Tim hiéu vé vin hod kinh doanh tai khdch san Sao Bién - Hii phong

Lol cam on

Trudc hét em xin gui 161 cam on toi tap thé cac thiy c6 gido nghanh vin
hoa du lich dé diu dét em trong sudt thoi boén nim ngdi trén ghé giang duong
truong Pai hoc Dan Lap Hai Phong. Pac biét em xin guri 161 cdm on chan
thanh t6i c6 Pao Thi Thanh Mai d3 tan tinh giup d&, huéng dan, dong gop
nhimg kién thic quy bau trong qua trinh 1am khoa luan va gitip em hoan
thanh khod luan nay.

Em cling cam on su hop tac, gitp do cua ban lanh dao, can bd cong nhan
vién, dac biét la phong kinh doanh cua khach san Sao Bién di cung cép tai
liéu va tao diéu kién cho em hoan thanh viéc tim hiéu mét cach thuén 1gi nhat.

Va sau cung em xin gui 101 cdm on gia dinh va ban be da tao diéu kién,
gitip d& em trong sudt thoi gian qua

Do thoi gian va trinh d6 kién thirc con han ché nén dé tai nay khong
tranh khoi nhitng thiéu sét. Em rat mong nhan duogc su dong gop, ung ho cua
thay co gido

Em xin trdn trong cim on.

Hai Phong, ngay 15 thang 6 nam 2009

Sinh vién

Dé Thi Phwong Théo
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Phan mad dau

1. Li do chon dé tai:

Theo xu hudng hién nay, du lich trd thanh nhu cau phd bién khéng chi &
nhitg nudc phét trién ma con ca ¢ nhimg nudc dang phat trién. Cing véi sy
phat trién khong ngimg cua hoat dong du lich di kéo theo su 4n nén lam gia
ctia nganh kinh doanh khach san. Theo cong ty kiém toan Grant Thornbon thi
hién nay linh vuc kinh doanh khach san tai Viét Nam la an khach nhat va
cling dé thu hoi von nhat [15]. Ciing chinh vi 18 d6 ma cac khach san ra doi
ngay cang nhiéu, dic biét 1a cac khach san mang tinh qudc té dap tmg nhu cau
ngay cang cao cua khach. Pé dat duoc hiéu qua kinh doanh trong linh vuc
kinh doanh khach san thi doi hoi khong chi thoa mén nhu cau cta khach hang
vé chat luong dich vu, giao luu vin hod, nang cao hiéu biét, nhan thirc, ma
doanh nghiép con can phai tao ra cho minh mdt vi thé khong chi trong nudc
ma con trén thé gidi. Tang kha ning canh tranh dong nghia véi viéc tang
doanh thu cho khach san. Dé dat duoc diéu d6 trong giai doan hi¢n nay cac
doanh nghiép da tién hanh xiy dung vin hoa kinh doanh cho doanh nghiép
ctia minh va coi d6 13 van dé quyét dinh t6i su thanh bai ciia doanh nghiép

Hai Phong c6 nhiéu tiém ning va co hdi phat trién kinh té, xa hoi, du lich
va dich vu. Vi dién tich 1.507,57km*va dan s6 1884685 nguoi (s6 liéu thang
9 nam 2007). Hai Phong 14 d6 thi loai 1- thanh phd truc thudc Trung Uong, 1a
dau mbi giao thong tryc thudc phia bac. Véi loi thé cang nudce sau, phat trién
van tai bién tai Hai Phong 1a mot trong nhitng dong lyc ting trudng quan
trong ctia ving kinh té trong diém Bic Bo. Hai phong c¢6 nhiéu khu cong
nghiép, thuong mai va trung tam dich vu 16n, thuy san, gido duc, y té cua
vung duyén hai Bic Bo. Khong chi c6 tiém niang vé thuong mai, Hai Phong
con c6 nhiéu diéu kién dé phat trién du lich vé6i ba diém du lich noi tiéng:
Trung tAm thanh phé, Cat Ba, D6 Son.

Theo sd liéu cua Té)ng Cuc Théng ké du lich, thang 9 nam 2008, du lich
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Hai Phong don va phuc vu 3045,9 ngin luot khach, trong d6 khach quéc té 1a
527,0 ngin lugt khach, tong doanh thu tir hoat dong du lich va khach san 1a
3202,5 ti. Riéng hai thang dau nam 2009, du lich P6 Son thu hat 13,5 van
lwot khach, trong d6 2,5 ngin lugt khach quéc té [11].

Nhin chung, cac chi tiéu ctia nganh du lich déu ting, nguyén nhan dat
dugc két qua trén 1a do ngudn khach dén Cat Ba ting manh, khach dén du
Lién Hoan Tiéng Hat truyén hinh toan qudc lan thir 27 duoc to chuc tai Hai
Phong va khach dén du cac 18 hoi dau xuan trén trén dia ban trong d6 co 18
hoi dén Ba Dé va dao DAu. Trong linh kinh doanh kinh doanh du lich, khach
san chiém vij tri quan trong “mang lai 70% doanh thu va tr¢ thanh nguén thu
chinh cho du lich” [8]

Vi nhitng diéu kién thuén loi nhu vay, nganh kinh doanh khach san dang
cang ngdy cang ning cao chat luong dich vu. Pic biét 1a xay dung cic co s
leu tra dat tiéu chuan qudc té. Va thyc té nganh da nhan dugc sy dau tu, quan
tam, quan 1y dé tré thanh nganh kinh t& quan trong thuc day sy phat trién cua
thanh phd va ca nudc nhu quy hoach tong thé phat trién du lich Viét Nam thoi
ki 1995 - 2010 duogc thu tudng chinh phu phé duyét thang 5/1995 d& xac dinh
Hai Phong cung v&i Ha No6i va Quang Ninh trd thanh tam giac dong luc tang
truong du lich quan trong cta ving du lich Bac Bo va ca nudc.

Trudc xu hudng hoat dong du lich va kinh doanh khéach san phat trién
khéng ngimg, cac khach san moc 1én nhu ndm sau muwa lam cho mirc d6 canh
tranh ngay cang gay gat. Mot van dé 16n dat ra cho cac nha kinh doanh 1a lam
sao tao duoc thuong hi¢u ma chi khi dén vai khach san minh khach méi cam
nhan duge. VA cac nha kinh doanh d4 khon ngoan dua van dé vin hoa vao
hoat dong kinh doanh nhu mot chién luoc nham thu hat khach dén va cam
nhan. Nhu vdy co6 thé ndi rang ngdy nay vian hoa kinh doanh tro thanh mot
diém nhan quyét dinh t6i thanh cong ciia mot doanh nghiép tham gia vao hoat
dong kinh doanh khach san.

Sea Stars (Sao Bién) 1a khach san bon sao méi xdy dung va dua vao hoat
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dong tai thanh phd Hai Phong. Vi nhimg li do trén em d3 chon dé tai: “Tim
hiéu vin ho4 kinh doanh tai khach san Sao Bién - Hai Phong” lam d¢é tai khoa
luan nham kham pha nhiing yéu t6 mGi mé vé mot khia canh dic biét tai mot
khach san méi trén dia ban Hai Phong.

2. Muc dich nghién ctru:

Phan tich van hod kinh doanh tir d6 hé théng hoa nhitng van dé 1y luan
chung vé van ho4 kinh doanh trong khéach san.

Xam nhap hoat dong thyc tién, tim hiéu vé cac gia tri van hod trong kinh
doanh khach san thong qua hoat dong kinh doanh cua khach san. Tt d6 co cai
nhin va nhan dinh ddng din hon vé cac gia tri vin hoa trong kinh doanh noi
chung va kinh doanh khach san noi riéng. Vai tro va tac dong ctia van hoa
kinh doanh tir hoat dong kinh doanh trong khach san.

Khao sat va phan tich nhimng diéu kién co ban trong viéc xy dung vin
ho4 kinh doanh trong khach san.

Thong qua hoat dong thuc tién dé xuit mot sé giai phap nham ning cao
tinh van hoa trong kinh doanh khach san, tao ra ban sac van hoa riéng cho
khach san.

3. Pdi twong va pham vi nghién ciru:

La céac gia tri van hoa duogc thé hién thong qua hoat dong kinh doanh ciia
khach san bao gém hai hinh thirc thé hién:

- Cac gia tri van hoa bén trong (khong thé thay duoc): Phuong cham kinh
doanh cta khach san, cic nguyén tic, chuan muc cua khach san.

- Cac gia tri van hod bén ngoai: (co thé thiy duoc): Logo, khong gian
kién trac, canh quan chung quanh cua khach san, hinh anh thuong hiéu, uy
tin, phong cach giao tiép, ung xur va phuc vu cda cac by phan: 1 tan, bar,
buéng, ban, bép va cac dich vu kinh doanh bd sung...

4. Phwong phap nghién ciru:

Phuong phéap khao sat thuc dia

Phuong phép thu thap, xtr ly thong tin
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Phuong phap suu tam, lua chon

Phuong phap so sanh d6i chiéu

5. B6 cuc ciia khoa luén:

Ngoai phﬁn mé& dau, két lun, phu luc, tai li¢u tham khdo, ndi dung cua
khoa luan chia lam ba chuong chinh:

Chuwong 1: Nhitng vin dé chung vé van hoa kinh doanh va van hoa
kinh doanh trong khach san.

Chwong 2: Tim hiéu vé yéu té vin hod trong hoat déng kinh doanh tai
khdch san Sao Bién.

Chwong 3: Mét s6 dé xudt nham néng cao yéu té vin hod trong hoat

dong kinh doanh ciia khdch san Sao Bién.
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Chwongl: Nhirng van dé chung vé vin hoa kinh doanh

va van hoa kinh doanh trong khach san

1.1Vin hoa va van hoa kinh doanh

1.1.1Van hoa

a. Khai niém

C6 rat nhiu quan niém khac nhau vé vin hod boi cach tiép can va goc
dd nhin nhan khac nhau. Van hoa kho dinh nghia béi vi ndé ¢6 ndi ham rong
v6i rat nhiéu cach hiéu khac nhau lién quan dén moi mit ctia doi sdng vat chat
va tinh than ciia con nguoi.

O Phuong Pong, vin hoa c6 nghia gbc 1a “van tri gido hoa” 1a cach cai
tri mang hinh thic dep d& két hop voi gido hoa. Trong tiéng viét noi riéng,
van hoa dugc dung theo nghia thong dung dé chi hoc thirc, trinh do van hoa,
16i séng. Theo ngdn ngit ctia phwong Tay tir tvong tmg véi vin hoa cua tiéng
viét 1a “culture” trong tiéng Anh va tiéng Phap; “Kultur” trong tiéng Purc co
nguon gdc tir cac dang cta dong tir Latin voi hai nghia: (1) giir gin, cham soc,
tao dung trong trong trot; (2) cau cing. Nhu vdy c6 nghia 1a con ngudi chi co
thé c6 van hoa thong qua gido duc du 1a v6 thirc hay 1a ¢6 v thie.

Trong cudc séng hang ngay, van hoa thudng dugc hiéu 1a van hoc, nghé
thuat nhu 13 tho ca, my thuét, san khau, dién anh...Céc trung tdm van hoa co
& khap noi chinh 1 cach hiéu nay. Mot cach hiéu thong thuong khac: van hoa
1a cach sng bao gdm vin hoa am thuc, trang phuc, cu xir va ca duc tin, tri
thire duoc tiép nhan... Vi thé chung ta néi mot ngudi ndo do 1a van hoé cao,
vin hoa thap, vO vin hoa.

Nhén loai hoc va xa hoi hoc, khai niém van hod duoc dé cap dén theo
mot nghia rong nhat. Vian hoa bao gém tit ca moi thtr von 1a mot bo phan &
trong doi song con ngudi. Van hoa khong chi 13 nhiing gi lién quan dén tinh
than ma con bao gdm ca vat chat.

Téng thu ki Unesco Federico Mayor néu ra dinh nghia van hoa nhu sau:
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“Vin hoa 1a tong thé sdng dong cac hoat dong sang tao (clia cac ca nhan va
cong dong) trong qua khir va hién tai qua cac thé ki. Hoat dong sang tao dy d&
hinh thanh nén hé thdng cac gia tri, cac truyén théng, tham my, 16i séng -
nhirng yéu td xac dinh nén dic tinh riéng cua cac dan toc” [9, 10]

Con cha tich H6 Chi Minh d4 xem van hoa véi nghia rong nhat cta no
“vi 1& sinh tOn cling nhu vi muc dich cua cudc séng, loai nguoi maéi tao ra va
phat minh ra ngon ngtr, chir viét, dao duc, phap luat, khoa hoc, ton gido, nghé
thuat, nhitng cong cu cho sinh hoat hang ngdy vé an mic ¢ va cic phuong
thirc str dung. Toan b nhiing sang tao va phat minh d6 tirc 1a van hod. Van
ho4 14 sy tn tai cua moi phuong thirc sinh hoat cung voi biéu hién cua n6 ma
loai nguoi d san sinh ra nham thich tng nhu cau doi séng va doi hoi cua su
sinh ton” [16]. Nhu vay tAt ca moi hoat dong cua con ngudi va trong hoat
dong x4 hoi déu c6 van hoa.

Theo tac gia P& Minh Cuong thi “van hoa 1a ngudn lyc noi sinh cta con
nguoi, la sttc manh cdt 161 cua sy sang tao ra cua cai vat chét cho xa hoi” [2,12]

Ngoai ra con rat nhiéu dinh nghia khac vé vin hod. Nhung dén nay
chiing ta van théng nhat st dung mot khai niém khai quat dua trén su téng
hop cac khai niém: “Vin hoa 1a mot hé thdng hiru co cc gia tri vat chat va
tinh than do con nguoi sang tao va tich lu§ qua qué trinh hoat dong thuc tién
trong su tuong tac gilra con nguoi vl moi truong tu nhién va xa hdi cua
minh” [6, 10].

Van hoéa 1a mdt hién tuong khéach quan, 1a téng hoa cta tat ca cac khia
canh cua doi sdng. Ngay ca nhitng khia canh nhé nhit nhat cua cudc sdng
cling mang nhitng d4u hiéu vin hoa.

Tuu chung lai ta c6 thé théy trong tat ca cac linh vuc, cic khia canh cua
doi séng déu 6 sy gop mit cua yéu to van hod. Chi khac nhau 1a tinh van hoa
duoc thé hién ra sao va & mic dd nao thoi.

b. Yéu t6 van hod kinh doanh trong chién lwoc ciia doanh nghiép

Xay dung va phat trién van hod doanh nghiép & nudc ta hién nay co tac

D4 Thi Phurong Thdo - Vh902



Tim hiéu vé vin hod kinh doanh tai khdch san Sao Bién - Hii phong

dung rat quan trong trong viéc nang cao hiéu qua va sttc canh tranh ctia doanh
nghiép theo yéu cau phat trién kinh té dat nudc va hoi nhap kinh té quéc té.

Chua bao gir khai niém van hod dugc dé cap nhiéu trong hoc thuit ciing
nhu trong thuc té doi séng nhu hién nay. Béi vi ndi t6i van hod Ia néi téi y
thire, cai gdc tao 1én “tinh ngudi” cling nhu nhitng gi thudc vé ban chat lam
cho con ngudi trd thanh chu thé niang dong, sang tao trong cudc sdng, trong
lao dong san xuat. Noi t6i van hod con nodi dén nhimg ngudn nodi luc dé con
nguoi co thé “gieo trong” (sang tao, xay dung) va dicu chinh (cai tao) cudc
séng cua minh theo dinh hudéng vuon td1 nhiing gia tri chan, thién, m§. Puoc
xem 12 céi “nén tang”, “vua la muyc tiéu vura 1a dong luc” lam cho sy phat trién
clia con ngudi va xa hoi ngay cang thang bang va bén vimg hon. Van hoa cé
tac dong tich cuc ddi v4i su phat trién ctia mdi c4 nhan cling nhu toan bd cong
déng. Noi luc ciia mot dan toc trude hét 1a moi nguén luc tap hop tu von van
hoa truyén théng d tich lu§ trong lich st cta chinh déan toc d6. Vi du nhu qua
hang ngan nim dung nudc va gitt nude, gan nhét 1a qua hai cudc khang chién
chbng thuc dan, dé qudc, ai ciing thiy rd vé vai tro, vi tri ctia ngudn luc vi dai
cua van hoa Viét Nam. Van hoa c0 mat trong moi qua trinh hoat dong cua con
ngudi. Va su tham gia d6 cang duoc thé hién 1d nét tao thanh cac linh vyc vin
hoa dac thu: van hoa chinh tri, van hoa phap luat, van hoa gido duc, van hoa
gia dinh... va van hoa kinh doanh.

Du xét & goc do nao thi muc dich chinh ctua kinh doanh 1a dem lai loi
nhuan cho cht thé kinh doanh, nén ban chat cua kinh doanh 1a kiém 16i. Con
viéc kinh doanh nhu thé nao, kinh doanh dem lai loi ich gia tri cho ai thi la
van dé ctia van hoa kinh doanh.

Su canh tranh gay git trong mdt moi truong kinh doanh khéc liét day
bién dong, doi hoi cac doanh nghiép phai nim bét duoc nhu cau dé thay doi,
thich nghi, tan dung cac co hoi dé thiét 1ap cho minh mét vi thé viing chic
bang viéc xay dung va nudi dudng mot nén van hoa kinh doanh trong sang.

Nguyén Tong Bi Thu Lé Kha Phiéu nhian manh: “Dé phat trién bén
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vitng, mdi doanh nghiép cin xdy dyng cho minh mét ban sic van hoa riéng.
Trong kinh doanh, nhiing sic thai van hod c6 mit trong toan bd qua trinh to
chirc va hoat dong ctia doanh nghié€p, tr khau chon va bo tri may mobc, day
truyén coéng nghé, cach td chirc bd may vé nhan luc va hinh thanh quan hé giao
tiép, Gmg xtr gilta cac thanh vién trong t6 chirc dén nhig phuong thirc quan Iy
kinh doanh ma cht thé kinh doanh ap dung sao cho hi¢u qua nhat” [16 ]

Trong chién luoc loi nhudn cia cac cong ty xem yéu té vin hoa co stic
manh to 16n nhung dong thoi ciing 13 yéu t6 bi lang quén nhiéu nhat. Nhiéu
doanh nghiép van chua nhan thic duoc tam quan trong cia van hoa trong
kinh doanh, coi viéc dau tu vao vin hoa 1a vo nghia. D6 1a sai 1am rét 16n,
hién nay nén kinh té thé ky 21 da chung t6 mot diéu ma khong ai chdi cai 1a
van hoa c6 mit & tat ca moi noi, moi linh vuc. Cac chuyén gia cling cho rang
trong cac anh hudng téi hoat dong kinh doanh, it ¢6 yéu tb nao co sitc manh
to 16n va tao ra hudng di ding dan trong viéc nang cao ning suat lao dong,
chinh dén quy trinh lao dong, tang loi nhuan nhu yéu t6 van hoa.

1.1.2 Van hoa kinh doanh

a. Khdi niém

“Ngay nay trong hoat dong kinh doanh, trén mat tran ngheo nan chung ta
c6 to1 15 van doanh nghiép, hang truc van doanh nhan va tri thirc, khoang vai
ba chuc tri€u ngudi ca gidgi chu va nguoi lao dong ma khong co6 nhiing ti€u
chi, chuan mue, hoach dinh vé vin ho4 cho no, khong c6 nhitng hoat dong
van hod, van hoc, nghé thuat dé ca ngoi, ton vinh n6 1am phong pht thém doi
séng lao dong va sang tao, trén thuong truong cling quyét liét nhu chién
truong”. [12]

Xay dung nén van hoé kinh doanh vé thyuc chat chinh 1a viéc thuc hién
cac diéu kién khach quan, chii quan trén co s& phat huy cac nhén t tich cuc
tu gidc nham day manh nhanh qué trinh vin hoa trong toan bd moi yéu té cau
thanh nén san xuét kinh doanh cta dat nudc. Trude hét tip trung 14y van hoé

doanh nghiép lam diém twa dau tién. Trong diéu kién thuc té hién nay, theo
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cach thirc d6 ching ta c6 thé tao ra qua trinh tich hop va phat huy manh mé&
nhimg gia tri vén c6 trong nén van hoa dan toc két hop véi cac thanh tyu van
hoa thé giéi (né nép tu duy, phong cach lam viéc, trinh d6 khoa hoc ki thuét
cong nghé, vé phuong phap, ning luc t6 chiic quan 1y kinh té - xa hoi trong
qué trinh do thi hod, cong nghiép hoa, hién dai hoa..v ..v) nham lam cho hoat
dong san xuat kinh doanh trong nén kinh té thi truong & nudc ta s& ngdy cang
dugc trat tu, lanh manh va dat hiéu qua cao hon, huéng t6i nhung muc tiéu
kinh té - x4 hoi toan dién, bén viing va lau dai ctia dat nudc dong thoi cling cd
thé dem lai loi ich thiét thuc ngay trudc mit cho cac doanh nghié¢p. Cu thé
hon, xdy dung vin hoa doanh nghiép gdp phan vao chién lugc phat trién vin
hoa kinh doanh hién nay khong thé khac d6 1a viéc nang cao ban linh, trinh do
d6i ngii doanh nhan theo hudng ngay cang “chuyén nghiép hoa” nhiéu hon.

Trong diéu kién khach quan thuan loi tuong dbi nhu nhau gifta cac doanh
nghiép: diéu kién vé xa hoi, chinh tri, ty nhién, chinh sach phat trién, nhan
luc, von dau tu... Nhung dé phat huy nhitng diéu kién nay mot cach téi da,
tang doanh thu cho doanh nghiép lai dua vap chinh ban than cua ting doanh
nghi¢p. Trong dé viéc xay dung van hod kinh doanh la v6 cung quan trong,
mang tinh chat quyét dinh t6i sy thanh bai ciia doanh nghiép. C6 thé néi chua
bao gior “dao kinh doanh” lai dugc chu ¥ nhu trong giai doan hién nay, nhat 1a
khi Vi¢t Nam ra nhap WTO. Pé co thé hoi nhap, hanh trang ma nhirng nha
kinh doanh mang theo khong chi c6 ban linh ma con phai c6 kién thirc van
hoa kinh doanh.

Vin hoa kinh doanh va xay dung van hoa kinh doanh con 1a nhimg van
dé hét strc moi mé khong chi & Viét Nam ma con ca trén thé gidi. Tai Viét
Nam, van dé nay ngay cang duoc quan tdim nhiéu hon. N6 duoc nhic dén
khong chi & nhitng budi hoi thao, cic bai phong van trén cac phuong tién
thong tin ma con try thanh dé tai nghién ciu cta nhiéu nha khoa hoc. CO
nhiéu cudn sach nghién ctru sdu hon vé van hoa kinh doanh, triét ky kinh

doanh dic diém kinh doanh cta céc tac gia: D6 minh Cuong, Nguyén Hoang
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Anh, Pham Xuan Nam, Vi Dinh Kién...

Trén thé gidi ciing c6 nhiéu nha nghién ciru vé van dé vai tro ciia van hoa
trong kinh doanh, van hoa doanh nghiép nhu: Usunier (Phap); Frons
Trompenaars (Ha Lan)...Co rat nhiéu cach hiéu khac nhau vé vin hoa kinh
doanh. Tuy nhién tt ca déu tip trung phan anh ban sic, nhin manh vai tro
nén tang virng chic ciia vin hoa tdi su phat trién cia doanh nghiép. Néu nhu
van hoa 13 nén tang tinh than, dam bao su phat trién bén viing via xi hoi thi
vian hod kinh doanh chinh 14 linh hon cho hoat dong kinh doanh cta qudc gia,
mot doanh nghiép. Do vy van hoa kinh doanh 1a mot tat yéu, mot xu thé
trong xa hoi thong tin tri thirc. Dudi dy xin trich din mot sd quan diém tiéu
biéu vé van hoa kinh doanh:

Theo t6 chirc lao dong qudc té (International Labour Organization): “van
ho4 kinh doanh 1a sy tron 1an dic biét cac gia tri, thai do, tiéu chuan, thoi quen
va truyén théng, nhiing thai d6 ung xur va 1& nghi ma toan bd ching 1a duy
nhat d6i voi mét to chuc da biét” [4, 12].

Hay theo tap chi Bussiness Havard review - Dai hoc Havard (s6 6/1999)
thi: “Van hoa kinh doanh 14 nhiing gia tri long tin, truyén thong va hanh vi
thuong dugc cac thanh vién trong t6 chirc chia sé va thuc hién”.

Dinh nghia cia Edgar H. Schein- Corporate Culture and Leader Ship:
“yan hod kinh doanh ciia cac doanh nghiép (van hod cong ty) 1a su tong hop
cac quan niém chung ma cac thanh vién trong doanh nghiép (cong ty) hoc
duogc trong qua trinh giai quyét cac van dé ndi bo va xir Iy cac van dé véi moi
truong xung quanh” [1,12].

Nhu vdy van hod kinh doanh 13 mot chuan muc dé diéu tiét cac hoat
dong cua timg bd phan trong doanh nghiép. Tir d6 gdp phan hinh thanh y thirc
chap hanh ky luat lao dong, xay dung long tin ctia nhan vién va khach hang,
nang cao chat luong san pham, phat trién doanh nghiép.

Theo dng L& Van Doanh - chuyén gia cao cip bd ké hoach va dau tu:

“yan hoa trong kinh doanh truéc hét phai ton trong phap luat, ton trong nhan
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pham con nguoi va giir chit tin. VA didu nay doi hoi nguoi lanh dao doanh
nghiép phai c6 mot ban linh d6i méi, nghia 1a doanh nghiép du c6 16n dén
dau, sang dén thé nao ma bat chap khach hang, vi pham phap luat, thiéu chir
tin déu duoc coi 1a khong c6 van hoa” [15]. Nhu vay c6 nghia rang van hoé
kinh doanh trudc hét 1a phai ton trong phap luit, sau 1a ton trong chit tin va
t6n trong con ngudi. S¢ di van hoa kinh doanh d& cao con ngudi 1a vi myc
dich kinh doanh ngoai loi ich kinh té con lam ting phiic loi chung cho loai
nguoi. VA diéu nay duoc ndi rd hon nita trong dinh nghia cua tac gia Pham
Xuan Nam: “Vin hoé kinh doanh dé cap dén céi dep, cai tot, cai loi. Muc dich
kiém tién phai hudng toi gia tri ca van hod, néi cach khac ngoai muc loi kinh
té con co su giao tiép, img xtr gilta con ngudi véi con ngudi” [7, 8]

Tién si Huynh Qubc Thang cho rang: “Vian hod kinh doanh 13 nhiing
gia tri van hoa gén lién v&i hoat dong kinh doanh mot mon hang, mot thuong
phém, mot dich vu cu thé trong hoan canh moi mbi quan h€ van hod xa hoi
khac nhau cua n6” [3,13]

Trong thoi dai ngay nay, dé tim dugc chd dimg vimg chéc, cac nha quan
Iy can xem xét mot cach can than loai hinh vian hoa phu hop véi doanh nghiép
minh va phat trién, 1ién hé nd voi moi ¢4 nhan trong t6 chic. Doanh nghiép
phai ludn giit gin, phat huy ban sic van hod doc ddo, c6 nhimng y tudng moi
ddc sic. D6 chinh 14 co sé tao ra su khac biét d6i voi ddi thu canh tranh. Va
d6 ciing chinh 13 dinh nghia cta tac gia S Minh Cuong vé van hoéa kinh
doanh: “vin ho4 kinh doanh 1a viéc sir dung nhiing nhan t6 van hoé vao trong
hoat dong kinh doanh cua chu thé, 1a cac van hod ma chu thé kinh doanh tao
ra trong qua trinh kinh doanh hinh thanh nén nhimng kiéu kinh doanh 6n dinh
va dic thu cho ho. Nhu vay phai coi trong yéu té van hoa trong kinh doanh
nghia la hoat dong kinh doanh phai tao ra nhirng gia tri van hod” [5, 53].

Bay gid cac doanh nghiép rat chu trong toi viéc xay dung thuong hiéu
cho minh va doanh nghiép nao ciing muén minh 1a sé 1. Nhung mudn dugc

s0 1 hoac 1a khong dugc s6 1 ma song thi phai cé sy khac bi¢t gitra minh va
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doanh nghiép khac. Cho nén bay gid quan tdm dén van hoa kinh doanh nhiéu
hon. Va néu doanh nghiép c6 van hoa kinh doanh manh thi s€ tao ra su déng
thuan cua nhan vién tr do s€ tao ra sy cong hudng giup doanh nghi¢p phat
trién nhanh. Cac nhan vién trong mot doanh nghiép khac gi nhitng thuy thu
dua thuyén trén mot con thuyén dua. Néu cac thuy thu boi déu s& tao ra su
cong hudng thi chic chin con thuyén dé s& boi nhanh vun viit.

Thong qua nhitng quan diém trén ta thiy duoc vin hoa kinh doanh 13 van
dé then chét cho su thanh bai cua doanh nghiép. N6 cé thé dugc hiéu la hé
théng chuan muc, gia tri dugc hinh thanh gén vo1 sy thanh 13p va hoat dong
ctiia doanh nghiép. Van hoa kinh doanh 1a tiéu chuin diéu tiét hoat dong cua
tung thanh vién trong doanh nghiép va ca doanh nghiép. Van hoéa kinh doanh
1a 16i tmg xtr, 16i séng va hoat dong ctia doanh nghiép. Van hoa kinh doanh
g6p phan hinh thanh y thirc chap hanh ky luat lao dong, ting cuong long tin,
dam bao su 6n dinh cua doi ngii lao dong, nang cao chét lugng san phém, phat
huy sy sang tao, nang dong cud doanh nghiép.

Trong khudn kho bai khoa luan nay em xin duoc trinh bay van dé van
hoé theo quan diém cuia hoc gia P Minh Cuong.

b. Ngi dung ciia van hoa kinh doanh

Xét vé ban chat, van hoa kinh doanh khong chi goi gon trong khau luu
thong, phan phdi, cac chién luge “thAm nhap thi trudng” ciia doanh nghiép
d6i v4i cac san pham ctia minh ma né con phai bao quat cac khau c6 quan hé
hitu co voi nhau tinh tir san xuét cho t6i ca tiéu ding. Diéu d6 c6 nghia rang
viéc xay dung nén van hoa kinh doanh 12 mdt viéc lam c6 tinh thuc té ma muc
tiéu cu thé 13 nhim 1am cho toan bd qué trinh ctia hoat dong san xuét kinh
doanh (tic yéu t6 déng vai tro rat quyét dinh dbi v6i nén san xudt cua dat
nudc) tré 1én ngay cang mang tinh van hod cao thé hién trén ca ba mat: van
hoa doanh nghiép, van hod doanh nhéan va van hoa thuong truong. Trong do
van hoa doanh nghiép c6 thé duoc xem 1a mot bo phan c6 vi tri quan trong

quyét dinh t6i vin hoa kinh doanh cta doanh nghiép.
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- Vén hod doanh nghiép: 14 toan b nhimg gia tri tinh than, niém tin chu
dao, cach nhan thirc va phuong phap tu duy ma doanh nghiép tao ra trong qua
trinh san xuét kinh doanh, tac dong téi tinh cam, 1y tri va hanh vi cua cac
thanh vién ciing nhu su phat trién bén vimg ctia doanh nghiép van hoa doanh
nghiép gin voi dic diém timg dan tdc trong timg giai doan phat trién cho dén
ting doanh nhan, timg ngudi lao dong, do d6 rat phong phu va da dang. Song
van hoa doanh nghiép ciing khong phai vo hinh, kho nhan biét ma rat hitu
hinh. N6 thé hién thong qua cac diéu 18, thiét ché, noi quy,biéu hién qua biéu
tuong chung thudc vé hinh thire (logo, dong phuc kién trac, hinh anh thuwong
hiéu...) cting véi cac yéu td tao 1én thuong hiéu ctiia doanh nghiép théng qua
nang luc, pham chat, trinh d6 t6 chirc kinh doanh tao ra chit luong san pham
va nhitng thanh tich, truyén théng, phong cach tmg xur, giao tiép trong toan bd
don vi cling nhu trong moi qua trinh kinh doanh ctia doanh nghiép. Van hoa
doanh nghiép 1a co sé ctia toan b chi truong, bién phéap cu thé trong san xuat
kinh doanh ctia doanh nghiép, chi phdi két qua kinh doanh cua doanh nghiép.
Chinh vi vay c6 thé néi su thanh cong hodc that bai ctia doanh nghiép déu gan véi
viéc ¢6 hay khong c6 van hoa doanh nghiép. Vay cai dugc goi 1a van hoé doanh
nghi€p co tac dung phan biét gitta doanh nghié€p nay vdi doanh nghiép khéc.

- Van hoa doanh nhan: thé hién r6 nhéat & doi ngii con ngudi tham gia san
xut kinh doanh. Chui yéu thé hién & trinh d khoa hoc k¥ thuat, vén tri thirc
tong hop, kinh nghiém thuc tién, k§ niang, phuong phap tac nghiép, pham hanh
con nguoi, ¥ thirc cong dan va su gidc ngd vé chinh tri- Xa hoi. Theo dai dic
Thich Chi Chon :* doanh nhan lam viéc vdi tdm trong sang, 1oi minh lgi nguoi,
théy duogc cai chan, céi gia, théy duoc nhiing quy luat chuyén bién cudc doi va
tmg dung cai thiy vao cudc sdng thuong nhat thi doanh nhan s& c6 nhiéu niém
vui du cong viée c6 thing c6 trAim” [16 ]

- Vén hod thurong truong: Trude hét 1a mot moi trudng rong 16m. N6 thé
hién trong co cau to chirc, hé théng phap ché, cac chinh sach, ché do trong

moi hinh thirc lién quan dén qua trinh san xuét kinh doanh khong ngoai trir ca
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yéu to canh tranh. .. tat ca nhitng yéu t6 nay nham tao ra mot moi truong kinh
doanh thuan loi.

Xay dung van hoa kinh doanh khéng chi don thuan 1a sy két hop giita
van hoa va kinh doanh. Ma n¢ 1a sy xam nhép ctia van hoa vao trong moi hoat
dong cuia doanh nghiép.

Vian hoa doanh nghiép tdn tai khach quan, khong phu thudc vao viéc ta
nhan thirc dugc n6 hay khong. Néu nhan thirc duogc va diéu chinh phu hop voi
chién luge phat trién thi van hoa kinh doanh 13 mot dong luc thuc déy. Nguoc
lai, néu khong y thic dugc viéc xay dung van hoa trong kinh doanh thi s& lam
kim ham sy phat trién ctia doanh nghiép. Nhiéu doanh nghiép mudn gi6i thiéu
san pham cua minh t§i nguoi tiéu dung mot cach nhanh nhat nhung chi quan
tm dén cai minh cdn ma bo qua cam nhan ctia ngudi thu nhan. D6 14 nhing
cach quang céo theo kiéu “luom rau gip thit” va tré thanh “mot thir quy luat
huy hoai van hoa kinh doanh cta nguoi Viét Nam”.

Xay dung van hoa kinh doanh 12 mot van dé rat kho khan boi né chua tro
thanh hé théng va phd bién ¢ nude ta. Van hod 1a ranh gidi phan biét giira
kinh doanh va kiém tién, 12 nhan t6 quan trong din ching ta dén van minh
kinh doanh. Khong ai chdi bo viéc kinh doanh phai gan lién véi loi nhuan, thé
nhung hai gi4o su John Kotter va James Heskett tai truong dai hoc hang dau
thé gi6i 1a Havard dd nghién ctru vé “van hod cong ty va chi sd hoat dong hitu
ich” voi két qua dang cha y: 13i rong cua cac cong ty “dao dic cao” & My
trong 11 nam d& tang t&i 756%. Trén co so nghién ctru nay, hai gido su da
khang dinh “that tha giau hon” [13].

Trong mot hé thdng kinh doanh ¢ phuong phap, viéc xay dung cac chuan
muc dao dirc trong cu xtr va giao thuong chinh 13 nén méng dé cac hé théng
kinh doanh phat trién bén vitng. Pay 12 mot trong nhimg yéu t6 thiét yéu ma
giéi doanh nghiép nude ta dang huéng téi. Loi nhuan sé tang theo dao duc néu
nguoi kinh doanh hiéu duoc: “vin minh 1am gidu va ngudn gdc cua cai”.

Nhu vay xay dung van hoa kinh doanh trong doanh nghiép 1a doanh nghiép
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tao ra cho minh “ndi luc” vitng manh, du kha ning phat huy tiém ning cia minh
dé phat trién, dong thoi xac 1ap vi tri khong chi trong nudc ma con ca trén trudng
qudc té, nang cao kha ning canh tranh, tang loi nhuan cho doanh nghiép.

1.2 Van ho& kinh doanh trong khach san

1.2.1 Khdi niém

Thuat ngit khach san (hotel) c6 ngudn gbc tir tiéng Phap, sau dugc str
dung rong réi trén thé giéi. Ban dau ding dé chi céc co sé kinh doanh luu trd
n6i chung, sau nay do nhu cau ctia khach cac co s ndy kinh doanh thém dich
vu 4n udng va nhiéu dich vu bo sung khac.

Xuat phat tir 6 ma loai hinh kinh doanh khach san ra doi. Kinh doanh
khach san 1a hoat dong kinh doanh dua trén co s& cung cép cac dich vu an,
ubng va cac dich vu bo sung nham dap tng nhu cau nghi ngoi, thu gidn, giai
tri ciia khéach tai diém du lich nham muc dich ¢4 I4i.

Vay muc ti€u cudi cung dé dat dugc hiéu qua bén vung, tao ra lgi nhudn,
thoa méin cac nhu cau cua khach véi chat lugng san pham trinh d6. Pong thoi
dap Gmg nhu cau gilt gin va phat trién van hoa- xa hoi. Do 1a yéu cau dong
thoi 14 muc tiéu hudng téi cia tat ca cac doanh nghiép kinh doanh khach san.

Hién nay nho viéc xdy dung van hoa trong kinh doanh, c6 nhiéu doanh
nghiép da tao dung duoc chd ding va tén tudi ctia minh trén thi truong, d6 1a
su xuét hién cta cac tap doan khach san da qudc gia: Hillton (M¥), Shangrila
(Nhat), Accor (Phap). Bén canh d6 ciing c6 nhiéu doanh nghiép méi thanh
1ap, c6 quy mé 16n, ngang tdm vé hang sao nhung phat trién chua twong xtng
v6i tiém ning 1a do ho chua xac dinh cho minh nét dic thu riéng trong kinh
doanh hay né6i cach khac ho chua chu trong yéu t6 van hoa trong kinh doanh.

Khéach san 1a nganh con kha méi mé & Viét Nam, vi thé ma van hoé kinh
doanh trong khéach san 1a mot van dé rat maéi. N6 1a mot khai niém tuong doi
rong va kho dinh nghia. Theo tac gia D6 Minh Cuong: “Vin hoa kinh doanh
khach san 1a nhiing gi4 tri van hoa gan lién véi hoat dong kinh doanh céc dich
vu luu trd, an udng va cac dich vu bd sung trong khach san nham dap ung t6t

nhat nhirng nhu cAu an, nghi, giai tri cia khach nham muc dich ¢6 13i.” [2]
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1.2.2 Bdn chit ciia vin hod kinh doanh khdch san

Hi¢n nay voi tbc d6 phat trién nhu vii bio cua hoat dong du lich, cung
voi d6 thi kinh doanh khach san dan trg thanh mot nganh kinh doanh trién
vong va c6 nhiéu hira hen. M6t nganh dich vu mang tim voc ngang hang véi
cac nganh kinh té trién vong, trong diém trong nén kinh té qudc gia. Chinh vi
1€ d6 ma mtrc d§ canh tranh trong linh vuc kinh doanh khéch san tr¢ 1én gay
git va khdc 1iét hon bao gid hét. Cung voi sy phat trién cua nén kinh té thi
truong, nganh kinh doanh khach san ngay cang c6 nhiing budc tién moi trong
chién lugc hoat déng, co ciu t6 chire kinh doanh, ¢6 nhitng bién dbi to 16n vé
moi mat tir quy mo, tam voc dén hoat dong cua cac bo phan trong doanh
nghiép... P& dua nganh nay phat trién theo xu thé mdi d6 l1a hudng dén tinh
van héa trong moi hoat dong kinh doanh. Hay noi theo cach don gian hon
trong diéu kién phat trién cla nganh khach san va mirc d6 canh tranh cao, doi
hoi cac doanh nghiép phai tao ra cho minh ban sic riéng ma vian hoa & mirc
d6 cang cao thi doanh nghiép cang dé& dang tao ra cho minh nhig wu thé
vuot troi.

Nhu vay ban chat van hoa kinh doanh trong khach san 1a viéc van dung
nhimg yéu t6 vin hoa vao trong hoat dong ctia khach san 1am cho hoat dong
kinh doanh trd 1én c6 van hod. Cung véi su phét trién cua khach san, né tao ra
nhimg chuan muc, cac gia tri van hod riéng ctia doanh nghiép mang tinh dic
thi. Van hoa trong kinh doanh thé hién trén nhiéu mat, d6 1a van dé thuong
hiéu, van dé uy tin trong lam an, chat lugng san phém, dich vu va thai do
phuc vu.

Céch thé hién phuong thuc kinh doanh khach san c6 van hoa dé la: thu
lo1 nhuan béng cach nhanh nhay ndm bét thong tin, ra strc cai tién co s& vat
chét ki thuat, cong nghe, tiét kiém stc luc, thoi gian, quan tdm thich dang dén
doi sdng vat chat va tinh than ciia nhan vién, bdi dudng va phat huy tiém ning
sang tao ctia ho trong phuc vu cac “thugng dé”, gitr chir tin dbi v6i nguoi tiéu

dung va cac ban hang trong va ngoai nudc.
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Vin hoa kinh doanh doi héi gén bé chit ché hoat dong kinh doanh va
tinh nhan van trong kinh doanh. Khong thé dat hiéu qua bang bat ky gia nao
ma coi nhe nhitng gia tri nhan van (ton trong con ngudi, bdo vé moi truong).
Diéu dic biét quan trong 13 ning cao tinh than cong dong dan toc trong moi
hoat dong san xuét kinh doanh cta doanh nghi¢p. Mdt dac diém cta van hoa
kinh doanh ma chdng ta can xay dung d6 1a: dé cao ¥ chi tu lap, tu cudng, stc
vuon 1én ciia mdi doanh nghiép, dong thoi huy dong tinh cong dong, tinh
truyén théng. Nhan rd vai trd quan trong cta yéu té con ngudi trong viéc xay
dung van hoa kinh doanh doanh nghi¢p no61 chung va trong khach san noi
riéng. Cac chu thé doanh nghiép di c6 nhitng chinh sach nham phat huy téi da
nguén luc con nguoi, tao ra su diéu tiét, tac dong to1 cac nhan t6 chu quan,
khach quan khac nhau ¢ ca tim vi mé 14n vi m6é nham gép phan hinh thanh
nén mot mdi truong Kinh doanh theo chiéu hudng co loi cho doanh nghiép.
Viéc xay dung van hoa kinh doanh la viéc thuc hién cac diéu kién khach quan
va chil quan trén co sé phat huy nhimg nhan t6 tich cuc, tu gidc nham thuc
day yéu to xa hoi trong toan bd hoat dong ciia doanh nghiép nhu moét nguon
dong luc tat yéu.

1.2.3 Vai tro ciua van hod kinh doanh trong hoat dong kinh doanh
khach san

Kinh doanh khach san néi riéng va san xuét kinh doanh noi chung dang &
giai doan lich st hét stc dic biét. Bbi canh canh tranh thi truong (trong nudc,
thé gii) ngay cang gay gat va qua trinh hoi nhap qudc té ngiy cang sau sic,
phtrc tap. Khong chi vé khia canh kinh té, trinh héi nhap véi AFTA ch?mg
han, dau chi gop phﬁn xay dung khu vuc mau dich ty do ASEAN ma thuc
chét con 1a chung ta da va s€ thuc hién qua trinh “khu vuc hoa” mot khu vuc
van hoa lich str tung co mbi quan hé dac bi¢t trong qua khir va htra hen nhiéu
trién vong 16n lao trong tuwong lai trén nhiéu mat. Xay dung nén van hoa kinh
doanh Viét Nam khong chi dung lai vi chiing ta cAn mot “triét 1y’ hodc mot

“dao 1y” trong kinh doanh, ma hon thé nita day la viéc xay dung mot “truong
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phai kinh doanh Viét Nam” viéc 1am can thiét va c6 y nghia chién lugc trong
tién trinh hoi nhap dic biét nhu vay. Mot thuong truong ludn phat trién ¢ trat
tu, ¢6 ki cuong, ¢ y thire ty gidc day du cing mot doi ngii day du doanh nhan
c6 trinh d0, phim chit vin hoa tuwong Gng .... D6 chinh 13 mét trong nhiing
nhiém vy quan trong hang dau nham thyc hién muc tiéu phat trién bén viing
nén kinh t& dit nuéc gin véi cac chién luge xay dung vin hoa - xa hoi trong
giai doan hién nay. N6 hoan toan pht hop véi yéu cau cua thoi dai, voi xa hoi
thng tin va nén kinh té tri thire. Dic biét 1a phu hop v6i muc tiéu, phuong
hudng, chién luge di xac dinh cua Pang, Nha nudc ta hién nay: “Xdy dung va
phat trién nén van hoa Viét Nam tién tién, ddm da ban sic dan toc”. Trong
qué trinh tiép tuc thuc hién “d6i méi”, “ mo cua”, “déy manh cong nghi¢p
hoa, hién dai hoa dat nudc” va “phat trién kinh té thi truong theo dinh hudng
X3 Hoi1 Chu Nghia”. Tat ca vi muc tiéu “dan giau, nudc manh, xa hdi cong
bang, dan chu, vin minh”

Véi sy canh tranh ngdy cang gay git ctia nén kinh té thi truong va xu
huéng toan cau héa, budc cac doanh nghiép dé ton tai va phat trién phai lién
tuc tim toi nhimg cdi moi, sang tao va thay doi cho phu hop voi thuc té. Lam
thé nao dé doanh nghiép trd thanh noi tap hop, phat huy moi ngudn lyc con
nguoi, 1a noi lam gach ndi, noi ¢ thé tao ra luc diéu tiét, tac dong (tich cuc
hay tiéu cuc) ddi voi tat ca cac yéu té chu quan, khach quan khac nhau, 1am
gia tang nhiéu lan gia tri cua timg ngudn lyc con nguoi don 1é, nham gop
phan vio sy phét trién bén viing ciia doanh nghiép. Diéu nay doi hoi doanh
nghiép phai xay dung va duy tri mot né nép van hoa dic thu phat huy duoc
nang lyc va thic day su dong gop cua toan thé nhan vién vao viée dat dugc
cac muc tiéu chung cta to chirc. Vi vay c6 thé khang dinh vin héa doanh
nghiép 1 tai san v6 hinh cia mdi doanh nghiép.

Néu nhu vin hod dugc coi 1a linh hon ctia x8 hoi thi van hod kinh doanh
1a c6t 18i ciia doanh nghiép, 13 nén tang cho su phat trién ctia doanh nghiép.

Theo sy nhin nhan ctua GS. Pao Duy Cat, tong bién tap thdi bao kinh té Viét
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Nam “van hoé kinh doanh 13 yéu t6 co ban, 1au bén, gop phan vao sy thanh
cong ctia doanh nghiép néi riéng va nén kinh té néi chung” [14]. Van hoa
kinh doanh dugc xem la chia khod mo ra su thanh céng cho doanh nghiép.

Hiéu theo nghia rong, nd cé vai tro to 16n trong viéc diy manh qué trinh
cong nghiép hod, hi¢n dai hoa dat nudc. An sau trong no biéu hién sitc manh
tiém tang vé su phat trién va phat trién cua doi ngii cac doanh nghiép trong
san xuat kinh doanh. Pic biét trong linh vyc kinh doanh khéch san, van hoa
dong vai trd quan to 16n trong viéc tao ra ban sic kinh doanh, thu hut khach
dén voi khach san, tao ra 4n tugng t6t dep trong tam tri khach hang. B6 chinh
1a tién dé cho su phat trién bén virng ctia doanh nghiép.

Hiéu theo nghia hep, ddi voi mdi khach san, van hoa kinh doanh tao ra
su thong nhat giita cac thanh vién trong don vi kinh doanh thong qua hé thdng
cac gia tri chuan muc chung, tir d6 tao ra nguén noi luc giup khach san kinh
doanh hiéu qua hon. Ta c6 thé ké dén mot s6 vai trd co ban cta van hoa do6i
véi hoat dong kinh doanh khach san do la:

*\/an hod kinh doanh tao ra nén tang cho sw phat trién viing chdc:

Nhu da néu & trén, van hoa kinh doanh 14 nén tang tam 1y cong, hay noi
cu thé hon vin hoa kinh doanh tao 1én sy hiéu biét chung vé cac muc dich,
cac gia tri cia doanh nghiép. Tao 1én su nhat tri, dong long giita cac thanh
vién trong khach san, tAt ca moi thanh vién déu hoat dong theo mot guéng
may, thic day su gin bo giita cac thanh vién trong khach san va thuc day ho
lam viéc hét minh vi sy phat trién chung cua khach san cling nhu sy thanh dat
cua ban than.

Tai cac khach san dic biét 1a khach san cao céap, ap luc cong viée tuong
d6i 16n do co nhing doi hoi cao, khit khe hon. Chinh vi thé ngoai van dé tra
lwong cao, cac nha quan 1y con can tao ra mot bau khong khi than mat trong
khéch san va c6 nhiéu chinh sach phat trién nhan vién. C6 nhu vay khach san
mo&i ¢6 thé thu hat nhan vién cd nang luc, chuyén mon va gin bé ho véi khach

san dugc lau dai. Van hoa kinh doanh huéng téi xay dung mot né nép quan tri
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sinh 101, xay dung mbi quan h¢ gitra moi nguo1, moi bd phan.

*\iin hod kinh doanh la nguén ngi lwc, ndng cao kha néing canh tranh:

Hoat dong kinh doanh chi c¢6 thé thuc hién khi c6 du 3 nhan t - 3p: con
ngudi (people), san pham (product), loi nhuan (profit). Trong d6 yéu td con
nguoi, mbi quan hé gitra con ngudi véi con ngudi dong vai trd quan trong va
quyét dinh nhat. Ngudn nhan luc tham gia tryc tiép trong toan bd qué trinh
lwa chon, danh gi4, phat trién kha nang cua khach san. Vi vay né c¢6 y nghia
quyét dinh dén kha nang va hiéu qua cua hoat dong kinh doanh. Trong khi d6,
vin hoa kinh doanh tac dong trudc hét dén con nguoi trong doanh nghiép,
dong vai tro trong viée trong viéc phat huy toi da nhéan t6 con ngudi. Vi vay
tac dong gian tiép dén kha ning canh tranh ctia doanh nghiép.

*Van hod kinh doanh via la muc tiéu, viea la dong lyc phat trién cia
hoat dong kinh doanh khach san:

Viéc xay dung van hoa kinh doanh la thuc hién cac diéu kién khach quan
va chi quan va chi quan trén co s& phat huy nhitng nhan t6 tich cuc, tu giac
nham thuc déy yéu td van hoa trong toan bo hoat dong ctia doanh nghi¢p nhu
mot ngudn dong luc tit yéu.

Van hoda kinh doanh la muc tiéu hudng téi khong chi cia riéng cia cac
doanh nghiép kinh doanh khach san ma con la muc tiéu huong téi cua tat ca
cac doanh nghiép. Vi van hoa kinh doanh hudng téi viéc xay dung nén tang
tam 1y cong dong cho doanh nghiép. N6 bao gom cac gia tri vé vat chat va
tinh than, thac day nguoi lao dong lam viéc hét minh cho sy phat trién cua
doanh nghi¢p cling nhu vi ban than.

Vian hoa kinh doanh tac dong dén hoat dong kinh doanh theo hai huéng:
Néu biét xay dung nén van ho4 tién tién s& tao ra ndi luc cho doanh nghi¢p
phat trién. Con néu khong chu ¥ t6i van dé xay dung vin hod thi no sé& 1a yéu
t6 kim ham sy phat trién ciia doanh nghiép dic biét 1a nganh kinh doanh
khach san, vi day la nganh luén doi héi sy troi mai.

S& di van hoa kinh danh 1a dong luc cho sy phat trién cua doanh nghiép
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1a vi n6 tap hop gia tri, niém tin chu dao, cach nhan thirc va phwong phép tu
duy, dugc moi thanh vién trong mot td chic déng thuén, 1a tién dé cho moi ké
hoach, chinh sach va moi hoat dong cua doanh nghiép, tir 46 chung gén két lai
v61 nhau tao 1én su chi phéi manh m& 1am boc 16 hét kha nang cua nhan vién.

1.2.4 Cdc nhan té ciu thanh vin hod kinh doanh trong khdch san

Nhén t6 dau tién phai ké dén do 1a dinh hudng, chién luge cua nhiing
ngudi quan 1y trong sudt qua trinh xay dung nén vin hoa kinh doanh trong
khach san & timg giai doan cu thé. Nhan t6 nay c6 ¥ nghia quyét dinh dén cac
nhan t6 khac. Moi khach san déu duogc hinh thanh dya trén diéu 1¢, gidy phép
kinh doanh ciing vé&i nhiing quy tic, chuan muyc riéng ciia timg khach san. Tt
ca nhitng diéu nay déu gop phan hinh thanh nén y thirc cia tat ca cac thanh
vién trong doanh nghiép. Muén nhu vdy khach san can dam béao kinh doanh
dwa trén gidy phép kinh doanh va dam bao vé mat phap 1y ctua doanh nghiép.
Va day ciing 13 co sd cho viée tuyén dung, dao tao, khen thudng, xir phat, phd
bién cac gia tri, chuan myc cua khach san.

Nhan t6 thtr hai phai ké dén d6 1a co so vat chat, kién trac cua khach san.
Nhitng yéu t6 tham m¥ nay d4 lam tang tinh dic thu cua van hoé kinh doanh,
la phuong tién dé doanh nghiép ton tai va phat trién trén thi truong.

DPé ciu thanh nén vin hoé kinh doanh yéu td c6 vai tro dic biét quan
trong 13 yéu t6 quyét dinh. Trong khong gian kinh té tri thirc yéu t6 con nguoi
dong vai tro quyét dinh. Vin hoa 1am cho yéu t6 d6 tré thanh c6 chat luong,
lién két va nhan 1én siéu cap cic gia tri riéng 1é cia mdi ngudi va trd thanh
ngudn luc vo tin caa mdi qudc gia. Vin hoa kinh doanh 13 viée sir dung cac
nhén t6 vin hoa vao hoat dong kinh doanh, 14 cai ma cac chu thé kinh doanh
ap dung hodc tao ra trong qua trinh hinh thanh nén nhimg nén tang c6 tinh 6n
dinh va dac thu trong hoat dong kinh doanh cua ho. Co thé noi yéu td con
ngudi dong vai tro then chét trong moi hoat dong cua doanh nghiép. Bat dau
tir nhitg nhan t6 c4 nhan dé 1am nén cac mdi quan twong hd nhau trong qua

trinh lam vi¢c va thong qua cac yéu td6 do cac nhan vién lam vi¢c va tuan theo
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triét 1i kinh doanh chung cua khach san. Boan két, sang tao vi sy phat trién
chung ctia khach san, ching nhd c¢6 qua trinh kinh doanh va nhd vao méi
quan hé ctia cic c4 nhan trong doanh nghiép ma yéu td van hod duogc cau
thanh va ¢ d6 duoc duy tri, phat trién nhu mot chién luoc cia doanh nghiép.

Céc hoat dong kinh doanh trong khach san ciing 1a mot yéu to gop phan
hinh thanh van hoa kinh doanh, qua trinh hoat dong nay hinh thanh nén céc
quan hé bén trong (mdi quan hé giira cac thanh vién trong khach san) va moi
quan hé cong dong bén ngoai (gilta cac nhan vién voi khach hang, gitta doanh
nghiép nay voi doanh nghiép khac). Khach hang c6 thé cam nhan rd nhat yéu
td van hoa kinh doanh trong khach san thong qua viéc st dung cac dich vu:
an, &, luu tra va cac dich vu bo sung khac... d6 chinh 12 méi truong danh gia
tinh van hod cua khach san.

*Tiéu két:

Nhu vay van hoa kinh doanh dugc hiéu 1a cac gia tri nhiing yéu t6 van
hoa duoc tao ra do qua trinh kinh doanh khach san, né tao ra ban sdc riéng
biét cho khach san va tac dong téi 1i tri, tinh cam, hanh vi cia tat ca cac thanh
vién, 1a tién dé cho moi ké hoach chinh sach va moi hoat dong cua doanh
nghiép. Tir d6 chiing ta gin két lai v6i nhau tao nén sy chi phdi manh mé lam
boc 16 hét kha nang cua nhan vién.

Vian hod kinh doanh trong khach san nham muc dich tao ra nguén noi1 luc
viing chéc cho viée lién tuc nang cao chét luong san phém, gia tang 191 nhuan,
nang cao kha nang canh tranh trén thi truong, tang gia ban mot cach hop li, giam
thiéu cac chi phi kinh doanh, ma hon nita d6 1a diéu kién quyét dinh dé c6 thé
huy dong cao nhat cac nhan t6 chu quan, khich quan khac nhau déi voi viée tap
trung xa@y dung thuong hiéu cta khach san. Muc tiéu cudi cung chinh 1a mét hiéu
qué kinh doanh bén vimg, hay noéi cach khac 13 viéc thu loi nhuan lau dai.

Ban chat ctia van hoa kinh doanh khach san 1a viéc van dung cac yéu td
van hoa vao trong hoat dong ctia khach san lam cho hoat dong kinh doanh tr¢

nén c6 van hoa. Cuing v&i sy phat trién ctia khach san no tao ra nhimg chuan
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muc, cac gia tri van hod riéng ciia doanh nghiép mang tinh dac thu.

Nhan rd vai tro quan trong ctia yéu td con ngudi trong viée xdy dung vin
hoa kinh doanh trong hoat dong kinh doanh khach san. Céac chu thé doanh
nghiép di c6 nhitng chinh sach nhdm phat huy téi da ngudn luc con ngudi, tao
ra su diéu tiét, tic dong toi cac nhan t6 chu quan, khach quan khac nhau ca
tam vi mo 14n vi m6 nhim gop phan hinh thanh nén mot méi trudng san xut
kinh doanh theo chiéu hudng co6 loi cho doanh nghiép. Pay 1a mot trong
nhitg yéu to thiét yéu ma giéi doanh nghiép nudc ta dang hudng téi. Loi
nhuan s& tang theo dao dirc néu nguoi kinh doanh hiéu duge “Van minh lam

giau va ngudn goc cua cai”.
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Chwong 2 Tim hiéu yéu t6 viin hoa trong hoat dong
kinh doanh tai khach san Sea Stars (Sao Bién)

2.1 Khii qua chung vé khach san Sao Bién

Tén khach san: Sea Stars (Sao Bién)

Xép hang: bdn sao

Pia chi: 1/3A Lé Hong Phong, Quan Ngo Quyén, Thanh ph Hai Phong

Fax: +84.31.3556.888

Tel: (84 31) 3556996/988

Email: seastarshotel@gmail.com

Website: seastarshotel.com

2.1.1 Lich sir hinh thanh va phdt trién ciia khdch san

M&i khach san ra doi déu c6 mot qué trinh hinh thanh va phat trién riéng,
nhung dé ton tai va phat trién duoc thi lai phy thudc vao nhiéu yéu td, trong
d6 phu thudc nhiéu nhat vao nhu cau thi trudng. Chinh nhu cau vé dich vu luu
tri cua thi trudng ngay cang ting va chinh sich mé cira hoi nhap kinh té da
tao diéu kién cho cac c4 nhan va t6 chirc qubc té giao luu, hop tac kinh doanh
va tham quan du lich.

Thanh phé Hai Phong dugc danh gia cao vé tiém ning phat trién du lich.
Hai phong c6 cang nudc sau cang bién 16n 13 nhiing danh lam thing canh
dugc nhiéu khach du lich t6i tham quan. Dic biét 13 thanh phé md cua thu hat
nhiéu nha dau tu, nhiéu khach du lich t&i tham quan trong thoi gian gan day
cling nhu du 4n trong tuong lai. Dé hoa nhip véi su ting trudng, phat trién
khong ngimg ctia thanh phd. Khach san Sao Bién da ra doi va dat tiéu chuan
dang cap 4 sao dap ung nhu cau du lich ngay cang cao cta xa hoi dong thoi
g6p mot phan nho vao sy phat trién cua thanh phd vé kinh té noi chung va vé
du lich ndi riéng.

Khéach san Sao Bién thuoc cong ty Cé Phan Dau Tu Phat trién Du lich —
Thuong mai Tan Hoang Gia. Khéach san xay dung trén manh dat sé6 01/03A
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khu dd thi méi. Khach san Sao Bién dit ¢ vi tri hop If - voi 3 mit tién thoang
mét nam trén truc dudng gan trung tadm thanh phd voi bén lan duong xen k&
nhitng hang cdy xanh mudt bén mua, dy 1a con dudng dep nhat Hai Phong
hién nay (dudng Lé Hong Phong), gan siéu thi Big C, khu cao 6¢ thuong mai
van phong va cin ho cao cap TD Plaza. Pic biét hon khach san chi cach san
bay Céat Bi- Hai phong va cang Dinh Vi ching 4 km. Vi vi tri ¢ ctra ngo
chinh va trung tdm phat trién thuong mai ctia toan thanh phd, rat thuan tién
cho khach trong viéc di lai khi cong tac hay di du lich tai Hai phong, P Son
hay di Ha Noi...ddy chinh 12 myc tiéu ma thanh phé va Trung Uong dang rat
quan tdm va s& hoan thanh trong twong lai gn vi day 1a dién mao cua thanh
phd - d6 thi loai 1 cip quéc gia. Khach san gom 14 tang cd tong dién tich
1800m? v6i hé théng co s& vat chat ki thuét hién dai: hé théng camera 24/24 ;
hé théng an toan PCCC theo tiéu chuan quéc té, hé théng may lanh hai chiéu
va nhiing ti¢n ich khac.

Khach san bt dau tién hanh khoi cong vao thang 2 nam 2005, duoc thi
cong boi cong ty TNHH Phuc Tién. Khach san Sao Bién mé cira don khach
vao ngay 21 thang 12 nam 2007 v&i 80 phong dat tiéu chuan qudc té, hai nha
hang (A va Sao Mdoc), Bar Lobby, khu hoi thao, bé boi bén mua va khu vuc
danh riéng cho cham séc stic khoé, sic dep. Khong chi duge xem 1a mot toa
nha cao 6c hién dai dap tng nhu ciu ngay cang cao cta du khach dic biét 13
khach quéc té, khach san Sao Bién con 1a mét diém nhén cta Hai Phong voi
cac trang thiét bi hang sang.

Cian ctr vao sd 0203003425 cap ngay 02/6/ 2005 va dang ki lan dau
4/9/2007, thay dbi lan thir nhat vao 31/12/2007 vé viéc cap hang 4 sao cua
khach san. Can clr vao quyét dinh sd 268 ngay 14/ 10/2008 Khach san Sao
Bién duoc Téng Cuc du lich Viét Nam cong nhan dat tiéu chuén 4 sao.

Ngudn vbn kinh doanh thé hién quy mo, tam ¢& ctia khach san Sao Bién.
D6 1a diéu kién dé khach san t6 chtrc hoat dong kinh doanh ¢ hiéu qua. Toéng

vbn kinh doanh cta khach san Sao Bién 1a 100 ti dong. Ngoai s6 von trén,
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khach san ciing thuong xuyén bd sung thém ngudn vdn ctia minh tir loi nhuan
thu dugc trong qua trinh san xuat kinh doanh

2.1.2 Co ciu to chire

Mot trong nhitng nhi€ém vu chinh ctia khach san la td chuc, sép xép
nguén lyc thanh ting bd phan, mang tinh doc 1ap tuong ddi, tao ra “tinh
chudi” trong hé théng dé dat duoc muc tiéu cua khach san. Md hinh t6 chire
bd may trong khach san mot mat phan anh vi tri, chtic nang, quyén han, trach
nhiém cua ting bd phan, timg ca nhan. Mt khac phan anh méi quan hé quan
ly thong tin va méi quan hé chirc niang gitra cac vi tri, cac c4 nhan thuc hién
cac cong viéc khac nhau trong khach san huéng t6i muc tiéu dé ra

Co ciu té chive bé t6 chire ciia Khach san

Ban giam déc

cong ty
Y
Gb bH
A 4
A 4 A 4 A 4 A 4
PGD PGDH PGP Phong nhan su
— Phutrach ki —| Phu trach an Phuy trach ké toan H
thuét uéng(F&B) va tai chinh
\ 4 A\ 4 A\ 4 \ 4 Y J
| k¥ thuat, Buong, Cau lac Bép va ké B phan Phong [¢
] anninh  [] vésinh, || bo | nha | toanthu [ 1&tan [ | kinh Al
+bao vé giat la hang ngan,kho doanh

(Nguén: phong nhdn sir - khach san Sao Bién)

B6 may quan 1y tai khach san dugc thiét lap theo kiéu truc tuyén. bay
cling 12 m6 hinh pho bién va tiéu biéu trong kinh doanh khach san
Giam ddc diéu hanh chi trach nhiém diéu phéi toan bd hoat dong cua cua

cac by phan trong khach san va truc tiép chi dao hai b phan 1& tan va kinh
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doanh dé cac phong ban, bo phan trong khéch san trd thanh mot khéi thong nhat

Giam déc diéu hanh truc tiép chi dao, giao chi tiéu cho cac mang do cac
pho giam déc tryuc tiép phu trach

Pho6 giam déc phu trach F & B chiu trach nhiém diéu hanh mang F & B
va b phan budng, bao cdo ruc tiép véi giam ddc diéu hanh

Ph6 gidm dbc phu trach ki thuat, an ninh, bao vé va bao cdo truc tiép voi
gidm déc diéu hanh

Ph6 giam doc phu trach ké toan, tai chinh, truc tiép tham muu cho giam
dbc cong ty, giam dbc diéu hanh

Phong hanh chinh nhan su chui trach nhiém vé cic van dé lién quan dén
ché @6 ctia nguoi lao dong va két nbéi moi hoat dong lién quan giira cac bd
phan, bao céo giam dbc diéu hanh

C4c truong phong, truéng bo phan chiu trach nhiém diéu phdi moi hoat
dong cua b phan minh va bdo cao voi gidm ddc diéu hanh

Céac 6ng/ ba ph6 giam dbc va cac bo phan lap quy trinh quan Iy va quy
trinh lam viéc bao co giam dbc diéu hanh

Nguyén tic hoat dong ciia khach san: Sao Bién ap dung hop dong lao
dong dbi voi tat ca moi nguoi tir nhan vién dén cap quan 1y (hop dong 2 nam)

2.1.3 Chirc nang, nhiém vu hoat dong kinh doanh cua cdac by phdn
trong khdach san

Ban giam doc: 1a nguoi ding dau chiu trach nhiém vé toan bo hoat dong
ctia khach san, nghiém tic chap hanh chinh cach phép luat, cac quy dinh cua
nha nudc. Vach ra va thuc hién nhirng muc tiéu, nhirng phwong cham, sach
luoc kinh doanh va ké hoach hoat dong cta khach san. Ban giam doc chiu
trach nhiém doi noi, dbi ngoai td chire can bo, 1anh dao ké hoach tién luvong,
phu tréch tuyén dung nhan vién, kiém tra thang chuc, cét chirc va thuong phat
can bd quan 1y. Vach ra ké hoach tai vu, ké hoach hoa tai chinh

Phong hanh chinh nhdn sw: gobm ba nhan vién, day ciing 1a mot trong

nhimg bd phan quan trong ctia khach san lam céng tac lao dong tién luong,
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quan 1y hanh chinh, quan 1y can bd céng nhan vién, xap xép ca lam viéc cla
nhan vién trong timg bd phan, quan 1y hd so, danh gia khen thuong ky luat,
phuc loi, tuyén dung lao dong theo yéu cau cia cac phong ban, cac bo phan
trong cong ty.

Phong kinh doanh tiép thi: Co thé noi day 1a bo phan dong vai trd rat
quan trong trong khach san, khoang 70-80% khach ctia khach san la do phong
kinh doanh truc tiép lién lac. Chuc nang chinh 1a tham muu cho ban giam doc
vé cong tac thi truong, chinh sach khuyén khich kinh doanh va céac bién phap
thu hat khach, nghién ctru dé xuat véi giam déc vé chién luoc kinh doanh cua
cong ty trong mdi giai doan khac nhau. Thyc hi¢n viéc tim hiéu thi truong,
tuyén truyén, quang ba san pham dich vu ctia khach san véi cac dai 1y 1ir hanh
trong va ngoai nudc, véi cac doanh nghiép trén dia ban Hai Phong, nham muc
dich thu hit duoc nhiéu khach dén voi khach san, t6i da hod doanh thu phong,
va ban duoc cac dich vu khac trong khach san nhu massage, tam hoi... Bén
canh d0 phong kinh doanh con chiu trach nhiém veé viée xay dung, td chirc va
ban cac tuor du lich trong va ngoai nudc. T chirc ki két hop dong dua don
hudng dan khach tham quan cac diém du lich, hop dong thué xe.

Phong tai chinh ké todn: Bo phan nay tham muu cho ban giam ddc vé
tinh hinh tai chinh ctia khach san. La noi cung cép s6 liéu chinh xac cho viéc
phan tich két qua kinh doanh cua khach san, xay dung ké hoach kinh doanh,
chi dao viéc hoach toan ké toan, ké toan gia thanh, kiém soat cac chi phi cua
toan bo hoat dong khach san, theo doi chat ché tat ca viéc thu tién, va tinh tién
vao tai khoan cua khach. Mdi ngay thuong kiém tra, vao so tat ca cac hoa don
chi ti€u va mua hang cua khach & cac by phan khac nhau trong khéch san.
Bén canh d6 phong tai chinh con thuc hién cong tac ghi chép bao céo, so sanh
két qua hoat dong kinh doanh gitra ki nham dua ra phuwong an kinh doanh cho
phu hop. Pong thoi tham muu cho giam ddc trong viéc xay dung ké hoach
nang cao bac luong, ché do khen thudng cho nhan vién trong khach san.

Bé phdn 1é tan: Pay 1a mot bo phan trung tdm cé vai tro két ndi trong va
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ngoai khach san. Bo phan 1€ tan thyc hién nhiém vy co ban 1a tiép nhan thong
tin, yéu cau tir khach vé nhu cau sir dung céac dich vu ctia khach san mot cach
truc tiép hay gian tiép, thong bao cho cac b phan lién quan vé dich vu ma
khach s& st dung. Theo dbi, tiép nhan va giai quyét nhiing yéu cau hay nhiing
¥ kién phan hoi ctia khach trong khach san bd phén 18 tan c¢6 khéi luong cong
viéc 16n nén mdi nhan vién dam nhiém mot khdi cong viéc khac nhau theo
chuy&n mén: dit budng, don tép, thu ngan, hd tro don tiép.

Bé phdn kinh doanh dich vu dn uong (F&B) bao gom :

- Dich vy nha hang: sap dit, chuan bi phong, ban va phuc vu truc tiép
cho khach trong sudt qua trinh dung bita ctia ho

- B0 phén nha bép: 1am nhiém vu chuan bi cdc moén an, cO trach
nhiém phai dam bao day du cac yéu cau ctia cho mot mon an. Pong thoi, bd
phan nha bép c6 vai tro tao ra thuc don trong nhitng don dit hang c6 quy mo
16n nhu: tiéc, hoi nghi hay 18 hoi am thuc ctia khach san.

Bé phdn buéng phong: Thyc hién chirc ning kinh doanh dich vu budng
ngu, bao gdm ca to budng, t6 vé sinh, va to giit 1a. Cac nhan vién phai ludn
nhiét tinh véi cong viéc, phuc vu mdt cach can than, ti mi. Ngoai cong viéce
don phong, cham soc stc khoé va sinh hoat hang ngay cua khéch thi cac nhan
vién bo phan nay con vé sinh tat ca cac khu vuc trong khach san nhu phong
hoi nghi, tiéc,v€ sinh cong cong dé dam bao cho moi noi trong khach san déu
v¢ sinh va sach sé.

B§ phdn bdo vé: GOm 9 nhan vién chiu trach nhiém vé an ninh trat tu
trong toan by khach san, ngan chan cac t€ nan xa hoi, Khong cho cac ph?m tur
xau vao khach san. Kiém tra gio gidc 1am viéc clia cac nhan vién, dam bao an
toan tai san cua nhan vién va khach ra vao khach san

Bé phdn ky thudt, an ninh va sira chita: B phan nay gdm 8 nhan vién, vi
khach san méi dua vao hoat dong va van dang tiép tuc hoan thién. Do d6 cong
viéc cua bo phan nay la stra chita nhanh chong, kip thoi khi cac bd phan trong

khach san yéu cau. Hé thong dién, nudc, an toan, 4m thanh, 4nh sang... ludn
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dugc dam bao cho hoat dong tdt nhat. Nén nhan vién cta bd phan nay luon
thuong xuyén & khach san dé khi co sy cd bat ngd xay ra thi c6 thé xir 1i kip
thoi. Thoi gian khéach san td chire tiée hoi nghi, tiéc cudi phong k¥ thuat phai
chuén bi phong treo, set Up dén, am thanh, két ndi LCD tir sanh 1én nha hang,
dam bao day du thiét bi cho budi tiéc.

Bo phdn cau lac bo: Gom 7 nguoi thuc hién chirc nang dem lai sy giai tri
va thu gidn cho khach dang & khach san. Nang cao uy tin va chit luong cia
khach san, thoa min nhu cau ctia khach, gip khach c6 co hoi cham soc stc
khoé cta minh cach tét nhat. Dich vu nay tai khach san Sao Bién dat tiéu
chuan qudc té va ludn 1am hai long nhitng khach hang khé tinh nhat.

2.1.4 Hé théng co sé vit chit ki thudt va trang thiét bi

La khach san 4 sao méi xay dung va dua vao hoat dong, chinh vi thé ma
co s& vat chit cua khach san van dang duoc nang cép, bd sung dé hoan thién
hon va nang cao chét luong phuc vu cia minh dé xtmg tAim voi hang sao ma
khach san dang c6 va ciing 1a dé vuon toi muc chat luong cao hon.

Khach san Sao Bién c6 ba thang may trong d6 hai thang may danh cho
khach va mot thang may danh cho nhén vién di lai. Khach san co 14 tang,
gdm mot tang ham 14 noi dé xe ctia nhan vién va 13 noi 1am viéc cua phong
hanh chinh, phong giat 13, t6 k¥ thuat.

Pai sanh ciia khach san nam ¢ ting 1 bao gém c6 quiy I& tan, phong
khach, quay hang luu niém va ciing 14 noi dé cac trang thiét bi thu phat séng
cua khach san.

Khach san c6 80 phong dat tiéu chuan qudc té 4 sao, bao gdm céac phong:
standard, deluxe standard, superior, deluxe superior, deluxe suite véi cac loai
phong sigle, double va twin dap tng ddy du nhu cau cua khach. Hé thong
phong nghi dugc thiét ké va bd cuc hai hoa, trang thiét bi hién dai va kha
ddng bo tao cam giac thoai mai cho khach

Hé théng nha hang va bar: khach san c¢6 2 nha hang: A va nha hang Sao

Moc (Au) chuyén td chire tiéc: tiéc cudi, tiéc buffet, alacar, set menu véi stre
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chtra t6i 350 - 400 khach diéu nay cho thdy kha ning phuc vu khach véi
nhimg hinh thirc khic nhau cta khach san Sao Bién 1a rat 16n. Hé thong quay
bar tai dai sanh khach san, bar thu gién, va Bar Jupiter trén tang thuong

Hé théng giai tri: O tAng 5 va tang 6 gdm phong tap thé hinh, bé boi 4
mua, phong x6ng hoi, massage, karaoke.

Phuong tién phuc vu khéc: c6 bii @6 xe cho khach va nhan vién rong rii,
thuan tién. C6 mot doi xe taxi ludn san sang phuc vu khach bat ky lac nao.

2.2 Tim hiéu yéu t6 vin ho4 tai khach san Sao Bién

2.2.1 Yéu t6 vin hod trong giao tiép veng xir véi khdch

Trong kinh doanh khach san, vai trd ciia giao tiép mg xir 13 vo cing
quan trong. Hoat dong giao tiép mang lai hiéu qua vo cung 16n, né co thé gay
an tuong dep dé€, tao ra sy tin cdy, hai long hay cling co thé 1am mat long nhau
hoac pha vo mbi quan h¢, thay ddi cuc dién van de. Trong moi hoat dong kinh
doanh, giao tiép c6 ¥ nghia thuc tién rat 16n, giao tiép tng xur 14 mdt trong
nhimg yéu t6 quan trong goép phan 1am nén thanh cong cta doanh nghiép va
kinh doanh khach san cling khong phai truong hop ngoai €.

Phén 16n cac san pham trong khach san 13 dich vu ma nhan vién 1a nguoi
truc tiép tao ra. Vi vay trong tam tri khach hang nhén vién chinh I1a bd mat cia
khach san. Nhan vién dong vai tro quan trong trong viéc tao ra sy hai long,
thoa mén ciia khach. Cac yéu t6 van hod duoc thé hién thong qua qua trinh
tiép xuc v6i khach né bao gom nhiéu khia canh: trang phuc, trang diém, vé
sinh c& nhan, trinh do hiéu biét, ki ning Gmg xtr, thai do giao tiép...

Trang phuc, trang diém, vé sinh cd nhan :

Trang phuc gon gang, sach s& gay an tugng t6t voi khach. V&i nhan vién
nam khach san quy dinh: dau toc gon gang, khdng dé toc dai, khong nhuém
mau, khdng deo khuyén tai, mic doéng phuc theo ting bo phan, khong dé
mdng tay dai, khéng sam trd, di gidy dong phuc. Pi véi nhan vién nir: toc
phai bli gon gang sau gay, toc ¢ thé nhuém mau nhung khong sic s, khong

deo hoa tai qua dai, khdng dé mong tay dai hay son vé mong, khong deo dong
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hd hay d6 trang strc qUa rudm ra, mic quan 4o déng phuc, giay dong phuc, tat
da chan. Cac nhan vién deo bién c6 dap tén va chic danh trén nguc tréi dé
tién cho giao dich. Cac nhéan vién khong dugc st dung nudc hoa c6 mui qua
gét dac biét 1a nhan vién phuc vu vi s€ gay phan cam, kho chiu cho khach.
Trang diém nhe nhang, dac biét cac nhan vién luén co6 y thirc gilr gin vé€ sinh
raing mi¢ng, co thé sach s&. Diéu do thé hién su ton trong ddi véi nguoi dang
duogc giao tiép. Khach san co 2 phong thay d6 rong rii danh cho nam va nit, 2
phong tim, 4 phong vé sinh v6i voi hoa sen, hé thong nong lanh dé cho nhan
vién c6 thé vé sinh co thé trudc va sau gio 1am viéc. Dic biét trong ca lam
vige, tuy theo tién do cong vige, cac nhan vién co thé thay phién nhau nghi 10
ph(t dé nhin ngam, stra sang lai khudn mat, quan 40. Piéu nay gitp cho nhan
vién ludn & tu thé gon gang, sach s¢, tao ra su tu tin trong khi giao tiép va dat
duogc hiéu qua giao tiép cao. Py 1a khai ddu cho khau phuc vu thanh cong vi
n6 anh hudng truc tiép dén chat luong phong ma khach dang sir dung. Vé chi
tiéu nay, khach hang cta khach san danh gia & mirc chat luong twong ddi tét.

Hinh thiee, gioi tinh, do tuoi

Nhin chung d6i ngii nhan vién cua khach san déu 13 nhitng nguoi tré tudi,
c6 ngoai hinh ua nhin, c6 kha nang sang tao va chiu dung dugc nhitng cong
viéc c6 khéi luong cao rat phi hop voi yéu cau cua khach san hién nay. Do
tinh cét cong vigc can thiét dén su khéo 160, mém déo, nhe nhang cua phu nit
nén phr:fm 16n 13 nit nhan vién tré, ho c¢6 do tudi dudi 30, ho déu la nhiing
nguoi nhanh nhen, hoat bat, nhiét tinh, ham hoc hoi.

Trinh dg hoc vin, nghiép vu

Hau hét cic nhan vién tai khach san déu duoc dao tao tir khoa du lich,
khach san, quan tri cua cac truong dai hoc, cao déng, trung cép. Ho da co
nhimg kién thirc co ban vé kinh doanh khach san, vé cac quy tic ngoai giao,
1& nghi, phong tuc tp quan ciia mdt sé nudc, tim 1y cta khach... ngoai ra ho
con c6 kha ning giao tiép bang ngoai ngit rt tot. Cac nhan vién trong khach

san déu co kha nang giao ti€p bang tiéng anh, con doéi voi bo phan 1€ tan va
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nha hang thi yéu cau biét thém mot thu tiéng khac nhu: Nhat, Trung Qudc,
Han dé sin sang don tiép khach nudc ngoai

Béang trinh d¢ va gidi tinh cia doi ngii nhan vién khach san:

, Trinh d¢ Trinh do
s0 lao dong | ps o
: chuyén mon ngoai ngir

Cac bg phan tuoi
. PH | Trung| co | PH
tong ([Nam | nir | TB , A | B
CD | cap |[s6¢ | CD

BGD 4 | 3 [1]28] 4 - -7 - T-T1
Phong kinh doanh 5 2 | 3| 25 5 - - - -2
Phong hanh chinh 3 1 12| 29 2 1 - 1 -2
Phong ké toan 3|1 (2]27] 3 - -1 - | -13
B phan k§ thuat 8 | 8 |-1]27| 5 3 |- -1]6]2
B phén bao vé 9 [ 9 | -]29| - 5 |46 |21
B6 phan budng 8 - | 8126 | 1 5 | 2] 2 |6] -

B0 phan nha hang 28 | 13 | 15| 26 3 18 7| 6 |18 4

B phan bép 12 9 | 3130 | 2 10 - 8 [ 3|1

Cau lac b suc khoé | 7 2 51| 24 1 4 2 2 2| 2

B6 phan 1€ tan 12 | 4 | 8] 25| 5 6 1|1 2 [2]5

An ninh ndi bo 4 | 4 | -1 26| - 3 1] 2 [2]-

(Nguén: Phong hanh chinh)
Théi dé giao tiép, ki nang iing xir véi khdch
Nguoi phuc vu trong nganh khach san dugc vi nhu lam dau tram ho vi
d6i tugng khach gdm nhiéu thanh phan, phong pht vé trinh d6, do tudi, nghé
nghiép, dan toc, dia vi... DU la khach dé tinh hay khé tinh, bao tha thi déu co

dac diém chung do6 1a ho bo tién ra dé mua céac dich vy, mua su thoai mai. Ho
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c6 quyén mua chon danh gia chit luong hang hoa dich vu. Do d6 ngudi phuc
vu can nim duoc cac kién thirc co ban vé tim 1y khach hang dé dua ra nhiing
cach Gmg xir khéo 1o nhat. Phai quan tdm dén cac yéu cau cta khach hét st
chu dao, ki cang, ludon phuc vu khach véi phuong cham “khach hang la
thuong dé”, “vui long khach dén, vira long khach di”. Phuc vu véi 4S “smile”
(twoi cudi), “smart” (lich sy), “speed” (téc d6), “sincerly” (chan thanh) va
phai luon coi do6 1a chién lugc ho sy ton tai va phat trién ctia doanh nghi¢p

Nhan thire duge diéu d6, tat ca nhan vién khach san Sao Bién luén c6
thai d6 phuc vu niém nd, than thién voi tat ca khach dén voi khach san.
Khong phan biét khach Viét Nam hay khach qudc té, khach chau A hay khach
chau Au. Pic biét hon nila cac nhan vién khach san luon cb gang nhd tén tat
ca cac khach hang va thoi quen tiéu dung cac san pham dich vu cua khach, dé
khi khach quay lai l1an thtr hai voi khach san nhan vién c6 thé chao hoi bang
tén. Diéu d6 s& tao ra sy than mat gitra khach va khach san déng thoi cling tao
ra cho khach sy hanh dién. Khong dé xdy ra tinh trang tho o véi khach. Pay 1a
cach tiép xtic tot dep dé khach quay lai véi minh lan sau.

Vin hoa kinh doanh con thé hién rd trong viéc tra 101 dién thoai cua nhan
vién. DPién thoai vén di chi 1a mot cong cu lao dong, nhung néu biét khai thac
t6t cong cu nay s& 1am ting hinh anh dep trong tam tri khach hang va ciing tao
ra mot thi truong tiém ning cho khach san. Viéc giao tiép qua dién thoai chi
yéu 1a cong viéc ciia bo phan 18 tin va phong kinh doanh. Trong qué trinh
giao tiép qua dién thoai, cic nhan vién déu hét sttc chl ¥ tap trung, nhd tén
ngudi dang ndi chuyén dé cé thé xung ho than mat bang viéc goi tén. Ghi lai
cac thong tin ma khach yéu cau mot cach chinh xac va day du, giong néi nhe
nhang, an can va lich sy. C4c nhan vién ludn tuan theo cac quy dinh chung vé
qua trinh giao tiép bang dién thoai diéu do6 s& tao ra van hoa nghe dién thoai
gay duoc thién cam véi khach hang dong thoi ciing thé hién su chuyén nghiép
trong cach phuc vu cta khach san.

Trong suét qua trinh giao tiép cac nhan vién ctia khach san Sao Bién ludn
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giit thai do ton trong khach hang, biéu hién qua 5 ngdn ngit hinh thé:

- Nu cuoi: ludn cudi mot cach tu nhién chan thanh, cdi ma, tao ra su than
thién, cuoi dlng llc dlng chd.

- Tay lubn dé phia trudc: d6 1a mot yéu té tAm 1i, moi nguoi s& cam thay
tin tuong ban hon khi thiy tay ban nim hay cam vat gi va tay luon dé phia
trude.

- Anh mat: tiép xtc bang mat théng qua viéc nhin thang vao mat khach
hang, diéu d6 s& lam cho nguoi ddi dién tin tudong ban hon.

- Hoi cli dau trong luc phuc vu vi khach ngdi, néu nhan vién dung thang
thi khach s€ phai ngéng ¢ 1én nhin va néi chuyén, nhu vay sé rat khé chiu.
Nén ban phai cti ngudi dé co thé lang nghe va néi chuyén vai khach mot cach
thodi mai nhat.

- Giir khoang cach véi khach trong qua trinh giao tiép khong ding gan
voi khach qué, nhung cling khong ding xa qua kho noéi chuyén. Gitr khoang
cach chiéu dai cach tay 1a tot nhat.

Nhin chung trong giao tiép voi khach hang, doi ngii nhan vién & khach
san Sao Bién da biét van dung linh hoat phong cach giao tiép cia Viét Nam
va phong cach giao tiép qudc té dé lam hai long khach.

Nhiéu doanh nghiép khach san 16n trén té gidi cling c6 quan diém ding
dan vé van dé nay. Nhan vién c6 tot thi khach méi hai long, ma khi khach d4
hai long thi ho thudng hay gidi thiéu véi ban beé, dong nghiép, ngudi than. Va
v0 hinh chung ho da lam cong viéc maketing cho minh, ddy la cach maketing
hiéu qua nhét. Nhiéu ngudi 1am tudng mudn xay dung thuong hiéu tét chi can
tuyén truyén, quang cdo am 1 la xong, nhung diéu d6 chi tao ra thuong hiéu a0
ma thdi. Piéu quan trong 1 nang cao chat luong phuc vu ctia nhan vién, ning
cao chat lugng san phém dich vu dé tao ra sy chuyén nghi¢p trong phuc vu va
tao ra dang cip cho khach san. L& nganh kinh doanh céc dich vu nén chét
lwong dich vu 14 v6 cing quan trong. Cac nha quan 1y di nhan thiy rang viéc

canh tranh bang gia ca 13 khong phai 1 bién phap lau dai ma canh tranh bang
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chat luong dich vu, chit lvgng con ngudi méi 1a hudng di bén virng.

Khach san Sao Bién rit quan tim vé van dé nay, khach san ludn quan
tam dén viéc cham lo doi sdng vat chét va tinh than cho nhan vién, déng thoi
lubn chd y dén viéc dao tao, bdi dudng nhan vién dé nang cao chat luong con
nguoi. Su thanh thao trong nghiép vu ciing gop phan thé hién van hoa kinh
doanh vi khach hang bo ra mot s6 tién khong nhé nén ho mudn duge phuc vu
bdi nhitng ngudi ¢ chuyén mén nghiép vu cao chir khong phai nhitng ngudi
ling ting trong thao tac nghiép vu, c6 nhu vdy mdi ximg dang voi dong tién
ma ho bo ra.

MJdi nhan vién khéach san déu duge dao tao dé hiéu rd ré“mg:

e Khach hang la ngudi quan trong nhét trong khach san voi phuong cham
“khach hang la thuong dé”.

¢ Khach hang khong phu thudc vao chling ta ma ching ta phu thudc vao
ho.

e Khach hang khong phai la nguoi lam gian doan cong viéc cta chung ta
ma ho chinh la muc dich cong viéc cuia ching ta.

e Khach hang c6 thién chi khi ho dén vé6i chung ta, chung ta khong ban
cho ho an hué nao cho khach khi chung ta phuc vu ho.

e Khach hang 1a mot phan trong cong viéc kinh doanh cua ching ta
khach hang khéng phai 1a nguoi ngoai cudc.

e Khach hang khong phai 1a nguoi dé chiing ta tranh cii.

e Khach hang dua ra cho chung ta nhitng mong muén cia ho, cong viéc
ctia chiing ta 1a dap ‘mg nhiing mong mudn do.

e Khach hang xing dang duoc ddi xtr mdt cach an can, lich sy nhit ma
chung ta co thé gianh cho ho.

Vé&i phuong chdm d6 toan thé nhan vién trong khach san luén cb gang
phuc vu khach véi chét luong tdt nhat. Thai do va tac phong phuc vu cua

nhan vién tai khach san la mot trong nhirng chi ti€u dugc khach hang danh gia
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cao, vuot muc trong doi cua khach hang. Khach san can duy tri va dua ra
nhimg bién phap nhim nang cao hon nita tic phong phuc vu cta nhan vién.
Diéu nay tac dong khong nho dén 4n twong cua khach hang vé d6i ngii nhan
vién cua khach san, tao ra sy tin tudng cua khach vé khach san. Ddi v6i nhan
vién du c6 gioi dén dau ma kha ning giao tiép, thai d6 phuc vu khong tét ciing
bi coi nhu nhan vién kém.

2.2.2 Van hod thé hién théng qua tit cd cdc hoat dong kinh doanh ciia
khach san.

*V/in ho4 trong 1& tan khach san:

Nguoi dai dién cho giao tiép tmg xtr trong khach san chinh 1a nhan vién
18 tan. C6 thé vi bd phan 1& tan 13 bd mat cta khach san, 12 “trung tdm than
kinh” ctia khach san vi ddy 1a bo phan dau tién tiép xtic v6i khach khi ho dén
vai khach san va l1a b phan cudi cung tién biét khi ho roi khoi khach san. An
tugng ban dau 1a hét sirc quan trong, c6 thién cam hay khong phu thudc rat
nhiéu vao vao 4n tugng ban dau. Tinh than thai do phuc vu cing véi chuyén
mon nghiép vu va kha ning giao tiép Gmg x{r ctia nhan vién ¢ tac dong quyét
dinh t6i su cam nhén cta khach vé chat luong dich vu chung cua ca khach
san. Bo1 vay, nhan vién 18 tan phai dugc dao tao ki ludng vé nghiép vu bd
phan 18 tin, ngoai ra con phai co duyén, co tai giao tiép, kha nang thuyét phuc
khach hang. Nhan thdy dugc tim quan trong cua bd phan 18 tan, bo phan 18
tan cua khach san luon dugc chu y dac biét va cod ché d6 kiém tra nghiém ngat
trong moi hoat dong.

L& tan trong khach san Sao Bién bao gom 12 nhan vién, truong bo phan
la anh B Puc Thinh, 1am theo 3 ca d& quy dinh: ca thir nhat tir 6h dén 14h;
ca thir 2 tir 14h dén 22h va ca tht 3 1am tir 22h dén 6h sang hém sau, riéng
truéng bo phan 18 tan thi 1am viéc theo ca hanh chinh, nhiém vu chinh cta
trudng bod phan 1€ tan 1a theo ddi hoat dong kinh doanh cuiia bo phan 1€ tan va
b4o céo v6i ban giam ddc khach san. Cac nhan vién luén chdp hanh moi quy

dinh cua khach san khi lam viéc. Va ¢ khach san Sao Bién cac nhan vién nir
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dwoc uu ai hon, chi cac nhan vién nam phai truc dém.

Céc trang thiét bi tién nghi trong khu vuc dén tiép cta khach san dép ung
yéu cdu chung vé trang thiét bi t6i thiéu ctia mot khach san 4 sao theo quy
dinh ctia Qudc té bao gém: bang ghi gia cac loai phong c6 trong khach san;
sau chiéc dong ho theo gid cua sau thu dd; bang yét gia tién t&; so dd hudng
dan vé budng; quay don tiép; két bao quan tu trang quy cua khach; ta co 6 dé
chia khoa va thu tin cho khach c6 ghi s6 phong; chia khod cho khach co ghi
sb buéng; dién thoai; may tinh; tu thube thong thuong; diéu hoa hai chiéu;
danh ba dién thoai; s6 sach phuc vu cho cong tic don tiép; may in; may fax...
Pic biét khach san st dung hé thdng phan mém khéch san tai quay 1€ tan giup
cho nhan vién 1& tan dé dang lam thi tuc check in va check out cho khach va
giai quyét cac van dé co lién quan dén viéc dat phong.

Céc trang thiét bj dat 1a tién sanh dap umg dugc yéu cau vé sy hai hoa,
dong bo, tham my b tri doi xtng trong kién tric, trang tri tao tham m¥ khong
gy su phan cam cho khach. Tat ca nhimg diéu d6 déu thé hién sy ton trong
v6i khach hang, van hoa trong cong tac don tiép.

Ngoai hinh va trang phuc cua nhan vién 1& tan cling 1a mot trong nhiing
nét dep van hoa kinh doanh tai khach san. Yéu cau cta khach san d6i véi
nhan vién 1€ tan 1a: ngoai hinh can ddi, wa nhin, c6 duyén, nam trén 1m68, nir
trén 1m55. Trang phuc cho nhéan vién nir 14 hai bo 4o dai truyén thong c6 mau
d6 va mau xanh mic xen k& vao cic ngay trong tuan dé tranh sy nham chan,
toc dai bai cao gon gang. P6i voi nhan vién nam, trang phuc 12 40 so mi tring
tay dai, quan tim than. Pong phuc lic nao cling sach s&, gon gang la phang.
Poi ngii nhan vién trong khach san 1a nhimg ngudi tré tudi s dung thong
thao hai ngoai ngit (tiéng anh va mot ngoai ngit khac). Thai d6 ctia nhan vién
18 tan ludn an can, niém nd trong giao tiép.

Lé tan trong khéch san bét budc phai co su hiéu biét sau rong khong chi
hiéu biét vé khach san ma con phai hiéu biét vé nhitng van dé lién quan téi

nhu cau ctia khach. La bo phan chiu trach nhiém giai quyét nhimg yéu cau da
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dang cua khach, nén cac nhan vién 18 tan trong khach san luén nim viing
nhitng quy dinh, nhitng van ban phap quy ctia nganh du lich va cac co quan
quan li ¢6 lién quan dén khach va kinh doanh khach san. Dong thdi ndm viing
nhitng ndi quy, quy ché quan 1y khach cua khach san, noéi quy v6i ngudi lao
dong cua khach san, trong bo phan 1& tan. Tir d6 co thé thong tin cho khach
mot cach nhanh nhét va khéo 160 dap tng cac yéu cau cua khach, tao cho
khach niém tin vao ki nang lam viéc cua 1€ tan cling nhu chat lugng cac dich
vu trong khach san.

Thém vao d6 18 tan khach san con c6 nhiing ki nang co ban vé ké toan,
thanh toan, thong ké va hanh chinh van phong. Nhitng ki ning nay khong thé
thiéu khi nhan vién 18 tan 1am thu tuc thanh toan cho khach. Nim dugc mot sd
quy tic vé ngoai giao, 1& nghi, phong tuc tip quan, tdm li khach ctia mot s6
qudc gia, tim hiéu vé cac thang canh, cic diém du lich trong dia phuong,
thong tin van hoa, kinh té, x4 hoi, tinh hinh an ninh x4 hdi... v. v. Cang vimng
vé ki nang nghiép vu bao nhiéu thi cang giam thiéu xay ra sai sét biy nhiéu,
cang tao ra su chuyén nghiép trong phuc vu bay nhiéu va s& gop phan tao nén
dang cap cho khach san.

Moi cong viéc lién quan t6i don tiép, phuc vu khach trong sudt thoi gian
leu trd déu lién quan dén bo phan 18 tan. Chinh vi vy, yéu cau cta khach san
ddi voi nhan vién 18 tan 13 rat cao, dic biét 1a dao duc nghé nghié¢p cua ho.
Nhan vién 1€ tan ctia khach san 1a ngudi that tha trung thuc. Trung thuc trong
viéc cung cap thong tin cho khach (vi du nhu chinh sach wu di dic biét cua
khach san d6i v6i khach trong nhiing dip dic biét hay 13 nhimg dich vu kém
theo trong qué trinh lwu tra, trong viéc cung cap cho khach vé cac dia diém
dich vu ma khach mubn tdi, trung thuc trong thanh toan cho khach...). Poi
tuong phuc vu tai khach san rat phtrc tap nhiéu thanh ph?m, nhiéu dan toc,
qudc gia, ting 16p. Vi vay viéc 1am hai 10ng tat ca cac d6i tuong khach 1a diéu
vo cung kho. Diéu d6 doi hoi nhan vién 18 tan phai nang dong, nhanh nhen,

hoat bat, linh hoat trong cach xur i cac tinh hué)ng. C&i ma, hiéu khach, lich
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su, than ai va san sang giup d& khach. Nhiét tinh trong céng viée ciing 1a yéu
t6 rat can ctia nhan vién 1€ tan.

Khi nhan duoc su don tiép chan thanh va ton trong tir phia nhan vién
cung vo1 dang vé lich 1am, thai d6 cu xir ding muc va nu cudi than thién trén
moi ¢6 thé 1am cho khach c6 cam gidc thoai mai, gan giii nhur & nha, cam thay
dugc ton trong, nang cao vi thé ctia ban than. Dic biét ddi véi nhirng vi khach
vua trai qua mét hanh trinh dai, méi dat chan t61 mét noi hoan toan xa la, cam
giac gan gili s& gitp khach khong cam thay lac 13ng.

Nhan vién khach san Sao Bién phai duogc dao tao dé dam bao ho dugc
chuin ho4 theo tiéu chuin cta khach san. T ki nang nghe dién thoai, cach tra
161 tinh huéng khi khach hoi, ngdon ngit st dung phai lich su, than thién, khach
san c6 hé thong dit liéu riéng nén mdi nhan vién déu duoc dao tao dé luu va
lay dit liéu cua khach, phai nhé duogc sé dién thoai lién lac véi cac hing taxi
dé tién cho viéc lién lac, don tiép khach. Piéu dé sé tao ra su chuyén nghiép
trong phuc vu gop phan nang tam khach san.

Tat ca cac yéu td trén da gdp phan tao nén mot moi trudng van hoa kinh
doanh tich cuc, khuyén khich tinh than, trach nhiém cta mdi nhan vién trong
cong viéc. Xdy dung hinh anh dep vé khach san trong tdm tri khach hang. D6
1a tién dé dé phat trién bén viing.

*Van hoa trong dich vu lwu trd

Néu nhu bo phan 18 tan duoc coi 1a bd mit ctia khach san, 13 noi tao ra 4n
tuong dau tién cho khach thi b phan buéng lai quyét dinh dén sy thoa man
cua khach khi nghi tai khach san

Pay 1a ngudn thu chinh trong khach san va ciing 1a bd phan kinh doanh
chinh ctia khach san. Ngudn thu chinh cta bat ki khach san nao béi tién luu
tri chiém mat ty 18 rat cao trong co cdu chi tiéu ctua khach. Khach dén véi Sao
Bién phan 16n 1a nhitng nguoi c6 kha niang thanh toan cao vi thé yéu cau cua
ho vé chit luong dich vu ciing phai twong xtng véi ddng tién ma ho bo ra.

Chinh vi vay bd phan budng cé anh huéng manh t6i chat luong chung cta
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khach san. Do d6 khach san ludn cb ging tao ra cho khach mot khong gian
nghi ngoi thoai mai, an toan, sach s&, am cung va gan giii nhu ¢ nha “home
away from home”

Voi dﬁy du céc trang thiét bj tién nghi dat ti€u chuan khach san 4 sao
theo quy dinh Quéc té va doanh nghiép. Phuc vu tan phong 24/24h dam bao
cho moi diéu kién nghi ngoi cta khach trong thoi gian luu trd tai khach san va
cung cap nhing dich vu can thiét gan lién véi viéc nghi ngoi cho khéach. Cac
trang thiét bi tién nghi déng bo

Khach san Sao Bién mang dén cho mdi khach hang mot khong gian song
tién nghi. Trong s6 80 phong nghi tiéu chuan quéc té 4 sao, cac phong khach
bao gom: phong don, phong d6i, phong tiéu chuan, phong hang sang...Véi
gia ca va chat lugng khac nhau dé dao tng nhu ciu da dang ctia khach.

Bang gia phong nghi
(Hiéu lyc dén ngay 31 thang 12 nam 2009)

Dién tich | Gia edng bd (US$) | Gia hgp tac (US$)
Loai phong ) : .

(m?) Single | Double | Single | Double
Standard 30 70++ 80++ 50++ 60++
Deluxe Standard 35 80++ 90++ 60++ 70++
Superior 40 90++ 100++ | 70++ 80++
Deluxe Superior 45 120++ | 130++ | 90++ 100++
Deluxe suite 55 150++ | 150++ | 100++ | 110++

(Nguén: Phong kinh doanh - khdch san Sao Bién)

Trang thiét bi budng ngl gdm:

Do vai: dém mut 20cm co vai boc, ga chai giuong, gbi, chin len co vo
boc, rém ctra ¢c6 mau vang nau phu hop véi mau cua tuong, tham trai trong
phong, khin tim, 40 choang tim

P gb: givong ngl, ban dau giudng, ké, ti quan 4o, ghé ngdi lam viéc,

ghé ban tra, ban trang diém, gia dé hanh 1y..
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P dién: may sdy toc, tuyén hinh cap, dién thoai qudc té truc tiép, cong
internet toc do cao, mini bar, két sat an toan, dung cu pha tra, ca phé, dén lam
viéc, binh néng lanh, chudng goi ctra, thiét bi bao chay...

Do sanh st thuy tinh: bo 4m chén udng tra, phich nude, cde thuy tinh, dia
bé cdc, binh dung nudc loc, binh ho4, gat tan ...

Céc loai khac: Trong tit ca cac phong tim déu dugc trang bi voi hoa sen,
bon tdm, bdn rira mat, guong, cac dung cu vé sinh ca nhan khac nhu: bai chai,
xa bong, dau goi dau, sira tim, dao cao rau va cac dung cu nay luén duoc vé
sinh hang ngay, mot s6 phong con c6 ca phong tam dung,

Trén ban lam viéc dau giudng cd quyén sd gidi thiéu vé dich vu cia
khach san, bang cdu hoi nhanh va mot s tap gap, logo vé khach san. Quyén
huéng din trong phong néu day du, chi tiét vé co so vat chat ciia khach san,
sb dién thoai cac bd phan trong khach san, thuc don phuc vu tai phong, quy
trinh thoat hiém...tdt ca déu nham giup khach c6 thé sir dung mot cach dé
dang, tranh b&d ngd. Trong phong con co6 thung dung rac, tti kim chi, tai dung
d6 giat 1a, ban chai danh giy, tranh treo twong, bo d6 an hoa qua, dung cu mo
bia, mit danh gidy, can kiém tra strc kho¢, dép di trong nha ...

Trong budng ngi cua ting loai, con c6 d6 trang tri mang phong cach vin
hoa Viét Nam nhu tranh phd cd, lo binh luc, gié dung hoa qua mAy tre
dan...Khach san da sir dung cac trang thiét bj hién dai, co chét lugng cao,
mau ma dep va sang trong thé hién sy tinh té, dang cap ciia nguoi sir dung.
Céc trang thiét bi luén dugc giit sach s& va dam bao yéu cau vé vé sinh.

Viéc thiét ké vé mau sic, bd cuc, va cach bai tri trong phong nén khong
gian am ap dap Gng nhu cau vé tim sinh li ciia khach, dic biét 1a thu gidn vé tinh
than. Qua d6 da thé hién van hoé kinh doanh trong hoat dong ctia khach san.

Logo cua khach san ding nhu tén goi d6 1a hinh mét ngdi sao nhung chi
¢6 3 canh cung véi nua canh thir 4 va mot bén kia 14 hai duong uén song song
nhu nhitng con séng. N6 13 hinh anh vi von khach san Sao Bién nhu 1 ngdi

sao nho trén bau troi c6 mudn van céc khach san, nhung véi nhimg ngudn luc
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bén trong tao thanh ndi luc nhu nhitng con séng dua ngdi sao bay xa hon. NO
chinh 1a mong wdc va muyc tiéu cia toan bo cac nhan vién trong Sao Bién 1a
dugc phuc vu khong chi khach Viét Nam ma ca khach quéc té hay noi cach
khac d6 1a sy vuon tim ra thé gidi. C4c vat dung trong phong ngti déu in logo
khach san nhu: tach, coc, gbi, ban chai, kem danh rang...va cé thiét ké theo
tiéu chuan riéng cuia khach san.

Céac dich vu kém theo khi khach thué phong nhu: dat gié hoa qua tuoi,
ling hoa tuoi, ting hoa va banh trong ngady sinh nhat khach tai phong, dit
card, phong bi, ban dd...Dic biét hon nita véi khach VIP, trude khi téi voi
khach san, nhan vién khach san thuong gui trude 101 chao, cdm on cud giam
ddc khach san. Sau khi khach roi khoi khach san, cic nhan vién cta khéach san
con goi dién toi hoi danh gia ctua khach vé chat luong phuc vu cia khach san
dé tao ra su tin tudng cho khach, néu khach cé phan nan thi khéo 1éo nhan
khuyét diém va hta s& phuc vu khach t6t hon vé lan sau, khong quén cam on
y kién gop ¥ cua khach. Ddi v6i khach ¢ dai ngay thi gia phong bao gdm ca
dich vu giat 13, an sang, bao budi sang va mot phiéu massage mién phi. Ngoai
ra khach san con c¢6 phong riéng cho nguoi tan tat.

Nhan vién budng c6 ki ning nghiép vu tt, diéu d6 s& gitp 1am viée co
khoa hoc, tiét kiém thoi gian, cong stc. Pay cling 1a mot nhan t6 cAu thanh
van hoa kinh doanh cua khach san. Pac biét cac nhan vién luon chu y té1 dac
diém, théi quen cua khach dé cé thé don va sap xép phong theo diing ¥ mudn
ctia ho. Vi mdi vi khach nghi lai khach san déu duoc dbi xir an can, chu d4o,
nhanh chong, kip thoi cing voi khong gian 4m cung, trang hiét bi tién nghi
sang trong, hién dai dd mang dén cho khach nhiing gidy phut thyc su thoai
mai, thu gidn, phuc hdi strc khoé sau mot chuyén hanh trinh dai.

*V/in hoa trong kinh doanh dich vu iin udng

Khach san Sao bién 12 mét dia 4m thuc cao cép, noi mang dén cho thuc
khach su lya chon da dang trong ngh¢ thuat thudng thirc am thyc tr hai nha

hang Au, A duoc phuc vu boi nhitng nhan vién am tuong va dau bép hao
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hang. Cung voi nha hang 1a hé thdng quay bar sang trong bac nhat thanh ph
bao gom Lobby Bar tai dai sanh khach san, Bar thu gidn ¢ ting 3 va Bar
Jupiter tang thwong. Vi 350 chd ngdi nha hang Au (Sao Moc) va 400 chd
nha hang A d3 cho thay kha ning phuc vu va cac hinh thirc khac nhau cua
khach san Sao Bién 1a rat 16n

Bang dién tich va gia nha hang

Nha hang Dién tich | Sitrc chira Gi4 thap nhat

(m?) | (nguoi) (VND/ngudi)
) Set menu 200.000

A 500 400
Buffet 300.000
Set menu 200.000
Sao Mdc 450 350 _ ~

' An séng mien phi

(Nguén: phong kinh doanh ciia khdch san Sao Bién)

Vin hoa thé hién ngay trong bay tri nha hang, hai nha hang véi hai
phong cach khac nhau khong chi giap khach thoai mai lga chon mén an
phuong Pong, Phuong Tay ma con gitp khach tim hiéu vé van hoa am thyc
mdi noi. Vin hoa 4m thuc phuong Pong va phuong Tay cung hoi tu trong
Sao Bién. Nhin chung phong an cta khach san c6 uu diém 1a dat duoc chat
lwong my thudt cao, nét dic sic trong kién tric, bai tri phu hop véi khach
hang muc tiéu va d6i voi tat ca cac doi tugng khach. Thiét ké dep, sang trong,
dong bo, hai hoa. Mau sic trang tri nha nhan, nhe nhang, 4m cung tao cam
gidc ngon miéng cho khach. Pac biét tai phong an A rém ctra duoc thiét ké
dam phong cach Viét, mau sdc chi dao 1a mau vang nau vua hop vdi mau cua
tuong, vira tao ra cam gic rong rii, thoai mai véi nhiing hinh hoa vin tinh té
dic sic tao ra nét doc d4o cho phong n

Trang thiét bi gom:

Do vai: khan trai ban mau vang nhat, khian dn mau tring va d6 bang cht

liéu cotton dam bao tham nudc
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Dung cu an uéng: bat dia chén dugc str dung loai men tréng, tdt, duoc
in biéu tuong logo cua khach san, thia dia tat ca bf?lng inox va duogc nhap tu
nude ngoai, ly cdc tach, thuy tinh déu dam bao ludn trong sudt, dep mat.

Db gb duge 1am tir loai gd co chat lugng tot nhat, c6 huong thom, kiéu
dang dep: gié dung gia vi, ban dugc phi hai 16p, ghé gbi boc dém...mau sic
trang nha thé hién su sang trong, lich su

Cdc loai dé dn thirc uong:

Tat ca cac mon an do udng déu duoc liét ké trong thuc don thé hién kha
nang dap ung va phuc vu khach cua nha hang. Nhin vao thuc don khach cé
thé Iwa chon nhiéu mén an doc ddo cua dia phuong ma ho chua timg thuong
thurc. Déng thoi thuc don con dinh hudng cho hoat dong ché bién cta nha
bép, can ¢t vao mén an trong thyc don nha hang dy trit nguyén liéu can thiét
dé sin sang dap tng nhu ciu cua khach.

Nhin vao thyc don trong khach san ta thiy cdc moén an phong phu day du
vOi cac mon A, Au: cac moén hai san, thu rung, cac mon an dan toc Vit Nam,
cadc mon an Thai, lau Thai dic biét, mon an Trung Hoa, Mon an Chau Au
cung vai cac loai banh va hoa qua twoi theo mua. Pac biét khach san c6 mot
s6 mon dic trung ndi tiéng nhu: c& bong t& quy kiéu sao bién, lon nuéng sdt
tor xuyén, canh nam tha sao bién, ca vuogc hép mu si, da diéu xao luc lac, salat
hai san kiéu Thai... do chinh nhiing ddu bép hao hang ciia khach san lam.

Khach san Sao Bién co to chuc céac mang tiéc nhu: tiéc cudi, ti¢c buffet,
tiéc tron goi, goi mén véi cac mirc gia khac nhau dé dép ung nhu cau da dang
ctia khach. Bén canh d6 khach san con té chirc B-B-Q cudi tuan dé tao ra
khong gian am thyc méi la cho khach.

Chdt lwong cdc mén an:

Chét lugng cac mon an phu thudc vao rat nhiéu nhén tb. San phém an
ubng co chét lugng cao trudc hét phai dat tiéu chuan an toan thyc pham. Cac
thue pham cung cp cho khach san déu c6 ngudn gbe rd rang, uy tin, 6n dinh

dam bao cho viéc cung cap thuong xuyén dat tiéu chuan chat luong cao. PBac
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biét thang 4 1a thang an toan thyc pham, kich cung tiéu dung nén van dé vé
sinh trong nha hang cang duoc quan tdm nhiéu hon. Ngudn thuc pham chu
yéu duoc mua vé tir cac nha cung cip quen thudc. Cac loai hai san twoi séng
duoc dem dén nha hang va céc loai thuc phém khac déu duoc nhap tur cac si€u
thi 16n, dam bao da qua khau kiém dich an toan thuc pham. Pay 1a co s¢ dé
khach san c6 thé ché bién cac mon an ngon, v¢ sinh va hop khau vi khach

Cac mon an phuc vu cho bita sang dugc ché bién tir tdi hodc dém hém
trudc: cac loai banh ngot, xuc xich, thit mudi, salat ... duoc bao quan, gitr lanh
dlng cach dé san sang vao budi sang hom sau. Ngoai ra cac dung cu an udng:
thia, dia, dao cdc, tach.. .cling dugc kiém tra can than tr t6i hom trudce, ludn
dam bao sach sé trudce khi bay 1én ban an, cac nhan vién bao gid ciing chuan
bi dung cu sach s&, bat dia lau bong dudi anh dén khong con vét 6, cbe thuy
tinh duoc lau sach trong sudt khong con mot hat bui, dao dia ngdm nudc
nong, lau sach. Dan ta da c6 cau “nha sach thi mat, bat sach ngon com”.
Muén cam nhan duoc huong vi ngon ctia moén an thi trude tién dung cu dung
thire dn phai thom tho, sach s&. Khach san ludn cht y dén timg chi tiét trong
bita &n nham gitp khach co thé thudng thirc mon an mét cach tron ven nhat.
D6 chinh 13 yéu t6 tao ra sy phat trién bén viing.

Khéng chi dam bao vé mit vé sinh, cac d6 an & khach san con dam bao
vé mit dinh dudng. Thirc an dem ra phuc vu khach lu6n dam bao néng s6t,
trong céc bita tiéc Buffet, dudi nhiing khay thirc dn con néng bao gid ciing
chay dé gitr nhiét cho mén an. Cac dau bép ludn tryc san trong bép dé ludn
trong tu thé phuc vu khach, nhan vién luon cha y dung nap day dé gitt nong
cho mén an trude khi dit 18n ban cho khach, hoi tir dia thirc dn van béc 1én
ngat ngao.

Ngay nay chit luong cudc sdng ngdy cang dugc ning cao, an udng
khong chi dimg ¢ mirc thoa man nhu ciu vé vét chat ma con nham thoa man
nhu cdu vé tinh than, d6 1 viéc cam nhan nhimg gia tri thim my. Nguoi ta

khong chi an bang vi giadc, ma con an bang khiru giac, xtic giac, thinh giac, thi
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giac. An uéng da dan tro thanh mot ngh¢ thuat - nghé thuat am thuc. Nam bt
dugc nhu ciu d6, cac dau bép cua khach san voi ban tay tai hoa da bay tri cac
mon an mot cach dep mit, khach tGi dy tiéc Buffet s& bat ngd voi mon salat
tim diém chat buém vang 1am tir ca rot, chut hoa hdng tir ca chua hay nhiing
|4t thit xong khoi hinh bong hoa, dwa hau tia hinh rong. ..

Cac mon an bay bién dep mat, mau sic phong phi, kich thich thi giéc,
mui vi ngao ngat, dic trung cua ting mon n kich thich truc tiép vao khtu
giac cang lam ho cam thay thich tha hon. Mui vi gitip kich thich dich vi, tang
kha nang tiéu hoa.

Cin c vao nhu cau thyc té cla khich va du béo nhu cau cua khach dé
tao ra nhitng thuc don hop li, mang lai hiéu qua kinh té cao cho nha hang.
Thuc don ludn chd ¥ dap tmg nhu ciu co ban nhu: phu hop véi thoi quen an
uéng, khau vi dan tdc cua thi truong muc ti€u, cho khach nhiéu su lya chon
nhat, co cdu mén an trong thyc don phong phu, tranh gy cam giac nham chéan
cho khéch, chi phi cdc mdn an phu hop vadi kha nang thanh toan va tuong xing
v6i chat luong, phai dat dugc yéu cau maketing ctia nha hang, cha y toi yéu
cau loi nhuan ciia nha hang, cac moén an phai thoa min yéu cau tham my vé
mau sic, mui vi va su két hop cac nguyén vat liéu trong mot mon an

MJi du khach khi dén véi dich vu 3n ubng tai khach san déu duoc phuc
vu nhanh chéng, kip thoi, thoa man nhu cau an udng. Khi budc chan vao nha
hang, qudy bar, khach s& nhan duoc 15i chao va 16i moi tir nhan vién, tiép do
nhan vién s& chi din khach dén chd ngdi theo yéu cau cta khach. Sau khi on
dinh duoc chd ngdi, nhan vién moi dua thuc don cho khach, thai do vui vé,
diém tinh, chinh x4c. Va dic biét khach d timg dén véi khach san it nhat mot
1an, khi quay lai 1an thir hai nhan vién van c6 thé nhd sé thich cta khach vé do
an, dd uéng, vi tri chd ngéi. Diéu d6 thé hién sy quan tam cua nha hang véi
khach, tao ra su than thudc va gay 4n tuong tot dep trong long khach hang.

Nhén vién ctia nha hang ludn biét quan Iy va bao quan tbt cac loai tai san

va céc trang thiét bi, dung cu ctia phong an, thuong xuyén lam vé sinh, sip
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xép vi tri theo chiing loai, khéng dé bi hu hong va mit mat. Trong ca 1am viéc
ctia minh lu6én nim virng dugc $6 nguoi dat an va thyc don dé chuan bj déy
du, hop quy cach. Trong qua trinh phuc vu nhan vién nhan vién luén co6 thai
do tét, phuc vu nhiét tinh chu dao, tde do phuc vu nhanh, thuan thuc cac thao
tac ki thuat. Gop phan tao nén dic trung riéng cta khach san Sao Bién.

Mic di méi di vao hoat dong, nhung khach san Sao Bién d4 nhanh
chong chiém duoc cam tinh ctia nhiéu hing thuc phdm 16n nhu: Hang hat
ném knorrl, Chinsu...C4c hing thuc pham nay da chon Sao Bién lam dia
diém t6 chuc hoi nghi khach hang. Mén an dic trung cua khach san chil yéu
14 c&c mAn an ctia Nhat va Thai nén khach san thudng xuyén t6 chic cac 18
hoi van hod am thuc Viét - Nhat va Viét - Han phuc vu khach quéc té va noi
dia, nham muc dich giao luu vin hoa, trau déi kinh nghiém trong quan 1y, to
chtc cling nhu cach thic thire trinh bay, ché bién va phuc vu moén an. Day la
mot nét dic trung trong kinh doanh an udng ciia khach san Sao Bién.

Tat ca nhitng yéu td trén thé hién su trudng thanh trong ban sic vin hoa
kinh doanh tai khach san Sao Bién.

*\/an hoa trong kinh doanh céc dich vu b6 sung

Dich vu b sung 13 loai dich vu ma bat ky khach san nao ciing ¢ gang dé
mo rong, dé thu hat khach dén véi khach san. Vi mong mudn khong ngiing
hoan thién céc chét luong dich vu, khach san d4 va dang cd gang nang cao cac
dich vu bd sung nham thoa man mot cach tdi da nhu cau cua khach trong diéu
kién co6 thé, phu hop véi dic diém thuan phong my tuc cua ngudi Viét va
khong trai phap luat.

B6 phan kinh doanh dich vu bd sung dap ung nhu cau cta khach ngoai
nhitng nhu cu co ban veé an, ngud. Nhu cau cua khach hét suc da dang, luén
thay doi, nay sinh trong sudt qua trinh sir dung dich vu cua khach san. Chinh
vi thé kho c6 thé liét ké day du cac loai hinh dich vu b6 sung. Céac dich vu bd
sung phd bién trong khach san Sao Bién: internet wifi, truyén hinh vé tinh,

dién thoai qudc t€, hé¢ hong bao dong, két an toan, di€u hoa hai chiéu, dich vu
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giat ui, dich vu phong 24h, trung tdm giao dich, bac si (theo yéu cau), ban
hang luu niém, dich vu xe dua don, va mot sé hang tiéu dung khac. Ngoai ra
con c6 cau lac bd sic khoé, thim my: phong tap, phong toc, massage, xong
hoi, x6ng kho, bé boi bdn mua, tim tia, tim bé syc...

Ngoai ra khach san con kinh doanh cac dich vu bo sung khac nhu: tiéc,
hoi thao, hoi nghi, td chuc & hanh trong nudc va quéc té, céip visa, dit chd,
lién hé véi cac cong ty van tai, dai 1y du lich véi mot muc dich duy nhat bién
khach san thanh mot thé gi6i thu nhd, moi thir khach can déu c6 khach san va
tdi da hoa doanh thu cua khach san.

M5t sd dich vu bd sung co ban tai Sao Bién:

*Hoi nghi va to chuc cac sy kién

Chu y dén timg chi tiét, than thién va chuyén nghiép 1a diéu kién tién
quyét dé to chtrc thanh céng mot sy kién. Khach san Sao Bién véi ba phong
hdi thao, dién tich tir 150m* 500m? dugc trang bi céac tién nghi phuc vu hdi
nghi chuyén nghiép, hién dai. T4t ca dugc bd tri trong mot khong gian yén tinh
dé co thé két hop tao 1én mot chuwong trinh hop 1y, thodi mai. Phong hoi nghi co
thé dugc bd tri, sap dat theo moi hinh thai dé phuc vu cac chuong trinh hoi nghi,
hoi thao khéac nhau. V61 su linh hoat trong khau t6 chue, khach san Sao Bién 1a
mot dia chi ddm bao cho su thanh cong ngoai mong do1 ctia moi su kién.

Bang gia dich vu phong hop, hoi thio

Kiéu bai tri Gia (US$)
o Dién tich
Loai phong ) Nira
(m?) Rap hat | 16p hoc | Chir U | 1 ngay .

ngay
Sea Star 01 300 250 150 70 350 300
Sea Star 02 70 100 50 30 200 150
Sea Star3 40 25 140 120

(nguén: Phong kinh doanh khdch san Sao Bién)

D4 Thi Phurong Thdo - Vh902



Tim hiéu vé vin hod kinh doanh tai khdch san Sao Bién - Hii phong

Véi trang thiét bi nghe nhin hién dai bao gdm 2 micro khong day, hé
théng am thanh loa, 1 bang trang, mdy chiéu, man chiéu, biéu do, str dung
man hinh bao vé LCD, gidy trang va but chi

Bén canh d6 con c6 tiée tra giai lao giira gid gdm co tra, ca phé, banh
ngot, hoa qua cho khach t&i hoi nghi, hdi thdo. Gia tu 2++ - 4++/ 1nguoi/
11an. Tiéc Buffet thdp nhat 200.000VND/1 sudt va Set menu thdp nhat
150.000VND/ 1suat (gia ap dung cho cac doan)

Khach san rat vinh du dugc chon lam dja diém t6 chirc cac hoi nghi 16n:

- 17h chiéu ngay 17/10/2008 Vinaphone to chirc chuong trinh
“Vinaphone 12 nam gin b6”

- Ngay 15,16,17/9/2008 S¢ y té Hai Phong to chuc hoi nghi tap huan
“Piéu tri nghién cac chat dang thudc phién bang thudc methadone”

- Sy kién 16n vé gido duc to chirc tai Hai Phong 2009 “Kiém dinh vé
chét luong Gido duc” voi sy ¢ mit cia Phé Chit Tich Nguyén Thi Doan va
Phé Thu tudng Chinh Phi kiém B truéng Bo Gido Duc Nguyén Thién Nhan

- Chuong trinh sinh nhat khach san Sao Bién 21/12/07 - 21/12/08 va d6n
nhan xép hang sao.

Ngay khi nhan dugc cac chuong trinh vé viée to chire hoi nghi, tat ca céc
nhan vién phong k¥ thuat phai chuan bi phong treo, set up dén, am thanh, két
nbi LCD tir sanh 1én, dam bao ddy du vé am thanh, anh sang dé hoi nghi dién
ra mot cach sudn sé nhat, thé hién sy chuyén nghiép trong to chirc hoi nghi,
hoi thao cua khach san.

*Hé thong karaoke:

Vé6i khong gian thoang dang, trang 18, hé thong chon bai thong minh
cung v6i 4m thanh va anh sang hién dai du kha ning dap umg nhu cau cua
khach.

*Cau lac bo sirc khoé bao gdm: massage Thai truyén théng, x6ng hoi,
xong kho, bé boi 4 mua, tim tia, bé suc, phong tap, phong téc.... Pac biét

dich vu massage cua Sao Bién la dich vu vao bac nhat Hai Phong, mang lai
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hiéu qua kinh té cao, déng gop vao doanh thu cua khach san kha 16n. C6
nhiéu cic doanh nghiép hay cac ca nhan tai Hai Phong chua 6 co hoi sir dung
dich vu luu tra tai khach san Sao Bién ma chi biét dén Sao Bién thong qua
dich vu massage, d6 la co hoi rat tot cho viéc khach san quang ba cac dich vu
khac trong khéach san voi ho va kich thich cac nhu cau tiéu dung cua ho.

Bang gia vé mot so dich vu chim séc sire khoé, sic dep:

Danh cho quy 6ng:

eGoi 1 _ 18% bao gom: tim x6ng, bé boi, phong tap + 60phit massage
mién phi

e G6i 2 _10$ bao gém : tim xong, bé boi, phong tap

Danh cho quy ba :

e GOi 1 _ 15$ (giéng nam)

e Go6i2 8% (gidbng nam)

VIP service:

e Vip1 18$:90phit bao gdm x0ng uét, bé suc, massge

e Vip 2 _16$ :60 phut bao gdm xéng hoi, bé suc, massge

Massage:

e 9% 60 phat

e 13% _ 90 phut

e 16$ 120 phat

Phong téc

e GoOi dau : 2%

o Citkicu : 48

e Nhudm den :8$

e Nhuom mau :14%

e Cit sira mong: 2$

e Hép dau : 4%

e Massage mat: 4$
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Vé6i nhitng nhan vién chuyén nghiép, nhiét tinh, vui vé va trang thiét bi
tién nghi kh4 day du sé dap tmg mot cach tot nhat nhiing nhu cau vé cham soc
strc khoé, sic dep cua khach.

*Quay hang luu niém

Pit ngay tai dai sanh ciia khach san 1a khu quay luu niém mang phong
cach A Pong thuc su thu hat khach hang. Day 14 noi dé quang ba hinh anh
Viét Nam noi chung va khach san Sao Bién noi riéng v6i du khach qubc té.
Quay luu niém véi nhiéu loai & cac muc gia khac nhau gidp cho khach c6 thé
Iwa chon bat cir mén quia nao cho nguoi than sau mdi chuyén di va khach san
con c6 dich vu chuyén hang dén tin noi ma khach yéu cau.

*Hoat dong kinh doanh 1t hanh

Khach san Sao Bién con cung cap, to chirc cac chuong trinh du lich trong
va ngoai nude. Khach san c6 cac chuong trinh tham quan du lich phong phu,
hap dan du khach nhu: du ngoan thanh phd va cac diém du lich 1an can, dic
biét 1a chwong trinh kham phé thién nhién tuoi dep ciia khu du trir sinh quyén
quan dao Cat Ba két hop di san thién nhién thé giéi vinh Ha Long. Hoat dong
kinh doanh lir hanh ctia khach san cting quy mo va chuyén nghiép khong kém
gi cac cong ty It hanh.

Mot sb chuong trinh du lich cua khach san Sao Bién:

1. Hai Phong -Bic Hai - Bao Hai Nam - Hai Phong (6 ngdy 5 dém bang 6 t0)

2. Hai Phong - Quang Chau — Tham Quyén - HP (5 ngay 4 dém bang 6
to + tau hoa)

3. HP — Thuong Hai - Bic Kinh — Hang Chau — Té Chau — HP (8 ngay 7
dém bang may bay)

4. HP - Pao Cheju — Seul —HP (7 ngay 6 dém bang may bay)

5. HP — Camphuchia —Thai Lan — HP (5 ngay 4 dém bang 6 to)

6. HP - Singapo —HP (4 ngay 3 dém bang may bay)

7. Du lich tuan tring mat HP - Bic Ninh (2 ngay 1 dém béng 6 t0)

8. Du lich tuan traing mat HP — Sapa (2 ngay 1 dém bang 6 t6)

D4 Thi Phurong Thdo - Vh902



Tim hiéu vé vin hod kinh doanh tai khdch san Sao Bién - Hii phong

9. Xuyén Viét :-HP- Nha Trang - Pa Lat - Tp HCM- BBSCL (10 ngay 9
dém bang 6 t6 va may bay)

10. HP - Bic Ninh - Lang son (2 ngay 1 dém bang 6 to)

11.HP - Hué - Pa ning - Hoi An (6 ngay 5 dém bang 6 to

Khach san c6 32 chuong trinh tour hép dan, dic sic va phuc vu véi
phuong cham “khach hang 1a trung tdm” (Customers are the focus) nham thoa
man tdi da nhu cau ctia khach hang

*Cac dich vu khac:

Ngoai cac dich vu chu chdt, khach san Sao Bién con td ¢6 nhiéu dich vu
khac nhu: dich vu téng dai ho tro 24h, dich vu xe dua don san bay, dich vu
guri hanh ly...

Dich vu b6 sung ngay cang ¢ vai trd to 16n trong hoat dong kinh doanh
ctia khach san vi khach san nao cang dap tng dugc nhiéu nhu cau cta khach
cang d& duoc khach lua chon, tham chi sb luong va chat lugng cac dich vu bo
sung ciing 1a tiéu chi dé xép hang khach san

D01 ngli nhan vién phuc vu trong linh vuc nay ngoai trinh do chuyén
mon nghi¢p vu thi con phai luon thé hién thai d6 van hoa, ton trong khach
hang. Ho chinh 12 nhitng nhan t6 thé hién tinh van hoa ré nét nhat trong kinh
doanh khach san, ho quyét dinh dén tinh doc dao trong nghé thuat phuc vu
khach hang va tao ra sy khac biét gitra khach san minh va khach san khéc.

Chinh s&ch da dang hoa va nang cao chat luong cac dich vu bo sung cia
cac khach san 12 nham bao dam chat lugng phuc vu tdt nhét, 1a co s& dé thu
hit khach dong thoi kéo dai thoi gian luu tra cua khach dong nghia véi tang
doanh thu va dat hiéu qua kinh té cao. Pay ciing 1a muc dich cudi cung cua
khach san.

Dic biét hon nira, tai khach san Sao Bién, tit ca cac dich vu tur buéng
phong, an uéng, vui choi giai tri déu duoc coi 1a dich vu chinh, khach san

luén chd trong quan tdm phat trién cac dich vu mot cach dong bo hudng téi
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su hoan hédo trong moi hoat dong kinh doanh “néang tam gia tri, hudng téi
thanh cong”.

2.2.3 Van hoé kinh doanh duwoc thé hién thong qua hoat dpng qudn 1y
diéu hanh ciia khdch san

Nhiéu doanh nghiép Viét Nam hién nay, dic biét 1a nhitng doanh nghiép
vira va nho chua that sy chu trong t61 nhan td gén két, phat trién con nguoi,
chinh 13 yéu t6 vin héa doanh nghiép. Vi vdy su phat trién ctia ho chi ding lai
& mot mirc nao d6 va it tao duoc dau an riéng cho minh. Xay dung van hoa
kinh doanh khong chi don thuan la su két hop giita kinh doanh va van hod ma
cao hon, n6 phai la sy nhap than ctia van hod vao cong tac quan ly Kinh
doanh. Piéu d6 c¢6 nghia 1a chu thé - nguoi lam kinh doanh phai thuc sy 1a
nhitng doanh nhan van hoa. Néu nhu van hoa kinh doanh 1a noi luc tao ra su
thanh cong thi nang luc quan 1y la thudc do thanh cong cia doanh nghiép.
Nha diéu hanh lam cong viéc vach ra huéng phat trién cho doanh nghiép,
tuyén dung, dao tao, udn nin doi ngii nhan vién, dua ho vao mgt khuén kho
hoat dong chung, lam viéc nghiém tuc, hi¢u qua, c6 tinh than trach nhiém
théng qua nhitng chinh sach, quy dinh cta doanh nghiép, néu doanh nghiép
thiéu nguoi diéu hanh gioi bi vi nhu “rdn mat dau”. Doanh nghiép phat trién
thinh hay suy 14 do duong 16i ma nguoi diéu hanh quan 1y hoach dinh. Puong
16i kinh doanh dtng dan nhat 13 kinh doanh gin 1ién v6i van hod hay néi cach
khac 1a “dao duc kinh doanh”

Vin hoa kinh doanh cé thé xem 1a chia khoa mo ra su thanh cong va phat
trién ctia ca nén kinh té dt nudc noi chung, ctia mdi doanh nghiép kinh doanh
khach san néi riéng. Mudn phat trién bén viing trong nén kinh té thi truong va
xu hudng toan ciu hoa hién nay, doi hoi cac doanh nghiép phai xay dung
duoc nén van hoa dic trung cho minh. Chi khi d6, ho méi phat huy dugc tiém
nang cua moi ca nhan, gop phﬁn thuc hién muc ti€u chung ctia doanh nghi¢p.
TS. Pham Van Phé - Chuyén gia EduViet, nguyén truéng Vién Nghién ctru

Kinh té va Kinh doanh cho rang: “xay dung vin héa doanh nghiép 1a mot qua
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trinh kién nhan, 1au dai va doi hdi y chi 16n lao cta timg nha 1anh dao, can bd
cong ty” [13]. Xay dung van hoa doanh nghiép 1a nhiém vu cta tat ca moi
ngudi, nhung trude hét 1a nguoi lanh dao.

Poi ngil quan 1y cua khach san Sao Bién 13 nhitng ngudi o trinh do va
kinh nghi¢m trong linh vuc kinh doanh va quan ly khach san. Bén canh d6 ho
con 1a nhitng con ngudi ludn nhay bén véi thi truong, nam bat kip thoi cac xu
huéng dé nhanh chéng dua ra nhitng duong 16i, dinh hudng phat trién cho
khach san. Nhitng nha quan 1y khach san dit ra muc tiéu cho Sao Bién phai
tré thanh mot khach san c¢6 chat luong dich vu t6t nhat Hai Phong voi quan
diém: “Chat luong dich vu 13 yéu td sdng con cta doanh nghiép, trong d6 yéu
td vé nhan su dong vai tro chu dao lam nén chét luong dich vu”. Nén tang cua
sy phat trién khach san 1a chat luong, yéu td quyét dinh tao ra chét luong 1a
con nguoi. Ngay tir khi médi thanh 14p, ban giam déc cua khach san Sao Bién
d3 nhéan thay rd vai tro cua van hod trong hoat dong kinh doanh ctia khach san
nén da xac dinh muyc tiéu kinh doanh la xay dung mot mo hinh van hoa kinh
doanh c6 hiéu qua. Pé xay dung dugc md hinh d6 thi yéu t6 con ngudi dong
vai tro dac biét quan trong, van hoa lam cho yéu td con nguoi trd 1én cod chét
luong. Tai khach san 4 sao, ap luc cong vi¢c tuong ddi 16n do doi hoi cao va
yéu cau khat khe hon. Khach san ludn coi trong van dé xay dung tot moi quan
hé giita cac nhan vién trong khach san tir d6 1am dong luc xay dung t6t moi
quan hé giira nhan vién voi khach hang. Chinh vi thé, cic nha quéan 1y tai
khach san Sao Bién ludn c6 gang tao ra mot bau khong khi than mat trong
khéach san dé c6 thé gén két cac nhan vién vé6i khach san, tao ra tinh cam gén
b6 gitra ho voi khach san, tao doan két, sadng tao vi sy phat trién chung cua
khach san. Chinh nho ¢6 qué trinh kinh doanh va nhd vao mdi quan hé cua
cac ca nhan trong doanh nghiép ma yéu t6 vin hoa duoc ciu thanh va & do
duoc duy tri, phat trién nhu mot chién lugc cia doanh nghiép.

La nganh kinh doanh céc dich vy, chit luong dich vu nén cac nha quan 1y

ctia khach san nhan ra rang canh tranh bang gia ca khong phai 1 bién phap
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lau dai ma canh tranh bé'mg chat luong dich vy, chat lwong con ngudi moi la
huéng di bén ving. Sao Bién c6 nhitng chuong trinh nham x4y dung va phat
trién hoan thién con ngudi, phat huy kha ning sang tao ctia con ngudi dé hiéu
qua cao trong coéng viéc. That sai 1am khi cho rang tra luong cao sé& giit duoc
nhan tai, nhan vién chi trung thanh, gin bo véi doanh nghiép khi doanh
nghiép c6 mdi trudng 1am tdt, khuyén khich ho phat trién. Sao Bién ludn ¢
ging quan tim, cham lo doi song vat chét va tinh than cho nhan vién, dong
thoi ludn chi y dén viée ddo tao, bdi dudng nhan vién dé ning cao chat luong
con ngudi. Theo dinh ky khach san thuong t6 chic cac 16p hoc Anh van,
Trung van. Nhu vay sé thu hat duwoc nhan vién c6 nang luc chuyén mon va
gan bo ho véi khach san.

Céac ché do dao tao cua khéch san:

- Pao tao tai chd: Pao tao theo ki ning chuyén mon cho ting nhan vién,
viéc dao tao s& dugc nhitng nhan vién lanh nghé, giam sat vién hodc giam ddc
bo phan ddm nhiém

- PBao tao chung : Cac mon hoc 4ap dung cho tat ca cac bod phan s€ duoc
quy dinh va huéng dan trong phong hoc ctia khach san

- Dao tao ngoai khach san: Khoa hoc dao tao tai cac khach san c6 lién
quan s& dugc b tri cho viée 1am quen véi cong viée, chirc ning va cac trach
nhiém c6 lién quan t61 cong viéce.

- Bao tao ngoai ngir: Cac 16p hoc ngoai ngit dugc tién hanh vao sép xép
trong phong hoc cta khach san.

- Cac khoa dao tao phu tro: khach san giri cac nhan vién dén cac khoa
hoc phu trg, cac hoc vién hodc cac hdi thao néu khach san cam théy can thiét
va xac dang. Vi du nhu: “Pao tao vé quan tri dich vu ban hang va quan hé
khach hang trong chudi cung tng” hay Khoa hoc “Gmg dung vé cong nghé
thong tin trong quan 1y tai chinh ké toan tai doanh nghiép hoat dong trong linh
vuc thuong mai dich vu”

- Khuyén khich nhan vién ty trau doi kién thirc: khach san luén khuyén
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khich cac nhan vién st dung thoi gian cia minh dé tu trau ddi kién thirc.
Khach san sé trd hoc phi hoac trg cép cho céac khod hoc nghi¢p vu hoac ngoai
ngit duoc giam ddc phé chuén.

Vé6i phuong cham: “Héy danh nhimg gi t6t dep nhat cho thanh phd hoa
phuong dd, hay nd luc hoc tap va doan két dé xay dung khach san ngay cang
chuyén nghiép hon”, muc tiéu huéng téi cia cac nha quan 1y cua Sao Bién
chinh 1a sy chuyén nghiép trong phuc vu. Su chuyén nghiép ctia cac nhan vién
s& gop phan xay dyng 1én thwong hiéu cho Sao Bién va ciing 1 nén tang cho
su phat trién bén viing “nang tim gia tri hudng téi thanh cong”

Khong chi 1a nhitng ngudi c6 nang luc chuyén mon nghiép vu cao, kha
nang diéu hoa cac mdi quan heé, kién thirc sdu rong nam bat dugc tdm 1y nhan
vién va khéach hang, am hiéu vé kinh doanh, mang nhitng nha quan 1y cua
khach san Sao Bién con 13 nhimg ngudi hoi tu day da nhimg yéu té cua mot
doanh nhan van hoé (trung thuc, gitt chir tin, ton trong phap luat, co trinh do
hoc vén cao, c6 dao dc. . .)

Yéu t6 van hoa bao gid ciing bat dau tir nguodi quan 1y va thong qua
nguoi quan 1y yéu to van hoa kinh doanh ndy xam nhap vao ddi ngii nhan
vién toan khach san va hinh thanh nén van hoa kinh doanh cua khach san, tao
ra nén tang phat trién bén vimg cho khach san. Piéu d6 doi hoi cac nha quan
li phai hiéu rd anh huéng cia van hoa doanh nghiép téi sy phat trién doanh
nghiép, ciing nhitng nguyén tic va qua trinh xay dung van héa noi chung, dé
tir d6 tim ra cach phat trién vin héa cho riéng minh . Ong Nguyén Danh Lép -
Giam ddc khach san 13 mot nguoi rat than thién, tat ca cac ké hoach ong dua
ra nham phat trién khach san déu xuét phat tir viéc phat trién con nguoi, tao
mdi quan hé gan giii v6i nhan vién, ddm bao moi trudng lam viéc dan chi, 1a
co hoi cho con ngudi phat trién ban than, dam bao su phat trién bén vimg cho
khach san

Ban giam ddc cung véi cac bo phan d4 clng xdy dung slogan cho khach

san minh: “The foundation of a great hotel is trust and loyalty” (nén ting cua
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mot khach san 16n 13 sy uy tin va 10ng trung thanh). D6 13 16i cam két cua
khach san v6i khach hang va ciing 1a duong 161, muc tiéu ma Sao Bién hudng
t6i. Khach san Sao Bién phan diu trd thanh khach san va trung tam giai tri
hang dau tai khu vuc thanh phd Hai phong: “chung t6i s& phuc vu khach hang
nhimg dich vu giai tri hodc nhing mén an va dd ubng ngon véi phong cach lich
su an can chu déo tao ra nét doc dao duy nhét chi ¢6 & khach san Sao Bién”

Nha quan ly phai hoach dinh dugc muc tiéu kinh doanh cho tung giai
doan cu thé cua khach san, thiét 1ap mo hinh van hoa kinh doanh c6 hiéu qua.
Xac dinh dugc moi hoat dong kinh doanh phai c¢6 tinh nhan van ca vdi con
nguoi va thién nhién. Binh hudng kinh doanh vira dem lai 1¢1 ich cho doanh
nghi¢p, vira mang lai 191 ich cho xa hdi. Bén canh d6 cac nha quan ly con phai
dé ra duoc phuong phap kinh doanh hiéu qua nhat cho khach san bang con
duong kinh doanh chan chinh.

Dua trén co s¢ ¢6 mot doi ngii lao dong cé trinh @4 chuyén moén nghiép
vu, nhiét tinh yéu nghé, nhitng nguoi quan 1y ctia Sao Bién di phat huy nhiing
loi thé d6 bang viéc str dung linh hoat ngudn lao dong phan cong lao dong
theo ding kha ning va chuyén mon cua ting ngudi. Thuong xuyén to chirc
nhimg budi hop cudi thang dé tong két doanh thu cua thang trudc, khen
thuong cho nhan vién xudt sic, can bo, nhan vién duoc nhan xét va ty nhan
xét vé cong viéc, uu nhuogc diém cua tung bd phan trong khéach san, can bo
nhén vién 1am viéc tai Sao Bién dugc thuc hién quyén dan chu rat cao, tt ca
moi nguoi déu duge dong gdp v kién ctia minh nham nang cao chat luong
dich vu cua khach san vi chinh ho 1a nhitng nguoi phuc vu nén ho hiéu duoc
nhitng phan nan cua khach va tir d6 dua ra nhitng giai phap hitu hiéu. Hoat
dong ndy giup cac nhan vién xich gin nhau hon, thin thién va quan tAm téi
nhau tao ra mdi trudng lam viéc 4m 4p gilta cac nhan vién va ban lanh dao
khach san

Nhitng nha quan 1y caa khach san Sao Bién d3 tao ra cho nhan vién cua

minh mot mdi truong 1am viée tot, & trong moi truong d6 mdi ca nhan co thé

D4 Thi Phurong Thdo - Vh902



Tim hiéu vé vin hod kinh doanh tai khdch san Sao Bién - Hii phong

phat huy dugc kha nang trinh 6 ctia minh cho sy phat trién chung cua khach
san cling nhu sy thing tién ctia ban than.

Xay dung van hoa kinh doanh cho khach san chinh la viéc xay dung cac
chuan myc dé diéu tiét hoat dong timg bd phan trong khach san. Tir d6 gop
phan hinh thanh ¥ thtc ky luat trong lao dong. Khach san d4 xay dung nhiing
diéu 1¢, thiét ché, noi quy dé cac nhan vién nim bét va 1am viéc tuan theo triét
li kinh doanh chung ctia khach san. Bén canh d6, cac nha quan 1y ctia Sao Bién
con thiét 1ap cac ché do khen thudng dai ngd, khen thudng ki luat ddi voi can
bd cong nhan vién. Tat ca nhiing chinh sach d6 nham tao ra mdt moi truong
kinh trudng kinh doanh thuén loi, phat huy téi da ngudn luc con nguoi.

C6 thé ndi nhitng nha quan 1y cia khach san Sao Bién ho d& lai con
thuyén cta ho di ding hudéng va that viing vang. Vi ho d xay dung mot chién
luoc phat trién bén virng, 1au dai hay néi cach khac ho da hudng tat ca hoat
dong kinh doanh ctia khach san theo hudng c6 van hoa.

2.2.4 \Vlin hod kinh doanh thé hién thong qua kién triic téng quan ciia
khach san

Ve vi tri

Sao Bién 1a mot trong s6 it khach san ¢6 vi tri thuén loi cho sy don tiép
va phuc vu khach. Toa lac trén khu trung tdm dé thi mdi cua thanh phé Hai
Phong véi bon 1an duong xen k& nhimg hang ciy xanh mudt bon mua — day 1a
con dudng dep nhat hién nay. T ddy chi trong khoang cach bach bo, khach
c6 thé dé dang dén nhimg co quan hanh chinh thanh phd, trung tim mua sam
thuong mai va cac khu vui choi giai tri. Pac biét hon khach san chi cach san
bay Cét Bi- Hai phong va cang Pinh Vii chimg 4 km.Véi vi thé & cira ngd
chinh va trung tdm phat trién thuong mai ctia toan thanh phd, rt thuin tién
cho khach trong viéc di lai khi cong tac hay di du lich tai Hai phong, B Son
hay di Ha Néi...

Vé thiét ké khdch san

Sao Bién dugc thiét ké nhu mot diém nhén, biéu tuong cho sy phat trién
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hién dai ctia khu dé thi méi. Mach lac trong bd cuc 1a cam nhan dau tién cta
khach khi vao Sao Bién. Khach san mang dam dau an Phuong Pong voi
nhitng dd vat trang tri mang dam phong cach van hod phuong Bong nhu binh
lo da, gid tre may dan, tranh thién nhién chu yéu 1a chat liéu d& va son mai. O
mdi khach san, dai sanh déu duoc coi 1a noi Iy tuong dé phoi bay nhimg gia
tri thAm my, tao dung hinh anh cho toan bd khéch san, tao dung ngay nhiing
an tuong ban dau cho ho. Khach cé thé cam nhan rd nét nhat vé van hoa
phuong Pong tai day. Po6 1a nhimg bo ban ghé bang gd véi chat licu tét va
huong thom thoang thoang ciia mui gd trén co trang tri bang kham trai, 1an
ma vang nghich hat ngoc, d0i su tir d4, voi vang duoc phu khan do, déi nga
voi trang, lo binh luc, binh gébm Quang Chau, gébm Bat Trang, gom Chu Dau
Hai Duong...Khu vuc 1€ tan v6i 6 chiéc dong hd son son thiép vang, 2 bang
gia phong va 1 bang ti gia USD nén d6 ma vang. Mau sac chii dao ciia khu
vuc dai sanh 1a mau tring va vang lam ton 1én vé tuoi tin va sang trong cho
khu vuc dai sanh. Khong chi mang ¢am dau 4n phuong Péng, Sao Bién con
duogc thiét ké theo 16i Phuong Tay hién dai voi 14 tang 1a mot hinh khoi hop
khong 16 v6i mau xanh va mau trang xen 1an céc 0, cic tang thé hién 16i kién
tric ¢6 quy hoach dong bd. Bén trong khach san trang tri theo 16i phwong
Pong truyén théng voi nhitng hoa vin quen thudc: hoa sen, rong, may, ting -
clc - tric - mai hay long - ly - quy - phuong. Khéch san str dung chu yéu cac
thiét bi va vat dung trang tri bang da va gd v4i quan niém cau 16¢ cau tai.
Hoat tiét mang sac vang va do ngay tir ctra vao day an tuong, day la hai mau
tugng trung cho sy may man, phat tai, an 1én 1am ra dong thdi nd con thé hién
su sang trong, 1ong 1ay gidng nhu cung vua chlia ngay xua.

Yéu t6 nay mang dam phong cach Phuong Bong tham tram kin d4o, nhe
nhang da dem lai nhitng cam giac mdi mé cho du khach Chau Au va dem lai
cam giac gan giii, 4m ap cho nhimg vi khach Chau A (Khach Nhat, Han,) - thi

truong khach muc ti€u ctua khach san.
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Vé anh sang théng gio

Ban ngay c6 anh sang ty nhién, qua hé thdng cac cira kinh 16n & dai
sanh, nha hang va cac phong ngi. Ban dém Sao Bién lai bing sang véi hé
théng dén chim, dén chiéu sang, dén trang tri. Khach san nam canh mot rach
nude nho va dang sau cd hd nén khong khi luu théng mang theo gi6 va hoi
mat rat dé chiu.

Tom lai, khach san Sao Bién c6 16i kién trtic hai hoa trong tong thé, dep
trong tong quan thé hién mot nét vin hod sau sic, khang dinh tinh van hoé
trong kinh doanh cua khach san.

2.3 Su tac ddng tré lai ciia viin hoa ddi véi hoat dong kinh doanh ciia
khach san

Pay 14 van dé ma bat ctr nha quan Ii khach san nao ciing quan tdm vi n6
chinh 14 hiéu qué kinh doanh ctia doanh nghiép. Muc dich cudi ciing ctia kinh
doanh 14 loi nhuan mMa vian ho4 kinh doanh lai 1a dong luc gép phan thic day
su phat trién cua khach san theo hudng bén vimg. Vi vay khi dau tu xay dung
vian hoa kinh doanh cho doanh nghiép minh, cic nha quan 1y luén mudn thay
lgi nhuan ma van hoé kinh doanh mang lai.

Tai khach san, Sy tac dong nay thé hién thong qua s6 lugng khéach dén
khach san, sé luong khach trung thanh, doanh thu cta khach san, luong va
tién thuong cho nhan vién. Pong thdi hiéu qua kinh doanh con thé hién &
thuong hiéu ma khach san tao dung 1én thé hién thong qua trinh do nghiép vu,
kha nang giao tiép, sy hai long, thoa man tir phia khach hang

Ngay tur khi xay dung mo6 hinh van hoé kinh doanh tirc 1a 1am cho moi
hoat dong kinh doanh ctia khach san trd nén c6 van hoa hon, sé lugng khach
tang 1én dang ké. Theo sé liéu thong ké ma Bo phén 1& tan trong Sao Bién
cung cap thi s6 lugng khach dén nghi tai khach san nim 2008 khoang 21579
lugt khach. Trong do:

e Khach theo cong ty du lich : 8450 lugt khach

¢ Khéach theo doan, co quan : 13120 luot khach
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e Khach 1¢ : 3589 lugt khach

Chi tinh riéng thang 3 ndam 2009 cong suat budng dat dén 80% va khach
dén t6 chuc tiéc rat nhiéu.

Theo phong kinh doanh ctia Sao Bién: uéc tinh doanh thu ctia khach san
nam 2008 1a 25 ti , tang 35% so vé1 2007, tuwong Umg 8,75 ti so véi 2007.

Thi truong khach ma khach san dang khai thac d6 1 lugng khach qubc té
cha yéu 1a khach Nhat, Han Québc. Ho thudong di theo doan sang Viét Nam
lam cong vu, di nghién ctru, hdi hop cho nén ho thué phong va str dung cac
dich vu & khach san rét 1au. Luong khach nay mang lai doanh thu kha 16n cho
khach san. Vi vay cac nhan vién phuc vu trong khach san khong c6 trinh do
nghiép vy, ma con ¢ nhiing kién thirc co ban vé tam 1y khach hang muc tiéu -
khach Nhat dé c6 thé phuc vu ho mot cach tdt nhat va 1am thoa man t6i da yéu
cau cua khach. Luong khach hang than thiét ciia Sao Bién ngdy cang tang,véi
cac doan, cong ty cua Nhat va Han nhu : Woojin, LGEVN, AHF, FHI,
Nakasima Yanaga Woaxeiko...Ho la nhiing khach hang thuong xuyén cuia
khach san

Nhan xét ciia khach hang ciing chinh 1a danh gia khach quan nhat vé chét
luong phuc vu cia khach san cling nhu hoat dong kinh doanh cua cac doanh
nghi¢p. Tai cac phong cling nhu dai sanh ctua khach san, nha hang luén dat
nhing phiéu diéu tra vé su hai long ciing nhu y kién dong gop cua khach hang
vé chét lugng phuc vu, co s vat chét, thai do phuc vu ctia nhan vién. Téng 4

thang thu dugc ctia nim 2009 két qua phiéu nhan xét thu duoc nhu sau:
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Két qua danh gia chit lwong dich vu tai khach san Sao Bién
(Pon vi tinh %)

Chi tiéu Tét | Kha | TB Kém | Ritkém
bat phong 12,54 | 53,84 | 24,62
Pon tiép khach 26,15 | 54,62 | 19,23
Tién nghi 20 | 46,15 | 30,76 3,07
Tac phong phuc vu 23,08 | 52,30 24,62
K¥ nang phuc vu 21,54 | 53,84 22,31
V¢ sinh 24,63 | 43,07 | 30,76 1,54
Cam giac chung 18,56 | 47,7 33,84

(Nguén: b phan 1é tin)

Qua bang s liéu trén ta co6 thé thady Khach san Sao Bién da lam hai 1ong
khach hang va dugc danh gia tdt vé chat luong dich vu.

Toém lai, véi thuc trang xay dung van hod kinh doanh va tac dong tré lai
cua van hod kinh doanh t&i hoat dong cia khach san cho théy val tro va anh
huong cia yéu td vin hoa trong kinh doanh dic biét 1a trong kinh doanh
khach san. Tao nén nét dic trung riéng ctia doanh nghiép: Mdi doanh nghiép
c6 mot dic trung ri€ng va chinh van hod doanh nghiép tao nén nét khac biét
do. Cac gia tri cot 161, cac tap tuc, 1& nghi, thoi quen hay cach hop hanh, dao
tao, tham chi dén ca dé)ng phuc, giao tiép. ..da tao nén phong céach riéng biét
ctia doanh nghiép, phan biét doanh nghiép nay véi doanh nghiép khac. Nén
van hoa tbt gitp doanh nghiép thu hat va giit dugc nhan tai, cing cd long
trung thanh ctia nhan vién vé1 doanh nghi€p. Trong nhiing doanh nghié€p co
moi truong van hoa lam viéc tdt, moi nhan vién ludn ludn duoc khuyén khich
dua ra sang kién, y tuong...Nhan vién tré nén ning dong, sang tao hon va
cling gan b6 v6i doanh nghiép hon. Sao Bién di phan nao thé hién dugc nét
hap dan riéng biét trong van hod kinh doanh khong chi théng qua kién tric,
bai tri, ma con thé hién rd nét théng qua vin hoa giao tiép ctia doi ngli nhan

vién. Khach san da va dang c6 gang trong viéc hoan thién triét Iy va muyc tiéu
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kinh doanh, tao 1én mdt mdi truong kinh doanh véi ban sic van hoa dic trung
va riéng biét

*Ticu két

Trong thoi gian gan ddy, c6 nhiéu bai viét, nhiéu hoi thao d4 phan tich
cac khia canh cua chu dé van hoa cia doanh nghiép. Nhu mot trao luu Ccac
doanh nghiép d4 dua nhau xay dung vin hoa doanh nghiép. Nhung diém lai
khong miy doanh nghiép thanh coéng. Vi nhiéu doanh nghiép van chua thyc
su hiéu rd tam quan trong ciia viéc xay dung van hoé kinh doanh trong doanh
nghiép va ban chét cbt 16i ctia van hoa trong kinh doanh. Khach san Sao Bién
tuy ra doi mudn nhung da nhanh chong nhan rd tim quan trong ctia van hoé
trong kinh doanh va da xay dung moé hinh van hoa kinh doanh ngay tir nhitng
ngdy dau hoat dong. Sao Bién di ap dung vin hoa vao trong timg ca nhan,
ting bd phén, va toan doan thé cuia khach san. Van hoé kinh doanh trong Sao
Bién dugc thé hién thong qua kién trac tong quan, dong phuc, logo thuwong
hiéu hinh anh, cach cu xtr trong giao tiép phuc vu cua nhéan vién, co ché quan
ly diéu hanh, mdi quan hé giira cac nhan vién trong khach san véi nhau....van
hoa kinh doanh tr& thanh nén tang viing chic cho su ton tai, phét trién cua
Sao Bién, diéu d6 da duoc ching minh va thé hién rd thong qua sy phat trién
khong ngimng vé doanh thu va vi thé ciia doanh nghiép trén dia ban Hai Phong

ndi riéng va ca nudc noéi chung
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Chwong 3: Mt s6 dé xuat nham ning cao yéu t6 vin hoa
trong kinh doanh cua khach san Sao Bién

3.1 Nhan xét tong quat vé vin hoa kinh doanh tai khach san Sao Bién

3.1.1 Uu diém

Tai thanh phd Hai Phong c6 mot s6 khach san khac dat tiéu chudn 4 sao
nhu Tray hotel, Sunflower, Habour View, Camela, Hiru Nghi. Xét vé thoi
gian thanh 1ap va sé luong khach dén khach san thi Sao Bién chua bang
nhitng khach san nay. Tuy la mot khach san méi nhung khach san Sao Bién
dugc danh gid 1a c6 tiém luc phét trién 16n boi nhiing loi thé riéng ma khong
phai khach san nao ciing c6 duogc:

Sao Bién 1a mot trong s nhimg khach san co6 phuong cham hoat dong
thé hién yéu t6 Van hoa trong kinh doanh kha rd nét. Phuong cham kinh
doanh cua khach san 1a: “The foundation of a great hotel is trust and loyalty”
(nén tang ctia mot khach san 16n 1a sy uy tin va long trung thanh). Trong bat
ky thoi diém, hoan canh nao, Sao Bién ciing ludn trung thanh véi triét 1 kinh
doanh ctia minh dé dap ung ding va di nhimg yéu cau co ban vé chat luong
dich vu cua mot khach san 4 sao

Tuy ra d61 mudn hon cac khach san 4 sao khac trén dia ban Hai Phong,
Sao Bién c6 thé kém canh tranh vé kinh nghiém phuc vu nhung trang thiét bi
va co so ha tang thi khong thua kém bt ctr khach san nao, tham chi con ¢
nhimg diém ndi troi hon. Xay dung nam 2007 hau hét cac thiét bi cia Sao
Bién déu dat chuin muc cta tinh hién dai bic nhét, dam béo cac yéu td veé
thAm my hai hoa véi kién tric canh quan. Cac trang thiét bi ciia khach san
khong chi dong bd ma con dep, hai hoa, phu hop véi van hoa cia thi trudng
khach muc tiéu.

Khi néi té1 khach san 1a no6i té1 mot loai hinh kinh doanh dac biét ma
trong d6 yéu td con ngudi duge nhan manh. Ban than nhimg ngudi quan 1y

hiéu rang chi khi nhan vién c6 doi song on dinh thi ho méi ¢6 thé toan tam
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toan y cho khach san cua minh .Vi vay d0i ngli nhan vién cua khach san Sao
Bién duoc chim soc, quan tam ca vé vat chit 1an tinh than. Khéach san co
nhitng chinh sach hd tro va khuyén khich nhan vién vé nhiéu mit. Pay ciing
1a diém tich cuc thé hién tinh vin hoa trong quan hé giita ngudi quan 1y véi
d6i ngii nhan vién. Bén canh d6 d6i ngii nhan vién cta khach san phan 1én 1a
tré tudi, nang dong, dy chinh 1a yéu t6 tao ra cho khach nhitng 4n tuwong khoé
phai. Doi ngii quan 1y ciia khach san Sao Bién c6 trinh d6 chuyén mon tuwong
d6i cao, van hoa giao tiép va van hoa quan 1y kha dong déu. Ho 1a nhiing
ngudi xay dyng va cung ¢b vin hod kinh doanh trong doanh nghiép vi hon ai
hét ho 14 nhimg ngudi hiéu 16 nhét vai trd ciia van hoa kinh doanh ddi véi sy
phat trién bén viing ctia doanh nghiép. Tu tudng tién b ndy ciia cac nha quan
ly di gitp Sao Bién khang dinh duoc vi thé cia minh trong hoat dong kinh
doanh khach san & Hai Phong néi riéng va ¢ Viét Nam néi chung.

La mot doanh nghiép mdi xay dung va di vao hoat dong, Sao Bién ludn
hoat dong theo dung nhimg quy chuan ctia mot doanh nghiép hoat dong kinh
doanh dudi sy giam sat ctia phap luat nha nude Viét Nam. Khach san luén tén
trong phap luat, kinh doanh hop phap, dong thué day du, tuan theo cac thu
tuc, moi chinh sach vé dau tu kinh doanh, vé lao dong, bao v¢ mdi truong,
tuan theo moi ché d6 kiém toan, ké toan Viét Nam... Khach san duoc quan ly
chit ché boi cac tiéu chuan nhat dinh nhu: ISO 9000 vé quan 1y chét lugng,
ISO 14000 vé quan 1y méi truong, HACCP/ISO 22000 vé quan 1y an toan
thuc pham..

Bén canh d6 khach san con dua ra nhiing chuan muyc vé tinh than, trach
nhiém va thai do phuc vu ctia timg thanh vién trong khach san. Mdi nguoi
duoc lua chon, dao tao va phé) bién moi quy tac phuc vu theo chirc nang ma
ho dam nhiém.

Ra doi sau nén Sao Bién d3 nhanh nhay trong viéc nam bat thong tin va
phan tich thi trudng, qua d6 tim ra cho minh mot hudéng di riéng, néu nhu

Habour View, Hiru Nghi tap trung khai thac thi truong chinh la khach chau
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Au thi Sao Bién tap trung khai thac thi truong khach chau A - nhiing nudc ¢o
kha nang chi tra cao nhu Nhat Ban, Han Quéc dé tranh ddi dau vaGi cac khach
san quéc té tam c¢& & Hai Phong

San pham dich vy cua khach san phong pha vé chiing loai dap tmg tuong
d6i day dii nhu cau cta khach. Khach san luén mong mudn dem lai cho khach
hang chat luong dich vu tot nhét trong xtng voi déng tién ma ho bé ra. Hon
thé nita Sao Bién ciing c6 nhiéu bién phap bo sung cac dich vu cho khach khi
st dung céac dich vu cia khach san

Tat ca nhitng yéu t6 trén budc dau trd thanh wu diém cho hoat dong kinh
doanh cta khach san Sao Bién.

3.1.2 Nhitng han ché

La mot trong s6 cac khach san 4 sao theo tiéu chuan qudc té nhung hoat
dong kinh doanh tai Viét Nam - mot nude dang phat trién nén thuc chat chua
tuong xtmg v4i cap hang sao. Khach san tiéu chuan 4 sao doi hoi chat luong
dich vu t6t, ma chat lugng phuc vu lai phu thude vao chat luong nhan vién.
Khéch san Sao Bién 1a mot trong nhitng khach san c6 co s¢ vat chat ki thuat
tdt dap tng nhu cau cua mot khach san 4 sao song chat luong dich vu cua
khach san lai dugc danh gia 1a chua xtng tam. Nhin chung cac nhan vién cua
khach san ¢ cac bo phan co chuyén mon nghiép vu va thai do tét tuy nhién
tinh ty gidc chua cao, van can dén su kiém soét chat ché cua ban giam déc.
Yéu t6 nay tac dong xau dén viéc xay dung va phat trién mo hinh van hoé
kinh doanh “tich cuc, chi dong va sang tao” trong doi ngli nhan vién, n6 lam
giam chat lugng phuc vu cua khach san nhat 1a nhitng lac d6ng khach. Nhu
viéc khach hang ludn phan nan vé van dé thiéu ty giac clia nhimg nhan vién
m¢ ctra (Doorman). Ho ludn roi vi tri trong l0c lam viéc 1am khach phai tu
mo cua vao khach san

Poi ngil nhan vién ciia khach san phan 16n 14 nhiing ngudi tré tudi, day
cling 1a moét loi thé cua khéch san, nhung bén canh do6 cling 1a mot han ché vi

ho van con thiéu kinh nghiém thuc tién vé giao tiép, img xir, ki niing thé hién
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ban linh trong viéc xir li cac tinh hudng bat ngd. Trong khi d6 thi trudng
khach muc tiéu ciia khach san lai 1 vén 1a nhiing dong khach rat chu trong toi
su thanh thao chuyén nghiép trong nghiép vu, khéo 1éo, tinh té trong giao tiép.
Diéu ndy tao ra can trd khong nho téi viée xdy dung hinh anh cua khach san.
Bén canh d6, véi s6 luong nhan vién qua it (113 nhan vién) chua tuong xtimg
v6i quy mo cip hang cua khach san s& gy ra kho khan trong qué trinh phuc
vy, dic biét vao mua cao diém.

Phuong cham hoat déng ctia khach san 13 ludn dé cao yéu t6 vin hoa
trong kinh doanh, tuy nhién yéu t6 vin hoa trong kinh doanh khach san chua
thue su tao ra duoc diém nhdn mang tinh dic thu. Hay néi cach khac chua tao
duogc ban sic riéng, phong cach riéng, thé hién sy khac biét vuot troi trong
kinh doanh. Ban sic 1a nhiing nét riéng cua doanh nghiép duoc hinh thanh
qua qué trinh ton tai va phat trién ctua doanh nghiép, duoc cac thanh vién,
khach hang va xa hoi thira nhan tran trong. Doanh nghiép c6 nén van hoa kinh
doanh cang vimg chic thi cang d& dang tao ra nhiing nét riéng biét, doc déo
va cang hap dan, thu hut khach. Do chua khai thac hét tiém nang cua khéch
san nén dich vu trong khach san chua doc ddo va chua phan anh duoc day du
ban sic van hoa dan toc, thoi gian luu tra binh quan cta khach trong khach
san con thap

Khach muc tiéu cua khach san la khach Han Quéc va khach nguoi Nhat
nhung hién nay nhan vién khach san chu yéu s dung tiéng Anh va tiéng
Trung, diéu d6 gay kho khan 16n cho viéc khang dinh uu thé vuot trdi trong
van hoa kinh doanh cua khach san & thi truong muc tiéu

Khach san chu trong qua nhiéu dén van dé kinh doanh dich vu ma chua
chu trong quan tdm dén cong tac dao tao chuyén nghanh cho nhan vién, cac
16p hoc nghiép vu chuyén sdu dinh ky cho nhan vién con thua thét va kém
hiéu qua

Nhitng nha quan 1y cua Sao Bién luén mudn khang dinh thuong hiéu

bang mot hinh anh mot khach san hién dai ciing phong cach phuc vu chuyén
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nghiép, két hop hai hoa yéu t6 hién dai phwong Tay va yéu tb vin hoa truyén
théng cua phuong Pong. Song ¢ 18 hon mot nam chua di dé Sao Bién tao ra
dugc phong cach riéng cho minh, chua tao ra dugc su khac biét rd nét voi cac
khach san cing cdp hang. Dé c6 thé phat huy t6i wu nhan té van hoa trong
kinh doanh Sao Bién cin tao thém nhiéu nét dic sic hon nita trong viéc tao ra
nhitng san pham méi, xay dung thuong hiéu, nang cao hon nita vi thé cua
khach san dong thoi ting hiéu qua kinh doanh.

3.2 Phwong hwéng va muc tiéu chung nhim nang cao yéu t6 vin hoa
trong hoat dong kinh doanh tai khach san Sao Bién

3.2.1 Phwong huong

Phat huy noi lyc, ddy manh ché quan 1y, ting cudong cong tac dau tu doi
moi trang thiét bi khach san va t6 chirc kinh doanh thém nhiéu nghanh khéc
dé phan dau tang truong doanh thu cho nam sau cao hon nam trudc

Kién quyét ngan chin céc té nan xa hoi khach trong khach san, cai to lai
chat luong lam dém va chit lugng ca 3 (khong ngi trong gior lam viée, khong
bd vi tri cong tac)

Tirng budc cai tao va hoan thién dich vu, da dang hoa cac dich vu, nang
chat luong phuc vu theo hudng dac biét quan tam dén tiéu chuan va quyén loi
cua khach hang, nang cao hon nira chat lwong phuc vu, ddm bao v€ sinh moi
truong, vé sinh an toan thuc pham...pht hop v&i yéu cau phat trién tim c&
cua khach san

Tang cuong quang ba hinh anh vé khach san Sao Bién ¢ tat ca thi truong
trong va ngoai nude, gitt mbi quan hé 1am an 1au dai véi cac cong ty, tip doan
d3 c6 mobi quan hé than thiét voi khach san, ciing ¢6 mo rong thi trudng, day
manh cong tac It hanh, thuc hién duy tri thuong xuyén, m¢ rong cac mbi
quan hé vai cac cong ty 1ir hanh trong va ngoai nudc

Hoan chinh hé théng website cua khach san dé ting cuong quang ba va
day manh cong tac ban hang qua mang

Linh hoat vé gia ca trong timg thoi diém dé nang cao cong suat phong,
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déy manh kinh doanh cac dich vu khéc trong khach san.

Pay mang cong tac thi dua khen thudng, tao ra phong trao thi dua sau
rong, khuyén khich, dong vén can bd coéng nhan vién hing hai thi dua lao
dong, tat ca déu cb ging cho su phat trién chung ciia khach san va loi ich cua
moi ban than mdi nguoi.

Xay dung quy hd trg can bd cong nhan vién, tao diéu kién cho cac bd
cong nhan vién, tao diéu kién cho can bo cong nhan vién co doi séng kinh té
gia dinh on dinh, tir 46 chuyén tAm vao cong viéc clia minh tai khach san

Phat huy ndi1 luc, st dung hi¢u qua loi thé nguén nhan luc voi chit luong
cao cua khach san, d6 chinh la luc lwong quan li gioi, @6 la moi truong lam
viéc chuyén nghiép. Quan tam dén cong tac ddo tao va dao tao lai doi ngil nhan
luc ctia khach san nham dap mg nhu ciu phuc vu ngay cang khét khe hon

Tang cuong cong tac quan 1y vé moi mat, chd trong hoat dong cua t6
chtic cong doan nham xay dyng don vi vitng manh. On dinh cong tac t6 chirc
nhan su, ki két hop déng lao dong dai han nhiéu hon va sép Xép, bd tri nhan
su sao cho hop li nhat. Tao diéu kién thuan loi nhit cho cac bd phan, nhan
vién trong qué trinh kinh doanh nhu: tao méi truong, khong gian 1am viée tot,
hd trg co so trang thiét bi may moéc vao linh vuc kinh doanh dé cac nhan vién
tac nghi€p nhanh nhét va thuan loi nhat

3.2.2 Muc tiéu

Tang cong suat st dung phong sao cho cong suat binh quan dat 80%, trén
co s& timg budc nang cao chat lwong dich vu cung cép, ting muc gia binh
quan ban ra cho cac loai phong

Khach san thiét l1ap cac mbi quan hé tbt, co su hop tac trao ddi kinh
nghiém véi cac doanh nghiép ban, cac khach hang dé tao uy tin, long tin d6i
voi ho trong subt qua trinh hop tac d6i bén. Bé tao dugc chd dung cho minh
trén thi truong khach san doi hoi khach san phai lam thé nao dé tang luong
khach qudc té, tao ra cam giac hap dan cua khach san v6i khach. Hién nay

trong mdi truong canh tranh ngay cang gay gat khach san thyc hién chién luoc
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thlic ddy tang khéi luong san pham tiéu thy tir d6 ting doanh thu va loi nhuén

Cac doanh nghiép ban c6 thé 1a cic nha cung Ung, cac dbi tac kinh
doanh hay cac khach san khac trén dia ban Hai Phong, c4c ddi thi canh
tranh. Ngoai ra khach san khong ngimng ting cudng mdi quan hé véi cac co
s0, ban nganh chirc nang dé co thé ndm bat thong tin kip thoi vé sy thay doi
trong chinh sach, tinh hinh cac sy kién 16n dién sép dién ra nham vach ra céc
ké hoach thu hut khach. Nhirng mbi quan h¢ nay luon co6 loi cho khéach san
trong viéc nam bat thong tin, tao 1én uy tin va kha niang cung cap dich vu
cho khach mot cach tdt nhat

Timg budc nang cao chat luong phuc vu théng qua dau tu xay dung co
so vat chat mot cach hop 1y dé hoan thién trang thiét bi. Bén canh d6 khach
san cling c6 nhiing ké hoach mo rong thém cac hoat dong dich vu vO sung dap
tmg nhu cau cua khach hang. Hai mit nay thudng c6 mdi quan hé mat thiét
vo1 nhau va it ¢6 sy phan biét

Pa dang hoa san phém dich vy, mé rdng va nang cao chat luong dich vu
luu trd va in ubng, ung dung cic thanh tuu cta cong nghé thong tin vao
khach san, hinh thanh cac hoat déng kinh doanh hoan chinh nhim thoa mén
t6i da nhu cau cua khach hang. Nhu cau ctia khach hang rat phong phti chinh
vi thé san pham dich vu ciing phai phong phi da dang nham tao da cho khéch
san phat trién bén vimng va dimg viing duoc trén thi truong

3.3 Mot s6 dé xuat nham nang cao yéu té vin hoa trong kinh doanh
tai Sao Bién

3.3.1 Tiép tuc xdy dung ciing cé6 méi trwong van hoa kinh doanh bén
trong khach san

M&i khach san doi hoi phai c6 tinh doc déo, diém noi trdi khac biét véi
nhimg khéach san khac. D6 chinh 14 triét Iy hoat dong, quan diém riéng hay
goi 1a van hoa ctia mot khach san va nhitng yéu t6 nay s& quyét dinh dén hiéu
qua lao dong cuia khach san. Vian hoa trong khach san 1a bau khong khi chung

trong khach san, cac gia tri vé tam ly, niém tin, thoi quen duoc hinh thanh
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thong qua qua trinh hoat dong cua khach san. No tao ra cac chuin myc hanh
vi ctia khach san. Trong mdi truong kinh doanh van ho4 s& tao ra diéu kién
thuén loi dé cac nhan vién lam viéc va céng hién hét minh cho su phat trién
cua khéch san, cic nha quan 1y co thé nhanh nhay nam bit duoc su thay doi,
phan tmg kip thoi, dua ra nhimg chién luge phit hop véi nhu cau thi truong va
lién két long nhiét tinh cua tat ca cac thanh vién nham dat myc tiéu chung cua
toan khach san. Dé xay dung va duy tri mot méi trudng vian hoa lanh manh thi
khach san can xdy dung mot hé thong thong tin thong sudt trong toan khach
san mot cach thau dao, tuc 1a phai hiéu duoc méi truong giao tiép, lam viéc,
sinh hoat cua toan by do1 ngli nhan vién, moi1 trudng nhan van quan hé nguoi
- ngudi dugc hinh thanh va phat trién cung khach san. Pong thoi phai biét
nhimg thoéi quen, phong tuc tip quan truyén théng ...ma cac ca nhan mang tir
gia dinh, dia phuong, ting 16p, giai cAp xa hoi... hoa quyén v6i moi truong
lam viéc trong khach san dé tao nén nhimg nét dic thu, phong cach kinh
doanh va sinh hoat dac trung cia khach san

Bén canh d6 khach san can thudng xuyén cé nhiing tac dong nham nang
cao d6i mdi nhitng yéu to cdu thanh cta ca vian hoa vat chat va van hoa tinh
than trong khach san. Kién tri han ché x04 bo dan nhirng phong tuc lac hau,
lam viéc tac phong nong nghiép, timg budc tiép tuc cling cb va xy dung tat
ca hang ngli quan 1y, nhan vién khach san c6 nép nghi, nép song va lam viéc
theo phap luat va quy ché cia khach san véi biéu hién tap trung la: Tat ca moi
nguoi phai thyc hién dang chic nang, nhiém vy, quyén han. Va d6 ciing 1a
thudce do gia tri cua tirng nguoi, théy dugce tinh hinh thye té lam viéc cta céac
nhan vién, tir 46 co6 thé danh gia chinh x4c trung thyc timg nhan vién.

Khi m6 hinh vin ho4 kinh doanh ctiia mot khach san bat dau duoc thiét
1ap va phat trién thi c6 nhiéu cach dé lam vimg chic thém nén van hod. Bé
lam duoc diéu d6 ban 1anh dao khach san can lam nhitng budc sau:

- Tuyén chon nhén su: sir dung cac tiéu chuan va theo dudi nhimg pham

chat gan lién vai thuc hign nhiém vy, cac can bd tuyén chon c6 gang phan tich
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dé loai bo nhitng ngudi c6 phong cach khong phu hop voi cong viée va moi
truong van hoa trong khach san. Pic biét vu tién tuyén chon nhitng ngudi cd
kha ning str dung tiéng Han va tiéng Nhat.

- B tri cong viéc: Sau khi cac cac nhan phu hop duoc tuyén chon, ho
duoc lam quen v6i hang loat cac hoat dong khéac nhau trong t6 churc khach san
vo1 muc dich gay ra su thdc mic cta ho vé nhitng gia tri, tiéu chuin, chuin
muc cua khach san dé di dén quyét dinh 13 ho ¢6 chon n6 hay khong

- Lam chu cong viéc: sau khi lam quen v&1 moi trudng van hod, ho sé
phai tuy 1am chu cong viéc ciia minh

- Budc tiép theo cua qua trinh nay 1a viéc do luong cac két quan hoat
dong va thuong cho viéc thuc hi¢n nhiém vu via cac ca nhan, trong do nhan
manh vao viéc nang cao lgi thé canh tranh, va nhitng gia tri ¢t 18i cua moi
truong van hoa trong khach san

- Trung thanh v6i nhitng gié tri quan trong: Nhan dang nhiing gia tri ndy
gitip cho cic nhan vién méi diéu hoa duoc hanh dong cta minh. Va nhiing
ché do luong thudng kém theo s& giup ho s& lam viéc hét minh vi khach san
khi ho tré thanh nhan vién cua khach san. Nhan vién dugc hoc dé chap nhan
nhing gia tri nay va khong lam ton hai dén uy tin ctia khach san.

3.3.2 Nang cao nhan thirc va trinh do chuyén mon cho nhan vién

Chét luong dich vu cua khach san khéng ngdu nhién ma c6, chinh con
nguoi da tao ra n6. Do d6 trinh d§ chuyén mon nghiép vu, phong cach giao
tiép ctia Nhan vién cé anh huong rat 16n dén chat luong phuc vu. Thuc chat
bién phap ning cao nhan t6 con ngudi ndy 1a ting cudng cong tac quan tri
nhan lyc. Muc tiéu co ban cila cong tac nay 1a sir dung hiéu qua ngudn nhan
luc nham dat duge muc tiéu chung, nang cao chét luong san phém dich vu cua
khach san. Pé dat duoc muc tiéu d6 Ban giam ddc khach san can xay dung
mot chuong trinh hanh dong cu thé va khoa hoc dua trén hai phuong dién d6
1a cham soc doi sdng vat chét va tinh than ctia ngudi lao dong

Trudce hét khach san can chi 16 cho nhan vién muc ti€u, chat lugng dich
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vu hudng t6i cua khach san thong qua cac thong bao cu thé dé ho cung tham
gia vao qua trinh nang cao chét luong dich vu cua khéch san. Béng thoi cac
thong tin phai dwoc thong bao cong khai mot cach thudng xuyén dé nang cao
nhan thirc cia cac nhan vién vé chat luong dich vu:

e Doanh nghiép s& hudng dén nhimg muc tiéu nao?

e Lam thé nao dé di dén nhitng muc tiéu do?

e Timng nhén vién s& dong vai tro nhu thé nao trong viéc thuc hién cac
muc tiéu?

e Lam thé nao dé biét duoc doanh nghi¢p da dat dugc cac muc ti€u?

Bén canh d6 khach san can khong ngimg boi dudng kién thirc nghiép vu,
ngoai ngir cho nhan vién ma trudc hét 1a kha ning nam bat tam 1i khach hang
khi ho dén khach san. Véi yéu cau cta khach hang ngay cang cao vi thé ngoai
trinh do chuyén mon, ki niang nghiép vu, nhan vién con phai c6 nhiing kién
thire sau rong vé xa hoi va nhimg dic tinh tam 1y cta cac dbi tuong khach. Bé
lam dugc diéu d6 khéach san can td chirc nhiéu hon nita cic 16p hoc ngoai khoa
cho nhan vién, gidi thiéu nhitng tinh hudng cu thé va cac tinh huéng c6 thé xay
ra, cach thirc xir Iy cac tinh huéng khac nhau dé nhan vién c6 thé c6 nhiing
cach phan tng linh hoat, ding dan nhat khi xay ra cac tinh hudng bat ngo.

Bén canh khong ngimg boi dudng céac kién thirc xa hoi cho nhéan vién,
khach san ciing can cai thién kha ning giao tiép bang ngdn ngit v6i khach
nudc ngoai bai day chinh 1a yéu t6 tao ra bau khong khi than thién gitta nhan
vién voi khach. Hién nay khach san van danh gia trinh do ngoai ngit ctia nhan
vién thong qua bang cap, ching chi. Nhung phuong phap nay chua thuc su
hiéu qua, chua phan 4nh dugc niang lyc tiéng Anh chuyén nghanh cua ngudi
lao dong. Trong tinh hinh d6 thi TOEIC (Test of English for International
Communication) chinh 1a mdt cong cu hiéu qua dé danh gia nang lyuc tiéng
anh no6i chung cua ngudi lao dong, cung cip cho ngudi lao dong nhimg tir ngit
chuyén nganh trong khach san va van hoa khach san. Tuy thudc vao tan sb

giao ti€p véi khach cua nhan vién ¢ tung bd phan ma khach san c6 nhiing
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thang diém khéac nhau: ddi v6i nhan vién 18 tan thi danh gia bang thang diém
350, nhan vién ban 300, nhan vién bép 200...Bén canh do, can md thém nhiéu
lop dao tao tiéng Nhat va Han Quéc cho céac nhan vién dé co thé phuc vu thi
truong khach tiém ning mot cach tot nhat.

Khong chi chu trong boi dudng kha ning giao tiép cho nhan vién, khach
san cOn chu trong xay dung van hoa dién thoai trong d6 co6 trang bi ki nang
dam phan, thuyét phuc, xtr li tinh hudng trong giao tiép bang dién thoai cua
nhan vién véi khach hang dic biét 1a giao tiép bang ngoai ngir ddi véi nhan
vién 1é tan, va nhan vién budng, nhan vién maketing dé nhiing khach hang
kho tinh nhat ciing phai hai long véi chat luong phuc vu cta khach san, nang
cao hi€u qua kinh doanh, xay dyng hinh anh dep cua khach san trong tam tri
khach hang

Dé c6 cd sd cho viéc ning cao nhdn thirc vé tdm quan trong cua chat
luong dich vu cho toan thé nhéan vién khach san, khach san nén thuong xuyén
t6 chirc cac cudc diéu tra, nghién ctru mang tinh thuong xuyén vé cong tac
quan tri ctia cac khach san khac va y kién cua khach hang. Cac thong tin vé
chét luong phai dugc cong khai hoa thudng xuyén nhiam kich thich cac nhan
vién nhan thirc duoc cai gia phai tra cho viéc khong dam bao chit luong.

Chu trong cong tic tuyén dung va dao tao ngudn lao dong méi. Can
tuyén thém nhan vién & bo phan nha hang va by phan buéng vi hai by phéan
nay la noi thudng xuyén to chuc tiéc cudi, hoi nghi, hoi thao, c6 thoi gian
khach check - in kin phong luc d6 phai tang cuong nhan vién cac bd phan
khac nén phu gitip, nhu vay s€ ko tao ra su chuyén nghiép trong phuc vu vi
nhan vién khong c6 nghiép vu chuyén mon, lam hiéu qua khong cao, nhan
vién thi phai vt va.

Panh gia, tuyén chon nhan lyc khong chi cin cir vao bang cip ma con
dua vao céac cudc khao sat phong van khac nhau. Tuyén chon, bé tri nhan luc
“d0ng nguoi dang viéc”, tao dong luc lao dong va nang cao hiéu qua sur dung

ngudn nhan lyc bang cac phuong phap truyén théng nhu: phong van, trac
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nghiém céc kién thic lién quan dén chirc danh cong viéc tuyén dung. Hiéu
qua cong tac tuyén dung dung din 1a tiét kiém chi phi ting cuong hiéu qua
thue hién cong viéc ciia nhin vién. D6 chinh 1a nhan td ting cuong hiéu qua
lam vi¢c cho nhan vién boi vi nhan vién dugc lam cong viéc phu hop véi
chuyén mén ctia ho. Ong Hahn - gidm déc cong ty Xecutive Group d3 tu van
cho cac chu doanh nghiép sir dung mét cong cu goi la: “Thudc do tu duy”
[14] nghia 14 kiém tra tng vién trén 3 khia canh: cac quan hé voi con nguoi,
phong céach y tuong, cam nhan cam xtc. Phdi hop tat ca nhimg yéu t6 nay dé
tim ra diém phu hop gitta ki nang, kién thirc va kha ning ma tng vién co va
yéu cau voi chirc danh dang tuyén dung, ting cudng huin luyén tai chd, boi
dudng chuyén sau.

Tang cudng danh gia thyc hién cong viéc nham ting dong luc lao dong
va nang cao hiéu qua str dung ngudn nhan lyc trong khach san. Panh gia thuc
hién cong viéc mot cach chinh thirc, khach quan va cong bang sé tao niém tin
cho nguoi lao dong, kich thich ho lam viéc tich cuc hon.

Can c6 nhitng bién phap khuyén khich nhan vién 1am viéc nhiét tinh va
gin bo véi khach san hon nhu: vao thoi gian it khach nén t6 chirc cho nhan
vién di tham quan vira 1a dong vién, vira tang tinh doan két gitta cac bo phan
trong khach san, mdi nam Ién ting luong cho nhan vién, khi nhan vién lam
thém gio can tinh vao tién lwong cho nhan vién thay vi viéc cho nghi bu. ..

Ngoai ra khach san ciing can chi dong phan tich co ciu khach hang, tim
hiéu ki nhiing tip quan chil yéu quan trong ctia khach hang qua d6 nim duoc
kha ndng ti€éu dung dich vu, phong tuc tdp quan. diac diém tam sinh ly ...va
diéu d6 dic biét can thiét véi nhitng doan khach quan trong ctia khach san dé
tao ra sy phuc vu hoan hdo, han ché sai sot. Déng thoi can lién tuc nghién
ctru nhitng van dé khach chua hai 1ong dé tim ra huéng khic phuc nhanh
chong dua trén co so thong tin phan hoi tir cac nhan vién tiép xtic véi khach
hang ngay.

Khach san nén khuyén khich tinh chu dong cua doi ngli nhan vién,
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khuyén khich ho khi can thiét c6 thé tu giai quyét cac van dén nhimng yéu cau
hop 1y ctia khach ma khong can doi xin ¥ kién cua cap trén. Diéu nay giup
cho khach cam nhéan duvoc sy chu ddo cua khach san danh cho ho va nhan vién
cling cam thiy minh duoc t6n trong va c6 thai do tich cuc hon trong cong viée
ctia minh

Bén canh d6, khach san can xay dung cac chinh sach dai ngd ddi véi céc
nhan vién dé tao dong luc cho ho phan dau khong chi vi su phat trién chung
cua toan khach san ma con vi chinh ban than cua ho. Khach san nén c6 hinh
thire thuong, trich phan tram doanh thu cho nhan vién khi nhan vién gigi thiéu
dugc khach téi st dung céac dich vu tai khach san. Vao nhiing ngay 18, tét, lam
viéc ngoai gio nén co6 hinh thirc dong vién khen thudng xtmg dang cho nhan
Vién, vao nhiing ngay nay nén uu ti€n cho cac nhan vién & xa, cac nhan vién
c6 hoan canh kho khan.

Ngoai qua trinh dao tao do khach san t6 chirc thi quan trong nhat van 1a
su tu rén luyén, phan dau, tim toi, hoc hoi cia mdi nhan vién, tinh than tu
giac, sang tao ciia mdi ngudi. CO nhu vay, mdi nhan vién méi thuc sy hoan
thién minh, méi c6 thé phuc vu khach moét cach tot nhat.

3.3.3 Pwa cdc yéu to kién triic my thudt va van hod Viét vao trong
khach san

Mic du khach san Sao Bién ludn chu trong dén viée dua cac yéu té vin
hoa Viét vao trong tit ca cac cac yéu t6 bén trong va bén ngoai khach san
nhu: kién trac my thuét, trang phuc, hé théng quan 1y diéu hanh... Nhung
nhin chung cac yéu tb nay van mang tinh mo nhat chua thyuc su tao ra su ndi
troi, doc déo riéng c6 cua khach san.

Xét vé khia canh nao d6 cac yéu to van hod phuong Pong va phuong
Tay dugc dan xen hoa quyén lam mét trong Sao Bién. Nhung cac yéu té nay
chi mang tinh nho 1¢, thém that, chua thuc su tao ra phong cach doc ddo mang
dam ddu 4n van hod. Chinh vi thé khach san nén dua nhiéu yéu t6 van hoa

Viét vao trong hoat dong kinh doanh cta khach san, t&6 dam no, bién n6 thanh
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mét diém nhin trong khach san. Khach san can 1am sao dé chung hoa cac
thiét bi, vat dung hién dai trong khach san ma van c6 nhitng duong nét mau
sdc, duong nét trang tri mang phong cach truyén théng cta vin hoé phuong
bong cu thé hon 13 nét Viét Nam

Khu vwe dai sdanh:

bay 1a bo mat cua toan khach san va cling 1a noi tao an tuong dAu tién
v6i khach. Chinh vi vay viéc trang tri dé tao ra mot phong céach riéng cho khu
vuc nay 1 rat can thiét. C6 thé ting thém an tuong cho khach bang cach b tri
mot ti nho trong quay ban hang luu niém 14 nhing moén qua cho khach tu
chon, d6 1a nhitng mén qua nho mang dam phong cach Viét Nam nhu: bap bé
nho trong trang phuc 4o dai, 40 tir than, nhitng chiéc nén hué, nhiing chiéc
khin thé cAm, mo hinh nha san cta nguoi dan toc thiéu sd, hay tugong cau bé
trén lung trau, nhimg con chudn chudn tre...Dicu d6 s& 1am khach cam thay
thich tha vi nhitng mén qua nho nhung day y nghia, dong thoi qua d6 co thé
quang ba cho du khach nudc ngoai hinh anh mot dat nude Viét Nam thanh
binh, diu dang. Pé ting an tugng cho khach, khach san nén bay ban cac hang
hod mang dam ban sic dan tdc nhiéu hon tai quay hang lwu niém nhu tranh
Pong Ho, lua Ha Péng, db dung, vat dung bang tre, dén 16ng. ..

Nhén t6 dic biét quan trong gop phan tao ra phong cach cho khu vuc dai
sanh chinh 1a hinh anh con nguoi, d6 chinh la nhitng nhan vién cua khu vuc
nay. Nhin chung chét luong phuc vu ctia ddi ngli nhan vién khu vuc dai sanh
n6i chung va nhan vién 1 tan noi riéng tuong dbi tét song khach san van phai
khéng ngimg ning cao chat lugng phuc vu hon nira, vira biao dam tiéu chuan
qudc té thong 18, vira mang dam ban sac dan toc. Nghia 1a cac nhan vién 18 tan
phai 13 nhimg ngudi dai dién tiéu biéu cho pham chat con nguoi Viét Nam
chu khong chi 1a nhitng nguoi thi hanh nhiém vu.

Trong nhitng ngay 1& dic biét, cic nhan vién & khu vuc ndy nén co su
cach tan trong trang phuc nhu vay s€ tao ra sy méi mé, doc dao, tao an tuong

cho khach dén. Cac nhéan vién nit ¢6 thé mic 4o t& than, 40 ba ba, diu van
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khan, cac nhan vién nam mic 4o the khin xép. Voi hinh anh nhing c6 gai
mic 40 md ba mé bay, dau van khan miéng tuoi cudi, than thién s& lam khach
thay thoai maéi, thich tha.

Trong thoi gian khach méi dén khach san, trong qué trinh 1am thu tuc va
ngdi nghi tai sanh, c6 thé moi khach am tra sen dan toc, tra hoa nhai ... d6 la
nhitg cir chi quan tdm rit nho nhung lai c6 ¥ nghia rat 16n, ¢ thé tao ra
nhimg hiéu qua bat ngd, dé lai ddu an trong 1ong khach hang

Buéng phong

Phong nghi cta khach san can phai tao khong gian pht hop véi thoi quen
tiéu ding cua thi trudng khach hang muc tiéu tao cho ho cam gi4c 4m clng,
gan gili, quen thudc, khach nao van hoa d6. Khach san can tim ra giai phap dé
khéch thich nghi phong nhu viéc tao ra mui huong ty nhién trong phong bang
cac loai nudc hoa nhe mui véi mui huwong hoa tu nhién, hay dat bong hoa
hong tuoi 1én gdi trong phong nghi trude khi don khach. Pé tao 1én mot
khong gian ngoi phan phat yéu té vin hoa truyén théng ma van sang trong,
lich 13m cling nhu xay dung hinh anh vé dat nudc Viét Nam trong tdm tri
khach hang, khach san nén c6 thém mdt s6 nhiing chi tiét nho nhu treo dén
long trong phong; théu cac hoa tiét hinh sen, tric, mai & gdi twa, tAm phu
giudong, tham trang tri trén giudng; rém cira chon nhing hoa tiét hoa vin tiéu
biéu ciia phuong Pong

Hi¢n nay khach san dang chu trong vao thi truong khach muc tiéu la
nguoi Nhat va Han Quéc, khach san ¢d gang thu hiit ngudén khach ¢ dai han
cha yéu 13 cac chuyén gia nudc ngoai 1am viéc tai cac khu cong nghiép. Vi
vay khéch san can tich cuc hon nita trong vi¢c tim hiéu nhitng nét dac trung
s& thich cua cac doi tuong khach ¢ thi truong muc tiéu dé thoa man mot cach
tdi da nhat nhu cau cua ho, tao ra nhirng an tuong khach lau dai dé thu hat ddi
tuong khach tiém nang nay.

Cay xanh ciing 13 yéu t6 anh huong khong nho dén chat luong thim my

cua khach san, cho nén khu vyc ban cong phong ngu khach san can dugc bai
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tri thém cay canh lam cho phong thém diu dang, tranh sy don di¢u, tao cho
khach cam giac séng giita thién nhién rat d& chiu, thoai mai.

Phong an

Dé tao cam gidc moi la, khach san nén thudng xuyén thay d6i cach bay
tri tranh anh, moén 4n, ban ghé sao cho phu hop. Khach san c6 thé to chirc
nhitng bita tiéc ndu moén an truyén thdng, phuc vu trong khong gian dan toc
v6i nhitng chuong trinh dic sic mang ¢am nét van hoa dan toc. Vao nhiing
dip 1€ hoi 16n cua thanh phé, khach san co thé to churc cac bita tiéc ngoai troi
tao ra khong gian thu gidn mai la cho khach hang.

N6i chung tit ca nhimg duong nét, hinh dang, mau sac, am thanh déu c6
anh huong nhat dinh dén trang thai tam 1y cta khach. Boi vay khi thiét ké
cach trang tri khach san can cb ging tao ra su hip din, thoa man tam 1y khat
khao cai moi la ctia khach nhung dong thoi ciing phai cht ¥ vé nhimng dic
diém vé théi quen, phong tuc tip quan cua khach khi dén voi khach san.

Ca hai nha hang Auva A déu sir dung ban c6 mat béng d4, nhin rat dep,
rat phong cach nhung chua thyc su khoa hoc boi vi mit ban thudng trai khan
khach khong thé nhin thiy, mit khac khi t6 chtc tiéc nhan vién phai van
chuyén 1én xudng rat vat va. Thiét nghi khach san nén thay vao d6 la nhiing
ban bang chat liéu may hay gd nhe, van tao duoc phong cach A Pong ma lai
thuan tién cho nhan vién khi di chuyén

3.3.4 Néng cao cdc tiéu chudn dich vu ciia khdch san

M®i khach san c6 déu c6 mot tiéu chuan dich vu riéng phu hop véi diéu
kién cho phép cua mdi khach san, & mdi bo phan tiéu chuan nay duoc cu thé
hoa thanh thanh céc tiéu chuan cu thé hon phu hop véi cong viéc ma bd phan
d6 dam nhiém. Trong diéu kién canh tranh gay gat nhu hién nay, cac khach
san 16n nho khong nglmg nang cao cac tiéu chuan ctia minh dé thu hut khach
va tang vi thé ciia minh trong lang khach san. Pé xay dung cho minh nhiing
tiéu chuan phu hop trude hét ban quan 1y phai xem xét mic d6 phuc vu cia

khach san minh nhu thé nao, kha nang thoa man chét luong cac dich vy, tir do
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tim ra diém manh, diém yéu va nhing sai sot, han ché con ton tai. Nhan vién
chinh 14 nhimg ngudi phuc vu khach truc tiép cho nén nhan vién chinh Ia
ngudi can khai thac dé 1ay y kién dong gop vao xay dung cic tiéu chuan. Cac
tiéu chuan ma khéach san Sao Bién can quan tAm va nang cao d6 la:

Tao dn trong: Sao Bién 12 mét khach san c6 tudi doi kha non tré so véi
cac khach san khac cung cdp hang trén dia ban Hai Phong, vi vay uy tin va
danh tiéng chua c6 nhiéu. Chinh vi thé viée tao ra 4n tuong, ban sdc riéng cho
khach dén khach san 1a mot diéu rat kho, né doi hoi khach san can tao ra cho
minh nét riéng co thé 1a 101 chao, c6 thé 1a mét dich vu déc ddo khac han véi
cac khach san khéc dé tao ra dau 4n riéng trong long khéch.

Théi d@é phuc vu: Pay 1a mot chi tiéu quan trong danh gia chat lugng dich
vu cua khach san. Bén canh viéc hoan thién cong tac quan tri nhan sy, ban
quan 1y can thudng xuyén kiém tra don dc nhan vién cua minh ting cuong
hon nita thai d6 phuc vu ddi véi khach hang. Hang ngay khach san Sao Bién
d6n tiép rat nhidu cac dbi tuong khach khac nhau, chinh vi vay doi héi cac
nhan vién phai linh hoat trong phuc vu dé c6 thé 1am hai 1ong ké ca nhiing
khach khoé tinh nhat. Cac truong bo phan luon thuong xuyén kiém tra, theo
ddi thai do ctia nhan vién dbi v6i khach hang dé kip thoi chinh sira, nhic nho.
Vi chi can mot sai s6t nho ciing 1am mat di sy chuyén nghiép trong phong
cach phuc vu cua khach san, méat di sy hai long cuaa khach va nhu vay lam
gidm kha nang Iya chon dich cua khéch san.

Thoi gian phuc vu: Su phat trién cta cong nghé thong tin d& chon phép
thoi gian phuc vy khach ctia Sao Bién nhanh gon hon rat nhiéu. Tir khau dat
phong qua mang hay tai quay 1& tan, dén viéc check in va check out ciing
duogc thue hién mot cach nhanh chong. Trong qua trinh phuc vu cac nhan vién
phuc vu phong nén dugc trang bi bd dam dé cac yéu cau cua khach dugc phuc
vu nhanh chéng va hiéu qua nhat

Hinh thire c& nhan: O méi mot bd phan, nhan vién lai c6 mot ddng phuc

khac nhau, dé tranh sy nham chan mdi nam khéch san nén thay doi dong phuc
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mot 1an dé tao ra sy m&i mé va tao 1én cach nhin doc ddo méi cho nhéan vién.
Nhiing bo déng phuc tao cho nhan vién cam giac dugc ton trong, tao 1én su
doan két giira cac nhan vién, mit khac dong phuc con gép phan tao 1én canh
quan dep cho khach san, su tién loi nang dong cho nhan vién, gon gang thuan
lgi véi cong viée ctia minh

X 1y thong tin phdan hoi tir khdach: Day 1a nhimg thong tin quan trong ma
ban quan tri khach san luén phai thu thap, xu 1y. Tir d6 hoan thién thién cac
chi tiéu dé ra. Thong tin phan hoi thir khach co thé tir phiéu diéu tra, email,
thu tay hodc co thé 1a ¥ kién phan hoi tryc tiép tir khach véi nhan vién tiép
xuc. Nhitng ¥ kién phan hoi ludn duoc khach san quan tdm, chi ¥ va nhanh
chéng dua ra nhimg bién phap khac phuc kip thoi.

Khi khéch san d3 chuan muc duoc nhirng ti€u chi van hoa cho nhan vién
co nghia la khach san da xay dung thanh cong thuong hi¢u cua minh trong
long khach hang. Viéc xay dung tiéu chuan phu hop s& chéat luong dich vu
tdng 1€n, tao ra ndi lyc canh tranh cho khach san. dé)ng tho1 dua vao cac tiéu
chuan nay ban lanh dao khach san dé ra cac muc tiéu phén d4u cho khach san
va dua khach san nén mot tam cao hon. N6 gitp khach san c6 cai nhin sau
rong, dap tmg duoc cac nhu cau ngay cang cao ctia khach. Cac tiéu chuin cua
khach san phai duoc nhan vién hiéu va nam bat kip thoi dong thoi cip nhat
thuong xuyén, ciing nhau gop y kién dé nd khong chi dimg ¢ 1y luan ma con
phai di vao thyc tién.

3.3.5 Hoan thi¢n hé thong noi quy va ky ludt lao dong

Pay 1a mot van dé hét stc quan trong trong chién luoc phat trién con
nguoi cua khach san. Pay la co s& chung cho viéc xay dung van hod trong
khach san, vi vay khach san phai c6 nd1 quy nghiém minh, chit ch€, nhan vién
phai co tinh than 1am viéc v6i ky luat cao thi méi c¢6 thé dem dén cho khach
hang sy thoai mai boi cac dich vu co chat lugng hoan hao.

Néu nhu hé théng dich vy, chdm soc khach hang, quan hé gitra cac nhan

Vién v6i nhau va nhéan vién véi khach duge coi 1a phan ngoai, thi hé théng ky
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luat, tu tudéng hoat dong, chuin ho4 cac hoat dong kinh doanh duoc coi 1a
phan trong. Trong ciig ngoai mém biéu hién nhu mot vong tron am dwong co
tdc dong qua lai vdi nhau.

Ky luat lao dong 1a mot trong nhitng ndi quy quan trong nhat cia hé
thong ndi quy khach san. Khach san can quy dinh rd rang vé cac diéu khoan
vi pham ndi quy lao dong va co hinh thirc ki luat nghiém khic di kém

Tong thu nhap binh quan hang thang thi nén chia thanh hai phan: tién
lwong va tién thuong. P6i voi nhan vién vi pham quy dinh s& bi cat trir tién
thudng theo mirc do vi pham va hinh thirc ki luat nghiém khac di kem. Pay 1a
mot hinh thirc hitu hiéu nham nang cao y thirc gitr gin ky luat, gop phan nang
cao tinh than va thai d6 ctia nhan vién trong khi lam viéc.

Dic biét ban giam ddc nén c6 ché d6 thuong cho nhan vién. Theo quy
dinh cua khach san, mot nhan vién chi dugc lam da 19 cong/ thang, néu lam
hon s& khong duoc tinh thém cong ma lai duoc nghi bu, diéu nay khong hop i.

Ban giam dbc va cac can bo quan 1y phai 1a ngudi di dau trong viée
thuong xuyén kiém tra theo ddi, giam sat moi hoat dong ctia nhan vién, phat
hién va xu 1y kip thoi nhitng hién tuong vi pham ki luét, nang cao y thirc ton
trong ky luat, ¥ thire tu gidc qua d6 nang cao chét lwong phuc vu.

3.3.6 Pa dang hod chiing logi, ting cuong tinh khdc bigt hod ciia san phim

Trong kinh doanh su da dang hoa san pham luén 1a yéu t6 tit yéu dé dap
mg véi nhu cau ngay cang cao ciia con ngudi, nhu cau cua con ngudi ludn
thay do6i theo thoi gian va theo khong gian. Cac dich vu trong khach san phan
16m 1a nhiing dich vu v6 hinh, khach san Sao Bién mudn thu hit duge nhiéu
khach dén véi khach san minh thi can da dang héa san pham ctia minh hon
nita. Ngoai dich chu yéu 1a nha hang va luu tra thi khach san nén c6 chién
luoc tao ra cac san phém ma&i d6 chinh 1a nhiing dich vy bd sung. Cac dich vu
bd sung mang lai loi nhuan rat 16n va s& 1a nhan t6 kéo dai thoi gian luu tr
cua khéch tai khach san. Doi tuong khach cong vu cua cac doanh nghi¢p va

cac khu cong nghi¢p cua khach san 1a rat 16n. Ho lam viéc cd ngay, chi ranh

D4 Thi Phurong Thdo - Vh902



Tim hiéu vé vin hod kinh doanh tai khdch san Sao Bién - Hii phong

budi ti va cudi tuan. Vi thé khach san can phat trién manh hon nita cac dich
vu bo sung nhu: cac phong massage tri lidu kiéu Thai, phong hat karaoke,
phong 1am dep, cit toc... Cac dich vu d6 s& thu hit dugc luong khach rit 16n
néu co chién luge phat trién ding dén va phu hop

Khach san nén xay dung thém mot sd tour du lich ngan ngay va da dang
hon cac chuong trinh tour nham hap din khach. Vi du nhu x4y dung tuor du
lich dong qué, du lich quanh thanh phé.

Bén canh vi¢c da dang hoa san phém, xdy dung cac san phém dich vu
mo&i, khach san con nén dau tu hon nira hé thong trang thiét bi tién nghi trong
khéch san. Tt ca déu can duoc bao tu va 1am méi dé co thé mang lai dich vy
hoan hao nhat. Boi san pham va dich vu 13 yéu t6 hang dau quyét dinh viéc
kinh doanh ctia khach san. Ngoai ra cic chinh sach khuyén mai, giam gia,
ting qua vao cac ngdy nghi ngay 18 ciing 1a cach thu hat khach dén.

3.3.7 Tang cuwong cong tac nghién ciru thi truong

Thi trudng khach san trong nhitng ndm gan day xuat hién nhiéu khach
san cao cap c¢6 quy md 16n, mirc do canh tranh ngdy cang cao. Piéu do lam
cho cong tac nghién ctru thi truong cé vai tro hét sirc to 16n. Boi nghién ciru
thi truong gilip cac nha kinh doanh théy duoc nhu cau thi truong, nhan biét
cac doi thu canh tranh cua minh trén thi truong va lam thé nao dé co chién
luoc kinh doanh cho phut hop. Khach san Sao Bién d rat chu trong t6i van dé
nay nén da dau tu cho bo phan maketing nham thic day hoat dong ciia nhan
vién thi truong. Di sau vao thi trudng dé nam dwoc quy ludt cta nd tir d6 co
thé dua ra nhitng phuwong hudng ding dan cho khach san phat trién.

Mot mat khach san nén khai thac séu hon thi truong hién tai, tang cuong
cong tac trung cau ¥ kién khach hang tir d6 c6 phuong hudng phat trién san
pham ctia minh ddng thoi khic phuc nhitng han ché cua san pham. Thong qua
trung cau ¥ kién khach san sé& cai tién chét lugng phuc vu cta timg bd phan,
qua do s& dap tmg nhu ciu ngay cang cao cua khach. Mit khac tién hanh céc

hoat dong diéu tra nghién ctru thi trudng tiém nang. Két qua qua trinh nay la
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mét loat céac chi tiéu vé sd lugng khach ma khach san c6 thé thu hat duoc, co
ciu khach co thé du doan trong tuoi lai, kha niang thanh toan cta khach, co
ciu tiéu dung cua khach...Tir d6 dé ra nhiing bién phap khuyéch truong,
quang cao va nhiing bién phap khac nhau dé c6 thé bién thi truong tiém ning
thanh thj trudng muc tiéu. Tat ca cac nghién ctru doi hoi phai dua trén co sé
du doan théng ké khoa hoc, déng thot ¢ su tham khao tai liéu cao cép hon.
Nhu vay cac bd phan trong khach san phai co su phéi hop chit ché voi nhau.

Bén canh d6 viéc phan tich thi truong s& gitp khach san nhan biét diém
manh diém yéu ctia ddi thu canh tranh “biét nguoi biét ta, tram tran tram
thang”. Trong kinh doanh c&c doanh nghiép phai luén tinh tao, phai nhin biét
dugc chién lugc cua ddi thu dé sn sang co nhimg cach ung pho kip thoi,
khong 1am ton hai dén loi ich ctia khach san. Biét rd vé d6i thu canh tranh va
nhitng quy luat cia méi trudong canh tranh la nhitng bién phap hiru hi¢u gitp
khach san canh tranh hi¢u qua

Cac hoat dong & cac bo phan trong khach san dac bi¢t 1a phong kinh
doanh can dua ra nhirng chién lugc kinh doanh tao ra sy khach biét gitra Sao
Bién v&i cac khach san khac, khong ngimg tiép thi quang cao gidi thiéu vé
hinh anh cua khach san thong qua cac phuong tién thong tin dai ching, to roi,
tap gap..

*Tiéu két

Khach san Sao Bién tuy ra do1 mudn hon cac khach san 4 Sao khac trén
dia ban thanh ph6 Hai Phong nhung lai dugc danh gia 1a c6 tiém lyc phat trién
16n va c6 nhimg loi thé riéng ma khong phai khach san nao ciing c6 dugc. Uu
thé vuot trdi hon ca d6 chinh 13 cac nha quan 1y ciia Sao Bién di sém y thuc
dugc vai trd cua van hoa ddi véi hoat dong kinh doanh va da xac dinh muc
tiéu kinh doanh 1a xay dung mot mé hinh van hoé kinh doanh c6 hi€u qua.
Piéu d6 da tao ra ngudn nodi luc dé Sao Bién c6 thé dung vimg trén thi trudng
va xay dung cho minh mét hinh anh riéng. Song bén canh d6 Sao Bién van

ton tai mot sb han ché nhat dinh trong qua trinh xay dung moé hinh van hoa
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trong doanh nghiép.

Viéc dé ra nhiing giai phdp nham nang cao yéu t6 van hoa trong kinh
doanh thyc chat 1a viée dua vao nhirng han ché ton tai trong Sao Bién dé dé ra
nhimg giai phap. Va giai phap quan trong nhat van chinh 1a ning cao hon nita
yéu t6 con ngudi. Vi ndi dén khach san 1a néi dén mot loai hinh kinh doanh

dac biét ma & dé nhan t6 con nguoi dugec nhan manh.
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Két luan

Hién nay nghanh kinh doanh doanh khach san duoc coi 1 nganh kinh té
mili nhon, mdt nganh “cong nghiép khong khoi” cua Viét Nam, hay theo cach
vi von thi kinh doanh khéch san hi¢n nay duogc coi 1a “con ga dé tring vang”,
g6p phan khong nho vao viée thuc ddy qua trinh phat trién kinh té x4 hoi nude
nha, dua nén kinh t& Viét Nam hoa nhap véi nén kinh té khu vuc va thé gioi

Thanh phd Hai phong c6 nhiéu tiém nang ca vé tai nguyén ty nhién va
nhan van dé phat trién du lich dong thoi c6 nén tang co so ha ting kha hoan
thién. Pay 1a loi thé cho nganh kinh doanh khach san tai Hai Phong phat trién.
Trong su phat trién nhu vii bio ciia nén kinh té thi truong, ma nganh kinh
doanh khach san lai 1a nganh mang tinh dich vu cao, nén mirc 4 canh tranh
cang trd 1én khoc liét hon. Dé tao duge chd dung viing chac doi hoi cac doanh
nghiép phai tao ra phong cach riéng ma cy thé d6 1a viéc xay dung mo hinh
van hoé kinh doanh mang nhitng ddu 4n dic trung cta timg khach san. Céc
ch thé kinh doanh déu nhan ra rang canh tranh bang gia khong phai 13 bién
phap t6i wu ma phai canh tranh bang chat lugng. Bai vay van hoa kinh doanh
khach san dugc xem la phuong thirc canh tranh hiéu quéa nhat trong giai doan
hién nay. Nén vin hoa kinh doanh mét khi da duoc tao dung viing chic sé tao
ra ndi lyc giup doanh nghiép phat trién bén vimg, tao ra loi thé canh tranh.
Trong hoat dong kinh doanh khéch san, viéc tao dung thuong hiéu hinh anh
uy tin, tim dugc chd dung trén thi truong ciing nhu niém tin dbi véi khach
hang diéu nay nhd mot phan khong nhé cua yéu té van hoa kinh doanh. Trén
thuc té khach san Sao Bién d4 budc day thanh cong trong viéc dua yéu to van
hoa vao trong hoat dong kinh doanh ctia minh. Mac du méi di vao hoat dong
gan hon 1 nam, nhung Sao Bién da timg budc khang dinh uy tin ciia minh
trong lang khach san Viét Nam n6i chung va tai Hai Phong noi riéng bang su
nd lyc cua toan bo d6i ngili quan ly, va nhan vién cua khach san. Hién tai Sao

Bién dang duoc danh gia 1a dung hang dau thanh phé Hai Phong vé trang
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thiét bi hién dai va khach san dang phén d4u dé tré thanh mot khach san ¢o
chét lugng phuc vu tdt nhat.

Bén canh nhirng thanh c6ng dat duoc thi khach san Sao Bién van ton tai
nhiing han ché, han ché 16n nhét 1a khach san chua thuc su tao ra duoe cho
minh nét riéng doc dao trong kinh doanh ciing nhu chua thuc su tao ra ban
sdc riéng dé thu hut khach. Diéu nay d6i hoi cac nha quan 1y cta khach san
can dua ra nhiing giai phap dé ngay cang nang cao chat luong san pham,
khong ngimg cing cb uy tin, tén tudi ctia minh trong nganh san xuét kinh
doanh khach san va dap mg cac yéu ciu ngiy cang cao cia khach. D6 chi
c6 thé 1a nang cao gia tri van hoa trong kinh doanh “nang tam gia tri, hudng

té1 thanh cong”
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Ban d vi tri khach san Sea Star (Sao Bién)
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Toan canh kién truc khach san
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* Address : 1/3A Le Hong Phong - Ngo Quyen - Hai Phong.
+ Telephone : (8431) 3556998 - 3556988
» Fax: (8431) 3556888

+ Chairman : Mr. Nguyen Danh Lap
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Khu vuce Dai sanh
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Quay hang luu niém (ting trét)
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Lobby Bar (tai ting ting 1)
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Phong khéch trong budng nga theo kién tric phwong Pong

Giwong ngu
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Phong nga theo kién tric Phwong Tay
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Phong an
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Phong hoi nghi

S5 UGHIEN CAC CHAT DANG THIS: phiEn
1. ANG THUGC METHADON:

P RIS 11 =0
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Khu vue thw gidn
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Tai liéu tham khaio

1. Pham Thi Ctc — Gido trinh Iy thuyét nghiép vu 1é tan - NXB Ha Noi, 2005

2. B4 Minh Cuong - Van hod kinh doanh va triét 1y kinh doanh - Nha xuat
ban Chinh tri Quéc Gia Ha Noi, 2001

3.Trinh Xuan Diing — Gido trinh quan ly kinh doanh khdach san — NXB
PHQG Ha Nbi, 1999

4. 16. PGSTS Duong Thi Liéu - Bai giang van hoa kinh doanh - NXB- Dai

hoc kinh té Qubc Dan — Ha Noi, 2006

5. Nguyén Vin Manh - Hoang Thi Lan Huong “Gido trinh qudn tri kinh
doanh khdch san” Trudng dai hoc Kinh Té Quéc Dan — Khoa du lich va
khach san, NXB Lao dong X4 hoi Ha Noi, 2005

6. Tran Ngoc Thém - Co sé van hod Viér Nam - NXB Giéo Duc, tai ban lan 2,
1999

7. Nguyén Chi Tinh - Vén hod va phat trién, tap chi Théng tin khoa hoc xd
hoi, s6 2,3 va 4/2001

8. Ta Duy Trinh - Tuyén truyén vé dau tw, phdt trién du lich Hdai Phong

9. Uy ban quéc gia vé thap ki phat trién van hoa - Thép ki thé giéi phat trién
van hoa, Nha xuat ban, Bo van hod —Thong tin & Thé thao, Ha Noi ,1992

10. http://www.viet-studies.info/DoKienCuong_VanHoaVaVanMinh.htm

11.Website:
http://www.vietnamtourism.gov.vn/index.php?cat=0105&itemid=86

12http://vi.wikipedia.org/wiki/Gi%C3%A1_tr%E1%BB%8B_c%E1%BB%91t
_19%C3%B5i_c%E1%BB%A7a_doanh_nghi%E1%BB%87p).

13. http://www.phannan.net/?p=441

14.http://lanhdao.net/vn/hoithaodaotao/hoithao/123893/index.aspx

15.http://vietbao.vn/Kinh-te/Hot-bac-nho-kinh-doanh-khach-
san/20733280/88/

16.http://chungta.com/Desktop.aspx/ChungTa-SuyNgam/Suy-
ngam/Chu_nghia_nhan_van_Mac-Ho_Chi_Minh/

Dé Thi Phuong Thdo - Vh902


http://vi.wikipedia.org/wiki/Gi%C3%A1_tr%E1%BB%8B_c%E1%BB%91t_l%C3%B5i_c%E1%BB%A7a_doanh_nghi%E1%BB%87p
http://vi.wikipedia.org/wiki/Gi%C3%A1_tr%E1%BB%8B_c%E1%BB%91t_l%C3%B5i_c%E1%BB%A7a_doanh_nghi%E1%BB%87p
http://vi.wikipedia.org/wiki/Gi%C3%A1_tr%E1%BB%8B_c%E1%BB%91t_l%C3%B5i_c%E1%BB%A7a_doanh_nghi%E1%BB%87p
http://www.phannan.net/?p=441

Tim hiéu vé van hod kinh doanh tai khach san Sao Bién - Hdi phong

Phu luc

1. Ché dd wu tién dii ngo:

Diéu 1: Quy dinh vé thoi gian 1am viéc, nghi ngoi va ché do wu tién,
d4i ngo déi voi nguoi lao dong

a. Nguoi lao dong phai 6 trach nhiém thuc thi day du, nghiém tdc noi
quy va quy ché cua Khéach san vé thoi gian 1am viéc theo ca va gio hanh chinh
da quy dinh.Véi nhitng nhan vién lam viéc theo ca dugc nghi gitra ca 45 phut
(trir nhan vién bao vé), nhan vién 1am viéc theo ca hanh chinh lam day du 8
tiéng/ ngay.

b. Nguoi lao dong theo ca duoc nghi it nhat 12 gid trude khi chuyén
sang ca khac.

c. Ddi véi bo phan lam theo ca lién tuc nhu ca truong to truong cé thé
xép ngay nghi hang tuan vao chu nhat hoic cac ngay khac trong tuan.

d. Nguoi lao dong duoc nghi lam viéc va hudng nguyén luong theo hé
sb cap bac cia nha nudce quy dinh nhu sau:

- Tét dwong lich: 1 ngay (1/1 duong lich hang nam)

- Tét am lich: 5 ngay (1 ngay cudi nam va 4 ngay dau nam mai)

- Ngay giai phong Mién Nam: 1 ngay (30/4 duong lich)

- Ngay qudc té lao dong: 1 ngay (1/5 duong lich)

- Ngay qubc khanh: 1 ngay (2/9 duong lich)

e. Do doi hoi vé cdng viéc cua nhan vién phuc vu khach san 1a 24/24
c6 nhan vién phuc vu nén nguoi lao dong lam viéc trong nhitng ngay chu
nhat, ngay I& s& dugc tra lvong gap 2 lan theo hé sé luong cip bac va duoc
bdi dudng bang tién theo diéu kién cu thé.

g. Nghi viéc riéng: nguoi lao dong duoc nghi viéc riéng theo hé sé
lwong cap bac trong nhitng trudong hop sau:

- Két hdn 5 ngay

- Con két hdn 1 ngay
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- B me chét, vo/ chong/ con chét: 3 ngay
h. Ché @6 dai ngo: Theo diéu 7 Chuong 111 phan 2 caa ban “Noi quy,
quy ché khen thuéng va ki luat” cia Khéch san, quy dinh ché d6 dai ngo cho
cac can bo céng nhan vién Khach san nhu sau:
Vao cac ngay I& 16n cu thé:
Tét duong lich thuéng 50 USD/ ngudi
Tét am lich thuong 100 USD/ ngudi
Ngay Qudc khanh 50 USD/ ngudi
Ngay qudc té lao dong 100 USD/ ngudi
Riéng d6i voi phu nix
Ngay qudc té phu nir 8/3: 20 USD/ ngudi
Ngay phu nir Viét Nam 20/10: 20 USD/ nguoi
2. Hinh thirc khen thwéng ky luat

a. Quy dinh vé khen thuong: Doi véi cac ca nhan hoan thanh suat
sic ké hoach theo thang, nam duoc thudng tir 100 dén 500 USD/ nguoi

Hang nam cong ty thuong to chirc 2 lan/ nam cho cac can bo cong
nhan vién di du lich, giai tri

Pbi v4i déng phuc lo dong va cac trang thiét bi bao ho lao dong,
nguoi lao dong duoc tro cap hoan toan theo nam.

b. Quy dinh vé ky luat:

Theo diéu 2 chuong 111 phan 1 caa “Noi dung, quy ché khen thuéng
va ki luat” quy dinh hinh thac ky luat doi véi cac bd céng nhan vién vi pham
noi quy chiu muc Ky luat nhu sau:

- Vi pham hop ddng lao dong: Pbi voi nhan vién 18 tan 1a nir ¢ quy
dinh nhu sau: Sau 1 nam ki két hop dong lao dong véi Khach san méi dugce
két hon. Néu vi pham s& phai chui hinh thuc ky luat vé cong viéc va tién
luong

- Vi pham Vé t6 chtc ky luat: Bi 1am viéc mudn hoic di vé trude gio

quy dinh, khéng tuéan tha nghiém tuc quy dinh trong khi lam viéc. khdng tuan
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thu quy dinh cua t6 chirc vé moi mat va c6 hanh vi chong lai hoic khéng chap
hanh y&u cau an toan ctia nhan vién bao vé trong khi thira 1énh, nhiém vu

- Vi pham Vvé trach nhiém quan ly diéu hanh: Ra quyét dinh sai lam gay
thiét hai vé tai san cho khach san hodc can bo céng nhan vién, cé y gay mat
doan két noi bo, lam dung chirc quyén dé loi cho ca nhan, c6 hanh vi xdc
pham Vva bao luc ddi véi cap dudi, dung ting bao che cho nhitng hanh dong
sai trai hoac xir Iy khong nghiém minh déi véi can b céng nhan vién dudi
quyén vi pham

c. Vi pham vé ché d6 phuc vu khach

- CO6 ctr chi, hanh dong, thai do 1am mat long khach trong giao dich,
dich vu an &, van chuyén hanh ly hodc huéng dan khach.

- Thiéu chi y, chénh mang, gy bat tién, cham tr& yéu cau cua khéch
lam anh hudng dén uy tin, hinh anh caa khach san

- C0 hanh vi dom ngd, xam pham doi tu cua khach, khéng thudc nhiém
Vu cua minh

- Bt xén tiéu chuan phuc vu khéch, ghi thém vao hoé don, tra tién thira
cho khéch sai véi hoa don nham muc dich kra bip khéach dé thu loi riéng.

d. Vi pham vé dao dc:

Udng bia ruoi trong gio lam viéc

Mic trang phuc khong ding quy dinh va khdng dam bao tinh tham my

C6 hanh vi an cap tién hang, tai san cia khach hang, khach san va cac

bo cong nhan vién

- Khéng thyc hién ding cac quy dinh Vé trat tu trong khach san

- Vi pham céc diéu da dugc quy dinh tai quy ché thuc hién nghi dinh
87/CP

d. Vi pham Vvé an ninh trat tu va an toan lao dong

- C6 hanh vi thé 13, thiéu lich sy hodc cii nhau gay go danh nhau voi
khach, ddng nghiép, hodc c6 hanh vi kich dong d¢anh nhau trong co quan

- Cudi dua tréu troc, gy mat trat tu trong Khach san

Dé Thi Phuong Thdo - Vh902



Tim hiéu vé van hod kinh doanh tai khach san Sao Bién - Hdi phong

- CO6 hanh vi thd bao, xam pham dén than thé, nhan pham, uy tin cua
nguoi khac, dac biét la khach

- Can bo phu trach khong thuc hién cac phuong tién bao ho an toan vé
lao dong

- Pua nguoi khong rd lai lich vao cong ty

- Mang vi khi, xdc vat vao cong ty

- Vi pham cac quy dinh vé an toan phong chay chita chay cua khéch san

Theo diéu 47 chuong 111 vé “ Noi quy, quy ché khen thuéng va ky luat”
cua khach san Sao Bién quy dinh: Nhiing nguoi lao dong c6 hanh vi trén day
déu duoc coi 1a vi pham ky luat lao dong va sé bi xt Iy nhu sau:

a. Nguoi lao dong bat ky ¢ nhiém vy cong tac nao néu cé hanh vi bi coi
1a vi pham ky luat lao dong thi déu bi xir Iy trong 3 hinh thire ky luat sau:

+ Khién trach

+ Giam luong 50% va bi chuyén sang bd phan khac lam viéc thir thach
trong 6 thang

+ Sa thai

b. Ngoai 3 hinh thirc ki luat trén, c6 thé 4p dung mét hoic nhiéu hinh
thie bd sung sau:

+ Ha mac thudng thang, nam

+ Dinh chi cong tac cé thoi han

c. Vi nhitg truong hop vi pham chua dén muc phai xem xét ky luat

+ Ha mitc thudng thang, nam

+ Phé binh, kiém diém, nhic nho trude cudc hop hang thang. Bdi voi
nhitng truong hop vi pham phai xem xét, xir Iy ky luat nhung chua dén murc
phai ky luat cong tac

+ C& nhan vi pham 1am ban kiém diém c4 nhan

+ Hop t6 chuyén mén hoic bo phan dé kiém diém vé hanh vi sai pham
ma ca nhan dé vi pham

+ Pé nghi hinh thire xtr Iy Ky luat
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