong 16n trong tong doanh thu. Vi vay viéc phét trién kinh doanh luu trt 1a phuong
hudng chinh trong ndng cao hiéu qua kinh doanh. Trong mdgt vai ndm téi phuong
hudng phat trién kinh doanh ctia bd phan buéng 0 khach san Northern Saigon dugc
khai quat nhu sau:

- Duy tri va nang cao ty trong ctia kinh doanh luu tr(i trong tong doanh thu cua
khach san.

- Nang cao cong suat sir dung cac loai budng nhét 1 Sai Gon Suite va Suite vi
2 loai phong nay dem lai lgi nhuén cao cho khach san.

- Nang cip mot s trang thiét bi tién nghi trong phong khach, trang thiét bi
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phuc vu méi, hién dai giup qua trinh phuc vu cua nhan vién duoc thuan tién, dé
dang. Pap tmg nhiing yéu cau bd sung cua khach hang trong pham vi c6 thé.

- Giam chi phi, tang doanh thu trong kinh doanh luu trit nang cao thu nhap cho
nhan vién trong bd phin budng.

- Nhan vién phuc vu phai dung quy trinh trinh ddm bao nhanh, gon, chinh xac
han ché tdi da sai sot, dat tiéu chuan hang bu@)ng.

- Hudng t6i, muc tiéu chung cia khach san ciing nhu cta bd phan budng l1a
nang cao chat luong phuc vu tiép tuc bd sung hoan thiét doi ngii nhan vién. Tiép tuc
dao tao nghiép vu dé khach hang danh gia dang vé chét lugng va gia ca.

- B6 phén phuc vu buéng lién tuc phéi hop voi cac bd phan ky thuat bao
dudng dinh ky cac budng, cac trang thiét bi dé cung cip cho khach hang mét cach
t6t nhat. Cac bd phan phuc vu budng khong nglng ning cao co sd vat chét trong
tuong lai.

3.2. Cac giai phap ning cao chat lwong dich vu budng- khach san Northern
Saigon

3.2.1. Giai phap vé viéc hoan thién co ché chinh sach cho viéc thic day viéc
ning cao chat lwgng dich vu budng

Dé dat hiéu qua mong mudn trong cong tic ning cao chat luong dich vu
budng khach san nén xay dung cac chinh sach vé chit luong:

- Khach san can xay dung chién luoc vé& nang cao chit luong gin lién véi
chién luoc phat trién hoat dong kinh doanh.

- Chét luong dich vu buéng tai khach san can phai dugc danh gia, téng két
theo dinh ki.

- Cong tac nang cao chat luong dugce tién hanh theo dung véi nhu cau thyc té.

- Tang cudng hon nira viéc ddu tu cho cong tac nang cao chat luong dich vu,
boi day 1a mot ngudn dau tu sinh 1o déng ké, tao diéu kién cho su phat trién 1au dai
cua khach san mdt cach hi€u qua nhat.

- Nang cao chét luong dich vu doi hoi su két hop giita tit ca cac bd phan,
phong ban trong khéach san théai dd chuyén nghiép ctia toan bo nhan vién trong qua
trinh phuc vu. Pé lam dugc diéu d6 trude hét phai nang cao nhan thirc cia toan thé

khach san vé tim quan trong cua chat lugng dich vu ddi véi hoat dong cua doanh
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nghiép minh, phai nhan thirc dugc chat luong 14 quan trong nhat 1a yéu td sdng con

cua doanh nghiép.

3.2.2 Giai phap hoan thién co sé vat chit ki thuit cho khach san

C6 thé thdy rang, cam nhan dau tién cua khach hang danh gia chat luong dich
vu 12 théng qua hé thdng co sd vat chat ki thuat va trang thiét bi, tién nghi trong
phong.

- Cac loai hang vai st dung nhiéu nhu ga giuvong, 4o gbi, khan... nén duoc
thay dinh ki 6 thang. Nhitng loai chan dém, rém cura it thay hon nén thuong xuyén
kiém tra chat lugng dé thay thé. Ngoai ra khach san ciing nén thay thé cac loai hang
vai bang chit liéu tot hon dé tao cam giac thoai mai cho khach hang. (Vi du nhu
rudt gbi duoc thay bang 16ng vii thay vi bong gon nhu hién tai...)

Thuong xuyén kiém tra, bao dudng cac thiét bi may. Co s¢ vat chét ky thuat
dé nang cao chit lugng va kip thoi stra chira 1a vi¢e [am can thiét bai tat ca co sd vat
chat déu co6 thoi gian khau hao ctia né nham nang cao chat lwong dich vu cung cap
cho khach hang va tinh ning canh tranh cao. V& sinh sach sé& cac do dung, vat dung
nhu giuong ta, thudng xuyén co rira cac trang thiét bi trong nha vé sinh...giam t6i
da su hu hong va khiu hao theo thdi gian vira tiét kiém duoc chi phi sira chita, vira
mang dén cho khach hang cam giac an toan sach sé.

Cac vat dung trong phong khach san nhu ly, gat tan, dép...ciing can duoc chu
va thay thé néu nhirng vat dung éy bi thay ddi mau sic, nit né... Cac vat dung trong
nha vé sinh nhu luoc, dau goi, ban chai...phai dugc thay thé hang ngay dé dam bao
v¢ sinh cho khach. Nhitng vat dung nay tuy nho nhung dnh hudng khong nhé téi
viéc danh gia vé chat luong dich vu phong trong khach san.

Hé thong bao chay nd va chita chay can duoc kiém tra thudng xuyén vira dam
bdo an toan tinh mang, tai san cua khach san ciing nhu tai san cua khach san

3.2.3 Giai phap vé viéc ning cao chit lwong ddi ngii lao dong
3.2.3.1 Béi dwéng va ning cao nghiép vu chuyén mén

Déi véi nhan vién méi, giam sat vién nén c6 nhimg hudng dan k¥ ludng trude
khi bit dau cong viéc. Phai gidi thiéu rd vé dia thé khach san, nhitng yéu cau cu thé

cua cong viéc.



69

- Pao tao tai chd: Giao trach nhiém cho nhan vién cé kinh nghiém truyén dat
huéng dan cho nhan vién méi hodc nhirng nhan vién it kinh nghiém bang cach trong
mdi ca truc ctia bo phan thi truong bo phan nén bd tri nhan vién méi va nhan vién
c6 tham nién l4u nim lam xen k& v&i nhau dé cac nhan vién mdi c¢6 thé hoc hoi
thém nhiéu kinh nghiém.

- Vao thoi diém vang khach nén t6 chirc nhimg khoa hoc ngan han nham kiém
tra va gitip nhan vién trau doi thém k¥ ning va gitp phuc vu khach duoc tét hon.

Hoic néu c6 diéu kién khach san nén giri nhitng nhan vién di hoc cac chuong
trinh dao tao ning cao gitip nhan vién c6 trinh d6 chuyén moén tét hon. Khach san
cling nén giri nhan vién qua cac khach san 16n uy tin dé hoc hoi thém kinh nghiém.

3.2.3.2 Béi dwéng néng cao trinh dp ngoai ngit va kj néing giao tiép
Khach hang muc tiéu ctia khach san van 1a khach Nhat Ban, Han Quéc, An
D6... do d6 néu nhan vién con han ché vé trinh d6 ngoai ngir thi s& anh huong dén
vi€c giao tiép cua khach hang, dén chét lugng phuc vu. DPé dao tao ngoai nglr cho
nhan vién khach san nén c6 nhiing bi¢n phap sau:

- Hop dong véi cac trung tAm ngoai ngit mé cac 16p ngoai ngit ngan han tai
khach san vao nhitng thoi diém ving khach trong nim va ngoai ca lam viéc cia
nhén vién. Mic khac, khach san can phai khuyén khich nhan vién va dao tao nhan
vién hoc thém tiéng Nhat (vi khach Nhat chiém ti trong 16n trong ngudn khach hang
ctia khach san) dé nhan vién c6 kha ning giao tiép v6i khach hang muc tiéu cua
khach san tir d6 dap ung nhu cau ctia khach.

- Phai t6 chirc thudng xuyén hon nhitng khéa hoc anh van. Dong thoi viée
kiém tra kién thirc hang thang ciing phai dugc cht ¥ hon.

- Khuyén khich nhan vién ty hoc anh van ngoai gio 1am viéc tai cac trung tam.
Do ap lyc cong viéc hang ngay 16n nén mudn dat dugc diéu nay khach san can phai
c6 ché d6 vu dii nhat dinh dé cho nhan vién c6 dong luc thuc hién tot.

- M& nhitng héi thao giita nhan vién va cic nha ldnh dao nhdm dé cac nha lanh
dao nghe nhitng khé khin ciia nhan vién khi giao tiép voi khach hang va néu ra
huéng giai quyét, ddng thoi dé nhitng ngudi c6 tham nién chia sé¢ vé nhitng kinh

nghiém khi gap nhiing tinh huéng bat ngd xay ra.
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- Moi nhiing chuyén gia chuyén nganh vé chia sé kién thirc chuyén moén ciing

nhu kinh nghiém cho nhan vién.
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Bang 3.2: Bang dé xuit khéa hoc dy kién vé ning cao trinh dd ngoai ngir

Tén khéa hoc Poi twong tham gia Thoi gian
K¥ ning giao tiép bang tiéng Nhat Nhén vién phuc vu 3 thang
Tiéng anh giao tiép co ban Nhén vién phuc vu 3 thang
Tiéng anh chuyén nganh Trudéng bd phéan, pho bd phan 2 thang

Hoi thao gitra nhan vién va quan li Nhan vién va cac cap quan li Moi quy 1

lan

Cung chuyén gia nang cao chit Nhan vién 6 thang 1 lan

luong

(Nguon: Tdc gid dé xudt)
3.2.4 Giai phap vé viéc xay dung va thiét lap tiéu chuin dich vu

Trong kinh doanh khach san viéc hoan thién quy trinh cong ngh¢ phuc vu
buéng gitp cho khach san chuan hoa dich vu, dé cung cép cac dich vu nhat quan
cho khach hang, khach san can phai xdy dung mot quy trinh cung cap dich vy mot
cach chuan myc va quan 1y t6t nhitng van dé c6 thé xay ra lam anh hudng téi quy
trinh phuc vu cua bg phan buéng.

Khéch san can thiét 1ap tiéu chuén dich vu buéng theo dinh huéng hudng to1
khach hang, nghia 1a phai dam bao hau hét cac khia canh quan trong cta dich vu
dugc thyc hién cao hon hodc ngang bé“mg so v&1 mong doi cua khach hang. Sir dung
tiéu chuan dich vu budng theo dinh huéng hudng toi khach hang cho phép va co xu
huéng ting sy uy quyén cho nhan vién budng ciia khach san trong qua trinh thyc
hién cong viéc cu thé. Sy thanh cong trong vi¢c cung cép dich vu bu@)ng co chit
luong nhat quéan dugc thuc hién dya trén co s¢ cia viéc xay dung ti€u chuan dich
vu dé huéng dan nhan vién buéng cung cép dich vu mét cach chuan muc.

Tiéu chuan dich vu buéng cua khach san dugc xay dung la nham dat duogc
muc tiéu ngdy cang ning cao ning suit lao dong, ting hiéu qua kinh té, giam thiéu
cac chi phi bat hop 1y va cudi cung 13 nang cao chit luong dich vu budng lam hai
long khach hang va tang kha ndng canh tranh cho khach san. Dich vu buéng tao ra
la dé phuc vu khéach hang, do do6 tiéu chuan dich vu bu@)ng cua khach san phai dya

trén co so& nhitng yéu cau doi héi va mong doi cua khach hang va vi thé n6 cling
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phai dugc do ludng boi khach hang. Tiéu chudn nay phai duoc lya chon mot cach
than trong dé phu hop véi mong doi cta khach hang.

* Tiéu chuén trong phuc vu:

- Dién mao va tac phong cua nhan vién cho thiy sy chuyén nghiép va ding
cap ctia khach san nén nhan vién can phai chinh chu tir 10i néi hanh dong dén trang
phuc.

- Ludn san sang va nhiét tinh phuc vu. Hiy hd trg va dap Gng nhu cau cia
khach mot cach nhanh chong khi c¢6 thé. Néu yéu cau vuot qua muc quyén han cia
nhan vién hdy bio véi gidm sat vién.

- Lam viéc im ling tranh gay tiéng on vi c6 thé anh hudéng dén khach dang
nghi ngoi. Tinh than lam viéc tap thé, phong cach lam viéc nhom tao diéu kién phuc
vu khach mét cach chu d4o nhéat.

- Ludn dam bao v¢ sinh theo dung quy trinh va phuong phdp: Thuc hi¢n v¢
sinh tung phong mdt, thuc hién don vé sinh theo dung khu vuc dugc phan cong.
Tranh cac thao tac thira, tiét kiém thoi gian ma van dam bao dugc quy trinh phuc
vu. Vé sinh budng phai luén hoan hao, tranh nhitng than phién gia ting sy hai long
cua khach trong qua trinh phuc vu.

* Tiéu chuén phong &

- Phong phai duoc 1am sach theo thoi gian quy dinh: Dbi voi phong ¢ du dinh
check in thi phai 1am sach truéc 12h dé chuan bi don khéach, cac phong khach luu
lai thi phai dugc 1am sach truéc 4h30 hing ngay dé c6 thoi gian kiém tra lai toan bo
hé théng va tra phong cho khach.

- Tat ca cac phong phai dam bao 1a khong co6 bui ban va vét 6 & bat ky chd nao
trong phong.

- Céc thiét bi trong phong phai dugc bao dudng va kiém tra hing ngay, luon
trong tinh trang san sang st dung.

3.2.5 Giai phap xay dung hé théng kiém tra, giam sat chit lwgng dich vu

Khach san nén 1am 13 1ap ra mot ban quan 1y chét lugng thuong xuyén chi
dao, theo ddi, giam sat thu dé thap thong tin phan hoi, kién nghi cta khach, giai
quyét cac thic mic v6i timg khach hang, tranh tinh trang thu thap thong tin rdi bo

day.
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T6 chirc cac cude diéu tra nho va tong thé vé nhitng van dé lién quan dén chat
luong dich vu buéng tai khach san. Piéu tra sy thoa mén nhu ciu cta khach hang
bang phiéu diéu tra, hoi truc tiép, qua dién thoai, qua email, qua thu... Tir d6 dua ra
két luan chinh x4c vé chat luong dich vu buéng, khau nao tdt, khau nao chua tot sau
d6 trién khai cac bién phép stra chita sai sot.

Thuc hién chién lugc quan 1y chét luong ddng bo, moi cai lam tot ngay tir dau,
lam t6t & moi giai doan, moi thoi diém. Viéc dam bao nang cao chét lugng 1a nhi¢ém
vu ctia moi ngudi clia toan bo phan néi chung va ciia bo phan budng noi riéng trong
khach san.

Quan 1y chét luong dich vu théng qua hinh thic khen thuong, ky luat thich
hop, c6 khuyén khich dong vién ngudi lao dong. Ting cuong cong tac dao tao doi
ngil can bo cong nhan vién dé thyc sy c6 nghiép vu chuyén mén viing vang, ning
cao chat luong dich vu.

Ban quan 1y chit lwong can két hop véi phong nghién ciru Marketing dé
nghién ctru cac dic diém tiéu dung ctia khach hang muc tiéu, thong ké déu din vé
nhu cau tiéu ding, co ciu, sb lugng, kha ning thanh toan... ciia khach, trén co s& d6
dé ra cac bién phap, ké hoach cu thé dé dap ung nhu ciu cua khach. Dé tir d6, phan
tich danh gia rut ra nhitng dic diém tiéu ding ctia ho nham dua ra nhitng bién phap
cling nhu ké hoach phuc vu khach mét cach tdt nhat.

3.2.6 Cac giai phap khac
3.2.6.1 Gidi phdp giip ddnh gid chit liwong dich vu buéng

Pénh gia chat luong phuc vu s& do mét cong ty thir 3 dam nhan. Bén thir 3 nay
s€ hoan toan doc 1ap véi khach san va khach hang. Cong ty chiu trach nhi¢m thuc
hién viéc thu thap thong tin phan hoi tir khach hang thong qua mdt dia chi email —
dia chi ndy duogc st dung nhu dé tiép nhan thu phan nan tir khach hang vé khach
san. Tur do, ho s€ thuc hi¢n viéc danh gia cho tirng khach san.Viéc danh gia nay
dugc thue hién dinh ki hang thang. Nhitng 161 than phién ctia khach hang trong thoi
gian luu tra tai khach san s& 1a co s¢ dé danh gia chat lvong phuc vu. Két qua danh
gia (theo %) s& duoc glri vé cho cac don vi. Pé khach san c6 nhitng chinh sach cai
thién chat lugng dich vy minh tdt hon. Véi nhitng nd luc ngay cang dugc cai tién

nham lam gia ting sy hai 1ong cua khach luu tri. Cho thiy rang chat luong phuc vu
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s& 1a chia khéa mang lai thanh cong trong kinh doanh va I phuong thirc t6t nhat dé
gia tang kha nang canh tranh cua khéch san trén thi truong.

Ngoai ra, cac nha lanh dao c6 thé gia 1am khach hang dung dich vu trong
khach san minh dé danh gia chét lugng dich vu khéach san minh cung cép tu do dua
ra nhiing uu diém nhuoc diém ma khach san c6 duoc dé co nhirng cong tac cai thién
phu hop cho don vi minh.

3.2.6.2 Gidi phdp ndng cao moi trwong lam vi¢c

Méi truong lam viéc 1a mot trong nhitng yéu t6 quan trong dé nhan vién lam
viéc tdt tir do nang cao chét luong phuc vu buéng. DPé c6 mot moi truong lam viée
tdt thi khach san can:

- Truéng bod phin nén tao mot bau khong khi 1am viée thoai mai, khuyén khich
nhan vién tu do phat huy nang luc cua minh trong qua trinh phuc vu
- Ludn dé cao tinh than ty gidc trong phuc vu khach hang. Nhan vién hoan
toan doc lap, tu chi trong viéc dua ra nhitng quyét dinh hop 1y, giai quyét nhimg
tinh hudng phat sinh khi phuc vu khach hang.

- Nhan vién c6 quyén kién nghi v6i nguoi quan 1y nhitng van dé cam thay
khong hop 1y, duoc quyén danh gia ning luc kha ning ciia nha quan 1y 1én ban giam
déc.

3.2.6.3 Tim hiéu nhu cdu ciia khdach hang va chinh sdch chim séc khdch hang

Tim hiéu nhu ciu mong muén cta khach hang s& giup cho khach san d& dang
thanh cong trong viéc cung cip dich vu budng cd chat luong, giup khach san xac
dinh chinh x4c tiéu chuan dich vu budng ho s& cung cip. Piéu d6 ciing c6 nghia 1a
gitip cho khach san phai 1am thé ndo dé trd nén than quen hon véi khach hang cta
minh.

Vi viée tim hiéu mong doi thuc sy cia khach hang 13 diéu can thiét nham gitp
cho khach san hiéu biét mong doi cua khach hang va sy cdm nhan cua ho vé chat
luong dich vu buéng cta khach san dé tir d6 cung cép dich vu buéng 6 chét lugng
t6t nhat cho nguoi tiéu dung. Thong qua viéc tim hiéu d6 khach san c6 thé dat duoc
nhitng muc dich:

- Nhan ra nhimg diéu da lam khach hang khong hai 1ong va nhimg thiéu sot

cua dich vu can phai dugc khac phuc.
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- Nhén ra nhitng yéu cau mong doi thuc su cua khach hang vé dich vu.

- Kiém tra va theo doi qua trinh thuc hién dich vu tai khach san.

- So sanh sy thuc hién cung cép dich vu cta khach san véi d6i thi canh tranh.

- Po luong hiéu qua cta nhimg thay doi trong viéc nang cao chit luong dich
vu cua khach san.

- Panh gid sy thyc hién cong viéc cia cac thanh vién bd phan buéng dé ghi
nhan va khen thudng.

- Tim hiéu mong doi ciia khach hang vé dich vu b6 sung cho dich vu buéng.

- Theo d&i nhiing thay d6i trong sy mong doi ctia khach hang.

- Dy doan nhiing mong doi ctia khach hangtrong tuong lai.

Khach san nén thuong xuyén td chuc thim do, trao d6i va hoi y kién khach
hang vé chat lugng dich vu buéng, chét luong phuc vu ctua ddi ngili nhan vién va
chat luong trang thiét bi. Khach san nén tiép nhan y kién cua khach hang mot cach
nhié¢t tinh va theo huéng ddi méi tich cuc trong diéu kién c6 thé. Mau ciu hoi khach
san phat ra cho khach hang danh gia nén dugc théng ké hang thang hang quy hang
nam dé cé nhitng chinh sach phuc vu tdt hon. Khach san co thé tham khao mau
thdng ké sau:

Bang 3.3: Miu théng ké y kién ciia khach hang thang X

Chi tiéu banh gia

Tét % | Trung % | Kém %
binh

Trang thiét b trong phong

Thai d§ phuc vu cia nhan vién

Dich vu gidt ui

(Nguon: Tdc gid dé xudt)

Ngay c4 ban than giam ddc khach san ciing phai thuong xuyén ngdi trao doi véi

khach hang vé& cam nhan cta ho khi téi khach san. Pidu d6 gitp cho khach san c6
cai nhin bao quat vé dich vu ctia minh.

Pong thoi khach san can quan tim khach hang hon nita bang viéc ting hoa, hoi
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han té1 ting khach hang sau khi khach da luu lai khach san dé thé hién su quan tam
ctia minh t&i khach hang. Didu nay khién cho khach hang c6 thién cam va qua do s&
tang lwong khach quay lai cling nhu khach méi dén khach san ma khong ton nhiéu
cong strc va chi phi marketing.
3.2.6.4 Chii trong sw hop li giita gid cd va chit lwong phong

Gia ca ludn di lién voi chat luwong, mot hang hoa tét phai dong nghia vai viée bo
ra mot so tién thich hop dé c6 duoc san pham d6. Tuy nhién gia ca lai c6 su khac
nhau gilra cac khach san. Dé thu hut khach nhiéu hon dén khach san thi ngoai vi¢c
nang cao chat luong san pham thi viéc dat ra mirc gia hop li khéng qua chénh léch
v6i mirc gia chung trén thi trudng ciing 1a didu dang quan tim cua khach san.

Sb luong khach khong 6n dinh qua cac thoi diém trong nim nén gia ca can
linh dong mém déo hon. Vao mua vang khach, khach san nén c6 chinh sach giam
gia va chuong trinh khuyén mai dé thu hat khach dén khach san.

Khach san can quan tdm dén chién luoc gid, chuong trinh khuyén mai cho
nhitng khach luu tra 1au tai khach san va khéach doan. Cu thé nhu

Bang 3.4: D¢ xuit chwong trinh khuyén mii cho khach théan thiét va khach

doan

Thoti gian luu tra Khach doan Khach hang than thiét

tai khach san

Trén 3 ngay dém | Giam 2% gia phong | Free Trai cdy hang ngay
gay

Trén 5 dém Giam 5% gia phong | Free trai cay hang ngay, free giat 4 mon

d6 hing ngay

Trén 10 nga Giam 7% gia phong | Free trai cay hang ngay va free toan bo
gay

d6 giat hang ngay.

(Nguon: Tdc gid dé xudt)

3.2.6.5 Ky nang xir li than phién cho nhén vién va nha quan tri
Trong nganh dich vu luu trG kho tranh khéi nhiing 161 phan nan cua khach.
Mot sai sot nhé cling ¢ thé 1am phat ¥ va anh huéng dén cam nhan cuia ho. Khach
san phai lam sao dé c6 thé giam thiéu mirc thip nhét nhimng sai sét c6 thé khién

khach than phién. Nhitng than phién cha yéu vé bd phan budng 1a nhimng van dé
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nhu thiéu dd trong phong va van d& vé sinh phong. Nhiing van d& nay thuong
xuyén bi khach hang phan anh. Nhung van dé 13 161 phan nan phai duoc giai quyét
ngay. Néu khong s& anh hudng dén uy tin ciing nhu loi nhuén ca khach san.

X 1i tot nhitng phan nan cua khach la viéc gén nhu bit bude va cuc ki quan
trong ddi v6i nhan vién ciia khach san. Sai sot 1a diéu khong thé tranh khoi trong
moi tinh hudng. Tuy nhién sai sot duoc giai quyét nhu thé nao méi 1a diéu quan
trong, khach hang c6 hai long voi cach giai quyét ciia khach san khong? Mot sd
budc khach san nén lam:

- Cham chu ling nghe 161 phan nan coia khach
- Nhan biét van dé
- Hanh dong ngay (néu c6 thé)

- Khong hira véi khach nhiing gi khong 1am duoc va nam ngoai quyén han cia

- Tap trung lang nghe 16i phan nan cua khach
- Mim cudi vui vé voi khach hang bang thai d6 thanh that nhat
- Noi 101 cdm on khéch da chi ra nhiing sai sot nay
KET LUAN CHUONG 3

Dua trén co sO li luan cua chuong 1 va thyc trang cong tac nang cao chat
luong dich vu buéng tai khach san Northern Saigon, chuong 3 dua trén co s¢ d6 da
hoan thanh muc tiéu nghién ctru dé ra 1a dé xuat mot sd giai phap vé co sé vat chat,
d6i ngii lao dong, hé théng giam sat va mot s6 gia phap khac chii yéu nham nang

cao chat lugng dich vu buéng tai khach san Northern Saigon.
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KET LUAN

Dé tai bao cdo di dat duoc nhimg két qua nhat dinh. Thr nhét, bao cdo di hé
thé)ng hoa céc co so 1y luan vé hoat dong dao tao nguén nhan luc, déng thot rut ra
cac bai hoc kinh nghiém quy bau vé cong tac nang cao chat luong dich vu budng
ctia mot s6 khach san hién nay. Thir hai, ngoai viéc dua ra thyc trang vé cong tac
nang cao chat lugng dich vu tai by phan bu@)ng cua khach san Northern Saigon, tur
d6 dua ra han ché va nguyén nhan din dén cac han ché nay. Va cubi cing, ndi dung
chuong 3 cta béo cao da dé xuat mot sb giai phap nham muc dich nang cao chat
lwong cua cong tac nang cao chat lugng dich vu budng cua khach san trong thoi

gian toi.
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