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LOI CAM DOAN

T6i xin cam doan day 1a dé tai nghién ctru cta t6i. Nhitng két qua va cac sd
liéu trong khoéa ludn duogc thu thap tai by phéan buéng phong cua Khach san
Signature Boutique khong sao chép tir bat ky ngudn nao khac. Toi hoan toan chiu

trach nhiém trudc nha trudng vé sy cam doan nay.
Tp. H6 Chi Minh, Ngay....thdng....nam 2014

Sinh vién thuc hién

Tran Quy Béo
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LOI CAM ON
Trong bbn nim vira qua, c6 1& day 1a khoang thdi gian kho khin nhit cho
sinh vién ching t6i. Vira phai chuin bj tim thé budc vao doi vira phai gap rat hoan
thanh cac diéu kién can thiét dé ra truong. Tuy nhién, ddy ciing 14 khoang thoi gian
dang quy nhat. Bi 18, trong thoi gian nay ching t6i duoc sy quan tim dic biét cia
thiy c6 ciing nhu sy don nhan cua cong dong. Riéng ddi véi toi, dé hoan thanh bai

khoa luan tot nghiép nay ngoai su nd lyc clia ban than tdi con nhan dugc su giup do

cua nhi€u ca nhan va tap thé.
Qua day t6i xin chan thanh cdm on !

- Ban Giam hiéu cung véi cac thay ¢ trong khoa Quan tri Kinh doanh cta
Truong Pai hoc Cong Nghé Thanh Phd HO Chi Minh da tao diéu kién cho t6i hoc

tap, thu nhan kién thirc trong 4 nim hoc vira qua.
- ThS.Nguyén Hoang Long, ngudi da tan tinh hudng dan t6i trong qua trinh 1am bai.
- Ban Giam Péc khach san Signature Boutique.

- Chi Ngb Kim Ngan — Truong bo phan budng phong, anh Liéu Cong Tuan —
Tro Iy bd phén, anh Tran Hiru Trudng — Trudng phong nhan sy, 14 nhitng nguoi da
tao diéu kién cho toi co co hoi lam viée tai Bo phéan buéng phong ctia Khéch san

Signature Boutique.

- Chi Thity (nhan vién bo phan budng phong) 14 ngudi da tryc tiép chi dan cho

t6i trong nhitng ngay dau dén lam viéc tai day.

- Cung toan thé nhan vién ctia bd phan budng phong da nhiét tinh gitp d& dé

t6i co thém nhiing kinh nghiém thyc té trude khi roi khoi ghé nha truong.
Tp. HCM, ngay....thang....nam 2014

Sinh vién thuc hién

Tran Quy Béo
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LOI MO PAU
1. Tinh cip thiét ciia dé tai

Trong xu thé toan cau hoa hién nay, d2 mé ra mot san choi ma moi su ngan
cach rao can déu bi pha bo thay vao d6 1a su bét tay nhau cung phat trién. Viét Nam
cling khong dimg ngoai cudc va da hoa minh vao vong quay ay, két qua cho sy hoa
nhap ndy 1a sy thay da doi thit tirng ngdy trong kinh té dat nude. Bén canh do Viét
Nam c6 nhiéu danh lam théng canh dep mot nén vin hoa doc déo voi lich st hao
hung ctia dan toc, vi 1& d6 ma canh cong Viét Nam ngay cang chao don duoc nhiéu
ban bé quéc té dén Viét Nam tham quan du lich, lam an véi thoi gian luu tra dai mo
ra cho Viét Nam mot co hdi phat trién manh vé nganh dich vu luu tra. Nam bt
dugc thoi co ndy nén cac co so kinh doanh luu tré tai Viét Nam moc 1én nhu nim
sau mua dat biét 1a tai thanh phé HO Chi Minh nhiéu khach san duoc xay dung, tao
nén mot thi trudng canh tranh khéc liét. Chinh vi vay ngay trong ndi bd ban than
mdi co s kinh doanh luu tra ludn tu 1dm mé&i minh bang cach nang cao chat luong

san pham dich vu ctia minh dé ting kha ning canh tranh.

Mot trong sé khach san c6 thiét ké ddc biét tai thanh phd HO Chi Minh 1a
Signature Boutique Hotel hoat dong v&i phuong cham “ludn dé cao chit luong, 1ay
khach hang lam trong tam”. Chinh vi diéu nay ma chét luong dich vu phong, doi
ngll nhan vién, trang thiét bi tién nghi luén dugc khach san dao tao bai ban va trang
bi nhdm tao ra san pham chat luong tSt nhat. Bén canh d6, nhan thay sy canh tranh
trén thi truong khi cang nhiéu khach san méi xuét hién, diéu nay khién cho “chiéc
banh ngot” bi chia nho va dé gianh dugc phan nhiéu trong “chiéc banh ngot” nay
budc khach san phai van dong, phai nang cao chat luong san phérn dich vu cua
minh dé dap tmg duoc nhu cau ngay cang cao cua khach hang va dé dung vimg trén

thi truong.

Xuét phat tir phuong cham hoat dong cua khach san, toan thé nhan vién cla
Signature Boutique Hotel luén ) géng thuc hién tot nhiém vu duoc giao, ludn tu
d6i méi nang cao ning lyc ban than. Toi cling 13 mot phan cua khach san, vdi mong
mudn duoc van dung nhimng kién thirc tich lily trong bén nim qua dé ap dung vao
thue t& dé co thé cung chung tay xdy dung va giit vitng thuong hiéu Signature
Boutique Hotel nén toi dd quyét dinh thyc hién dé tai khoa luan t6t nghiép “ Mot s6

giai phap nang cao chat lwong dich vu phong tai khach san Signature Boutique .
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2. Muc tiéu nghién ciru

- Tim hiéu vé chat lugng dich vu phong trong khach san

- Tim hiéu bo phan Housekeeping cua khach san Signature Boutique

- Phan tich quy trinh phuc vu phong tai khach san Signature Boutique

- Phan tich thuc trang chét luong dich vu phong & khach san Signature Boutique

- Dé xuat mot s6 giai phap nang cao chat lugng dich vu phong & khach san

Signature Boutique trong thoi gian téi
3. Pédi tojong va pham vi nghién ciru dé tai

- Di twong nghién ciru: dé tai tap trung nghién ctru vé chat luong dich vu
phong, quy trinh phuc vu phong va cac nhan té anh huéng dén chat luong dich vu

phong ¢ khéch san Signature Boutique

- Pham vi nghién ctru: dé tai tip trung phén tich trong bo phan Housekeeping

¢ khach san Signature Boutique
4. Phojong phap nghién ciru
- Cac phuong phép chi yéu dugce st dung trong qué trinh thue hién dé tai:
- Phuong phap nghién ctru 1y luan két hop v6i quan sat tim hiéu thyc té
- Phuong phép thu thap va xu li thong tin
- Phuong phép phan tich
- Phuong phép tong hop
5. Két cu dé tai
Ngoai phan md dau va két ludn, dé tai duoc chia thanh ba phan chinh nhu sau:
- Chuong 1: Co s6 1y luan vé chat luong dich vu phong
- Chuong 2: Thuec trang chat lwong dich vu phong & khach san Signature Boutique

- Chuong 3: Mot s6 giai phap nang cao chat lugng dich vu phong & khach san

Signature Boutique
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CHJ]|ONG 1
CO SO LY LUAN VE CHAT LA]ONG DICH VU PHONG

1.1  Cac khai niém lién quan dén chit lojong dich vu
1.1.1 Khéi niém vé cht luong

Theo dinh nghia cua tiéu chuan ISO9001: 2008 thi “Chit lwong 1a mirc do
clia mot tap hop cac dic tinh von c6 dap tmg cic yéu cau”. Dé hiéu rd hon can phan

tich nhiing cum tur sau:
- Yéu cau la nhu cau hay mong doi d3 duoc cong bd ngam hiéu chung hay bét bude.
- Pac tinh:

+ Pic trung dé phan biét dbi twong nay véi cac ddi trong khac cung loai. Vi
du: Thuong hi¢u ca phé Trung Nguyén khac thuong hi€u ca phé khac & mau nau do

dac trung.

+ Pac tinh von co, déac trung c6 hiru 1au bén gan lién voi sy ton tai cua doi

twong. Vi du: Nguoi chau A ¢ dic tinh 1a toc den, da vang.

Theo dinh nghia trén thi chit luong san pham 1a murc 6 ctia mot tap hop céac

dic tinh von ¢6 phu hop vai yéu cau cia khach hang ma né nhic dén.
1.1.2 Khéi niém vé chat luong dich vu
1.1.2.1 Khai niém

Pau tién dé tiép can mot cach cu thé vé khai niém chét luong dich vu thi
chung ta ciing can biét d6i chut vé& “dich vu” 1a gi. Theo d6 thi dich vu 1a nhiing
hoat dong hodc la chudi hoat dong ma thong thuong it hodc nhiéu chung ta khong
thé so thdy vé mat tu nhién duoc, nhung khong nhét thiét, xay ra sy tac dong qua
lai gitra mot bén 13 khach hang va mot bén 1a nguoi cung cip dich vu va / hodc
tiém luc vé mat vat 1y cua san pham va / hodc hé thong ngudi cung cap ma né duoc
cung cip nhu 13 nhiing giai phap cho van dé cia nguoi tiéu dung (Gronroos,
1990).

Dich vu khéc véi san pham kiéu mau hon 1 hang hoa (Foxall, 1985). Diéu
nay bat ngudn tir ba phuong dién co ban dan dén dich vu khac v6i hang hoa & chd

lam cach nao dé€ dugc san xuat, duoc ti€u thu va dugc dinh gia.
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Dich vu , két hop véi san Xuét hang ho4, 1a su trai nghiém va danh gia tr
khach hang nhitng nguoi ma ho c¢6 muc tiéu cy thé va dong co chi phdi dich
vu. (Young, 2000).

Dich vu 1a c6 thé nhan biét, tinh hitu hinh cua hoat dong cling 1a muc
tiéu chinh cua su thuc hién theo cach nham cung cdp su thoa man mong mudn cia
khéach hang (Walker, 1990).

Chat luong dich vu dugc dinh nghia la sy nhan thirc ctia khach hang vé chét
luong dich vu ctia mot to chirc cu thé nao d6 dua trén sy so sanh thanh tich cua to
chtrc do trong viéc cung cép dich vu vé1 sy mong doi chung cua khach hang ddi vai

tat ca cac tb chue khac trong cung nganh cung cép dich vu.

Chat lugng dich vu dugc do ludng boi sy mong dgi va nhan dinh cua khach

hang vé1 nam yéu to:

- Ddng tin cdy: Kha ning thuc hién dich vu chic chin, dang tin va chinh

xac nhu da hra cta té chire voi khach hang.

- Sw nhiét tinh: Udc muon ctua nhan vién duoc san sang phuc vu khach

hang va cung cap dich vu nhanh chéng.

- Sw dam bdo: Sy hiéu biét ding dan, tay nghé thanh thao va thai d6 lich su

cung v6i kha ning thé hién su chan thyc va tu tin.

- Long thong cam: muc do lo lang, cham s6c quan tdm tirng c& nhan va deé

nghi cia ho ma t6 chirc du lich danh cho khach hang.

- Yéu té hitu hinh: Cac phuong tién vat chat, trang thiét bi, tai liéu quang

cdo, ...va bé ngoai ciia nhan vién cua to chuc du lich.
1.1.2.2 Ddc diem san pham dich vu
San pham dich vu mang tinh vo hinh

Véi hang héa thong thudng chung ta c6 thé cam nidm, dung cham vao dugc
con d6i véi san pham 1a dich vu thi khong thé di chuyén trong khong gian, khong
thé nhin thay, khong thé cAm nam hay so nin vi san pham dich vu ton tai dudi dang
phi vat chat. Chinh vi thé ma nguoi cung cip loai san pham nay ciing nhu 13 ngudi
tiéu dung khong kiém tra dugc chét lugng cia né ra sao trudce khi sir dung. Ngoai ra

moi khach hang c6 mgt quan diém khac nhau cho nén sy cdm nhén cua ho vé chat
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luong san pham nay 14 khac nhau. Cho nén viéc xay dung san pham dich phu hop 1a
rat khé khan.

San phiam dich vu khong thé ton kho

Trong linh vuc kinh doanh khach san, san pham tir bd phan phong mang lai
doanh thu 16n nhét cho khach san. Pic biét san pham ciia bd phan nay khong thé
Iuu kho, néu mot phong hém nay khong ban dugc ddng nghia voi viée khach san sé
bi 15 chi phi ¢ dinh cta phong d6. O déy ta thdy qua trinh san xuét va tiéu dung cta
san pham dich vu khach san dién ra tring nhau ca vé khong gian va thoi gian diéu

nay lam cho sdn pham khéch san c6 tinh “tuo1 song” cao.

San pham dich vu chi dojoc thwe hién khi ¢é sy tham gia truwc tiép ciia
khach hang

Trén thyc té, khach hang 1a ngudi cé vai trd quyét dinh d6i véi viéc san xuat
ra cac san phém dich vu. Cu thé nhu, khi nha cung cép ban hang tuc cho thué dich
vu phong, dich vu dn udng... cho khach hang, khach hang sir dung chung, luc d6
san phém dich vu méi dugce tao ra. Chinh vi diéu nay bugc cac khach san phai dung
trén quan diém cta nguoi st dung dé thiét ké, xay dung bd tri, mua sim cic trang
thiét bi va lya chon cach trang tri noi that bén trong va ngoai khach san dé co thé
giit vi tri ctia khach san trong long khach hang khi dén véi khach san va dat duoc

muc ti€u kinh doanh.
San pham dich vu c6 tinh tong hop cao

Ngay nay nhu cau cua khach hang rat phong phu va da dang nén trong co
céu kinh doanh san pham dich vu nhat 1a kinh doanh khéach san can lyu y. San pham
khach san phai duogc bo sung dé dan di dén sy hoan thién cua qui trinh phuc vy
khach tir hoat dong Iuu tra, an uéng dén cac hoat dong vui choi gia tri tai khach san
cling nhu t6 chirc cac chuong trinh du lich cho khach Iuu tru tai khach san mdi khi
ho can. Pac biét, viée da dang hoéa cac dich vy bo sung s€ giup khach san nang cao

strc canh tranh cta minh trén so voi cac dbi thu.
1.1.3 Khéi niém chét luong dich vu khach san
1.1.3.1 Khdi niém

Chét lugng dich vu trong nganh khach san dugc coi 1a mure d6 cung cép dich

vu ma mdt doanh nghiép kinh doanh khach san da chon nham théa man muc do nhu
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cau cua khach hang ma ho hudng dén. Vay chat luong dich vu khach san theo cach
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tiép can tir goc dd nguoi tieu dung, chinh 1a mirc d§ thdéa man cua khach hang voi

dich vu cua khach san.
Tir d6 ta c6 dang thirc sau:
Chat lwong dich vu khach san = Su thoa man cua khach hang
Tuy nhién
Sw théa man ciia khdch hang = Sw cam nhdn sau tiéu ding san pham — Sy mong cho

Qua dang thirc trén, chiing ta thdy rang: Khach hang sau khi tiéu dung san
phém dich vu ma cam nhan cua ho thép hon so vo1 sy mong cho ban dau thi dan
dén khach s& cam théy that vong, khi d6 chét luong dich vu khach san s€ bi danh gia
1a rat toi t&. Nhung nguoc lai, sau khi tiéu dung san pham dich vu ma cam nhén caa
khach vugt qua su mong cho cua ho thi chét luong dich vu cua khach san dugc

danh gia 1a rat tot.

Chét lugng dich vu khéach san khong chi 1a viéc cung cép dich vu tdt ding
ltic, ding thoi diém nham théa man nhu cau hop phap ciia khach hang ma khach san
nén thiét ké mot muc cung cip dich vu & mirc do cao hon so v6i nhitng gi khach ky
vong. Do goi 1a “di trude mot budce” dé thuc hién duoc diéu nay can phai co su phéi
hop chat ché cua téng thé cac bd phan va hon hét 1 thai do phuc vu ctia nhan vién,
cho du trang thiét bi ¢ so vat chat tién nghi d6 an thirc uéng hoan hao dén dau ma
thai do phuc vu ctia nhan vién khong tt lam phién long khach thi bi danh gia 1a chat
luong dich vu khong tét, kém chét luong. Chinh vi thé ma cic doanh nghiép kinh
doanh khach san hién nay luén tim cach van dong lam méi ban than bang cach nang
cao chat luong céac dich vu cua minh nham gilr chan khach va tim kiém khach hang

muc tiéu moi.
1.1.3.2 Ddc diém chat heong dich vu khdch san
Thir nhét: chit lwong dich vu khdch san khé do lwong va khé dinh gid

C6 thé nbi chat lugng dich vu trong khéch san 1a khé do luong va kho danh
gia 1a vi san pham ctia khach san chu yéu 1a cac dich vy, mang tinh v6 hinh nén viéc
danh gia cac yéu td nay kho khin hon 1a d6i véi cac yéu td hiru hinh. C6 nghia 1a
chung phu thudc vao cam nhan cia khach hang st dung. Mét khéc, tdm 1y va nhu
cau ctia khach hang luon thay di theo thoi gian cho nén sy théa méin ddi véi cing

mot dich vu vao thoi diém khac nhau thi s& khac nhau. Viéc danh gia chét luong
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dich vu khach san 1 rat kho khin da khién mét s6 nha quan Iy khach san c6 xu
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hudng dua vao nhitng hoat dong c6 thé nhin thady va do dém dugc chang han nhu so6
lugng khach dén khach san, hay dua vao cach ting xur ctia nhan vién phuc vu doi
v6i quan ly dé suy ra thai d§ phuc vu ctia nhan vién doi véi khach ctuia khach san va

nhing phan hoi tir khach hang.

Thir hai: chit lwong dich vu khdch san chi dwoc dinh gid chinh xdc qua

sw cam nhdn cua khach hang sw dung truc tiép san pham cvua khdach san

Pic diém nay cho tha”iy réng chét luong dich vu khach san phu thudc vao su
cam nhén truc tiép cta nhitng khach hang sir dung san pham. Vi ddy 1a san pham
dic biét, qua trinh tao ra va tiéu dung cac dich vu khach san dién ra g?m nhu trung
nhau vé thoi gian va khong gian. Ho 1a nhan vat chinh khong thé thiéu trong qua
trinh nay vi ho c6 cai nhin cta ngudi trong cudc vira ¢6 cai nhin cta ngudi b tién
ra dé mua san phélm cua khach san. Panh gia ctua ho vé chat luong dich vu cua

khach san dugc xem la chinh xac nhat.

Tir dic diém nay cic nha quan 1y khach san mudn danh gia chinh xac nhat
chat lugng dich vu cua khach san thi phai luén ding trén céi nhin ctia khach hang
chtr khong nén dua trén nhiing nhan dinh hay cdm nhén chti quan cua riéng minh

ma xem Xét.

Thir ba: Chit lwong dich vu ciia khdch san phu thuc vao qud trinh cung

cdp dich vu ciia doanh nghiép khdch san

Qua trinh cung cép dich vu tai khach san bao gio ciing dugc thyc hién dya
trén hai yéu to co ban: co so vat chat k¥ thuat va nhimg nhan vién tham gia truc tiép
vao qué trinh cung cdp dich vu. Vi thé khi danh gia chit luong dich vu cua khach
san — chat lugng cia mot san pham vo hinh khach hang thuong c6 xu hudéng dua

vao chat lwong k¥ thuat va chat lwong chirc ning.
- Chét luong k¥ thuét

La toan bd chat lugng cua cac co so vat chét tién nghi trong khach san nhu:
Tinh hién dai cia trang thiét bi, mirc d6 thAm my trong trang tri ndi that va thiét ké
khéach san, murc d v€ sinh bén trong va bén ngoai khéach san, mirc do an toan trong

dam bao tai san va tinh mang khach...
- Chét luong chtrc ning

La nhitng yéu t0 lién quan dén con nguoi dic biét 1a nhiing nhan vién phuc
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vu truc tiép tai khach san. D6 1a thai d6 phuc vu, cach ung x1r, kha nang giao tiép,
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hinh thirc bén ngoai ctia nhan vién, trinh do hoc vén, trinh do ngoai ngf, tinh trang
sttc khoe, do tudi, gidi tinh... Trong d6 thi cach Gmg xur, thai do phuc vu ctia nhan
vién 1a quan trong nhét vi né anh huéng viéc danh gia chat luong san pham cua
khach san. Giap khach hang d& dang tra 10i cho cdu héi nhu thé nao? khi cam nhan

chat luong dich vu.

Ca hai thanh phan nay déu tac dong dén hinh anh ciia mot khach san va quyét
dinh dén chét lugng dich vy dugc cam nhan cta khach san. Cac nha quan 1y luén
quan tam va tim céach cai thi¢n hai chat luong trén mot cach thuong xuyén dya vao
su thay ddi trong nhu ciu sé thich va sy doi hoi ctia nhom ddi twong khach hang

muc tiéu ma khach san huéng dén.
Thik tw: chit lwong dich vu khdch san doi héi tinh nhét qudn cao
Tinh nhat quan cao phai duoc nhin tir hai goc do:

- Mot la su thé)ng nhét cao va su thong sudt trong nhan thirc va hanh dong
clia tit ca cac bo phan, tit ca cac thanh vién ciia khach san tir trén xubng dudi vé
muc tiéu chat luong can dat dugc ctia doanh nghiép. Vi thé doi hoi cac chu truong

chinh sach ctia khach san phai dong bo véi nhau.

- Hai la su déng b toan dién trudc sau nhu mdt va ding nhu 161 htra ma
khach san cong bd voi khach hang. Chat luong dich vu phai tot & moi luc, moi noi
va dbi voi moi khach hang. Yéu ciu mdi nhan vién phuc vu khach bang thai do
cong bang moi khach hang 1a nhu nhau khéng dugc phan biét khach thudng va
khach quan trong hay khach it tién thudng va khach nhiéu tién thuéng, thém nira 1a
chét luong dich vu khach san ciing khong thé chi tét vao lic dau khi khach méi dén

con vé sau thi khong giong nhu luc ban dau.

Tuy nhién tinh nhét quan cua chét luong dich vu khach san khong duoc danh
dong v6i tinh ¢d dinh bat bién. Chat luong dich vu khach san khong phai dién ra
trong mot lac, mot thoi diém nhat dinh nao d6 nham vao muc dich d6i ph6 véi co
quan chirc nang, chat luong dich vu khong phai chi chu tim xdy dung mét 1an roi
bo, ma chat lugng dich vu trong khach san phai dugc xay dung tirng budc cing )
hoan thién va diéu chinh kip thoi nham phu hop véi diéu kién thay ddi cua thi

truong.
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1.2 Su théa min nhu ciu va mong dgi ciia khach hang
1.2.1 Khai niém

Theo tiéu chuan ISO9001:2008 phan co s& tir vung, su théa man khach
hang 14 cam nhén ctia khach hang vé mirc d6 d ap ung cac yéu cau. Qud trinh  d6
1a tap hop cac thao tac dé xac dinh gia tri cia mot dai lugng. Nhu vay su thoa man
ctiia khach hang 13 qué trinh do ludng cic “gia tri” cam nhan vé mirc do dap tng
cac yéu cau ctia ho. Mot khai niém khac thuong ap dung trong thuc tién cua céc
doanh nghiép, su thoa man khach hang l1a do luong mirc do trang thai cam giac cua
mot ngudi bt ngudn tir viée so sanh két qua thu d woc tir san phdm hay dich vu

v6i nhitng ky vong cua nguoi do.

Gi4 tri cdm nhan chiu tidc dong badi chét luong cdm nhéan va sy mong doi
ciia khach hang. Khi d6, s mong doi cua khach hang ¢ tac dong truc tiép dén
chat lwong cam nhan. Trén thuc té, khi mong doi cang cao, co thé tiéu chuan vé
chét luong cam nhan cta khach hang d6i v6i san pham cang cao hodc nguoc lai.
Do vdy, yéu cdu vé chét lvgng san phim va dich vu cung cip cho khach hang can
phai dam bao va dugc théa man trén co s¢ su hai long cia ho. Sy hai long cua
khach hang dugc tao thanh trén co s¢ chat luong cam nhén, sy mong doi va gia
tri cam nhan, néu chat luong va gia tri cam nhan cao hon sy mong doi sé tao nén
long trung thanh & khach hang, trudng hop nguoc lai, ddy 13 su phan nan hay su

than phién vé san pham ma ho tiéu dung.
1.2.2 Hiéu biét vé nhu cau va mong doi cta khach hang

Trong linh vuc nha hang khach san ai ciing hiéu rang viéc chim soc khach
hang t6t 13 tao ra mot cam giac thoai mai cho khach, dam bao cac nhu cau cua ho
duoc thoa man. Vay nhu cau va mong doi ciia khach hang 1a gi, thoat nghi nhu
cau 1a cai tat yéu, tu nhién, 1a thudc tinh tam ly ctia con nguoi, la doi1 héi tat yéu
ctia con ngudi dé ton tai va phat trién chang han nhu nhitng thtr can thiét i thiéu
trong cudc sdng thudng ngay ciia mot ngudi nhu 13 dn, udng, mic, ngt, nghi, vui

choi giai tri...

Theo quan diém Marketing hién dai thi bat ky hoat dong san xuat kinh
doanh nao ciing bat ngudn tir khach hang va dua trén nhu ciu mong doi cta khach
hang. Viéc Iya chon bét ky thi truong nao nhung phai tim hiéu rd nhu ciu cua thi
truong muyc ti€u s€ giup cho viéc hoach dinh chién luoc chinh sach kinh doanh cua

doanh nghiép gap nhiéu thuan loi. Ngoai ra gitp doanh nghiép thanh cong trong
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viéc cung cap dich vu c6 chat luong, va dong thoi tao moi quan hé than quen voi

khach hang. Dé dat duoc nhimng diéu d6 doanh nghiép phai thuc hién cac budc sau:
1.2.2.1 Nhan dang dwoc khach hang

Pé thuc hién duogc bude nay doanh nghiép bt budc phai tra 101 cau hoi: “
khach hang muyc tiéu cia minh 1a ai?” Néu khong lam duoc diéu nay thi doanh
nghiép s€ kho thanh cong d ugc vi khong chon d Uung thi truong muc tiéu.
Khach hang cta doanh nghiép khong chi 1a nhitng ngudi dang st dung san pham
dich vu ctia doanh nghiép ma con 1 nhitng ngudi méi biét dén san pham cua
doanh nghiép ban trén cac phuong tién truyén thong hay khach hang cta dbi tha
canh tranh ma ciing c6 thé 1a nhiing d6i tac lam an, nha cung tng cho doanh
nghiép, thuong nhan, chinh tri gia... Néi chung khach dén véi san pham dich
vu cua doanh nghiép d a dang nén can phai nhan dang duogc loai khach cia minh
dé thiét ké san pham dich vu sao cho phu hop véi timg loai khach nham cung cap

dich vu cho that tét dé giir chan duoc khach hang.
1.2.2.2 Tim hiéu nhu cau ciia khdch hang

Tiép theo & 6 doanh nghiép phai xac d inh & ugc khach hang ciia minh ho ¢6
nhu cau gi khi dén v6i doanh nghiép. Viéc tim hiéu nhu cau ctia khach hang 1a hét
sttc can thiét vi nhu thé s& giup doanh nghiép hiéu rd hon nhu cau mong doi cia
khach hang, nhim dap tng kip thoi dung lac ding cach va dung nguyén vong cua
khach khi d6 hiéu qua s& rat cao. Phuwong phap nghién ctru khach hang hiru hiéu Ia
phuong phap Marketing, ddy chinh 1a chia khoa dé gitp céc khach san tim hiéu hét
mong doi cua khach hang va sy cdm nhan cua ho vé chat luong dich vu ma doanh
nghiép dang cung cip. Thong qua nhiing hoat déng nghién ctru tim hiéu vé nhu cau

ctia khach hang doanh nghiép c6 thé dat duoc nhimg muc dich sau:

- Thay dugc nhirng nhu cau mong doi thuc sy cia khach d6i véi san

pham dich vu.

- Théy duoc nhirng thiéu sot, nhitng sai lam trong qua trinh phuc vu can

khic phuc sira chita.
- Thay duoc thuc trang phuc vu cia khach san minh véi d6i thi canh tranh.

- Danh gia vé thai do, tinh than lam viéc cua nhan vién, cua cac b phan dé

phé binh hay khen thudng.
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- Theo ddi nhitng su thay d6i trong mong doi ctia khach hang.
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- Dy doéan nhiing mong doi ctia khach hang trong tuong lai.

- C6 nam phuong dién thudng & woc nghién cru d é d anh gia nhu cau
cua khach hang trudc va sau khi st dung dich vu, do 1a: do tin cay, su dam bao, tinh
hitu hinh, thdu cam va sy phan hoi. Gitp doanh nghiép c6 thé d én gan hon voi
khach hang hiéu duoc nhu cau ctia d6i twong khach hang cia minh thi doanh nghiép

dé dang thanh cong trong viéc cung cap dich vy hon.
1.2.2.3 Kiém tra do luwong suw hai long ciia khdch hang

Mot cong cu don gian dé khao sat va phan tich su hai long cta khach hang 1a
nghién ciru thong tin phan hoi ciia khach hang. Y kién phan hdi ctia khach hang 1a
tai liéu vo cung quan trong va can thiét cho mot doanh nghiép. Thong qua thong tin
phan hoi, doanh nghiép s& biét dugc khach hang ctia minh hai 10ng nhu thé nao voi
nhimng san pham va dich vu ma khach hang dugc cung cap. Tir d6, doanh nghiép c6
thé danh gia dugc san pham va dich vu cua minh rdi ¢é nhitng phuong phap dé cai
thién hay nang cao chat luong san phdm cta minh. Lam thé nao dé biét dugc thong
tin tir khach hang? Phuong phap hitu hiéu dé nhan biét nhu cau cta khach hang d6
chinh 14 thu thap thong tin cta ho. Co rat nhiéu cach dé thu thap thong tin vé khach
hang nhu:

- Thé (s, hop thu....) gop ¥ va cac cudc diéu tra chinh thirc 1a cach dé
dang nhét va duoc ap dung rong rii nhat trong cac doanh nghiép, dic biét trong
khach san dé do luong muc do hai long cta khach hang. Trong bang cau hoi thudng

c6 rat nhiéu cau hoi kiu mé - dong dé thuén tién cho khach hang gop .

- Lién hé tryc tiép voi khach hang: phuong phép nay thuong duoc sir dung
d6i v6i cac khach hang 1a cac cong ty hang ddu hay cac ¢4 nhan 1a khach hang than
thiét ciia khach san. Nhiing van dé ho gop ¥ hay khiéu nai thuong 1a mot kinh

nghiém quy bau dbi véi doanh nghiép.

- Tin tic tryc tiép tir khu vuc kinh doanh: bat cit nhan vién nao tiép xtic
tryc tiép v6i khach hang déu co thé lay dugc thong tin c6 ich tir khach hang bang
cach don gian 1a tham gia vao cudc tro chuyén cta khach hang hay ling nghe khach
hang. Hay don gian hon ca 13 nhan vién chi can quan sat hanh vi caa khach hang dé

nhan bic¢t nhu cau cuia ho.

Nghién ctu cac khi€u nai: cac khi€u nai c6 thé la mdt ngudn then chot

vé thong tin khach hang. Céc khiéu nai cho phép t6 chirc kinh doanh tim hiéu vé
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cac van dé dan dén that bai, sai 1am cta san pham va dich vy, dac biét 1a vé khoang

cach gitra nhiing ky vong va thuc hién.

Sau khi thu thap thong tin tir khach hang thi cAn phai xir 1y, phan tich s liéu
bang phuwong phap phan tich théng ké va can phai kiém tra s6 liéu ma hoa n6 d é

may tinh tinh toan céc so liéu. Budc cudi cung 1a bao cao két qua nghién curu.

1.3 Swcin thiét ciia viéc ning cao chit lojong phuc vu budng phong trong

khach san
1.3.1 Khai niém vé budng phong va bd phan Housekeeping trong khach san
1.3.1.1 Khai niém “budng phong”’ trong khdch san

San pham chinh trong kinh doanh khach san dé chinh 13 “budng phong” cho
khach thué qua dém. Theo cach goi khac nhau gitra 2 mién Nam-Béic Viét Nam,
mién Béic goi 1a “budng” va niém Nam goi 14 “phong”. Nhung co ban ca 2 khai
niém nay déu giong nhau vé nghia la ding chi noi luu tra, nghi ngoi cia con ngudi.
Cho nén trong phong phai dam bao dugc nhirng tién nghi vat chét ti thiéu dap tung
nhu cau nghi ngoi cua du khach. Ty vao dang cap riéng ciia timg khach san thi chét
luong va mirc do cung cap dich vu, trang thiét bi tién nghi trong phong ciing khéc
nhau. Tt dic diém trén, chung ta c6 thé hiéu vé khai niém “budng phong” trong

khach san nhu sau:

Do chinh la khong gian sinh hoat riéng duoc trang bi nhitng tién nghi vat
chdt téi thiéu phuc vu nhu cau nghi ngoi cho du khdch, tiy thuéc vao kha ning
thanh todn va dang cdp hay loai hang ciia tirng co sé luu trii ma khdch hang phdi

trd mét khoan chi phi dé cé quyén sir dung chiing.
1.3.1.2 Bo phdn Housekeeping trong khach san

House-keeping 12 mot danh tir kép, theo nghia tiéng anh c6 nghia 1a cong
viéc quan 1y gia dinh, quan gia. Khai niém nay duoc hiéu don gian nhu cong viée
cua nguoi ndi trg trong gia dinh. B phan Housekeeping trong khach san gitr mot
vai tro ddc biét quan trong trong linh vuc kinh doanh dich vu luu tra. Tt viée lam vé
sinh phong 6c¢, bao quan cac dd dung va trang thiét bi tién nghi, tai san trong phong
cho dén vé sinh tit ca khong gian sinh hoat va khu vyc khac trong pham vi cia
khach san. Moi thir phai dugc dam bao trong tinh trang vé sinh tot nhat va pha hop

vi tiéu chuén cling nhu dang cap cua tirng khach san.
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1.3.1.3 Chirc nang va nhiém vu cua bo phan Housekeeping trong khdach san

Churc ndng va nhiém vu chinh cua bo phan Houskeeping trong khach san la
h'fmg ngay lau don va phuc vu buéng ngu dat tiéu chuan dé dam bao sy thuén loi
nhét cho khéach trong qua trinh luu tra tai khach san. Hon nira, by phan nay con co
trach nhiém dam bao vé€ sinh cua cac khu vyc cong cong trong toan bd khach san.
Nhirng noi ma khach co thé dén, tién sanh, nha hang (Front of the house) hay cho
dén nhitng noi danh cho nhan vién, khu vuc lam viéc cia cac bd phan (Back of the
house) déu phai duoc don vé sinh hang ngay hodc dinh ky. O mét s6 nhitng khach
san tiéu chuan quédc té thi bd phan Housekeeping con dam nhan vai trd cung cap
dich vu giat ui cho khach va nhan vién, khach hang phai tra chi phi riéng cho nhiing
dich vu cong thém nay hoic duogc sit dung mién phi do da duoc tinh vao muc gia
budng tiéu chudn. Bo phan Housekeeping trong khach san s& phdi hop véi cac bo
phan khac c6 lién quan trong qua trinh phuc vu khach hang, sy phdi hop nhip nhang
nay sé tao mot moi trudng lam viée cd hidu qua, ddm bao dap tng tot nhat nhimng
yéu cau ctia khach hang dé ra. Trong moi cong viéc ctia minh, muc dich ctia bo phan
1a duy tri cac tiéu chudn phu hop cung véi phuong thitre phuc vu budng hoan hao —

diéu nay phan dnh qua sy hai long ciia khach hang.

Bo phan Housekeeping trg giup dic luc cho hoat dong kinh doanh ciia khich
san noi chung. Do doanh thu ctia khach san chil yéu Ia tir viéc ban budng ngu cho
khéch thué. Do d6, viéc dam bao tiéu chuin vé sinh phong sach s€ va thodi mai dé
ban cho khach hang 1a rit quan trong. N6 anh hudng tryc tiép dén danh gia cua
khach hang va hoat dong kinh doanh cta khach san. Ngoai nhiing trach nhiém ké
trén, bd phan Housekeeping con phai kiém soat chit ch& cac chi phi nhu d6 vé sinh,
d6 vai, quan 1y hang hoa cta nha cung cip, dam bao tuan thu ding quy cach san
pham va lich trinh phan phdi, duy tri san pham phuc vu theo dung tiéu chudn cia
khach san dé ra trong khi van chap hanh nghiém chinh nhiing quy dinh ctia phap

luat va tiéu chuan vé an toan, tiéu chuan y té.
1.3.2 Cac nhan té anh huéng dén chat lugng phuc vu budng phong
1.3.2.1 Nhém nhan t6 chii quan
a/ Yéu t6 hé théng co so vit chat ky thudt

Céc trang thiét bi co s& vat chit dong gop mot phan dang ké vao qua trinh
san xuat ra cac san pham dich vu. Trong khach san cac trang thiét bi trong cac khu

phuc vu khéch tai bo phan buéng, bar... va cac trang thiét bi may moc phuc vu cho
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cong viée, cac vat dung trang tri bén ngoai cho san pham tao nén sy thu hut dang ké
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ctia san pham. Doi hoi cac san pham dich vu khong nhiing t6t vé chat lwong bén
trong ma con phai dep vé hinh dang bén ngoai, nhu thé méi 13 san phdm toan dién.
Céc tiéu chi dé danh gia chat lugng co s vat chat ki thuat trong khach san 1a: su

tién nghi, tinh thim my va sy an toan.

Mike dg tién nghi cia trang thiét bi: day du cac tinh ning can thiét, dam bao
tinh hién dai va sy tién 1gi cho khach khi sir dung va nhan vién trong cong tac vé
sinh.

Tinh tham my: Thé hién ¢ 16i kién tric doc dao, hop 1y, su ddng bd vé kiéu
dang, mau sic, anh sdng; sy hai hoa trong cach bai tri... nham gay 4n tuong cho
ngudi tiéu ding, mang lai sy thoa mai thu gian cho khach. Mdi khach san nén tao

cho minh mdt gam mau ri€ng dua trén dac diém van hoé cua khach.

Mike dg an toan: Khi dau tu xay dung mot khach san, cac nha dau tu s& chu ¥
rat nhiéu vao mirc d6 an toan nham bao dam cho khach cling nhu ddi véi du ludn vé
an toan ctia khach san. D6 1a thiét bi phong chay chita chdy, 16i thoat hiém khi c6 sur
¢ va thiét bi phai dam bao an toan cho nguoi str dung, an toan vé tinh mang, tai san
cho khach...

Su vé sinh sach va an toan theo dung tiéu chudn: bau khong khi trong lanh
v6 hai, mii huong trong phong phai tu nhién, nguén nudc va mdi truong xanh,
khong con tring gay hai, khéng mam bénh... phai ddam bao cho khach cam nhan

duogc su thoang dang trong lanh.

Bon tiéu chi nay thuong di kém véi nhau, néu thiéu mdt trong bon thi co s&

vat chét ciing khong dugc danh gia 1 hoan hao.
b/ Yéu t6 con nguoi

bay la nhan td quan trong tao nén su khac biét 16n nhét cta san phém dich
vu voi cac san pham hang hoa thong thudng khac. Mot khach san duoc dau tu vé k§
thuat t6t trang thiét bi hién dai, tién nghi nhung d6i ngii nhan vién thiéu chuyén
nghiép khong mang dén cho khach su hai 1ong thi coi nhu chét lugng cta khach san
d6 yéu kém. Chit luong cua doi ngii lao dong duoc danh gia trén 2 dbi twong 1a: doi

ngii nhan vién phuc vu va doi ngli quan ly cua khach san.
+ Chat lugng nhan vién phuc vu:

Do tudi, gisi tinh, ngoai hinh
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Trinh d§ chuyén moén nghiép vu

Pham chat dao dirc

Kha ning giao tiép

Méi quan hé¢ giita khach véi nhan vién va giita nhan vién véi nhau. ...
+ Chét luong ddi ngii quan 1y

Dbi v6i nhitng nhan vién phuc vu vi 13 con ngudi nén tim 1y khong 6n dinh
dé6i ltc mac sai 1am cho nén déng sau moi hoat dong cua ho can thiét co ban tay tac
dong cta cac nha quan 1y. Néu nhitng tac dong nay ding mirc s& dem lai két qua tot,
nguoc lai ¢6 thé gdy ton hai cho chinh doanh nghiép. Do vay, doi hoi doi ngii quan
1y phai c6 nang lyc thuc sy. Viéc danh gia chat lwong doi ngii quan 1y ngoai cac chi
tiéu nhu trén con dua vao trinh d6, kha nang linh dao, kha ning giao tiép, uy tin ddi

v61 nhan vién cap duoi...

Doi ngil quan 1y phai c6 kién thitc vé chuyén mén nghiép vu nham quan 1y

chat ché cac nhan vién clia minh tranh nhitng sai 1am va qua mat quan 1y.
¢/ Phuwong phap lam viéc

Trong hoat dong kinh doanh khéch san, phuong phap hay quy trinh lam viéc
ludn gitt mot vi tri rit quan trong. Cac phuong phap lam viéc s& anh hudng truc tiép
dén chat lugng san pham dich vu cua khach san, béi 1& véi mot quy trinh hop 1y
nhan vién s& lam viéc mot cach hiéu qua hon tiéu ton thoi gian it hon. Pong thoi,
khi &p dung cac quy trinh s€ Iam tdng thém tinh chuyén nghiép trong vi¢c cung ing
dich vu cua khéch san, mang lai su tu tin cho nhan vién khi phuc vu khéach hang. Do
vay, can thudng xuyén cai tién, cap nhat cac phuwong phéap lam viéc méi dé co duoc
mot san phém dich vu hoan hao hon. Déng thoi can phai thiét 1ap céc tiéu chuén,
muc tiéu cy thé dé d& dang kiém tra mirc d6 hiéu qua cta cac quy trinh khi dua vao

hoat dong.
1.3.2.2 Nhém nhan t6 khdach quan
a/ Sy cam nhdn cua khach hang vé chat luwong dich vu

Nhan t6 khach quan c6 anh huong dén chat luong phuc vu d6 chinh 13 cam
nhén cua khach hang. Khach hang gitr vai tro quan trong trong qué trinh thuc hi¢n

cling nhu viéc danh gia chét luong phuc vu cua mdt khach san. Ho phai dén tan noi



KHOA LUAN TOT NGHIEP
dé tiéu dung mai co thé dwa ra danh gia ctia minh vé chat luong phuc vu cua khach
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san do6 1a nhu thé nao. Khi sy cam nhén thuc té nhitng gi ma ho nhan dugc cao hon
hoac béng vo1 mong doi trude do thi khach san duge xem la cé chét luong phuc vu
t6t va nguoc lai. Nhimg danh gia nay lai bi chi phdi bai nhiéu nhan t6 khac nhau
tuy thudc vao mdi khach hang dén khach san nhu: do tudi, kinh nghi¢m trong ti€u
dung, s& thich, nhu cau... Do vay, dé 1am hai long ho, chung ta phai “hiéu y” va
hiéu ho that su mong doi gi. Pé khach hang c6 duoc cam nhén tét vé chat lugng
phuc vu, khong phai chi can sang tao ra nhitng dich vu da dang dé dap tng nhu cau
cua ho. Khong phai chi trang bi nhiing ti¢n nghi vat chét hién dai chi dé tao su hao
nhoang ¢ cai nhin bén ngoai ma con phai c6 mdt ddi ngii nhan vién c6 trinh do
chuyén mén cao, cung cap su phuc vu hoan hdo, tao cho khach hang cam giac thoai

mai, dugc tiép don néng nhiét, dugc quan tdm va duogc tran trong.
b/ Moi truong

Pay ciing 1a mot yéu té quan trong ma cac nha quan 1y can quan tdm khi
danh gia chat luong dich vu cua khach san. Vi méi truong & khach san s€ anh truoc
tiép dén khach hang trong thoi gian ho luu tra. Pac biét, khi ma sy bt 6n vé chinh
tri, sy bung nd cua cac dich bénh ngay cang nhiéu thi viéc lua chon méot diém dén
an toan ludn 13 yéu ma khach hang dit 1én hang dau. Khi tién hanh danh gia méi
truong ctia khach san thong thuong cac nha quan 1y chu trong dén muc do an toan
va kha ning tng pho khi c6 su cb xdy ra. Ngoai ra, moi trudng lam viée cua nhan
vién cling rat 1a quan trong, vi ching ta biét rang khi tAm trang thoai mai thi lam
viéc s& ¢6 nang xuat cao. Cho nén céac cap quan 1y can tao moi truong 1am viéc thoai

mai cho nhan vién dé dat duoc hiéu qua tdt trong cong viéc.
1.3.3 Su can thiét cuia viéc nang cao chat lugng phuc vu budng phong
1.3.3.1 LY do ciia viéc ndng cao chdt lwong phuc vu buong phong

- Trong kinh doanh lwu trt thi kinh doanh chu yéu 1 ban phong cho khach
thué, hay chung ta c6 thé goi 1a “ban giac ngu cho khach”. Nhu cau ctia khach khi
tim dén khach san ciia ching ta 1a ho mudn c¢6 duge mot gidc ngu thoai mai, gitp ho
hoi phuc ste khoe dé tiép tuc cudc hanh trinh ctia minh. Viéc phuc vu phong khong
chu dao hay nguyén nhan nao khién khach hang khong hai long khi ho luu tri tai
khach san s& gay anh huong dén uy tin va hinh anh cta khach san, anh huéng dén

muc ti€u loi nhuan cua khach san.

- MBbi trudng kinh doanh di c6 sy thay doi, tir tinh trang cau 16n hon cung

& thoi ky ddu mé cira nén kinh té sang tinh trang du cung & hau khép cac diém du
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luu
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tra. Chua ké dén nhitng tén tudi 16n trong nganh, nhitng tp doan khach san quéc té

nhu Hyatt, Accor, Marriot, Starwood, Hilton...

- Yéu ciu doi hoi ngay cang cao cua du khach, ho khong chi 12 ngudi co
kha ning thanh toan cao ma con cé nhiéu kinh nghiém trong du lich va luu tri. Nén
viéc nang cao chat lwong phuc vu phong sé& gitip cho cac doanh nghiép kinh doanh
luu tr trong nuwéc khing dinh duge chat luong ciing nhu thuong hiéu cia minh. Vi
da sb cac khach du lich quéc té khi dén Viét Nam, ho déu so sanh gitra chét luong
phuc vu phong cua céc co sé luu tra tai Viét Nam véi cac noi ma ho da di qua ¢ cac

quéc gia khac.
1.3.3.2 Loi ich ciia viéc ndng cao chat lwong phuc vu buong phong

- Chat lugng phuc vu cao s& giup gia ting loi nhudn cho khach san. Giir
chan dugc nhitng khéach cii, khach san s€ c6 dugc mdt nguén khach thuong xuyén
va c6 thé thu hut thém nhiéu khach hang méi. Viéc trai nghiém va tiéu ding tai
khach san s& dé lai nhitng danh gia tt hay khong t6t vé khach san ciia ban. D6 ciing
chinh 13 yéu t6 anh huong dén quyét dinh c6 nén quay tro lai khach san nira hay
khong. Va nhitng danh gia tot cua khach hang s& gitip cho khach san thu hat thém
nhiéu khach hang tiém ning mdi ma khong phai tén chi phi cho quang cao,
marketing. Nguoc lai, néu nhu su phuc vu khong lam cho khach hai long thi ho c6
thé s& chuyén sang sir dung dich vu hay san pham ctia doi thi canh tranh, va nhiing
danh gia khong tét sé tao an tuong xau cho nhitng khach hang chua timg t6i khach
san. Nhu vy khach san s& mit di ca nhitng khach cii va nhimg khach hang tiém

nang mai, cling nhu s€ anh hudng dén uy tin va hinh anh cta khach san.

- Nang cao chit luong phuc vu phong gitip gia ting kha ning canh tranh va
nang gia ban mot cach hop 1y. Trén thuc té, nhiig khach san co dang cap, luon
quan tam dén viéc nang cao chét luong phuc vu, nén viéc ho co thé nang gia ban
cao hon nhitng d6i thi canh tranh khac 13 rat hop ly. Chét lwong phuc vu phong cua
nhirg khach san ndy luon thé hién dung tiéu chuan ciing nhu dang cip cta khach
san. Ngoai viéc 1am hai long nhiing khach hang khé tinh nhat, ma chat luong phuc
vu phong tai day con giup ting kha ning canh tranh, ning cao uy tin va danh tiéng

cling nhu khing dinh vi thé trén thi truong.

- Viéc nang cao chét luong phuc vu, gitp khach san tiét kiém duoc chi phi
quang cao, marketing. Ngoai ra, viéc duy tri cac bién phdp nham ning cao chét

luong phuc vu con gitp doanh nghiép giam cac chi phi kinh doanh nhu : Téi thiéu
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trinh kiém tra, giam sat qué trinh thuc hién. Nang cao chit luong phuc vu bang viéc
quan 1y chit luong ngay tir luc san xuét, hoan thién lién tuc trong qua trinh thuc
hién. Gitp giam cac chi phi cho viéc sira chira cac sai sot nhu: chi phi boi hoan cho
khach hang, chi phi cho viéc xtr 1y cac than phién, dén bu thiét hai ma khach san da

gay ra cho khach.
Tiéu két chojong 1

Trén ddy 14 phan co sé 1y thuyét ctia dé tai. That vay, chuong trén di thé
hién, tir viéc tim hiéu vé cac khai niém dich vy, chit luong dich vu, cac khai niém
vé budng phong dén viéc tim hiéu vé su thoa man va mong doi cta khach hang 1a
nhu thé nao. Pé tir d6 néu 1én dugc nhitng 1y do can thiét cho viéc phai nang cao
chét luong dich vu budng phong. Py 13 chuong co so 1am nén tang dé cac chuong
tiép theo dugc hinh thanh.
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CHQ]ONG 2
THU'C TRANG CHAT LA]QONG DICH VU PHONG TAI
KHACH SAN SIGNATURE BOUTIQUE

2.1 Gi6i thiéu tong quan vé khich san Signature Boutique
2.1.1 Qua trinh hinh thanh va phat trién

Khach San Signature Boutique 1a mot kién tric hién dai v6i mat tién thoang
nam trén cung dudng mua sam sam uat bat nhat Sai Gon d6 1a duong Nguyén Trii,
duogc xay dung va da di vao hoat dong tir ngay 28 thang 01 ndm 2012, dudi sy quan
1y va diéu hanh cua Cong ty TNHH DV & Dau tu Signature, trai qua hon 01 nim
hinh thanh va phét trién, Signature Boutique Hotel hién nay 1a mét trong nhiing
khach san hang dau thanh phé Ho Chi Minh véi dich vu kinh doanh da dang, phong

pht nham phuc vu moi nhu cau ctua khach hang.

Signature Boutique Hotel toa lac & vi tri thuan loi trén duong Nguyén Trai,
theo d6 ban s& dé dang tim théy su thuan tién dé di chuyén dén cac dja diém du lich
cta thanh phd, ban c6 thé vira tin huéng sy nhoén nhip, sim uit cta nhitng quan in
mang nét dic trung cta nguoi Hoa & Quan 5 lai ¢ thé ching kién duoc sy hién dai,

hoanh trang cta sy phat trién cta khu trung tim Quén 1.

Véi dién tich hon 300m? nam ngay trung tdm thanh phd va mit tién rong rai,
kién trac duoc xdy dung pha 13n mot chat gi d6 mang phong cach nghé thuét hién
dai tao nén mdt nét dac trung cua Signature Boutique Hotel voi cac khach san hi¢n
dai khac va khong chi don thuan nhu vay no la sy hoa quyén van hoa thé hién su
hiru nghi Viét — Hoa, dé du khach c6 thé cam nhan sy mén khach than thién cua con
nguoi — dat nude Viét nam va coi Viét nam nhu ngdi nha, khong phai riéng nhiing

ngudi ban Trung Hoa ma 13 toan Chau A, trén khip nam chau.
2.1.2 Churc nang va linh vuc hoat dong

Khach san Signature Boutique c¢6 chuc ning san xuat va t6 chirc phuc vu
nhitng dich vu va hang hoa dap tng nhirng nhu cau ve nghi ngoi, an udng, giai tri va

cac nhu cau khéc cta khach trong nhitng ngay khach luu tra tai khach san.

La mot don vi kinh doanh theo nguyén tic hach toan kinh té nham muc dich
thu 1oi nhudn, khach san phai t6 chirc va quan 1y tot cac hoat dong san xuét ban va

trao cho khach nhirng hang hoa, dich vy dat muc chit luong dé ra véi chi phi th'flp
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bi kém v6i nhiing chirc nang do, khach san Signature Boutique con c6 cac

nhiém vu:

- T6 chure viée san xuat va cung ung cac dich vu luu tra, an uéng, vui choi giai

tri va mot s6 dich vu bo sung cho khach trong thoi gian khach luu trd tai khach san.

- Quan 1y tét cac hoat dong san xudt, tai chinh, nhan su, marketing, khong

ngung nang cao hiéu qua hoat dong kinh doanh.

- Bao dam thu nhép va cac ché do da quy dinh cho cac can bo nhan vién trong
khach san.

- Nghiém chinh thyc hién day du cac khoan ndp ngan sach, cac yéu cau veé an
ninh xa hoi va canh quan cting nhu moi quy dinh ciia Nha nu¢c vé kinh doanh
khach san.

2.1.3 Co chu to chirc cua khach san

2.1.3.1 So @b 6 chire

TONG GIAM pOC
V6 Anh Tuan
|
PHO TONG GIAM POC
Tran Hoang Kiét
|
TONG QUAN LY
L& Thi Thu Hang
Quén 1y ban hang & tiép thi
Nguyén Tan Tam
— Quén ly am thyc
Nguyén Pinh Toan
e Quan ly an ninh
Dinh Trung Tin
I Truong bo phan ky thuat
Nguyen Cong Son
I Quan ly tai chinh
Nguyén Thi Ngoc Hué
I— Truéng bo phan buong phong
Ngb Kim Ngan
I Quén Iy tién sanh
L€ Thi Thanh Thao
I Quén 1y nhén sy

Tran Hiru Truong

So dd 2.1 So db t6 chirc nhan sy khach san Signature Boutique
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2.1.3.2 Chikc nang va nhiém vu cua tueng bo phan trong khach san
a/ Sale & Marketing — B§ phan ban hang, tiép thi

Ho ngoai vi¢c chiu trach nhi¢m tim kiém thi truong khach méi, phat trién
thi truong khach cii cia khach san ho con phai thuc hién cac cong viéc xtc tién
thuong mai nhu dua ra cac chién dich quang cao, khuyén mai, chiéu thi, cac
chuong trinh dic biét vao cac ngdy 18. Tir d6 cho thiy trach nhiém cua ho phai

dam bao nguon thu va cong suat phong cho khach san & mirc cao nhét.
b/ Food & Baverage — B§ phian 4m thue

Do khach san s& hiru 1 nha hang véi quy mé vira phai cho nén to chirc ctia
bd phén nay bao gém quan ly am thuc va bép trudng, c6 nhi€ém vu thuc hién céc
dich vu vé an udng, t6 chuc cac loai hinh tiéc, phuc vu dn udng tai phong cho
khach khi ho c6 nhu cau...

¢/ Sercurity — B¢ phin an ninh

Ciling nhu cac khach san khéac, bd phan bdo vé cua khach san Signature
Boutique ciing lam vi¢c 24/24, chia 3 ca lam viéc. Ho chiu trach nhiém bdo vé tai
san cua khéch, nhan vién va ca tai san cia khach san. Ho con phdi bao v¢ an ninh
bén trong ciing nhu bén ngoai khach san, dam bao an toan tuyét dbi cho tit ca

khéach hang va nhan vién khach san.
d/ Engineering — B¢ phan ky thuat

Chiu trach nhi¢m stra chira va bao tri toan by cac vat dung trong khach san.
Ngoai ra ho con phai thuc hién cac chuong trinh bao dudng dinh ki dé tranh hu

hong céc trang thiét bi ca bén trong 1an bén ngoai.
f/ Financial — B§ phan tai chinh

Nhan vién trong bd phan nay chiu trach nhi€ém kiém soat hé théng hoa don
XUAt nhdp trong toan bd khach san. Ho thuc hi¢n dﬁy du cac ché d6 bao céo tai

chinh, thué cua khach san...
g/ Housekeeping — Bd phan budng phong

Chiu trach nhiém cham séc¢ phong dc va co s vat chit cho khach san, dam
bao vé sinh cho tat ca cac khu vuc trong khach san giup khach hang cam thay

thoai mai trong nghi ngoi va c6 nhitng giac ngii ngon moi toi.



KHOA LUAN TOT NGHIEP
h/ Front Office — B phén tién sanh

bay 1a b phan than kinh trung wong cua khach san, hau hét cac cong viéc,
hoat dong thuong ngay ctia khach san déu thong qua bd phan nay. Day 1a bd phan

truc ti€p, cling 1a cau noi gitra khach hang va khach san.
i/ Human Resource — B¢ phin nhan su

B6 phan nay giup d& cac bo phan khac trong viéc tuyén dung dao tao ciling
nhu tai dao tao doi ngii nhan vién cho khach san. B phan nay giai quyét tat ca cac
ché do lién quan dén nhan sy, ché do huong luong... Truc tiép to chirc ky hop

d6ng v6i cac nhan vién khi tuyén dung thanh cong.
2.1.4 Tinh hinh hoat dong kinh doanh cta khach san
2.1.4.1 Dich vu phong va cac logi phong

Ngay tir khi hinh thanh khach san Signature Boutique d dap tmg day du t6i
thiéu cac tiéu chuan cua khach san 3 sao véi chat lugng dich vu phong t6t nhat dap
g va lam hai 1ong moi nhu cu cta khach hang. Signature Boutique 12 mot trong
nhirg khach san co6 thiét ké mang tinh nghé thuat doc ddo ¢ Thanh phd HO Chi
Minh véi 5 ting, 12 phong cao cap. Thi trudng khach hang muc tiéu 1a khach hang
ndi tiéng trong nudc nhu gidi ca si, nghé si, cac ting 16p thuong luu, doanh nhan,
ngoai ra thi phan khach du lich nudc ngoai ciing 1a mot thi truong day tiém ning

ve s0 lugng du khach cling nhu mure do chi tra ma khach san dang nham dén.

Hién nay, Signature Boutique Hotel khong ngimg cai tién vé chat lugng
dich vu va phong bc tién nghi dé tao ra chat luong dich vu hoan héo ngay cang

dap ting dugc nhu cau khach hang hon nita.
HI-TECH STUDIO

Véi thiét ké noi bat, tré trung trong khong gian 38m?, Tivi LED 3D 46inch
va hé thdng 4m thanh loa Bose diéu khién tir xa bang tia hong ngoai Slim, Hi-tech
Studio s& 13 mdt mon qua ddc biét cho nhitng ai yéu thich giai tri bing cong nghé

cao.
OWNER STUDIO

Bay tri doc ddo, nhiéu mau sic, nhitng mang kinh bao quanh cin phong tao

nén nhitng hinh anh twong phan, sic nét ciing gép phan 1am khéng gian 30m? nay
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ART STUDIO

Art Studio s& 1a Iya chon tuyét voi nhét cho nhitng khach hang yéu thich sy
tinh t& va hoan hao trong timg duong nét thiét ké. Nhitng hoa pham doc dao duoc

v& trén tuong s 1am khong gian 35m? tré nén thu vi hon d6i voi Quy khach.

Loai Phong Dién Tich $6 Lojong Gia niém yét
m?2 USD/ngay déem

Hitech Studio 38 4 120

Owner Studio 30 4 100

Art Studio 35 4 80

Béang 2.1 Quy mo céc loai phong tai Signature Boutique Hotel
(Nguén: Khdch san Signature Boutique)
2.1.4.2 Nha hang & Bar
Signature Cafe

La noi phuc vu tit ca cac mon dn Au va A, cac thic udng dinh dudng ma gia
ca lai phai ching bién no trd thanh noi 1y twdong nhat dé t6 chuc cac budi tiéc tai
thanh phd HO6 Chi Minh. Vi thuc don ludn thay d6i mdi ngdy theo cac cha dé khac
nhau va d6i ngii dau bép ndi tiéng ludn sdn sang phuc vu moi nhu cdu cua quy
khach Signature Café thyuc su 1a diém dén hap dan khong thé chdi ti.

2.1.4.3 Dich vu khdc — Ham ruou

Ngay tir dau thiét ké, Signature Boutique Hotel di mang trong minh dong
mau ctia nghé thuit, dong mau 4y thé hién qua b suu tip rugu vang véi hon 300
loai rugu vang trén thé gidi dugc trung bay trong ham ruou cua khach san Signature
Boutique. Khi khach dén luu tra tai khach san, khach co thé ghé tham quan ham
rugu va goi cho minh 1 chai ua thich cung nham nhi véi thitc an cua nha hang tai
khach san.

2.1.4.4 Két qua kinh doanh bg phdn phong tai khdch san Signature Boutique

Bang phuong phéap diéu tra va thu duoc két qua xu 1y sb liéu bang bang tinh
Excel c6 dugc két qua kinh doanh cuia bd phan phong tai khach san Signature

Boutique thé hién ¢ bang dudi day:
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So sanh ndm
STT Cic chi tiéu PVT 1:(?1"; 1::1"3' 20132012
+/- %
Téng doanh thu Trd 6.950 7.450 500 107,19
1 Doanh thu kinh doanh phong Trd 3.601 3.940 339 109,41
+ Ty trong % 51,81 52,89 1,08
Téng chi phi Trd 5.655 6.230 575 110,17
+ T suét chi phi % 81,37 83,62 2.25
’ Chi phi kinh doanh phong Trd 2.750 2.960 210 107,64
+ Ty suét chi phi KD phong % 48,63 47,51 (1,12)
3 Nop ngén sach Trd 262 285,5 23,5 108,97
Loi nhuén Trd 1.295 1.220 (75) 94,21
+ Ty suét loi nhuan % 18,63 16,38 (2,25)
4
Loi nhuan kinh doanh phong Trd 589 694,5 105,5 117,91
+ Ty suit loi nhuan KD phong % 16,36 17,63 1,27
Téng s6 lao dong Ngudi 30 37 7 123,33
i - Lao dong bo phén phong Nguoi 18 20 2 111,11
Téng s6 luot khach Luot | 20200 | 23.750 3.550 117,57
6 - Khach quéc té Luot 4.360 5.485 1.125 125,80
- Khach ndi dia Luot 15.840 18.265 2.425 115,31
7 Téng s6 ngay khach Ngay | 202.250 | 231857,5 | 29.607,5 114,64
g Cong suat sir dung phong o %0 91 1
trung binh

Bang 2.2 Két qua hoat dong kinh doanh bo phan phong khach san Signature Boutique
(Nguon: Khdch san Signature Boutique)

Déi véi dé tai nghién ctru, doanh thu ma dich vu phong dem lai cho khach
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san Signature Boutique 14 chu yéu. Qua s6 liéu cho thdy, ty trong dich vu phong
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luon kha 16n trong téng danh thu (nam 2012: 51,81%, nam 2013: 52,89% - theo
bang 2.1). Bén canh d6, kinh phi dau tu cho hoat dong kinh doanh phong trong 2
nam tang khong qué ntra trong tong chi phi ctia khach san. Kéo theo d6 14 loi nhuan
kinh doanh ting khong dang ké (105,5 trd) tuong ung 13 1,27%. S lao dong trong
bd phan phong nam 2013 tdng 2 ngudi so véi ndm 2012 twong ung tang 11,11%.
Piéu nay chimg to khach du lich dén véi khach san Signature Boutique ngdy cang
tang cu thé: tong luot khach va tong ngay khach ting 1én dang ké 3.550 luot twong
tmg 17,57% va 29.607,5 ngay khach tuong tng 14,64%. Phan anh qua cong suét str
dung phong cling tang 11%.

Nhin chung, hoat dong kinh doanh dich vu phong cua khéach san chua tbt.
Mirc ting doanh thu chua twong xtimg véi nhitng dau tw ma khach san bo ra. Doanh
nghiép can tim hiéu nguyén nhan tir 6 c6 nhiing giai phap pht hgp nham nang cao
chét luong cung ung dich vu t6i khach hang, tir d6 c6 thé thu hut thém khach hang

dén voi khach san.
2.2 Gi6i thiéu vé bd phan Housekeeping ciia khach san Signature Boutique
2.2.1 Co céu t6 chiic nhan sy ciia bo phan Housekeeping

B6 phan buéng phong 1a mot trong 3 bd phén chinh cua khach san, day 1a bo
phan thuong xuyén tiép xuc v6i khach va dong vai tro then chdt trong viée tao ra
chat luong dich vu tai khach san dé luén lam hai long khach hang. Chinh vi vay doi
ngil nhan vién bd phan budng phong ludn duoc khach san chi trong dao tao va phat
trién ning cao tay nghé nghiép vu dé co6 thé mang lai chit luong dich vu tét nhét,

vuot trén sy mong dgi cua khach hang nhu muc ti€u dang huéng dén cua khach san.

Hoat dong chinh cta kinh doanh luu tra néi riéng va kinh doanh khach san

n6i chung 14 kinh doanh dich vu budng ngu.

Pay 1a dich vu co ban nhit ma khach san cung cip cho khach, théng qua viéc
cung cap cac budng nga voi cac tién nghi sin c6 dé tién hanh viéc tai phan phdi thu

nhap xa hoi dudi hinh thire xuat khau tai chd.

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

tri, dich vu spa,...s€ tang cuong doanh thu cho khach san.
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{TRU'GNG BC PHAN PH(TING}

[TRL‘} LY BO PHAN PHGNGJ

1
GLAM SAT VIEN
TANG

GIAM SAT VIEN
GIAT LA

GLAM SAT VIEM
KHU VII'C

CONG CONG

THU KHO NHAN VIEN NHAN VIEN

GIAT LA PHONG
[ NHAN VIEN NHAMN VIEM
| CAM HOA BOMG PHIIC

NHAN VIEN
CONG CONG

So dd 2.2 So d6 to chirc trong bo phan budng phong
(Nguon: Khdch san Signature Boutique)

2.2.2 Chtric nang va nhiém vu cuia ting chtrc danh thudc b phan Housekeeping
2.2.2.1 Truong bo phdn phong — Executive housekeeper
- Béo céo tryc tiép cho Ban Giam Ddc cac hoat dong ciia bo phan phong.

- Phéi hop v6i cac bd phan khac trong khach san, dac biét 1a bo phan Tiép tan
va K§ thuat, nhdm dam bao phong dc ludn sach s&, ngin nip va duge bao dudng tot,

san sang cho khach thué.

- Gidm sat cong viéc cua nhan vién. Kiém tra va chi dao lich cong tac ngay,

tuan, thang cho nhan vién thudc quyén.

- Thong bao trién khai cac chuwong trinh cong tac, quy trinh nghiép vu cho cac

Truong tang, Trudng nhoém va theo dbi kiém tra thuc hién.

- Theo ddi, danh gia tinh than phuc vu va tac phong cong tac cua cac Trudng
tang, Truong nhom ciing nhu nhan vién trong B phan nhim dam bao lién tuc chit

lugng phuc vu tdt.
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- bam bao tinh trang v¢ sinh phong khach va cong cong sach s€, cac tién nghi

phuc vu khach dugc hoan hao.
- Tuyén dung, ddo tao va dé bat nhan vién.

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

nhan vién.

- Nghién ctru cac yéu kém cia nhan vién dé cd bién phép cai tién. BPong vién,
khen thudng nhan vién xuat sac trong cong vi¢c, binh chon nhan vién tiéu bi€u hang

thang va nam.
- Lap bao céo tong hop, dinh ky vé nhan su va hoat dong ctia B6 phan phong.
- Phéi hop t6t vai cac bo phan khéc, giai quyét nhitng yéu cau khiéu nai ctia khach.
2.2.2.2 Thu ky van phong - Secretary Housekeeping
- Nhan thong tin tir cac bd phan 1ién quan hodc khach:
+ Ghi chii vao s6 luu trit thong tin ctia bd phan Phong.

+ Chuyén thong tin dén nguoi c6 trach nhiém dé giai quyét kip thoi phuc vu
khéch.

- Kiém tra va giao, nhan chia khoa phong khach, khoa kho b phin Phong mdi
ngay.

- bé xuat nhitng yéu cau sua chita theo dé nghi cia Truong bd phan, cac Giam

sat vién dén bo phan k¥ thuat.
- Ghi nhén va béao cdo dén Truong bd phan:

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

+ Vat dung khach mang theo (khi tra phong) va muon thém khi & khéch san.
- B4o céo tinh trang phong khach (Room Status) dén b phan tiép tin mdi ngay.
- Ghi nhan va bao cao dén truong bd phan nhiing diéu than phién cua khach.

- Luu trr cac ho so ca nhan cua nhan vién:
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+ Ly lich, phép nim, nghi 6m.
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+ Khen thuong va ky luat.
+ Huén luyén, dao tao va dé bat.
- Hoan chinh va luu trir cac bién ban hop cua bd phan Phong hang thang.
- Tong hop cac bao cdo dinh ky vé hoat dong bd phan Phong dén Téng Giam Ddc.
- Hoan thanh céc nhi€ém vu khac do Trudng bd phan giao pho.
2.2.2.3 Gidm sat vién tang - Floor Supervisor

- Phan cong, diéu phdi cong viéc hang ngay, ddm bao nhan vién ludén c6 du

trang bi va dung cu can thiét thuc hién nhiém vu.

- Kiém tra phong khach, bao gdm phong c6 khach va phong tréng, dam bao

phong ludn sach s€, ngan nap va day du tién nghi theo ti€u chuan.
- Giam sat cac khu vuc khac dugc phan cong, dam bao ludn sach sé.

- Kiém tra cac trang bi, tién nghi trong phong khach va khu vuc cong cong,

bao cdo va 1ap cac yéu cau stra chira, theo doi viéc stra chita cac hu hong.

- Lang nghe ¥ kién ctia khach, dap ung cac yéu cau va giai quyét cac than

phién cta khach.
- Thyc hién chinh x4c bao c4o tinh trang phong va bao céo kiém tra phong. ..

- Thyc hién cac quy dinh ctua khach san vé st dung hop ly ndng lugng, nguyén
li¢u, nudc sach, gidm thi€u viéc phat thai tiéng 6n, hdéa chat ra mdi trudong va cac

quy dinh khac vé gilt gin va bao vé moi truong.

- Lap va thyc hién ké hoach dao tao nhan vién, nhét 13 nhan vién méi, truc tiép
tham gia huan luyén nghiép vu dé nang cao trinh 6 va k§ nang nghiép vu cho nhan

vién, dam bao moi nhan vién thyc hién ding quy trinh va tiéu chuin phyc vu khach.
2.2.2.4 Nhan vién gidt la - Laundry Attendent

- Kiém tra tat ca cac loai quan 4o dic biét khi co ddu hiéu bi rach hay qué ban.

- Phan loai tit ca cac mat hang riéng biét theo mdi loai.

- Pua vao may va dém chinh xéc s6 lugng quan 4o mau cung loai nhanh

chong va hi¢u qua.
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- Nhan va tay sach moi vét ban.
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- Biét 1 cac loai hoa chat va cong dung ciia chiing.

- Biét rd nhiét d§ phu hop vai viée giat, gidt kho ctia nhi€u chat li¢u vai va méat

hang vai sgi khac nhau.

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

- Giir gin khu vue 1am viée ngdn nip, gon gang va thir tu.

- Kiém lai tit ca cac mat hang trudc khi sdy thudng.

- Tét ca cac vét ban phai duoc tay sach trude khi giat.

- Nhan va giao hang giat ui cho khach.

- Phai dat duoc tiéu chuan vé giat i dugc dat ra bdi Ban Giam Pdc.

- Panh ddu va dé riéng ra quan 4o cua khach hay cua khach san.

- Thuc hién nhitng cong viéc lién quan do ban giam déc yéu cau.
2.2.2.5 Nhdn vién bg phdn dong phuc

- Mo ctra phong dong phuc tir 6h30 sang. HJ tro trong viée phan phét quan 4o

va dong phuc. Sap xép cac loai quan 40 va déng phuc ding chd.

- Lu6n gitt moi thir trong phong thir 46 dang vi tri, phong phai ludn sach s& va

ngan nap.
- Phan loai va kiém tra cdc mat hang bi hu hong, hay rach dé may v4, sua chira.
- HO tr¢ trong viéc stra chira cac loai quan 4o, dong phuc.

- Kiém tra cac dong phuc, quan 4o va chac chan dat tiéu chuan do ban gidm

doc déra...

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

phong.
2.2.2.6 Nhan vién khu vuc cong cong

- Thyc hién céc cong vi¢e sau theo sy phan cong cua cap trén va dam bao ndi

dung cong viéc thuc hién dung theo quy trinh dugc huéng dan:
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+ Lau bui ctra kiéng, ban ghé, sofa, hut bui, téy cac vét do trén tham.

+ Lam sach cac vét do trén tudong, 1am sach hanh lang, cau thang, thang may.



KHOA LUAN TOT NGHIEP
+ D4 gat tan, lam sach sanh tiép tan, nha hang, phong hop.
- Quét va lam sach via he.
- Lam sach va b6 sung vat dung cho cac nha v¢ sinh cong cong.
- Lau sach 16i di va nha v¢ sinh nhan vién.

- Nam vitng cach str dung may moéc, dung cu va cong dung cac loai hoa chat

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

- Lau chui, bdo quan may moc, dung cuy, sap xép xe day, hoa chat, chuan bi céac

vat dung vao cudi mdi ca lam viéc.
- K& khai va giao nop cac vat dung khach dé quén.
- Thyc hién cac yéu cau cua khach san vé cong tac an toan va phong chay.
- Tham du céc budi hop hoidc huin luyén theo yéu cau.
2.2.3 Mbi quan hé giira bd phan Housekeeping voi cac bd phan khac

Trong kinh doanh khach san thi bo phan Housekeeping gitr mot mbi quan hé
chat ch€ vdi cac by phan khac nhu 1& tan, bod phan ban — bar, bd phan bao v¢, bo

phan phu trach nhéan su,...
2.2.3.1 Véi bé phan 1é tan

- Cac truong ca phuc vu budng thudc bo phan Housekeeping hang ngay
mdi dau ca phai cin ctr vao tinh hinh kiém tra budng khéach lap biéu thong bao cho
bo 18 tan sd budng da c6 khach thué, sb budng chwa c6 khach thué, sé budng chua

lam v¢ sinh, s6 buong khach sap tra, s6 buong hu hong.

- Khi khach c¢6 khiéu nai hodc méu thuin véi khach thi bd phan 1& tan phai

phdi hop véi bd phin budng phong giai quyét mot cach thoa dang.

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

thuong.
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2.2.3.2 Voi bo phan ban — bar

- Phéi hop voi bd phan ban — bar nham phuc vu khach dung bira tai budng
nghi, don dep sau khi khach dung bira xong.

- Khi khach yéu cu phuc vu an uéng dac biét tai buéng nghi, néu trudng
bd phan Housekeeping dong ¥ thi truong nhom phuc vu budng lién hé truc tiép vai

bod phan an uéng dé phuc vu khach.
2.2.3.3 Voi bo phdn bao vé

Bo phéan phuc vu budng phai tich cuc giup bd phan bao vé 1am tbt cong tac
bao vé khach san, kip thoi ngin chin cac nhéan to giy ra mat an toan trong khach
san. Nguoc lai bd phan bao v¢ co6 trach nhiém truyén dat tri thirc phong chdy chira
chay cho nhan vién ctia bo phin phuc vu budng, ddng thoi bao dam viéc mang hang

hoéa ra vao khach san, tranh mat mat cho khach va cho khach san.
2.2.3.4 Voi bo phdan nhan sy

- B0 phan budng cung phdi hop v6i bd phan nhan sy xac dinh bién ché va
cin c vao tinh hinh thuyc t& dé tuyén dung nhan vién. Truéng bd phan
Housekeeping 1ap ké hoach boi dudng, dao tao nhan vién, thong bao va yéu cau bd
phan phu trach nhéan sy phdi hop, giup da.

- BO phan buSng phéi hop v&i1 by phan nhan sy thuc hi¢n phat déng phuc

cho nhan vién mai, thu hoi trang phuc khi nhan vién thoi viéc.
2.2.3.5 V6i bo phdn hé tro ky thudt

- B0 phan budng phong thuong xuyén kiém tra bao cdo hu hong cho bo

phan k¥ thuat dé kip thoi khéc phuc, stra chira.

- B0 phan ky thuat phai luon phdi hop v6i bd phan budng phong trong
cong tac bao tri hé thdng tién nghi trong phong nhim bao dam chit lwong cho
khéch.

2.3 Quy trinh phuc vu phong cia Bo phan Housekeeping trong khach san
2.3.1 Chuan bi phong d6n khach

Vong quay phong duoc hiéu mot cach d on gian nhu sau: phong trong

tinh trang tréng sach (Vacant Clean) s& dugc ban cho khach, ho s€ lam thu tuc
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check-in va nhén chia khoa phong cua minh. P én khi ho lam thu tuc tra phong.

Phong s& & trong tinh trang tréng do (Vacant Dirty). Phong tir tinh trang trong
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sach dén tinh trang tréng do dugc xem 13 mot vong quay trong kinh doanh va vong
quay nay s¢€ lap lai lién tuc. Do d6, nguoi nhan vién phuc vu phong s€¢ ddm nhan vai
trd vé sinh phong khi khach tra phong, dé phong ludn & trong tinh trang sach sin
sang dé BO phan Tién sanh c6 thé ban cho khach khac. Muc tiéu cia cong viée nay

1a tdi da ho4 1gi nhuén cho khéach san.

Nhan vién s€ nhan thong tin tir cac giam sat vién veé phong sap c6 khach check-

in.

Viéc chuén bi phong cho khach co ban chia lam 2 loai :

- Néu 1a khach thuong thi viéc chuan bi phong nhu binh thuong.

- Néu 1a khach VIP, thi nhan vién chudn bi thém hoa trang tri trong phong.
2.3.2 Phuc vu khach trong thoi gian luu tra

2.3.2.1 Khdu chudn bi

Nhan vién iy dong phuc tai phong dong phuc. An sang tai nha in nam &
tang 3 (1a nha 4n cho toan thé nhan vién khach san) sau d6 di vao bd phan dé chuan
bi hop va nhan bang phan cong cong viéc. Hop tai bd phan va Trg 1y bg phan s¢€ 1a

nguoi chu tri budi hop s€ bdo céo:

- Tinh trang phong khach dang &, khach chuan bj tra phong, bao nhiéu phan

tram phong dang st dung, bao nhiéu phan trim phong trong.

- Gia phong trung binh trong ngay.

- Cac y kién phan hoi tir khach.

- Cac nhdn xét va gop ¥ clia quan 1y bd phan vé hiéu qua cong viée cla ngay trudc.
- Nhitng diém dic biét can luu y khi lam phong trong ngay hom do.

- Cac thong bdo ndi b co6 lién quan.

- Trong ngdy c6 nhan vat quan trong nao dén hay khong.

Sau khi hop, léy cac dung cu can thiét nhu khan lau san, khan lau ly, khan

lau guong va bat dau lam viéc.
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2.3.2.2 Quy trinh lam viéc

Tim xe day va xép cac dung cu can thi€t 1én xe: khan tdm sach, d6 vai sach,

4o choang tim, dép mang trong phong, bao dung d6 vai do, tui dung rac...

Lay may hut bui va 2 canh hoa dé trang tri trong phong. Sau khi d4 chuan bj
xong, nhin bang phan cong cong viéc va xac dinh xem phong nio can lam trudec,
phong nao can ldy d6 giit ui, phong nao cé nhimg diéu dic biét can luu ¥ ( vi du:

khach yéu cau lam phong tré, hodc dat thém trai cay...)

Day xe dén phong khach. Xe day phai dau ngay ngan, gon gang va luén nim
trong gi6i han cho phép. Pén trudc phong khach:

Bojoe 1: Kiém tra sé phong va chic chin rang khong c6 bang DND (Xin
ding 1am phién - Do Not Disturb) trude cira phong. Néu c6 thi khong duoc

bam chuédng.
Bojéc 2: BAm chudng va gb cira phong mot cach nhe nhang va dut khoét.

Bojéc 3: Khi bam chudng phai xung danh véi giong rd, tu tin, khong thé
hién sy mét moi ludi biéng: “Chao budi sang/budi trua/budi chibu, day 13 bo

phéan phong”

Boj6c 4: Cho trong vai gidy va lap lai bude 2 va 3. Lip lai 2 1an néu khong
nghe phan hoi ctia khach.

Boj6e 5: Sau khi gd 3 1an va khong nghe phan hoi cia khach, nhe nhang mé
clra va budc vao phong, xung danh mot 1an nira.

Chuy:
+ Truong hop co khach trong phong

- Nghe c6 tiéng phan hoi cta khach thi dimg doi khach ra mo cira va chao
khach: “Chao budi sang/budi trua/budi chiéu, day 1a bo phan phong. Bay gid toi co
thé 1am phong duoc khong a?”

- Néu khéch néi “Vang”, ta c6 thé bat dau lam viéc.

- Néu khach ¢ trong phong tra 10 ma khong ra mé cira , ta phai hoi khach:

“Bay gio t6i c6 thé lam phong duge khong hay tré lai 1am sau a?”.
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Néu khach noi “Khong”, ta phai hoi khach khi nio c6 thé quay lai 1am

phong, tam biét khach va hta s& quay lai 1am phong theo ding gid khach yéu cau .

+ Trwong hop khong nghe tiéng phan hoi ciia khdach sau 3 lan gé cira

- M& ctra nhe nhang va budc vao phong, quan sat xem c¢6 khach hay khong

- Néu chéc chin khong c6 khach trong phong thi bit dau tién hanh cong viéc.

Néu gap khach trong phong ta néi: “Xin 16i quy khéach, t6i 1a nhan vién lam

phong, bay gio t6i co thé lam phong dugc khong hay tro lai 1am sau a?”

- Néu khach dang ngti hodc dang tim thi xin 16i khach va nhe nhang roi khoi phong.

Cdc buoc lam phong khach da tra

Bojéc 1: Bim chudng, mé cira bude vao.

Boj6e 2: Kéo man cira s6 1én cao dé 1iy anh sang.
Bojée 3: Tit tivi néu tivi dang mo.

Bojéc 4: Néu trong phong cé gat tan thudc thi dem rira.

Bojéc 5: Kiém tra cac dén va thiét bi dién trong phong, néu c6 hu hong phai

goi xudng vin phong dé goi bod phan ky thuat 1én sira chira.

Bojoéc 6: Léy dd vai sach, bao dung dd do vao. PO vai sach dat trén ban.
Bojéc 7: Dit khay dung hoa chét vao phong tam.

Boj6e 8: Thu luom tit ca rac trong phong.

Bojéc 9: Don sach dia trai cdy, mang dao va dia dung trai cay, ly,

tach, muSng, gat tan vao bon rira tay rura sach.
Bojée 10: Théo tat ca dd vai do va cho vao bao dung db vai do.
Boj6e 11: Vao phong tdm, xit hoa chit vao bon vé sinh va phong tim.

Boj6e 12: Dy xe day vé lai kho dé don sach d6 vai do, d6 rac va ldy d6 vai

sach cho phong sau trudc khi quay lai phong va bit dau cong doan 1am sach.
Boj6c 13: Lam giuong.

- Quy trinh lam giwong
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Chinh lai givong, tam bao v€ givong cho ngay ngan trude khi trai. Pam bao
tam bao vé giuong van sach va khong cé toc vuong trén d6. Thay 4o goi médi, nén
thay ltic nay vi n€u sau khi trai tam trai givong va vo chén s€ ton thoi gian chinh stra

va kéo cang vo chan lai.

Lay tam trai giuong dung mot bén giudong va tung tam trai giwong ra, chinh
lai tam trai givong cho ngay ngan va tan géc 45° & dau va cudi giuong, kéo va

chinh sira mot 1an nita cho tdm trai givdong that cing va phang.

Trai tam chéan 1€n, canh ding chiéu dé khi mac vo chéan s€ vira van, khong bi
du ra giuong sé khong dep, mdc vo chan vao, day la budc kho khan va mat nhi¢u
thoi gian nhat. Chinh stra va kéo déu 2 bén sao cho tam chan cang phang va vira van

hai bén, kéo mép tam vé chan cho vira voi dau giuong va cang thang ra.

Tan 2 gdc cuoi givong vao modt goc 90° . Xudng cudi givong va day giuong
vao sat dau givong, kéo va chinh stra tam chan thém mdt lan nita dé tao do cang

cuoi cung dat goi 1én, 2 miéng bao gdi quay vao nhau.

Bojéc 14: Vio nha tim va rira tat ca cac ly, tach, dia trai cdy, gat tan thudc do

va dat lai vao chd ci.
Boj6e 15: Tién hanh quy trinh 1am sach nha tim.
- Quy trinh lam nha tim

Dung miéng x0p cha xung quanh bon tam, thanh bon tam va san, vach nha
tam, 10 thoat nudc sau khi hoa chat da ngam. Cha sach voi sen dirng, voi sen trong

bon tim, hoc dung xa bong va thanh dung vat dung cua khach.

Xa nudc dé lam sach mot 1an nira roi dung khan lau kho tat ca. Trong khi
thuc hién cac cong viéc do phai kiém tra ap luc nudc, tinh trang ctia voi sen néu c6
hu hong phai bao ngay dé sira chira. Xit hoa chat dé lau kiéng va ding khan kho lau

sach tat ca cac kiéng trong phong va ctra kiéng phong tim.

Vao nha v¢ sinh dung ban chai cha sach bon cau va 16 thoat, dac biét la
duodng vién ¢ miéng phia trong bon cau sau d6 xa nudc cho sach. Dung hoa chat xit
xung quanh bon cau: nap ban cau, ban ngodi, chan bon cau, bon chira nudc, thay gidy

cudn vé sinh, can gat nudc bon cau lau lai cho sach sé va day nap lai.

Lau sach san va lau thung dung réac. Lam sach bon rira tay, lau sach bén trong

bon va bé mat xung quanh, dung hoa chat lau kiéng 16n va kiéng trang diém nho, roi
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dung khan lau sach.
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Bojéc 16: Dung khin w6t va khan lau kiéng bat dau quy trinh lau bui tir ti

quan 4o phia bén 15i ra vao dén phong ngu theo mot vong tron khép kin.
- Quy trinh lau bui

Lau theo trinh tu tir ti quan 4o dén ké dé hanh 1y, tivi, ta tivi, minibar, ban
lam viéc, guong trén ban lam viéc, kiém tra cac vat dung trong hoc ban lam viéc
xem c6 bd sung thém vat dung ndo nita hay khong (gidy viét thu, bao thu, viét bi,
chi, gébm, ghim gidy,...) lau bui dién thoai, lau ctra s6 va kéo man cira s6 xuéng phan
ntra cira, lau ban dé dién thoai gan giudng, dau giudng, cac tranh treo gin givdng va
ban bén trai canh givong, lau dong hd bao thirc, kiém tra dén pin va thuc don an

sang trong hoc ban phai ludn trong tinh trang t6t.

Lau ctra ra vao phong tam va bén trong tu quan do, ki€m tra cac moc 4o, 4o
choang tam trong tu 4o, ki€m tra hop dung amenities. Can strc khoe, két sat an toan

phai ludn hoat dong tét.

Bojéc 17: Cung cép lai cac vat dung con thiéu trong phong ng va

trong phong tam.

Boj6e 18: Hut bui phong ngt, hut dudi gdm givong, gdm ban, dudi ké hanh

Iy, hat bui cira s, nha tim. Chinh nhiét d6 phong & nhiét d6 chuin 20°
Boj6e 19: Kiém tra lai 1an cudi ca phong.
2.3.3 Chuan bi cho khach tra phong va roi khach san

Khi khach tra phong, nhin vién budng phai kiém tra phong xem trong qua
trinh luu tra, khach ¢ str dung thirc uéng ¢ minibar trong phong khong. Dé c6 thé

cap nhat kip thoi cho bg phéan tién sanh in hoa don tinh tién cho khach.

Bén canh d6, khi kiém tra phong khach check-out, nhan vién phai xem xét
tat ca nhitng d6 dung, tién nghi trong phong xem c6 mat mat hay hu hong ma
nguyén nhan do khach giy ra hay khong. Bao cdo voi giam sat ting d é ho thong
bao cho bo phan tién sanh (Front office) tinh tién khi khach tra phong .

Nhan vién khi bat dau mot ngay lam viéc, nhan dugc bang phan cong nhiém
vu cua minh s& dong thoi biét duge phong nao, khach nio s& check-out trong ngay.
Nhitng phong va khach nay s€¢ dugc in ddm mau den trén bang phan cong
nhiém vu (worksheet) va c6 ddu * phia cudi. Nhan vién phai chu y nhirng phong

nay dé co thé vé sinh phong kip thoi khi khach check-out.
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2.4 Thyc trang chit lojong phuc vu budng & khach san Signature Boutique

b3 hon 02 ndm di vao hoat dong, khach san Signature Boutique dang dung &
vi tri cung trén mat béng cac khach san 3 sao khac khong co gi ndi bat hon, mot
phﬁn cling 1a do chat lugng dich vu buéng tai khach san chi phuc vu khach & muc
chi lam vira long khach hang chur chua vugt qua sy mong doi cua khach hang. Vi

nhirng mat con han ché tai bo phan nhu:
2.4.1 Trinh d¢ ctia d01 ngti nhan vién

Trong hoat dong kinh doanh dich vu luu tra, nguoi truc tiép tiép xtc véi
khach hang 13 cac nhan vién budng. Cung cach, thai do va quy trinh phuc vu cta ho
coO tac dong truc tiép dén sy thoa mén cua khach va sy khéo 1éo, nhiét tinh cua céc
nhan vién budng c6 thé 13 yéu t6 lam gia ting su hai long cho khach khi luu tra tai
khach san. Trong khach san Signature Boutique, d6i ngii lao dong tuwong dbi tré,
nhiét tinh, than thién nhung chua c6 nhiéu kinh nghiém, su sang tao va kha nang tu

duy d6i méi trong cong viéc.

Quy trinh cung cip san pham cé chat lugng duoc truyén dat cho tit ca nhan
vién nhung chwa duoc cic nhan vién hiéu thau dédo. Chinh vi vy, ma ho thuong
xuyén lam khach hang phién 1ong trong nhitng ngay dong khach, chi chay theo s6
luong ma quén di chat luong. Quan trong hon ca 1a nhin vién caa bo phan budng
phong da phan 14 nhan vién thoi vy, ho khong c6 nhiéu nhiét huyét va hét long véi
cong viéc cho nén ho thudng xuyén dé van dé xay ra va trong doi vao nhitng nhan
vién chinh thtrc @ én giai quyét. P iéu nay khién qua trinh giai quyét phan nan cia
khach bi cham tré khién cho khach hang khong con tin vao chét luong dich vu ctua
khéch san nira. Cling chinh sy phan bi¢t gitra nhan vién chinh thirc va khong chinh
thie khién cho su phuc vu ma khach hang nhan dugc c¢6 su chénh 1éch kha 16m. Do
d 6 khién cho qua trinh cung cap dichvuciabdphanbudngph o ngndy sinh

van dé, khi tot khi khong t6t va khong dong bo thong nhat véi nhau.

Thém vao d6 1a nhan vién lam viéc tai bd phan nay khong qua truong 16p
dao tao chuyén moén nghiép vu, tham chi trinh d¢ van hoa chua hét trung cép, nén
viéc hudn luyén gip rat nhiéu kho khian ho khong tiép thu hét nhitng quy tic tiéu
chuan cua khach san quy dinh ma thuong lam theo sy thuan tién ctia ca nhan nén
viéc quan 1y chat luong dich vu gip khong it khé khan. Nhin luét qua tinh hinh
nhan su tai bd phan budng phong s& thiy rd hon nhitng bat cap tai bd phan

Housekeeping.
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2.4.2 Co s& vat chit

Co so vat chat ki thuat 1a yéu t6 mang tinh chat quyét dinh dén viéc phat
trién hoat dong kinh doanh luu tra trong khach san Signature Boutique, vi dich vu
co ban nhat khach san cung cép cho khéch 1a dich vu luu tra. Do d6, dé thu hat
duoc khéch, khach san phai c6 mot hé théng co s& vat chét k¥ thuat hién dai. Nhung
trén thuc té khach san chua thuc su chu y dén hoat dong dau tu cho tu bd va nang
cép co s& vat chat ky thuat cho khach san. Nhiéu trang thiét bi da bi Xuéng céip, hé
théng budng phong va cac nha hang chiu anh hudng bdi hao mon hiru hinh va hao
mon vo hinh. Piéu nay lam anh huéng rat nhiéu dén viéc hap dan va thu hit khach
vi hinh anh dau tién ma khach nhin thay 1a hé thong co s& vat chat caa khach san —
yéu td c6 thé 1am hitu hinh héa sy vo hinh cta dich vu. Do d6, dé phat trién hoat
dong kinh doanh dich vu luu tra cua khach san Hoa Binh Ha Long trong thoi gian
téi thi khach san can co ké hoach tu sira va nang cép cac thiét bi phuc vu cac nhu
cau cua khach ciing nhu céac thiét bi dung cu dap ng nhu cau nhan vién trong qua
trinh tac nghiép tai bo phan budng sao cho nhanh chéng, khoa hoc va tiét kiém thoi

gian.
2.4.3 Quy trinh phuc vy

Sy khong ddng bo trong cong tac phuc vu khach gitta nhan vién méi va nhan
vién cii. Nhan vién méi khi lam viéc khong ndm r6 quy trinh cy thé nén thuong hay
b6 st chi tiét 1am anh hudng dén chét luong dich vu. Con d6i véi nhan vién cii mic
du biét r3 quy trinh nhung mudn céng viéc xong sém nén cb tinh cét b6t giai doan,
thue hién cong viéc khong theo quy trinh tiéu chuan duoc quy dinh sin. Quy trinh
duogc thiét 1ip nén 1a dé vira hoan thanh céng viéec mot cach hoan hao vira gitip nhan
vién gilt gin stc khoe vi 1am & bo phan budng phong rat mét va vat va, thé nhung
mot s6 nhan vién vi dé hoan thanh cong viéc theo dung tién d6 bat chap lam sai quy

trinh anh hudng dén sire khoe cua ban than va anh hudng dén chat lugng san pham.

Quy trinh lam viéc gitp nhan vién hoan thanh cong vi¢c hoan hdo hon, tac
phong chuyén nghiép hon, nhung ndi di thi cling ndéi lai c6 khi quy trinh 1a cac quy
tac ruom ra, phic tap lam mat nhiéu thdi gian ciia nhan vién. Vi du trong phong
khach dang & ma khach khong str dung bon tim thi nhan vién khong can phai cha
rira lai mat thoi gian va gy lang phi, nhung theo quy trinh 13 phai cha rtra lai, 1am

nhu thé vira ton cong vira ton thoi gian vira ton nude gay lang phi.
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2.4.4 Cong tac quan 1y chat luong phuc vu phong

Cong tac quan ly chat lugng phuc vu phong 1a nhiém vu cta cac gidm sat
vién. Cac giam sat vién s€ chiu trach nhi€ém quan ly, gidm sat truc tiép nhiitng nhan
vién thudc quyén quan 1y cua minh ddm bao moi cong viéc hoan thanh dung tién dg,

dam bao va duy tri dung tiéu chuan chit luong phuc vu di dé ra.

Hién tai, bo phian Housekeeping c6 2 giam sat tang (Floor Supervisor). Ho
phai thuc hién cac cong viéc nhu: phan chia lich [am viéc cho nhan vién va tu phan
cong ca truc cho minh tily theo cong sudt phong du bao cho timg ngdy, gidm sat va
kiém tra chat lugng vé sinh phong dé ban giao cho b phén tién sanh (Front Office)
kinh doanh phong, giam sat va xir 1y nhiing tinh hudng phét sinh trong qué trinh
thuc hién nhiém vu cta nhan vién, cta khach luu tra tai khach san néu vuot qué kha
ning giai quyét cua nhan vién. Két hop voi bd phan tién sanh td chirc don tiép
khach. Kiém tra tinh trang phong néu thdy khong di tiéu chuan dé ban cho khach
thi thong bao cho Trudng bo phan va nhitng bd phan lién quan dé giai quyét. Nhan
thong tin phan hdi tir nhan vién vé ¥ kién hay nhu cau cia ting vi khach dé co thé
phuc vu ho mot cach chu dao nhat. Pam bao du cac vat dung cung cap cho khach va
phuong tién lam viéc cho nhan vién dé ho thuc hién cong vi¢c cua minh. Pam bao
dung céc tiéu chuan cua bo phan va khach san da dé ra. Pao tao huan luyén vé k¥
ning nghiép vu chuyén moén ciing nhu viéc thong tin lai cho nhan vién vé chinh

sach ciing nhu huéng phat trién sip t6i cia khach san.

Trinh d6 t6 chirc quan 1y ciia cac giam sat con anh hudng lén dén sy phat
trién hoat dong kinh doanh luu tra tai khach san. Tat ca cac khau tir to chirc quan 1y
cac ngudn luc cia doanh nghiép nhu nhén lyc va von déu cé vai tro quyét dinh
trong vi¢c phat trién hoat dong kinh doanh dich vu luu trt tai khach san Signature
Boutique. Viéc bé tri va sir dung lao dong hop 1y s& giup khach san tiét kiém duoc
mot khoan 16n chi phi tién lwvong vi chi phi tién lvong cho ngudi lao dong 1a loai chi
phi chiém ty trong 16n trong tong chi phi. Do d6, to chiic sir dung lao dong hop 1y
c6 ¥ nghia quan trong trong viéc tiét kiém chi phi tao ting doanh thu, loi nhuan cho
khach san.

2.4.5 Két qua khao sat chat luong phuc vu phong

Tai khach san Signature Boutique, viéc danh gia chat luong phuc vu phong
duoc thuc hién nhu mot nd lyc nham nang cao hon nira chét luong phuc vu khach

ctia khach san. C6 nhiéu phuong phap dung dé danh gia chit lugng phuc vu phong
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nhu bang cau hoi tric nghiém, phuwong phap phong van truc tiép khach,
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email,... Trong dot nghién ctru dé léy s6 liéu 1am khoa luan nay, to1 thyc hién

phuong phap diéu tra tric nghiém.

Sau thoi gian phat va thu phiéu diéu tra, v6i 120 phiéu phat ra thu vé duoc
118 phiéu nhung trong d6 c6 4 phiéu khong hop 1& (do khong dién du thong tin).
Nhu vay, tong s6 phiéu thu vé& hop 18 14 114 phiéu, dat 95% so vdi chi tiéu.

Muc chat lugng Tot Kha Trung binh Kém Rat kém
TT
Chi tiéu SP % SP % SP % Sp % Sp %
1 Phong & 32 28,07 37 32,46 41 35,96 4 3,51 0 0
2 Tién nghi 27 23,68 42 36,84 41 35,96 4 3,51 0 0
3 Thai d6 phuc vu 51 44,74 44 38,60 19 16,67 0 0 0 0
4 K¥ nédng phuc vu 37 32,46 45 39,47 23 20,18 9 7,89 0 0
5 K¥ ning giao tiép 17 14,91 25 21,93 51 44,74 31 27,19 0 0
6 Internet 25 21,93 52 45,61 15 13,56 16 14,04 6 5,26
7 Dién thoai 27 23,68 35 30,70 41 35,96 11 9,65 0 0
8 V¢ sinh 51 44,74 38 33,33 15 13,16 10 8,77 0 0
9 An toan 35 30,70 32 28,07 28 24,56 18 15,79 0 0
10 Cam nhan chung 40 35,09 39 34,21 27 23,68 8 7,02 0 0
Tong hop y kién 342 30 389 | 34,12 | 301 26,44 111 9,83 6 0,52

Bang 2.3 Ty 1 % y kién danh gia cta khach hang vé chat luong dich vu phong cua

khéch san Signature Boutique.
(Nguon: Khdch san Signature Boutique)

Can clr vao bang 2.2 ta thay, cac chi tiéu vé chat lugng dat 30% & muc tt,
34,12% & muc kha, 26,44% & muc trung binh va 9,83% & muic kém, con lai 0,52%
& muc rat kém. Mic d6 dap ung su trong doi cua khach hang nim trong mtc tir
trung binh dén tét. Nhu vay, chat luong dich vu phong tai khach san Signature

Boutique cung trng cho khach da dap ung duoc murc dg trong doi ctiia khach.

Xét vé két qua diéu tra chat lugng dich vu phong tai khach san Signature
Boutique thi phan 16n céc chi tiéu dat mic trong doi, dap ing nhu cu cta khach
hang. Chi ti€u phong & muc trung binh 35,96% chiém da s, chi tiéu tién nghi dat ¢

mirc khd 36,84%, k¥ ning giao tiép cua nhan vién dat muc trung binh 44,74%,
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ngoai ra ty 1& khach hang danh gia k¥ ning giao tiép ¢ mirc kém chiém kha cao
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(27,19%) do nhan vién phuc vu tai bd phan con tré nén k¥ ning giao tiép con chwa
dugc hoan thién, trinh do giao tiép ngoai ngir cua nhan vién khong tot. Ky ning
phuc vu ctia nhan vién dugc danh gia sat voi ngudng vugt sw mong doi cua khach
hang v&i muc kha va mirc t6t chiém ty 1& cao lan luot 1a 39,47% va 32,46% dicu
nay ching t6 nhan vién phuc vu c6 trinh do nghiép vu kha tdt. Thai do phuc vu ctua
nhan vién ciing dugc danh gia vuot mirc trong doi ctia khach hang véi muc tét 1a
44,74% va muc kha 1a 38,60%. Chi ti€u an toan la chi ti€u quan trong dugc khach
hang danh gia dap tmg duoc sy mong doi v6i mirc tot chiém cao nhét (30,70%), tuy
nhién mirc kém van chiém 15.79% do van con c6 khach hang phan nan vé viéc mat
d6. Chi tiéu vé sinh di dap Gng vuot sy mong doi cua khach hang véi muc tot
44,74% va muc kha 33,33%. Cam nhan chung cua khéch hang khi ¢ khach san
dugc danh gid 1a dap tmg duoc su trong doi. Xét vé két qua diéu tra chat luong dich
vu phong tai khach san Signature Boutique thi phan 16n cac chi tiéu dat mic trong

doi, dap tmg nhu cau ctia khach hang.

Nhu vay, chat luong dich vu phong ma khach san cung tGng cho khach dugc
danh gid & muac do chép nhan chir chua tao duoc 4n tuong that sy sdu dam trong
1ong khach. Khach san Signature Boutique cin quan tdm hon nita dén chit lugng
dich vu phong nhu nang cao chat luong dich vu cung tng cho khach bang cach
nang cao chét luong ctia d6i ngii nhin vién, ning cip co s vat chit ky thuit,
tao ra diém nhén, diém riéng biét, doc dao trong dich vu ma minh cung cép cho
khach.

2.5 Panh gia chit lojong phuc vu budng é khach san Signature Boutique
2.5.1 Piém manh

Qua két qua phan tich diéu tra tric nghiém (phan 2.4.5), ta thy khach san
Signature Boutique trong thoi gian qua di c6 nhimng thanh cong nhét dinh trong
viéc nang cao chit luong dich vu phong, dong gop khong nho vao téng doanh thu
ctia khach san. Tuy quy mé kinh doanh va ngudn luc c6 han nhung viéc nang cao

chat lugng dich vu van ¢6 nhitng wu diém sau:

- Phong 6 khach san dugc thiét ké rat phu hop véi nhu ciu cta nhiéu khach

hang. Pugc danh gié sat véi ngudng vugt mire trong doi cuia khach hang.

- Tién nghi trong khach san dugc dau tu ding muec tao ra sy thoai mai cho
khéch hang.
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- Thai d6 phuc vu va ky nang phuc vu ctia nhan vién dugc khach hang
danh gia vugt muc trong doi va sat vai vuot muc trong doi. Cho théiy, thai do phuc

vu va nghi€p vu cia nhan vién trong khach san da lam khéach hang rat hai long.

- V¢ sinh anh huodng truc tiép dén strc khoé, tinh than lam viéc cua khach
va ctia ca ngudi lao dong. Khi con nguoi sdng trong mot méi trudng trong lanh, tinh
than thoai mai thi moi hoat dong, cong viéc s& dién ra sudn sé hon va hiéu qua ciing
cao hon. Vi 18 d6 ma khach san Signature Boutique rat coi trong van dé nay va

khach hang ciing danh gia rét t6t.
2.5.2 Han ché va nguyén nhan ton tai

Bén canh nhiing uu diém trén, viéc nang cao chét luong dich vu phong tai khach

san con ton tai mot s6 han ché sau:
2.5.2.1 Han cheé

- Dich vu Internet trong khach san dugc danh gia dap trng dugc mong doi
ciia khach hang. Tuy nhién, vin con khach hang phan anh vé viéc tin hiéu mang

khong 6n dinh dic biét 1a tin hiéu wifi rat kém.

- Nhiing nhén vién tré, c6 trinh d chuyén mon, cé kha nang giao tiép tng
xur khéo 1€o va tan tinh thi rat nhiéu nguoi da roi khéi khéach san. Chinh vi thé khach

san gap khoé khan trong viéc quan 1y va gilt nhan vién.

- Su an toan ddi voi khach trong khach san dd dép tng duogc su trong doi

ctia khach hang, song van con nhitng van dé khach san can luu y.

- D6i khi xay ra tinh trang khach dén nhin phong nhung phong lai chua

duogc don dep sach sé€.
2.5.2.2 Nguyén nhan ton tai

- Khéch san da chon nha cung tng tin cay cho dich vu mang song chét
luong tin hiéu van bi khach hang phan nan 13 rit kém trong cac gid cao diém va mot
s phong khong c6 tin hiéu mang 13 do mot sé phong bi hong dudng diy mang
khach san chwa kip stra chita. Trong gid cao diém s lugng khéach truy cap dan dén

tinh trang tin hi¢u kém.

- Céc chinh sach cua cong ty, khach san chua du kha nang thu hut, gitr

chan nhiing lao dong c6 trinh d0 cao, do6 la chinh sach vé tién luong, tién thuong,
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- Cac thiét bi an toan trong khach san tuy da duogc quan tim dau tu kha day
du nhu binh ctru hoa... nhung nhitng hudng dan cho nhan vién hay khach cach str
dung céc thiét bi trén thi khong c6. Ngoai ra, cac thiét bi dién tai cac phong & mdt )

da c6 dau hién xudng cap can c6 bién phép sura chira thay the.

- S luong khach luu tra tai khach san dong ma ) luong nhan vién bd
phan phong c6 han, din dén khéng thé phuc vu kip, nhiéu truong hop khach t6i
nhan phong nhung phong van chua duoc don dep sach s& khach hang dén nhan

phong phai cho dgi gy ra su khong hai long cho khach hang.

Pay 1a mot s6 ton tai va nguyén nhan giy nén tinh trang nhu hién nay ma khach san

can khéc phuc vu dé dat duogc két qua kinh doanh cao hon, thu hut nhiéu khach hon.
Tiéu két chojong 2

Trén day la phan khai quat chung vé khach san Signature Boutique, qua d6
cho ta théy dugc thuc trang hoat dong cua khach san ra sao, tim hiéu vé bd phan
Housekeeping ctia khach san Signature Boutique, thdy duoc quy trinh phuc vu cua
bd phan budng phong. Bén canh do, chuong 2 da thé hién twong dbi dy du nhimng
diém manh can phat huy va nhiing mat han ché can phai khéc phuc, dé tir d6 1am
tién dé cho chuwong sau dua ra nhimng giai phap nham nang cao chat luong dich vu

ctia bo phan budng phong.
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CHJ]|ONG 3
MOT SO GIAI PHAP NANG CAO CHAT LJ|ONG DICH VU
PHONG TAI KHACH SAN SIGNATURE BOUTIQUE

3.1 Muc tiéu va phojong hojéng kinh doanh cia khach san
3.1.1 Muc tiéu

- bam bao dung ti€u chuan vé sinh sach s& khu vuc phong khach va khu vuc

cong cong.
- Kiém soat chi phi d6 dung trong nha vé sinh, d6 vai.

- Giam sat moi quan hé véi nha cung cap cac dung cu trong phong khach, ddm

bao dung tiéu chuan va chat luong, diing thoi gian giao hang.
- Duy tri cc san pham theo dung tiéu chuan cua khach san.

- Dap tmg quy dinh hién hanh vé tiéu chudn an toan, an ninh cho khach, an

toan lao dong cho nhén vién.

- Gop phan kéu goi khach hang va nhan vién tiét ki€ém di¢n nudc, nang cao y

thirc bdo v¢€ moi truong.
3.1.2 Phuong huéng

- Nang cao hon nita chét luong phuc vu ctia khach san noéi chung va cua bd
phan Housekeeping noi riéng. Trén co s& nhan biét dugc nhitng diém manh dé phat

huy hon nira va cai thién nhirng mat con han cheé.

- Xay dung long trung thanh cua khach hang bang nhimng nd lyc chan
thanh. Thong qua viéc thiu hiéu nhu cu cua khach. Ludn duy tri mdi quan hé mat
thiét giita khach hang va khach san. Cung cap nhiing gia tri cot 151 vuot trén ca sy
mong doi. Lang nghe va xtr 1y ngay nhiing phan hoi, than phién, nhing fiiéu khong
1am vira long ho. Duy tri tiéu chuan chit luong dong bo, trudc sau nhu mot trong hé

thong khach san mang thuong hiéu Signature Boutique ctia cong ty.

- Xay duyng d6i ngli nhan vién phuc vu chuyén nghi¢p, c6 k¥ nang va
chuyén mén cao 1a chia khoa dé chuyén giao chit lvong phuc vu tot nhat dén khach
hang. Thue hién viéc danh gia chat lugng phuc vu cho bd phan Housekeeping dé co

co s¢ cai thién lién tuc, mang dén nhirng trai nghi€ém mdi trong cung cach phuc vu
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Thé hién duoc tiéu chi “Khach hang 1a thuong dé” nhu mot khau hiéu nham khang

dinh vi tri ctia khach san Signature Boutique trong thi truong kinh doanh luu trt.

- Xay dung hinh anh khach san tién phong, hang dau trong nhiing no luc

nham mang dén cho khach hang chat luong phuc vu tuyét voi nhat.

3.2 Cac giai phap nhim ning cao ning cao chit lojong dich vu phong tai

khach san Signature Boutique trong thoi gian téi

3.2.1 V& co s& vat chat, san phém phuc vu

3.2.1.1 Co s¢ &iai phap

Do tinh trang xudng cip vé co s& vat chat ki thuat tai khach san Signature
Boutique, doi hoi khach san can phai nang cap va thay thé mot sb trang thiét bi
trong budng khach nham cung img mot diém khoi dau an twong vé chét lug ng
budn g phong.

3.2.1.2 Noi dung

Vi hién trang co so vat chét ky thuat cua khach san hién nay thi khach san
can tap trung vao ning cdp, stra chita, thay thé va thuong xuyén bao dudng nhimng
trang thiét bi trong phong khach, cu thé: diéu hoa, mini bar, tivi, dién thoai, dd vai,

kinh cach am, ghé salon.
3.2.1.3 T6 chikc, thc hién

Dé giai phap nay c6 y nghia thuc hién trong viéc hoan thién quy trinh nghiép
vu buéng ctia khéach san thi khach san can: Panh gia duogc thyc trang co s¢ vat chit
k¥ thudt va cac trang thiét bi trong phong khach thong qua cic nhén vién tac nghiép.
Cac nhan vién tic nghiép phai thuong xuyén kiém tra ca vé s6 luong 1an chat lugng
cac trang thiét bi trong phong khach rdi bao 1én can bd quan ly. Pic biét, trong
truong hop c6 mat mat hay hong hoc xay ra thi phai bio ngay dén bo phan co lién
quan dé giai quyét. Pong thoi, khach san cling can lap ké hoach bao dud ng trang
thiét bi dinh ky dé tranh nhitng hu hong qua ning xay ra gy ton chi phi vao viéc

stra chira.

+ V6i cac d6 dién, nhu: diéu hoa, mini bar, tivi, dién thoai... thi nhan vién
bd phan phong phai phdi hop chinh xac véi cac nhan vién bd phan k§y thuat. Trong

qua trinh don phong va kiém tra dd ctia khach san thi nhan vién phong phai kiém tra
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bo phan ki thuat dé bén k¥ thuat ctr ngudi dén sira hodc thay thé ngay. Tranh tinh
trang dé khach st dung phai dd kém chét luong.

+ Vé6i dd vai: Db vai trong phong khach phai duoc thay thudng xuyén theo
chu ky ngay. Nhan vién phong kiém tra d6 vai truoc khi thay cho khach, néu bi 6

hodc s¢ vai bi tho thi phai loai bo ngay.

+ Kinh cach 4m: c6 mot s6 phong khach cua khach san kha ning cach am rat
kém, khach san da thuc hi¢n viéc tu stra nhung chi 1a ghép thém kinh, tao mut cao
su gitta cac khe cua kinh... nhung két qua thu duoc van khong méay kha quan.
Nhung ciing phai néi dén bat cap d6 1a: cac 16p kinh gan lién véi hé théng co s¢ ha
tang, ma hién tai thi khach san chua thé nang cap co s& ha ting nén chi co thé ding

O vi¢e tu stra va bo sung.

+ Ghé salon: mot hién trang nhin théy do la ghé salon tai khach san
Signature Boutique dd xudng cdp qua murc: bi son, bung dudng chi con c6 mot sb
ghé bi rach. Nén khach san can dau tu gp cho viéc thay thé loat salon trong phong

khach dé tranh anh huong dén quy trinh nghiép vu cung tmg cho khach.

Sau khi di tong hop xong danh sach cac trang thiét bi can phai stra chira hodc
thay thé cung chu ky cta chang thi khach san tién hanh 1ap du toan chi tiét cho timg
khoan xem chi phi tu sira, bao dudng so v6i chi phi thay thé thi hudng nao kinh té
hon? Tu do, khach san 1én phuong an cu thé, tir viéc tinh chi phi cho dén viéc lién
hé véi nha cung cip (voi nhimg trang thiét bi can thay thé va doi hoi muc do tai

chinh tuong ddi trg 1én).

3.2.2 Vé doi ngii ngudn nhan luc

3.2.2.1 Co s¢ glai phap

Trong hoat dong kinh doanh phong ciia khach san, lao dong 1a yéu to cau
thanh nén san pham dich vu phong. Chat lugng doi ngii lao dong c6 quyét dinh rat
16n dén quy trinh nghiép vu budng cung tng cho khach. Do vay, dé hoan thién quy
trinh nghiép vu budng thi khach san Signature Boutique can quan tdm hon nira dén

cong tac quan tri nguén nhan lyc tai by phan buéng cua khach san.
3.2.2.2 Noi dung

Thuc hién t6t cong tac quan tri nguén nhan lyc, dac biét 1a trong cac cong tac

tuyén dung nhan su cé chat lugng, tang cuong dao tao va phat trién nhan sy, su
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3.2.2.3 T6 chirc thuc hién

Pé chat luong ddi ngii lao dong tai bo phan budng cua khach san Signature

Boutique dugc nang cao thi khach san can:

+ Thuc hién tot cong tac “tuyén dung chit luong”: Pé c6 mot doi ngil lao
dong chat lugng thi dau tién khach san can phai thyc hién tot cong tac “tuyén dung
chét luong”. Khach san phai dit ra cac chi tiéu twong xtng voi vi tri tuyén dung,
doi hoi ddi twong tuyén dung phai co ddy du cac chi tiéu d6. Cac chi tiéu co thé lién
quan dén do tudi, giGi tinh, bang cap, trinh d6 chuyén mén, k§ nang mém (vi tinh,
ngoai ngit, giao tiép...), stc khoe, ngoai hinh,... Trong qu4 trinh tuyén dung, khach
san can phai chi ¥ phan dinh thoi gian thir viéc hop 1y, thudng xuyén to chirc thi tay
nghé, tao su co sat ban dau trong doi ngli nhan vién, ddm bao tinh khach quan, trung
thuc.

+ Trang bi nhitng k¥ ning can thiét cho nhan vién ciing nhu kién thuc vé
khach san 1a diéu quan trong. Nhiitng kién thirc vé khach san chii yéu 1a gio mo cira,
thong tin vé& nha hang, bar, hay nhimg dich vu va tién nghi dé ban c6 thé cung cip
cho khach khi ho can. Nhitng k¥ ning xt 1y tinh hudng ciing nhu k¥ ning chim séc
khach hang. Viéc cham soc khach hang tét 13 cong viée ctia ngudi phuc vu va dimg
bao gid néi voi khach rang “Xin 161, d6 khong phai 1a nhiém vu cua t6i”. Nhan vién
phai biét tan dung nhimng wu diém cta minh khi tiép xac véi khach — d6 1a cac dic
tinh nhu:

- Long kién nhan.

- Su lich thiép.

- Tinh vui vé.

- Long nhiét tinh — hiéu khéch.
- Kha nang giao tiép luu loat.

- Tu duy nhanh choéng.

- Nhay cam.

+ St dung chinh sach dai ngd nhan sy hiéu qua: Pé sur dung chinh sach nhéan
su hi¢u qua thi bén canh chinh sach dai ngd vé vét chét, khach san can quan tam

hon nita dén chinh sach dai ngd phi vat chét. khach san Signature Boutique can tao
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san can phai thuong xuyén quan tim dén ngudi lao dong cua minh, coi ho nhu
ngudi trong mot gia dinh, luén ddi xir ton trong va cong bing, binh ding giita
nhing ngudi lao dong véi nhau. Pay chinh 1a yéu t6 tao nén dong lyc tinh than cho
nguoi lao dong - tao nén nhitng an tuong sau sic va khoi ddy sy gan bo, nhiét thanh

cua nguoi lao dong doi vai khach san.

3.2.3 Vé cong tac quan 1y, dao tao huan luyén nhan vién

3.2.3.1 Co s¢ giai phdp

Do su thay d6i khong ngimg vé nhu cu cua khach hang va cac tién bo khoa
hoc k¥ thuat nén doi ngii nhan vién phai luén can dugce nang cao trinh do va tri
thtrc.

3.2.3.2 Noi dung

Cong tac quan 1y chat luong phuc vu doi héi cac quan trj vién phai nd luc
nham duy tri chat lugng phuc vu ding v6i dang cap va tiéu chuan cta timg khach
san. Pao tao huin luyén nhéan vién phai nham muc tiéu hudng té1 khach hang.
Trong d6, bao gdm viéc hiéu biét duge nhu cau cua khach hang trong phan khiic

thi trudng muc tiéu.
3.2.3.3 T6 chirc thuc hién

T6 chirc nhitng khéa hoc ngan han theo trinh do tay nghé cho nhan vién.
Nhitng khéa hoc nay gitip cho nhdn vién ning cao tay nghé ctia minh dong thoi phat
trién cac ky ning mém, ting kha nang tiép can thong tin méi ciing nhu cong nghé
méi. Pong thoi, khach san ciing phai thuong xuyén dao tao tai chd - bang cach
“kém cdp va huéng ddn”. Nhan vién dd dugc dao tao qua cac khoa chat lugng sé& vé
“kém ciip va huéng dan” cac nhan vién khac khi chua c6 diéu kién di dao tao. Bién
phap nay gitip cho khach san giam bét duge mot phan chi phi dao tao ma véan thu

duoc két qua dao tao chung cao.

Cac giam sat vién phai luon trau doi k¥ ning lanh dao va quan 1y, luén hoc
hoi va nang cao kién thirc va kinh nghiém vé linh vyc luu trd. Céc nguyén tic
quan tri va tao d ong lyc lam viéc cho nhan vién. Ky nang lanh dao s¢€ rat can thiét
dé c6 thé lanh dao ca mét tap thé, hudéng nhan vién cua minh thyc hién cong viéc
theo ding quy trinh va d am bao d tng tiéu chudn cua khach san. Viéc nang cao

kién thurc va kinh nghi¢ém ctia minh d€ huan luyén lai cho nhan vién cling 1a yéu to
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phai [am cho nhan vién hiéu r6 dugc tdm quan trong ciia minh. Sy dong gdp cua ho

chinh 13 yéu t6 mang dén su thanh céng trong kinh doanh ctia khach san.

3.2.4 Vé ky nang xir 1y than phién cho nhan vién va nha quén tri

3.2.4.1 Co s¢ giai phdp

Trong nganh dich vu luu tr(t kho tranh khoi nhiing 161 phan nan cua khach.
Mot sai s6t nho ciing c6 thé 1am phat y va gdy anh huéng dén cam nhéan cia ho.
Viéc 1am cta chung ta, lam trong nganh phuc vu khach 1a 1am sao giam thiéu dén
murc thip nhat nhiing sai sot c¢6 thé khién khach hang than phién. Nhitng than phién
chu yéu vé bo phan Housekeeping 1a nhimg van dé nhu thiéu db trong phong va van
dé vé sinh phong. Nhiing van dé nay thuong xuyén bi khach hang phan anh. Nhung
van dé 1a 11 phan nan phai dugc giai quyét ngay. Néu khong s& anh huong dén uy

tin, cling nhu 191 nhuén cua khach san.
3.2.4.2 Noi dung

Xt 1y t6t 101 phan nan cta khach 13 viéc 1am gin nhu bat budc va cuc ky
quan trong d6i voi nhan vién cua khach san. Sai sot 1a diéu khong thé tranh khoi
trong moi tinh hudng. Tuy nhién, sai sot d6 duoc giai quyét ra sao va giai quyét nhu

thé nao méi chinh 1a diéu quan trong.
3.2.4.3 T6 chirc, thuc hién
Mot sb bude nén lam:
+ Cham chu ling nghe 161 phan nan cta khach.
+ Nhan biét van dé.
+ Hanh dong ngay (néu c6 thé).

+ Khong htra v6i khach nhitng gi khong lam duoc va ngoai kha ning quyén han

cua minh.

+ Trinh bay cho ngudi ¢6 trach nhiém giai quyét.

+ T4p trung lang nghe tron ven 10i phan nan cua khach.

+ Mim cudi vui vé véi khach hang bang thai d6 thanh that nhat.

+ Noi 101 cam on khach da chi ra cho khach san nhiing sai sot nay.
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3.2.5 V& cong tac quan ly chat luong phuc vu

3.2.5.1 Co s¢ glai phdp

Chat lwong phuc vu 13 yéu t6 quyét d inh dén su thanh cong trong kinh doanh
lwu tra. Nhung d é d am bao khach hang c6 thé nhan d woc chit lugng phuc vu
tuyét voi, ding ti€u chuén, d ung véi o1 hira va cam két cua khach san thi doi hoi

phai ¢ cong tac quan 1y chat luong toan dién.
3.2.5.2 Noi dung

Hoan thién coéng tic quan 1y chit lwong dich vu phong, dam bao cong viéc
trong qua trinh cung tmg dich vu phong tot hon va nhan vién s& dat hiéu sut lao

dong cao hon, tir 6 nang cao chét lugng dich vu phong tai khach san.
3.2.5.3 T6 chirc, thuc hién

Deé lam t6t cong viéc nay khéach san nén tién hanh t6t mot s6 cong viéc nhu

sau:

+ Khéch san dan tién t6i lya chon ap dung céc tiéu chuan ISO, hay cac Tiéu
chuan vé quan 1y chat lugng dich vu trong cac khach san qudc té 13 quan 1y chat
lugng toan di¢n (TQM - Total Quality Management)...Khi khach san da dat dugc
tiéu chuan, thi moi nghiép vu nhu nghiép phuc vu phong déu duoc tiéu chuan hoa,
c6 thé kiém tra, kiém dinh d& dang. Quan trong hon, khi d3 c6 tiéu chuan tiéu chi rd

rang s€ giup ich rat nhi€u trong cong tac quan ly, cting nhu cho nhan vién.

Khi dat t&i nhirng tiéu chuan duoc céng nhan béi cac t6 chie, co quan c6 uy
tin, nghia 1a vi thé ctua khach san duoc nang cao, chét lugng dich vu phong cua

khach san dugc dam bao.

+ Noi riéng vé bd phan phong, hang ngay to truéng s& phai di kiém tra tong
thé va toan dién vé chat luong dich vu phong trong ngay hom dé vao trudc mdi ca
dé nhan dinh tinh trang phong cua ca trudc xem co6 sai so6t & dau, ¢ dau can diéu
chinh va giao viéc lai cho ca sau. Hang thang trudng bd phin can trinh bao céo vé
thuc trang chéit lugng dich vu phong cua thang dé cho giam ddc va qua d6 ban giam
dbc s& bao quat duoc hiéu qua cua cong tic quan 1y chit luong cia bd phéan
phong va néu can thiét s& dua ra cac quyét dinh diéu chinh. Ct 6 thang mot lan
truong bo phan phong can giri phiéu diéu tra y kién khach hang vé chat lugng dich

vu phong. Két qua diéu tra phai duoc phan tich va so sanh véi cac ky trude dé co
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khen thuéng nhitng nhan vién 1am viéc tot, co trach nhiém trong cong viéc, co ¥
thirc vé& cong tac quan 1y chat lugng dich vu phong va phé binh nhitng nhan

vién khong lam t6t nhimng diéu trén.

3.2.6 V& xay dung tiéu chuan chat lugng phuc vu cho bd phan Housekeeping

3.2.6.1 Co s¢ giai phdp

Trong mdi co s& kinh doanh luu tra khach san thi chat luong phuc vu luén
dit 1én hang dau. Dé luon phuc vu khach hang & murc tét nhat thi khach san phai dat
ra cho minh nhiing tiéu chuan vé chat lugng phuc vu dé dem dén cho khach hang su

hai 1ong nhat dinh.
3.2.6.2 Noi dung

Kiém soat ti€u chuan phuc vu tai by phan Housekeeping bao gdm cac cong

viéc:

+ Xay dyng tiéu chuin phuc vu khach dua vao dic diém thi truong khach,
quy mé va cap hang khach san, cong nghé phuc vu va chic nang nhiém vu cia bd

phan Housekeeping, trinh cip c6 thAm quyén phé duyét.
+ Trién khai ap dung ti€u chuan, danh gia viéc thuc hién ti€u chuén.
+ Khong nging hoan thién tiéu chuin thuc hién cong viéc.
3.2.6.3 T6 chirc, thuc hién
a/ Xay dung hé thong tiéu chi danh gia chat luong dich vu

+ M0 ta hé théng tiéu chi chat lugng dich vu tai bd phan Housekeeping dugc

quy dinh cho:
® T vé sinh buéng va dat minibar.

® T6 vé sinh tang va khu vuc cong
cong ® To giatla

® To chuyén trach vé hoa
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+ Liét ké va xéac dinh cac tiéu chi cu thé vé chat luong dich vu tai b phan

phong. b/ T chuc trién khai viéc ap dung hé thong tiéu chi chét luong dich
vu

+ Thong bao hé théng tiéu chi chét lugng dich vu tai bd phan Housekeeping
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+ Lén ké hoach trién khai hé théng tiéu chi cht luong dich vu tai b phan

Housekeeping
¢/ Giam sat, kiém tra, danh gia chét lugng phuc vy
+ Thuc hién giam sat, kiém tra hang ngay cong viéc ctia nhan vién.

+ Dénh gid chat lugng cong viéc cia nhan vién va giam sat quy trinh trién khai ap

dung hé théng tiéu chi chat lugng dich vu tai bd phan Housekeeping.
3.3  Cackién nghi
3.3.1 Kién nghi v&i nha nudc va téng cuc du lich

- Khoa hoc k¥ that, cong nghé anh huéng 16n t6i chat lugng dich vu phong
ctia mdi khach san. Thyc té cho thay, viéc thay thé va ing dung khoa hoc k§ thuat 1a
van dé khong don gian d6i véi cac khach san trong d6 bao gdom ca khach san
Signature Boutique do vin d& tai chinh con han ché. Mot kién nghi véi nha nudc
nén cé chinh sach tin dung dau tu cho phép cac khach san dugc vay von véi thué
sudt uu dai dé dau tu hoan thién co s& vat chat, img dung nhiing céng nghé hién dai

nhim nang cao chit luong dich vu cung tmg cho khach hang.

- Tich cuc ddo tao va phat trién ngudn nhan lyc 1a mot yéu cau cip bach,
doi héi thyc hién voi quy mo rong, boi chat lugng dao tao doi ngii nhan vién trong
nganh khach san khong cao din dén trinh d6 cta nhan vién phuc vu kém, diéu do
lam giam chat luong phuc vu téi khach hang. Pé khic phuc tinh trang nay, Nha
nudc can quan tim va dau tu nhiéu hon nita cho cac trudng c6 ddo tao vé nganh
khach san - du lich. Cac truong dao tao vé nganh khéch san - du lich nén cht y dao

tao chicu sau.

- Bén canh d6, cin co su tuyén truyén sau rong nham thay doi tung
budc nhitng dinh kién cta xa hoi vé nhan vién phuc vu. Hién nay nhiing lao dong
trong nganh khach san hau nhu khéng duoc coi trong, dic biét 1a nhimg nhan vién
phuc vu. Vi vay can co su quan tam cuda Nha nudc, cac doanh nghiép kinh doanh
khach san va cac phuong tién thong tin dai chung dén d6i ngii lao dong trong khach

san.

- Xay dung mot hé thdng tiéu chuan chat lugng dich vu néi chung va dich
vu phong ndi riéng cho timg loai khach san... Khi tiéu chuan chat luong dugc dua

vao &p dung s€ tranh dugc tinh trang moi khach san mot ti€u chuan riéng, va co su
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chénh 1éch khong khdp nhau. Co duoc tiéu chuan chat luong thi cac co quan ban
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nganh co thé dé dang hon trong khi kiém tra, kiém soat hoat dong cua khach san,
ddng thoi cac khach san ciing ¢6 muc tiéu, tiéu chudn rd rang dé ty phan dau, chim

diém nham nang cao chat lugng dich vu phong trong khach san.
3.3.2 Kién nghi vdi cac ban nganh thanh phd Ho Chi Minh

- Uu tién nhitng dy 4n dau tu xay dyng, bd sung d6i v6i nhitng khach san
¢6 vi tri kinh doanh thuén 1¢g1 nhu khach san Signature Boutique dé khach san c6 thé
dau tu stra chira, ndng cap co s& vat chit gitip ich rat nhiéu cho viéc nang cao chit

lugng dich vu phong trong khach san.

- S& van hoa — thé thao va du lich can chi dao cong tac dao tao, boi dudng
vé kién thtrc quan 1y va chuyén mon nghiép vu ctia can b cong chirc vién chirc va
nguoi lao dong trén dia ban thanh phd; to chirc cac khoa dao tao, boi dudng nang
cao chat luong doi ngii can bd coéng chic, vién chirc nha nudc thude quyén quan ly
clia S va phat trién ngudn nhéan lyc dia phuong theo ké hoach cia Uy ban nhan

dan thanh phd va téng cuc du lich.

- Hién nay, nhan vién phuc vu trong nganh dich vy hau nhu khéng duoc
coi trong, dac biét 1a nhan vién phuc vu phong. Vi thé tam 1y nguoi lao dong khong
on dinh, thiéu gén bo véi cong viéc. Pé kich thich su nhiét tinh trong cong viéc, lam
ting stc hip dan cua cong viée,cac ban nganh thanh phd nén to chirc cac cude thi
tay nghé cao vé nganh dich vu, xdy dung nhimng giai thuong hay ché do khen
thuong gitra cac khach san. Thudng xuyén t6 chirc cac cudc hoi thao vé chat lugng
phuc vu cac cudc giao luu hoc hoi gifra nhan vién phuc vu cac khach san khac

nhau.
Tiéu két chojong 3

O phan chuong cudi ciing nay, toi néu 1én nhitng muc tiéu va phuong huéng
hoat dong kinh doanh ciia khach san Signature Boutique clng v&i nhimg diém
manh va diém yéu ma t6i di phén tich & chuong 2 dé qua dé toi dua ra mot sd giai
phap nham nang cao chit luong dich vu phong tai khach san Signature Boutique.
Song song d6 toi ciing c6 mdt vai kién nghi giri dén cac co quan chirc ning, cic ban
nganh trong linh vuc du lich nham tao diéu kién hon nita cho cac cong ty kinh
doanh khach san phat trién tot hon, gép phan ting thu nhap doi séng nguoi dan,

phat trién dat nude.
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KET LUAN

Cung voi su phat trién ngay cang di 1én ctia nén kinh té, nganh du lich ciing
khong ngimg phat trién. Nham dap tng cho cudc séng ngdy cang sung tic hon cia
con nguoi thi hang loat cac loai hinh kinh doanh khéch san moc 1én. Trong moi
truong canh tranh gay gat nay thi budc khach san Signature Boutique mudn ton tai
thi phai that su 13 noi cung cip chat lugng dich vu dang tin cy cho khach hang. Vi
muc tiéu dit ra 13 mang lai sy hai long cao nhit cho khach hang va nang cao hiéu
qua hoat dong kinh doanh thi khach san phai nang cao chét lugng cua cac dich vu
trong khach san nhat 1 dich vu budng vi n6 1a con ga dé trimg vang tao ra doanh

thu nhiéu nhét cho khach san.

Viéc nang cao chat lugng dich vu trong khach san khong chi gop phan nang
cao doanh thu ma con gilp khach san tao dugc mdt thé ding viing manh trén
thuong trudng canh tranh gay git, nhat 1a khi nudc ta gia nhdp WTO nhu hién nay
va c6 nhiéu tap doan nudc ngoai dau tu vao nganh cong nghiép khong khoi nay &

nudc ta.

Pé dam bao tinh cong bang thi ngoai sy nd luyc ciia doanh nghiép thi ciing
can cb su hd tro cta nha nuée cu thé hon vé su quan tam cua nha nudc la giam bét
cic thi tuc hanh chinh. Tao diéu kién cho cic doanh nghiép lién doanh dén Viét
Nam lam an thu hit mot luong khach qudc té dén ddy va 13 co hoi cho cac khach
san c6 thém nhiéu khach hang. Véi sy quan tim nay cia nha nudc, hy vong trong

thot gian td1 nganh du lich ctia nudc ta s€ gat hai dugce nhitng thanh qua maoi.
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PHU LUC 1

CAC LOAI PHONG TAI KHACH SAN SIGNATURE BOUTIQUE

L R = VE-

Hinh 2.2 Owner Studio

-

" Hinh 2.3 Art Studio
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PHU LUC 2
PHIEU THAM KHAO Y KIEN KHACH HANG
Quy khach kinh mén!
Chao mung quy khach dén véi khach san Signature Boutique.

Chung t6i hy vong rang véi nhitng dich vu phong tiéu chuan cta khach san s& dap tmg

trong doi cua quy khach.

Dé khong ngimg cai tién chét luong dich vu phong nham dap tng hon nita nhu céu
ngdy cang ting cua quy khach, xin quy khach vui long danh cho ching t6i it phut dé

danh dau (X ) vao bang cau hoi nay.

Nhitng ¥ kién dong goép ctia quy khach chic chin s& giup d& rat nhiéu cho chung toi

trong viéc cai tién chat luong dich vu phong.

BANG CAU HOI

TT | Muc chét lugng Tét Kha Trung binh Kém Rét kém

1 |Phong ¢

2 |Tién nghi

3 |Thai do phuc vu

4 |K¥ nang phuc vu

5 |K¥ nang giao tiép

6 |Internet

7 |Pién thoai

8 |Vé sinh

9 |An toan

10 [Cam nhén chung

Téng hop y kién
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Nhitng van dé khach san can cai tién?
Xin quy khéach vui long cho biét:
Ho vatén: .....coooooiiiii
Piachi: .o
Thoi gian luu tra tai khach san: ...,
XIN CHAN THANH CAM ON QUY KHACH !
Ngay thang nam 2014

Khdch hang ky tén
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