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LOI CAM ON

Thiee tdp la mét trong nhitng moc thoi gian quan trong dé sinh
vién cé thé dp dung nhitng kién thirc trén giang dwong dai hoc vao méi
trieong thuec té, la co hoi quy bdu dé co sat, tiép can gan hon véi chuyén
nganh dd hoc. Trong qud trinh thuc tdp 15 tudn va thoi gian lam bdo
cdo lugn van tot nghiép em dda nhdn dwoc sy giup do cua rat nhiéu

nguoi.

Nhén ddy, em xin givi 10i cdm on dén Ban Gidm hiéu Truwong Pai
hoc Tai Chinh — Marketing, Lanh dao Khoa Du Lich da tao moi truong
cho em hoc tdp va co sat thuc té. Bo”‘ng thoi, em xin gui loi cam on dén
Ban quan Iy, cdc anh chi truéng bo phdn ciing nhw toan thé nhdn vién
Khdch san Pirc Vieong da tn tinh gitip dé em trong suot qud trinh thuc

tdp tai day.

Pdc biét, em muodn giri 16i cam on sdu scdc dén ThS. Nguyén Thi
Thu Hang, cé da nhiét tinh givp d, huéng dan vé phwong phdp nghién
citu va chuyén mon, tdn tinh huéng dan cu thé cdch thirc trinh bay va
néi dung, dé la nén ting co sé givp em c6 thé hoan thanh dé tai khéa

ludn tot nghiép mot cach 1ot nhat.

Cudi cing, em xin chdn thanh cam on ban bé va nhitng nguwoi da
hé tro dé em cé thé hoan thanh bdo cdo ludgn van nay. Vi diéu kién thoi
gian con han ché, cing véi kinh nghiém thuc tién chwa nhiéu nén dé tdi
ciia em khéng tranh khoi nhitng thiéu xot, rat mong nhan dwoc sw dong

g6p ciia quy thay c6 va ban bé.

Tran trong cam on!







LOI CAM DOAN
Em xin cam dam: Day 1a d& tai nghién ctru ciia em. Nhitng két qua va sd liéu
trong dé tai do em thyc hién. Moi tham khao dung trong dé tai déu duoc trich dan 1d
rang tén tic gia, tén cong trinh, thoi gian, dja diém céng bd. Nhirng sao chép khong
hop 1¢, vi pham quy ché dao tao, em xin hoan toan chiu trach nhiém trudc nha

truong ve su cam doan nay.

TP. HO Chi Minh, ngay 19 thang 5 nam 2017
Sinh vién thyuc hién

Tran Thién My
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NHAN XET CHAM PIEM CUA GIANG VIEN HUONG DAN

Stt Tiéu chi Thang Diém Nhan xét
diem cham

1 | Bo cuc 1.5 diém

2 | Hinh thirc 1.5 diém
Trinh bay (font chii, size chii; can hang,
canlé...)
Vin phong mach lac, it 16i chinh ta
Trich dan nguén va danh muc ta‘}i liéu tham
khdo: (Abc tén tac gia (nam xudt ban), tén
tac phcfm, nha xudt ban, noi xuadt ban.)
Trinh bay hinh thirc dep

3 | Noi dung chinh 7 diém
Mé dau 1 diém
Chuong 1: Co s¢ ly luan 1.5 diém
Chuong 2: Co s thuc tién 2 diém
Chuong 3: Giai phap 2 diém
Kién nghi va két luan 0.5 diém

Tong diém 10 diém
Diém Chit ;...
Ngay ... ... thang ..... nam .......

111

Giang vién




TOM TAT DE TAI

Ngay nay, cung v&i sy phat trién cua cong nghi¢p hoda, hién dai hoa, 1a sy phat
trién khong ngimg cua nganh kinh doanh dich vu du lich, va dién hinh d6 chinh 14
kinh doanh luu tra. Véi xu huéng do, day dugce xem la mét linh vuc dﬁy tiém nang,
mang lai ngudn thu dang ké cho nhiing nha kinh doanh, ciing nhu ngudn ngoai té
16n cho dat nudc. Tuy nhién, dé ton tai va git hai dugc nhitng thanh cong trong linh
vuc nay doi héi mét su canh tranh khdc 1iét vé nhiéu mit cta dich vu. Ddi véi linh
vuc kinh doanh luu tr(, thi san pham phong chinh 13 san pham chinh dé thu hat
khach hang. Thong qua san pham phong, khach hang s& phan nao danh gia dugc
chat lugng dich vu cua co so luu tru. Pé tai duoc hinh thanh dua trén viéc phan tich
nhimg 1y thuyét lién quan dén nghiép vu phong, tiéu chuin phuc vu phong, chat
luong dich vu va nhitng yéu té tac dong dén qui trinh phuc vu phong thong qua
nhirng bai bdo, sach, tap chi, tai liéu giang day trén 16p. Dya vao nghién ctru ctia

mot so tac gid vé cac dé tai co lién quan dén qui trinh phuc vu phong.

Phuong phap nghién ctru dinh tinh dugc 4p dung cho dé tai, dya trén viéc tim
hiéu thuc té tai khach san Puc Vuong, thu thap dir li¢u, quan sat, téng hop thong
tin, phan tich dir liéu va dua ra nhitng hudéng xtr 1y phu hgp véi don vi thuc tap.
Nham hoan thién qui trinh phuc vy budng va nang cao chit luong phuc vu khach

hang.

Nghién ctru cho théy, dé co duge mot qui trinh phuc vu buéng hoan thién va
hiéu qua, can cb su quan tam cua ban quan ly, su déng thuan ho trg cta cac bd
phan, ciing nhu sy hop tic ctia nhan vién trong ciing bd phan. Viéc thiét 1ap mot qui
trinh phuc vu budng 1 rat quan trong, dic biét duy tri duoc qui trinh dé trong sudt
mot thoi gian dai 13 didu can duoc quan tim nhiéu hon nita. Pidu d6 khong chi anh
huong dén chét luong dich vu danh cho khach hang, ma con dam béo sy thong subt
trong qua trinh van hanh, kiém tra, kiém soat dugc nhan vién, va chét lugng cong

viéc tai don vi. Y nghia thyc tién ma dé tai “Nghién ctru qui trinh phuc vy buéng tai

v



khach san Puc Vuong” 13 gbp phan goi mé cho cac nha quan Iy trong khach san
ludn quan tdm hoan thién qui trinh, khéng ngimg cai tién phu hop véi don vi dé

mang lai hiéu qua hoat dong cho td chirc.
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LOI MO DAU
1. Ly do chon dé tai
Trong nhing nim qua, thanh phé HO Chi Minh ludn 1a diém dén sbi dong va
nhon nhip tai Viét Nam cling nhu khu vuc BDéng Nam A. Véi nhirng diéu kién vé
kinh té, giao thong va cac diém du lich doc déo, hap dan, di khién noi day tro thanh
mot trung tdm kinh té - van hoa - xa hoi dugc nhiéu khach du lich trong va ngoai
nuéc hudng dén. Hing nim, luot khach du lich dén day ngay mét ting 1én va con sb

ay duoc du doan s& khong ngimg & do.

Theo tap “Thong ké du lich Thanh phé H6 Chi Minh nam 2015 va giai doan
2011 —2015”, sb luot khach nodi dia dén Thanh phé H6 Chi Minh nhu sau: nim
2011 (3.500.000), 2012 (3.800.000), 2013 (4.109.000), 2014 (4.400.000), 2015
(4.600.000). Khach qudc té dén thanh phé H6 Chi Minh giai doan (2011 — 2015):
2011(10.020.000), 2012(12.5000.000), 2013(15.600.000), 2014 (17.600.000), 2015
(19.300.000) (S¢ du lich thanh phd HO Chi Minh, 2015).

Dy doan nam 2017, nganh du lich Thanh phé H6 Chi Minh s& phan dau don
5,6 triéu luot khach quéc té (tang 10% so v&i ndm 2016), té)ng doanh thu du lich dat
112.000 ty dong (ting 8% so v4i nam 2016) (Thong tin xa Viét Nam, 2017). Cung
v6i su tang 18n vé s lugng khach dén véi thanh phé H6 Chi Minh, S¢ Du lich thanh
phd d3 va dang timg budc dua du lich tré thanh mot trong ba nganh kinh té miii
nhon tai thanh phd ning dong nay. Hang loat nhiing trung tdm thuong mai, dich vu
du lich, nha hang, khach san va cac khu luu tra duoc quan tdm va dau tu phat trién
toan dién. Piéu nay vo hinh chung tao ra stc ép canh tranh vé gia ca, ngudn nhan
luc, chinh sach san phém, dich vu cho tt ca don vi kinh doanh du lich, dic biét 1a
cac khach san tai thanh phé Hd Chi Minh. Chinh vi vay doi hoi mot sy hoan thién
trong khau t6 chirc phuc vu ciing nhu chat lugng dé dam bao su hai 1ong ctia khach

hang.

Va san pham kinh doanh chii yéu ctia mot khach san chinh 1a kinh doanh
budng phong, viéc duy tri va nang cao hon nita chit lugng phuc vu budng 13 mot

trong nhitng cong viéc rat quan trong. D6 chinh 13 nhan t6 mang tinh quyét dinh,






anh huong truc tiép dén su thanh cong trong kinh doanh va ting kha ning canh
tranh so vé6i cac doi thu khac. Hiéu dugc tim quan trong d6, Khach san btrc Vuong
d3 dua ra nhirng giai phap va timg budc hoan thién qui trinh phuc vu budng. Tuy
nhién, qui trinh phuc vu buéng tai dy, van con tdn tai mot sd van dé bat cap, can ¢

su diéu chinh dé phu hop va hiéu qua hon.

Xuat phét tir nhitng van dé trén, dé tai: “Nghién civu qui trinh phuc vu budng
tai khdch san Pirc Vwong” dugc chon lam dé tai khoa luan tét nghiép cung voi hi
vong rang két qua nghién ctru ndy s& gop mot phan nhod vao chién luge kinh doanh

budng phong cua khach san.

2. Muc tiéu nghién ctru va nhiém vu ciia dé tai

- Muc tiéu

Trang bi nhing kién thirc co ban vé quy trinh phuc vu budng, tim hiéu vé cac
qui trinh nghiép vu ma bo phan budng tai khach san Pic Vuong dang 4p dung, tir
d6é danh gid hi€u qua cia céc qui trinh dang dugce thuc thi. Tir nhiing kinh nghiém
thuc té tai khach san va ddnh gia wu nhugc diém, dua ra giai phap gép phan hoan

thién qui trinh phuc vu bué)ng tai khach san btc Vuong.

- Nhiém vu

Tién hanh phan tich thyc trang quy trinh phuc vu budng tai khach san Dirc
Vuong trong thdi gian qua. Néu ra duoc nhimg diém manh va nhitng han ché can

phai khic phuc.

bé xuat qui trinh phuc vu budng phu hgp véi don vi, nang cao hi¢u qua va

chat lugng phuc vu buéng tai khach san Buc Vuong.
3. Pham vi nghién ciru:

- Pham vi vé van dé nghién ciru: Nghién ctru vé& qui trinh phuc vu budng tir
giai doan chuan bi don khach, cong tac don khach, phuc vu khach trong qué trinh

lwu tra, giai quyét cac tinh hudng phat sinh trong qua trinh phuc vu khach dén giai

doan tién khach va don phong khach tra. Nhitng van dé vé co s& vat chat, nguon
nhan luc, tiéu chuan phuc vu ciing nam trong pham vi nghién ctru cia khoa luan

nay.






- Pham vi vé khéng gian: Dé tai dugc nghién ciru tai bo phan budng cta khach
san Puc Vuong — 195 — 197 Bui Vién, Pham Ngii Lao, Quéan 1, Thanh phé Hb Chi
Minh.

- Pham vi vé thoi gian: Dé tai gidi han pham vi nghién ctru vé thoi gian thu

thap, 14y s6 liéu tir ndm 2014 trd lai day.

4. Poi twong nghién ciru:

Pé tai tap trung nghién ctru qui trinh phuc vu buéng tai khach san Buc Vuong.
5. Phwong phap nghién ctru

- Dé tai dugc thyc hién theo phuong phap nghién ctru dinh tinh. Chua yéu thu

thap dir liéu bang chit va 1a phuong phap tiép can nham tim cdch mo ta va phan tich

dac diém cua doi tuong nghién ctru. Str dung hinh thirc qui nap, tao ra li thuyét, s

dung quan diém dién giai, khong chimg minh chi c6 giai thich va dung thuyét kién

tao trong nghién ctru.

- Thu thap va xur Iy thong tin: day 1a phuong phap duge st dung trong subt
dé tai. Thu thap cac tai liéu lién quan dén khach san, b phan bu@)ng, qui trinh phuc

vu

budng théng qua quan sat, ghi chép, ghi 4m, ghi hinh. Sau d6 tién hanh tong hop
phan loai theo myc dich cia ting van dé.

- Phuong phap phan tich tong hop danh gia: Sau khi tong hop cac thong tin tac
gia tién hanh phan tich, danh gia thuc trang qui trinh phuc vu buéng tai don vi, rat
ra nhan xét va dé xudt giai phap phu hop.

6. Y nghia ciia dé tai nghién ctru

- Y nghia vé mat thuc tién: dé tai nhu 1a mot tai liéu tham khéo, gop phén
gitip cho cac nha quan 1y khach san bd sung, hoan thién va nang cao qui trinh phuc

vu

budng tai don vi kinh doanh ctia minh. Théng qua d6 dé giir chan khach hang cii va

thu hat khach hang méi dén vé6i khach san trong hién tai va tuong lai.






7. Ni dung chinh ciia dé tai:

Ngoai trang phu bia, 161 cdm on, 101 cam doan, nhan xét cua don vi thuc tap,
nhan xét cua gido vién huéng dan, myc luc, danh muc céac so dd, danh muc cac bang
biéu va hinh anh, phdn m¢& dau, tai liéu tham khao, khoa luan dugc chia lam 3
chuong nhu sau:

Churong 1: Co s6 1y luan chung vé qui trinh phuc vu budng trong khach san.

Chuong 2: Phan tich thyc trang qui trinh phuc vu bu@)ng tai khach san Puc

Vuong.

Chuirong 3: Giai phap hoan thién qui trinh phuc vu budng tai khach san Puc
Vuong.
8. Thoi gian tién d6 thue hién dé tai:

Tir ngay 13 thang 02 dén ngay 20 thang 05 nam 2017.






CHUONG 1: CO SO LY LUAN CHUNG VE QUI TRINH
PHUC VU BUONG TRONG KHACH SAN

Co s¢ 1y luan 13 mot trong nhitng nén tang kién thirc co ban dé xay dung va
dinh hudng nghién ciru khoa luan. Trén co s¢ d6 hinh thanh va phat trién noi dung
cta cac chuong sau. O chuong nay, khoa luan tap trung trinh bay cac ndi dung cbt
yéu lién quan dén khach san va qui trinh phuc vu buéng tai khach san, dé nguoi doc

c6 cai nhin tong quat vé ndi dung khoa luan trong nhitng phan tiép theo.

1.1 Khach san
1.1.1 Khdi niém khdach san
Theo Morcel Gotie: Khach san 1a noi luu tri tam thoi cua du khach cung véi

budng ngu con cé cac nha hang vdi nhiéu chung loai khac nhau.

Theo théng tu s6 01/2002/TT — TCDL ngay 27/04/2001 cua tong cuc du lich:
“Khach san 1a cong trinh kién trac duoc xdy dung doc 1ap c6 qui mo tir 10 budng
ngu trd 1én, dam bao chét luong vé co s& vat chit, trang thiét bi, dich vu can thiét

phuc vu khach du lich”.

1.1.2 Phdn logi khdach san

Theo vi tri dia 1y

- Khéch san thanh phé (khach san cong vu)

Khach san thanh phd duoc xdy dung & trung tdm thanh phd 16n, cc trung tim
d6 thi hodc cac trung tdm déng dan cu nham phuc vu cac ddi twong khach di vi cac
muc dich cong vy, tham gia vao cac hdi nghi, thé thao, thim nguodi than, mua sam

hodc tham quan van hoa.

- Khach san nghi dudng (Resort Hotel)

Khach san nghi dudng dugc xay dung & nhiing khu du lich nghi dudng dua
vao ngudn tai nguyén thién nhién nhu cac khach san nghi bién, khach san ni.

Khach dén day v6i muc dich nghi ngoi thu gidn 14 chil yéu. Nhiing khach san nghi






dudng thuong chiu sy phu thudc vao diéu kién thoi tiét khi hau nén hoat dong theo

thot vu.

- Khach san ven d6 (Suburban hotel)

Khéach san ven d6 dugc xay dung & ven ngoai vi thanh phé hodc cac trung tam
d6 thi. Thi truong khach chinh ciia cac khach san nay 1a khach di nghi cubi tuan, doi

khi ¢6 ca khach cong vu c6 kha nang thanh toan trung binh hodc thap.

- Khéch san ven duong (Highway Hotel)

Khach san ven dudng dugc xay dung & ven doc cac dudng qudc 16 nham phuc
vu cac ddi teong khach di lai trén cac tuyén dudng qudc 10 sir dung phuong tién van
chuyén 13 6t6 va moto.

- Khach san san bay (Airport Hotel)

Khach san san bay duoc xay dung & gan cac san bay quoc té 16n. Di tugng
khach cua loai khach san nay la nhitng hanh khach ctia cac hang hang khong dung
chan qua canh tai cic sin bay qudc té do lich trinh bét budc hodc vi bat ki Iy do dot
xuat nao khic. Gia phong cua da sb cac khach san san bay trén thé gigi nam ngay

trong gia tron goi cia hang hang khong.

Theo mic cung cip dich vu

- Khach san sang trong (Luxury Hotel)

Khach san sang trong 1a khach san c6 thtr hang cao nhat, tuong ung voi khach
san hang 5 sao ¢ Vi¢t Nam. La khach san qui mé 16n, dugc trang bi bdi nhitng trang
thiét bi tién nghi dat tién, sang trong, dugc trang hoang dep. Cung cip mirc do cao
nhét vé cac dich vu b sung dac biét 1a cac dich vu bod sung tai phong, dich vu giai
tri ngoai troi, dich vu thim my, phong hop...Khach san nay c6 dién tich cia cac khu
vuc st dung chung rat rong, bdi dd 16n va ban san pham cua minh v6i mirc gia cao

nhat trong ving.

- Khéch san véi dich vu day du (Full service hotel)

Khach san vo1 dich vu day du la nhiing khach san ban san pham ra v41 muc

gi4 cao thtr hai trong ving (thdp hon gia ciia cic khach san trong nhom thtr nhat).



Khach san loai nay tuong ung vdi cac khach san thr hang 4 sao ¢ Viét Nam. Thi

truong khach cua cac khach san nay 1a doan thi truong cé kha nang thanh toan
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tuong ddi cao. Ngoai ra, cac khach san cung cip dich vu day du thudng phai c6 bi
dd rong, cung cip dich vu in ubng tai phong, c6 nha hang va cung cap mot sb dich

vu bo sung ngoai tro1 mot cach han che.

- Khéch san cung cép $6 luong han ché dich vu (Limited service hotel)

Loai khach san nay doi héi c6 quy mo trung binh va tuong ing véi cac khach
san 3 sao ¢ Vi¢t Nam, l1a nhitng khach san ban san phém luu tra vé1 mire gia cao thu
3 trong ving va nham vao ddi tuong khach c6 kha ning thanh toan trung binh trén
thi truong. Nhitng khach san loai nay thuong chi cung cip mot sb luong rat han ché
vé dich vu, trong d6 nhirng dich vu bt bude phai c6 ¢ day la: dich vu an uéng, mot
s6 dich vu bo sung nhu dich vu giat 1a, dich vu cung cép thong tin va mot sb dich vu

b6 sung khac, khong nhat thiét phai c6 phong hop va cac dich vu ngoai troi.

- Khach san thir hang thap (economy hotel)

Loai khach san binh dan 1a nhiing khach san c6 quy mé nho, thir hang thap (1
— 2 sa0), ¢ mirc gia budng ban ra & muc do thap trén thi truong. Nhitng khach san
nay khong nhat thiét phai c¢6 dich vy dn udng, nhung phai c6 mot s6 dich vu bd sung
don gian di kém véi dich vu luu trad chinh nhu dich vu danh thirc khach vao budi

sang, dich vu giat 13, dich vu cung cip thong tin (Nguyén Vin Manh, 2008).

Phan loai theo mirc gid ban san phim luu tra

Chi duoc ap dung riéng cho timg qudc gia vi nd phu thude vao muic do phat
trién cua hoat dong kinh doanh khach san & mdi nudc. pé phan loai cac doanh
nghiép khach san theo tiéu chi nay, cic chuyén gia phai khao sat tat ca cac khach
san trong nudc, nghién ciru va ghi lai cac muc gia cong bd ban budng trung binh

cua ching roi tao nén mot thudce do.

- Khéch san c6 muc gia cao nhat (Luxury Hotel)

La nhiing khich san c¢6 muc gid ban san pham Iuu tri ra ngoai thi truong nam
trong khoang nic thtr 85 trd 1én trén thude do. Nhu vay, hai tiéu chi phan loai khach
san theo mirc cung cap dich vu va theo mirc gia luong phai duoc xem xét dong thoi

vO1 nhau.

- Khéch san c6 muc gia cao (up scale hotel)






La nhitng khach san ban san pham luu trd ra thi trudng & mic gia twong dbi
cao, nam trong khoang tir phan thir 70 — 85 trén thudc do.

- Khéach san ¢6 muc gia trung binh (Mid price hotel)

La nhiing khach san ban san pham luu tra ra thi truong & mirc gia trung binh,
nam trong khoang tir phan 40 — 70 trén thudc do.

- Khach san ¢6 muc gia binh dan (Economy hotel)

La nhimng khach san ban san pham Iuu tra ra thi truong & mira gia ban twong
dbi thap nam trong khoang tir phan thtr 20 — 40 trén thudc do.

- Khéch san c6 muc gia thdp nhat (Budget hotel)

La nhitng khach san ban san phdm luu tra ra thi truong & mic gia thip nhat,
nam trong khoang tir phan thtr 20 tr& xudng trén thuéc do (Nguyén Vin Manh,

2008).

Theo qui md cua khach san:

Dua vao s6 luong cac budng ngu theo thiét ké cua cac khach san ma nguoi ta
phén khach san thanh cac loai sau day:

+ Khéch san qui mo 16n

+ Khéch san qui mo trung binh

+ Khéch san qui mé nhé

Tuy nhién khach san qui mé 16n, vira hay nhé phai c6 bao nhiéu budng thiét ké
1a tiy vao muc do phat trién cua hoat dong kinh doanh khach san ¢ timg qudc gia
khéch nhau.

Tai Viét Nam cac khéch san theo ti€u chi nay dugc tam thoi phan loai nhu
sau:

+ Khach san quy mo 16n: 1a nhiing khach san c6 thir hang 5 sao nén hién nay

chung tuong tmg véi sd budng thiét ké 1a tir 200 trd 1én.



+ Khach san qui m6 trung binh: 13 nhitng khach san c6 tir 50 budng thiét ké
tré 1én dén can 200 budng. Con cac khach san qui mé nhé nim & gi6i han duéi cia

bang phan loai theo tiéu chi nay (Nguyén Vin Manh, 2008).

Theo hinh thire sé hitu va quan 1y



Theo ti€u chi nay ¢ Viét Nam co thé chia thanh 3 loai: khach san tu nhén,

khach san nha nudc va khach san lién doanh nhom khach san.

- Cac khach san tu nhan

Khéach san tu nhan 1a nhitng khéach san c6 mdt chu dau tu 12 mot ca nhan hay
mot cong ty trach nhi€ém hiru han. Chu dau tu ty didu hanh quan 1y kinh doanh

khéch san va tu chiu trach nhi¢m vé két qua kinh doanh cudi cung cia khach san

- Khach san nha nudc

Khach san nha nudc la nhitng khach san cé von dau tu ban dau 1a cua nha
nuée, do mét td chire hay coéng ty qudc doanh chiu trach nhiém diéu hanh quéan 1y
va trong qua trinh kinh doanh phai ty chiu trach nhiém vé két qua kinh doanh cudi
cung cua khach san. Loai hinh doanh nghiép khich san nay s& dan dan phai duoc
chuyén sang thanh loai hinh doanh nghi€p hoac chi c6 mot chu dau tu, hodc co

nhi€u chu dau tu trong d6 nha nudc c6 thé sé 1a mot co6 dong.

- Khach san lién doanh

Khach san lién doanh 1a nhitng khach san do hai hodc nhiéu cha dau tu bo tién
ra xay dung khach san mua sim trang thiét bi. V& mit quan 1y c6 thé do hai hoic
nhiéu d6i tic tham gia diéu hanh quan 1y khach san. Két qua kinh doanh dugc phan
chia theo ty 1& gbp von cua cac cha dau tu hodc theo thoa thuan trong hop dong lién

doanh lién két.

Trén thuc té, c6 nhiéu loai khach san lién doanh lién két: lién két s& hiru, lién

két quan 1y, lién két hon hop.

+ Lién két vé& s& hiru goi 1a cac khach san c6 phan. D6 1a cac khach do hai hay
nhiéu ¢4 nhan hodc hai hay nhiéu t6 chtrc dau tu xay dung. Két qua kinh doanh cudi

cung duogc phan chia theo ty 1€ gop von cia cac chu dau tu hoac cia cac c6 dong.

+ Khach san lién két dic quyén:

La khach san tu nhan hodc khach san cd phan vé so hitu. Phia chi dau tu
khach san phai tu diéu hanh quan ly khach san va tu chiu trach nhiém vé két qua

kinh doanh cudi cung ctia khach san. Bén mua thuc hi¢n viéc mua lai cia mdt tap



doan khach san quyén doc quyén str dung thuong hiéu vé mét loai hinh kinh doanh

khach san cua tap doan tai mot dia phuong nhét dinh trong mot khoang thoi gian



nhat dinh trén c& s& ctia mot ban hop dong c6 ghi rd cac quyén loi va nghia vu cua
mbi bén dbi tac tham gia. Thuc chit cta loai hinh lién doanh nay 1a bén mua di mua
lai ctia bén ban bi quyét diéu hanh quan 1y va dugc mot sé dic quyén trong kinh

doanh do céc tip doan khach cung cap.

+ Khach san hop dong quan 1y 1a khach san tu nhan hodc khach san c6 phan
vé so hitu. Khach san duoc didu hanh quan 1y béi mot nhom céc nha quan 1y do cha

dau tu thué cua mot tap doan khach san trén co s& ciia mot ban hop dong goi 13 hop

ddng quan Iy.

+ Lién két hdn hop 1a khach san lién két két hop cac hinh thtc trén (Nguyén
Vién Manh, 2008).

1.1.3 Khai ni¢m kinh doanh khdch san

“Kinh doanh khéach san 13 hoat dong kinh doanh trén co s& cung cép cac dich
vu luu tra, an uéng va cac dich vu bd sung cho khach nham dap ung cac nhu cAu an,
nghi va giai tri cia ho tai cac diém du lich nham myc dich c6 13i” (Nguyén Vin

Manh, 2008).

1.1.4 Piic diém ciia kinh doanh khdch san

Kinh doanh khach san phuc thudc vao tai nguyén du lich tai céc diém du lich

Kinh doanh khach san duogc tién hanh thanh cong & nhimg noi co tai nguyén
du lich, bsi 18 tai nguyén du lich 1a yéu tb thuc day, théi thuc con nguoi di du lich.
Tai nguyén du lich ¢6 anh huong rat manh dén kinh doanh cua khach san. Mit khac,
kha ning tiép nhan cta tai nguyén du lich & mdi diém du lich s& quyét dinh dén qui
mo cuia cac khach san trong ving. Gia tri va stc hdp dan cia tai nguyén du lich co
tac dung quyét dinh thir hang ctia khach san. Chinh vi viy, khi ddu tu vao kinh
doanh khach san doi hoi phai nghién ctru k¥ cac thong sb cia tai nguyén du lich
cling nhu nhiing nhom khach hang muc tiéu va khach hang tiém ning bi hap dan t6i
diém du lich ma x4c dinh céac chi s k¥ thuat ctia mdt cong trinh khach san khi dau
tu xay dyng va thiét ké. Khi cac dién kién khach quan tic dong t6i gia tri va strc hap
dan cia tai nguyén du lich thay doi s& doi hoi sy diéu chinh vé co s vat chét ky

thuat ctua cac khach san tai cac di€m du lich cling c6 anh hudng t61 viéc lam tang
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hay giam gia tri ctia tai nguyén du lich tai cac trung tdm du lich (Nguyén Vian Manbh,
2008).

Kinh doanh khach san doi héi dung 1 dn diu tu 16

Do yéu cau vé tinh chat luong cao ciia san pham khach san: doi hoi cac thanh
phan cua co so vat chat k¥ thuat ciia khach san ciing phai c¢6 chat luong cao. Chat
luong cla co sé vat chit k§ thudt cua khach san ting 1én cung véi sy ting 1én cua
thtr hang khach san. Sy sang trong cta cac thiét bi duoc lép dat bén trong khach san
chinh 1a mot nguyén nhan day chi phi dau tu ban dau cta cong trinh khach san 1én

cao.

Ngoai ra dic diém nay con xut phat tir mot s6 nguyén nhan khac nhu: chi phi
ban dau cho co so ha tang ctia khach san cao, chi phi dat dai cho mét cong trinh

khéch san 16n (Nguyén Vin Manh, 2008).
Kinh doanh khéch san doi hoi dung lwong lao déng truc tiép twong ddi 16n

San pham khach san chu yéu mang tinh chit phuc vu va su phuc vu nay khong
thé co gi61 hoa dugc, ma chi dugc thuc hién bdi nhitng nhan vién phuc vy trong
khach san. Mat khac, lao dong trong khach san c6 tinh chuyén mon hoa kha cao.
Thoi gian lao dong lai phu thudc vao thoi gian tiéu dung cua khach, thuong kéo dai
24/24 gid mdi ngay. Do vay, can phai sir dung mét s luong 16n lao dong phuc vu
tryc tiép trong khach san. Véi dic diém nay, cac nha quan 1y khach san ludn phai
d6i mat v6i nhitg kho khin vé chi phi lao dong tryc tiép twong ddi cao, khé giam
thiéu chi phi ma khong lam anh huéng xau t6i chat lwong dich vu ciia khach san.
Kho6 khan ca trong cong tac tuyén md, lya chon va phan cong b tri nguén nhan luc
ciia minh. Trong cac diéu kién kinh doanh theo mua vu, cic nha quan 1y khach san
thudng coi viée giam thiéu chi phi lao dong mét cach hop 1y 1a mot thach thirc dbi

vo1 ho.
Kinh doanh khach san mang tinh quy luat

Kinh doanh khach san chiu su chi ph6i ciia mot s6 nhan td, ma chung lai hoat
dong theo mot s6 qui luat nhu: qui luat ty nhién, qui luat kinh té - xa hoi, qui luat

tam ly cua con nguoi...
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Chrfmg han, sy phu thudc vao tai nguyén du lich, dac bi¢t 1a tai nguyén thién
nhién, v6i nhitng bién dong lap di lap lai cta thoi tiét khi hau trong nam, ludn tao ra
nhiing thay ddi theo nhiing qui ludt nhét dinh trong gi4 tri va sitc hap dan cia tai
nguyén dbi véi khach du lich, tir d6 gay ra sy bién dong theo mua cta luong cau du
lich dén cac diém du lich. Tir d6 tao ra su thay ddi theo mua trong kinh doanh cua
khach san, dac biét 1a cac khach san nghi dudng & cac diém du lich nghi bién hodc

nghi nai.

Du chiu sy chi phdi ciia qui luat nao di nira thi diéu do ciing gy ra nhiing tac
dong tiéu cuc va tich cuc ddi véi kinh doanh khéch san. Van dé dit ra cho cac khach
san 13 phai nghién ctru k§ cac quy luat va sy tac dong cua chung dén khach san dé
tir d6 chil dong tim kiém cac bién phap hitu hi¢u dé khac phuc nhiing tic dong bat
loi cta chung va phat huy nhiing tic dong c6 loi nhim phat trién hoat dong kinh

doanh c6 hi¢u qua.

V61 nhiing dac diém trén cua kinh doanh khach san, viéc tao ra mot san phém
ctia khach san co chat lugng cao, cd suc hép dan 16n d6i véi khach 1a cong viéc
khong chi phy thudc vao ngudn vén va lao dong, ma con phu thudc vao ning luc
ciia nha quan ly trong sy van hanh va kha ning két hop cac yéu to d6 ra sao

(Nguyén Vin Manh, 2008)

1.1.5 Y nghia ciia hoat dong kinh doanh khdch san

Y nghia kinh té

Kinh doanh khach san la mdt trong nhiing hoat dong chinh cia nganh du lich
va thyc hién nhitng nhi€ém vu quan trong cua nganh. M&i lién hé gitra kinh doanh
khach san va nganh du lich cia mot quc gia khong phai 13 quan hé mot chiéu ma
nguoc lai, kinh doanh khach san ciing tac dong dén su phat trién ctia nganh du lich

va dén doi song kinh té - xa hdi ndi chung cua mot quoc gia.

Thong qua kinh doanh Iuu tri va dn udng cta cac khach san mot phan trong
quy tiéu dung cua nguodi dan dugc st dung vao viéc ti€éu dung céc dich vu va hang
hoa cua cac doanh nghiép khach san tai cac diém du lich. Két qua dan dén su phan

phdi lai giita cac ving trong nudce quy tiéu dung ca nhan. Mot phan trong quy tiéu
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dung tir thu nhdp cua nguoi dan tir khip cic noi duoc dem dén tiéu dung tai céc
trung tdm du lich. Nhu vy c6 su phan phéi lai quy tiéu dung tir viing nay sang ving
khac, tir it nudc nay sang dat nuée khac. Theo cach nay, kinh doanh khach san gop

phan lam tang GDP cho cic ving va qudc gia phat trién né.

Ngoai ra, kinh doanh khach san phat trién gop phan tang cuong thu hit von
dau tu trong va ngoai nudc, huy dong dugc von nhan réi trong nhan dan. Cac khach
san 12 ban hang 16n cta nhiéu nganh khéc trong nén kinh té, vi hang ngay cac khach
san tiéu thy mot khdi lugng 16n cac san phim cua nhiéu nganh nhu: cic nganh cong
nghiép, nganh buu chinh vién thong, nganh ngan hang va dic biét 1a nganh thu cong
my nghé... Vi vay, khi phat trién nganh kinh doanh khach san dong nghia véi viéc

khuyén khich phat trién co s ha tang cho cac diém du lich.

Vi kinh doanh khach san luén doi hoi dung luong lao dong truc tiép tuong ddi
cao cho nén phat trién kinh doanh khach san s& gop phan giai quyét mot khoi lugng
l6n cong an viéc lam cho nguoi dan lam viéc trong nganh. Tuy nhién, do phan Uing
day chuyén vé su phat trién giira kinh doanh khach san va cac nganh khac nhu da
n6i & trén ma kinh doanh khach san phat trién con tao ra sy phat trién theo cép sb

nhan vé viéc 1am gian tiép trong cac nganh c6 lién (Nguyén Van Manh, 2008).
:’: ] ~ ~ ] A

Thong qua viéc tao diéu kién cho viéc nghi ngoi tich cuc trong thoi gian di du
lich ctia ngudi ngoai cu tri thudng xuyén, kinh doanh khach san gop phan gin gir
va phuc hoi kha ning lao dong va sirc san xuét cta ngudi lao dong tai cac diém du
lich. Thong qua viéc thoa man nhu cau tham quan, nghi ngoi cudi tudn mot tich cuc
cho sb déng nguoi dan di gép phan nang cao mirc séng vé vat chat va tinh than cho
nhan dan. Diéu d6 cang 1am ting nhu cau tim hiéu di tich lich sir van hoa cua dat
nude va cac thanh tyu cia cong cude xdy dung va bao vé dat nude, gop phan gido

duc 1ong yéu nude va 1ong tir hao dan tdc cho thé hé tré.

Y nghia xa hoi khac cia kinh doanh khach san 1a thong qua céc hoat dong nay
nguoi dan cac nudc, cac dan toc gdp nhau va lam quen véi nhau, do do tao dicu kién
thudn lgi cho su gan gilii gitta moi ngudi tr khap moi noi, tir cdc quoc gia, cac chau

luc trén thé gio1 to1 Viet Nam. Cac khach san 16n hién dai 1a not tién hanh céc
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cudc hop, cac hoi nghi cﬁp cao hodc céac hdi nghi theo cac chuyén dé, cac dai hoi,
cac cudc gap go cong vu vé kinh té, chinh tri, vian héa. Tai cac khach san cling
thuong duoc t6 chirc nhiéu hoat dong van hoa nhu hoa nhac, trung bay nghé thuat
hodc trién 1am...Theo cach d6, kinh doanh khach san dang dong gop tich cuc cho sy
phat trién, giao luu gitra cac qudc gia va cac dan tdc trén thé gidi trén nhiéu phuong

dién khac nhau (Nguyén Vin Manh, 2008).

1.2 Bo phan budng trong khach san
1.2.1 Khdi ni¢m b phin buong( housekeeping)

Housekeeping 1a mot danh tir kép, theo nghia tiéng anh c6 nghia 1a cong viée
quan 1y gia dinh, quan gia. Khai niém ndy dugc hiéu don gian nhu cong viée cla
nguoi ndi trg trong gia dinh. BO phan Housekeeping trong khach san gilt mdt vai tro
dac bi¢t quan trong trong linh vuc kinh doanh dich vu luu tra. Tur viéc 1am vé sinh
phong dc, bao quan cac dd dung va trang thiét bi tién nghi, tai san trong phong cho
dén vé sinh tat ca khong gian sinh hoat va khu vuc khéac trong pham vi ctia khach
san. Moi thi phai dugc dam bao trong tinh trang vé sinh tot nhat va phu hop véi

tiéu chuan ciing nhu dang cap cua timg khach san (Vii Thi Bich Phuong, 2005).
1.2.2 Pdc diém ciia bé phin buéng
- C6 tinh chat phitc tap: do 1am viéc trong mdi trudng thuong xuyén phai doi

mit v6i nhitng trudng hop mang tinh nhay cam: tiép xuc véi tai san ctia khach, tiép

xtc véi khach. ..nén nhan vién phuc vu budng ciing can c6 nhitng k¥ ning kinh
nghiém dé tng phé véi cac trudng hop xay ra.

- C6 néi dung ky thudt: cong viéc phuc vy budng ludn phai tuan theo mot tiéu
chudn nhat dinh, str dung mot sb trang thiét bi hién dai, doi hoi nhan vién phai co
tay nghé, trinh d6 k¥ thuat thi méi dap img dugc yéu cau cia cong viéc.

- It ¢6 co héi giao tiép véi khdch vi thoi diém don budng thuong vao lac trude
khi khach t6i, luc khach ra ngoai. Nhitng ciing s& c6 trudng hop nhan vién tiép xuc

v6i1 khach, nén cling do1 hoi nhan vién phai ¢d it k¥ ndng giao ti€p vdi khach.
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- C6 tinh don diéu, vdt va va sir dung nhiéu lao déng: Do tinh chit cong viéc
lap di lap lai tir ngay nay qua ngay khach nhiing cong viéc gidng hét nhau, va phai
1am viéc lién tuc nén mét rat nhiéu strc luc. Nhitng céng viée nay lai doi hoi phai co
lao dong song 1am viéc, cong viéc lai nhicu nén sb lwong nhan vién ciing duoc sir
dung nhiéu.

- C6 sy phéi hop chdt ché véi cdc bd phdn khdc: Dé dam bao cung tng cho
khach chat lugng nhét doi hoi bo phan budng phai phdi hop hanh dong vdi cac bo
phan khac nhu 18 tan: vé tinh trang budng, bd phan bao dudng k§ thuat, kip thoi stra
chita trang thiét bj hong hoc (Vii Thi Bich Phuong, 2005).

1.2.3 Co ciu té chire va cdc chive danh chinh trong bé phéin buéng

Pa s6 cac khach san déu c6 co cau to chirc by phan buong theo mau so do sau:

Phé-aidm-dbeltrets
| | | | | |
Nho Nho Nho Trudng kho Nho Thu ky
m m m m
truong khu ‘

vuc cong truong ;;huc tmérrig. o I_ trudng

cong vu buong val Nhén vién | |nhém trong

va cham
soc cay hoa
| | Truéng ca || | Trudng ca Truong ca
Nhén vién I_

|| Nhén vién | [ | Nhan vién Nhan vién

So dé 2.1: Co cdu t6 chire ciia bg phdn budng (Vii Thi Bich Phwong, 2005)

Nhiém vu cu thé cta tung chic danh:



- Giam ddc bd phan budng: 1a ngudi quan 1y toan dién bo phan budng, quan

1y va diéu hanh nhan sy, cung v6i ban giam doc khach san dé ra tiéu chuan va nang

suét cho bd phan, chiu trach nhiém trudc téng giam ddc.
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- Pho giam dbc/ tro 1y: 1a ngudi truc tiép giup gidm dbc diéu hanh va quan 1y
bd phan, thay mit giam dbc khi giam ddc di ving: theo ddi hoat dong hing ngay,
phan cong sip xép nhan su, kiém tra chat lugng theo tiéu chuan. Hoan thanh cong
viéc khach do cép trén giao.

- Thu ky 1 ngudi dudi quyén diéu hanh truc tiép cua phé giam ddc thuc hién
cac cong viée: soan thao vin ban, tiép nhan dién thoai, ghi chép 101 nhén, sip xép

lich 1am viéc, nhap dir liéu vao may tinh...Hoan thanh cong viéc do cap trén giao.

- Nhom trudng nhom trong cdy va cham soc hoa: 1a nguoi quan 1y cong vige

trong, cham soc cay hoa, bdo ddm moi truong xanh tuoi ciia khach san: kiém tra

tinh hinh cdy xanh, cung cp hoa theo phiéu dat hang ctia cac b phan khac... Hoan

thanh cong viéc do cap trén giao.

- Nhan vién trong va cham soc cdy, hoa: chiu trdch nhi¢m trong va cham séc
cay hoa, bdo ddm moéi truong xanh tuoi cua khach san. Hoan thanh cong viéc do cap
trén giao.

- Trudéng kho: phu trach cong tac theo doi, ki€m tra, nhap xuat, bdo cdo do
dung trong khach san: d6 uong cho Mini Bar... Hoan thanh cong vi¢c do cap trén
giao.

- Nhan vién kho: phu trach cong tac bd sung d6 udng, rugu vao cac quay
ruou mini tai phong khéch, cap phat cac vat dung, d6 dung phuc vu, vao sé sach tai
san cO dinh va vat ré tién mau hong cua by phan budng, lam bi€u bao vé tinh hinh

cap
phat, két qua kiém ké. Hoan thanh cong viéc do cip trén giao.
- Nhém trudng d6 vai: 1a ngudi quan 1y cong viée trong phong may dd vai,

don doc nhan vién hoan thanh cong viéc cat may quan 4o dong phuc, cac d6 dung
bang vai, cong viéc thu, phat, gidt, kiém tra do dung bang vai. Hoan thanh céng viéc

do cép trén giao.

- Trudong ca phu trach d6 vai: don doc nhan vién, thg may va lam tot cac cong



viéc may v4, thu phat dong phuc, giit 13 quan 4o cho khach. Hoan thanh cong viéc

do cap trén giao.
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- Nhan vién nhom phuc vu dd vai: thuc hién kiém dém, phan loai va cép dd
dung bang vai, t6 chirc giat 1a dong phuc cta can bd cong nhan vién va cong tac
dich vu vé giat 1a cho khach. Hoan thanh cong viéc do cép trén giao.

- Nhém trudng phuc vu budng: quan Iy toan dién budng khach tai cac ting,
dam bao cac khau phuc vu dién ra binh thuong, phuc vu khach véi chét lugng tdt.
Hoan thanh céng viéc do cip trén giao.

- Truéng ca phuc vu budng ca dém: quan 1y toan b cong viéc phuc vu budng
ca dém, dam bao cong viéc phuc vu khach ca dém dién ra binh thudng. Hoan thanh
cong viée do cip trén giao.

- Trudng ca phuc vu budng ca sang: kiém tra, dén déc nhan vién phuc vu
budng ca sang lam vé sinh cac budng va phuc vu khach theo ding qui trinh va tiéu
chuan da qui dinh. Hoan thanh cong viéc do cap trén giao.

- Trudng ca phuc vu buéng ca chiéu: kiém tra d6n ddc nhan vién phuc vu
budng ca chiéu lam vé sinh cac budng va phuc vu khach theo dang trinh ty va tiéu

chuan da qui dinh. Hoan thanh cong viéc do cép trén giao.

- Nhan vién phuc vu budng ca sang: 1a ngudi quét don cac budng khach theo
trinh ty va tiéu chuin di qui dinh, phuc vu khach véi chét lugng tdt. Hoan thanh

cong viéc do cap trén giao.

- Nhan vién phuc vu budng ca chiéu: 1a nguoi 1lam vé sinh phong khach,
hanh lanh, phong 1am viéc ctia nhan vién phuc vu budng, trai giudng cho khach.

Hoan thanh cong viéc do cap trén giao.

- Nhén vién phuc vu budng ca dém: 1 nguoi 1am vé sinh khu vuc céng cong &
tang do minh phu trach, phuc vu khach. Hoan thanh cong viéc do cap trén giao.

- Nhom truong khu vuc cong cong: don doc nhan vién hoan thanh cong tac
v¢€ sinh va phuc vu tai cac khu vuc cong cong. Hoan thanh cong viéc do cap trén

giao.

- Truong ca khu vuc cong cong: kiém tra, bao dam cong vi¢c trong ca dién ra



binh thuong. Hoan thanh cong viée do cép trén giao.

- Nhan vién khu vyc cong cong: chiu trach nhi¢ém duy tri trat tu v€ sinh khu

vuc cong cong, dam bao cac khu vuc cong cong nhu hanh lang, cau thang, dai sanh,
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phong tiéc, phong hop ludn sach s&. Hoan thanh cong viéc do cap trén giao (Vi Thi
Bich Phugng, 2005)

1.2.4 Chirc niing, nhigm vu ciia b phin buong

Chuc nang

B6 phan buéng l1a bo phén quan trong trong khach san, vi vdy chiic nang cua
n6 khong thé tach roi chirc ning cua khach san, ciua nganh du lich nhung ciing c6

nhirng chlrc nang co ban sau:

Chure nang kinh doanh va phuc vu khach luu tri: bd phan buéng la no1 don
tiép, cung cdp noi nghi ngoi yén tinh, sach s&, van minh, lich sy cho khach du lich
trong thoi gian khach & khach san, phuc vu chu déo, kip thoi dam bao cung cip day

du dich vu phuc vu khach tai buéng, véi yéu cau v¢ sinh hoan chinh.

B6 phan buéng 14 noi t6 chuc lo liéu don tiép, phuc vu cho nhiéu ddi tuong
khéach khac nhau do vay can phai tim hiéu nhu cau, thi hiéu, phong tuc tap quan cua
khach dé phuc vu phu hop véi cac ddi trong khach khac nhau. Tir d6 ¢ cach bay tri

sap xép, cung cap dich vu khach nhau cho timg ddi twong khach.

Bo phén budng phai nghién ciru, phan tich hanh vi ciia khach dé giap d& cho
lanh dao c6 chinh sach gia ca phi hop véi cac ddi tuong khach thudng xuyén, khach

vang lai...

B6 phan budng con quan 1y viéc cho thué budng va quan xuyén qua trinh
khach ¢. Do d6 co s6 vat chat phai dam bao dung tidu chuan qui dinh theo cip hang

khach san va loai buéng.

Dé kinh doanh c6 hiéu qua ngoai co sé vat chat, trinh d6 phuc vu cta nhan
vién phai dap ung duoc cac yéu cau ciia khach, khi giao tiép phai thé hién su quan
tam cham soc dén khach va phuc vu tét cac dich vu bo sung cta khach. D6 1a cac
yéu t6 dé thu hut duoc khach, luu giir chan khach, mang lai doanh thu cao cho
khach san.



Chtrc ning tuyén truyén, quang cdo, d6i ngoai: dé thyuc hién chirc ning nay bod
phan buéng dai dién cho khéch san, cho dan tdc Viét Nam gidi thi€u voi khach quéc

té vé cac danh lam théng canh, phong tuc tdp quan, tour du lich, cdc moén an dac
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san. Thong qua viéc gidi thiéu ctia nhan vién khach c6 thé tim hiéu vé dat nudc Viét
Nam va gidi thidu cho ban b, ngudi thin nhdm thu hat ngdy cang nhiéu khach.
Pong thoi gidi thiéu véi khach vé trinh d6 van minh ciia khach san néi riéng va cua
dan toc Viét Nam noi chung.

Chtic nang bao vé an ninh: hang ngay ngoai viéc 1am vé sinh budng thi nhan
vién phuc vy phai ddm bao gilt gin trat tu, an toan, v¢ sinh cong cong, co trach
nhiém theo doi moi hoat dong, thoi gian di lai sinh hoat cta khach dé kip thoi phat
hién cac truong hop nghi van, loi dung con duong du lich dé hoat dong, lam nhiing
viéc gay ton that dén dat nudc. Déng tho1 nhitng ngan chan to1 pham, t¢ nan xa hoi

va khu vue lwu tra (Vi Thi Bich Phuong, 2005).
Nhiém vu

Vi tri tri, chtrc ning trén, b phin budng phai thiy rd tim quan trong dé xéac

dinh nhiém vu cu thé ciia minh do6i véi khach san. Co thé khai quat c6 nhiém vu sau:

- T6 chitc d6n tiép va phuc vu tir khach dén dén khi két thuc thoi gian luu tra.

- Thyc hién cac cong tic vé sinh budng khach, bao dudng va bay tri budng
khach, cac khu vuc cong cong nhu: bé boi, cau lac b strc khoe, cay canh... bam
bao viéc by tri tién nghi trong budng khach dep, c6 khoa hoc.

- Co bién phap tich cuc bdo v¢ an toan tai san, tinh mang cho khach trong thoi
gian luu tra nhu thyc hién cac bién phap chéng chay, chéng doc, bao mat, thuc hién
tay trung, diét chudt, gian, phong chdng bénh dich. ..

- Két hop voi bo phén 18 tan va cic bd phan khac dé dap tmg yéu cau cua
khach trong thoi gian khach luu tri va nang cao chit lugng phuc vu.

- Cung cép day du cac dich vu bo sung thudc pham vi bd phan budng theo qui

dinh cua khach san nhu: giat 1a, cham séc nguoi dm, cho thué d6 dung sinh hoat...

- Quan 1y cac buéng khach veé tién nghi, trang thiét bi, khu vuc buéng truc,
hanh lang, cau thang may va cac khu vuc phan cong phu trach. To chirc quan 1y va
giit gin hanh 1y khach bé quén, kip thoi thong béo véi 18 tin dé tim bién phép trao
tra kip thoi cho khach.
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- Kiém tra chét luong cac dich vu san pham trude khi cung cdp cho khach

bdi van dé nay lién quan chat ché véi uy tin cua khach san.

- Quan 1y cac hoat dong ctuia nhan vién trong chinh bd phan minh, lo li¢u
dé)ng phuc, boi dudng trinh d0 nghiép vu, xay dung ké hoach hoat dong cua bo phan
(va

Thi Bich Phuong, 2005).

1.2.5 Moi quan hé ciia bé phin buéng véi cic bé phin khdc trong khdch

san

- Véibo phan 1€ tin
Trudce khi khach téi nhan vién 1€ tan goi cho nhan vién budng biét vé: s6 luong
phong, s6 lugng khach, yéu cau cua khéach dé 1én ké hoach sap xép cong viéc, nhan

su.

Khi khach check — in: nhan vién 1& tan bdo cho nhan vién budng biét va kiém

tra chat luong 1an cubi sau d6 bao cho 18 tin biét dé dwa khach 1én.

Trong thoi gian khach luu tra thi nhitng yéu cu cua khach s& duoc nhan vién

18 tAn bao cho nhan vién budng biét.

Khi khach check — out bd phan budng tién hanh kiém tra, xem xét khach c6 sir
dung cac dich vu, céac thiét bi c6 hu hong dd khach bo quén va bao cho 18 tan biét.
Sau khi khach di nhan vién budng phong tién hanh don vé sinh va bao cdo cho nhan
vién 18 tan biét khi phong d3 sin sang dén khach méi.

- Voibo phdn nha hang
Khi khach dung bira tai budng nghi xong, nhan vién phuc vu budng kip thoi

goi dién bao cho nha hang tdi thu don.

Cung v6i b phan nha hang tién hanh thuc hién cong tac sat trung, diét chudt,

sau bo...

Khi khach ¢6 yéu ciu phuc vu in uéng dic biét tai phong nghi, néu giam déc
bd phan budng phong dong ¥ thi nhém trudng phuc vu lién hé tric tiép véi bd phan

an udng phuc vu khach.



Véi by phan bao vé
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Lam tdt cong tac bao vé khach san, kip thoi ngin chin cic nhan t§ gdy ra mat
an toan trong khach san. Néu phat hién khach tu tdp déanh bac. Mua dam trong
budng khach thi bd phan budng kip thoi bao cho bd phan bao vé xir 1.

- Véi b phan quan tri
Khi phuong tién, thiét bi trong budng khach hu hong, truéng ca phuc vu

budng phai kip thoi lam phiéu yéu cau sira chita giri cho bo phan quan tri dé ho cir
nguoi td1 sua.
Bo phan quan tri ¢6 trach nhiém huéng din nhan vién cia bd phan budng st
dung may moc, thiét bi (Vi Thi Bich Phuong, 2005).
1.3 Qui trinh phuc vu budng trong khach san
1.3.1 Khdi ni¢m qui trinh phuc vu buéng

“Qui trinh phuc vu budng 13 nhimg chi din hay nhitng tiéu chudn ma nhéan
vién phuc vu phai tuan theo, dugc xay dung mdt cach khoa hoc nham dam bao cho
nhan vién hoan thanh tét cong viée duoc giao, dé duy tri chat luong budng theo tiéu
chuan ctia khach san va dé phuc vu khach hang mot cach tdt nhat” (Vi Thi Bich
Phuong, 2005).

1.3.2 Cdc qui trinh phuc vu buéng
1.3.2.1.  Qui trinh lam budng tréng sach (VTOS)

Buéc 1: Kiém tra tinh trang budng trudc khi budc vao. Néu 1a buong tréng
sach hdy lam cac budc tiép theo. Néu 1a budng tréng ban: béo ngay cho giam sat
biét va don theo qui trinh “Budng khach d tra”.

Budre 2: Vao budng.

Buéc 3: Mang theo gio d6 vao budng. Cung véi cac dung cy lam vé sinh va
khan.

Buéc 4: Kiém tra d6 vai trén giuong va trang tri lai givong. Lat tim phu

giuong ra va kiém tra xem ga, gbi va chan c6 bi ai nam Ién khong.

Kiém tra cac ngan kéo. Kiém tra cac do vat bi bo quén.
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Bude 5: Lau bui cac bé mit va dd ndi that. Bat dau tir phia sau cua. Kiém tra
thing rac xem c6 sach khong. Lau bang chit tay rira da ning, dam bao khong c6 bui

ban trén cac bé mat.

Budc 6: Kiém tra cac do dung va bd sung néu can bao gom cac do dung trong

phong ngu va phong tam. xa nudc bon cau vé sinh theo qui trinh cua khach san.

Bude 7: Kiém tra dén, diéu hoa khong khi, bang diéu chinh nhiét do, ctra sb, ti
vi va dai.

Buéc 8: Lau rira san phong tam.

Bwéc 9: Hut bui tham.

Buée 10: Kiém tra thuc té 1an cudi. Pién vao bang tinh trang phong, dong va

chac chan rang ctra da duoc khoa can than.

1.3.2.2. Qui trinh lam budng khich dang luwu trd (VTOS)
Don budng ¢6 khach dang & gidng véi don budng khach di tra tir budc 2 dén

bude 10. Tuy nhién can luwu :

Tuan theo céc qui trinh cua khach san, khong dong cham, mang di, thao ra
hodc dé sang noi khac bat ky dd vat, tién, do dac hodc tai san cua khach trir khi

ching ¢ trong thung rac.

Nhan vién don budng phai bao céo khi thdy bién bao “Xin dimg lam phién”
hay tuan theo qui dinh ctia khach san. Trir khi c6 bién bao “Xin hay don budng”
hozc budng VIP, con khéng thi ban chi nén don budng ngay sau khi khach roi khoi

budng

Néu tién hay tai san & trong thung rac, bao céo ngay cho nguoi giam sat.
Khoéng kiém tra tai san that lac, khong tra 10i dién thoai cta khach, khong kiém tra

cac ngan kéo.

Do vai trén giudng c6 thé dugc thay d6i hang ngay, chi bd sung dd cung cip

cho khéch khi c6 yéu cau.

bit xe day ¢ trude cira da mo.



Kiém tra giudng ngi xem c6 d6 dac cua khach khi thay ga giudng.
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Néu khach tro lai, hiy nhan dang khach va xin phép tiép tuc cong viéc hoic

trd lai sau.

1.3.2.3.  Qui trinh lam budng khach trd (VTOS)
Budc 1: Vao budng
Gd ctra budng khach. Trude khi gb cira hiy quan sat tAm bién bao treo trén tay
nam ctra. Néu khéng ¢ bién bao hodc co bién bao 1a “Xin hiy don phong” ban cb

thé thyc hién cong viéc.

Pung trude cira buong. G cira va ty thong bao hai 1an v6i cau: “Xin chao, t6i
13 nhan vién don phong”. Khi khach khéng tra 16i: Chd doi va ling nghe trudc cira,
tai huéng vé phia cira. Néu khong c6 tiéng tra 10i thi gd ctra 1an nita. Néu co tiéng
tra 10i thi xin 18i va noi ban s& tré lai sau. M¢ cira. Néu khong co tiéng tra 10i. Pua
chia khoa vao va mé cira. Nhin chung quanh ctra can than. Pting & 16i vao budng.

Mo rong ctira hodc dung cai chen cra.

Budc 2: Cac budce don vé sinh:

Dit xe day va cac thiét bj lam vé sinh: Dit xe day phia trudc cira dd mo. Pua

may hut bui hoac/va cay lau san va x6/choi va giéi do vao buong.

M6 cac réem va cua s0: Kéo day rong roc ciia rém hodc cam mép rém kéo sat

vao tuong mot cdch nhe nhang. M¢ ctra s6 ra va c¢6 dinh bang moc cura.

Tat hodc diéu chinh lai cac thiét bi trong budng. Tat hodc diéu chinh lai thiét bi

nhiét, den, di€u hoa khong khi va diéu hoa do am.

Nhit va loai bo cac d6 vat trong buéng. Loai bo cac dd vat nhu khay thtre an,
gid hoa qua, binh hoa, ban dé 13, ban 13, dau giudong, givdng phu hodc ndi. Liy do
vai ban tir givdng phu hodc givdong banh xe hodc ndi tré em. Lay timg dd dé khong
ldy nham vat dung ctia khach 1an trong d6 vai ban. Moi d6 vat khac trong budng can

phai dugc mang dén khu vuc phuc vu.

bit gat tan va thu nhat rac: Po gat tan vao tai rac. Bat dau tr phia sau ctra va
di mot vong, mé ngan kéo va ti dé nhat rac. DO thung rac vao tai rac treo trén xe

day.
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Kiém tra dd that lac va cac d6 can bao dudng. Nhin bén dudi givdng gim ghé
va trong t0, ngin kéo dé tim cac do that lac nhu quan 4o, gidy to, giay dép, tai hodc
cac d6 vat nho. Gitr @b tim thay trong tai ni long trong, c¢6 ghi rd d6 dac. Kiém tra
xem cac dén con sang khong, xem xét dd ndi thét hong, cac vat c¢d dinh, cac ctra, két

sat, cac bt tranh. ..

Budce 3: Thao ga giwong

Kéo giudng ra. Pung ¢ phia cudi givong. Chung gdi xudng, nhic givdng mot
mot chit bang ca hai tay va kéo nhe vé phia minh. Ly ra, giti, kiém tra va dat ga
givdng. Nam chic va nhic ga 1én bang hai tay va gifi. Kiém tra vét ban, rach hoic
thing trén ga. Dé riéng va mang dén bo phan giat 1a. Dit ga givong vira lay ra ghé

gan giuong.

Lay cac d6 vai con lai trén givdong. Khi 1dy cac d6 vai con lai trén giuong, phai
tudn theo cac budc sau: Vo gbi, chin va chin 16ng, ga trén va ga dudi. Thu nhit db
vai va khin ban, tAm chui chan rdi bo vao tui dung d vai ban trén xe day

bém va 16t d&m: Thay bo tam 16t dém néu théy ban, rach hoic thiing. Kiém tra
tinh trang cua dém. Kiém tra gdm giuong.

Budc 4: Trai ga giwvong:
Chon d0 vai. Pt cac do vai sach da chon tir xe ddy 1én ghé gan giuong.

Trai tam 16t dém sach, trai tim ga dudi, trai tam ga trén, trai chan sach. Gép ga

va chan. Vubt phang.
Buéc 5: Long gbi vao vé gbi va dé & dau giwong
Buwéc 6: Trai tAm phi 1én giwdong va kiém tra lan cudi.

Phu tim phu givong l1én gdi va gap mot it mép tim phu giwdng xudng bén
duéi gbi. Pi xung quanh giwdng vudt phang chan. Kiém tra 1an cudi toan b givong.
Day giuong vao vi tri ban dau.

Buwéc 7: Lam sach bui trong budng va cic bé mit

- Lya chon vat dung 1am v¢ sinh cho céac bé mat khac nhau.



Khan lau va chat tay rira cac bé mat nhu: mat guong kinh, cac bé mat go va

dau giuodng, tivi, dién thoai, dén, cac bé mat thép khong gi, nhya, dd noi that.

- Lam sach bui
trong budng,
cac bé mat, do

ndi that. 24



Dung khén sach dé lau bui. Bit ddu tr sau canh cta trude, 1am viéc mot cach
¢6 hé théng xung quanh budng, timg birc tudng mot, tir trén xudng dudi, tir trai sang
phai, tir phai sang trai va tir trong ra ngoai. Lau canh cira, tay ndm cira, ti giita
buéng, tu lanh nho, gia dé hanh 1y, két an toan, ban dau giuong, dén, ban, tivi, ngan

kéo, bén trén va mat tam dau giuong, dién thoai va khung ctra so.

Bit dau lau theo phuong thing dtimg (Ién va xubng) hoic theo phuong nim
ngang (trai sang phai). Lau kinh guong, diéu khién nhiét do, may diéu hoa va cong
tac dén néu can thiét. Dung nudc lau kinh véi khin 4m va khan kho dé loai bo cac

vét ngdn tay va vét ban.

- Kiém tra cac thiét bi di¢n: kiém tra tivi, dai, dau video, dong ho bao thirc,

dau DVD, bang diéu khién xem c6 hoat dong tbt khong, kiém tra cac diéu khién tir

xa va pin cua ching.

Budc 8: Don vé€ sinh thwong xuyén
- Kiém tra va bd sung cac d6 dung trong budng khach:

Kiém tra cac d6 dung trong ti1, ngan kéo, ban, ti canh giuong va bén canh dién
thoai. B sung nhitng d6 thiéu, ban hodc bi 6. Cac d6 d6 1a: danh ba, s6 dién thoai,
van phong pham, hop gidy an, gié va danh muc gidt gia, thuc don, bién bao “Khong

lam phién”, so d6 thoat hiém, danh myc d6 uong trong ti minibar.

- Sép xép ndi that va d6 dac: sau khi 1am sach, sép Xép lai dd ndi that va dd
dac khac: dung thang chao dén, duong may quay vao trong tudng, thay bong dén

khac néu hong, kiém tra két an toan.

- Bat may hat am hoic diéu hoa khong khi: Tat hodc diéu chinh nhiét do, cac

dén, may diéu hoa khong khi va may hat am.

- Hut bui (hoic lau) san nha: Bat may hut bui 1én. Bat dau tir phia cudi budng
tién dan vé phia ctra Hut bui gm giudng, gdm ban, gam ghé va gam tu. Hat bui tat
ca cac goc va khe trong budng. Hit bui phia sau rém ctra. Tuén theo qui trinh nhu

lau san. Néu can thiét thi quét san nha trudc khi lau. P61 voi san 1at gach men hoac

san go: quét va lau san bang khan lau san.



Buéc 9: Don phong tim

Vé sinh bdn rira tay, cic vat dung va khu vue xung quanh.
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Peo gang tay cao: Peo gang, cao su & ngoai va mat tron & bén trong.

Rira cac do dung: Trudc hét, rira cac ly cde trong bon rira tay hodc tiy theo qui
dinh cua khach san. Lau kho ly cde. Rira gat tan va lau kho. Rura thung réc, lau kho
bén trong va thay tui rac khac. Mang ly cbc ra phong ngu. Dé cac dung cu nha tam

trén khan sach vé mot bén.

Vé sinh bdn rira tay, mit ban rira tay va voi nudc: Dung chit khu tring va néu
¢6 thé co rua va xit vao bén trong bon rira va xung quanh. Ding miéng bot hodc ban
chai, chai vong tron dé lam sach. Bat dau tir voi nudc Xuéng ron chiu va sau d6 ra
xung quanh. M¢ voi nudc, dung ban chai hoac miéng bot co rira toan by chau va
xung quanh. Co trong rén chau bang chdi co chai. Dung khan sach lau kho voi

nudc, chau va xung quanh.

Co rira xung quanh, bén trén va bén canh bon rua tay: Lau sach dén phia trén
chau rua, gid d& khan tim va khan mit, may sy toc, dién thoai treo tudng bang
khan sach va chat khir tring.

Lau guong: Dung nudc rua kinh va khin dic biét dé lau guong.

Sap xép lai cac dd dung: sap xép ly cdc, gat tan, hop dung gidy va khin tim,

10/ hop dung d6 cung cép cho khach. Lau khé chiu rira va xung quanh.

V& sinh bdn tim/ budng tdm dimeg va khu vue xung quanh.

Don va lam vé sinh voi sen va xung quanh bon tdm: bat dau tir voi sen, xit hoa
chét tay rira. Dung miéng bot co hodc chai phan dau voi sen va tay cam theo hinh
vong tron, tir trén xudng dudi. Co cac miat phing duge dp, lat gach va kiém tra xem
c6 vét 0, vét ban, dau md khong. Kiém tra tran va tuong xem con vét ban khong.

Lam sach tir phan dau voi sen, tudng va phan gach op lat.

Lau bon tdm va/ hodc budng tim dung va xung quanh: Xit chit khir tring vao
bén trong bon tam hodc voi sen. Co trén thanh va phia trudc bon tim va xung
quanh. Chai/co voi nudc cung can gat va tay cam. Ly hét toc rung trong rén chau.
Lam sach vét ban trén tuong, ctra va khe hém cura. D01 bdn tdm va/ hodc bué)ng tdm

dirng bang nudc am.



Kéo rém sao cho mdt rém cang mé rong cang tot. Pong ctra budng tam. Dung

mot tay lau rém bang khin am va tay kia gilt rem. Lau thanh treo cua rém tir trén
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xudng dudi. Néu rém hodc ctra budng tam dung thuc sy ban thi dung voi sen rura tir

trén xudng dudi.

Lau va lam kho bon tam, voi sen va xung quanh: Sau khi da lam sach dau voi

sen, gach lat, bon tam, voi nudc va rém, lau khi toan by khu vuc bang khan.

Vé sinh bdn cau: Trude hét xa nude bdn cau. Chung gdi xudng va rot/ xit hoa
chét vao trong bon ciu. Xit hoa chit vao bén dudi mép trong ciia bdn cau. Xjt chit
khtr tring 1én ca hai mit ctia vong nhwa ngdi, nip, két dung nude va thian bon cau.
Dung co bon cau bit dau co ria bén trong bon cau, bén dudi, bén trén thanh bon
cau. Co theo hinh vong tron xung quanh bdn cau. Sau khi co rira bén trong, xa nudc
trong bon cau va rira ludn chdi co bon cau. Kiém tra bén trong bon cau xem da sach

chua.

Bo sung cic do dung trong phong tim:

Kiém tra do vai: Kiém tra d6 vai xem c6 ban, rach hodc tudt chi. Khong dung
gang tay sO vao do vai sach. Cac do vai khac nhu 4o choang va dép di trong phong

tam.

B6 sung va gap d6 vai: Gip khin tim theo cach chuyén nghiép. Dung gia d&/
gia treo khan. Xép t6i thiéu cho 1 hodc 2 khach. Vit khan chui chin 1én thanh bon

tam.

B0 sung va kiém tra cac do cung cap khac: Kiém tra va bd sung gidy v¢ sinh.
Gap dau giay v¢ sinh thanh hinh tam giac. Kiém tra va bo sung khan giay va tii v¢

sinh trén gia.

Kiém tra va bo sung d6 dung cung cip cho khach: kiém tra gié hodc hoppj
dung dd cung cap cho khach xem c6 sach khong. Kiém tra cac dd chua st dung. B6
sung cac d6 méi theo tidu chuan cua khach san. Sap xép va bay bién cac do dung
cung cip cho khach theo qui dinh cta khach san. D6 day xa phong va sita tim vao

hop dung xa phong gan cd dinh trén tuong (néu cb).

Don san phong tim



San phong tim 13 noi lau don cudi cing trong phong tim: mang hét cac thiét bi
dung cu vé sinh va gié d6 ra khoi phong tim. Péng rém hoic cira budng tim dimg.

Kiém tra d6 cung cap va do dung. Kiém tra lan cuoi phong tam: guong, bon
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cau, ctra tuong, tay ndm cua, bon tam va/ hoac budng tam ding, cac mit phang

duogc Op lat gach. Kiém tra thung rac.

Quét va co san: Luon quét hoac co san trude. Dung hot rac, nhat hét toc. Quét

cac gbc, phia sau bon cau va sau cua.

Lau san phong tim: C6 thé dung khin lau san chuyén dung c6 can dai dé lau
phong tam. Hodc co thé dung ciy lau nha va x6 dé lau. Lau phia sau cira, xung
quanh bon cau, bén dudi bon rira va cac goc. Nhic thiing rac va éng dé chdi co bon
cau (néu cd). Mang khin lau chuyén dung hoic cdy lau nha ra khoi phong tim dé

vao xO.

Kiém tra phong tdm 1an cudi: Kiém tra xem san di sach chua, ding danh muc
kiém tra dé kiém tra lai. Sau d6 tit dén, dong cira phong hodc dé mé tuy theo qui

dinh cua khach san.
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TONG KET CHUONG 1

Kinh doanh khach san hién dang 1a mdt mang quan trong trong nganh du lich
ctia Viét Nam ndi riéng va toan thé gidi noi chung. O chuong nay, khoa luan da dé

cap dén 3 ndi dung quan trong, bao gdbm:

- Gi6i thiéu vé khach san, khai niém, phan loai, khai niém kinh doanh khach
san, dic diém cua kinh doanh khach san, v nghia cua hoat dong kinh doanh khach

san.

- Gidi thiéu vé bd phan phong, khai ni¢m, dac di€m, co cau to churc va céac
chtrc danh chinh trong by phan budng, chirc ndng, nhi€ém vu va moi quan h¢ ctua bo

phan budng vdi cac bd phan khéac trong khach san.

- Gi6i thiéu khai niém qui trinh phuc vu budng, cac quy trinh don phong dic
trung trong khach san va mot s6 diém khac biét giita cac quy trinh don phong: Qui
trinh 1am budng tréng sach, qui trinh lam budng khach dang luu tra, qui trinh lam

budng khéch tra.

Nhitng co sd 1y thuyét trén 12 nén tang co ban nhat dé tim hiéu va phan tich

hoat dong phuc vu budng tai khach san Ptrc Vuong trong chuong 2 tiép theo.
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CHUONG 2: PHAN TiCH THUC TRANG QUI TRINH PHUC
VU BUONG TAI KHACH SAN PUC VUQONG

Ngay nay, khi mirc sdng cua con ngudi ngay cang cao, di cung véi do 1a su
phat sinh nhitng nhu cdu va yéu cau doi hoi cao hon vé chét lugng phuc vu. Biét
duogc tam quan trong do, viéc dau tu cho mot qui trinh phuc vu buéng tai khach san
1a diéu rat dugc quan tAm. Vi nhitng kién thirc nén tang co ban duogc trinh bay &
chuong 1, 1a budc dém cho nhiing ndi dung phat trién trong chuong 2 nay. Ngudi
doc s& duoc hiéu sau hon vé ndi dung nghién ctru qui trinh phuc vu budng tai Khach
san Btic Vuong. Dé tir d6 co duoc nhiing so sanh, danh gia va rit ra nhirng bai hoc

ttr thuc tién hoat dong tai don vi nay.

2.1 Giéi thiéu khach san Dirc Vuong
2.1.1 Gidithiéu chung

- Tén khach san: Khéch san Buc Vuong

- Thong tin lién hé:
+ Dia chi: 195 — 197 Bui Vién, Pham Ngii Lao, Quén 1
+ Website: http://www.ducvuonghotel.com/
+ Email: ducvuonghotel@gmail.com

+ Hotline: (+84.8) 39206991

- Logo va slogan : “We are family”



http://www.ducvuonghotel.com/
mailto:ducvuonghotel@gmail.com

Hinh 2.1: Logo khdch san Pirc Vieong (Nguon: Khach san Pirc Vieong, 2016)
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Khach san Buc Vuong dugc thanh 1ap nam 2006 véi qui mo 20 phong khach
san. Nam 2008, nham dap tng nhu cau ngdy cang cao cua khach luu tra, ciing nhu
g6p phan phat trién nganh du lich tai thanh phé HO Chi Minh, khach san mé rong
qui md va ting sd luong phong 1én 51 phong. Khach san Dic Vuong thude s hitu
cua mot doanh nghiép tu nhan, chu cua khéach san 1a 6ng L& Puc Vuong. Khong
dimg lai ¢ viéc mo rong qui mo phong, khach san con nang cip cac trang thiét bi,
tién nghi hién dai dé gop phan tao nén sy hai long cho khach luu trii. Véi nhiing
dong gop va su phan dau khong ngimg d6, thang 4 nim 2016 khach san Dirc Vuong

chinh thirc dat chuén 2 sao.

Khéach san toa lac trén duong Bui Vién, con duong dugc ménh danh 1a “khu
phd Tay” cua thanh phd HO Chi Minh. Noi ddy thuan tién di dén cac diém tham
quan va vui choi giai tri cta thanh phd, trong d6 c6: Bao tang chung tich chién
tranh, Dinh doc 1ap, Chg Bén Thanh, Nha tho Pirc Ba, Buu Dién thanh phd, Bén
Nha Rdng, Bao tang H6 Chi Minh, chiia Ngoc Hoang, cac trung tdm thwong mai 16n
nhu Vincom, Parkson, SaiGon Square, Saigon Center...Dac biét, noi day cling la
noi hoi tu rit nhidu cau lac bo gidi tri va cac quan bar, pub. Bén canh d6, khach luu
trt tai khach san chi can vai phut di bo co thé dé dang tim kiém cac nha hang véi da
cac nén vin héa am thuc khép moi noi, tor Viét Nam, Thai Lan, Nhat Ban, Han

Quéc, An Do, Halal va chau Au...

Phuong cham cua khéach san la: "Ching ta la mot gia dinh". St ménh cua
khach san Puc Vuong 1a khong bao gio ngimg cb ging dé tré thanh mot trong
nhirng khach san tdt nhat tai thanh phé HO Chi Minh. Vi hon 10 nam hoat dong
trong linh vuc ndy, cing v6i nhitng kinh nghiém thuc té, d6i ngii nhan vién cua
khach san luén dat sy hai long cua khach hang 1én cao nhét, voi mong mudn
“Khach san Pirc Vuong 1a ngdi nha tot nhat khi xa nha. Hay & lai voi Puc Vugng

va ban s& cam thay giéng nhu mot gia dinh!”

Hién tai, khach san Buc Vugng dang dugc xép hang thur 34/447 khéch san tai
thanh phd H6 Chi Minh do trang Tripadvisor binh chon. (Khach san Puc Vuong,
2016).
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2.1.2 Co sé vit chit

Hién tai khach san c6 7 ting v6i 51 phong chia lam 5 loai phong: Standard,
Superior, Deluxe, VIP, DV Wooden.

(Nguén: Khdch san Dirc Vieong, 2017)

Bang 2.1: Bang gid phong khach san Puc Vwong. Don vi: USD

Loai Gia cong bd Gia khach ving lai
DPém
phong 1 2 3 Giuwong 1 2 3
Nguwoi | ngwoi | nguwoi phu nguoi | nguoi | nguwoi
1dém | 38 40 284 | 30
Standard | 2 dem | 38 40 27.64 | 292
3dém | 38 40 2688 | 284
1dém | 50 52 59 38 | 39.6 | 452
Superior > gsm | 50 52 59 365 | 38.04 | 43.43
3dém | 50 52 59 35 | 3648 | 41.66
1dém | 63 65 73 10 | 484 | 50 | 564
Deluxe 5°3em | 63 65 73 10 | 4525 | 46.75 | 52.75
3dém | 63 65 73 10 | 4336 | 448 | 50.56
1dém| 98 | 100 | 110 10 | 764 | 78 86
VIP D dem | 98 | 100 | 110 10 | 6954 | 71 | 783
3dém | 98 | 100 | 110 10 | 6664 | 66 | 723
1dém | 58 60 444 | 46
DV T dem | 38 60 415 | M3
Wooden I em | 38 60 386 | 40

Loai phong Standard: c6 16 phong

C6 1 givong ddi (1mé6 x 2m) ti da cho 2 khach. Tét ca cac phong déu c6 bodn

tam dirng va voi sen.
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Hinh 2.2: Phong Standard cua khdch san Puc Vuong
(Nguon: Khdch san Dirc Vieong, 2017)
Loai phong Superior: ¢6 15 phong
Dién tich phong: 19 —21m2. C6 1 giuwong d6i (Im6 x 1m8) va 1 giwdong don.

Hau hét cac phong déu c¢6 bon tam ndm va ctra s6 hudng ra duong pho.

Hinh 2.3: Phong Superior cua khach san Duc Viong

(Nguon: Khdch san Dirc Vieong, 2017)
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Loai phong Deluxe: c6 13 phong

Dién tich : 28m2. C6 1 givdong d61 (1m6 x 1m8) va 1 givdong don.

Hinh 2.4: Phong Deluxe cua Khach san Puc Vieong

(Nguon: Khdch san Dirc Virong, 2017)
Loai phong DV: ¢6 4 phong

Co 1 giwdng do6i (Im6 x 1m8), phong dugc trang bi hau hét cac dd noi that
bang gd tao cam gidc 4m ap va gan giii cho cin phong, phong duogc trang bi mot cai

ghé dai giup khach tam thu gidn sau mét hanh trinh mét moi.
Loai phong VIP: ¢6 3 phong
Khéch san c6 3 phong VIP:

Phong thor nhat tai tang 1 cua khach san: co 1 giudng d6i (1m6 x1m8) va 1
giuong don, phong duoc trang bi by ban ghé phong khach, 4m, tach tra, ké trang
tri...thich hgp cho mdt gia dinh nhé 3 nguoi.
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Hinh 2.5: Phong VIP cua khach san Puc Vieong

(Nguon: Khdch san Dirc Virong, 2017)

Phong thir 2 tai tﬁng 6 cua khach san: véi 3 giuong don kha thuan tién cho mdt
nhém ban than thich ¢ cung phong vé1 nhau. Phong duoc trang bi ti vi 62 inch va co

ctra s6 hudng ra dudong pho rat thoang mat va dep.

Phong thtr 3 tai tAng 7 cta khach san: c¢6 1 givong d6i (Im6 x1m8) va 1
giuong don, ndi that hau hét duge lam tir g0 tao su sang trong cho cin phong, thich

hop v&i du lich gia dinh, nguoi than.

Hau hét tat ca cac phong déu duoc trang bi cac trang thiét bi, tién nghi hién dai
nhu: may lanh, két sit, tivi LCD/plasma, truyén hinh cép, internet mién phi,
minibar, dién thoai trong phong/ toilet, binh dun siéu tdc, may sy, dép di trong nha,
dén ngu, tranh anh trang tri, ban ghé, ly tach, ban trang diém, ti quin 4o, moc 4o,
bdn tim ding/ nam, voi sen, buffet sing mién phi tai nha hang, nude sudi mién phi,

tra, ca phé, bap rang,

Ngoai ra khach san con cung cép dich vu dua doén san bay, dich vu dat tour du
lich, thué xe may, xe oto du lich, dich vu giat 1a/giat kho, truy cép internet, sir dung
may tinh tai sanh khach san, khach san con c6 Rooftop bar trén tﬁng 9 cua khach

san c6 hudng nhin ra Bitexco rat dep va lung linh vao buo6i to1, Rooftop bar m¢ cura



tor 8 gid sang dén tan 1 gid dém. Bén canh do, khach san con c6 nha hang Terrace

Garden véi thuc don rat da dang, dem dén cho thuc khach nhiéu sy lya chon phong
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phu. Khéch ciing c6 thé goi mén 1én phong khach san, va dich vu nay dugc phuc vu
24/24 (Khach san Btic Vuong, 2016).
2.1.3 Co ciu té chirc
So do 2.1: Co cdu té chire Khdach san Piirc Vuwong

(Nguéon: Khdch san Dirc Vieong, 2015)

Bo Bo l Bo Bo Bo
phan B phar [ 30 _ pHan  phag phar Han
Ké || phan|| S&M Buong| ban Nfd  phdn K
toan Le tan phong tout hamg vé 1at

Chirc niang, nhiém vu cua tirng bo phan:

B phan quan 1y: 13 nguoi 1anh dao truc tiép cac hoat dong trong khach san
mot cach co hiéu qua, chat lugng dam bao cho khach san di 1én va phat trién. La
nguodi chi dao cac by phén trong bo may td churc quan 1y, 1a nguoi diéu hanh cao

nhét.

B§ phan nhin sy: Chiu trach nhiém xay dung ké hoach tuyén dung va dao
tao nhan vién, thyc hién cac hop dong lao dong, cac chinh sach lwong thudng va

chinh sach bao hiém cho nhan vién.



B§ phin ké toan: C6 trach nhiém gitp cho quan 1y hoach toan kinh doanh,
quan 1i cic ngudn chi tiéu cua cac dich vu, d& xuét cac chi phi can thiét, tinh luong

cho nhén vién, bao cdo tai chinh, doanh thu, thué theo ding qui dinh cua nha nudec.

B¢ phin 1€ tan: nhan ding ky dit phong, nhan phong, hily phong cho khach,
lam khai bao tam tri cho khach theo qui dinh cua phap luat. Két hop véi cac bo
phan khac dé kip thoi cung cip céc dich vu cho khach khi khach c6 yéu cau.
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B0 phéin kinh doanh: xiy dung chién lugc quang cdo, xay dung hinh anh
trang web cua khach san, chiu trach nhi€ém nghién ctru thi truong, diéu chinh gia ca
va lién hé véi cac ddi tac cling nhu khach hang truc tiép dé tiép thi san pham. Chiu
trach nhiém cham séc khach hang va dua ra cac chuong trinh vu dai danh cho

khach.

Bo phian ban tour: Chiu trach nhiém lién hé cac dai 1y 1ir hanh, thiét ké, tu
van cac tour du lich cho khach khi c6 yéu ciu, hd tro khach trong sudt qua trinh
khéach tham gia tour. Giai quyét nhitng thac méc va tao diéu kién thuan loi dé khach

c6 thé di tham quan. Bo phdn ndy ciing chiu trach nhiém cho khach thué xe may, xe

0 t6 du lich.

B¢ phan nha hang: Cung cép budi an sang tu chon cho khach, dong thoi phuc
vu thirc an goi moén cho khach khi ¢ yéu cau. Ngoai ra, bd phan nha hang con cd
quﬁy bar & tﬁng cao nhat cua khach san, 1a noi thoang mat, thu gian dé khach tan

hudng thirc an d6 udng va ngam canh thanh phd tir trén cao.

B phan budng Quan li tai san trang thiét bi vat tu trong budng ngu cia
khach, Pam bao vé sinh phong nga va budng ngu vao hoat dong don khach nhanh

nhat. Trong bao cho bo phan 1€ tan dé dua vao hoat dong kinh doanh.

Bo phan bdo vé: Bao v€ anh ninh va an toan tai san ctia khach trong pham vi
khéch san va dong thoi gidm sat nhan vién va khéach khi ra vao khach san. Tiép nhan

va hd trg hanh 1y ctia khach ciing véi nhan vién hanh ly.

B¢ phan k¥ thuat: C6 trach nhiém kiém tra va theo di dinh ki cac trang thiét
bi trong phong, hé thong dién, nudc va cac thiét bi trong khach san. C6 ké hoach
stra chita va thay thé cac vat dung, thiét bj khi can thiét. hd tro cung véi budng

phong dé dam bao phong ludn san sang phuc vu khéach.

B0 phin cidnh quang: chiu traich nhi¢m cham soc cdy canh, cac binh hoa
trong khach san, ddm bao chung luén xanh tuoi dé tao cho khach mét cam giac gﬁn

giii v6i thién nhién va mot khong gian dé chiu (Khach san Ptrc Vuong, 2016).

Nhan xét:



M&éi quan hé: Day 1a co cdu t6 chuc theo chirc ning. Moi hoat dong kinh

doanh trong khach san déu cho quan 1y diéu hanh, va tit ca nhan vién trong khach
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san déu dudi sy di€u phoi cua quan li, quan i 1a ngudi di€u hanh cao nhat trong

khach san.

Uu diém: Vi moi hoat dong trong khach san 13 do quan 1y diéu hanh nén c6
tinh chat thong nhét cao giita cic qui trinh 1am viéc trong mét bo phan va nang cao

tinh than trach nhiém, doan két cho nhan vién.

Nhwee diém: Nhan vién khong phat huy dugce kha ning sang tao ctia minh chi
biét phyc ting ménh 1énh tir cap trén giao xudng.
2.2 Giéi thiéu vé b phan budng tai khach san Pirc Vuong
2.2.1 Co ciu té chirc nhin sw ciia bp phin buong
Sodo 2.2: Co cdu t6 chirc nhéan sw cia bo phdn buo”hg

(Nguon: Khdch san Pirc Vieong, 2016)

Truéng bd phan
buprg

Gigm-sat-buong Nhan vién d6 vai

han vien Khu vuc
cong cong

Nhan vién budng

Chirc ning nhiém vu cia tirng chirc danh trong b6 phian buong:

Truéng bd phian budng phong:

T6 chuc va duy tri dao tao, tuyén dung vé chuan muc va cac quy trinh cong

viéc cho nhan vién trong bg phan.



Quan 1y sat sao cac dd tiéu hao cling nhu hang hoa phuc vu khach dé chéng

lang phi.

Phéi hop chat ché véi Trudng cac b phéan khac nham muc dich nang cao hiéu

qua kinh doanh cua khach san.
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Kiém tra va ddm bao moi dich vu tir luc khach nhan phong cho dén lac khach
ro1 khoi khach san dugc thuc hién theo dung quy trinh. Chiu trach nhiém diéu hanh

cac cong viéc cua bo phan phuc vu phong mot cach suong sé va hi€u qua.

DPam bao duy tri dich vu vé sinh t6t nhét tir phong khach dén cac khu vuc cong
cong. Thuong xuyén kiém tra cac vat dung trong kho, d6 giat ui, dong phuc, khin

trai ban va bao cdo nhirng vat dung bi thét lac va tim lai dugc.

Lap ban kiém ké hang ton kho dé dam bao cung cdp day dii. Pua ra nhiing

kién nghi dé cai thién dich vu va dam bao hoat dong hiéu qua hon.
Giam sat budng phong:

Chiu trach nhiém phan b6 cong viéc hang ngdy cho nhan vién, xay dung ké
hoach 1am viéc, don ddc va chi dao nhan vién thuc hién dang theo ké hoach. Kiém
tra hoat dong ctia b phan budng phong, kiém tra dinh ky hang vai, khin ga giao
dén bo phan giat 13, o dung trong B phan Budng phong phuc vu khéach.

Kiém soat va giam sat quy trinh don phong tiéu chuin cua nhan vién budng
phong, danh gia va huin luyén cho nhan vién lam dang quy trinh don phong tiéu

chuan.

Theo dbi tinh trang timg phong trong khach san, trang thiét bi trong phong, tao
diéu kién tot nhat cho du khach st dung, néu cé sy ¢ hu hong bao ngay cho bd

phan stra chira, bao tri kip thoi.

Béo cdo diy du nhimg phan nan va yéu ciu cta du khach lién quan dén bd
phan budng phong 1én cip trén va dé xuat huéng giai quyét, khic phuc.

Truc tiép giup d& nhan vién xir Iy nhimg yéu cu dic biét va giai quyét nhiing
phan nan cia du khach. Chiu trach nhiém dam bao tiéu chuan sach s& va cach sép
xép trong phong, giam sat cong viéc ciia nhan vién, bao cdo tinh hinh hu hong cta

céc trang thiét bi trong phong.

Nhén vién budng phong:



Don dep 1am vé sinh phong khéach theo diing tiéu chuén cta khach san, tir 12 —
14 phong/ ngay. Lam vé sinh khu vuc hanh lang bao gém ca khu vuc trude cira

thang may.
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Thudng xuyén kiém tra tit ca cac trang thiét bi trong phong dam bao con hoat
dong tdt, bao cdo lai moi su ¢d cho giam sat va bod sung cac dd dung con thiéu,

chuén bj phong sén sang cho khach vao.

Hang ngay phai hoan thanh va nop lai s6 nhat ky lam phong cho gidm sat.
B4o c4o va ban giao cho giam sat vién cac dd dac khach bo quén.

Kiém tra hang vai, d6 cung cap va ban giao lai chia khoéa ti cho gidm sat vao

cuoi ca.
Nhén vién do vai:

Chiu trach nhiém phan loai d6 vai, giat 1a, va quan ly viéc cung cap do vai cho
budng phong dam bao du co s6 do vai can thi€t cho mdt ngay lam viéc cua nhan
vién budng. Nhan do6 gidt 1a tir nhan vién budng va dam bao giao dung tién do cho

khéch.
Nhan vién khu vwe cong cfng:

Cé trach nhiém vé sinh cac khu vyc khac nhau trong khach san nhu khu vuc
tién sanh, khu vuc chd & sanh 18 tan, nha vé sinh, nha tam, phong thay dd cho nhan
vién, hanh lang, cau thang va cac vin phong phia sau (Khach san Ptc Vuong,

2016).
Nhin xét:

U'u diém: Tao thuan loi cho viéc ap dung ché do tap trung, théng nhét , nhiing
nguoi chiu sy lanh dao rat d& thuc hién ménh 1énh vi c6 su théng nhét trong ménh

1énh phat ra.

Nhwoe diém: Tuy nhién co ciu theo truc tuyén lai han ché, doi hoi nguoi lanh
dao phai co kién thirc toan dién, ngudi quan 1y chiu ap luc rit 16n vi nhimg quyét
dinh dua ra mang tinh rui ro cao. Do d6 co cdu nay thuong duoc ap dung cho cac

don vi c6 quy md nhoé va viéc quan 1y khong qué phuc tap.

2.2.2  Chikc ning va nhigm vu ciia by phin buong



Chirc nang:

Chtrc nang kinh doanh va phuc vu khéach luu tra: B¢ phan phong la noi don

tiép, cung cp noi nghi ngoi yén tinh, sach s&, vin minh, lich su cho khach du lich
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trong thoi gian khach Iuu tru tai khach san, phuc vu chu déo, kip thoi, ddm bao cung

Cép déy du cac dich vy phuc vu khach tai phong véi yéu cAu vé sinh hoan chinh.

Phuc vu phong con dam bao cho phong cua khach san luén ludn sach sé€, bén
canh do6 luon dép ung moi yéu cau cua khach vé viéc chinh trang, v€ sinh khi khach

yéu cau.

Bén canh viéc vé€ sinh, phuc vu phong con giup dam bao an ninh gitt gin trat tu
an toan khu vuc céng cong, theo doi moi hoat dong, thoi gian di lai cua khach dé
kip thoi phat hién nhiing diéu nghi van. Pong thoi con ¢6 vai trd ngin chin nhing

to1 pham, t¢ nan xa hoi vao khu vuc luu tra (Khach san Btc Vuong, 2016).

Nhiém vu:

T6 chirc don tiép va phuc vu tir khach dén dén khi két thic thoi gian luu tro.

Thuc hién cac cong tac vé sinh budng khach, bao dudng va bay tri budng

khach, cac khu virc cong cong nhu: cay canh, hoa kiéng & trong phong khach, hanh

lang va sanh 1€ tan.

C6 bién phép tich cuc bao v¢ an toan tai san, tinh mang cho khach trong thoi
gian luu trd nhu thuc hién cac bién phap chéng chay, chéng doc, bao mat, thuc hién

téy trung, diét chuot, gian...

Két hop véi bo phan 18 tan va cac bd phan khac dé dép tmg yéu cau cua khach,
va giai quyét cac van dé phat sinh.

Cung cip day du cac dich vu b sung thudc pham vi bd phan budng theo qui
dinh ctia khach san nhu: giit 13, sir dung d6 an thirc ubng tai phong.

T6 chic quan 1y va giit gin hanh 1y khach bé quén, kip thoi thong bao vai 18
tan dé tim bién phép trao tra kip thoi cho khach.

Kiém tra chit luong cac dich vu san pham trudc khi cung cp cho khach bai

van dé€ nay lién quan chat ch€ voi uy tin cia khéch san.

Bao dudng co so vat chat, may moc trang thiét bi tot va duy tri nguyén ven

tinh trang dau tu ban dau (Khach san Ptc Vuong, 2016).



2.2.3 Mobi quan hé giita bé phdn buéng véi cdic bé phian khdc trong khdch

san
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B0 phan I¢ tan:
B6 phén 18 tin cung cap cho bo phan phong so dd phong & va tra trong ngay,
cac yéu cau don tiép dic biét ddi voi cac loai khach. Thong bao véi budng phong

210 khach nhan va trd phong.

Bo phan phong tiép nhan thong tin vé khach, vé budng khach san va chuan bi
phong sach sé& san sang don tiép khach, bao cho 18 tan vé tinh trang phong dé 1& tan
c6 ké hoach ban phong phu hop, phan anh véi 18 tin cac phat sinh st dung thirc
ubng trong minibar, két hop vai 18 tan giai quyét cac phan nan cho khach, va phuc
vu khach trong suét qua trinh luu tri tai khach san. Néu khach 1am hong phuong
tién hodc 1am mat vat dung trong budng thi nhan vién budng phai kip thoi bao co

v6i 18 tan giai quyét viéc bdi thuong cho khach san.

B4o c4o, phan anh véi bo phan 1& tan vé tinh hinh cac phong c6 khach ngi
ngoai, phong khong c6 hanh 1y, phong c6 hanh 1y don gia...dé c6 thé tranh trudng
hop khach khong thanh toan.

Budng phong phdi hop nhan vién hanh 1y trong qué trinh chuyén phong cho
khach.

Budng phong hd trg nhan vién quan hé khach hang gidi thiéu véi khach vé cac
trang thiét bi va dich vu tai khach san.

- B¢ phan kinh doanh:

Phéi hop bd phan kinh doanh thuc hi¢n cac chuong trinh diac biét danh cho
khach: 1& 8/3 dic hoa hong 1én giwdng cho khach nir, dat thiép chiic muing sinh nhat,
chic mirng ndm mdi. ..

- B¢ phan nha hang:

Kiém tra, phan loai va cung cap hang vai sach cho nha hang.

Khach dung bira tai phong xong, nhan vién budng phong phai kip thoi goi dién

thoai bao cho by phan am thuc cho nguoi toi thu don.

Nha hang cung cép cac danh muc thyc don méi cho bo phan bu@)ng dé dua vao

phong khach san giéi thiéu dén khach luu tra.



- Bo phan k¥ thuat:
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B6 phan budng s& lién hé va thong bao cho nhan vién k¥ thuat cac vin dé hong
hoc tai phong, dé ho cir ngudi dén stra chira kip thoi. B phan ky thuat c6 trach
nhiém hudng din nhan vién bo phan budng sir dung cac may moc thiét bi trong

phong.

Phéi hop véi ki thuat dé theo ddi, kiém tra dinh ky, bao dudng céc trang thiét

bi dam bao phuc vu khach mét cach tbt nhat.

- Bd phén ké toan:

B6 phan budng lién hé va bao cdo vai ké toan tinh trang tiéu hao cac d6 cung
cép cho khach. Pé xuét kip thoi viéc Xuét, nhdp hang, cac dung cu lién quan dén
cong tac phuc vu phong khach san. Pam bao cung cap day du va hiéu qua trong qua

trinh khach luu tru.

Cudi thang, tat ca nhan vién budng dién vao phicéu luong va giri dén bd phan

ké toan dé xac nhan luong, thudng.

- Bo phan bio vé:
Phdi hop véi bao vé dé dam bao an toan cho khach ciing nhu tai san ctia khach
dang luu tra. Phat hién va kip thoi bao voi bao vé cac tinh hudng khan cép nhu chay

nd, tinh nghi t61 pham, trdém cudp...

- BO phan nhan su:

Cung phdi hop v6i bd phan nhan su cin ct vao tinh hinh thuc t& dé chiéu mo,

tuyén dung nhan vién.

Phdi hop nhén sy giam sat phan cong lam viéc, thong ké ngay cong nhan vién

lam viéc dé tra lwvong, linh va phat phiéu an.

Phdi hop véi bo phan nhan sy lam tot cong tac quan hé lao dong nhu hop

dong, cac ché do trang cap, dong phuc...cho nhan vién.

Nhin chung: Dé hoat dong ctia bd phin phong dién ra sudng sé can phai co su
phdi hop nhip nhanh giira cac t6, bd phan trong bd phan phong ciing nhu véi cac bd
phan khac trong don vi luu tri. Dé lam tt van dé nay can c6 nhing quy trinh phdi

hop chit chg, dic biét 1a sy giam sat va diéu phdi cua cac cip quan 1y phong.



- BO phan quan ly:
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Thudng xuyén bio cio voi ban quan 1y vé cac van dé nhan sy, cong tac phuc
vu khach hang. Kién nghi cac chinh sach, phuong thirc ting cudng hiéu qua cong
viéc. D& xuét cac phuong an moi dé hoan thién va nang cao chét luong phuc vu
(Khéch san buc Vuong, 2016).

2.3 Thuc trang qui trinh phuc vu budng tai khach san Pirc Vuong
2.3.1. Qui trinh lam buéng trong sach
Tai khach san Pirc Vuong, qui trinh 1am budng tréng sach dugc giao cho giam

sat dam nhiém, nhan vién budng khong thuc hién phan qui trinh nay.

Budée 1: Vao budng: kiém tra tinh trang budng trén so dd phong ma 18 tan da
giao vao dau ca, tién hanh vao budng néu 1a phong trong sach.

Buéc 2: Kiém tra cac thiét bi dién: May lanh, ti vi, minibar, két sit. Cac loai
dén trong phong: dén tran, dén ngi, dén ban trang diém, dén trang tri.

Buée 3: Lau bui cac bé mat va do noi thit.

Buéic 4: Kiém tra vt dung bo sung trong phong khach va budng tam.

Buérc 5: Lau rira san budng tim

Buéc 6: Cap nhat tinh trang phong dén bo phéan 18 tan thong qua bd dam
(Khach san buac Vugng, 2016).

2.3.2. Qui trinh lam buéng khdch dang lwu trii

Sau khi nhan so d6 phong tir 18 tan, gidm sat bo phan budng s& phan phong
cho nhan vién, sd luong phong khach dang luu tr, phong khach di tra va sé& tra,
dugc ghi chii vao so nhat ky 1am phong. Nhan vién budng duya theo tinh trang phong
dugc ghi trong s6 nhat ki dé tién hanh lam phong theo th{r tuy wu tién (phong khach
tra, phong c6 khach yéu cau lam phong, phong duoc nhan thong bao khach nhan
phong sém, phong VIP, phong c6 khach nhung khong c6 yéu cau lam phong).

Budre 1: Vao budng
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Truong hop co khach trong phong:

- GO ctra. Xung danh “Good morning. Houeskeeping”. Dg¢i khoang 30 gidy,
néu khéach tra 16i thi doi khach mé cira va héi khach c6 mudn lam phong ngay

khong, néu khach dong y, nhan vién budng s€ ti€n hanh cac cong viéc ti€p theo.

Trudng hop khach khong dong ¥ 1am phong ngay, nhin vién budng s& hoi
khach khoang thoi gian nao c6 thé quay trd lai dé lam phong cho khach.

Néu khach khong can lam phong, thi nhan vién budng cé thé bd sung thém

khan tdm, khdn mat, nudc sudi mién phi va gidy v¢ sinh cho khach.

Truong hop khéch ra ngoai:
G& cira. Xung danh “ Good morning. Housekeeping.” Lan thi 1. Poi 30 giay,
g0 cira xung danh 1an tht 2, doi 30 gidy. Pua thé tir vao mé cira va tiép tuc cac cong

viéc tiép theo.

Buwéc 2: Gom rac va do vai ban trong phong khach ra khu vuc dugc b tri. Rac
s& cho vao tai nilon den, dd vai ban duoc cho vao tii dd vai duoc bd tri & ta 1am
phong clia mdi tang.

Budce 3: Trai ga givong.

Theo qui dinh ctia khach san: 2 ngay s& thay ga cho khach mét lan, néu truong

hop khach muén thay ga mdi ngdy c6 thé dit 1én giuong to gidy yéu cau thay ga ma

khach san da chuén bi san cho khach.

Déi véi trudng hop nhan vién budng thiy ga va mén di bi ban thi c6 thé thuc

hién thay ga cho khéach ngay.

Buwéc 4: B6 sung do cung cap cho khach : tra, ca phé, bap rang, nude subi
dong chai.

Buéc 5: Vé sinh budng tim

Thu gom réc va thay ti rac cho khach.

V¢ sinh toilet, lau kho san.
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Lay khin tdm, khin mit, khin chan sach bd sung vao budng tim, xép va dat

1én ké. BS sung d6 cung cip cho khach trong phong tam.

Buérc 6 : Kiém tra tong thé cac thiét bi dién trong phong va ghi vao s6 nhat ki
lam phong.

*% Lpu §

- Khong kiém tra d6 that lac cua khach, khong kiém tra két sit, cac hoc tu.

- Khong di doi bat ki dd dac nao cua khach (Khach san buc Vuong, 2016).

2.3.3. Qui trinh lam buong khdch tri

Budre 1: Vao budng

Mo ctra s6 dé khong khi bén ngoai ludng vao, giup phong thong thoang.

Tat cac thiét bi dién khong can thiét, tuyét d6i khong bat may lanh, ti vi trong

qud trinh lam viéc

Kiém tra do thét lac, néu c6 cho vao tii dung rac va ghi lai $6 phong, sau do
giao lai cho giam st vao cudi ca.

Buwéc 2: Thu gom dd vai ban va rac ra khu vuc duoc bd tri & ta 1am phong.

Buwéc 3: Ly hang vai va cac vat dung bo sung.

Lay dung, du sé luong dd vai can dung phu hop véi ting loai givdng. B6 sung
cac d6 dung cho khach: trong toilet (xa bong tdm, goi, ban chai, kem danh ring,
lugc, tim bong, chup toc, nudc rira tay, gidy vé sinh), trong phong khach (nuéc sudi
dong chai, tra, ca phé, bip rang)

Buéc 4: Trai givong:

Kiém tra ném va tim béo vé.

Trai ga dudi, bo goc trén dau giwong. Trai ga trén, trai tim ném, bo goc phia
dudi chan giuong.

Long vo gdi sach vao. Dit gbi 1én dau givdng. Pat gdi trang tri.

Dit tam trang tri phia dudi chan giuong.

Xép thién nga/ voi/vit bau trang tri trén givong.
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Buéc 5: Vé sinh dd gd va ndi thit trong phong

Dung khin kho lau tit ca cac bé mit dd ndi thit trong phong: ban, ghé, tu,
giwdng, ding nudc xit kiéng va miéng lau kiéng lau cic guong tii va ban trang
diém.

Budrc 6: Vé sinh budng tam

Vé sinh bon rira mit: dung cif dé danh bong cac vat dung bang inox, dung vim
ché truc tiép 16n bon, sau d6 dung khin thim chét tiy rira 1én khip bdn va co cho

that sach, sau d6 xa nudce va lau kho bon bén trong va bén ngoai.

V& sinh bdn tim dtng/ nim:

+ Bon tam dimg: dung xa bong khach sir dung con chwa hét, cho xa bong vao
khan uét va co 1én mat kinh, dung voi nude xit nudc 1én kinh va lau kho lai toan bd.

+ Bon tdm ndm: str dung vim ché tryc tiép 1én xung quanh bon véi luong vira
phai, dung khan thim chét tay rira ra xung quanh, xit nudc va lau kho lai bon tam,
ddc biét cht ¥ phan 15 x4, 14y hét toc va bui ban.

Vé sinh bon cau:

X4 nudc va ché vim truc ti€p xung quanh vanh bon cau, doi trong 1 phut roi
dung cay cha bon cau co rtra that sach, xa nudc va lau kho lai, sau d6 ché nudc xanh

diét khuan vao bon cau.
V¢ sinh san nha tdm:
Dung vim ché 1én nén néu nén bi vang 6, sau d6 dung cay cha san, cha that

sach cac duong ron, ti€p tuc xa nudc va dung khan lau kho san.

Buwdc 7: V¢ sinh san nha: Dung choi nho quét san, tat ca cac ngdc ngach va

dung khan udt lau sach san.

Buéc 8: Kiém tra tong thé phong, mo hét cac thiét bi dién, trir ti vi va may
lanh. Ghi vao s6 nhat ki 1am phong, bao bo dam cho gidm sat vé tinh trang phong va

cac hu hong néu c6 (Khéch san buc Vuong, 2016).
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2.4 Panh gia thue trang qui trinh phuc vu budng tai khach san Dirc
Vuong
2.4.1. Uu diém
Nhin chung & ca 3 qui trinh phuc vu budng tai khach san Ptrc Vuong déu dam
bao cac bude co ban can thiét dé phuc vu khach luu tra.
Qui trinh 1am budng tréng sach:
Budre 1: Vao budng
Buére 2: Kiém tra c4c thiét bi dién.
Budre 3: Lau bui cac bé mat va d6 ndi that.
Buéc 4: Kiém tra vat dung bd sung trong phong khach va budng tam.
Buwéc 5: Lau rira san budng tim

Bude 6: Cap nhat tinh trang phong dén bo phan 18 tan thong qua bo dam.

Qui trinh 1am budng khach dang luu tri:

Buéc 1: Vao budng

Buéc 2: Gom rac va dd vai ban trong phong khach ra khu vuc dugc bb tri.

Buwdc 3: Trai ga giuong.

Buéc 4: B6 sung do cung cap cho khach : tra, ca phé, bap rang, nude subi
dong chai.

Budére 5: Vé sinh budng tam

Buéc 6: Kiém tra tong thé cac thiét bi dién trong phong va ghi vao s6 nhat ki

lam phong.

Qui trinh 1am budng khéch tra:

Buéic 1: Vao budng
Buéc 2: Thu gom do vai ban va rac ra khu vue dugc bé tri & tit [am phong.

Buéc 3: Ly hang vai va cac vat dung bo sung.
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Budc 4: Trai giuong:

Buéc 5: Vé sinh dd gd va ndi thit trong phong

Buéc 6: V¢ sinh budng tim

Bwéc 7: VE sinh san nha

Buéc 8: Kiém tra tong thé phong. Ghi vao s6 nhat ki 1am phong, bao bo dam

cho gidm sat vé tinh trang phong va cac hu héng néu co.

2.4.2. Nhuwoc diém

Qui trinh lam budng trong sach

Buéc 3: Lau bui cac bé mit va db ndi that: trong qui trinh bude nay thudng
xuyén bi bé quén, nhan vién khong tién hanh kiém tra lai thung rac, khong lau bui

lai cac bé mat va noi that.

Budc 5: Lau rira san phong tam: & budc nay thuong chi xa nude bon cau cho

khach, khong thyc hién lau rira lai san buéng tam.

Trong qui trinh trén da thiéu di mot phan quan trong d6 13 kiém tra cac ngin
kéo dé dam bao khong c6 bat ki dd vat bi bo quén trong phong khach. Bén canh do,
trong qui trinh ciing thiéu di phan vé sinh lai san phong khach, khong tién hanh lau

va quét lai san cho khach.

Qui trinh 1am budng khach dang luu trd

Buéc 1: Vao budng

Truong hop co khach trong phong:

Nhan vién budng thuong goi cho giam sat hodc bo phan 1€ tan dé goi hoi
khach ¢6 can don phong ngay khong hay don phong vao thoi diém nao, vi da s6
khach luu tr 13 ngudi nude ngoai, ma nhan vién budng chua cé kha ning giao tiép

tiéng anh nén khong thé tryc tiép hoi nhu cau ciia khach.

Truong hop khéng ¢6 khéch trong phong: Theo qui dinh nhan vién phai go ctra

phong khach 3 14n va xung danh, tuy nhién nhan vién chi nhin vao dén bao
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hiéu, néu dén khéng sang, thi nhan vién s& dwa thé vao va mo cira phong khach, ma
khong gé cira. Doi khi khich c6 trong phong nhung khong gan thé dién vao, khi
nhan vién mé cira nhu vay lam cho khach khong hai 1ong. Khi xay ra tinh hudng do,
hau hét nhan vién budng lung ting trong cach xir 1y, chi ndi xin 16i va déng cta

ngay.

Buwéc 2: Cac budce don vé sinh

Nhén vién budng thudng xuyén khong mé cira sd, khong tit cac trang thiét bi
dién khong can thiét nhu dén ng, dén trang tri, dén ban trang diém. Dic biét con st
dung mdy lanh va ti vi trong phong, do6i khi con st dung dién thoai trong qua trinh

lam viéc, sat pin di€n thoai ngay trong phong.

Rac va do6 vai dugc gom mdt lan, nén khong tranh khoi va cham cé thé lam
cho do6 vai bi ban theo. P6 vai ban kho va udt déu dugc dé cung vao mot bao chira,
ma khong tach nhau ra. Nhan vién sau khi thao ga, mén, do goi, khan tam, khan mat,

khin chin déu dé chiing xudng san nha.
Qui trinh 1am buéng khach tra
Bwéc 2: Don vé sinh
Hau hét cac nhan vién bo qua budc kéo rém va mo cira s6 dé gitip cho phong
thong thoang, thay vao do dong ctra phong va bat may lanh. Bén canh do, chua st

dung tiét kiém dién: nhan vién khong tat cac thiét bi dién khong can thiét nhu: dén

ngil, dén ban trang diém, dén trang tri trén tuong.

Kiém tra d6 thit lac, hién tai khach san chua c6 mau biéu Lost and Found dé
nhén vién dién déy du thong tin vao, va cling khong c6 tai riéng bi¢t dung vat dung,
tai san khach bo quén ma thudng dugc bo vo thi rac rdi ghi to gidy ghi chi vao.
Khoéng c6 mé ta rd rang vé thoi gian, dia diém, mé ta tai san gdy kho khin trong qua
trinh xt 1y sau nay. Nhan vién phat hién do vat khach boé quén, doi khi quén khong
bao cho giam sat va khong dwa vé kho budng phong vao cudi ca. Dan dén tinh trang

cap nhat thiéu di mot s6 do vat khach bo quén.

Khi don phong khach tra, nhan vién budng khi phat hién c6 nhitng vat dung

clia nha hang nhu tach, dia, ly...thuong chi dua ra ti 1am phong, réi nhan vién nha
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hang khi nao nhin thiy s& mang 1én nha hang, ma nhan vién budng khong truc tiép

bao 1én cho nha hang.

Tat ca nhiing phong trong khach san 1a phong khong hut thuéc nén khong
trang bi gat tan, tuy nhién khach van st dung thudc 14 trong phong, va dui thudc vao
ly, tach, 1am cho ly tach c6 mui thudc 1a, ga giuong, mén doi khi bi thing vi tan

thudc.

Kiém tra d6 cAn bao dudng: nhan vién budng chi chi trong lam giwdong, vé
sinh phong tdm, ma bo qua vi¢c xem xé&t cac trang thiét bi nhu ti vi, két sét, may
lanh, dong hd va cac dén trong phong. Pén khi gidm sat di kiém tra phong thi méi
phat hién, rat kho khin cho ky thuat phai xur Iy nhanh dé c6 phong san sang don
khach. Cac may lanh ¢ hau hét cac phong, tim loc gi6 rat ban, khong thuong xuyén
duoc vé sinh, may lanh co rat nhiéu bui, phia sau ti vi va ti minibar c6 rat nhiéu
gian nhén va bui bam vao. Minbar chua dugc xa dong thuong xuyén, bang dong kin
ca ph?ln ngan da, va chua dugc vé sinh dinh ky. Cac cua ) phia bén ngoai bi b rat
nhiéu, nhung khong dugc lau rira thuong xuyén. Tran va tudng & mot s6 phong bi

bong troc son, san gb doi khi bi bung 1én.
Budc 3: Thao ga giuong
Do vai u6t va kho dé 1an 16n nhau va dat truc tiép trén san nha.

Pa s6 nhiing tim ga da cii, mong va bi nhimg vét 6 do str dung chat tay truc
tiép 1én ga ma khong duoc pha lodng, ¢ nhitng tim ga bi rach & vién nhung van

dugc st sung dé trai giuong.

Tam 16t dém da phan déu bi cac vét 6, thung, nhan vién lam phong van it khi

thay tAm 16t dém, vi co s6 st dung khong du dé thay.

O mot sé phong ném da bi hong, 10 xo da bi gdy. Thoi gian d6i dau ném, 14t
lai mat ném khong dugc theo doi trong bét ki s6 sach nao.
Buéc 5: Vé sinh dd gd va ndi thit trong phong

Nhan vién chi v€ sinh cac khu vuc bén ngoai, con nhitng gdc khuat, hém, hoc

hau nhu bi bd qua, cac thiét bi nhu ti vi, dién thoai, khe ctra, san, néc tu, chan ban
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ghé con khé nhiéu bui ban, gwong dimg trong phong nhan vién khong thuong xuyén

dung nuée lau kinh dé lau.

Céac canh ctra s6, khung tranh trang tri, dén tudng chua dugc vé sinh thudng

xuyén, co rat nhi€u bui ban bam vao.

Céc vach tudng ¢ hau hét cac phong déu cé vét ban, nhung khong dugce nhan
vién budng lau sach, chan tuong bi troc son, mot sé phong gidy dan tudng bi troc

A

lén.

Budrc 6: V¢ sinh budng tam

Nhan vién st dung truc tiép cac chit tay rira (vim, cif) 1én cac vat dung trong
phong tam, lidu luong sir dung khong pht hop, ling phi chat tay rira. Do sir dung
tryc tiép nén rat dé gay hao mon khéng can thiét. Bén canh d6, du di trang bi bao
tay cho nhan vién, nhung hau hét khong ai sir dung bao tay trong qua trinh str dung
chat tay rira trong phong tam. Anh huéng tryc tiép dén strc khoe ciia nhan vién néu

ti€p tuc lam viéc lau dai.

Khan dung dé lau trong buong tam duoc sur dung chua hop li: mdt chiéc khan
lau chung cho ca bon rira mat, bon tam va bon cau, gy rat mat vé sinh, lam lay

nhiém cac vi khuan sang cac vung khac nhau.

Buéc 8: Kiém tra tong thé phong: nhan vién thudng xuyén khong thuc hién
viéc kiém tra cac trang thiét bi can bdo dudng nhu ti vi, may lanh, két sit...dé nhan

vién k¥ thuét kip thoi stra chita néu c6 hu hong.
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TONG KET CHUONG 2

Chuong ndy cung cap cho ngudi doc nhimng thong tin vé don vi kién tap, no
bao g@)m: khat quat vé Khach san Duc Vuong, co ciu t6 chirc, co s& vat chit, gidi
thi¢u by phan buéng trong khach san, chtrc ndng, nhiém vy, co cAu to chirc bd phan

budng, mdi quan hé giita bo phan budng véi cac bd phan khac trong khach san.

Bén canh do6, chuong 2 cling tap trung trinh bay thuc trang qui trinh phuc vu
budng tai khich san thong qua 3 qui trinh dic trung sau: Qui trinh phuc vu budng
tréng sach, qui trinh phuc vu buéng khach tra, qui trinh phuc vu buéng co
khach.Véi nhitng thong tin d6, ngudi doc biét duoc nhitng didu co ban nhét vé don
vi kién tap, gitip dé dang tiép can hon trong qué trinh phan tich wu, nhuoc diém cta

thuc trang phuc vu bu@)ng tai khach san Buc Vuong.
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CHUONG 3: GIAI PHAP HOAN THIEN QUI TRINH PHUC
VU BUONG TAI KHACH SAN PUC VUQONG

Qua nhiing kién thirc trén mat ly thuyét va thyc tién hoat dong tai Khach san
buc Vuong, khoéa luan da ph'?ln nao tai hién lai toan bo cac budc trong qui trinh
phuc vu budng tai ddy. Bén canh d6 di dua ra nhimg wu, khuyét diém va danh gia
vé qui trinh phuc vu budng tai khach san trong chwong 2 cta khoa luan. Trong
chuong 3 ndy, khoa luin s& dwa ra nhirng giai phap dé hoan thién qui trinh phuc vu
budng, giup cai thién va ning cao hiéu qua hoat dong cho bd phan budng tai Khach

san Pirc Vuong.

3.1. Tém tit két qua nghién ciru

Ngay nay, cing v6i sy phét trién hién dai thi nhu cu cua con ngudi ciing ngay
cang cao, dic biét ddi véi linh vuc kinh doanh Iuu tra. Bé ¢6 duge san pham dich vy
cung mg cho khach hang mét cach tt nhét 1a diéu ma cac nha kinh doanh luén
luén quan tdm va dau tu. Qua nghién ciru cua dé tai, cho thiy dugc mot trong nhing
yéu t& gbép phan 1am nén sy thanh cdng cua san phdm phong d6 chinh 1a mot qui
trinh phuc vu phong hoan thién, chuyén nghi¢p va hi¢u qua. Qui trinh phuc vu
phong phu hgp v6i don vi s€ mang lai nhitng gid tri dac biét cho khach hang cling

nhu cho chinh t6 chirc.

Tuy nhién dé c6 thé hoan thién dugc mot qui trinh phuc vu buéng can co rat
nhiéu yéu td tac dong vao, nhu trinh do doéi ngii lao dong, co s vat chét ky thuat,
cac trang thiét bi tién nghi hién dai, cach thirc, phuong thirc van hanh to chic cia
ban quan ly...Do d6, cac nha quan 1y khach san can c6 sy quan tim, thudong xuyén

cai tién qui trinh dé ngay cang phu hop va dat duoc hiéu qua trong cong viéc.

3.2. Mt s6 dé xuat

3.2.1 Hoan thi¢n qui trinh phuc vu buéng

Qui trinh lam budng tréng sach




54



Budc 3: Nhan vién can tién hanh kiém tra lai thung rac, lau bui cac bé méat noi

that va san nha, dé dam bao san go ludn sach s€ va khong bi bui ban bam vao.

Buwde S: Nhan vién can lau rira lai san bon tam, xtr [y mui cong, mot s6 phong

van c6 tinh trang mui cdng lam khach kho chiu.

Bén canh do6 can kiém tra lai mt 1an nita cac ngan tu, dé tranh dé6 dac con bo

quén cua khach cii.

Qui trinh lam buéng khach dang luu tri
Buéc 1: Vao budng

Truong hop c6 khach trong phong:

Nhan vién budng thuong goi cho gidm sat hodc bo phan 1€ tan dé goi hoi
khach ¢6 can don phong ngay khong hay don phong vao thoi diém nao, vi da s6
khach Iuu tra 13 ngudi nude ngoai, ma nhan vién budng chua c6 kha ning giao tiép

tiéng anh nén khong thé tryc tiép hoi nhu cau ciia khach.

Trudng bd phan nén dé xuit dén ban quan 1y vé viéc nang cao trinh do ngoai
nglr cho cac nhan vién trong bd phan. Str dung hinh thirc hoc tai chd: dang ki cac
khoa ngin han, moi ngudi vé huéng dan giao tiép tiéng anh co ban va cac tir ngir
tiéng anh chuyén nganh cua b phan cho nhan vién. Ban quan 1y khach san co thé
ctr ngudi theo hoc cac khoa tiéng anh cip téc bén ngoai, va sau d6 vé huéng dan
cho bd phan cua minh. Tao diéu kién va khuyén khich nhén vién tu trao ddi kha
ning ngoai ngit nham hd trg cho cong viée tdt hon, dong thoi ciing ting kha ning

thing tién trong cong viéc.

Truong hop khdong ¢6 khéch trong phong: Theo qui dinh nhan vién phai go ctra
phong khach 3 lan va xung danh, tuy nhién nhan vién chi nhin vao dén bao hiéu,
néu dén khong sang, thi nhan vién s& dua thé vao va md ctra phong khach, ma
khong gd cira. D6i khi khach c6 trong phong nhung khong gin thé dién vao, khi
nhan vién mé cira nhu vay lam cho khach khong hai 1ong. Khi xay ra tinh hudng do,
hau hét nhan vién budng lung tang trong cach xu 1y, chi noéi xin 16i va dong ctra

ngay.
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Trong trudng hop nay, nhin vién can tuin thi qui dinh gd ctra 3 1an trude khi
dua thé vao mo ctra phong khach. Phong khach 1a noi riéng tu cua khach, nén viéc
g0 cua la rit can thiét, thé hién su chuyén nghiép, lich sy va ton trong khach hang.
Trong tinh hudng, mé cira ra gip khach & trong phong, nhan vién nén xin 18i va giai
thich cho khach, chir khéng nén xin 15i rdi dong ngay cira lai. Kha nang xtr 1y tinh
hudng cia nhan vién budng con rat ban nang, chua dugc tinh té va chuyén nghiép.
Do d6, truong bo phan can t chirc dio tao lai cach thirc giao tiép voi khach hang,
cach thirc xir Iy cac tinh hudng phat sinh véi khach. Diéu d6 gitip nhan vién cé duoc
hudng xtr 1y pht hop khi gip phai nhitng tinh hubng tuong ty. C6 thé t6 chic dong
kich, dién cac tinh hudng, nham ting kha ning nhay bén va xir Iy khéo 1éo cho nhan

vién, qua doé rat ra bai hoc va tang cao hiéu qua phuc vu khach.

Bwéc 2: Cac budce don vé sinh

Trong budc nay, nhan vién can tuan tha qui dinh mé cira s6 va tiét kiém cac
thiét bi dién, nuéc. Giam sat can thuong xuyén di kiém tra va quan sat nhan vién
trong qua trinh 1am phong, dé dam bao nhan vién tap trung thuc hién cong viéc cua

minh, khong sir dung may lanh, ti vi va dién thoai trong qua trinh lam viéc.

Sau khi ga, gbi, mén dugc thado ra khoi givong khong dugc dé truc tiép lén
san, nén dugc dua ra ngoai khu vuc hanh lang noi c6 bo tri cac bao d6 do, dac bi¢t

can tach bi¢t d6 ban udt va kho ra, khong nén dé€ chung vao cung mot bao chura.
Qui trinh 1am budng khéch tra

Bwéc 2: Don vé sinh

Hau hét cac nhan vién bo qua budc kéo rém va mé cira s6 dé giup cho phong
thong thoang, thay vao d6 dong cira phong va bat may lanh. Can dua ra qui dinh,
cach thie xtr Iy d6i voi nhan vién ndo st dung may lanh hay cac vét dung khac
trong phong khach néu khong duge su cho phép ctia ban quan ly. C6 hinh thic xtr
phat 1 rang, cu thé cho timg trudng hop, sé& trir vao lwong néu xir dung mdy lanh
trong phong khach bang véi gia tién cia loai phong do, phat 200.000 dong d6i véi
truong hop x4 nudc lién tuc trong phong tim, va khong tat cac thiét bi dién khong

can thiét. Khi cac hinh thie xtr Iy duge dua ra vin ban va ap dung nghiém tiic, nhan
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vién s€ han ché viéc vi pham, cling nhu dam bao khong lang phi tai nguyén cta
khach san.

Kiém tra dd thit lac, hién tai khach san chua c6 mau biéu Lost and Found dé
nhan vién dién ddy du thong tin vio, va cling khong co tiii riéng biét dung vat dung,
tai san khach bo quén ma thudng duoc bo vo thi rac rdi ghi to gidy ghi chu vao.
Khong c6 md ta rd rang vé thoi gian, dia diém, mé ta tai san gay kho khan trong qua
trinh xt 1y sau nay. Nhan vién phat hién do vat khach boé quén, doi khi quén khong
bao cho giam sat va khong dua vé kho budng phong vao cubi ca. Dan dén tinh trang
cap nhét x6t di mot s6 d6 vat khach bo quén. Truong by phan nén duara biéu mau
Lost and Found, qui trinh xir Iy Lost and Found cu thé cho nhan vién, can thiét ké
mot tai dung Lost and Found riéng biét tranh xtr dung bao rac dé dung dd vat. Doi
v6i nhitng dd vat nhu quan 4o bi w6t cia khach, nén duoc mang dén phong giit, giit

trude khi dua vao kho luu trar.

Khi don phong khach tra, nhan vién budng khi phét hién c6 nhiing vat dung
ctia nha hang nhu tach, dia, ly...thuong chi dua ra ti lam phong, roi nhan vién nha
hang khi nio nhin thiy s& mang 1én nha hang, ma nhan vién budng khong truc tiép
bao 1én cho nha hang. Nhan vién budng, nén goi ngay cho nhan vién nha hang trong
treong hop phat hién cac vat dung cua nha hang, dé dua chung vé kho cua nha hang,
vi ly tach ban dé l4u s& gdy c6 mui, va khach di ¢ khu vuc hanh lang thiy s& rat mat

v¢ sinh va btra bon.

Tat ca nhiing phong trong khach san 1a phong khong hut thudc nén khong
trang bi gat tan, tuy nhién khach van st dung thudc 14 trong phong, va dui thudc vao
ly, tach, 1am cho ly tach co6 mui thudc 14, ga giwdng, mén ddi khi bi thing vi tan
thudc. Bén canh do, mot sb phong chua c6 treo bién “NO SMOKING”, giam sat
budng can ra soat lai va bd sung cic bién dé vao. Lién hé nhan vién 18 tan trong
truong hop phat hién khach hat thudc tai phong, dé nhan vién 18 tdn nhic nho
khach, dua ra hinh thirc xir 1y bdi thudng néu khach hat thude lam hong chin, ga,
gbi, ném cua khach san, dic biét 1 phong tranh truong hop hoéa hoan voi cac miu

thudc 14 khach st dung. Vi vy, can c6 ban cam két khong str dung thudc 14 trong
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phong khi khach vao nhan phong. BPam bao khong khi trong khach san khong bi 6

nhiém, khong lam anh huéng dén sy nghi ngoi ciia nhimg khach hang khac.

Kiém tra d0 can bao dudng: nhan vién budng can chi y kiém tra, theo doi
thudng xuyén cac trang thiét bi can bao dudng: Cira ra vao, két sat, ti vi, minibar,
may lanh. Két hop voi ky thuat c6 sd theo ddi cac trang thiét bi, thudong xuyén vé

sinh, x4 dong minibar, v¢ sinh may lanh, ti vi.

Budc 3: Thao ga giuong

Khéng dé d6 vai kho va wét chung v6i nhau, dic biét tranh dé chung 1én san
nha.

Pa s6 nhitng tim ga da cil, mong va bi nhitng vét 6 do sir dung chat tay truc
tiép 1én ga ma khong duoc pha lodng, c6 nhitng tim ga bi rach ¢ vién nhung van
dugc st sung. Nhan vién do giat nén théng ké va ra soat lai cac tim ga, géi bi thing,
rach, cil va loai chung ra, dong thoi dé xuat thém mot lugng pht hop nham b sung

du co s6 cho nhan vién budng phong, hién tai co s6 d6 vai chi ¢ co s6 2.3

Thay thé va b6 sung cac tdm 16t ném sach, can c6 s6 theo doi ném, dinh ky 14t bé
ném, do1 dau ném, doéi voi cac ném da bi gdy lo xo, hu hong, truéng bo phan can

viét gidy dé nghi dén ban quan 1y dé thay thé ném moi.

Buéc 5: Vé sinh d6 gb va noi that trong phong

Trong phong co rat nhidu bui & cac hém, hoc, gdm giwdng ma nhan vién
budng chua chil ¥ dén. D6 ciing 13 nhitng khu vire khé 1am vé sinh cho sach s&, can
dé xuat dén ban quan 1y trang bi thém cac may hut bui dé dé dang hon trong viéc

lam v¢ sinh ¢ nhitng khu vuc doé.

Céc birc tuong, va gidy dan tudng da cii, bi dinh ban rat nhiéu, c6 thé thay thé

gidy dan tudng moéi, son lai tudng & mot sé phong bi bong troc.

Két hop v6i1 k¥ thuat vé sinh cac khu vuc ma nhan vién buéng kho thuc hién,

bén ngoai ctra sO, phia trén may lanh, phia trén ti vi.

Buéic 6: Vé sinh budng tim
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Nhan vién khong nén st dung truc tiép chat tiy rira 1én cac vét dung trong
budng tim, c6 thé pha lodng chat tay rira trudc va xit ching 1én cay cha hodc khan.
St dung véi liéu luong phu hop, truéng bd phan can t6 chirc cac budi hudng dan
cach sy dung chat tiy rira va dua ra qui dinh vé liéu lugng dugc phép str dung, tranh

1am hu hong dd vat trong phong do str dung sai chét tay rira.

Dé dam bao strc khoe, nhan vién nén sir dung bao tay trong qua trinh tiép tic

voi1 chat tay rua.

Buéc 8: Kiém tra tong thé phong: nhan vién sau khi 1am xong phong, can bat
hét cac thiét bi dién, kiém tra tivi, may lanh, két sét, dién thoai, dé chic chin rang

chung dang con hoat dong tét.

3.2.2 Mét so dé xudt khdc

Pao tao nang cao trinh d6 ngudn nhan luc

V¢ kién thirc chuyén mon:

Vao nhiing thoi diém vang khach, nén to chirc cac khéa dao tao ngan han
nham kiém tra va giGip nhan vién trao doi thém k¥ ning dé phuc vu khach tot hon.
Dé tiét kiém chi phi, cac trudng bd phan, pho giam ddc va giam dbc khach san nén
t6 chirc nhitng budi huan luyén va dao tao thuong ky (1 thang 1 lan). Phuong phap
giang day c6 thé linh hoat, phong phti bang nhiéu hinh thirc: game show, dién kich,

16ng ghép ndi dung can truyén dat vao cau chuyén dé nhan vién cam thiy hao hing

, vira dé lai 4n tuong manh va sy ghi nhé sau sdc hon dbi voi nhan vién. Pua ra
nhimg giai thuong hap din dé khich 18 tinh than cho nhan vién.

Pao tao tai chd: giao trach nhiém cho nhitng nhan vién c6 kinh nghiém truyén
dat, huéng din cho cac nhan vién méi hodc nhitng nhan vién it kinh nghiém, bang
cach trong mdi ca tryc cua cac bd phan thi khach san ludn bd tri 1 nhan vién ¢
tham nién lam viéc lau nam, c6 kinh nghiém trong cong tac phuc vu. Cho 1 nguoi
cli va 1 nguoi moi lam chung voi nhau. Qua dé ho co thé hoc hoi, chi dan, truyén

dat lai nhirng kinh nghi¢m ho da trai qua voi cac nhan vién khéc.



Khach san nén giri cac nhan vién cap cao dén hoc hoi va tiép thu kinh nghiém,

kién thirc mdi tai cac khach san co uy tin tai Thanh phé Hd Chi Minh, nham trang

59



bi nhitng gia tri tbt dep, cap nhat kién thirc méi va truyén dat lai cho nhan vién cua

don vi gop phan cai tién cong tac phuc vu cho khach hang.
Vé thai do va k¥ nang:
M&i nhan vién can phai trau doi thém kién thirc vé tim 1y khach. C6 thé khach

c6 phat sinh nhiing nhu cau khéc va mot so trang thai tdm ly ma bat budc nhan vién

budng phai hiéu.

Nhan vién tai khach san van chua c6 mot phong thai chuyén nghiép, di ding,
no6i cudi va tic phong cong viéc chua that sy phu hop, can c6 nhitng budi hudng dan
cach thuc di ding, ndi chuyén véi khach hang, cu xur gitra nhitng nhan vién véi

nhau, cling nhu véi quan ly.

Trudng bd phan va ban quan 1y can sip xép to chirc thém céc budi huan luyén
k¥ nang: ky ning thoat hiém, k§ ning so cap clu, k§ ning quan 1y cong viéc va

thoi gian cho nhan vién.

Chinh sach nhin vién

Khach san dua ra cac chinh sich khen thuéng hop 1y dbi voi nhan vién c6
thanh tich suét sic trong cong viéc, ddng thoi xtr phat nhan vién khong hoan thanh
t6t cong viée duoc giao. Co thé t chirc tuyén dwong trong nhirng budi hop tong,
khen thudng dot xuit véi nhitng c4 nhan c6 nhitng dong gop sang tao, hiéu qua gop

phan nang cao doanh thu cho khéach san.

Thoi gian nghi ngoi cua nhan vién: hién tai nhan vién ¢ bd phan buéng chi
dugc gidi han nghi 2 ngay/ thang 1a ngay phép dung qui dinh, hodc dugc nghi 4
ngay nhung sé& bi trir vao luong, diéu nay theo Luat lao dong nudc ta thi khong hop
ly. Ban quan 1y khach san can xem xét dé cho nhan vién c6 du 4 ngay nghi binh
thuong mot thang, ddm bao strc khoe va tai tao nang luong lam viéc cho nhan vién,

deé ho luon trong tam thé san sang phuc vu va cong hién sttc minh cho cong viéc.

Trudng bo phong cung véi ban quan 1y can dua ra bang mo ta cong viéc cu thé
cho tung vi tri cong vi¢e, can co ti€u chuan danh gid nhan vién hang thang, hang
qui, hang nam, dong thoi xay dung ndi qui bo phan, ddm bido moi thtr di vao qui

trinh mét cach chuyén nghiép.



60



Trang bi thém cho nhan vién budng, giay va d6 bui téc, vi nhan vién hién tai
van chua c6 dong phuc hoan toan dong bd. Trudng bd phan can qui dinh cu thé vé
hinh thirc bén ngoai, nhan vién khéach san van c¢o6 tinh trang nhudm toc vang, dé

mong tay.
DAu tu co s& vat chit

Qua 10 nam hoat dong, nén hau hét cac co sé vat chét tai khach san da bi
xudng cap. Ban quan 1y can c¢6 chinh sach tu bo va 1am mdi co sé vat chat, nham
dong bo hoa cac trang thiét bi hién dai va tién nghi. Can son lai lai cac tudng, thay
moi giéy dan tuong, thay may lanh, ti vi, givong, ném & mat sb phong. Ctra s &
mdt sb téng 1a cira sb cii, chua duoc thay moi, hau hét da bi nut, tréy xude nhiéu,

can thay gip

Bén canh do, ban quan 1y cin quan tdm hon nita trong viéc dam bao su yén
tinh cho khach luu tra, cac phong hau hét cach am chua duogc tot, khach van hay
phan nan vé van dé tiéng 6n mic du d3 co ctra cach am & khu vire hanh lang. Khach
san nén thiét ké thém 1 thang may danh riéng cho nhan vién, vi hién tai nhan vién
phai dung chung thang may v&i khach rat bat tién trong qua trinh van chuyén d6 vai,
cac trang thiét bj cho phong. Ngoai ra, khach san nén lap dit tham ¢ khu vuc hanh

lang, nham tranh tiéng 6n trong qua trinh nhan vién di chuyén lam phong.

Trang bi thém may hut bui, cay lau san va may khur mui. DPac biét can c6 tu dé
do6 ca nhan cho nhan vién, hién tai nhan vién van phai tu gitt, hodc dé tai kho ma
khong co6 tu dé khoa lai cho an toan. Di€u nay cling dan dén nhan vién luén mang

theo di¢n thoai trong nguoi, khong hoan toan tap trung cho cong viéc.

Ban quén ly can dau tu thém vé co sd do vai, vé mua mua do vai khong kho
kip, anh huong cong tadc phuc vu phong, nén nang co s6 do vai lén 3.5, dé chac chan
rang du thoti tiét nang hay mua van ¢6 do vai cho nhan vién lam phong.

Tang cudng cong tic kiém tra, giam sat;

Trudng bo phan va gidm sat can tang cuong hon nira viéc giam sat va kiém tra
qua trinh lam phong ctia nhan vién lam phong, dé tranh nhan vién bo qua cac budc

trong qui trinh.
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Thudng xuyén td chirc kiém tra nghiép vu dé nang cao tay nghé cho nhan

vién.

Cai thién moi quan hé gita cic bd phan va mbi quan hé trong cing bd phén

Quan 1y khach san nén giai quyét cac van dé mau thuin giira cic bd phan véi
nhau, va gitta cac nhan vién trong ciing mot bd phan, dé ning cao hiéu qua, chét
luong phuc vu. Thuong xuyén t6 chirc cac budi lién hoan, cac phong trao thi dua
trong nhém, cac by phan vdi nhau. Tao diéu kién cho nhan vién phén dAu, céng hién
nhiéu hon cho khach san, dong thoi gitip cho mdi quan hé gitta nhan vién va nhan
vién, nhan vién va quan 1y ngdy cang gan bo, doan két vi nhitng muc tiéu chung ctia

don vi.

Can dam bao thong tin trong khach san dugc thong sudt va chinh xac, tranh

xdy ra nhiing tranh cii, mau thuin khong can thiét.

3.3. Pong gop ciia dé tai nghién ciru
Dé tai nghién ctru gop phan lam tai liéu tham khao cho cic nha quéan 1y khach
san. Dé tir d6 cai thién qui trinh, gitp ting hiéu suit cong viéc, ciing nhu chét lugng
dich vu cung cép dén khach hang. Bén canh do, dé tai con 1a tai liéu cho cac ban
sinh vién ¢ nhu cau nghién ctiu vé linh vuc phuc vu buéng trong nganh dich vy luu

4

tru.

3.4. Han che caa deé tai nghién ctru
Kién thirc chuyén nganh ciing nhu thyc tién con han ché nén dé tai van con
nhiéu thiéu sé6t. Va cudi cung 13 vi dé tai nghién ctru sir dung phuong phap dinh tinh

nén murc dJ tin cdy cua dé tai van chua cao.

3.5. Huwéng nghién ciru tiép theo
Nhimng han ché cta dé tai 1a dong luc dé tiép tuc nghién ciru va danh gia mot
cach hoan thi¢n hon qui trinh phuc vu buéng tai khach san Buc Vuong. Bén canh
d6, viéc thyc hién dé tai nghién ciru ndy bang ca hai phuong phap dinh tinh va dinh

lugng ciing s€ giup nang cao dd tin cdy va tinh khai quat ctua de tai. Ngoai ra, can co
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su tim hiéu va so sanh cu thé hon nita doi1 vdi khéch san cung hang, cung sao trong

khu vuc dé c6 thé nhin nhén va danh gia dé tai mot cach khach quan nhét.
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KET LUAN

Tir nhiing co s& 1y thuyét dugc trinh bay & chuong 1, cung véi su tong hop
thong tin, phan tich danh gia vé qui trinh phuc vu buéng tai khach san Ptrc Vuong
trong chwong 2. Qua d6, nghién ctru dugc nhimg wu diém va han ché coa qui trinh
phuc vu budng tai day. Mic du, ban quan 1y khach san Pac Vuong di c6 dé ra
nhing giai phap va hudng khic phuc cho nhitng diém han ché trong qui trinh phuc
vu buéng, tuy nhién chua dugc su giam sat thuong xuyén va lién tuc. Chinh vi vay,
trong qui trinh du da dam bao dugc nhiing budc co ban dé phuc vu khéch luu tru,
nhung van con ton tai khong it nhitng diém bét cip can duoc quan tAm sat sao dé
xtng dang véi tiéu chuan 2 sao ctia khach san, nhiam ting loi thé canh tranh so véi
cac dbi thu khac trong cung khu vuc va cing hang sao. Véi nhiing kién thic duoc
hoc trén 16p, cung véi kinh nghiém thuc tién, khoa luan da dua ra nhitng giai phap
phtt hop nham hoan thién qui trinh phuc vy budng tai day. Cac dé xuat va kién nghi
lién quan chit ché dén sy hoan thién qui trinh phuc vu budng. Bao gom cac dé xuat
vé nang cao chét lugng dao tao cho nguén nhan luc, cac chinh sach danh cho nhan
vién, cai thién va 1am méi co s& vat chat hién tai ctia khach san, cai thién mdi quan
hé gitra cdc by phan va gilta cac nhan vién trong cung bd phan voi nhau. Thong qua
d6, khéa luan ciing cho thiy dugc tim quan trong va vai trd cia bo phan budng dbi
v6i nganh kinh doanh dich vu luu tra. Pay ciing 1a mot trong nhiing tai liéu tham
khao hitu ich cho nhitng nha kinh doanh khach san trong viéc quan ly va nang cao

chét luong phuc vu nham giit chan lugng khach hang cii va thu hit khach hang méi.

64



TAI LIEU THAM KHAO
Tiéng Viét
1. Ha Nam Khanh Giao — Nguyén Vin Binh — Nguyén Son Tung (2014),
Gido trinh Quan tri kinh doanh khach san, NXB Théng ké, TP.HCM.

2. Nguyén Vin Manh — Hoang Thi Lan Huong (2008), Gido trinh Quan tri
kinh doanh khéch san, NXB Dai hoc Kinh t& Qudc dan, Ha Noi.

3. Vi Thi Bich Phuong — Phan Mai Thu Thao (2005), Gido trinh nghiép vu
phuc vu buo”‘ng, NXB Ha No6i, Ha Noi1

4. Nguyén Quyét Thang (2014), Quan tri kinh doanh khéch san, NXB tai
chinh.

5. Téng cuc du lich Vi¢t Nam (2000), Nghiép vu phuc vu buéng khach san.

Tiéng Anh
6. Sheela A.M. (2002), Economics of hotel management, New age
International (P) Ltd.

65



