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Mé dau

1. Ly do chon dé tai

Phét trién du lich 1a mot xu thé chung cua thoi dai, mot trao luu cua xa hoi hién
tai. Boi vi doi sdng con nguoi ngdy mot nang cao ca vé vat chat va tinh than dan dén
nhu cau cua ho ngay cang cao hon, da dang hon, ho mudn dugc kham pha, giao luu,
nghi ngoi thu gidn nhiéu hon.

Tai Viét Nam ciing vay, du lich 1a mét trong nhiing nganh kinh té mii nhon cua
nén kinh té dang trong thoi ky phét trién manh mé. Du lich d4 va dang mang lai thu nhap
ngay mot 16n cho dat nudce ta. Hoat dong du lich thu hit sy tham gia cua cac thanh phan
kinh t& va moi tang 16p nhan dan, mang lai thu nhap khong chi cho nhirng déi twong
tryc tiép kinh doanh du lich ma gién tiép d6i voi cac nganh lién quan, xuat khau tai chd
va tao thu nhap cho céc cong dong dan cu dia phuong.

Trong tong doanh thu tir Du lich caa Viét Nam hién nay thi doanh thu tir khach
du lich qudc té dang tang 1én bai hau hét ho déu 1a nhitng ngudi ¢ kha niang thanh toan
cao va nhu cau thi ludn di lién véi kha ning vé tai chinh. Vay nén yéu cau cua ho vé
chat lwong san pham dich vu ma ho tiéu dung 14 rat cao. Do d6, dé thu hat, hap dan va
tao an tuwong tot ddi véi khach du lich ching ta can phai xay dung hé thdng cac san pham
dich vu, hoan thién chat lugng nhitng dich vu chua dat tiéu chuan ciing nhu dang trong
tinh trang xuéng cap. Trong nganh kinh té du lich thi kinh doanh khach san 1a mét trong
nhitng mang kinh doanh 16n va la trong tdm caa nganh. Khéch san la mét trong nhirng
co so vat chat ki thuat dac thu caa nganh Du lich - ngoai nhiém vu kinh doanh dich vu
phuc vu cho nhu cau thiét yéu caa con nguoi nhu: luwu tra, dn uéng, ngoai ra con kinh
doanh céc dich vu b sung khac nhu: thé thao, vui choi giai tri, massage,... Kinh doanh
khach san da tré thanh mot nganh mang lai nhiéu loi nhuan nhat théng qua viéc khai
thac tai nguyén du lich & mdi dia phuong. Piéu nay da dan dén mot thuc trang dang
budn 1a hang loat khach san bi pha san, gia ca giam manh, tinh hinh canh tranh ngay
cang gay gat tham chi con cé ca hién tuong canh tranh khdng lanh manh giira cac doanh
nghiép. Trudc tinh hinh nay, dé ton tai va khang dinh vi tri cia minh trén thi truong, cac
doanh nghiép phai tim da moi céach, thyc thi moi bién phap dé c6 du sitc manh canh
tranh. D6 14 ngoai wu thé vé quy mé, vi tri, gia ca, chat luong co s vat chat ky thuat,...
cac khéach san can c6 mot hé thong nhiing san pham dich vu hap dan cung cap cho khach.
Giir vitng va nang cao chat luong dich vu chinh la giir vitng va nang cao uy tin cho
doanh nghiép trén thi truong.

Ngay nay, khi xa hoi ngay cang phat trién khong chi trén pham vi ca nudc Viét
Nam ma con trén ca toan thé giai, du lich da tré thanh nhu cau khong thé thiéu trong doi
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séng van hoa — xa hoi. Khi cudc séng ngay cang nang cao va con ngudi ngay cang biét
hudng thu hon nhu 1a mot diéu tat yéu. Viéc tim dén sy thu gian, nghi ngoi, vui choi,
giai tri va du lich...da dan tro thanh nhu cau can thiét cua con ngudi.

Tir d6 c6 thé thay du lich ngay cang phét trién manh mé kéo theo sy phat trién
céc dich vu lién quan nhu: Luu tra, vui choi, nghi dudng, tham quan, dn ubng,... Khach
hang ngay cang tré nén kho tinh hon va ¢6 nhiéu nhu cau vé sy chon lya nhitng san
pham ma ho can. Bé bit dugc nhu cau d6 tir 1au & cac nudc phat trién da tim hiéu va
nghién ciru sau vé nhiéu linh vuc 1am cach nao dé thoa man nhitng nhu cau va sy mong
doi cua khach hang va 1am hai long ho. O Viét Nam, nganh du lich da va dang tré thanh
nganh kinh t& mii nhon. Chinh vi thé, cac doanh nghiép kinh doanh khach san tim cach
canh tranh vé chit lwong san pham va chat luong dich vu dé cham dén tréi tim cua khach
hang 14 rat can thiét. Nhat 1a trong thoi dai ngay nay, nhu cau caa ho ngay cang cao; vi
thé dé dap (ng nhixng nhu cau, mong mudn cua khach hang thi viéc dam bao chat luong
dich vu ngay cang duoc nang cao. Co thé noi chat lwgng phuc vu trong khach san luén
1a yéu t6 quyét dinh thanh céng; mudn c6 dugc hiéu qua kinh doanh tét thi chat luong
phuc vu va chat lwong san pham ludn dit 1én hang dau. Vi thé hiéu qua hoat dong kinh
doanh phu thudc rét 16n vao viéc dap tng nhu cau mong muédn cua khach hang.

Py ciing chinh 14 1y do em chon dé tai “Thyc trang va giai phap nang cao chat
luong dich vu tai khach san Ptic Vugng ( Duc Vuong Saigon Hotel)” 1am khda luan tét
nghiép. Mong rang qua dé tai ndy, ban than em co co hoi dé ma rong kién thac va hoc
hoi thém nhiéu diéu bo ich trong thoi gian hoan thanh dé tai.

2. Muc dich va nhiém vu nghién cuu

— Muc dich nghién cuu
Dé xuét céc giai phap nang cao chat luong dich vu tai khach san Ptc Vuong.

— Nhiém vu nghién cuu
+ Hé thong hoa co sd Iy luan vé nang cao chat lugng dich vu tai khach san.
+ Phan tich, danh gia thyc trang chat luong dich vu tai khach san Bic Vuong.
+ D& xuét giai phap nang cao chat luong dich vu tai khach san Buc Vuong.

3. Pham vi va déi twong nghién cau
— Déi twong nghién ciru: Nang cao chét luong dich vu tai khac san.
— Pham vi nghién cttu: Thuc trang va giai phap nang cao chat luong dich vu tai
khach san Btrc Vuong.

4. Phuong phép nghién cuu
— Phuong phép thu thap thong tin



DPuoc thu thap tir sach, bao, tap chi, cac cong trinh nghién ciu, Tong cuc Théng ké, cac
bao cao hang nam vé két qua kinh doanh cua Khéach San Bic Vuong.

— Phuong phép khao sat thyc té
Trén co s& khung Iy thuyét nghién cau vé chat lwgng dich vu khach san, tac gia tién
hanh thiét ké mau diéu tra danh gia chat lwong dich vu ciia khach san, cac cau hoi dugc
sir dung 1a cau hoi dong duogc thiét ké trén thang diém 5.

— Phuong phap xu ly thdng tin
Théng qua st dung phurong phép phén tich, so sanh, thong ké, tong hop dé phan tich va
xt Iy ngudn s ligu thi cap.

5. B cuc dé tai
Ngoai phan mé dau, két luan, tai liéu tham khao va phu luc, phan noi dung cua
khoa luan duoc chia lam 3 chuong cu thé nhu sau:

Chuong 1: Co s& ly luan vé nang cao chat luong dich vu tai khach san
Chuong 2: Thyc trang nang cao chat luong dich vu tai khach san Ptc Vuong

Chuong 3: Giai phap nang cao chat luong dich vy tai khach san Pic Vuong



CHUONG I: CO SO LY LUAN VE NANG CAO CHAT LUQNG DICH VU TAl
KHACH SAN
1.1. Khai niém vé khach san

Hién nay, du lich 1a mét nganh quan trong va dang phat trién cua tat ca cac nudc
trén thé gisi. Va nganh du lich Viét Nam ciing tirng budc phat trién. C6 nhiéu ly do thu
khach nuéc ngoai dén Viét Nam, nhu 1a mot nude giau truyén thong lich sir van hoa va
moi trudng thién nhién cing véi nhiéu co hoi 1am an dang phat trién & cac thanh phd
Ion.

Tai Viét Nam cling nhu cac néi khac, linh vuc khdch san vé cung quan trong vi
n6 dong gop mot phan trong GDP cua dat nudc.

Véi dinh nghia khé cy thé ctia nha nghién ctru Morcel Gotie thi khai niém vé
khach san cling dugc phan 4nh mdt cach hoan thi¢n ding trinh d§ va mirc do phat trién
ctia nd. Nhom tac gia nghién ctru cia My trong cudn sach “Welcome to Hospitality” da
n6i rang: “Khéch san 1a noi ma bat ky ai ciing c6 thé tra tién dé thué budng ngti qua dém
& d6. Mbi budng ngii trong d6 phai c6 it nhat hai phong nho (phong ngt va phong tam).
M&i budng khach déu phai co givong, dién thoai va vo tuyén. Ngoai dich vu budng ngu
c6 thé c¢6 thém cac dich vu khac nhu dich vu van chuyén hanh 1y, trung tim thuong mai
(v6i thiét bi photocopy), nha hang, quiy bar va mot sb dich vu giai tri. Khach san c6 thé
dugc xay dung & gan hoidc bén trong cac khu thwong mai, khu du lich nghi dudng hoic
cac san bay.”

Theo thong tu s6 01/202/TT — TCDL ngay 27/04/2001 ctia Tong cuc Du lich:
“Khéch san 1a cong trinh kién tric duoc xay dung doc lap c6 quy mé tir 10 budng ngu
trd 1én, dam bao chat luong vé co s& vat chét, trang thiét bi, dich vu can thiét phuc vu
khach du lich”.

Ngoai ra con dinh nghia vé khach san nhu sau: Khach san 1a mét cong ty dich vu
duoc kiém tra, xép loai, chuyén kinh doanh phuc vu khach du lich — mét d6i tugng c6
nhu cau dap ting cho khach vé cac mat: an udng — nghi ngoi — giai tri — théng tin lién
lac — tham quan — van chuyén — t6 chirc hoi nghi hoi thao va céc dich vu can thiét theo
yéu cau cua khach.

Céc tién nghi co ban trong phong khach san [a mét givong, mét nha vé sinh, mot
ban nho va thém cac tién nghi khac nhu may diéu hoa nhiét do, dién thoai, TV, wifi,
minibar vai cac loai do udng va cac dung cu ndu nudc nong. ..

1.2.Phan loai khach san



Ngay nay, do sy phat trién da dang va phong phu cta cac khach san nén viéc
phan loai khong don gian va dé dang. Tuy vy ngudi ta van dua vao bdn tiéu chi co ban
dé phan loai khach san:

e Phan loai khach san theo quy mo

e Phan loai khach san theo thi truong muyc tiéu

e Phan loai khach san theo mirc do phuc vu

e Phan loai khach san theo quyén s& hitu va mirc d6 lién két
1.2.1. Phan loai khach san theo quy mo

Khach san dugc phan ra lam 3 loai sau:

— Khéch san nhé: mini hotel ¢6 quy mé tir 10 dén 50 phong, phan Ién chi cung cap
dich vu Iuu tra cho khach, con cac dich vu khac khéng phuc vu. Loai khach san nay c6
muc gai luu tra thap.

— Khéch sgn vira: ¢6 quy md tir 50 dén 100 phong, cung cap phan lén céc dich vu
cho khach nhu Iuu trd, an uéng, mot sé dich vu bo sung. Loai khéch san nay thuong xay
dung & cac diém du lich, & céc thi x4, thi trin va mot sé xay dung ¢ cac khu nghi mét.
Loai khach san nay thuong c6 mac gia trung binh.

— Khéch san I6n: thudng c6 tir 100 phong tré 18n, cung cap day du cac dich vu cho
khach, thuong duoc trang bi cac thiét bi hién dai va thudng xay dung cao tang, loai nay
thuong muc gia cho thué phong cao.

1.2.2. Phan loai khach san theo thi truong muyc tiéu

Thi truong muc ti€u la cac ddi tuong khach hang muc ti€éu ma khach san dinh
hudng thu hut va phuc vu. Tuy thudc vao sy hoat dong kinh doanh cua cac khach san.
Cac loai hinh khach san phé bién nhét bao gém:

a. Khach san cong vu:

~ Vi tri: Thudng nam & trung tim thanh phd va cac khu thuong mai.

- Déi tugng khach: chu yéu 1a khach thuong gia, song loai hinh khach san nay ciing
khong kém phan hap dan déi véi cac doan khach du lich, khach hoi nghi, khach du lich
tu do...

~ Thoi gian luu tra: Thuong 14 ngén ngay, luu tri tam thoi. ..

— Tién nghi dich vu: Phan 16n cac khach san cong vu déu ¢ cac phong hoi nghi,
phong khach chung, céc tién nghi td chure cac dai tiéc va cac phong tiéc, dich vu giat 1a,
cac ctra hang ban qua tang, dd Iwu niém, bé boi, phong thé duc, phong tam hoi, dich vu
thé thao, dich vu vui choi giai tri v.v...Ngoai ra, cac khach san nay con co6 cac dich vu
van phong nhu: cho thué thu ky, phién dich, soan thao, in 4n van ban, trung tdm internet,
dich thuat...



b. Khach san hang khong:

~ Vi trf: Thudng nim & cac tu diém giao thong chinh gan khu vurc san bay.

- Ddi tugng khach: Khach thuong gia, khach qua canh, khach nhd chuyén bay,
khach hoi nghi, nhan vién hang khong va cac doi bay v.v...

~  Thoi gian luu tra: Thudng ngan ngay.

- Tién nghi dich vu: Ngoai c4c tién nghi dich vu co ban khach san hang khong con
¢ cac phong hoi nghi phuc vu khach hoi nghi ngin ngay can tiét kiém thoi gian, co

phuong tién dua don khach va dich vu dat buéng truc tiép tai san bay.
c¢. Khach san du lich:

~ Vi tri: Thuong ndm & nhimng noi c6 quan canh thién nhién dep, khong khi trong
lanh, gan cac ngudn tai nguyén du lich nhu: bién, nii, ngudn nudc khoang, diém tham
quan v.v...

- Pdi tugng khach: Khach ¢ dai ngay hon khach san cong vu.

- Tién nghi dich vu: Ngoai tién nghi dich vu co ban, cac khach san du lich con td
chtrc va thuc hién cac chuong trinh hoat dong giai tri cho khach du lich nhu: khiéu vii

ngoai troi, choi gon, cudi ngua, cau ca, di bo v.v...
d. Khach san can ho:

— Vi tri: Thudng nam & cac thanh phd 16n hodc ngoai 6 cac thanh phé.

- Pdi tugng khach: Khach cong ty, khach thuong gia, khach gia dinh. ..

— Thoi gian luu tra: Dai ngay, Khach cong ty c6 thé ky hop dong dai han.

- Tién nghi dich vu: Ngoai céac tién nghi dich vu co ban, khéach san cdn ho con co
khu vui choi cho tré em, si€u thi v.v ... Vao céac dip 18, tét, khach san con c6 thé to chirc
céc bita com than mat dé chiéu dai khach nham tao cho khach cam giac 4m ctng nhu

dang song tai gia dinh va tao ngudn khach tiém ning cho khach san.
e. Khéch san song bac:

~ Vi tri: Nam tai cac khu vui choi giai tri & cac thanh phd 16n hodc nhitng khu nghi
mat.

- Ddi tugng khach: Khach thuong gia giau c6, khach choi bac, cac nha tri¢u phu,
ty pha v.v...

~ Thoi gian luu tra: Ngin ngdy.

- Tién nghi dich vu: Loai hinh khach san nay rat sang trong, c6 cac hinh thuc giai
tri ndi tiéng nhu cac budi trinh dién tén kém, cac trd tiéu khién dau bang dé thu hit
khéch choi bac nham thu loi nhuan. Di véi loai hinh khach san nay thi dich vu buéng

va an ubng chil yéu danh dé cung cip cho hoat déng choi bac.



1.2.3. Phan loai khach san theo mirc @6 phuc vu

Murc do phuc vu la thude do vé quyén lgi ma khach san mang lai cho khach du
lich. Cac khach san c6 quy mo va loai hinh khéach san khac nhau thi mic do phuc vu

khac nhau. C6 ba mirc 46 phuc vu co ban:
a. Mtrc do phuc vu cao cép:

Thuong la nhitng khach san hién dai voi ddi tuong khach 1a cac thanh vién cao
cap trong hoi dong quan tri, nhitng chinh tri gia ndi tiéng, cac quan chirc trong chinh

phu, nhitng khach giau co v.v ...

Céc tién nghi danh cho d6i twong khach nay nhu nha hang, phong khach, phong

hop, céc tién nghi trong budng ngi c6 chat luong hang dau va cuc ky sang trong.

Khach san con danh ca thang may riéng, phong khach riéng, ti 1€ nhan vién phuc
vu cao va thAm chi mot s thu tuc nhu dang ky khach san, thanh todn cho khach dugc
thue hién tai budng khach cho dbi tugng khach nay. Moi yéu cau ctia khach déu duoc

dap Gmg hiéu qua nhat va nhanh nhat.
b. Mirc d0 phuc vu trung binh:

Thuong 1a cac khach san loai vura va doi tuong khach chu yéu la khach du lich
theo doan hodc tu do, khach gia dinh, cidc thuong gia nho v.v ... Khach san cung cép

mtrc d dich vu khiém ton nhung khé day du.
C. Mtric dg phuc vu binh dan:

Thuong 13 cac khach san nho va chi yéu 1a khach gia dinh, khach doan di theo
tour, khach thuong gia tim thi trudng dé 1ap nghiép, khach hoi nghi nho v.v ...

Khach san cung cap cung cap cho khach thué buong véi mue gia khiém ton &

sach s& va nhitng tién nghi can thiét cho sinh hoat hang ngay.
1.2.4. Phan loai theo mixc do lién két va quyén so hitu

a. Phan loai khach san theo mirc do lién két:
Can clr vao mirc do lién két gitta cac khach san nguoi ta phan chia khach san
thanh hai loai co ban:
+ Khach san doc lap:
Khach san ddc 1ap 1a loai hinh khach san thudc sd hitru tu nhan do gia dinh quan
1y hoidc co so doc 1ap ciia mdt cong ty nao d6 do chinh cong ty d6 quan 1y, diéu hanh.
+ Khach san tap doan:
Khach san tdp doan 1a nhirng tdp doan c6 nhiéu khach san & khip moi noi trén

the gidi nén rat thudn tién cho khach mudn ¢ nhitng khéch san cung tdp doan va ching
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déu mang nhiing cai tén than thudc nhu tap doan Accor, tdp doan Hilton, Holiday Inn
V.V...
b. Phan loai khach san theo mirc d6 hinh thirc so hiru:
Céan ctr vao hinh thirc s& hitu nguoi ta chia cac khach san thanh cac loai nhu sau:
¢ Khach san tu nhan: nhitng khach san c6 mét chu dau tu 1a mot c4 nhan hay mot
cong ty trach nhiém hitru han. Chu dau tu ty diéu hanh, quan 1y kinh doanh khach san va
tu chiu trach nhiém vé két qua kinh doanh cudi cung cua khach san.

¢ Khach san nha nudce: Nhitng khach san ¢6 vOn dau tu ban diu cua Nha nude, do
mot to chirc hay cong ty qudc doanh chiu trach nhiém diéu hanh quéan 1y va trong qua
trinh kinh doanh phai ty chiu trach nhiém vé két qua kinh doanh cubi cing cua khach
san. Theo tinh than ctua Nghi quyét Trung wong III ctia Pai hoi Pang Cong san Viét
Nam lan thtr IX, trong tuong lai khong xa loai hinh doanh nghiép khach san nay phai
dan dan duoc chuyén sang loai hinh doanh nghiép hodc chi c6 mét chu dau tu (khach
san tu nhan) hay c6 nhiéu chu dau tu (doanh nghiép c6 phan) trong d6 nha nudc 13 mot
c6 dong.

% Khach san lién doanh: cua hai hay nhiéu thanh phan kinh té tham gia dau tu xay
dung va phan chia loi nhuan theo ti 18 gop vén dugce quan 1y diéu hanh theo hinh thirc
thué giam ddc, nhuong thuong quyén hay thué cong ty quan 1y.

- Khach san lién két dic quyén

- Khach san ¢6 phan.

- Khéch san hop dong quan 1y.

Ngoai ra, con co loai khach san lién két hop cac hinh thirc trén goi 1a khach san
lién két hon hop.

1.3. Xép hang khach san
1.3.1. Muc dich ctia xép hang khach san

Tir khi nganh du lich n6i chung va khéch san néi riéng hinh thanh va phat trién,
cac nudc trén thé gidi da xac dinh cac tiéu chuan xép hang khach san dé dam bao chat
lwong phuc vu khéch. Tir d6 dén nay cac quéc gia da hoan thién tiéu chuan xép hang va
t6 chtrc du lich thé gigi da ban hanh tiéu chuan khung phan hang khéch san va huéng
dan cac quéc gia nghién cau thuc hién.

Tiéu chuan xép hang khéch san giit vi tri quan trong dé phat trién du lich noéi
chung va khéch san n6i riéng. Tiéu chuan xép hang khéach san nham dat nhitng muc dich
sau:

— Tiéu chuan xép hang khach san huéng vao muc dich nang cao chat luong phuc
vu khach, bao dam loi ich cua khach du lich, 1am co s dé khach biét va quan ly chat
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lwong dich vu minh dinh huéng. Pay 1a muc dich cua tiéu chuan xép hang khach san
nham thu hit khéach, phat trién céc ngudn khach tiém an dé phét trién du lich vai toc do
nhanh.

— Tiéu chuan xép hang khach san 1am co s& dé xay dung cac tiéu chuan cu thé nhu:
tiéu chuan thiét ké xay dung khéch san, tiéu chuan trang thiét bi tién nghi phuc vu khéch,
tiéu chuan lua chon va dao tao bdi dudng nhan vién phuc vy, tiéu chuan cung ang loai
dich vu va chat lugng dich vu phuc vu khach.

— Tiéu chuan xép hang khéach san nham dam bao tinh thong nhat chét luvgng phuc
vu khach gitra c4c loai khach san trong tirng quéc gia va giita cac qudc gia. Pay 1a muc
dich dam bao tinh dong déu vé sé luong va chat lwong dich vu phuc vu trén toan thé
giai.

— Tiéu chuan xép hang la co s& dé cac nha quan ly, cac chi dau tu giam sat phé
duyét luan chitng kinh té, k§ thuat va cap vén xay dyung khach san va nang cap cac khach
san cii, dong thoi 1am co so dé kiém tra giam séat chat lugng xay dung khéch san va cung
cap thiét bi, tién nghi phuc vu khach.

— Tiéu chuan xép hang khach san 1a co s¢ dé xac dinh gia ca dich vu caa khach san,
xay dung chinh sach gia phi hop tirng hang khach san, pht hop véi co ché thi truong.
1.3.2. Tiéu chuan xép hang khéach san ¢ nudc ta

Nhitng tiéu chuan dé phan cap, xép hang sao khach san dugc Tong Cuc Du Lich
ban hanh bang quyét dinh s6 02/2001/QD-TCDL. Phan cip xép hang khach san tir 1 —
5 sao dugc danh gia dua trén nhitng yéu cau : Vj tri - kién trdc, trang thiét bj - tién nghi
phuc vu, dich vu va mic d6 phuc vu, nhan vién phuc vu, vé sinh. Sao khéach san cang
nhiéu thi yéu cau cang cao.

Khéch san 1a cong trinh kién tric duoc xay dung doc lap, co quy mé tir 10 budng
ngu tré 18n, bao dam chit lwong vé co s& vat chat, trang thiét bi, dich vu can thiét phuc
vu khach du lich.

Khéch san dat tiéu chuan xép hang tir 1 dén 5 sao: l1a khach san c6 co sé vat chat,
trang thiét bi, chat lvong phuc vu cao, dép tmg dugc nhu cu da dang cua khéch du lich
vé an, nghi, sinh hoat, giai tri theo tiéu chuan cua tung hang, phi hop véi tiéu chuan
qudc té, duoc danh gia thong qua céc chi tiéu:

— Vi tri, kién trac

— Trang thiét bi, tién nghi phuc vu
— Dich vu va mirc @6 phuc vu

— Nhan vién phuc vu

— Vésinh



Khach san hang cang cao, yéu cau chat luong phuc vy, trang thiét bi tién nghi, sé
luong cac dich vy cang phai day du, hoan hao, dap tmg dwoc yéu cau da dang cua khach.
> Nhitng yéu cau chung
% Vi tri kién trac:

— Vi tri : Khach san phai duoc xay dung cach bénh vién, truong hoc it nhat 100
mét can cir vao ranh giGi gitra hai co so; khong dugc nam trong hoac lién ké khu vuc
qudc phong, an ninh va cac muyc tiéu can dugc bao vé theo quy dinh hién hanh.

— Thiét ké kién truc:

— Day truyén phuc vu gitta cac bo phan va trong tirng bo phan dich vu trong khach
san: duoc bé tri hop ly, bao dam thuan tién, mot chiéu.

— Bang tén; hang khéach san; phi hiéu khach san (néu co): dugc dat ¢ noi dé thay
(ké ca ban ngay va ban dém).

— Cua ra, vao cua khéch san: duoc bé tri thuan tién, téi thiéu phai cé 2 cua, cira
danh riéng cho khach va ctra danh riéng cho can bo, cong nhan vién phuc vu trong khach
san.

— Chd dé xe: Khach san phai bd tri chd dé xe cho khéch.

— Budng: Dién tich tdi thiéu cua budng nga, phong vé sinh (m?)
+ Buong ngu:
+ Budng 2 phong: 22 m?
+ Budng don: 9 m?
+ Budng doi: 14 m?
+ Budng 3, 4 giuong: 18 m?
+ Phong vé sinh: 4 m?

Céc khach san phuc vu khéach voi myc dich nghi dudng (nghi bién, nghi ndi...)
Nén cd dién tich dé dit thém givong tha 3 (trong trudong hop khéach yéu cau).

+ Sanh don tiép (noi co cira ra, vao chinh cia khach san) phai da rong dé don
khéch, phu hgp véi quy mo cua khéch san.

+ Phong vé sinh & cac khu vyc cong cong (khu vuc don tiép, phong an...) CO
phong cho nam va nir riéng.

% Trang thiét bi, tién nghi phuc vu:
— Hé thong dién :

+ Do chiéu sang dam bao theo yéu cau cuaa ting khu vuc.
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+ Pén cap ciru dé dé phong khi 6 su ¢d xay ra.
+ Cung cap dién day du 24/24 gio cho sinh hoat va phuc vu.
— Hé théng nudc :
+ Nudc du cho sinh hoat va phong chay, chira chay 24/24 gio.
+ Cap nudc nong : 24/24 gio.
+ Heé théng xir 1y nuéc thai va chat thai, dam bao tiéu chuan vé vé sinh moi
truong.

— Trang thiét bi phong chay, chita chay : C6 hé thdng béo ciu hoa va phuong tién
phong chay, chira chay.

— Phong vé sinh céng cong : cd trang bi may ho tay, hodc khin tay, gidy lau tay.

+¢ Dich vu va mtrc d6 phuc vu

Céc dich vu duoc quy dinh theo tirng hang khach san va phai ludn sin sang phuc
vu.
¢+ Nhan vién phuc vu

— V& nghiép vu : Nhitng nguoi quan Iy va nhan vién phuc vu phai qua dao tao va
bd tri theo dung nghiép vu chuyén maon.

— Vé stic khoe : Nhitng nhan vién phuc vu phai qua kiém tra suc khoe (c6 gidy
chirng nhan).

— Ve trang phuc : Nhitng ngudi quan ly va nhan vién phuc vu phai mic dong phuc
dung theo quy dinh caia khach san ddi vai ting chire danh va tirng bo phan dich
vu trong thoi gian lam viéc tai khach san.

s VEésinh
Thuc hién cac bién phap dé bao dam yéu cau vé vé sinh trong cac linh vuc sau :
+ V¢ sinh moi treong, canh quan xung quanh khach san
+ V¢ sinh cac khu vuc trong khach san.
+ V& sinh trang thiét bi, dung cu phuc vu khach.
+ V& sinh thyc pham.
+ V¢ sinh ¢4 nhan (d6i v6i nhan vién phuc vu)
1.4. Khai niém vé céc hoat dong kinh doanh khach san

1.4.1. Khai niém vé kinh doanh luu trg
Dbay la hoat dong kinh doanh chinh cua moét khach san. Co s¢ cua viéc kinh doanh

Iuru tra 13 qua trinh cho thué budng ngii va cac thiét bi vat chat di kém tao diéu kién cho
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khach thuc hién dugc chuyén di cia minh trong mot thoi gian nhat dinh. Hoat dong kinh
doanh luu tra 13 qua trinh két hop gitra viéc st dung co s& vat chat ki thuat va hoat dong
phuc vu cta d6i ngii nhan vién dé thoa mén ti da nhu cau cua khach. Trong qua trinh
thuc hién kinh doanh lwu tra, doanh nghiép khong tao ra san pham méi va gia tri mai.
Tuy nhién, mirc @6 théa mén cua khach hang khi st dung dich vu luu tra caa khach san
s& 1a yéu té quyét dinh gia ca cua dich vu va hiéu qua kinh doanh cua khach san trong
hién tai va tiém nang, vi thé caa khach san trén thi truong trong thoi gian téi.

Qua trinh thyc hién hoat dong kinh doanh luu tra duoc thé hién theo so d6 sau:

A Tiép nhan
Que\‘/%gsgs thh%r;g tin » nhu cau/ nhan »  Don khach
P dat cho
A
\ 4

Thanh toan va Tiép tuc phét‘ Thuc hién va

X . < hién nhu cau va |e AN

tien khach dép tng ban dich vu

So d6 1. Tién trinh thyc hién hoat dong kinh doanh lwu tra

Dé thuc hién c6 hiéu qua hoat dong kinh doanh luu tré, ching ta phai xuat phat
tir qué trinh tim hiéu thi hiéu, nhu cau mong doi cua ting ddi twong khach, tir d6 co ké
hoach chuan bi co s vat chat trong khach san, lya chon phwong an bd tri sao cho céac
tiéu chuan phuc vu phil hop vai timg ddi tugng.

1.4.2. Khéai niém vé kinh doanh dich vu an udng

Kinh doanh dich vu an udng trong du lich bao gom cac hoat dong ché bién thuc
an, ban va phuc vu nhu cau tiéu duing céc thac an, d6 udng va cung cap cac dich vu khéac
nham muc dich thoa man vé an ubng va giai tri tai khach san cho khach, nham muc dich
co lai.

Xuat phat tir khai niém nay, chung ta thay rang hoat dong kinh doanh dich vu an
udng trong kinh doanh du lich s& c6 ba nhém hoat dong co ban sau:

— Thu nhat 14 hoat dong ché bién thirc an cho khach. Pay 14 hoat dong san xuat vat
chat, no doi hoi tinh chuyén nghiép cao
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— Thu hai la hoat dong ban san pham do chinh nha hang ché bién va ca nhitng san
pham do don vi khac (nhu nuéc giai khat, ruou, bia...). Pay chinh Ia hoat dong luu
thong, dong vai tro 1a mot mét xich trong kénh phan phdi.

— Thir ba 14 hoat dong t6 chac phuc vu. Hoat dong nay tao diéu kién cho khach
hang tiéu thy thire an tai chd, dong thoi ciing tao diéu kién cho khach nghi ngoi, thu
gian. Pay 1a khau quan trong, cé tac dong truc tiép dén y kién danh gia cua khach vé
chét luong dich vu.

Doanh thu tir hoat dong kinh doanh dich vy an udng chiém mét ti trong déng ké
trong tong doanh thu caa mot khéach san. Ti trong doanh thu cua hoat dong kinh doanh
an udng chiém trong tong doanh thu cua mot khéach san thé hién muac d6 hoan thién cua
hé thong dich vy trong khéach san d6. Khi nganh du lich cang phat trién thi ti trong nay

S€ tang cao trong toan nganh.

Kinh doanh an ubng khong nhitng mang lai loi ich hitu hinh cho doanh nghiép l1a
doanh thu va lgi nhuan mang vé ma con 13 co hoi dé doanh nghiép quang ba van hoa
ctia don vi minh, dat nuéc minh trong qua trinh phuc vu khach. Biéu nay dac biét hiéu
qua 1a quang ba vin héa am thuc va van hoa tng Xt.

Pé nang cao hiéu qua kinh doanh an udng, doanh nghiép can xuat phat tir dac
diém vé vin hda cua timg nhom khach hang dé cung tmg duoc nhitng san pham phi
hop. Tiép theo, can phai chi trong dén tinh da dang cua thuc don, yéu té dinh dudng,
vé sinh cua tirng loai san pham, phong cach phuc vu va chac chan la phai ¢ chinh sach
gia hop 1y dé thu hit khach hang.

1.4.3. Khéai niém vé kinh doanh céc dich vu b6 sung

Kinh doanh phuc vu cac dich vu b6 sung nhiam dap ung cac nhu cau khach cua
khach (ngoai nhu cau vé lru tra, an ubng), cac dich vu b sung nay sinh do yéu cau rat
da dang cua khéch trong thoi gian luu tru.

Loai hinh kinh doanh cac dich vu b sung trong khéch san ra doi muon hon cac
dich vu kinh doanh chinh nhu lyu tra va an uéng nhung déng vai trd quan trong trong
hoat ¢ong kinh doanh khach san. Pay ciing 1a mot trong nhing tiéu chuan quan trong
dé xép hang va danh gia chét luong cua cac khach san.

Hoat dong kinh doanh, phuc vu dich vu bd sung trong khéach san thuong duoc
chia thanh 4 nhom:

Nhom 1: Nhitng dich vu bé sung nham dap tng nhu cau sinh hoat hang ngay nhu
giat 13, dién thoai, ban d leu niém ...
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Nhom 2: Nhitng dich vu nham dap tng nhu cau vui choi, giai tri caa khach nhu
san nhay, cau lac bo giai tri, bé boi, san tennis,...

Nhém 3: Nhitng dich vu nhdam nang cao tién nghi cho khach nhu phuc vu d6 in
uéng trén phong, dich vu tiép xdc, giao dich...

Nhom 4: Nhitng dich vu dic biét dap tng nhu cau khac caa khach nhu: thué thu
ky, cho thué phién dich, t6 chirc hoi thao, dich vu tai chinh, tréng tré, phuc vu nguoi tan
tat, dich vu hoi thao...)

Phan 16n céc dich vu bo sung khong truc tiép san xuét ra vat chat, chi phi thap
nhung néu duoc thuc hién tt s& mang lai lgi nhuan cao va tao ra kha nang thu hit khach
rat 16n. Pay chinh 13 phuong tién canh tranh cua khach san.

1.5.Dic diém va chic nang cua kinh doanh khach san
1.5.1. Pic diém kinh doanh khéch san
1.5.1.1. San pham cua kinh doanh khach san chi yéu 1a san pham dich vu

San pham kinh doanh caia khach san chii yéu 1a san pham dich vu, san pham dudi
dang phi vat chat, vd hinh va mot bo phan san pham vat chat ma khach san cung cap
nham dap tng nhu cau cua khach trong thoi gian luu tra tai khach san. Tir d6, san pham
cua khéach san cd nhimg dic diém sau:

— San pham cua khach san khong thé luu kho, vi thoi gian san xuat va thoi gian
tiéu dung trung vé khong gian va thoi gian. Vi vay dé nang cao hiéu qua kinh doanh,
khach san can ap dung céc bién phap thu hat khach, nang cao hiéu qua si dung budng.

— San pham dich vu caa khach san mang tinh vé hinh, vi san pham dich vu khéng
t6n tai dudi dang vat chat, khdng nhin thay va so moé dugc. Vi vay chat luong san pham
dich vu cta khach san duogc thé hién sau khi khéach tiéu dung, ma mdi ngudi khach co
tam 1y khéc nhau, c6 nhu cau khac nhau, nén ¢ cam nhan san pham dich vu khéch san
cling khong gidng nhau. Vi vay, khach san mudn dé ra cac bién phéap thu hit khach phai
nghién ciru thi truong, nghién ctu nhu cau khach, trén co sé dé ra cac bién phap nang
cao chat luong dich vu phuc vu khéach phi hop véi nhu cau khéch.

— San pham cua khach san ¢4 tinh cao cap, vi khach dén khach san 1a khéach du lich,
c6 kha nang thanh toan va chi tra cao hon muc chi thuong xuyén. Vi vay, nguoi ta
thuong goi nhu cau du lich 1a nhu cau thuong luu. Tir dic diém trén doi hoi khach san
mot mit phai da dang hda san pham va nang cao chat luong san pham dé dap wng nhu
cau cuia khach ngay cang cao.

— San pham cua khach san mang tinh qudc té cao. Thoi dai ngay nay la thoi dai
hop tac va hoi nhap kinh té khu vuc va thé gigi, thi trudng noi chung va thi truong du
lich ndi riéng caa quéc gia 1a mot bo phan cua thi treong. Xuét phét tir nhu cau du lich
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ctia cac nuée nén khach du lich quéc té dén Viét Nam ngay cang tang, thu hut khach
qudc té dén nuéc ta 12 muc tiéu chién lugc phat trién du lich ca nuéc néi chung va khéach
san noi riéng. Dé thyc hién muc tiéu nay, ngoai phat trién san pham du lich truyén thong
cua Viét Nam, cac khéach san phat trién kinh doanh cac san pham dic san caa cac nuéc
dé dap (ng nhu cau khach qudc té, déng thoi phai dao tao doi ngii nhan vién c6 trinh 46
nghiép vu gioi va thdng thao ngoai ngit dé phuc vu khach quéc té.

— San pham khéch san ndi riéng va san pham du lich néi chung chi duoc thuc hién
véi su tham gia cua khach du lich. Thoi gian san xuat va thoi gian tiéu dung cac san
pham triing nhau vé khong gian thoi gian. Nhu vay, khach du lich 13 nguoi dong vai trd
guan trong tham gia san xuat va thuc hién san pham cuaa khéach san, khdng c6 khach du
lich thi san pham khéch san ciing khong san xuat dugc.

— San pham cua khach san chu yéu 1a san pham dich vy, s6 lugng va chat luong
dich vu quyét dinh boi co so vat chat ki thuat va nhan vién phuc vu. Vi vy, dé nang
cao chat luong san pham va thu hut khach, cac khach san phai thuong xuyén d6i mai
trang thiét bi phuc vu khach theo hudng vin minh, lich sir va hién dai, dong thoi phai
quan tAm dao tao boi dudng ddi ngii nhan vién vé nghiép vu, tng xir vai khéch lich thigp
va ¢6 vin hoa, thong thao vé ngoai ngit nang cao chat lugng phuc vu khach.

1.5.1.2. Kinh doanh khach san doi hoi vén dau tu 16n, hiéu qua kinh doanh cao va thoi
gian hoan vén nhanh.

Hoat dong kinh doanh khach san chi thanh céng khi biét khai thac mot cach hiéu
qua ngudn tai nguyén du lich. Tai nguyén du lich 1a yéu té thuc day con ngudi di du
lich, day 1a yéu t6 quyét dinh nguon khéch cua khéach san. Ngoai ra, kha nang tiép nhan
tai nguyén du lich & mdi diém du lich s& quyét dinh quy mé va thir hang cua khéch san.
R6 rang, trong kinh doanh khach san, tai nguyén du lich déng mét vai tro then chét, xac
lap s6 lugng va d6i tugng khach dén khéach san dong thoi no ciing quyét dinh dén quy
mo, thr hang va hiéu qua kinh doanh cua khach san.

Muén kinh doanh khéch san doi hoi phai cé luong vén dau tu xay dung, bao ton,
stra chita va doi méi trang thiét bi ky thuat phuc vu khach véi khéi lugng lén. Bac diém
nay Xuét phat tir yau cau chét lugng san pham khach san rat cao, vi chit luong san pham
phu thudc vao chat lwong cac thanh phan co sé vat chat ki thuat caa khéch san. Chat
lwong cac thanh phan co so vat chat ky thuat cua khach san quyét dinh chat luong san
pham khéch san.

Tuy dau tu kinh doanh khach san véi lugng vén kha Ién song hiéu qua kinh doanh
khach san thudng cao, trong diéu kién binh thudng ti suat loi nhuan trén doanh thu trén
dudi 10% va sic sinh 161 trén ddng vén tir 0,12 — 0,15. Nghia 1a thoi gian hoan tra vén
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binh quan tir 8 — 10 ndm. Vi vay, cdc nha dau tu trong nudc va thé gioi thudng hudng
dau tu vao kinh doanh du lich ndi chung va khach san ndi riéng.

1.5.1.3. Luc lugng lao dong truc tiép 1am viéc trong khéach san 16n, da dang vé co ciu
nganh nghé.

San pham du lich ndi chung va khach san néi riéng la san pham dich vu, nguoi
lao ddng tryc tiép phuc vu khach theo yéu cau caa khach. Hoat dong kinh doanh khéach
san va san xuat san pham dich vu khéng thé co gidi hoa duoc ma cha yéu sir dung lao
dong tha cong caa nhan vién, thoi gian phuc vu khach caa khach san sudt ngay dém. Vi
vy, kinh doanh khach san st dung luc luong khé 16n, mot khach san c6 100 budng
thuong tai sir dung s6 lugng binh quan khoang 160 ngudi. Pay 1a dic diém doi hoi cac
nha quan ly kinh doanh khéch san dic biét quan tam, s6 lugng lao dong dong, chi phi
tra lwong 16n, anh huéng dén hiéu qua kinh doanh va chat luong phuc vu khach. Dé giai
quyét kho khan trén, khach san can &p dung dong bo cac bién phap thu hat khach, bé tri
sap xép va str dung lao dong hop 1y, ap dung chinh sach luan chuyén lao dong. Huéng
ap dung chinh sach luan chuyén lao dong la luan chuyén lao dong khi dong khach tap
trung lao dong & cac bd phan it lién quan phuc vu khach vao phuc vu khéach, luan chuyén
thu hat lao dong tir bén ngoai cé trinh do, thay thé sé lao dong yéu stc khoe va han ché
vé trinh d6 ning luc.

Viéc sir dung ngudn nhan lyc trong kinh doanh khéch san c6 y nghia rat quan
trong va ciing 1a mot yéu td quyét dinh dén hiéu qua kinh doanh. Chat luong san pham
cua khéch san duoc do bang cam nhan cia khach hang, do vay, cac hiéu biét vé van hoa
ng Xxtr, tam ly hanh vi... phai duoc dac biét cha trong trong qua trinh tuyén dung nhan
vién cho khach san.

1.5.1.4. Bbi tuong phuc vu caa khéach san rat da dang, phong pht vé qudc tich, tudi tac,
gidi tinh, dan toc, ton gido, nghé nghiép.

Déi tuong phuc vu cua khach san gom nhiéu ddi twong khéch khac nhau. Bat ci
d6i twong khach nao cd nhu cau tiéu duing céc san pham caa khach san thi khach san san
sang phuc vu véi nhiét tinh ciia minh. Khach dén khach san c6 nhiéu loai véi nhiéu muc
dich khac nhau nhu nghi dudng, céng tac, nghién ctu khoa hoc,...

Xuat phét tir ddc diém nay, van dé dat ra cho mdi khach san la khong thé dap ting
t5t nhu cau cua tat ca cac ddi twong khach hang ma phai lua chon cho minh mot doi
tugng phuc vu pho bién nhat, c6 kha nang mang lai loi nhuan cao — D6 chinh 14 qua
trinh xac dinh khach hang muc tiéu.
1.5.1.5. Cac bo phan trong khéach san hoat dong twong d6i doc 1ap, nhung c6 mdi quan

hé gin bo véi nhau dé phuc vu khéch.
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Pé thuc hién chire nang hoat dong kinh doanh va muc tiéu chién luoc kinh doanh,
khach san hinh thanh co cau t6 chirc, kinh doanh theo hudng chuy@n mén hoa cua ting
bo phan, mdi bo phan dam nhiém san xuat mot san pham hay mét chi tiét cua san pham
theo quy trinh cdng nghé da dinh sin. Chang han trong kinh doanh luu tra dwoc hinh
thanh céc bo phan nhu: dich vy tién sanh, 18 tan, dich vu théng tin lién lac, dich vu budng
phong, dich vu hd trg, v.v... Mdi b phan dugc chuyén moén hoa lam nhitng nhiém vu
d3 quy dinh tao thanh mot day chuyén phuc vu khéch tir khi khach budc vao cta cua
khach san dén khi khach roi khoi khach san. Dic diém nay vira bao dam tinh chuyén
mon hda theo cong viéc, dong thai bao dam tinh phdi hop chat ché trong qué trinh phuc
vu khach véi chét luong cao nhat, nhanh nhat va hop ly nhat.

1.5.1.6. Hoat dong kinh doanh khéch san chiu su tac dong cta cac nhan té mang tinh
quy luat.

Trudc hét hoat dong kinh doanh khach san phu thudc vao tai nguyén du lich, tai
nguyén du lich 14 tién dé dé hinh thanh phat trién cac diém du lich va khu du lich, va
day ciing 1a tién dé dé hinh thanh khach san. O noi nao c6 cac tai nguyén phong pht hap
dan, & d6 thu hat khach cang dong thi hoat dong kinh doanh ciia khach san phat trién va
dat hiéu qua cao.

Hoat dong kinh doanh du lich n6i chung va khach san néi riéng chiu su tac dong
cua thoi tiét khi hau, tir ¢ hinh thanh tinh thoi vu caa hoat dong du lich va khéach san.
Vao mia hé nong nuc, oi bic, khach hinh thanh nhu cau tam bién va nghi mat rat dong
duc thi khach san khong dung nap hét, nhung khi dén mua dong thi lai vang khach.

Kinh doanh khéch san chiu sy tac dong cua phét trién kinh té. O nhiing dia nao
nhip d6 tang truong Kinh té phat trién, doi séng dugc cai thién thi nhu cau du lich ting
va kinh doanh du lich phét trién, trong d6 c6 kinh doanh khach san.

Viéc nghién ciru ki cac quy luat va su tac dong ciia chiing dén két qua kinh doanh
s& gilp cac khéach san chii dong dé ra nhiing giai phap va phuong 4n kinh doanh hiéu
quA.

1.5.2. Chtrc nang cua kinh doanh khach san
1.5.2.1. Chtrc ning cung cap cac dich vuy luu tra va cac dich vu kém theo

Chure nang cung cap dich vu luu tri: 1 cung cap theo budng phong, givdng va
cung cap céac dich vu bo sung phuc vu khach luu tra. Dich vy luu tra giir vi tri quan
trong cia hoat dong kinh doanh khach san, dong vai trd chi phdi moi hoat dong kinh
doanh cua khach san. Trong kinh doanh khach san, co s¢ vat chat ky thuat va dich vu
phuc vu ¢6 mdi quan hé chat ché véi nhau, hai yéu td nay dong vai trd quyét dinh dén
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chat luong dich vu ciia khach san. Hoat dong cua céc co sé luu tr thong qua sir dung
co s& vat chat ki thuat cua khach san va hoat dong cua nhan vién gip chuyén gia tri
cua co s& Vat chat thanh tién té duéi hinh thirc khau hao va théa man nhu cau cua khach
trong thoi gian luu tru.

Co s& vat chat ky thuat cua khéch san dong vai tro quyét dinh dén chat luong
phuc vu cua khéch san va co s dé phan hang khéch san, hinh thanh gia béan cac san
pham cua khach san ma chu yéu Ia gia cho thué budng.

— Chirc ning cung cap céc dich vu bd tro cua khach san bao gém céc loai dich vu
sau:

+ Dich vu buu chinh vién thdng: Day 1a loai dich vu rat can thiét cho khach san
du lich khi xa nha va xa co quan, doanh nghiép, n6 14 phuong tién cho khéch giai quyét
cdng viéc va tinh cam khi xa nha va co quan. Hién nay do sy phét trién khoa hoc cong
nghé thdng tin rat nhanh dén cac khach san da nbi mang internet, &p dung hé thdng fax,
mang dién thoai dé phuc vu khach luu tra & khach san va phét trién kinh doanh.

+ Dich vu thé duc thé thao: nhu phat trién san tennis, ho boi, phong tap thé hinh
& khach san. Pay la loai dich vu tao cho khach thoai mai va vui vé.

+ Dich vu vui choi giai tri: nham dap tng nhu cau caa khach ngoai chuong trinh
du lich chinh thic nhu t6 chirc vin hoa van ngh¢ dan gian nhu dan ca tai tu, cai luwong,
chéo, tudng, quan ho Bic Ninh, ca nhac, khiéu vii, t6 chirc vui choi gitra khach du lich
va dan cu ¢ dia phuong, t6 chirc dao choi Xem phong canh & cong vién va duong phé.
Dé thuc hién dich vu nay khéach san can c6 ké hoach cu thé.

+ Dich vu xong hoi va massage: phuc vu khach sau khi thuc hién chuyén di mét
moi nhung khach san can phai quan Iy chat ché doi ngil nhan vién va thuc hién nghiém
nhitng quy dinh cta nha nudc vé hoat dong dich vu nay nham han ché tiéu cuc c6 thé
Xay ra.

+ Dich vu dai ly: vé tau xe cho khach, dich vu lam visa, dich vu [am thu tuc hai
quan, dich vu tim dija chi cho khach, ... nham tao moi diéu kién thuan lgi cho khéch.

+ Dich vu van chuyén: phuc vu khach di lai trong dia phurong noi khach dén.

+ Céc dich vu ca nhan: nhu gidt 12 quan 4o, dich vu y té khi khach 6m dau trong
thoi gian luu tra ¢ khéch san.

Can ctr vao ndi dung hoat dong kinh doanh cua khach san da dé cap & trén cho
thay chat luong phuc vu cua khéch san hoan toan phu thudc vao sé lugng cac san pham,
dich vu va chat lwong san pham, dich vu cung tmg cho khach. Py ciing 12 tiéu chi dé
danh gia két qua va hiéu qua kinh doanh cua khach san.
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1.5.2.2. Chirc nang san xuat cac san pham an ubng va phuc vu in ubng cho khach du
lich.

An ubng la nhu cau co ban cua con nguoi dam bao sy ton tai va phat trién x& hoi
loai nguoi. Pap tng nhu ciu an ubng cua con nguoi c6 thé dugc tién hanh theo ba hinh
thirc: ting gia dinh t6 chuc cac bita an, an udng do xa hoi ding ra to chic va an udng
duogc t6 chic & cac khach san. Ba hinh thac to chie an udng nay hinh thanh song song
t6n tai va phat trién mdi hinh thic t6 chirc an udng cé wu thé riéng va dic diém riéng.

T6 chire dn ubng ¢ cac khach san c6 dic diém ngudi phuc vu cac doi tuong khéch
khac nhau, du cac thanh phan, nghé nghiép, quéc tich khac nhau, nhung néi chung céc
d6i twong khach 1a c6 kha ning thanh toan kha cao, nhu cau c4c san pham in udng doi
hoi ¢6 chat luong; té chirc san xuat san pham va phuc vu khach theo quy trinh khoa hoc
cho d6i ngii nhan vién duoc dao tao bai ban; cac tién nghi phuc vu an udng déng bo phi
hop timg mon n thic udng va phi hop tirng ddi twong khéch; ngoai phuc vu in ubng
khach san cung cip cac dich vu nhiam thoa man nhu cau thim my cua khach nhu xem
ca nhac, xem biéu dién nghé thuat, khiéu vi,...

Hoat dong kinh doanh an ubng cua nganh du lich ndi chung khach san ndi riéng
thue hién ba chirc ning: chirc ning san xuat cac san pham in ubng tha goi 1a hang tw
ché; chuc ning luu thong mua cac hang hoéa do cac nganh khac san xuat dé ban va
thudng goi 13 hang chuyén béan; chic ning phuc vu an udng cho khach tai phong an.
Nhu vy kinh doanh an udng tai khach san tao ra gia tri sir dung va gié tri méi do quéa
trinh san xuat san pham tao ra.

1.5.2.3. Chirc ning t6 chirc luu thong hang hoa.

Xuat phét tir nhu cau caa khach du lich va hai chirc nang trén tao thanh hoat dong
kinh doanh khéch san hoan chinh. Mat khac, khach san thuc hién chire niang to chire luu
thong hang hda nham gop phan phat trién kinh té & dia phwong, dac biét 1a thuc day khoi
phuc va phat trién cac lang nghé & dia phuong.

Noi dung cua chirc nang t6 chirc luu thong hang héa cua khach san thé hién trén
cac hoat dong sau:

— Pé thyc hién chirc ning san xuat cac san pham an udng va phuc vu an ubng cho
khach, khéach san phai to chire mua lwong thuc thyc pham dé ché bién cac san pham in
udng mua cac hang hoéa dé ban cho khach nhu d6 ubng, banh keo, rugu, bia, nuéc giai
khat cdng nghiép, hoa qua,...

— Khai thac c&c san pham dic san cua dia phuong dé ban cho khach nhu hang tiéu
thi cdng my nghé, hang luu niém va mot s6 san pham khac ma khach co yéu cau.
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1.6. Chat lugng dich vu trong kinh doanh khach san
1.6.1. Khai niém chat lugng dich vu

Chét lugng dich vu 1a mot khai niém gay nhiéu su chd y va tranh céi trong céc
tai liéu nghién cau bai vi cac nha nghién ciru gap kho khan trong viéc dinh nghia va do
ludng chét lwong dich vu ma khéng hé cé sy thong nhat nao.

Theo gi4o trinh Quan tri kinh doanh cia Truong Pai hoc Kinh té Qudc dan,
Nguyén Vian Manh va Hoang Thi Lan Huong nhan dinh rang chat luong dich vu 1am
mot khai niém Kkh4 triru tuong va khé dinh nghia. N6 18 mot pham tri mang tinh tuong
d6i chu quan. Do nhirng dic diém caa ban than dich vu ma ngudi ta c6 thé dua ra nhiing
khai niém chat luong dich vu theo nhitng cach khac nhau.

Chét luong dich vu 1a nhitng gi ma khach hang cam nhan dugc. Chét lugng dich
vu dua vao sy nhan thirc hay su cam nhan cua khach hang vé nhitng nhu cau c& nhan
cua ho.

Theo Parasuraman Zeithaml va Berry thi chat lugng dich vu & khi cam nhan cua
khach hang vé mot dich vu d3 tao ra ngang xang véi Ky vong trude d6 cua ho. Ciing
theo Parasuraman thi ky vong trong chat lwong dich vu 1am mong doi mong mudn cua
khach hang, nghia 1a ho cam thay nha cung cip phai thuc hién chi khdng phai sé thyc
hién céac yéu cau vé dich vu.

Theo Hurbert thi trudc khi sir dung mot dich vu khach hang da hinh thanh nén
mét "kich ban" vé chat lwong dich vu d6. Khi kich ban caia khach hang va nha cung wng
khong giong nhau khach hang s& cam thay khong hai 1ong.

Cronin va Taylor cho rang sita hai 10ng cua khach hang nén danh gia trong thoi
gian ngan, con chat lugng dich vu nén danh gia theo thai d6 cua khach hang vé dich vu
do trong khoang thai gian dai.

Va theo Oliver thi cho rang chat lwong dich vu anh huong dén mic do thoa méan
ctia khach hang. Nghia 13 chat luong dich vu duoc xac dinh bai nhiéu nhan té khéac nhau.
Con Cronin va Taylor da kiém dinh méi quan hé nay va két luan rang cam nhan chat
luong dich vu dan dén sy hai 1ong cua khach hang.

Ngoai ra khai niém vé chit lwong dich vu con 1a két qua caa su so sanh caa khach
hang duogc tao ra gitra sy mong doi cua ho vé dich vy d6 va cam nhan caa ho khi sir
dung dich vu do.

T6m lai chat luong dich vu 1a két qua cia mot qué trinh danh gia tich liy cua
khach hang dua trén su so sanh gitta chit luong mong muén (hay dy doan) va mutc do
chat luong khéach san khach hang di nhan duoc. Hay c6 thé n6i mot cach khéac: Chat
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luong dich vy ludn duoc so sanh véi mirc do théa man nhu cau cua khach hang sau khi
da tiéu dung dich vu.

Vay chat lugng dich vu khach san theo céch tiép can tir goc d6 ngudi tiéu ding
chinh 1a mac do thoa man caa khach hang. Ma sy thoa méan, theo két qua nghién ciu
cuia 6ng Donald M.Davidoff, tai dugc do bai biéu thie tam ly:

Su thoa man = Sy cam nhan — Sy mong doi

Khéach hang sé& bi that vong néu su cam nhan cua ho thip hon sy mong doi ma ho
c6 trude d6 khi d6 chat lwong dich vu khéch san sé& bi danh gia toi té va nguoc lai

Theo cach nay, chat luong dich vu khéach san ciing ¢ thé hiéu la mic cung cap
dich vu ti thiéu ciia mot doanh nghiép khach san da lva chon nham théa man ¢ muc do
cao nhu cau cua thi truong khach muc tiéu cia minh. Pong thoi, mic d6 cung cap dich
vu d3 duoc xac dinh doi hoi phai dugc duy tri nhat quéan trong sudt thai gian kinh doanh.

1.6.2. Pic diém chat luong dich vu
1.6.2.1. Chét luong dich vy kho do luong, danh gia

Dic diém nay do tinh chat khong déng nhat cua dich vu du lich tao ra. Viéc dat
ra cac tiéu chuan dau ra cho chét lwgng dich vu 12 rat khé khan, do d6 né can phai gan
vé6i nhitng tiéu chuan cua nhiing yéu tb hiru hinh trong kinh doanh khéch san.

1.6.2.2. Chat lugng dich vu phu thudc vao cam nhan caa khéach hang

Nhu trén di phan tich chat luong dich vu 1a sy so sanh caa khach hang vé nhitng
ky vong cua ho dbi vai dich vu trude khi tiéu ding va cam nhan cua ho sau khi téi ding
dich vu. Mot dich vu c6 chat luong tot khi khach hang khéng thay c6 su khac biét gitta
ky vong va cam nhan.

1.6.2.3. Chét luong dich vu du lich phu thudc vao chat luong diéu kién vat chat thuc
hién dich vu

Dé khic phuc tinh vo hinh cua dich vu du lich, dé tao cam nhan tét cho khach
hang ddi véi dich vu du lich cia minh doanh nghiép kinh doanh du lich can phai chd
trong dén diéu kién vat chat thyc hién dich vu. D6 1a cac yéu td hiru hinh nhu: kién tric
khudn vién khu du lich, cac vat dung bai tri trong khach san, trang thiét bi dung cu phuc
vu trong nha hang, quan 4o trang phuc cua nhan vién phuc vy, can phai twong xting véi
gia ca cua dich vu don vi minh cung cap va phi hop véi thu nhap ciia nhém khach hang
muc tiéu. Nhitng don vi kinh doanh du lich sir dung phuong tién vat chat ki thuat tét,
c¢6 thuong hiéu, dat gia thuong gan lién véi cam nhan vé mét dich vu cao cap.

1.6.2.4. Chat lugng dich vu phu thudc vao nguoi cung cap dich vu du lich
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Trong kinh doanh dich vu du lich nhan té con ngudi dic biét quan trong. Chat
lwgng dich vu du lich phu thudc rat nhiéu vao chat lwgng cua cac nhan vién phuc vu truc
tiép. Khach hang thuong danh gia nhan vién phuc vu qua nhiing khia canh sau: thai do
phuc vu thé hién qua sy nhanh nhen, chu do, nhiét tinh véi khach,...; k¥ ning phuc vu
va k¥ ning giao tiép thé hién trong qua trinh thuc hién cdng viéc; ky nang xir ly tinh
hudng va rat quan tdm dén trang phuc va cac phuc trang caa nhan vién phuc vu. Hién
nay nhiéu doanh nghiép da rat chd trong dén cong tac dao tao, bdi dudng tay nghé va ki
nang phuc vu dé dap ang nhu cau ngay mot cao caia khach hang.

1.6.2.5. Chat lugng dich vu phu thudc vao qué trinh cung cap dich vu caa doanh nghiép
du lich

Qua trinh cung cap dich vu du lich thudng nhiéu cong doan. Tuy nhién ddi voi
khach hang sau khi st dung san pham du lich cai ma ho luu giit dwoc chi yéu & dang
mo hinh d6 1a trai nghiém, 12 cam giac hai 1ong hay khong hai long. Do d6, chat lwong
va céch thire cung cap timg cong doan dich vu va rat quan trong va vai trd caa cac cong
doan d4i véi viéc tao ra cam nhan caa khach hang déu quan trong nhu nhau. Gia sir mot
nhom khach t6i trura tai mot nha hang, cac mén an dwoc nau rat ngon, gia caa thue don
hop 1y, nhung do qua dong khach nén nhan vién phuc vu khong bung moén an ra kip
thoi, tham chi khi thanh toan phai dé cho doi 1au nén vai ngudi khéch t6 vé rat kho chiu
khi ra vé. Pay 1a mot tinh hudng rat pho bién va da dugc chirng minh rang trong du lich,
dé dugc danh gia chat lugng phuc vu tot thi tat ca cac khau trong qua trinh cung cap
dich vu déu phai dugc thyuc hién tot.

1.6.3. Cac hoat dong nang cao chat luong dich vu tai khach san

Nang cao chat lwong dich vy s& 1am giam sy chénh léch vé nghé nghiép, trinh dd,
dan toc, dia vi x& hoi,... Vi bat ky ai di ho c6 xuat phat nhu thé nao, mot khi da 1a khach
cuia khach san ciing sir dung mét loai dich vu thi s& duoc dbi xu binh ding nhu nhau.

Khong nhitng thé, nang cao chét luong dich vu con 1am ting diéu kién nghi ngoi
cho nhan dan, nang cao mirc song, tao méi trudng vian hoa lanh manh, gido duc 1ong ty
hao dan toc, tao mbi quan hé than thiét hiru nghi gitta cac dan toc trén thé giéi. Pong
thoi nd con ting cudng thu hat thém du khach dén tham quan, phé di khoang cach giau
nghéo, mau da, tao nén bau khong khi dan toc binh ding, gop phan cang cé nén hoa
binh thé gidi.

Chét lugng dich vu 1a yéu t6 quyét dinh dén hiéu qua hoat dong kinh doanh cua
khach san. Pay 1a y nghia quan trong nhat vi moi doanh nghiép hay c& nhan trong doanh
nghiép c6 thé nhan thay nhiing ¢ giang caa minh trong két qua kinh doanh. Chat lwong
dich vy 1a c¢éng cu hét sirc hiru hiéu 1am ting kha niang canh tranh cho doanh nghiép.
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Mot khach san véi chat lugng dich vy tét khdng nhitng gitr vitng duoc thi truong khéch
hién tai ma con ¢ thé thu hat thém khach hang méi trong twong lai.

Chat luong dich vu 14 phuong tién quang céo ¢ hiéu qua nhat cho khach san.
Mot khi san pham dich vu du stc thuyét phuc khach hang thi chinh nguoi nay lai tre
thanh ngudi quang cao nhiét thanh nhat cho khach san. Tuy chi phi cho viéc bao tri va
dam bao chat luong la mot con sé khdng nho nhung mét dich vu hoan hao c6 ¥ nghia
rat 16n, bai di 10 khen hay ché ciing déu dugc lan truyén tir ngudi ndy sang nguoi khac
rat nhanh va két qua co thé 1a tich cuc hoac tiéu cuc, bo ra mot khoan chi phi dé thu vé
ngudn loi 1au dai 1a diéu dang 1am & tat ca cac doanh nghiép.

1.6.3.1. Tang cuong dau tu co s vat chat k thuat

Co s& vat chat ki thuat 1a mot trong nhirng yéu té tham gia vao viéc san xuat ra
cac san pham dich vu. Trong khach san d6 1a cac khu phuc vu khach nhu budng, ban,
bar... va trang thiét bi may méc phuc vu cho cong viéc, do trang tri tao nén vé dep bén
ngoai cho dich vu. San pham dich vu khdng chi tt vé chét luong bén trong ma con phai
dep bén ngoai. Cac tiéu chi dé danh gia chat lugng co s& vat chat ky thuat trong khach
san 1a: su tién nghi, tinh thAm my va sy an toan.

— Muc do tién nghi cua trang thiét bi: Day du, dam bao tinh hién dai va su tién loi
cho khach, nhéan vién.

— Tinh thAam m§: Thé hién & 16i kién trac doc dao, hop ly; su ddng bo vé kiéu dang,
mau sac, anh sang; sy hai hoa trong cach bai tri... nham gay an tuong cho nguoi tiéu
ding. Mdi khéach san nén tao cho minh mot gam mau riéng dya trén dic diém van hoa
cua khach.

—  Mtic d6 an toan: Khi dau tu xay dung mot khach san, cac nha dau tu s& chl y rat
nhiéu vao mirc do an toan nham bao dam cho khach ciing nhu doi pho véi du luan vé an
toan cua khach san. o 1a thiét bj phong chéy chira chay, thiét bi dam bao an toan cho
ngudi sir dung, an toan vé tinh mang, tai san cho khéch. ..

— Su vé sinh sach va an toan theo dung tiéu chuan: bau khdng khi trong lanh vo
hai, mui huong trong phong phai ty nhién, nguén nudc va méi truong xanh... dam bao
cho khach cam nhan duogc sy thoang dang trong lanh.

Bén tiéu chi nay thuong di kém vai nhau, néu thiéu mot trong bén thi co s vat
chat ciing khong duoc danh gia 13 hoan hao.

1.6.3.2. Nang cao chit luong doi ngii nhan vién
Chat lwong dich vu dic biét 1a chat luong phuc vu cua khéach san phu thudc rat

nhiéu vao yéu t6 con ngudi. Di vé6i lanh dao va cac cap quan 1y thi trinh do quan ly,
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nhan thic vé chét lugng. .. Quyét dinh dén chu truong chinh sach ding dan vé hoat dong
kinh doanh tir 6 anh huéng manh mé dén chét luong dich vu. Di véi nhan vién, ngudi
cung cap dich vu cho du khéch thi trinh d6 nghiép vy, ngoai ngit, k¥ ning giao tiép Voi
khach hang, v.v... 1a yéu té tryc tiép quyét dinh dén chat lugng dich vu khach san. Vi
vay, can phai nang cao nhan thac caa nhan vién trong viéc duy tri va thuc day nang cao
chét lugng cua khach san. Mudn vay doanh nghiép khach san can phai dao tao va tao
diéu kién cho ho dé hoan thanh nhiém vu.

1.6.3.3. Ba dang hoa vé dich vu

Pa dang hoéa dich vu la qué trinh phat trién cai bién, sang tao ra nhiéu loai dich
vu tir nhitng san pham truyén thdng sén co, dong thai cai bién va nhap ngoai nhiéu loai
san pham cung loai, phong pht vé ching loai vd mau ma tir nhitng san pham tho dén
san pham qua ché bién. Pay 1a mot trong nhimg phuong thirc cin ban dé nang cao stc
canh tranh trén thi truong.

Khéach san da dang hon vé cac san pham dich vu dé dap tng duoc nhu cau cua
khéach hang.

1.7. Y nghia cua viéc nang cao chat lwong dich vu trong khach san

Viéc nang cao chat lwong dich vu khéach san 1a rat quan trong, doi hoi phai dugc
quan tdm dtng muc va phai duoc thuc hién thuong xuyén.

Nhitng ly do cho viéc phai nang cao chét luong dich vu khach san:

— Xu huéng hoi nhap vao nén kinh té khu vuc va thé gigi caa dat nude dé co thé
canh tranh trong méi truong quoc té doi hoi cac doanh nghiép khach san ciia nuéce ta vé
nang cao chat luong dich vu, d6 1a su lya chon duy nhat.

— Ngay nay khi nén kinh té nganh cao phét trién mic séng ngay cang nang cao thi
doi hoi va nhu cau cua khach hang ngay cang da dang va phong phu, dac biét 1a du khach
qudc té. Ho khong chi c6 kha nang thanh toan cao ma con ¢ nhiéu kinh nghiém trong
viéc tiéu dung san pham cua khach san, ho ¢6 nhiéu kinh nghiém di du lich.

— Nhu ciu ding ky, bao vé va khang dinh thuong hiéu cua cac khach san trong
nude trudc su “banh trudng” cia cac doanh nghiép khach san lién doanh véi cac tap
doan khach san 16n ctia nudc ngoai.

Chinh vi vay, viéc nang cao chat lwong dich vu khéach san da tré thanh van dé
séng con cua cac doanh nghiép trong giai doan hién nay.
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1.7.1. Chit lugng dich vu gitp gia tang loi nhuan cho khéach san

Chat lugng dich vu cao gilp khach san giit chan cac khach hang cii, tao ra nhiéu
khach hang trung thanh va thu hit thém nhiéu khach hang méi. Viéc nang cao chit luong
dich vu khach san tao ra nhiéu lgi ich nhu:

— Giam thiéu cac chi phi marketing, chi phi quang cdo diéu d6 lam giam gia thanh
san pham cho khach san.

— Tang thi phan va duy tri téc do ting truéng cao vé vé chi tieu khach cia khéch
San qua d6 doanh thu khach san tang Ién.

— Tang s6 lugng khéach hang trung thanh cho khéch san, day 1a bién phap giup ting
uy tin, thwong hi¢u cua khéch san.

1.7.2. Chat lugng dich vu gitip tang kha ning canh tranh va ting gia ban hop Iy trén thi
truong

Thi treong khach du lich la thi truong khach chinh ctaa cac khach san. Pay 1a thi
truong khach kha tinh, c6 kha nang thanh toan cao, va duong nhién ciing c6 doi hoi rat
cao vé chat luong dich vu. Ho mong mudn dwogc thuc su nghi ngoi va thu gian, do do,
ho s& sin sang bé ra nhiéu tién d¢é mua nhitng san pham cé chat lugng cao. Chinh vi dic
diém nay cua khach hang ma khéch san tim moi cach dé nang cao chat luong dich vu
nham muyc tiéu ting gia ban san pham lén mot cach hop Iy ma van dam bao ting kha
nang canh tranh trén thi truong.

1.7.3. Nang cao chat luong dich vu gilp giam thiéu céc chi phi kinh doanh cho khéch
san

Ngoai viéc giam thiéu chi phi marketing, viéc khong ngirng hoan thién chat lugng
dich vu gilp céc khéch san tiét kiém céc chi phi kinh doanh

— Chét luong dich vu duoc dam bao s& giam kha nang mac 18i trong qué trinh cung
cap dich vu

— Téi thiéu hoa cac hao phi vé thoi gian va chi phi cho hoat dong kiém tra, giam
sat qua trinh cung cap dich vy

— Giam chi phi cho viéc stra chita cac sai sot: chi phi dén bu thiét hai cho khach,
chi phi d6i ph6 véi cac du luan bat lgi cho khéch san, chi phi xir Iy phan nan cua khach
hang,

— Chét lwong dich vy cao lam giam cac chi phi bat hop 1y vé nhan lyc vi:

+ Nhiing khéch san duy tri va dam bao chat luong dich vu tt s& cung cap
cho nguoi lao dong moi truong lam viéc tich cuc. Nhan vién s¢€ lam viéc
va gan b6 véi khach san 1au dai hon. Do dé, hé sé luan chuyén lao dong
giam, chi phi cho viéc tuyén dung - dao tao - huan luyén nhan vién giam.
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+ Nhan vién s& cam thay tu hao khi 1am viéc tai khach san c6 uy tin va danh
tiéng trén thi trudng. Ho thudng xuyén ty nang cao trinh d6 nghiép vu dé
dap ung voi yéu cau cua thyc té. Chat luong dich vu cao sé& gilp khach
san giam chi phi dao tao - bdi dudng - huan luyén nhan vién.

Tém lai, viéc khdng ngirng nang cao chit lugng dich vu dem lai rat nhiéu lgi ich
trong kinh doanh khach san. Do d6, khong ngirng hoan thién va nang cao chat lugng
dich vu khach san 1a “su luya chon bt budc” ddi véi cac khach san.

1.8. Céc yéu té anh huong dén hoat dong kinh doanh khéch san
1.8.1. Nhan t bén ngoai khach san
1.8.1.1. Céc yéu tb thuoc vé nha cung tng khach san

La céc yéu td truc tiép anh huong téi chat luong dich vu khach san gom: Co sé
vat chat ky thuat- cong nghé, phuong phap t6 chuc, quan 1y, doi ngii lao dong cua khach
san, nguyén vat liéu, gia ca, su phdi hop gitra cac bo phan va cac yéu t6 khac. Su phan
chia cac yéu té nay chi mang tinh chat quy wéc, tat ca cac nhom yéu té do déu trong mot
tong thé thong nhat va cé méi quan hé hitu co véi nhau, cu thé nhu sau:

— Yéu td co sé vat chat ki thuat - cong nghé: day 1a yéu té anh huong truc tiép dén
chat luong dich vu trong kinh doanh khach san. Co s¢ vt chat ki thuat- cong nghé cang
hién dai s& tao diéu kién thuc hién tét va nang cao chat luong dich vu. Co so vat chat ky
thuat con 1a co so cho khach hang cam nhan va tin tuong vao dich vu cua khach san
truéc khi ho quyét dinh mua. Bai san pham dich vy 1a vo hinh nén co so vat chat ky
thuat chinh 13 mét trong nhitng bang chitng ching nhan vé chat lugng dich vyu. N6 tac
dong toi an twong ban dau cua khach hang, do d6 no s& anh huong téi chat luong dich
vu.

— Yéu t6 nguyén vat liéu va hang hoa: San pham trong kinh doanh khach san gom
yéu té “dich vu” va yéu té “hang héa”. Mic du yéu té “dich vu” 1a yéu té quyét dinh
dén chit luong dich vu nhung yéu té “hang hoa” rat quan trong. Boi néu khong c6 n6
s& khong ton tai mot san pham hoan chinh cho du khach. Bidu nay dwogc thé hién rd nét
nhét trong kinh doanh an udng cua khéach san; d6 1a nguyén vat liéu dau vao dé ché bién
cac mon an, d6 uéng phuc vu khach hang, sé luong dung thoi lugng, ... c6 nhu vay méi
6n dinh va cha dong duoc trong qua trinh san xuat, phuc vu khach hang dam bao chat
luong dich vu.

— Yéu té con ngudi: Chat luong dich vu dic biét 1a chat lugng phuc vu caa khéch
san phu thugc rat nhiéu vao yéu té con ngudi. Dbi véi lanh dao va cac cap quan Iy thi
trinh @6 quan ly, nhan thac vé chit luong. .. Quyét dinh dén chu truong chinh sach ding
din vé hoat dong kinh doanh tir 46 anh huéng manh mé dén chat lugng dich vu. Béi véi
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nhan vién, ngudi cung cap dich vu cho du khéch thi trinh d6 nghiép vu, ngoai ngir, ky
nang giao tiép véi khach hang, v.v... 1a yéu té tryc tiép quyét dinh dén chét luong dich
vu khéch san. Vi vay, can phai nang cao nhan thic ciia nhan vién trong viéc duy tri va
thuc day nang cao chat luong cua khach san. Mudn vay doanh nghiép khach san can
phai dao tao va tao diéu kién cho ho dé hoan thanh nhiém vu.

— Yéu té phuong phap t6 chirc quan ly: phan anh méi quan hé chinh thirc, gitp cho
cac nha quan ly giai quyét duoc cdc mau thuin co ban trong khach san. Phuong phap
quan ly ¢ ddy duoc hiéu theo nghia rong, né khéng chi 13 co cau té chic b may ma con
1a chinh sach, co ché, hé thdng thdng tin quan ly, giam sat, v.v... c6 thé ndi rang: viéc
mét khach san chon phwong phap t6 chtc quan 1y nhu thé nao dé phu hop dong mét vai
tro khong nhé trong viéc quan Iy chat luong dich vu. Chang han néu mot khach san chon
md hinh quan ly khéng phi hop véi co ché hoat dong caa minh thi s& gay réi loan dén
cong tac quan Iy chung vé chat lwong dich vu va nguoc lai. Ngoai ra, phuong phép, co
ché quan 1y pht hop s& tao ra diéu kién cho viéc giam sat chat ché chat luong dich vu
trong qua trinh cung cap cho du khéch.

1.8.1.2. Céc yéu té thuoc vé khach hang

Chung ta xem xét anh huong cta khach hang dudi goc d6 1a nguai tiéu dung va
khach hang 1 yéu t6 tham gia san xuat.

Khach hang dudi goc dd nguoi tiéu dung: Khong ai khéc, chinh khach hang danh
gia chat lwong dich vu, né mang tinh cha quan cua khach. Vi vay, su nhan thic va su
hiéu biét tam ly s& quyét dinh dén chat luong dich vu ma khach hang d6 tiéu dung. Ciing
mot san pham dich vu khach san nhung phuc vu cho nhitng d6i tugng khach khac nhau
thi ho s& ¢6 nhitng cam nhan, danh gia khac nhau vé san pham dich vu d6. Nhu vay,
doanh nghiép khéach san can phai hiéu biét dugc cac mong doi ciia khach va hoat dong
kinh doanh cta minh ludn phai huéng vao khadch ma phuc vu. Bat ching ta vao vi tri
cua timg ddi tugng khach dé xem muén gi nham dua ra dich vy phd hop nhat thoa man
nhu cau cua ho.

Khach hang dudi goc do 1a yéu t6 tham gia vao qué trinh san xuat va cung cip
dich vu: trudc tién, dé dua ra quyét dinh san xuat mot san pham hay dich vu nao do,
khach san can tim hiéu nhém khéach hang va nhu cau cua ho nhu thé ndo? Nham dé ra
giai phap mot cach chinh xac, phi hop véi timg d6i tugng. Nhu vay, nhitng thong tin
cua khéach hang 1a mot trong nhitng co s& dau vao quan trong cho qua trinh san xuat san
pham va phuc vu. Bén canh d6 su hop tac cua khach hang con thé hién & viéc cung cap
nhitng théng tin phan hdi cho nhéan vién, dé nha cung cap c6 thé stra chira, diéu chinh va
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cung &ng dich vu tét hon. Tir d6 ngudi lam dich vu phai doan biét duoc nhu ciu cua
tirng khach hang dang mong mudn diéu gi dé cung cap dich vu cho phi hop.

1.8.1.3. Cac yéu t6 khac

Nhu cau vé nén kinh té, sy phat trién caa khoa hoc - k¥ thuat, hiéu luc co ché
quan 1y Nha nudc, vé phong tuc tp quan, v.v... Nhitng nhan té ndy c6 thé anh hudng
tich cuc hoic tiéu cuc mang tinh khach quan téi dén chat lwong dich vu caa khéch san.

1.8.2. Nhan t4 bén trong khach san
1.8.2.1. Co s& vt chat

Co s& vat chat 12 mot trong nhitng yéu té quan trong nhét trong viéc phan chia
cac thtr hang khac nhau trong khéach san. Co s vat chat tién nghi, hién dai, sang trong
s& tao cho khach hang cam thdy minh duoc ton trong nguoc lai véi trang thiét bi cii k¥,
kém chit lugng thi khdng thé nao nang cao duoc chat luong dich vu. Trang thiét bj tét
khong chi mang lai chat luong dich vy tot ma con ting tinh canh tranh cua khach san
trén thi truong. CAc trang thiét bi tét phai dam bao tinh an toan khi sir dung, bén, hinh
thire dep va phu hop véi tieng loai va hang khach san.

Chinh vi vay mdi khach san muén nang cao duoc chat lwong dich vy luu tri néi
chung va chét luong phuc vu khach hang néi riéng thi can phai c6 sy dau tu thich dang
va hop 1y ddi véi co so vat chat, trang thiét bi ki thuat va céc loai hinh dich vu sao cho
d6ng bo va tién nghi... Bén canh d6 cac khach san ciing phai dau tu thém cac loai hinh
dich vu nhat 1 cac loai hinh dich vu b6 sung sao cho dap tmg duoc tot nhat nhu cau cua
khach hang. Ngay nay khach hang c6 nhu cau rat da dang khdng chi nhitng nhu cau co
ban ma khéch san phai dap wng ma khéch san can phai c6 nhiing dich vu bé sung di
kém. Chinh nhirng dich vu b sung s& thu hat dwgc khach hon va dem lai doanh thu Ién
cho khach san.

1.8.2.2. Nhan vién phuc vu

Nhan vién phuc vu 1 ngudi tiép xdc tryc tiép véi khach hang, cho nén ho ¢ vai
tro tac dong rat 16n dén chat lugng dich vu khach san. Ngoai ra nhan vién phuc vu con
la mot trong nhiing thudc do dé phan hang khach san. N6 dong vai tro quyét dinh vé
chat luong dich vu luu tra va hiéu qua kinh doanh cua khéach san. Chat lugng duoc nang
lén hay giam di 1a do hinh anh cta ngudi nhan vién anh huong dén khach hang trén
nhiéu khia canh.

Tha nhat, ho 1a nguoi dai dién cho khach san trong qué trinh thuc hién dich vu
d6i voi khéach hang.
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Thi hai, nhan vién ciing ¢6 anh huang 16n ti chat lwong dich vu. Pic diém do
bao gom: Hinh thirc, kha ning thuc hién cdng viéc, hanh vi. Chinh nhitng yéu t nay sé
tao ra 4n twong ban dau cua khach hang ddi véi khach san. Qua dé khach hang s& nhé
mai va d6 1a yéu tb gitr chan khach hang lau dai. Nhitng cam nhan ban dau s& tac dong
dén cam nhan cua khach hang khi tiéu dung dich vy va anh huéng dén chat lugng dich
vu, Vi chat luong dich vu dugc quyét dinh boi mic do thoa man khach hang.

Thi ba, tiéu chuan dé khach hang danh gia chét luong dich vu khéach san c6 tét
hay khong chinh 12 nhan vién phuc vu. Mat khac, nhan vién phuc vu I yéu té chinh cua
cach thuc trao dich vu.

1.8.2.3. Quy trinh phuc vu

Chinh Ia cach thac lam viéc gitp khach hang tiéu dung dich vu. Nguoi nhén vién
phuc vu budng khi gap khach phai ludn tuoi cuoi, nha nhan, lich su véi khach ngay ca
khi ho buc tirc. Pay 1a mot viéc rat kho d6i voi nhan vién néu nhu ho khéng muén 1am
khach mét 16ng. Gitra nhan vién phai c6 su phdi hop hai hda véi nhau. Phai ¢ su théng
nhét trong quy trinh thuc hién cong viéc. Do d6 khach san phai dé ra nhitng quy dinh
chung dé dam bao tinh théng nhat, khdng lam anh hudng téi chat lwong dich vu.

Tiéu két chwong 1
Chuong 1 cta luan van da trinh bay mot cach 6 hé théng co sa ly luan vé nang
cao chit luong dich vu khach san nhu:

— Trinh bay khai quat mot sé khai niém vé khéch san, chat luong dich vy, nang cao
chat luong dich vu; diac diém vé san pham, dich vu, chat lwong dich vuy.

— Pua ra ndi dung vé nang cao chat lugng dich vu, xay dung cac tiéu chi danh gia
chat luong dich vy trong khéach san, trinh bay céc hoat dong nang cao chat lugng
dich vu.

Tir céc noi dung trén ciing 1 nhiing kién thuc, co s¢ dé nguoi viét ap dung vao
thuc té, dé nghién ctu, tim hiéu vé chét luong dich vu tai khach san Buc Vuong. Tir d6
dua ra duoc nhirg danh gia vé thuc trang va dé xuat cac giai phap doi vai cong tac quan
tri nhan luc khéach san sé duoc dé cap toi trong chuwong 2 va chuong 3 cia luan vin.
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CHUONG II: THU'C TRANG VE CHAT LUQNG DICH VU TAI KHACH SAN
PUC VUONG

2.1. Gidi thiéu khach san Birc Vuong
2.1.1. Gidi thiéu chung
- Tén khéach san: Khach san Bic Vuong
- biachi: 195 - 197 Bui Vién, Pham Ngii Lao, Quan 1
- Website: http://www.ducvuonghotel.com/
- Email: ducvuonghotel@gmail.com
- Hotline: 0944.795.511

Khéach san Puc Vuong bat dau budc vao hoat dong tir ngay 10/10/2006 vai 20
phong va dén 2008 khach san dirc vurong hoat dong téi da cong suat phong véi sé luong
la 52 phong.

Khach san Btic Vuong dugc thanh lap nam 2006 vai quy mé 20 phong khéach
san. Nam 2008, nham d4p @ng nhu cau ngay cang cao caa khach luu trd, cling nhu gop
phan phat trién nganh du lich tai thanh phd H Chi Minh, khach san mé rong quy md
va ting sb luong phong Ién 52 phong. Khach san Btic Vuong thudc s¢ hitu cia mot
doanh nghiép tu nhan, chu cua khach san la 6ng Lé Ptrc Vuong. Khdng durng lai ¢ viéc
ma rong quy md phong, khach san con nang cap cac trang thiét bi, tién nghi hién dai dé
g6p phan tao nén su hai long cho khach luu tri. Véi nhitng déng gop va su phan du
khong ngimg d6, thang 4 nam 2016 khach san e Vuong chinh thire dat chuan 2 sao.

Khéach san Pirc Vuong toa lac tai vi tri dic dia trén “Khu Phd Tay” duong Bui
Vién. Noi day 1a mét trong nhitng con dudng sam uat nhat Sai Gon, ngay trung tam
thanh phd, khoang cach dén nhimg dia diém du lich rat gan nhu Cho Bén Thanh, Trung
Tam Thuong Mai Takashimaya, Bitexco — toa thap cao thir hai ¢ thanh phé H6 Chi
Minh cling vai d6 1a cac dia diém tham quan noi tiéng nhu Nha Tho Die Ba, Buu Dién
Thanh Phé, Dinh Boc Lap. Bén canh dé, quing duong tir khach san dén san bay chi mat
20 phat. Chinh vi thé khach san dic vuong ludn thu hat cac du khach dén thanh phd,
dic biét 1a khach quéc té.

% Logo va slogan: We Are Family
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Logo cuia khach san gom 2 biéu twong 1a chl voi va cay cé thu. Hinh anh cha voi
thay mat cho khéach san thé hién su than thién, théng minh va dy ban linh. Bén canh
d6, theo dan gian chti voi mang dén sy may man, tai 16¢c cho doanh nghiép. Hinh anh
cay ¢b thy, diéu nay tuong trung cho nhitng kinh nghiém, dong gop cua tap thé nhan
vién tich lity xuyén sudt thoi gian qua ciing nhu thé hién sy truong thanh cua doanh
nghiép qua ting ngay.

Phuong cham cua khach san la: "Chung ta 1a mét gia dinh". St ménh cua khach
san Pirc Vuong 1a khong bao gio ngirng ¢é gang dé trg thanh mot trong nhitng khach
san t6t nhat tai thanh phé H6 Chi Minh. Véi gan 20 nim hoat dong trong linh vuc nay,
cuing véi nhirng kinh nghiém thyc té, doi ngii nhan vién cua khach san ludn dat su hai
long caa khach hang 18n cao nhat, véi mong mudn “Khach san Dtrc Vuong 1a ngdi nha
t6t nhat khi xa nha. Hay & lai voi Ptic Vuong va ban s& cam thiy gidng nhu mot gia
dinh!”

2.1.2. Co sé vat chat

Khach san dtc vuong bao gom 1 ting ham, 8 tang véi 52 phong ngu cao cap, 1

nha hang va 1 quén rooftop bar. T4t ca duoc dau tu va xay dung theo tiéu chuan 3 sao

ctia co quan chuyén mén vé du lich.

Bang 1. Bang gia phong khach san Bic Vuong

Gia (USD)
-oal phong Dien tieh 1 ngwoi | 2 nguwoi | 3 nguoi Giuong
g g g phu
Standard 16 m? 38 40
Superior 19 - 21 m? 50 52 59
Deluxe 28 m? 63 65 73 10
DV Wooden 21 m? 58 60
VIP 40 m? 98 100 110 10

Nguén: B¢ phdn Sale&Marketing khach san Purc Virong
Loai phong Standard: c6 16 phong

- Co6 1 giuwong doi (Im6 x 2m)
- Huéng phong: khdng c6 cira s6
- Khdng ht thude

Loai phong Superior: cé 15 phong
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- Co6 1 giuong doi (Im6 x Im8) va 1 giwong don
- Huéng phong: thanh phd

Loai phong Deluxe: cé 13 phong
- Co 1 giuong doi (1m6 x 1m8) va 1 givong don
Loai phong DV Wooden: c6 4 phong

- €6 1 givong d6i (1m6 x 1m8), phong duoc trang bi hau hét cac dd noi that bang
g6 tao cam giac 4m &p va gan giii cho cin phong, phong duwoc trang bi mot cai
ghé dai gitp khéach tam thu gidn sau mot hanh trinh mét moi.

Loai phong VIP: c6 3 phong

Phong tht nhét tai ting 1 cua khéach san: ¢6 1 giwvong d6i (1Im6 x 1m8) va 1
giwdng don, phong duoc trang bi bd ban ghé phong khach, am, tach tra, ké trang
tri...thich hgp cho mét gia dinh nhé 3 nguoi.

Phong thur 2 tai téng 6 cua khach san: véi 3 giuong don kha thuén tién cho mot
nhom ban than thich & cung phong v6i nhau. Phong dugce trang bi ti vi 62 inch va c6 ctra
s6 hudng ra duong phd rat thoang mat va dep.

Phong thir 3 tai tAng 7 ctia khach san: ¢6 1 givong d6i (1Im6 x 1m8) va 1 giudng
don, noi that hau hét dugc lam tir g tao su sang trong cho cin phong, thich hop véi du
lich gia dinh, nguoi than.

Hau hét tat ca cac phong déu duoc trang bi cac trang thiét bi, tién nghi hién dai
nhu: may lanh, két sat, TV LCD/plasma, truyén hinh cép, internet mién phi, minibar,
dién thoai trong phong/ toilet, binh dun siéu téc, may sdy, dép di trong nha, dén ngu,
tranh anh trang tri, ban ghé, ly tach, ban trang diém, ta quﬁn 40, moc 4o, bon tim ding/
nam, voi sen, buffet sang mién phi tai nha hang, nudc subi mién phi, tra, ca phé, bép
rang,...

Ngoai ra khéach san con cung cép dich vy dua dén san bay, dich vu dat tour du
lich, thué xe may, xe 0 td du lich, dich vu giat 1a/giat kho, truy cap internet, st dung may
tinh tai sanh khach san, khach san con c6 Rooftop bar trén ting 9 cta khach san c6
huéng nhin ra Bitexco rat dep va lung linh vao budi t6i, Rooftop bar m¢ ctra tir 8 gio
sang dén tan 1 gio dém. Bén canh d6, khach san con ¢ nha hang Terrace Garden V4i
thuc don rat da dang, dem dén cho thuc khach nhiéu sy lya chon phong pht. Khach
cling c6 thé goi mon 1én phong khach san va dich vu nay duoc phuc vu 24/24.
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2.1.3. Co cau to chuc

Bo phan quan ly

Bo Bo Bo Bo Bo B6 phan Bo Bo Bo
phan phan || phan phan phan > Phe phan phan phan
A X % A X sale & \ - \
nhan ke le buong nha : bao Ky canh
. A . . marketing ~ .
su toan tan phong || hang Vé thuat guan

Bo
phan
ban
tour

So d6 2. So db t chuc khéach san

Bo phan quan ly: 1a nguoi 1anh dao truc tiép cac hoat dong trong khach san
mot cach c6 hiéu qua, chét luong dam bao cho khéch san di 1én va phat trién. La
ngudi chi dao cac bo phan trong bo may td chirc quan 1y, 1a ngudi diéu hanh cao nht.

B0 phan nhan sy: Chiu trach nhiém xay dung ké hoach tuyén dung va dao
tao nhan vién, thuc hién cac hop déng lao dong, cac chinh sich luong thuong va
chinh séch bao hiém cho nhan vién.

Bo phén ké toan: Co trach nhiém gitp cho quan 1y hoach toan kinh doanh,
quan i cac ngudn chi tiéu cta cac dich vu, dé xuat cac chi phi can thiét, tinh luvong
cho nhan vién, béo cdo tai chinh, doanh thu, thué theo diing quy dinh ctia nha nudc.

B¢ phén 18 tan: nhan ding ky dit phong, nhan phong, hity phong cho khach,
1am khai bao tam tra cho khach theo quy dinh ctia phap luat. Két hop véi cac bo phan
khac dé kip thoi cung cép cac dich vu cho khach khi khach c6 yéu cau.

B§ phén Kkinh doanh: xiy dung chién lugc quang cao, xay dyng hinh anh trang
web cta khach san, chiu trach nhi¢m nghién ctru thi truong, diéu chinh gia ca va lién hé
v6i cac dbi tac ciing nhu khach hang truc tiép dé tiép thi san phdm. Chiu trach nhiém
cham s6c khach hang va dua ra cac chuong trinh vu dai danh cho khéch.

Bo phan ban tour: Chiu trach nhiém lién hé cac dai 1y 1i hanh, thiét ké, tu van
cac tour du lich cho khach khi ¢6 yéu cau, hd tro khach trong subt qué trinh khach tham
gia tour. Giai quyét nhing thic méc va tao diéu kién thuan loi dé khach c6 thé di tham
quan. Bg phan nay cling chiu trach nhiém cho khéach thué xe may, xe 6 t6 du lich.

B§ phan nha hang: Cung cip budi an sang tu chon cho khach, dong thoi phuc

vu thirc an goi mon cho khéach khi c6 y€u cau. Ngoai ra, b phan nha hang con cé quay
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bar & tang cao nhét cua khach san, 1 noi thoang mat, thu gidn dé khach tan hudng thirc
an d6 udng va ngam canh thanh phd tir trén cao.

Bo phan budng Quan li tai san trang thiét bi vat tu trong budng ngu cia khach,
Pam bao vé sinh phong ngu va budng ngi vao hoat dong don khach nhanh nhét. Trong
béo cho bo phan & tan dé dua vao hoat dong kinh doanh.

Bo phan bao vé: Bdo v€ an ninh va an toan tai san ctua khéach trong pham vi
khach san va dong thoi giam sat nhan vién va khach khi ra vao khach san. Tiép nhan va
hd trg hanh 1y ctia khach cting v6i nhan vién hanh 1y.

B0 phéan k¥ thuat: C6 trach nhiém kiém tra va theo ddi dinh ki céc trang thiét bi
trong phong, hé thong dién, nudc va cac thiét bi trong khach san. C6 ké hoach stra chira
va thay thé cac vat dung, thiét bi khi can thiét. H tro cung véi budng phong dé dam bao
phong ludn sin sang phuc vu khach.

B¢ phan canh quan: chiu trdch nhi€ém chdm soc cay canh, cac binh hoa trong
khach san, dam bao chung ludn xanh twoi dé tao cho khach mot cam giac gan giii véi
thién nhién va mot khong gian dé chiu.

2.1.4. Méi truong kinh doanh cua khach san Pirc Vuong

Theo bao céo thi truong bat dong san TP.HCM 6 thang dau nam 2023 do Savills
Viét Nam thuc hién, ghi nhan tai TP.HCM dang c6 15.662 phong khach san tir 110 du
an, tang 1% theo quy va 3% theo nam, sau khi khach san Mai House Saigon (180 phong)
dugc cAp ching nhan nam sao. Trong sé 404 phong tam thoi déng cira tir sau dai dich
dén nay, 45% sb phong dang duoc cai tao va 55% ngudn cung con lai chua co thong tin
Vvé ngay ma cira tro lai.

Theo S& Du lich TP.HCM, chi tinh riéng trong thang 6/2023, lugng khach quéc
té dén TP.HCM da dat gan 250.000 luot, ting 15,4% so voi cing ky 2022, du ddy khong
phai 1a mua cao diém. Khach qudc té dén TP.HCM chu yéu 1a Han Qudc, An Do, cac
nudc ASEAN, My, Uc...

Tinh chung 6 thang dau nam, d3 c6 hon 1,9 triéu lugt du khach quéc té dén
TP.HCM, ting 306% so v6i cung ky nam 2022, nhung chi méi dat 38,8% so voi ké
hoach. Trong khi d6, nam 2023, TP.HCM dat muc ti€éu don 5 tri¢u lugt khach quéc té,
hon 35 triéu luot khach noi dia, tong doanh thu khoang 160.000 ty dong.

Tir d6, chiing ta thay khach san Dtrc Vuong chi chiém 1 trong s6 rat nhiéu cac
khach san 16n nhé tai H6 Chi Minh. S6 phong luu trii tai day 13 52 phong twong dwong
chtra duge khoang 150-200 khdch mdi nim. Trung binh 1 nim khach san Ptc Vuong
thu vé khoang 15 - 25 ti. P6i vdi mot khach san 3 sao tai thanh phé H6 Chi Minh thi
day 1a mot con s6 kha 6n, thu duoc lgi nhuan cao so voi mat bang chung. Ngoai ra co
s& vat chat ki thuat cua khach san dugc trang bi rat dﬁy du, hién dai, tién nghi. Doi ngii
nhan vién duoc dao tao bai ban, ki ning nghiép vu ludn dugc cung ¢b va nang cao qua
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cac khoa hoc dao tao mdi nam. Chinh béi vy nén tao ra mdt moi truong kinh doanh
lanh manh, cong béng. MJdi nhan vién tai khach san déu duoc huodng déy du cac ché do
d3i ngd t6t kém theo moi truong dong nghiép hoa dong, than thién, tich cuc, c6 tinh than
d6i nhom ludn ludn sin sang hd tro, gitp d& 1dn nhau trong céng viéc. Bén canh do, cap
trén tam 1y, luon san sang ling nghe ¥ kién tir nhan sy dé cung dua khach san phat trién,
ngay mot di 1én hon nita dé canh tranh véi cac khach san ¢ Sai Gon noi riéng va nén thi
truong khach san noéi chung.

2.1.5. Tinh hinh hoat dong kinh doanh khéach san Buc Vuong

Bang 2. Két qua kinh doanh cuia khach san Pirc Vugng tir nim 2020 — 2022

Chi tiéu Nim 2020 Nim 2021 Nim 2022
Tong doanh thu 45.12 60.32 74.36
Tong chi phi 27.69 41.74 52.13
Loi nhuin 17.43 18.58 23.03

(Nguon: Phong ké todan khdch san Pirc Vieong)
Tt s6 li€u & bang trén ta thay doanh thu cling nhu lgi nhuén ctia khach san tang

dan qua cac nam. Piéu d6 ching to su quan Iy hiéu qua cua Ban ldnh dao khach san
cung voi sy nd lyc cta toan thé nhan vién khach san. Néu nhu nam 2020 téng doanh thu
dat dugc 45.12 ty dong thi dén nam 2021 tong doanh thu di 1én dén con s6 60.32 ty
dong, vé sb tuyét dbi tang 15.2 ty dong. Va dén nam 2022 tong doanh thu dat dugc 74.36
ty dong da ting 14.04 ty dong so v6i nam 2021.
Tuong tu nhu doanh thu, 1gi nhuén cta khéach san cling tang cu thé nhu sau: Nam

2020 loi nhuén chi dat duoc 17.43 ty dong nhung dén nam 2021 loi nhuan di ting 1én
18.58 ty dong v4i mirc tang 1a 1.15 ty dong so voi nam 2020. Nam 2022 loi nhuédn dat
dugc 23.03 ty dong da ting 4.45 ty dong so v6i nam 2021. Do tinh hinh kinh té kho
khin nén qua cac nam tir 2020 dén 2022 doanh thu thi ting khong dang ké ma chi phi
lai ting rat cao. Cu thé nhu sau, nim 2020 chi phi 1a 27.69 ty dong. Nam 201 chi phi la
41.74 ty dong da tang 14.05 ty dong. Nam 2022 chi phi 1a 52.13 ty dong ting hon so véi
nam 2021 1a 10.39 ty dong. Tir day ta thay doanh thu qua cac ndm tuy ting nhung cham,
mic khac chi phi lai ting rat nhanh. Vi vay mudn nang cao thu nhép thi khach san phai
nang cao chét lugng thu hut khach dac biét 1a viéc Iuu trii va an uéng. Han ché chi phi
va nang gia ban phong.
2.1.6. Quy trinh phuc vu tai khach san Buc Vuong
2.1.6.1. Quy trinh phuc vy cua bd phan 1€ tan
a. Trude khi khach dén khach san

— Khach Iya chon khach san: nhan vién 1€ tan gidi thiéu cac dich vu ctia khach san
phuc vu khach. Vi¢c khach quyét dinh tiéu dung dich vu cua khach san phuc thudc vao

nhiéu yeu t6 nhu:
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An tuong tot dep tir 1an nghi trudc
Thong tin quang cao cua khach san

Lo1 khuyén cua ban bé nguoi than

+ o+ o+ o+

Tén tudi va uy tin cta khach san
+ Vi tri, chat luong va gia ca dich cua khach san
Va mot yéu tb quan trong nira l1a thai d§ nang luc lam viéc va sy hiéu biét cua
nhén vién 18 tan. Vi thé doi hoi nhan vién 18 tan phai c6 thai d§ nhiét tinh vdi cong viée,
c6 nang lyc lam viéc va co hiéu biét.

— Khach dat buff)ng; nhan vién 1€ tan 1am thu tuc dat buéng cho khach khi lam thu
tuc dat buéng yéu cau nhan vién 1 tan phai c6 kha nang dap (mg nhanh va chinh xéac
yéu cau budng ciia khach. Vi vay nhéan vién 18 tin phai nim viing tinh trang budng, dic
biét gia ca timg loai budng

Khi dit budng duoc chdp nhan, nhan vién 18 tan phai 1ap phiéu cho khach. Cac
dir liéu dugc thu thap trong sudt qua trinh dit budng s& giup cho viéc chuén bj trude hd
so dang ky khach, xép budng va xac dinh gia budng. ..

b. Khi khich dén khéach san

— Khach dén khach san lam thu tuc dang ky khach san tiép dén khach va lam thu
tuc dang ky khach san cho khach

— DPobn tiép khach yéu ciu phai tao cho khéach dugc an tuong tdt dep vo1 khach san

— Khi khéch dén s& hinh thanh mdi quan h¢ kinh doanh gitta khach va khach san
thong qua bd phan 18 tan. Thu tuc ding ky khach san chinh 1a sy chinh thic héa mbi
quan hé nay

— Pdi véi nhitng khach da dat budng thi nhan vién 18 tan lay thong tin tir khi dat
budng dé chuan bi trude hd so dang ky va xép budng cho khach

— (Cong viéc chuan bi trudce ho so dang ky khach cang tot thi hiéu qua va tdc do caa
cong vi¢c dang ky khach san cang cao

— Khi lam thii tuc dang ky khach san xong phiéu dang ky khach san s& duoc chuyén
cho nhéan vién thu ngan dé chuan bj trude hd so thanh toan cho khach

— Trong giai doan ndy nhan vién 1& tan bat ddu theo ddi chi phi cta khach
c. Khi khach Iuu tra tai khach san

— Khéch luu tra tai khach san: nhan vién 18 tan truc tiép hoac phéi hop vo1 bd phan
khac trong khach san phuc vu khach

Muc dich chinh cta giai doan nay va t6i da hoa su hai long ciia khach dé khach
tiéu dung nhiéu dich vu, dé khach quay trd lai vao l4n sau hodc gi61 thi€éu khach san vai
ban bé ngudi than tao ra ngudn khach trong tuong lai cho khach san, gitip khach san tdi

da hoéa loi nhuan
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— Trong giai doan nay nhan vién 18 tan con phai tiép nhan giai quyét cdc phan nan
cua khach
— Trong sudt thoi gian luu tra nhan vién 18 tan theo d&i cap nhat tong hop cac chi
phi ctia khach phuc vu cho viéc thanh toan cho khach khi khach tra buéng roi khach san
d. Khi khach thanh toan tra budng roi khach san
— Khach thanh toan tra buéng va roi khach san: nhan vién 18 tan lam thu tuc cho
khach va tién khach
— Cong viée chu yéu 1a thanh toan, chuyén hoa don cho khéach, nhan lai chia khoa.
Mubdn cong viéc thanh toan nhanh chdng nhan vién thu ngan phai cap nhat chinh xac
cac chi phi giao dich hang ngdy va chuan bi tot ho so thanh toan cho khach va dé rat
ngan thoi gian chd doi khach
— Tién khach tan tinh chu ddo dé khach cam nhan duoc su quan tam cua khach san
d6i v6i minh va khuyén khich khach quay trd lai khach san trong tuong lai. Nhu vay
quy trinh phuc vu du khach tai khach san dirc vuong ciing dam bao theo tiéu chuan cac
khéch san 16n trong nudc
2.1.6.2. Quy trinh phuc vy budng
a. Quy trinh 1am budng tréng sach
Tai khach san Pac Vuong, qui trinh 1am budng trong sach dugc giao cho giam
sat dam nhiém, nhan vién budng khong thuc hién phan qui trinh nay.
Buéc 1: Vao budng: kiém tra tinh trang budng trén so do phong ma 1& tan di giao
vao dau ca, tién hanh vao budng néu 13 phong tréng sach.
Budre 2: Kiém tra céc thiét bi dién: May lanh, ti vi, minibar, két sat. Cac loai dén
trong phong: dén tran, dén ngt, dén ban trang diém, dén trang tri.
Budre 3: Lau bui cac bé mat va do ndi that.
Buéc 4: Kiém tra vat dung bd sung trong phong khach va budng tim.
Buwéc 5: Lau rira san budng tim
Buwéc 6: Cap nhit tinh trang phong dén bo phén 18 tan thong qua bd dam
b. Quy trinh lam budng khi khach dang luwu tra
Sau khi nhan so @ phong tir 1 tan, giam sat b phan budng s& phan phong cho
nhan vién, sb luong phong khach dang luu tri, phong khach da tra va sé tra, duoc ghi
cht vao s6 nhat ky 1am phong. Nhan vién budng dua theo tinh trang phong duoc ghi
trong s6 nhat ki dé tién hanh 1am phong theo thir tir wu tién (phong khach tra, phong co
khach yéu cau lam phong, phong dugc nhan thong bao khach nhan phong sém, phong
VIP, phong c6 khach nhung khong ¢ yéu cau lam phong).
Budrc 1: Vao budng
— Truong hop co6 khach trong phong:
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Go cira. Xung danh “Good morning. Housekeeping”. Poi khoang 30 gidy, néu
khach tra 10 thi doi khach mé cira va hoi khach c¢6 mudn lam phong ngay khong, néu
khach dong ¥, nhan vién budng s& tién hanh cic cong viéc tiép theo.

Truong hop khach khong dong y 1am phong ngay, nhan vién budng s& hoi khach
khodang thoi gian nao c6 thé quay trd lai dé lam phong cho khach.

Néu khach khong can lam phong, thi nhan vién budng co6 thé bo sung thém khin
tam, khin mit, nuwéc sudi mién phi va giay vé sinh cho khach.

— Truong hop khach ra ngoai:

Gd ctra. Xung danh “ Good morning. Housekeeping.” Lan thir 1. Doi 30 gidy, gb
ctra xung danh lan tht 2, doi 30 gidy. Pua thé tir vio mo cira va tiép tuc cac cong viéc
tiép theo.

Buéc 2: Gom rac va dd vai ban trong phong khach ra khu vuc duoc b tri. Rac
s& cho vao thi nilon den, dd vai ban dugc cho vao tai dd vai duge bd tri ¢ ta 1am phong
ctia mdi tang.

Budce 3: Trai ga giudong.

Theo qui dinh ciia khach san: 2 ngay sé& thay ga cho khach mot lan, néu truong
hop khach mubn thay ga mdi ngay c6 thé dit 1én giuong to gidy yéu cau thay ga ma
khéch san d3 chuan bi san cho khach.

Déi voi truong hop nhan vién budng thay ga va mén di bi ban thi ¢ thé thuc
hién thay ga cho khach ngay.

Buéc 4: Bo sung d6 cung cip cho khach : tra, ca phé, bap rang, nudc sudi dong
chai.

Buéc 5: Vé sinh budng tim

Thu gom réc va thay tdi rac cho khach.

V¢ sinh toilet, lau kho san.

Lay khan tam, khin mat, khan chan sach bd sung vao budng tim, xép va dit 1én
ké. B6 sung d6 cung cap cho khach trong phong tam.

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

¥ Luuy:

— Khong kiém tra do that lac ctia khach, khong kiém tra két sat, cac hoc tu.
— Khong di doi bat ki d6 dac nao cta khach
¢. Quy trinh 1am budng khach tra

Budre 1: Vao budng

Mo cira s6 dé khong khi bén ngoai ludng vao, gitip phong théng thoang.

Tit cac thiét bi dién khong can thiét, tuyét doi khong bat mdy lanh, ti vi trong qua
trinh lam viéc
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Kiém tra d6 thét lac, néu c6 cho vao tai dung rac va ghi lai s6 phong, sau do giao
lai cho giam sat vao cudi ca.

Budérc 2: Thu gom dd vai ban va rac ra khu vuc duoc bé tri & tii lam phong.

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

Lay dtng, du sb luong d6 vai can dung phu hop véi timg loai giuong. Bo sung
cac do dung cho khach: trong toilet (xa bong tim, goi, ban chai, kem danh ring, lugc,
taim bong, chup toc, nudc ria tay, gidy vé sinh), trong phong khach (nudc sudi dong
chai, tra, ca phé, bap rang)

Budc 4: Trai givong:

Kiém tra ném va tim béo veé.

Trai ga dudi, bo goc trén dau givdng. Trai ga trén, trai tAm ném, bo goc phia dudi
chan giuong.

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

Dit tam trang tri phia dudi chan giuong.

Xép thién nga/ voi/vit bau trang tri trén giuong.

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

Dung khin kho lau tit ca cac bé mat d6 ndi that trong phong: ban, ghé, ti, giuong,
dung nudc xit kinh va miéng lau kinh lau cic guong t va ban trang diém.

Budrc 6: Vé sinh budng tam

— V& sinh bon rira mat: dung Cif dé danh bong cac vat dung bang inox, ding vim
ché truc tiép 1én bon, sau d6 dung khin thim chat tay rira 1én khap bon va co cho that
sach, sau d6 xa nudc va lau kho bon bén trong va bén ngoai.

— V& sinh bon tim dmg/ nam:

Bon tim dimg: dung xa bong khach str dung con chwa hét, cho xa bong vao khin
udt va co 1én mat kinh, dung voi nudce xit nudc 1én kinh va lau kho lai toan bé.

Bon tam nam: sir dung Vim ché tryc tiép 1én xung quanh bon vé&i luong vira phai,
dung khan tham chét téy rira ra xung quanh, xit nudc va lau kho lai bon tam, dic biét
cht ¥ phan 15 xa, 1y hét toc va bui ban.

— V& sinh bdn cu:

X4 nudc va ché Vim tryc tiép xung quanh vanh bon cau, doi trong 1 phut roi
dung cay cha bon cau co rira that sach, xa nude va lau kho lai, sau do ché nude xanh
diét khuan vao bon cau.

— V& sinh san nha tim:

Dung Vim ché 18n nén néu nén bi vang b, sau do dung cay cha san, cha that sach
cac duong ron, tiép tuc x4 nude va dung khin lau khé san.

Buwéc 7: Vé sinh san nha: Dung chdi nho quét san, tat ca cac ngde ngach va ding

khan udét lau sach san.
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Bude 8: Kiém tra téng thé phong, m¢& hét cac thiét bi dién, trur ti vi va may lanh.
Ghi vao so nhat ki lam phong, bdo bo dam cho giam sat vé tinh trang phong va cac hu
hong néu co.
2.1.6.3. Quy trinh phuc vu khach tai nha hang

Chuan bj Phuc vu K&t th
phuc vu | truc tiép » fetihtcca
A
\ 4
Chao dén va Thu don
Xep cho i
A
Y
Nhan lénh Thanh toan
goi mén
A

A 4

Trung cau y kién va

Chuan Iénh goi mon fi3n khach

vao bép
A
Y
Nhan mon an | Phuc vu khach in udng
tr nha bép d tai nha hang

So dd 3. Quy trinh phuc vu khach tai nha hang

Khi khach dén nha hang khach c6 thé dn ¢ bén ngoai ciing c6 thé dn ngay tai nha
hang. Nha hang c6 thé phuc vu khach da dugc dat trude hoac phuc vu khach ngay khi
khach yéu cau.

Ddi véi khach d3 dit ban trude nha hang nam viing ké hoach an cua khach, thuan
tién cho viéc phuc vu dugc chu dao hon ché bién mon an theo vung mién thap ho vi véi
khach. Trong vi¢c phuc vu khach an nhéan vién cua nha hang ciing chi dong hon vi da
c6 su thdng nhit giita nha hang va khach.

Tuy nhién viéc dat trudc cling xdy ra trudng hop khach huy hop doéng, nhu chiing
ta d3 biét an khong phai 14 san phdm dé dugc 1au chi luu trir duoc 24 gio cho nén viée
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huy bo ctia khach ciing gdy ra kho khan cho nha hang ddng thoi khach ciling bi mét chi
phi dét coc trudec.

Déi v6i khach khong dit ban trude thi nha hang s& bj dong hon trong viéc phuc
vu cling nhu viéc chuén bi. Tuy da du trir nguyén vat li¢u dé ché bién moén an nhung khi
khach yéu cau mén an thi phai chd mot thoi gian. Viéc phuc vy dn udng trong nha hang
dong vai tro bo sung hd tro cho dich vu chinh khi khach dén luu tra tai khach san Dic
Vuong.

2.1.7. Chinh sach marketing ctia khach san Purc Vuong
2.1.7.1. Chinh sach san pham
— San pham phong luu tra

C6 5 loai 52 phong vai thiét ké vi tri, khdng gian khac nhau danh cho nhiéu loai
khach da dang. Sé lugng san pham phong da dang véi hiéu dién tich va vi tri, khdng
gian bé tri va trang thiét bi khac nhau dé phuc vu nhiéu nhu cau riéng caa khéch hang.
Loai phong diéu phi hop phuc vu cho khach trong nuéc dén khach nudc ngodi can
khong gian yén tinh nghi ngoi. Bac biét khach san c6 phong riéng cho cac gia dinh co6
ctra thong nhau vai khong gian rong I6n thuan tién cho viéc cham soc tré em.

— Nha hang, quén bar

The View Rooftop bar ndm trén san thuong cua khéach san ngay trung tam phé di
bo nén view nhin rat dep, quan trang tri rat nhiéu dén 1dng, san vuon nhiéu cay canh &
thoang mat. Thuc an, udng rat vira miéng, ngon... Nhan vién phuc vu vui vé. View dep,
thoang mat, nhac mo vira da nghe. Cé chuong trinh happy hour gid thap diém.

Khéng gian c6 hoi huéng Hoi An va cau tinh yéu ¢ Da Nang, nhan vién phu vu
nhanh va nuéc ngon.

— Cac dich vu khac

Nhu cau cta khach hang khi dén khach san khong chi dung lai ¢ luu tra va an
udng ma con c6 nhiéu nhu cau dap tmg khac nhu: di lai, chuyén thu, thu gian,... Nam
bat dugc diéu do khach san da ngay cang mo rong gia tang thém cac dich vu cung cap
cho khach ngay tai trong khach san.

+ Dich vu giat ai: phuc vu 24/24, giat khé, ui va giat ui nhanh. Chi phuc vu cho
khach bén trong khach san néu c6 nhu cau.
+ Dich vu dua d6n tai san bay: danh cho khach hang khéng thdng thudc duong s
hodc khach hang can sir dung gp phuong tién dé di chuyén.
2.1.7.2. Chinh sach gia

Bén canh chit luong dich vy thi gia ca canh tranh ciing 1a yéu t6 khién cac nha
quéan 1y dau dau tinh toan cho doanh nghiép cua minh. Vi tinh hinh kinh doanh luu tra
nhu hién nay, khi ma cac khach san cao cip ciing nhu cac khach san quy mé vira dang
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ngay cang xuat hién nhiéu thi gié ca lai cang phai canh tranh hon. Chinh vi thé ma khach
san Pirc Vuong ludn dwa ra muac gia phii hop kém véi cac chuong trinh giam gia khuyén
mai véi ting thoi diém va timg ddi twong khach khac nhau.

Gia phong thay dbi linh hoat theo tirng thoi diém va phu thudc vao cac yéu té
khéc nhau:

— Muc gi4 ap dung cho cac cong ty lir hanh duoc &p dung theo hop ddng ma khéch
san ky két véi cong ty, tuy vao sé lugng khach va mac chiét khau cao nhat 1a
30%.

— Muc gié ap dung cho khach vang lai thudng cao hon so vdi gia dat phong online
tai cac website lién két véi khach san, khach véng lai thuong ap dung muc gia
cong bd ma khong duoc giam.

— Gia phong ciing thay doi theo mua cao diém va thap diém cua khéch du lich.

2.1.7.3. Chinh sach phan phdi

Kénh phan phdi truc tiép: thdng qua cac céng cu nhu website, facebook, qua dién
thoai, hoic thdng qua ddi ngii nhan vién bo phan 18 tan caa khéch san... Thuc té thi kénh
phan phéi truc tiép vai cac cong cu nay khong dem lai cho khach san nguén khéach cao
nhét, hiéu qua chiém khoang 30%. Tuy nhién vai trinh do chuyén mén va ngoai ngir
cao, thai ¢ ludn than thién va nhiét tinh, nhan vién bo phan I& tan cua khach san luén
dem dén sy hai 10ng cho khach hang trong viéc gisi thiéu va ban san pham va rat hiém
khi xay ra sai sot trong viéc giai quyét van dé dat phong luu tra cho khach.

Kénh phan phéi gian tiép: thdng qua cac kénh phan phdi 1a cac website tao thuan
loi cho khach dat phong online dé dang va nhanh chéng nhu booking, agoda,
traveloka,... Hau nhu bat ky mot website lién quan dén du lich, khach san déu c6 su
hién dién caa khach san Puac Vuong. Khéach san tan dung triét dé sy tién loi cua viéc
cap nhat thong tin nhanh chéng tir Internet dé giGi thiéu san pham toi khach hang cua
minh.
2.1.7.4. Chinh sach xdc tién

Trong co ché thi trudng hién nay, ngoai ba chién lugc n6i trén thi chién luoc xlc
tién dong mot vai trd quan trong, né duogc thé hién trong suét qua trinh ton tai caa khach
san nham tao cho khach hang c6 théi quen luén nhé vé san pham dich vu caa khéach san.

— Marketing truc tiép: khach san thuong xuyén goi thu qua e-mail cho khéch hang

than thiét va cac ddi tac khi c6 chuong trinh khuyén mai méi tai khach san va ciing
thudng xuyén nhan duoc cac e-mail phan hoi tich cuc cua khéach hang sau khi sir dung
dich vu tai khach san. Bén canh d6 doi ngii nhan vién 18 tan ciing hét sirc duoc chi trong
dé dem dén cho khach hang su hai 1ong tuyét d6i. Ngoai ra, logo va tén khach san déu
duogc in trén tit ca cac san pham dich vu duoc dung trong khéch san nhu dép di trong
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phong, cé4c loai khin trong nha vé sinh, nhan chai chira sira tam, dau goi, tai dung do
giat ui, bang tén nhan vién, xe dua don khach cua khach san...

— V& quang c4o: Hinh t hirc quang cdo pho bién nhat 1 qua cac website. Khach san
thuong xuyén dat link website, banner va phét cac video clip giéi thiéu téng quan vé
khach san trén cac website lién quan dén nganh du lich noi chung va lwu tr noi riéng
nhu tripadvisor, agoda, facebook,...

— V& hoat dong PR (quan hé cdng ching): véi xa hoi phét trién nhu hién nay thi
bat ky mot doanh nghiép néi chung hay khach san néi riéng nao ciing can c6 cac hoat
dong nay nham gop phan tao 4n tuong tdt trong 16ng cong ching vé hinh anh cua khach
san. Tuy khach san Ptc Vuong di co t6 chirc di tham va gitp d5, ting qua cho ngudi
gia c6 hoan canh neo don nhung cac hoat dong nay chua dién ra thuong xuyén... Van
dé nong dang duoc xa hoi quan tam hién nay 1a van dé moi truong ciing duoc khach san
thuc hién twong ddi tét nhu viéc phan loai rac thai, dic biét 1a dat nhirng bang khau hiéu
bao vé mdi trudng trong phong cua khach dé han ché viéc thay drap trai givong nhu vay
s& han ché viéc nguon nudc ban thai ra ngoai moi trudng mdi khi giat, bén canh do
khach san Ptric Vuong ciing da huong ung tot “Gio Trai Dat” vira qua bang céach tat dién

& cac tang lau khong c6 khach luu tri trong vong mot gio.

2.2. Panh gia thyc trang chat luong dich vu tai khach san Dac Vuong
2.2.1. Chét luong co sé vat chat ky thuat

Co s& vat chat caa khach san bao gdm cac qua trinh phuc vu viée luu tra va dn
udng cua khach. N6 bao gdm céc cong trinh bén trong bén ngoai caa khach san, tda nha,
c4c thiét bi tién nghi, may moc, cac phwong tién van chuyén, hé théng cip thoat nudc,
hé thong buu chinh vién théng, cac vat dung duoc sir dung trong qué trinh hoat dong
kinh doanh cua khéach san.

Trong cac phong khach san lap dit givong ngu cé kich thude khac nhau dé phu
hop véi tirmg ddi tuong khach hang. Nhu giuong d6i (1,6m x 2m) thich hop cho mét cip
vo chong vai con nho, giwdng nhd cho mot cap vo chong (1,4m x 2m) va giwdng don
(1,2m x 2m) cho mot nguoi. Tat ca cac phong déu dugc thiét ké trang nha 4m cling Voi
day du trang thiét bi tién nghi hién dai nhu ta lanh, dién thoai, diéu hoa nhiét do, TV,
truyén hinh cép, Wi-fi, ban lam viéc, ban trang diém,... Nhim mang dén cho khéach hang
su tién lgi va hai 1ong nhat. Cac phong ludn ludn dugc nhan vién bo phan budng chim
chut can than, ho thuong xuyén kiém tra chat lwong ciia cac trang thiét bi tién nghi trong
phong. Khi phat hién thiét bi nao hu hong thi s& b&o lai cho nhan vién bo phan ky thuat
stra chita ngay dé c6 thé phuc vu khach tét hon khong dem dén bat cir sy bat tién nao
cho khéch.
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Ngoai viéc dem dén sy hai long cho khach trong van dé luu tra co so vat chat ky
thuat caa khéch san Buc Vuong con phuc vu cho khach vé van dé am thuc. Nhan vién
bo phan nha hang thuong xuyén kiém tra chat luong co sé vat chat ky thuat nhu ban
ghé, cac dung cu dung cho viéc phuc vu dn uéng nhaim dem dén cho khach sy hai long
nhat. C4c trang thiét bi trong nha hang, quan bar ciing dugc khach san chd trong quan
tam rat nhiéu, bai vi doanh thu cia b phan nha hang dem lai cho khach san ciing rat
I6n.

O ngoai sanh khach san cung cap day du cac thong tin can thiét nhu vé may bay,
chuong trinh tour, dich vu gia han Visa, dich vy thu ddi ngoai té,... nhim dap tmg day
da nhu cau caa khach hang.

2.2.2. Chét luong do6i ngii lao dong
Bang 3. Ngudn nhan luc cua khach san Birc Vuong

Po Nam N Paihoc | >0 Cap yatrung
A X cap
Bophan | S0 | wol . | Ti , , ,
PPN tuong | trung | 86| T | s | Tile | 6 | Tile | S& | Til
binh | luong (0/'0 ) lwuong | (%) |luong | (%) | luong | (%)
Banlanh |\ 45 | 3 30| 1 |714| 4 | 307 | o0 0
dao
L& tan 3 27 0 0 3 |2143] 1 77 2 | 1818
Budng 3 28 0 3 |2143| o 0 3 | 27.28
Ban 4 30 3 |3 | 1 |714| 3 | 2307 | 1 9.09
Bép 2 36 1 10 1 7,14 0 0 2 18,18
B0 vé 2 33 2 | 20| o0 0 0 0 2 | 1818
Kinh 3 |205| 1 | 10| 2 |1429| 2 154 1 9,09
doanh
H?(rlh chinh |3 | 285 | ¢ 0 3 |2143] 3 | 2307 | O 0
€ toan
Tong s6 24 10 | 100 | 14 100 13 100 11 100

Qua bang trén ta thay chat lwong ngudn nhan lyc cia khach san Pic Vuong
tuong d6i doi dao, hoc van cao. Ti I¢ trinh do dai hoc chiém ti 1¢ khé cao 1a 13 nhan sy,
con lai 1a so cAp va trung cap. vai ti 1é ndy c6 thé thiy doi ngii nhan su kha doi dao va
chat lugng.

Doi ngii lao dong cua khach san dic vugng gom c6 doi ngil nhan vién va quan
ly. Khach san dtrc vuong c6 mot doi ngii nhan vién véi tac phong chuyén nghiép, thai
d6 niém na, lich sy, diéu do6 thé hién qua vé bé ngoai ciia nhan vién nhu trang phuc gon
gang, tac phong nhanh nhen, 1di néi ctr chi nhe nhang, nhiét tinh véi khach hang,... Dé
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c6 thé dap tng moi yéu cau caa khéach, phuc vu ho tan tinh chu dao, toan thé doi ngii
nhan vién khéach san déu dugc dio tao vé nghiép vy, chuyén mon, trinh d6 nhu trinh do
ngoai ngit dem dén sy hai 1ong cho khéach hang.

Doi ngii nhan vién phuc vu la cau ndi gitra khach san va khach hang. Théng qua
ho s& gilip cho quan 1y dua ra dugc nhitng quyét dinh chinh xéac trong qué trinh dao tao
nhéan vién dé nang cao chat luong dich vu cua khach san. Quan Iy khach san Btc Vuong
thudng quan tdm dén doi song ctia nhan vién, khi nhan vién gap kho khan thi tim cach
gitip d& dé ho cd thé an tam tap trung vao cong viéc. Trong viéc huan luyén nghiép vu
cho nhan vién thi quan ly khach san ciing rat nhiét tinh, thuong xuyén dao tao va kiém
tra chat luong dao tao.

Trong khéch san, nhan vién ludn ludn tiép xuc tryc tiép véi khach nén chit luong
dich vu cua khach san phu thudc rat Ién vao doi ngii nhan vién. Cho du khach san c6 co
s& vat chat hoan thién dén may, co cau dich vu phong phti va da dang dén dau di ching
nita nhung c¢6 mot doi ngii lao dong yéu kém thi chat lwong dich vu ciing khong dugc
dam bao. Do d6 chit lwong d6i ngii lao dong trong khach san 1a mét trong nhiing chi
tiéu quan trong dé danh gia chat luong dich vu cua khach san.

2.2.3. Gia tri san pham

San pham cdt 16i cua khach san Pac Vuong 1a phong nga co du cac loai phong
tir binh thudng cho dén sang trong (Standard, Superior, Deluxe, DV Wooden, VIP). Cac
phong ngu c6 trang thiét bi hién dai, day du va tién nghi ciing véi nhitng dich vu hoan
hao nham thoa man cac nhu cau caa khach du lich. Thiét ké sang trong nhung van tao
dugc cam giac 4m clng, quen thudc, tao dugc khong gian riéng cho khach.

Khong chi cung cap cho khéach dich vu Iuu tra khach san Pac Vugng con mang
dén cho khach trai nghiém khong gian duoc vi nhu “Hoi An thu nho™. The view rooftop
bar — mot quéan bar nam tai tang 9 cua khach san Pic Vuong. Quan duoc thiét ké rat
doc dao, su két hop hai hoa giita ban ghé gd va kinh bang thay tinh, tao cam giac thich
th( cho khach hang. Menu do uéng tai ddy rat da dang, ngon miéng va duoc pha ché,
trang tri rat dep mat, c6 thé nhin cac Bartender pha ché rat cudn hat. Nhan vién tai The
View Rooftop Bar rat nhanh nhen va nang dong, va vi khach hang ¢ day da s6 1a nguoi
nudc Ngoai nén nhan vién cling rat théng thao tiéng Anh. Bén véi The View Rooftop
Bar, du khach s& thoai mai ngam nhin toan bo khung canh Sai Gon vé dém dep va lung
linh dén nhuong nao.

— Cac dich vu va tién nghi khac
+ Dichvu giatui
+ Dich vu don phong 2 l1an mét ngay
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Xe dua don tai san bay
Nhan vién quan ly truc 24/24
Nhan vién khach san str dung da ngén nglr

+ o+ o+ o+

Céc thé thanh toan déu dugc chap nhan
+ Internet mién phi 24/24 cho khach

2.2.4. Vé sinh
V¢ sinh la mot céng viéc quan trong luoén dugc cac khach san quan tdm. Khach
san Dtrc Vuong ludn dam bao vé sinh trong viéc cung cap dich vu cho khach hang.

Nhan vién khach san dic vugng thuc hién viéc lam vé sinh phong cho khach nhu
don dep phong, cang lai givong cho khach. Khi khach Iuu tra tai khach san nhan vién
budng bat budc phai thay méi, 1am vé sinh phong tam, lau chii va don dep sau hai ngay
khach ¢. Hanh lang, tién sanh, khu vuc vé sinh cong cong danh cho khéach va nhan vién
déu duoc thudng xuyén don dep.

M&i nhén vién trong khach san dong vai trd quan trong trong viéc thuc thi nhitng
chuan myc vé sinh. Ho c6 thé ngin chin su 1ay nhiém va phat trién caa vi khuan bang
cach tién hanh cdng viéc vé sinh ding cach. Viéc tién hanh cong viéc vé sinh cau tha
cd thé dan dén ngo doc thuc pham, gay ra tir vong cho khach. Thuc day cong tac vé sinh
t6t vi loi ich cua moi nguoi.

Thuc hién tét vé sinh trong khéach san s& tao ra méi trudng lao dong tét cho nhan
vién, tao ra moi truong kinh doanh tét cho khach hang. Piéu nay sé& gilp khach san
khong bi mét khach, mat uy tin va that thu do cac vu ngod doc thuc pham gay ra.

2.2.5. An ninh va an toan
Nhiém vu cua cac nhan vién trong khach san la phai co trdch nhiém git an ninh
an toan cho khach va cho ban than.

Nhan vién khach san co trach nhiém bao vé an ninh trong khach san, nhu bao vé
ngudi va tai san caa khach va khach san, phong chéng ké xau tan céng khach va nhan
vién. Khach san Pirc Vuong c6 d6i ngii nhan vién bao vé lanh nghé va diy da chuyén
mén, nghiép vu dé gitp khach co thé tim thay lai do that lac ctia minh; cac phong cua
khach c6 két sit an toan gitp khach giir d6 kha an toan. Dac biét, nhan vién khach san
khong tiét 16 thdng tin vé viéc lién quan dén khach, ké hoach kinh doanh caa khach san.
Nhan vién bao vé caa khach san canh giac cao ddi voi nhitng d6i tugng khong phai nhan
vién cua khach san c6 hién twong bat thuong. Nhan vién 18 tan cua khach san thuong
xuyén nhac nhé khach khéng cho muon chia khéa phong, chia khéa phai duoc gitr can
than khi mét phai bao ngay cho nhan vién. Nhan vién 18 tdn con nhic nhé khach khong
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mang thire an ¢ ubng bén ngoai vao khach san, nhic khach khi di ra ngoai can than tu
trang, gio sach,...

2.2.6. Pang gia chat luong dich vu trong thoi gian vira qua

Pé danh gia mirc d6 thoa man cua khach du lich d6i vai cac dich vu cho khéch
san cung cap khach san diéu tra dé nghién citu mirc d6 thoa man cia khach hang. Phuong
phap nay bao gom cac budc sau:

Budgc 1: Xac dinh mau diéu tra: bao gom céng viéc xac dinh cau trdc mau, qua
trinh lya chon mau, lra chon kich thugc mau. Viée xac dinh mau diéu tra phai duoc thuc
hién sao cho chi phi nghién ctu 1a thap nhat, thoi gian phai hop 1y nhung két qua thu
dugc phai co d6 tin cay can thiét va dap img duogc muc dich nghién ctu.

Budgc 2: Thiét ké mau diéu tra: duogc thiét ké mau diéu tra khach hang dua trén
co s& muc dich nghién ctru, hé théng dich vu ma khéch san cung cap.

Budc 3: Lap thang diém: sau khi thiét ké cau hoi thi phai lap thang diém cho no,
¥ nghia cta viéc lap thang diém 13 dua ra nhitng danh gia nao d6 cho nhing cau tra loi
cua khach.

Budc 4: Phét phiéu diéu tra: phiéu diéu tra co thé phét truc tiép hoic gian tiép,
thong thuong phiéu diéu tra duoc phét truc tiép cho khéach khi tra phong hay khi sir dung
dich vu.

Budc 5: Thu phiéu diéu tra va cho diém: can phai thu lai phiéu diéu tra tir khach
hang sau khi thu phiéu diéu tra can kiém tra lai cau hoi sao cho théng nhét va cho diém.

Buéc 6: Phan tich s6 lidu va xi ly: tir 6 liéu thu thap duoc ta cé thé tinh gia tri
trung binh cua céc dich vu qua d6 biét dugc cam nhan caa khach hang.

Budc 7: Két luan: tir két qua phan tich dugc ta so sanh va dua ra két luan.

Ddi vai cac khach san duge danh gia chat luong thuong duoc tién hanh vao cac
tiéu chi nhu dat chd, nhan phong, phuc vu phong, dién thoai, giat i, thé thao, co so vat
chat, an uéng, massage, tra phong va cam nhan chung.

Cu thé khéch san dirc vurong sir dung phwong phép cin cir vao sy thoa man cia
khach hang dé danh gia chat luong dich vy. Mau phiéu diéu tra duoc dua ra vé6i 12 chi
tiéu theo tién trinh phuc vu cho khach bat dau tir dich vu dat phong, nhan phong, phong
& dén céc dich vu bo sung trong khach san nhu bar, dién thoai, giat i, co sé vat chat, an
udng rdi dén céc tiéu chi chung cua qué trinh dich vu nhu sy giao tiép, su sach sg, tra
phong cudi cuing 1a cam giac chung cua khach khi dén tiéu ding céc dich vu cua khach
san. Ngoai ra phiéu diéu tra con dua ra cau hoi "theo quy khach, khéach san c6 can cai
thién thém diéu gi nira khdng?" nham muc dich hoan thién nhitng danh gia cua khach
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hang vé chat lwong dich vu va ciing thong qua y kién lai mo cho khach vé viéc cung cap
dich vu ma c6 thé gitp khach san cai thién, nang cao chét luong san pham cung cap cho
khach hang. Khéch hang chi can danh diu va ghi nhan xét cia minh cho thanh béi chat
lwgng gdm 6 bac: 6 — rat tét, 5 — tot, 4 — kha, 3 — trung binh, 2 — kém, 1 — rat kém.

Dir liéu khao sét caa luan van dugc thu thap bang cach khao sét truc tiép khach
hang tirng sir dung qua dich vu dugc cung cap tai Khach san Birc Vuong bang bang cau
hoi va thu lai ngay sau khi tra 10i. S6 luong tham gia khao sét 1a 321 miu c6 65 mau
khong dat yéu cau, s6 mau hop 18 1a 256 bao gdm 139 nit va 117 nam, thudc do tudi tir
18 tro 1én, déu 1a khach tai khach san. Trong dé d6 tudi tir 26 dén 45 Ia nhiéu nhat, vi
phan 16n khach hang & d6 tudi nay da co cong viéc va mot vi tri on dinh trong cong viéc.

Bang 4. Thong keé gidgi tinh ciia ngudi tham gia khao sét

Giéi tinh S6 lwong Ti 18 (%)
Nam 117 45,7
Nir 139 54,3
Tong 256 100

(nguon: két qua tir phiéu khao sat)

Trong 256 nguoi tham khao sat c6 117 nam chiém ti trong 45,7%, nit c6 139
ngudi chiém ti trong 54,3%. Qua két qua diéu tra cho thiy sé luong nam it hon s luong

nit nhung khong c6 su khéc biét vé chét lugng dich vu khi ho dén sir dung san pham cua

khach san.

Bang 5. Thong ké do tudi caa nguoi tham gia khao sat

P tuoi S6 lwong Ti I8 (%)
18 — 25 tuoi 58 22,65
26 — 35 tudi 102 39,84
36 — 45 tudi 56 21,88

>45 tudi 40 15,63

(nguon: ket qua tir phiéu khao sat)

Trong 256 ngudi tham gia khao sat thi do tudi tir 18 — 25 tudi c6 58 ngudi chiém
ti trong 22,65%, do tudi tir 26 — 35 tudi c6 102 ngudi chiém ti trong 39,84%, tir 36 — 45

tudi co 56 ngudi chiém ti trong 21,88% va trén 45 tudi co 40 ngudi chiém 15,63%

Bang 6. Thong ké thu nhap cia nguoi tham gia khao sét

Thu nhap

S6 lwong

Ti 18 (%)

<10 trigu

85

33,2
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Twr 10 — 20 triéu 111 43,36
>20 trigu 60 23,44
(nguon: két qua tir phiéu khdo sat)

Thu nhap cua ngudi tham gia khao sat duéi 10 triéu c6 85 ngudi chiém ti trong
33,2%, thu nhap tir 10 — 20 triéu c6 111 ngudi chiém 43,36% va trén 20 triéu ¢ 60
ngudi chiém 23,44%

Sau khi xur ly va phan tich s6 liéu, két qua thu duoc thdng qua bang sau:

Bang 7. Két qua diéu tra chat luong dich vu tai khach san Ptc Vuong

1 bit chd 4.4
2 Nhan phong 4,2
3 Phong & 4,1
4 Dich vu phong 3,98
5 Bar 4,2
6 bién thoai 4,7
7 Giat ui 4,1
8 Co sé vat chat 4,0
9 Am thuc 4,1
10 Sy giao tiép 4.4
11 Su sach s€ 4,2
12 Tra phong 4,1
13 Cam nhan chung 4,32

Trung binh cong 4,21

(Nguon: B phan Sale&Marketing cua khach san Pire Vieong)

Tat ca céc tiéu chi trén phan &nh thuc trang chat lwong san pham dich vu vé luu
trd, am thuc, cac dich vu bd sung, théng qua do, ta c6 thé nhan xét vé chat lugng dich
vu cua khach san Buc Vuong.

Két qua diéu tra cho thdy hau hét cac dich vu trong khach san dugc danh gia 1a
t6t, khong cd dich vu ndo bj danh gia 1a kém va rat kém .véi diém trung binh 4,21 cho
thiy céc dich vu trong khach san Ptrc Vuong maéi chi dép tng duoc su mong doi cua
khach hang va chi dat & mirc kha chir chua tao dwoc an twong sau sac cho khach hang.
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Cac chi tiéu vé dit chd nhan phong, phong &, phuc vu phong, tra phong va céc
chi tiéu thudc veé dich vu luu tra.

Chi tiéu dat phong duoc danh gia cao nhat véi s6 diém 4,4 chang to hau hét khach
hang hai 1ong vé dich vu dat phong cua khach san.

Dich vy phong gém cac cdng viéc nhu quét don, thay ga giwdng, rém cia, do
dung ca nhan cho khach, dich vu bao thirc cho khach, dich vu thém khi khach c6 yéu
cau,... Puoc khach hang danh gia vai s6 diém 3,98 chi dat & mirc trung binh chua that
su lam khéch hai long.

Dich vu nhan va tra phong dugc dénh gia véi sé diém 4,2 va 4,1 hai dich vu nay
mang dén sy hai 1ong cho khéch, chitng to nghiép vu da dién ra nhanh chéng va thuan
tién.

Dich vu 4m thuc trong khach san dugc danh gia & mac kha véi sé diém 4,1. Con
dich vu bar 1a dich vu c6ng cung cip thic udng cho khach ciing dugce danh gia & muc
kha véi sb diém 4,2 cho thiy cac loai thuc udng phong phd, pht hop véi khéch.

Bén canh céc dich vu co ban céc dich vu bo sung ciing gop phan l1am phong phu
da dang céc san pham trong khéach san. Cac dich vu nay dwoc khach hang danh gia o
muc kha. Dich vu dién thoai duge danh gia kha t6t véi s6 diém 4,7 cho thay khach hang
hoan toan hai 1ong voi hé thdng thong tin lién lac trong khéch san, diéu nay dic biét
quan trong ddi véi khach qudc té va khach thuong nhin. Ngay nay khoa hoc k§ thuat
ngay cang phat trién thi nhu cau cia nguoi tiéu ding ngay cang cao. Khach san can dau
tu, mé rong, nang cap céac dich vu bo sung trong thoi gian tai.

Véi sb diém 4,0 co so vat chat cua khach san dugc hau hét khach hang danh gia
& murc tot. Piéu ndy chiing to co s¢ vat chat cua khach san da vuot mic mong doi cua
khach hang.

Céc chi tiéu cam giac chung, giao tiép voi khach, sy sach s& déu dugce danh gia
& muc kha tét. Trong d6 chi tiéu giao tiép voi khach duge danh gia & muac rat tét, vuot
hon mong dgi cua khach hang.

T6m lai, qua két qua diéu tra, ta rat ra duoc: C6 nhirng dich vu khach san da dap
ung dugc sy mong doi cua khach hang nhung bén canh d6 c6 nhiing dich vu chua dap
g dugc muc mong doi khach hang. Vi vay, khach san can hoi nhin nhan cy thé vé
ting dich vu dé c6 nhitng giai quyét hop Iy nham nang cao chat lwgng san pham.

Tiéu két chwrong 2
Chuong 2 phan tich thuc trang chat lugng dich vu tai khach san Pic Vuong gom
nhitng ndi dung sau:
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— Gidi thiéu so lugc vé khéch san: lich sir hinh thanh, co ciu t6 chuc, chirc ning
nhiém vuy, tinh hinh hoat dong kinh doanh
— Phan tich thuc trang chat lugng dich vu tai khach san Dirc Vuong

Tir d6 1am co sé cho viée dé xuat giai phap nang cao chét luong dich vu tai khach
san.
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CHUONG III: CAC GIAI PHAP NANG CAO CHAT LUQNG DICH VU TAl
KHACH SAN PUC VUOQNG

3.1. Muc tiéu, phuong huéng phat trién cta khach san Pirc Vuong
3.1.1. Muc tiéu phat trién

Hoat dong kinh doanh khach san thuc sy dong vai tro "dong luc" cho tién trinh
cong nghiép hoa - hién dai hoa 1a nganh kinh té miii nhon trong chuyén dich co cau kinh
té, gop phan dam bao duy tri su bén viing, tai tao va lam giau moi trudng sinh théi, vin
hoa, gitp giai quyét cong an viée 1am, bao vé an ninh qudc phong, trat ty xa hoi.

Muyc tiéu co ban caa khach san trong vai nim dén 1a thu hat khach va mé rong
thi truong khéach du lich bang céch:

- Tap trung vao dau tu nang cip co sé ha tang.

- Tang s6 luong dich vu caa khach san

- Phuc vu thi truong khach hang muc tiéu

- LAy yéu cau thoa man thi truong 1am thudc do danh gia moi hoat dong ciing nhu
phan dau cua ting can bo céng nhan vién trong khach san.

Thiét 1ap co cau nganh nghé da dang phong phu. Lay dich vy luu tra va dich vu
an ubng lam trong tam, tiép tuc day manh dich vu bd sung... diy manh cdng tac thi
trudng tao dong luc phat trién cho cac dich vu hd trg khac.

Cung cb tang cuong lre luong lao dong théng qua bién phap dao tao tai chd, qua
truong 16p nhiam nang cao trinh d6 chuy@n mén nghiép vu cua nhan vién, tuyén chon
lao dong. Tién lwong cua nhan vién phai lay chat luong va hiéu qua lam thudc do.

Xay dung cac phuong an dé huy dong vén dau tu khi can.

Thudng xuyén cai tién va khdng nging nang cao chat luong san pham phuc vy
khach hang.

3.1.2. Phuong hudng phat trién kinh doanh cua khéach san

Nén kinh té Viét Nam dang trén da phat trién va c6 nhing tién bo vé moi mat
cdng ndng nghiép, dich vu véi sy dau tu cong tac cua nhidu cong ty nudc ngoai vi thé
nhiéu doanh nghiép phat trién rat manh trong thoi gian vira qua. Trong nganh dich vu
nhu kinh doanh khach san da va dang duoc rat nhiéu nha dau tu nudc ngoai cha y dén
V6i lugng dau tu rat 16n. Vi thé khach san Pirc Vuong phai ¢6 muc tiéu phan dau nang
cao chét lwgng phuc vu, nang cao céc trang thiét bi tién nghi, cai tao lai co s vat chat
k§ thuat, co sé ha tang khang trang hap dan thu hat khach nuéc ngoai. Khach san Sai
Gon da dé ra nhitng muc tiéu phan dau trong timg giai doan nham dua dén mot két qua
tdt nhat. Muc tiéu chinh cua khach san Sai Gon 1a phan dau dé ludn dat két qua kinh
doanh cao nhat va la khach san dugc phan hang bon sao trong thoi gian téi.
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Bang 8. Phuong hudng phat trién kinh doanh cua khach san Pic Vuong nam 2023 —
2024

Phuwong hudong

Kinh doanh nhiéu hang budng pht hop véi kha ning thanh toan
cua khach hang.

Nang cao nghiép vu budng va ky niang xu li cac tinh huéng cua
nhan vién.

Ludn mim cudi va c6 thai d6 sdn sang phuc vu nhu cau cua khéch
thé hién su chan thanh, gay thién cam vai khach.

Dich vu lwu tri

) L. Cac moén dn mang tinh dic trung cua timg ving, dep mat va phu
Dich vu dn uong | 1o vsi khu vi ciia timg loai khach dén tir nhidu nuéc khac nhau.

. Hap dan, phong phu dem lai sy thoai mai cho khéach. Lua chon
Dich vu bo sung Chlen luge theo sau dé tranh d6i dau vai cong ty 16n va giam thiét
hai vé chi phi phi khi phét trién san pham mai.

Tang cuong ki cuong, ki luat dam bao an toan, an ninh trat tu,
nang cao trinh d§ quan ly, tang lgi nhuan, tang thu nhap cho nhan
vién.

Cac bo phan trong khach san c6 méi quan hé chat ché véi nhau dé
Co ché quan Ii | cdng viéc dat hiéu qua cao.

Xay dung y thac trong tirng nhan vién vé coi trong khach hang
"khach hang 1a thugng dé", "khach hang ludn ludn dung", dé cho
khéch hang thiy minh 1a nguoi quan trong.

Pé ra chién luoc kinh doanh trong tirng thoi ky sao cho phi hop.

Hoan thién chinh sach san pham giup ting doanh thu: Pa dang
hoa san pham dich vy, phét trién san pham méi. Dau tr xay dung
thém co s& vat chat ky thuat tang cuong d6i méi trang thiét bi.
Day manh tiép thi gan véi cong tac tuyén truyén quang céo. Cung
co that chat moi quan hé véi khach hang, mé rong quan hé véi
ban hang trong nganh, thiét 1ap méi quan hé véi co sd kinh doanh
du lich, it hanh dé tao ngudn khach.

Chién lwoc kinh
doanh

(Nguon: Tac gid téng hop tir bdo cdo thwong nién cua khach san)

Trong kinh doanh khach san bo phan kinh doanh luu trt 1a b phan chiém ti trong

I6n trong tong doanh thu. Vi vay viéc phét trién kinh doanh luu tr 13 phuong huéng
chinh trong néng cao hiéu qua kinh doanh. Trong mét vai nam t&i phuong hudng phéat
trién kinh doanh caia bo phan budng ¢ khach san Pac Vuong dugc khai quat nhu sau:

- Duy tri va nang cao ti trong cia kinh doanh luu trt trong tong doanh thu cua
khéach san.

- Nang cap mét sé trang thiét bi tién nghi trong phong khéch, trang thiét bi phuc
vu m&i, hién dai giip qua trinh phuc vu cta nhan vién dugc thuan tién, dé dang. Pap
rng nhirng yéu cau b sung caa khach hang trong pham vi c6 thé.
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- Giam chi phi, tang doanh thu trong kinh doanh luu tri nang cao thu nhap cho
nhan vién trong bo phan budng.

~ Nhan vién phuc vu phai ding quy trinh dam bao nhanh, gon, chinh xéac han ché
t6i da sai sot, dat tiéu chuan hang budng.

- Huéng t&i, muc tiéu chung cua khach san ciing nhu cua bo phan budng la nang
cao chit lugng phuc vu tiép tuc bo sung hoan thiét doi ngii nhan vién. Tiép tuc dao tao
nghiép vu dé khach hang danh gia ding vé chit lwong va gia ca.

- B6 phan phuc vu budng lién tuc phdi hop véi cac bo phan ki thuat bao dudng
dinh ky cac budng, cac trang thiét bi dé cung cap cho khach hang mot cach tt nhat. Céac
bo phan phuc vu budng khdng ngimg nang cao co so Vat chét trong trong lai.

3.2. Céc giai phap nang cao chét luong dich vu
3.2.1. Tim hiéu nhu cau cia khach hang va chinh sach chim soc khach hang

Chat luong dich vy ludn 14 yéu t6 dau vao song con cua bat ky khach san nao.
Chuyén sang hoat dong theo co ché thi truong cac khach san ludn chi chon tim moi giai
phap nham nang cao chat luong dich vy dé thu hat khach. Hang khéach san dirc vuong
can doi méi md hinh quan tri theo mé hinh hién dai. Md hinh quan tri nay dwa khach
hang Ién vi tri cao nhat. Cac muc tiéu, ké hoach cua khach san déu hudng vao khéach
hang phuc vu khach hang. Khach hang 1 ddi twong 1a nhimg ngudi ma khach san hudéng
dén phuc vu ho 1a ngudi ma chinh ho mang dén ngudn doanh thu cho khéch san cua
ching ta khach hang, 1a nhimg nguoi dam bao cho sy ton tai va phat trién cua khach
san. Boi thé, van dé phuc vu va chiam soc khach hang 13 hét st can thiét va cuc ky quan
trong. Vay muén phuc vu va chim soc khach hang tét, diéu kién cét 18i va tién quyét Ia
phai ndm bt va hiéu r tim 1y khach hang. Lam duogc diéu ndy xem nhu ching ta da co
duoc chiée chia khda ciia sy thanh cong.

Nghién ciru Marketing 1a mét trong nhitng phuong tién mau chét dé hiéu biét cac
trong doi va sy chap nhan céc dich vu cua khach hang. Pay 14 co so thiét yéu cho bat ky
chién luoc dich vu nao, khi nghién cttu Marketing s& chi ra cho khach san thiy khéach
hang ciia minh 1a ai? Ho can gi? Tai sao ho lai mua? Dich vu c6 dap &ng va phi hop Véi
nhu cau cua ho hay khdng?... Khach san Birc Vuong can tap trung nghién cieu mic do
hai long cua khach du lich nham phuc vu tét hon.

Viéc nghién ciru marketing cung cap toan bo dir liéu vé khach hang cho khach
san. C4c dir liéu chi c6 gia tri cho mot khoang thoi gian nhat dinh, do do, viéc nghién
ctru marketing can phai duoc thuc hién thuong xuyén va lién tuc, tim hiéu nhu cau cua
khach hang, tir d6 lya chon cac san pham phi hop véi su trong doi ciia khach hang.

Tim hiéu nhu cau, mong muédn cua khach hang sé gitp cho khach san dé& dang
thanh cong trong viéc cung cap céc dich vu c6 chét lugng, gitp khach san xac dinh chinh
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X&c tiéu chuan dich vu ma khach san sé& cung cap, diéu d6 giup cho khach san trg nén
than quen hon v&i khdch hang cua minh.
Véi viéc tim hiéu mong doi thuc su cia khach hang 1a diéu can thiét nham gidp cho
khach san hiéu biét mong doi ctia khach hang va su cam nhan cua ho vé chét luong dich
vu budng cua khach san dé tir d6 cung cap dich vu budng c6 chat lwong tt nhat cho
ngudi tieu ding. Thong qua viéc tim hiéu d6 khach san cd thé dat duoc nhitng muc dich:
~ Nhén ra nhitng diéu d 1am khach hang khong hai 1ong va nhitng thiéu sét cua
dich vu can phai duoc khic phuc.
~ Nhan ra nhitng yéu cau mong doi thuc sy caa khach hang vé dich vu.
- Kiém tra va theo ddi qué trinh thuc hién dich vu tai khach san.
- So sanh sy thuc hién cung cap dich vu caa khach san véi dbi tha canh tranh.
- -Po luong hiéu qua cua nhitng thay doi trong viéc nang cao chat lwong dich vu
cua khach san.
- Panh gia su thuc hién cdng viéc cua cac thanh vién bo phan budng dé ghi nhan
va khen thuong.
~ Tim hiéu mong doi cua khéch hang vé dich vu b sung cho dich vu budng.
- Theo d&i nhimng thay doi trong su mong doi ciia khach hang
- Du doan nhitng mong doi cua khach hang trong tuong lai.
Khéach san nén thuong xuyén t6 chie tham do, trao doi va hoi y kién khach hang vé chat
lwgng dich vy budng, chat luong phuc vu cua doi ngii nhan vién va chat luong trang
thiét bi. Khach san nén tiép nhan y kién cua khach hang mot cach nhiét tinh va theo
huéng d6i mai tich cuc trong diéu kién c6 thé. Mau cau hoi khach san phat ra cho khach
hang danh gia nén duoc théng ké hang thang hang quy hang nim dé cé nhitng chinh
sach phuc vu tét hon. Khach san ¢ thé tham khao mau thong ké sau:
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Bang 9.Mau thdng ké y kién caa khéach hang

Danh gia

Chi tiéu -
Tot % Trung binh % Kém %

Trang thiét bi trong
phong

Thai @6 phuc vu caa
nhan vién

Dich vu giat ui

DPong thoi khach san can quan tim khach hang hon nira bang viéc tang hoa, hoi han tgi
tirng khach hang sau khi khach da Iuu lai khach san dé thé hién sy quan tdm caa minh
t6i khach hang. Biéu nay khién cho khéach hang c6 thién cam va qua d6 sé& ting luong
khach quay lai cling nhu khach méi dén khach san ma khong tén nhiéu cong sac va chi
phi marketing.

3.2.2. Nang cao chit lugng co sé vat chat

Trong kinh doanh khach san, co s& vat chat ludn 1a mot yéu té thiét yéu dé danh
gia dang cap va sang trong, chinh vi vay ma khach san rat chd trong dén yéu té nay, nhu
da trinh bay & trén mac di rat quan tim dén co sé vat chat va trang thiét bi nhung van
con mot sb thiéu sot nho, diéu ma khién mot sé6 khach hang van chwa hoan toan hai 1ong.

Vay dé cai tién hon dbi véi yéu té co s¢ vat chat va trang thiét bi thi dau tién,
phai tién hanh tong ra soat, kiém tra lai toan bo cac co s vat chat trong khach san dé
nam bt duoc tinh trang thyuc tai caa cac co sd vat chat va trang thiét bi hién co.

Dé6i vai van dé bao quan cac dung cu phuc vu cho dn udng nhu dao, mudng, nia. ..
ngoai viéc danh bong lai hang tuan nha hang con can phai c6 bién phap bao quan trong
qué trinh luan chuyén cac dung cu nay tir khu vuc phuc vu khach dén khu vuc vé sinh
va nguoc lai bang cach chuan bi cac vat dung dé phan loai dao, mudng, nia ra riéng dé
tranh truong hop chiing co xat vao nhau gay bong troc 16p ma bac ciing nhu 1am bién
dang céc vat dung nhu nia bi léch rang, hay dao bi méo mo, hu ludi. ..

Déi vai cac vat dung nhu dia cac loai sau khi vé sinh qua nudc can phai dugc lau
sach s& va kiém tra xem dia c6 bi bién dang, sit mé khong truéc khi dua 1én khu vuc
phuc vu va trude khi mang ra phuc vu khach phai dac biét kiém tra k§ mot lan nixa.

Tat ca cac vat dung dugc bay trén ban khach déu can phai dugc kiém tra ky lugng,
dam bao tinh tham my, sach s&, dac biét d6i v4i khan an trude khi gap va dat 1én ban
can phai chac chan rang khan sach, mém va khdng bi rach. P4i véi khin 16ng lanh duoc
ngam véi tinh dau sa chi nén ngam véi luong tinh dau vira ¢ dé tao mui thom va cam
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giac dé chiu khéng nén ngam voi qua nhiéu tinh dau s& khién phan tac dung va cé thé
gay man cam véi da cua khach, bén canh d6 khach san nén chuan bi thém mot sé it khan
lanh khdng ngam véi tinh dau trong trudng hop khach khéng thich hoac bi di tng voi
tinh dau sa. Bdi vai viée khin 16ng lanh thuong bi thiéu hyt vao nhimg ngay dong khach
vi khan lanh sau khi qua st dung s& dugc mang xudng bo phan giat ai dé giit lai va siy
kho, nhung vi ¢6 nhiéu bo phan khac ciing sir dung chung loai khin 16ng nay nén thuong
c6 sy phan bo khong dong déu hodc hao hut trong qué trinh luan chuyén; do d6 khach
san nén co bién phap dé khac phuc diéu nay.

Cac loai may pha ché, may xay, may ép can phai duoc lau chui thuong xuyén dé
dam bao tinh thAm my, vé sinh khi khach nhin vao vi toan bd qua trinh ché bién déu
dugc khéach nhin thay, ddng thoi can duoc tién hanh bao dudng dinh ky c6 thé 1a 3 thang
mét lan dé dam bao may lubn hoat dong tdt tranh chi phi cao hon cho viéc stra chira
hoac thay mai.

Khu vuc ban ghé phia ngoai troi do anh hudéng cua thoi tiét nén bi xudng cap do
d6 can phai dugc danh bong va 1am mai lai, bao ghé can phai duoc kiém tra hang ngay
dé vé sinh hoic thay thé dé dap tmg duoc tiéu chuan cao cap ma khéch san dé ra.

Hé thdng dén chiéu sang mic du duoc theo ddi va thay hang ngay nhung bong
dén lai rat nhanh bi hu, nha hang nén coi lai viéc str dung loai bong dén phu hop hoic
cd bién phap méi thay thé cho khoan nay vi véi viéc phai thay d6i va stra chita thuong
xuyén hé thong bong dén nhu vay rat tén chi phi cho khéch san.

3.2.3. Nang cao chat luong doi ngii nhan vién

Day 1a mot van dé hét suc can thiét va anh huong truc tiép dén viéc thu hat khach.
Bai mot khéach san c6 co s¢ vat chat ki thuat t6t thoi chua da ma can phai c6 mot doi
ngil lao dong 1am viéc véi chuyén mén cao, pham chat tét. Do do, ¥ thirc cling nhu trinh
d6 ciia mdi nhan vién trong cdng ty can phai duoc chli y mot cach toan dién.

< P4i véi cong tac dao tao nhan vién:

Doi ngii lao dong 1a nhan té dong vai tro quan trong nhat trong qué trinh phuc vu
tai khach san. Ho 1a nhirg nguoi san xuat ra nhiing san pham, dich vu trong khach san
dé phuc vu cho khach. Do d6 khach san phai thuong xuyén nang cao trinh d6 doi ngi
lao dong.

Viéc nhan vién c6 duoc sy thau hiéu nhu cau va so thich cua khach hang gitp
nam bat dugc tam Iy khéach hang, tir d6 gidi thidu duoc nhitng san pham hién cé cua
khach san mot cach phi hop nhét cho timg khach hang. Bong thoi viéc nhan vién co
dugc kién thire tét vé san pham caia khach san con gidp cho khach hang ¢ niém tin hon
vao nhan vién khéch san ciing nhu hinh anh chung cuaa khach san.

Khach san, nén thuong xuyén mé cac khda hoc, dao tao nhiing kién thirc co ban
dé nhan vién co thé nam bat duoc tam 1y khach hang, dic biét 1a vé quéc gia, ving mién,
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tén gi4o, hay ché do an kiéng, di (rng cua khach hang. Vi du nhu ¢ Viét Nam, mién Bac
thich dn cac mén an ddm da va hoi min hon so véi cac vung khéac, & mién Trung phan
I6n khach hang lai thich nhitng mén c6 hwong vi chua, cay hon, con & mién Nam da
phan khach hang lai thich cac mén in dugc ném ném ngot hon so véi cac mién khéc. ..
Hay cac qudc gia theo dao Hoi thi s& khong an thit heo, khong an céc loai dong vat co
mong ché, thit cac dong vat dugc bay ban phai c6 ching chi HALAL (Chang chi Halal
la mot loai ching chi xac nhan rang san pham nao d6 dat y&u cau vé cac thanh phan va
diéu kién san xuat dap ang yéu cau cua kinh Qua'ran va luat Shariah); hodc khach hang
ngudi Y thi thuong sé thich nhitng mén an c6 nhiéu cc loai bo, phd mai hay thit
nguoi,...

Hay cac ché do an kiéng nhu kiéng chat béo, thi nhan vién nén gigi thiéu cac mén
nhiéu rau, it m& nhu salad hay céac loai thit, ca c6 lwong m& it nhu thin bo, thin cé
hdi...Va dic biét 12 cac loai di ung khach thuong gap, nhat 1a khach hang dén tir chau
Au, ho thudng di ¢ng rat nang véi mot sé thir néu vo tinh an phai tham chi cd thé dan
dén tir vong, céc loai di ing thuong gap sé 1a di ang vai cac san pham lam tir trang, sira,
di irng vai cac loai hat, di irng hai san,...

Nhan vién khach san can phai co trach nhiém hoc hoi nhiing kién thie da duoc
truyén dat, ddng thoi chi dong hoc hoi thém nhitng kinh nghiém con thiéu nhat 1 nhiing
van dé thuong xuyén phat sinh trong lic giao tiép vai khach hang nhitng thic mac vay
kién cua khach hang, ... nhiing van dé nay can duoc tong hop, rut kinh nghiém va chia
sé cho nhau, d6i v&i nhitng van dé kho can giai quyét hoac nhitng k¥ nang chua rd ¢o
thé tryc tiép trao doi tir quan Iy khach san.

Moi hoat dong déu can duoc Kiém tra va giam sat. Trinh d6 va nang luc cua nhan
vién ciling vay, quan Iy khach san nén thuong xuyén Kiém tra, trao doi v4i nhan vién dé
tr d6 ndm bat duoc kién thic hién tai ctia nhan vién dé c6 nhitng giai phap phd hop
nhat.

Ngoai ra, vi tinh chat céng viéc nhan luc khéach san thuong xuyén cé sy thay doi
vi vady ma nhan vién méi trong khach san hau nhu ltc nao ciing c6, chinh vi vay cac
quan ly, trudng nhom va cac nhan vién 1au nim nén chi day mot cach nhiét tinh dong
thoi thuong xuyén quan sat giup d&, gop y nhan vién mai 1am viéc tét hon va hoat dong
c4 nha hang ciing dugc dién ra hiéu qua hon.

% V@ trinh d6 ngoai ngir:

Trong thoi gian gan day ngudn khach cua khach san c6 xu huéng ting khach du
lich quéc té nhung khach hang muc tiéu cua khach san van 1a khach cong vu. Bén canh
d6 sb lwong khach di 1é ciing chiém phan dang ké trong tong sé khach dén khach san.
Do d6, néu nhan vién con han ché vé ngoai ngit thi s& anh hudng dén viéc giao tiép véi
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khach hang. Vi vay, chat luong phuc vu ciia nhan vién bi anh huéng. Dé dio tao ngoai
ngit cho nhan vién khach san nén c6 mot sé giai phap:

— Khuyén khich nhan vién tu hoc cac 16p ngoai ngix ngoai gio 1am viéc tai cac trung
tam. Dé lam tdt diéu nay khach san can c6 nhitng ché @6 vu tién nhat dinh dé cho nhan
vién thuc hién tot,

Vi du: B6 tri ho 1am nhitng cong viéc phil hop khi ma trinh d6 ngoai ngit cta ho
duoc cai thién. Sap xép cong viéc thuan lgi cho viéc hoc tap cua ho, néu co thé thi phu
cap cho ho mét phan hoc phi.

— Hop ddng vai céac trung thm ngoai ngir ma 16p ngoai ngit ngan han tai khach san
vao nhiing thoi diém vang khach trong nim va ngoai ca lam viéc caa nhan vién. Mic
khac, khach san can khuyén khich nhan vién va dao tao cho nhan vén hoc hoi thém cac
van hoa cac ving khac trong nudc ciing nhu cac nudc khac dé nhan vién ¢ kha nang
giao tiép, biét vé nhitng nhu cau khac cua khach hang dé nham dap tng duoc yéu cau
riéng cua khéach.

% /& trinh do nghiép vu:

MJdi bo phan trong khach san déu c6 mot nghiép vu chuyén mon khac nhau dé
dap @ng cho viéc phuc vu cua minh. Khach san can c6 ké hoach dao tao nang cao trinh
d6 nghiép vu cia timg nhan vién dé ting budc dua chét luong cia khach san ngay cang
cao hon. Viéc dao tao phai c6 ké hoach cu thé cho tirng bo phan theo ting thoi diém
thich hop

— Pao tao tai chd: giao trach nhiém cho nhitng nhan vién cé kinh nghiém truyén
dat, hudng dan cho céc nhan vién mai hoac nhirng nhan vién it kinh nghiém, bang cach
trong mdi ca truc bo phan thi khach san ludn bé tri it nhat 1 nhan vién c6 tham nién lam
viéc 1au nam, c6 kinh nghiém trong cong tac. Qua d6 ho c6 thé chi dan truyén dat lai
cho cac nhan vién khac. Dé khuyén khich cho viéc nay khach san c6 thé binh bau ho
lam nhitng chac vu nhu d6i truong, to trudng. ..

— Vao nhitng mua ving khach néu c6 diéu kién khéach san nén gui nhan vién dén
hoc hoi thém kinh nghiém tai cac khach san 16n cé uy tin.

% Su phdi hop thuc hién cong viéc giira nhan vién trong khach san:

MJ3i mot san pham dugc thuc hién khong chi mot khau, mot cong doan ma la ca
mot qué trinh tir khi khach dén voi khach san cho dén luc khach hang thanh toan hoé
don va roi khoi khach san. Do d6 sy phdi hop thuc hién gitra cac bo phan trong khach
san 1a diéu hét stc can thiét va quyét dinh dén chat lugng dich vy khach san. Néu mot
bo phan 1am khdng tt thi sy danh gia cua du khach vé khach san 1a ca mot qué trinh
tham chi ca uy tin caa khéch san ciing bi anh huéng. Vi vay, dé chét luong phuc vu tot
thi viéc phéi hop dong bo va chit ché giira cac bo phan 12 tan, budng, nha hang, bép,
bar,...1a diéu tat yéu.
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Bén canh d6 phong cach phuc vu ctia nhan vién ciing anh hudng dén chat luong
phuc vy, nén nhan vién phuc vu vai thai do hoa nha, nhiét tinh, vui vé thi lam cho khach
cam thay rat hai 10ng va hiéu qua s& duoc nang cao. Nguoc lai voi thai ¢ phuc vu thiéu
trach nhiém sé lam khach khéng hai long.

Pé khic phuc tinh trang nay khach san can phai ting cudng hon nira nhitng viéc
nhu xac dinh rd cong viéc va nhiém vu cua tirng nhan vién & cac bo phan, khi can co su
hd tro, lién hé gitra cac bo phan thi nhan vién phai ¢ gang hoan thanh cong viéc. Tang
cudng cdng tac kiém tra, gidm sé&t nhan vién trong qua trinh 1am viéc ma phai biét bao
V€, gitr gin tai san cua khach san.

% Bién phap lién quan dén dai ngod, khuyén khich:

—  Pé lam dugce diéu nay, khach san phai ¢ chinh sach khuyén khich nhan vién lam
viéc hét minh, dong vién, an ui tinh than cho ho, quan tam dén doi séng riéng tu cua ho
dé ho yén tam trong qué trinh 1am viéc.

— Tao diéu kién thuan loi cho nhan vién tu phat huy tai ning caa minh, khach san
phai phan tich rd cong viéc cua ho lam, qua d6 cho thay duoc vai trd cia ho rat quan
trong trong viéc tao ra loi nhuan cho khéach san vi trong d6 c6 mot phan cua minh.

— Thai d6 nhan vién phuc vu phai luén than thién, tich cuc trong céng viéc phuc vu
khach, dic biét khdng nén tiét kiem 16i chao hoi va nu cudi khi tiép xuc véi khach nham
tao mbi thién cam, viéc (ng xir chao hoi khdng chi 4p dung cho nhan vién ma can cho
ca ban lanh dao khach san.

— Khach san phai c6 ché d6 khen thuong ddi véi ai 1am viéc tt va phat d6i voéi
nhitng ai vi pham, c6 nhu vay nhan vién mai ty gidc lam viéc ma khong né ha cho ai.

— Khéch san phai 1am sao cho nhan vién hiéu rang khi tinh nguyén bo ra thoi gian
va tai nang dé phuc vu thi ho s& nhan dugc nhirng kinh nghiém kién thtc va y tuong
méi ma co thé ap dung vao cong viéc cua ho.

Ngoai ra khéach san c6 thé t6 chirc sinh nhat tang qua cho cac nhan vién mic du
mon qua khong dang 1a bao nhung tao dugc cam tinh, than thién gitra nhan vién, hoac
t6 chirc mot chuyén tham quan cho cac nhén vién dé tao co hoi tiép x(c gan giii va trao
d6i nhitng thac mac ma bay lau chua giai toa duogc, tir d6 cac nhan vién cac bo phan c6
thé gitip d& 1an nhau, hiéu nhau trong cong viéc dé tao tinh hiéu qua va dem lai cong
suat 16n cho khach san.

T6m lai: Ban lanh dao phai ludn an can khuyén nhi, nho nhe khi ho mac phai
nhitng sai lam, c6 nhu vay khach san méi c6 duoc mot doi ngii nhan vién doan két, hét
Iong vi cong viéc.

Viéc thuong phat vé vat chat 1an tinh than s& khuyén khich nhan vién tich cuc
phan dau hét minh voi cong viéc. Khéach san can tang thém mirc thuong cho nhirng nhan
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vién hoan thanh xuat sic cong viéc caa minh, diéu ndy s& kich thich cho tat ca nhan vién
con lai hing say trong cong viéc. Qua dé chat lugng phuc vu ciing dugc nang cao hon.
3.2.4. Da dang hda san pham va nang cao chit luong dich vu

% Da dang h6a san pham

Ngoai cac dich vu chinh trong khach san nhw dich vu luu tra, dich vu dn udng thi
dich vu b sung ciing déng vai tro quan trong va quyét dinh trong viéc canh tranh trén
thi trudng, gop phan vao su thoa man va kéo dai thoi gian luu tra cua khach.

Hién nay céc dich vu bd sung trong khach san Birc Vugng con han ché chua duoc
dau tu, mé rong ma cha yéu xoay quanh cac dich vu nhu: giit 13, dich vu cho thué xe...

Pé thu hit duoc nhiéu khach thi ban giam dbc can phai bo sung va da dang hoé
cac loai hinh dich vu c6 thé bang nhiing cach khac nhau.

Déi véi dich vy luu tra: can ting thém phong suite & khach san. Vi hién nay sé
lugng phong nay ¢ khéach san rat it. Vi tri cia khach san rat thuan loi, thoang mat rat
thich hop cho du khach thich dao bo. Pay 1a diéu kién 1y tuong cho du khach khi luu tra
tai khach san.

Déi v6i bo phan F&B, khach san Puc Vuong can thuc hién: Da dang hoa cac
loai thuc don, tao sy phong phu trong su lua chon cho khéch hang. D6i méi cach Décor
thue don theo timng mua, theo ting cha d& nham kich thich sy to mo caa thuc khéach.
Ngoai c4c thuc don ma khach san dang cung cap cho khach hang thi thinh thoang thém
vao d6 cac thuc don mai la, va thuc don cho tiéc Buffet ciing can thudng xuyén thay
d6i nhu Buffet chay, Buffet kem, Buffet rau cti qua... Viéc thay ddi thuc don s& 1am cho
khéch cam thay thd vi, kich thich sy ngon miéng va td mo cua khéch.

Con dbi véi bo phan budng thi trang thiét bi trong phong ngu caa khéach can
thuong xuyén thay doi theo dinh ky. C6 thé c6 nhitng san pham chua can phai thay
nhung chiing ta ciing can phai d6i mai. Con nguoi ta rit mau chan va thudng rat thich
nhitng gi m&i mé, do d6, khach san Pirc Vuong ciing nén dic biét quan tim dén van dé
nay. Viéc kinh doanh caa khach san chi yéu nhat 1a dich vy luu tra va dich vy an udng.
Con dich vu bé sung ciing 1a dich vu khé quan trong mang lai lgi ich kinh doanh cho
khéach san.

Nhu cau du lich caa du khach ngay cang cao, ho ¢6 kinh nghiém hon trong viéc
di du lich ciing nhu tiéu dung dich vu trong khach san vi vay khach san phai nang cao
chat luong dich vu dé phu hop véi nhu cau caa khach.
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bam bao vé sinh moéi truong xung quanh, phong toilet théng thoang, sach sg,
cach trai ra givong phai thim my, nhan vién phuc vu can phai vui vé, trang phuc hop ly
nham tao su chuyén nghiép trong quy trinh phuc vu.

% Nang cao chat lugng dich vu

Mot quy trinh phuc vu chuan muc, chat ché, dong nhat 1a yéu té vo cing quan
trong khi danh gia va cai tién chat luong dich vu cia mot khach san, nhu d4 phan tich &
trén cd thé thay khach san c6 mot hé thdng quy trinh phuc vu rat chi tiét; tuy nhién trén
thuc té dic biét 1a nhimg luc khach déng, quy trinh phuc vu dién ra khong dung nhu tiéu
chuan dé ra c6 thé khién trinh tu phuc vu bi sai Iéch so véi tiéu chuan.

Dau tién giai quyét cho van dé nay chinh 1a nhan lyc, vao nhitng mua déng khach,
nhan luc thudng bi thiéu khong du dap tng day du quy trinh phuc vu, vi vdy; d6i khi sé
bi thiéu hut va khong theo dung véi tiéu chuan do dé viéc dau tién 1a phai ting cuong
nhan lyc vao nhitng mua dong khach dé dam bao quy trinh dugc dién dang nhu tiéu
chuan dé ra.

Bén canh d6 trong qua trinh phuc vu khach hang, nhan vién khach san phai canh
dé sap xép thoi gian chuan bi hop 1y. Trudc khi bat dau phuc vu cho khach, nhan vién
nén ty giodi thidu ban than trude, dy ciing 1 mot trong nhiing y kién hay va ting kha
ning tuong tac gitra khach va nhan vién, thyc chat viéc that chat méi day quan hé giira
nhan vién va khach rat quan trong, diéu nay s& khién ho cam thay gan giii, thoai mai hon
va sé& ludn nhé dén khach san vi mot hinh anh tét dep, s& luén nghi t6i khach san dau
tién khi c6 y dinh str dung dich vu vi & @6 c6 mét nguoi nhan vién ma ho tin tudng hoac
yéu thich, va nguoc lai trong qua trinh twong tac vdoi khach, nhan vién ciing tor d6 ma
hiéu rd hon, nim bit dugc tam 1y khach dé ludn c6 hudng phuc vu tét nhat cho mdi
khach hang khac nhau.

3.2.5. Cai thién quy trinh phuc vu va nang cao nang luc phuc vu
«+ Cai thién quy trinh phuc vu

Mot quy trinh phuc vu chuan muc, chat ché, dong nhét 1a yéu té vo cing quan
trong khi danh gia va cai tién chit luong dich vu cia mot khach san, nhu da phan tich &
trén co thé thay.

Khéach san c6 mot hé théng quy trinh phuc vu rat chi tiét; tuy nhién trén thuc té
dic biét 1a nhitng lac khach déng, quy trinh phuc vu dién ra khéng dang nhu tiéu chuan
dé ra c6 thé khién trinh tu phuc vu bi sai léch so véi tiéu chuan.

Dau tién giai quyét cho van dé nay chinh 1a nhan lyc, vao nhitng mua déng khach,
nhan lyc thuong bi thiéu khong du dap ung day di quy trinh phuc vy, vi vay; doi khi s&
bi thiéu hut va khong theo dung véi tiéu chuan do dé viéc dau tién 1a phai ting cudng

62



nhan lyc vao nhitng mua dong khach d¢é dam bao quy trinh dugc dién dang nhu tiéu
chuan dé ra.

Bén canh do6 trong qua trinh phuc vu khach hang, nhan vién Khach san phai canh
dé sap xép thoi gian chuan bi hop 1y.

Trudce khi bat ¢au phuc vu cho khéch, nhan vién nén ty giéi thiéu ban than truée,
day ciing l1a mot trong nhiing y kién hay va tang kha ning twong tac giira khach va nhan
vién, thuc chat viéc that chit mbi day quan hé gitra nhan vién va khach rat quan trong,
diéu nay sé& khién ho cam thay gan giii, thoai méi hon va s& luén nhé dén khach san véi
mét hinh anh tot dep, s& ludn nghi téi khach san dau tién khi c¢6 ¥ dinh sir dung dich vu
Vi 6 d6 c6 mdt nguoi nhadn vién ma ho tin tuong hodc yéu thich, va nguoc lai trong qué
trinh twong tac v6i khach, nhin vién ciing tir d6 ma hiéu rd hon, nim bat dugc tam ly
khach dé ludn c6 hudng phuc vu tét nhat cho mdi khach hang khéc nhau.

¢ Nang cao nang luc phuc vu

Nang cao ning lrc phuc vu ludn 12 bién phap hang dau dé thu hat khach. Vi mot
d6i tuong bat ky khi dén khach san déu mong muén nhan dugc sy don tiép chu dao, than
thién, thoa man c&c nhu cau caa minh. Chat lwgng phuc vu tét s& 1am khach hai long va
thay su chi tiéu ctia ho nhu vay 1a dang, s& lam cho khach cé 4n tuong tét véi khach san,
s& cho ho c6 mong muébn dén vai khach san trong nhirng 1an dén thanh phé hé chi minh
sau. Hon nita, phai nang cao tinh dong bé trong qua trinh phuc vu, déng thoi da dang
héa cac loai hinh dich vu.

— Hién tai, trang thiét bi trong cac phong ngu chua day du. Khach san can cai thién,
nang cap cac phong, mua sam thém cac trang thiét bi hién dai, nang cao chat luong
budng giwdng cho phi hop véi nhu cau khach caa khach san. N6i chung, can 1am cho
khach cam thay thoa méi sau chuyén di tham quan mét moi, phuc hoi sicc khée nhanh
chong.

— Thudng xuyén gigo duyc tinh than trach nhiém va phong cach phuc vu cho nhan
vién phai nhiét tinh, niém né trong giao tiép phuc vu khach, dic biét nang cao trinh do
nghiép vu, trinh do ngoai ngir cho nhan vién.

- Khoéng ngung ap dung cac thanh tuu khoa hoc ky thuat va p dung céac quy trinh
phuc vu tién tién vao hoat dong caa khéch san.

- Thuong xuyén nghién cuu, hoc tap kinh nghiém phuc vu, cac quy trinh phuc vu
ctia cac khach san trong va ngoai nude dé ap dung vao khach san caia minh.

~ Thuc hién ting buéc tiéu chuan hoa doi ngii can bo cong nhan vién, dic biét bo
phan quan ly phong chirc nang cua khach san va truong cac bo phan. Trén co so tiéu
chuan hoa dé cd ké hoach cho di dao tao dé st dung va tuyén chon cho phu hop Véi
chuyén mon nghiép vu.
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- B0 phan béo tri, ting cudng bao dudng, stra chita kip thoi cac hu hong trang thiét
bi cho khéach san nhim dam bao cho sb luong phong du diéu kién don tiép va phuc vu
khach cao nhét.

Nhu vay, khi ndng cao chat lugng phuc vu cho phép khach san ning cao duoc
nang lyc canh tranh thu huat khach, cho phép tang doanh thu, tang lgi nhuan cho khach
san, ting thu nhap cho nhan vién, dong thoi tao diéu kién dau tu, nang cap khach san.
3.2.6. Nang cao su tin cay cho khach hang

Pé nang cao sy tin cdy doi hoi cac nha quan tri phai mot 1an nita yéu cau cac
pham chit can ¢ cua nhan vién khach san nhu can than, chim chi, than thién xu ly
nhanh céc tinh hudng sai sot, thuc hién dang nhitng gi di htra nham dat sy tin cay cua
khach hang. Mudn vay, khach san phai than trong trong khau tuyén dung va thuong
xuyén ddo tao, dua ra cac quy tic &ng Xir va danh gia nhan vién mot cach dot xuat va bi
mat nham nang cao chat luong dich vu dem lai sy an tdm va tin cdy cua khach hang.
Chinh vi vay, yéu t con ngudi va yéu té cung cap dich vu cua khéach san 1a mot trong
nhitng nguyén nhan chinh dem lai su tin cay cho khach hang.

Vi vay dé nang cao mirc d6 thoa man chung vé do tin cay khach san can thuc
hién cac giai phap sau:

- Khéch san can cung cap dung cac dich vu nhu da cam két voi khach hang.

- Khéch san phai cung cap dich vuy tét ngay tir lan dau tién. Khach san can chi
trong dén céc tién ich ciia phong phi hop véi cac ddi tugng khach du lich khac nhau.

- Khéch san nén giai quyét vin dé cua khach mot cach chan thanh. Khach san can
thudng xuyén dao tao, bdi dudng, tap huan k§ ning cho nhan vién nghiép vu dé xir ly
sai sot, vudng méc, khiéu nai caa khach hang.

- Cung cap dich vu ding thoi gian nhu da hira. Pau tu phan mém coéng nghé hién
dai dé xir ly nhanh chdng va chinh xac nham tang kha niang quan ly chat luong cho
khach san.

3.2.7. Phan biét nhan hiéu so véi ddi thu canh tranh

Trong sudt qua trinh hinh thanh va phat trién gan 20 nim cua khéch san, toan thé
d6i ngil nhan vién khach san da khong nging ¢ gang trong viéc hoan thién chit luong
dich vu. Thoa man yéu cau cua khach hang va tao duoc hinh anh tét trong 16ng du khach
lubn 12 muyc tiéu hang dau khéach san, day 1a mot yéu té quan trong quyét dinh su quay
lai va stir dung dich vu caa khach hang. Bén canh do, khach san drc vugng so hitu mot
vi trf rat thuan loi, toa lac ngay tai trung tdm thanh phé, gan céc khu mua sim va vui
choi rat thuan tién cho du khach muédn tham quan thanh phd, cho nén day 1a yéu tb thic
day su ra quyét dinh caa khach du lich chon khach san dirc vuong lam noi luu tra.
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Khi kinh doanh bat ky linh virc nao thi ching ta cling can phai tao ra nhiing diém
khac biét, nhirng dau an riéng thi viéc kinh doanh méi dat hiéu qua cao. Bac biét Ia trong
linh vuc kinh doanh khach san thi y&u cau d6 con doi hoi cao gap nhiéu lan so véi nhitng
nganh nghé khéc. Theo em, nhitng diéu khéc biét d6 co thé 1a nhirng "dich vu phuc vu"
kip thoi, nhu dich vu di chuyén hanh Iy, phuc vu céc thu tuc ding ky va tra phong, dich
vu hd tro cdng viéc Business Center, xe dua don sin bay,... Tat ca nhitng dich vu nay sé
mang lai cho khach nhiing an tuong tét dep vé khach san. Thoi gian phuc vu ciing 1a
mét tiéu chuan quan trong. D6i véi mot sé dich vy can phai giai quyét tac thoi nhitng
kho khin gip phai ¢ khach san. "Dich vu khéach san" phai di lién véi "quy dinh thoi
gian" khach san dé khach hang chap nhan dwgc. Khach san phai phuc vu khach hang
dung thoi han. Sy ding gio 1A mot trong nhiing thach d6 trong linh vuc kinh doanh khach
san. Khong nén dé khach doi nhung néu co sy ¢b xay ra thi phai biét tim cach dé dén bu
cho khach. Nhu khi khach phai cho doi thi khach san c6 thé b6 tri cho khach tam giai
tri trong nhitng gio phat chd doi ngan ngui bang cach dwa bao cho khach doc, hodc néu
khach goi dién cho khach san ma khach phai che thi c6 thé cho khach nghe mot doan
nhac ngéan trong thoi gian ching ta ¢ thé phuc vu lai cho khach.

Tiéu két chwong 3
Chuong 3 dua ra nhiing giai phép nang cao chét lugng dich vu tai khach san Buc
Vuong, gom nhitng ndi dung nhu:
— Pinh hudéng va muyc tiéu phat trién khach san Pirc Vuong trong twong lai mang
lai hiéu qua kinh doanh t6t nhét.
— Pua ra nhitng giai phap nham nang cao chat luong dich vu tai khach san Dtc
Vuong
Mic du méi dugce sira va nang cap rat nhiéu, tir co sé vat chat dén trang thiét bi
rat hién dai, nhung bén canh d6 ciing con mot vai thiét bi chua thay d6i, ciing 1am cho
khach khong hai long qua nhiing phiéu khao sat. Chuong 3 gop phan cai thién chat luong
dich vu tir 6 nang cao chat luong dich vu trong thoi gian téi dé gép phan canh tranh
véi nhitng khach san trén con phé Bui Vién.
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KET LUAN

Trong moéi trudng canh tranh hién nay, chat lwong dich vy 1a mét nhan té quan
trong dé tang cudng kha niang canh tranh caa mdi khach san. Mét khi chat lugng dich
vu da duoc khach hang quan tdm thi viéc khdng ngirng hoan thién vé co so vt chat va
trang thiét bi cling nhu nang cao vé cac quy trinh phuc vu, k¥ ning, nghiép vu caa nhan
vién, bén canh do cong tac quan 1y cling gop phan khong nho trong viéc nang cao chat
luong dich vu dugc xem nhu 1a mét vii khi canh tranh manh mé trong kinh doanh khach
san. Cung véi su phat trién kinh té, mac séng nguoi dan ngay cang ting cao thi nhu cau
cua khach ngay cang da dang, phong phti va mong doi cua ho ngay cang cao. Ciing c6
thé noi rang phuong cham hoat dong cua kinh doanh dich vy la phai thoa man nhu cau
cuia khach hang vi khach hang 1a ngudn doanh thu va lgi nhuan caa cong ty. Khi khach
hang thoa man véi dich vu hay hang héa thi kha ning ho tiép tuc st dung san pham dich
vu cua khach san 1 rit cao; hon nira, khi ho théa man thi ho c6 xu huéng noi tt vé
khéch san véi khach hang khéc.

Tam quan trong cta chat luong phuc vu trong kinh doanh khach san 1a khong thé
pht nhén, tuy nhién tiy vao tinh hinh cu thé tai timg khach san ma ta c6 nhiing bién
phap cai thién va nang cao chét luong phuc vu khéc nhau.

Trén day chi 1a mot sé y kién dong gop cho khach san Puc Vuong hi vong d6 s&
1a nhitng budce di phu hgp vai tinh hinh cta khéach san hién nay.
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M@t s6 hinh anh cia khach san

én nghi trong phong:

phong va ti

loai
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— Quay I3 tan va sang cho caa khéch san




