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PHAN MO PAU

1. Ly do chon dé tai.

Ngay nay véi xu thé toan cau hoa va sy chuyén d6i cua nén kinh té thi
treong clng vaéi su phat trién manh mé caa khoa hoc cdng nghé. N6 tham
nhap vao moi linh vuc doi séng xa hoi, lam thay ddi rd rét bo mat doi sdng
ctia con nguoi. Khi doi séng dugc nang cao, thi nhu cau cia con ngudi ciing
ting theo. Du lich ciing khdng nam ngoai va da tré thanh nhu cau phé bién
ciia con ngudi. SO nguoi di du lich ngay cang ting, khong chi c¢6 nhiing
ngudi ¢ mac séng cao méi di du lich ma ngay ca nhitng nguoi c6 thu nhap
trung binh va thap ciing thay nhu cau di du lich 1a can thiét.

Boi vay du lich da gop phan quan trong cai thién doi song kinh té xa
hoi va chat luong cudc sdng caa ngudi dan nhidu quéc gia trén thé gisi. Du
lich dugc coi la nganh cong nghiép khong khoi- mot nganh co kha nang giai
quyét mot sé luong 16n cong an viéc 1am cho ngudi dan va dem lai ngudn
thu ngoai té 16n ddi véi dat nudc. Mit khac du lich duoc xem 14 cau néi gitra
cac qudc gia, két ndi tinh hitu nghi giira cac dan toc trén thé gioi.

Nhirng nim gin day nganh du lich Viét Nam duoc xac dinh 1a mot
nganh kinh té tong hop va c6 nodi dung vian hoa sau sac, c6 tinh lién nganh,
lién ving va x& hoi hoa cao, gop phan nang cao dan tri tao cong an viéc lam
va phat trién kinh té xa hoi cua dat nuéc. Pidu d6 dugc khang dinh trong
nghi quyét dai hoi dai biéu toan quéc lan tha 9 cua Pang. Pé ra cac muc tiéu
phat trién du lich dén nim 2010 nhu sau: “Nang cao chat luong, quy mé va
hiéu qua hoat dong du lich, lién két chat ché véi cac nganh co lién quan dén
hoat dong du lich dé dau tu va phat trién mot sé6 khu du lich téng hop va
trong diém. Pua nganh du lich trg thanh nganh mii nhon, phat trién va da
dang hoa cac loai hinh va cac diém du lich sinh thai, du lich vin hoa, lich st
thé thao, hap dan du khéach trong va ngoai nuwéc. Xay dung va nang cip co

s& vat chat ki thuat dy manh hoat dong lién két véi cac nudc trong khu vuc
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du lich. Cac muc tiéu nay dia duoc cu thé hoa thanh céac chién lugc dé phat
trién du lich trong giai doan tir 2001-2010. Cu thé 1a sé lwgng khéach quéc té
dén nim 2010 s& d6n 5.5 dén 6.5 triéu khach ting 3 1an so véi nim 2000
nhip d6 tang truong binh quan la 11,44% va 25 triéu lugt khach noi dia tang
gap 2 1an so v&i nam 2000. Phan ddu dén nam 2010 chiém 5,3% trong GDP
cia ca nudc, téc d6 GDP cua du lich binh quan thoi ki 2001 dén 2010 1a
11% dén 11,5% tang truong dau tu xdy dung co s& ha tang, co sd vat chat
nganh du lich dén nim 2010 s& c6 khoang 13.000 phong khéach san can xay
dung mai, trong thari ki 2006 dén nam 2010 1a 50.000 phong” [10]

Trong nhitng nam qua nganh du lich Viét Nam noi chung va nganh du
lich cua Hai Phong néi riéng di c6 nhitng dong gop dang ké cho nén kinh té
qubc dan. Két qua tang truong cua nganh du lich phai ké dén sy dong gop
cta hoat dong kinh doanh khéach san. Hién nay nudc ta da c6 sé lugng lon
cac khach san, nha hang, nha nghi, du nang luc phuc vu khach du lich, dap
trng cac nhu cau vé dich vu du lich. Biéu nay din dén tinh trang canh tranh
gay gat gitta cac doanh nghiép khach san trén cung dia ban. Dé ton tai va
phat trién mdi doanh nghiép khach san phai hét stc nd luc tim moi bién
phéap dé thu hat khach hang dén véi khach san caa minh.

Xuat phat tir thuc té trén, cung thai gian thuc tap tai khach san Sao Bién da
giup em c6 cai nhin cu thé hon vé nganh kinh doanh khach san, vi vay em da
quyét dinh chon dé tai “Tim hiéu vé hoat d¢ong kinh doanh dich vu du lich
tai khach san Sao Bién”. Lam d¢é tai khoa luan tét nghiép cua minh.

2. Muc dich, nhiém vu va gi6i han cia dé tai.

- Muyc dich: Tim hiéu vé hoat dong kinh doanh dich vu du lich tai
khach san Sao Bién.

- Nhiém vu nghién ctu: Néu 1&n nhitng hiéu biét vé hoat dong kinh
doanh dich vu du lich tai khach san Sao Bién, va dwa ra mét sé giai phap

nhim nang cao hoat dong dich vu du lich cho khach san
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3. Péi twong va pham vi nghién ciru.

- Dbi tugng nghién ctu: Toan bd nhitng hoat dong kinh doanh dich
vu du lich tai khach san Sao Bién

- Pham vi nghién ctu. Nghién ctru cac hoat dong kinh doanh dich vu
du lich tai khach san Sao Bién trong hai nim 2008 va 2009.
4. Phwong phap nghién cuu.

Dé nghién ctu nodi dung trén, dé tai sir dung cac phuong phap nghién
curu co ban:

- Phuong phap thong keé.

- Phuong phap thu thap, xt ly thong tin.

- Phuong phap phan tich tong hop so sanh.

- Phuong phap suu tam, lya chon.
5. Két cau ciia khoa luan.

Noi dung bai khoa luan ngoai phan mo dau va két luan dé tai nghién
ctru duoc chia lam ba chuong bao gom :

Chwong 1: Mt sé Ii luan co ban vé hoat déng kinh doanh dich vu
khach san.

Chwong 2: Thuc trang hoat dong kinh doanh dich vu du lich tai
khéch san Sao Bién.

Chwong 3: Mot sb giai phap nham nang cao hoat dong kinh doanh

cac dich vu du lich tai khach san Sao Bién.
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CHUONG 1: MOT SO LY LUAN CO BAN
VE HOAT PONG KINH DOANH KHACH SAN

1.1.  So lwgc vé su hinh thanh va phat trién cia nganh kinh doanh khéch san.
1.1.1. Trén thé gidi. [1]

1.1.1.1. Thé ky I11- 11 TCN

La thoi ky dé ché Roma hung thinh, nén kinh té hang ho&a mai & giai
doan manh nha song da c6 nhitng hoat dong kha sdi ndi. Nhitng ddng tién
dau tién da xuat hién va no 1a phuong tién dé trao doi cac gié tri hang hoa,
sy giao luu tién véi hang hoa da vuot nhitng khoang cach Ion.

- Vé duong bo: di doc theo khu vuc séng Euphrat dén dat Afganistan,
hon thé theo “con duong to lua” thuong nhan dén tir cac qudc gia Hy- La
dén tan Trung Hoa co.

- Vé duong thuy: Bang nhiing thuyén buén 16n, thuong nhan vuot
qua bién Pia Trung Hai dén cac quoc gia quanh ving bién an Do, tham chi
dén dat Ai Cap, Constantinop va dat an Po...Thé ki tht II truéc Cong
nguyén, cing voi cac doan thuong nhédn, cac nha truyén dao co déc giao
ciing theo cac tuyén giao thdng thuy bo dén véi cac qudc gia quanh ving
bién Pia Trung Hai va cac quéc gia xa x06i khac.

Nhu vay cac doan thuong nhan, cac doan gido si da thuc hién nhiing
chuyén di xa dai ngay, theo chu ki, cic mua trong nim.Trén nhing ching
duong nghi chan, quanh nhitng noi ho dén, ho rat can nhitng ngbi nha & dé
thué tro. Nhirng ngdi “nha tro” véi nhitng day phong ngua rong cho mot
nhém nhoé hoic cho 1- 2 nguoi, ¢6 phong an va khu vé sinh tip trung dau
tien dugc hinh thanh. Thanh nép, ngudi thué tro ting 18én, ngudi chi nha
ciing xay dyng nhiéu thém. Va hinh thanh nhitng khach san dau tién. Vay la
khach san ra doi qua thwong mai né ludn song hanh véi su phat trién cua

thwong mai
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1.1.1.2. Cuoi thé ki XVII

La thoi ki nén kinh té hang hoa ngay cang phat trién, viéc giao luu
thuong mai thudng xuyén hon, mé rong hon, nhét 1a ké tir sau cudc dai cach
mang céng nghiép cua thé giodi, khoa hoc ki thuat phat trién manh mé. San
Xuat hang hoa ting nhanh, nhitng phuong tién giao thdng van tai ngay cang
tién bo hon trudc (tu hoa chay bang hoi nuéc, xe 6td xuat hién, tau bién
chay bang hoi nudc...). Tao diéu kién cho viéc giao luu thuong mai, ciing
nhu nhu cau giao lvu, nhu cdu di lai cua con ngudi dugc thuan tién, dé dang
hon, chinh vi vay ma nhu cau vé khéach san ciing tang.

Khach san di ting ca vé quy md lan hinh thic, tham tri thoi ki nay
cling d3 xuat hién nhitng céng trinh kién trac dep, d6 so, nhiéu phong tién
nghi, khép kin, khéng nhitng ngay cang kién toan diéu kién in nghi cho
khach, ma con mo rong thém dé hoan thién cac chic ning cong cong khac
nhu: doc sach, danh co, gap mat, lién hoan, khiéu vii, chiéu dai, nghe nhac...

Poi twong khach duwoc mo rong, khong chi coé thuong nhéan, gido
Si...ma con co cac doanh nhan, ti phu...

Cho nén da xuat hién nhiéu lai hinh khach san chuyén viét phuc vu
timg ddi tugng khéch, tirng yéu cau cdng viéc: khach san du lich quéc té,
khach san du lich néi dia, khach san phuc vu van nghé si...Song song véi
cac khach san trong cac do thi 16n, thanh phd, tha d6 cac nude, thi nguoi ta
con xay dung khach san ¢ cac khu nghi mat, dudng bénh: khu Artex (Nga),
khu Mamaia (Rumani) nghi mat bién. Khu nha nghi quanh hd Balaton
(Hungari)....

1.1.1.3. Nhizng thdp nién cugi thé ki XX

Tinh hinh thé giéi c6 nhiéu bién d6i, cac nudc trén thé giéi déu cd xu
hudng hoa hodn, hoa nhép, tang cuong giao luu hgp tac lam an trén moi
phuong dién. Khoa hoc céng nghé tang nhanh chong. Cac phuong tién giao
théng ciing tién bo vuot bac (6td, tau hoa, tau bién duoc cai tién nhiéu, ra

doi nhiéu loai may bay siéu téc, siéu trong luong).
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Nhiéu té chuc quéc té vé thuong mal, nhiéu khdi budén ban ra doi
(EEC, ASEAN)

Nhirng sy Kién nay da thac day mdi quan hé di lai, 1am viéc giira céac
qudc gia, cac vung quéc té va toan thé gisi véi nhau lam ting luong khéach
dén cac vung, cac qudc gia => thuc day xay dung cac loai khéach san.

Vao nhitng nam 1950 cua thé ki XX, nguoi ta goi 1a “ ki nguyén vang cia
khach san thé giGi” => dan dén su xuat hién cta nhiéu tap doan khach san 16n.
1.1.2. Tai Viét Nam. [1]

1.1.2.1. Thei ki phong kién.

Thoi ki dau cua giai doan nay, ¢ Viét Nam viéc giao luu thuong mai
ciing phat trién, mot sb cac d6 thi moc 18n & céc bén séng, ven ba bién.

Thoi d6 giao thong kém phat trién, viéc di lai, van chuyén hang hoa
chi yéu theo duong thuy. Cho nén mot s6 nha khach: gom céac phong nga co
tiém an dwoc xay dung cha yéu dé duoc giai quyét chd & tro cho thuwong
nhan.

Cho dén nhitng nam cudi thé ki XIX viéc giao luu thuong mai giita
cac nudc trong vung nhu Trung Hoa, Nhat Ban, Ma Lai...dugc cac doi vua
trigu Nguyén mg caa bang budn ban 1a chinh. Mot sé khach san duoc tu
nhan xay dung tai Pa Nang, Hoi An, Sai Gon- Gia BPinh, Hai Phong, Ha
Noi...Nhat 14 tir khi Phap vao nuéc ta, duong sit, duong 6td, cac bén cang
duoc xay dung nhiéu, giao lwu budn ban, van chuyén hang hoa thuan tién,
viéc di lai thuan lgi hon trudc.

Nhitng khach san dau tién dugc Phap xay dung nhu ga Hang Cé (phd
Tran Hung Pao- Ha Noi). Khach san nay duoc xay dung ddéng thoi véi viéc
hoan thanh ga Hang Coé. Sau d6 xay dung thém khach san Dong Loi va mot
vai khach san ¢ cac thanh phé nhu Nam Binh, Hué, Hoi An, Sai Gon. Néi
chung cac khach san ¢6 co cdu don gian, thuong xay 2-3 tang, tién nghi con

nhu “nha tro” binh dan.
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1.1.2.2. Tor nam 1935-1942.

Nguoi Phap cho xay dung nhitng khach san I6n, tién nghi sang trong
hon nhu khach san Metropolitain (Khach san Théng Nhat va khach san
Sofitel bay gio- thuc ra n6 da hoan thanh vao nam 1901 va c6 tén goi la
Grand Metropole), khach san Bon Thuy, khach san Hai Quan (Hai Phong)
va mot sb khach san canh ga va cang Sai Gon.

Song song vai viéc xay dung khach san trong cac do thi Ion nho, chinh
quyén thyc dan Phap tai Viét Nam da xay dung nhiéu khach san tai cac d6 thi va
cac ving nghi mat trén nui va ven bién. Budc dau da co nhiing co sé dao tao
nhan vién khach san: hoc phuc vu phong, 1am bép A- Au, banh mi va céc k¥
thuat khac nham dap tng nhu cau phuc vu kinh doanh khéch san.

1.1.2.3. Giai doan twr 1945- 1954,

Cuoc khang chién chdng thuc dan Phap nd ra. Céc loai khach san hau
nhu bo khdng. C6 mét s it khach san tai cac thanh phd tré thanh céc trai
linh, kém theo 13 “nha thdé” noi phuc vu quan ddi vién chinh Phap va ca
nguy quan nguoi Viét.

1.1.2.4. Sau nam 1954

DAt nuéc chia 1am 2 mién Nam Bic. Mién Bac doc lap, nuéc ta vira
chéng My -Nguy & mién Nam vira xay dung mién Bic x& hoi chu nghia.
Xay dung nén kinh té bao cap. Céc thanh phé dugc khdi phuc, mo rong, xay
dung theo hudng xa hoi chi nghia. Do viéc that chat quan hé véi cac anh em
trong phe x& hoi cha nghia nén ciing can xay dung va cai tao, nang cap mot
sb khach san: Nha khach Chinh phua (phd Lé Thach- Ha Nbi), nha khach Vin
phong Hoi déng Bo truong (37 Hung Vuwong), khach san Théng Nhat
(Metropolitain cii), khach san Hoa Binh (phé Phan Chu Trinh), mot s6 nha
nghi, khach san, khach san & cac khu nghi mat nhu: Tam Pao D6 Son, Hai
Phong, Sam Son, thanh phé Vinh, Nam Dinh...
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NOi chung cac khach san trong giai doan nay ciing chi dap tng duoc
cac tién nghi tdi thiéu: dn ¢, vui choi giai tri trong mic d6 kinh té bao cap.

1.1.2.5. Tor nam 1975

Nuéc ta hoan thanh cudc cach mang dan toc, thong nhat dat nuge. Tu
nam 1986 dat nudc ta thuc hién céng cude “d6i msi” do Pang cong san Viét
Nam phat dong véi chu truong “mé ctra”, nén kinh té thi truong, va nhat 13
sy “hoa nhdp” véi cac nudc trong khu vuc va thé gigi. Nhung yéu td nay da
1a dong luc to 16n day nhanh su phat trién kinh té x& hoi ¢ nuéc ta, sy “mo
cira” 1a tién dé tao 1ap nhiéu mdi quan hé quéc té, rat nhiéu doan khach dén
nude ta tham quan, cong tac va lam an & cac thanh pho 16n. Nhat 13 nim
1999- 2000 14 hai nam du lich thi yéu cau xay dung khach san ngay cang can
thiét va doi hoi cao hon. Tir nam 1986 dén nay da c6 hang trim, hang ngan
khach san dugc xay dung ¢ nudc ta.

1.2. Khéach san va kinh doanh khéch san. [6]
1.2.1. Khéi nigm khach san.

Khach san 1a mét loai hinh t6 chire luu tra, 13 mot khau dong vai tro
quan trong trong kinh doanh du lich. Khi néi ¢én khach san ngudi ra s& hiéu
co ban riang khéach san 1a co sd kinh doanh vé dich vu luu tri. Do nhu cau
ngdy cang da dang, ddng thoi cac chu doanh nghiép muén mé réong pham vi
cua minh nén ngoai dich vu luu tra, khach san con kinh doanh cac dich vu
an ubng va céac dich vu bo sung khac.

Nhu vay “Khach san 1a co s& kinh doanh phuc vu khach luu tra trong
mot thai gian ngan, dap tng cac nhu cau vé an udng, nghi ngoi, vui choi giai
tri va cac dich vu bd sung khac. Chat lwong va sy da dang cac dich vu hoat
dong trong khach san xac dinh tha hang cta nd. Muc dich hoat dong cua
kinh doanh khach san 1a thu dugc lgi nhuan” (Nguyén Phuong Anh- Gido
trinh giang day moén quan tri khach san du lich).

C6 thé ndi khach san chinh 12 mot loai co s& luu tri khong nhitng dap

trng nhu cau nghi ngoi, dn uéng ma con lam thoa man cac nhu cau da dang
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khac cua cac loai khach du lich tir cac nuée khac nhau, trinh 6 nghé nghiép
vGi cac muc dich khac nhau.
1.2.2 Kinh doanh khach san.

Cudi thé ki 18 dau thé ki 19 di danh dau budc ngoit cua hoat dong
kinh doanh khach san. Nguyén nhan hinh thanh budc ngoat la sy hinh thanh
hinh thai kinh té x4 hoi mai “Tu ban chi nghia”. Cac trung tim thuong
nghiép mai va cac phuong tién giao thong dudng thuy, duong sit thuan tién
doi hoi su phat trién rong rdi hoat dong kinh doanh khéach san. Dan dan theo
thoi gian cung véi nhu cau phong pha da dang cua khach, hoat dong kinh
doanh khach san ngay cang m¢ rong va phong pha hon. Kinh doanh khach
san la mot trong nhitng hoat dong chinh cua nganh kinh doanh du lich va
thuc hién nhiém vu caa minh trong khuén khé caa nganh. Vi vay ta co thé
hiéu kinh doanh khach san nhu sau:

Kinh doanh khach san 14 mot nganh kinh doanh chu yéu trong kinh
doanh du lich. Khi n6i dén kinh doanh du lich khdng thé khong néi dén kinh
doanh khach san.

Kinh doanh khéch san thuc chat 1a kinh doanh cac dich vu an uéng,
luu tri va cac dich vy bo sung khéac cho khéch trong thoi gian khach dén du
lich hay 1am viéc tai mot diém, mét ving hoic mot dat nudc.

Kinh doanh khach san 12 mot mat xich quan trong khong thé thiéu
trong mang ludi du lich cua cac qudc gia va cac diém du lich, va ciing chinh
hoat dong kinh doanh khach san da dem lai nguén loi dang ké cho nén kinh
té qudc dan nhu 1a ngudn ngoai té 16n, giai quyét cong an viéc lam, hoat
dong kinh doanh khach san 1a hoat dong c6 hiéu qua nhat trong nganh du
lich, hoat dong kinh doanh khach san phat trién manh mé con lam thay doi
co cau dau tu, ting thu nhap cho cac vung, dia phuong...

C6 thé ndi loai hinh kinh doanh khéach san nay 1a mét hinh thac kinh

doanh trong mot nén cdng nghiép mang tinh chat canh tranh I6n. Do d6 viéc

quan ly rat quan trong va mang tinh quyét dinh di véi su thanh cong. Co
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nhitng khéach san 1a cong trinh 16n, hién dai nhung van dé quan trong hon ca
dbi véi nganh khéach san van 1a phuc vu khach. Hoat dong khach san rat da
dang, doi lac c6 cudng d6 cao, nhung co lac lai ving khach.

Nhu vay kinh doanh khach san phai bao gém dong thoi 3 hoat dong:

- Kinh doanh dich vu luu tra.

- Kinh doanh dich vu in udng.

- Kinh doanh céc dich vu bé sung.

1.3. Ban chit, dic diém caa nganh kinh doanh khach san. [6]
1.3.1. Bdn chdt cia nganh kinh doanh khéch san

Khi xem xét ban chat khach san cian phan biét ré hai hoat dong kinh
doanh co ban cua khach san:

- Kinh doanh dich vu luu tra.

- Kinh doanh dich vu in udng.

Hai loai dich vu nay duoc goi chung la dich vu co ban. Ngoai ra con
c6 cac loai hinh dich vu b sung.

+ Pbi vai dich vu luu tra:

Khéch san cung cap truc tiép cho khéach cac nhu cau vé dich vu luu tra
c6 tinh phi vat chat. Trong qua trinh “tao ra” va “cung cap” cho cac loai
hinh nay khach san khong tao ra san pham méi va gié tri maoi.

Su khac nhau gitra gia ca va gia tri cua cac dich vu nay la sy phan chia
nguon thu nhap x& hoi dugc tao ra tir cac nganh khac (cac nganh san xuat
vat chat).

Néu déi twgng phuc vu 1a khach nwéc ngoai thi nganh khach san thuc
hién viéc phan chia ngudn thu nhap giita cac nudc va 1lam tang thu nhap cho
nuoc do.

Vi ly do nay ma nganh khéch san dugc coi la nganh san xuat phi vat chat.

+ P6i voi dich vu an udng:

Khéch san san xuat moén an, d6 udng phuc vu khach. Loai hinh nay

thuc hién dong thoi 3 chic ning co ban sau:

Sinh vién: Nguyén Thj Thao- Lép VH1002Trang: 12



“Tim hiéu vé hoat dgng kinh doanh djch vu du lich tgi khach sgn Sao Bién. ”

- Churc nang san Xuat vat chat: San xuat, ché bién ra cac mon an, do
uéng phuc vu khach. Trong qué trinh nay d3 tao ra gia tri va san pham méi.

- Chtrc nang luu thong: Thuc hién ban cac san pham do chinh khach
san san xuat ra hoac ban nhiing san pham cua cac nganh: hoa qua, banh keo,
ruou bia...cho khach.

- Chtrc ning t6 chic tiéu thu san pham: Tao ra diéu kién can thiét véi
tién nghi day du, chat luong phuc vu cao dé khach tiéu thu tai chd.

Ba chirc ning nay gin bd chit ch& va phu thudc 1an nhau, thiéu mot
trong ba chuc ning nay nd s& din dén viéc thay doi hoan toan chat lugng
cua hoat dong khach san.

+ Déi voi cac dich vu bo sung.

Loai hinh dich vu ndy ngay cang phéat trién vé sé luong ciing nhu chat
luong va thé loai. Cac dich vu b sung c6 thé duoc chia thanh:

% Dich vu dép tng nhu cau can thiét cho sinh hoat thuong ngay cua khach.

- Thong tin cac loai: Co s& vui choi giai tri, mua ban hang hoa, do
luu niém, thdng tin vé kinh té, chinh tri, x& hoi....

- Dich vu méi giéi: DPang ki vé may bay, tau xe, visa, ho chiéu...

- Dich vu sinh hoat: Giit 13, d6i ngoai té...

- Dich vu giao thong: Trong coi phuong tién, cho thué 6to.

+¢ Dich vu phuc vu khach c6 kha nang thanh toan cao.

- T6 chuc hoi thao, trién 1am, trung bay.

- T6 chic tham quan khach san, dia phuong.

- T6 chuc chiéu phim, quang céo.

¢+ Dich vu nang cao tién nghi sinh hoat cho khach nghi tai khach san:

Phuc vu in ubng tai phong.

T6 chie céc cudce tiép xlc, giao dich cua khach

T6 chuc chira bénh, tham my, massage tai phong khach.

bat phong céac tién nghi nhu tivi, minibar, may fax, vi tinh....
- Phong tap thé hinh, bé boi, tim hoi...
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+» Dich vu dac biét.

Dich vu phuc vu nguoi tan tat: Xe day, thang may, phong ngu,
giuong....

Gitra dich vu co ban va dich vu b sung c6 mdi quan hé mat thiét véi
nhau, dich vu nay phét trién kéo theo sy phat trién cua dich vu kia va ti 18
gitta hai loai hinh dich vu nay 1a yéu té quan trong trong viéc phan tich chi
tiéu cua khach tir d6 méi c6 thé danh gia dugc hiéu qua kinh doanh cua
khach san.

Két qua hoat dong kinh doanh cua khach san khong chi don thuan 13
két qua kinh doanh cua tirng bo phan luu tra va an udng ma la hiéu qua tong
hop bao gom ca dich vu bd sung.

1.3.2. Pic diém cia nganh kinh doanh khéch san

1.3.2.1. Pdc diém cia san pham khach san.

San pham khach san dugc tao ra boi su tong hop cua nhiéu nganh kinh
doanh khac nhau nhu kinh doanh luu trt, dich vu an uéng, buu chinh vién
théng, thu cong mi nghé, giao thong van tai...No6i cach khac, kinh doanh
khach san 1a mot nganh kinh té téng hop.

San pham trong kinh doanh khach san ban than ching khong thé la
yéu t6 gay anh huong cho muc dich chuyén di nhung néu thiéu thi chuyén di
khong thé thuc hién dugc. Chinh vi vay ma “chi rieng mot khach san khong
lam 1&n du lich” (Krapf- 1960). Nhung n6 gép phan lam cho chuyén di thanh
cong.

San pham khach san duoc tao ta @ mot dia diém ¢ dinh, muén thuéng
thic n6 du khach phai dén tan noi. Piéu d6 c6 nghia la san pham khéch san
duoc ban cho khach trugc khi ho nhin thay san pham dé.

Cac san pham cua khach san thuong ¢ xa noi thuong tri cua khach
hang, do d6 can phai c6 mot hé théng phan phdi qua viéc sir dung cac don vi

trung gian (nhu cac cong ty 1t hanh hay cac dai ly du lich...)
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San pham cua khach san bao gém toan bo cac hoat dong dich vu dién
ra trong mot qua trinh tir khi thuc sy nghe yéu cau dau tién caa khach cho
dén khi khach ra khoi khéach san.

San pham khéach san c6 tinh vd hinh, khéng chuyén nhuong, khéng
can do dong dém, diéu d6 gy kho khian trong quan ly kinh doanh. C6 su
tring nhau gita qué trinh tao ra du lich véi tiéu dung du lich nén san pham
khach san c6 tinh chit twoi séng, khong luu kho, cat gitt, khdng c6 kha ning
loai bo phé pham. Do mao hiém tiéu dung san pham cao.

Chat luong cua cac hoat dong dich vu trong khach san rat khé tham
dinh chi c6 thé danh gia thong qua khach hang.

San pham kinh doanh khach san khac véi san pham vat chit & sy tham
gia cua ngudi st dung. San pham vat chat ¢ thé duoc tao ra ma khéng can
sy tham gia cta khach hang con déi véi san pham kinh doanh khach san thi
khong thé tao ra ma khong cé su tham gia cua khach hang.

1.3.2.2. Pdc diém cua hoat dong kinh doanh khach san.

1.3.2.2.1. Kinh doanh khach san phu thugc vao tai nguyén du lich: gia
tri va sticc hap din cua tai nguyén ciing nhu kha ning tiép can cua tai nguyén
s& quyét dinh dén quy mo va hiéu qua cua cac nganh kinh doanh khach san.

1.3.2.2.2. Kinh doanh khach san mang tinh quy luat: Bo6 la cac quy
luat tu nhién (tinh thoi vu), quy luat kinh té, chinh tri, x4 hoi, tam 1y...

Gia phong cua khach san thudng xuyén thay doi theo sy van dong nhu
cau cua khach du lich.

Vi tri cua khach san s& anh huong truc tiép d¢én hiéu qua kinh doanh
va gi4 ban cua san pham trong khéach san. Khéch san c6 lgi thé vé vj tri 1a
khach san gan cac trung tdm thuvong mai, dau mdi giao théng thuan loi cho
viéc di lai, tham quan cua khéach.

1.3.2.2.3. Chi phi hoat dong: Dung lugng vén I6n, ty trong vén cb
dinh trén tén vén 16n do:

- Chi phi dau tu xay dung co ban cao.
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- Co s& vat chat trang thiét bi doi hoi ludn phai hién dai, sang trong
trén tién nghi duoc duy tri, thudng xuyén phai nang cap, bao tri.

- Hoat dong c6 tinh thai vu do d6 doi hoi chi phi phuc hoi, chi phi
bao quan va van hanh cho tung thoi vu.

Lao dong: Khach san thu hit mét sé lugng lao dong lén thuong 1 lao
dong tré vi hoat dong chu yéu cua khach san 1a hoat dong dich vu. Lao dong
sbng trong khach san chiém ty trong chinh, gdm nhiéu nganh nghé, nhiém
vu khach nhau nhu: Vé sinh, bdi ban, tho sira chita, giat 1a....

Déi twong phuc vu rat da dang véi co cau x& hoi khac nhau (dan toc,
giGi tinh, tudi tac, nghé nghiép, vi tri xa hoi...), nhan thic, sé thich, phong
tuc tap quan, 16i sbng khéac nhau.

Tinh chét phuc vu: Hoat dong kinh doanh khach san di&n ra mot cach
lién tuc bat ké khi nao c6 khach thi ddi ngdi nhan vién déu sin sang phuc vu.
Do dic thd vé tinh chat cong viéc nén doi ngii lao dong truc tiép phai chia ca
lam viéc nham dam bao phuc vu khéach 24/24 (chia lam 3 ca).

Cuong d6 va tinh chat coéng viéc: Khach san kinh doanh 8760 gio
trong 1 nam. Kinh doanh khach san cting cé tinh mua vu. Tinh mua vu cua
kinh doanh khach san khong chi theo mua ma n6 con phu thugc vao tung
thang, ting tuan, ting ngay va ting gio. Thoi gian dong khach thuong tap
trung vao khoang tir thang 10 dén thang 12. Vao nhiing ngay nghi, ngay 18,
dau tuan thuong vang khach hon cudi tuan.

Tinh tong hop va phuic tap trong qua trinh hoat dong kinh doanh cua
khach san 1a tong hop cac loai hinh kinh doanh khac nhau thuc hién céc chuc
nang khac nhau, trong d6 chtrc nang chinh 1a kinh doanh luu tra, an udng.

Trong khéach san tirng bo phan nghiép vu hoat dong cé tinh chat doc
lap twong d6i trong quy trinh phuc vu. Biéu nay cho phép thuc hién céc hinh
thic khoan va hoach toan & ting khau nghiép vu nhung dong thoi ciing can
¢ su diéu chinh phéi hop hoat dong loi ich cua ting bo phan va mdi thanh

vién cua khach san dé tao ra hiéu qua cao hon
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1.4. Nhiém vu cua hoat dong kinh doanh khach san.

Cung tng cac dich vu luu tra, an ubng va cac dich vu bd sung khéc
cho moi déi twong khéch tai diém du lich véi chét luong cao.

Phai nghiém chinh chip hanh cac quy dinh, luat Ié cua nha nudc vé
kinh doanh khéach san, chiu sy quan 1y cua nha nudc vé cac hoat dong kinh
doanh ctaa minh.

Tb chirc hach toan kinh té va str dung mot cach c6 hiéu qua, tiét kiém
cac ngudn luc cua khach san.

B4o vé tot moi trudng sinh thai va méi truong xa hoi.

1.5. Vai tro cia kinh doanh khach san. [6]

+ Pdi v&i khach:

Khach san 1a co so luu tra, phuc vu va dap tng, thoa man moi nhu cau
cua khach khong nhiing vé chd nghi ngoi an udéng ma con cé cac dich vu
khac nhu vui choi giai tri, cc cudc hoi hop, phuong tién di lai...trong subt
thoi gian ho luu tri. Vi vay khach san déng vai tro rat quan trong trong su
thanh bai caia chuyén di, chuyén cong tac cua khach.

+ Pbi vai kinh doanh du lich :

Pong gop hon 75% tong doanh thu cua toan nganh du lich. Pay chinh
14 nguén thu cha yéu cua nganh. Kinh doanh khéch san phat trién s& gop
phan khong nho cho sy phéat trién cua nganh du lich.

+ Poi vai nén kinh té :

Kinh doanh khach san déng gop cho nén kinh té qudc dan rat 16n, dic
biét 14 ngudn thu ngoai té.

Sir dung khéi lwgng vat tu, hang hoa trong nuéc lén dé kinh doanh.
Do d6 su phat trién cua nganh khéach san s& c6 anh huéng tich cuc téi su
phat trién caa cac nganh trong nén kinh té quéc dan.

Kinh doanh khéach san gép phan huy dong ngudn tién nhan rdi trong

nhan dan, vong quay cua von luu dong nhanh va hiéu qua.
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Kinh doanh khach san quéc té chinh 1 hinh thac xuat khau tai chd rat
hiéu qua so voi nganh ngoai thuong vi da s hang hoé s& dugc ban véi gia
ban ¢ khéng mat chi phi van chuyén bao hiém dong goi.

+ V& mit x4 hoi :

Kinh doanh khach san gép phan tai san xuét stc lao dong (ca vé vat
chat va tinh than cho c4 nhan va cho x4 hoi).

Kinh doanh khach san gop phan tao viéc 1am cho dan cu dia phuong
vi kinh doanh khéach san doi hoi st dung mét sé luong lao dong I6n.

GOp phan tai phan chia ngudn thu nhap trong céc tang 16p dan cu va
tai thu nhap tir vung nay sang vung khéc.

Khach san 1a noi tao diéu kién khai thac tiém niang du lich tu nhién va
nhén vin cia dia phuong, dat nuéc boi trong thoi gian luu tra khach luén co
nhu cau tham quan céac danh thang, di tich tai diém du lich.

Kinh doanh khach san gop phan cing c6 médi quan hé gitta cac qubc
gia, tang thém tinh hiru nghi gitta cac dan toc.

Kinh doanh khéch san gop phan quang ba vé dat nudc va con ngudi ¢ o tai.
1.6. Co sé vat chat ki thuat va cac dich vu trong khach san. [5]
1.6.1. Co 56 vdt chdt ki thudt.

Co s6 vat chat ki thuat 1a didu kién vat chat cho quéa trinh kinh doanh
duoc thuc hién, cing véi tai nguyén du lich d6 1a diéu kién quyét dinh tsi su
phat trién cua cac thé loai du lich dé dap tng nhu cau cua khach. Ngoai ra
n6 con quyét dinh téi phuwong thic té chic lao dong, cach thic to chuc cac
hoat dong san xuat kinh doanh cua khach san. Co s& vat chat ki thuat 1a yéu
td quan trong tic dong dén viéc ning cao ning suat lao dong, chat lugng
phuc vu va hiéu qua kinh doanh. Vi vy co sé vat chat ki thuat 1a mot trong
nhung co sd quan trong dé phan loai va xép hang khach san.

Trong kinh doanh khach san co s& vat chat ki thuat bao gom toan b
cac phuong tién vat chat va tu liu dé san xuat, ban va té chuc tiéu ding céc

dich vy, hang hod nham dap ung nhu cau vé luu tra an udng vac cac nhu cau
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b6 sung khac cua khach du lich. Co sé vat chat trong khach san dugc chia l1a
4 nhém chinh:

Co sé vat chat ki thuat tai bo phan don tiép.

Co sé vat chat ki thuat tai bo phan kinh doanh an uéng (nha hang).

Co s& vat chat ki thuat tai bo phan luu tri (budng phong).

Co s& vat chat ki thuat phuc vu cé&c dich vu bé sung...

1.6.1.1. Co s6 vdt chat ki thudt tai bg phdn dén tiép.

Bo phan don tiép 1a noi dau tién cé su tiép xudc giira khach véi khach
san. D6 1a noi dang ki nhan khach va gigi thiéu cac dich vy, n6 biéu hién bo
mat khach san va tao 4n tuong dau tién khi khéach tai khach san.

Vi vay bo phan nay can phai dugc bé tri hop ly gan cira ra vao, c6 tam
nhin bao quat. Bong thoi phai rong rdi thoang mat, trang thiét bi phai day
du, tién nghi dam bao my thuat va trang trong dé tao cho khach an tuong tot
ngay tir ban dau.

Quay I& tan 14 noi lam viéc ciia nhan vién I tan thuong c6 hinh vong cung
va cd dién tich tir 5 dén 15m? tuy theo quy md khach san. Phia sau quay thuong
c6 tu dung chia khod, giay to cua khach, sb sach va mot sb trang thiét bi khac
nhu dong hoé véi cac mai gio khac nhau trén thé gisi, dién thoai, may vi tinh,
may dém tién, may thanh toan thé tin dung, quéc ky cac nudc trén thé gidi...

Phong doi 14 noi danh cho khéch luc 1am tha tuc, thuong duoc bé tri mot
hé thong ban ghé va mot sé phuong tién giai tri khac nhu tivi,cassete. Ngoai ra
trong phong doi con ¢ cdy canh, chau hoa, tranh treo tuong, bé ca...

1.6.1.2. Co sé vdt chat tai bé phdan buong ( phong)

Bo phan budng 1a noi phuc vu luu trG, noi kinh doanh chu yéu cua
khach san. B phan nay s& dap (ng nhu cau co ban cua khach vi vay ma co
s& vat chat ky thuat cua nd sé& anh huong lon dén chat luong phuc vu cua
khach san. Trong khu vyuc cua bo phan budng thuong cé khu vuc phong ¢

cua khach, phong 1a viéc caa nhan vién, phong do dac.
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Phong ¢ cua khach thuong duogc trang bi day du cac trang thiét bj tién
nghi can thiét cho sinh hoat hang ngay, n6é twong dwong nhu cac thiét bi
trong sinh hoat cia gia dinh. Tuy nhién tuy theo mac d6 hién dai, thir hang
cta khach san ma sb luong va chat luong céc trang thiét bi tién nghi c6 khac
nhau. N6i chung céch thiét ké phong ngu va cach bai tri sip xép va tién nghi
s& tao ra sy hao nhoang, su hap dan riéng cho khach san gép phan nang cao
diéu kién don tiép khach du lich.

< Dbi voi khach san 1,2 sao trang thiét bi budng can dat tiéu chuan:

- D6 g cb thé dung dd ban sin khong bi xudc, dd6ng mau véi cac
trang thiét bi khac trong phong (khéng nén ding ban, ghé nhya).

- D6 vai: ga boc dém boc gbi phai dung vai cotton trang, khong dé
xay ra tinh trang bi 6, thung. Ridé 2 16p, 16p day c6 thé dung bang vai thun.
Tam phu giuong c6 thé ding vai thun. Rido, tim phu givong phai dung gam
mau phu hop v&i mau trang thiét bi khac cua twong. Khin mat, khin tam
bang soi bdng trang, khong dé xay ra tinh trang bi nga mau.

- P6 dién: C6 thé sir dung diéu hoa hai chiéu riéng cho ting phong,
khong c6 tiéng 6n, khdng bi rd ri, vo tuyén cé thé dung loai 14 inch, tu lanh
50 lit. Cac loai d6 dién ludn dam bao hoat dong tot.

- Do sanh su, thuy tinh: Cac tach co thé st dung loai ban sin nhung
can dam bao dong bo.

- Trang thiét bi, phong vé sinh phai duoc trang bi day du nhu:
Lavabo, bon cau, voi tim, mic treo quan 4o khi tam, xa phong tim, céc
danh ring, ban chai, kém danh riang, hop dung gidy vé sinh va cudn giay vé
sinh, sot dung rac nhua c6 nap. T4t ca c6 thé sir dung hang san xuit tai dia
phuong, khong dé tinh trang 6 nit.

< D6i voi khach san 3,4,5 sao yéu cau:

- Do gd chét lugng cao thiét ké kiéu dang dang dong bo vé mau sic
kiéu dang, kich c& va ¢dé6ng mau véi trang thiét bi khac trong phong thé hién

dugc su trang trong va lich su.
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- Do vai: Bém ding loai day 20cm, d6 dan hoi tét. Ga (boc dém, goi)
dung vai cotton tring. Rido 2 16p: Lép day c6 thé dung bang vai thd, cung,
I6p mong bang ren trang. TAm phu giwong bang vai thé day (hodc tran
bong).Tham min ¢ kha nang chéng chay. Rido tim phu giwong, tham trai
phai cing gam mau, phd hop véi mau trang thiét bi khac va mau tuong.
Khin mat, khin tim bang sgi bong tring ¢ in chim biéu twong va tén cua
khach san.

- Do dién nén dung diéu hoa trung tam, v tuyén tir 31 Inch tro 1én,
tu lanh nho 50 Iit, radio casette hoic hé théng nhac trung tdm cua khach san,
6 khoa dién tir, ding thé. Cac loai do dién nén sir dung do cua cac hang co
chat luong tot.

- Do sanh st, thuy tinh: Cbc tach nén sir dung loai men trang, c6 in
biéu tuong va tén caa khach san.

- Trang thiét bi phong vé sinh phai dugc trang bi day du nhu: Bon
tam 50% tong s6 budng d6i vai khach san 3 sao va 100% tong s6 budng dbi
véi khach san 4 sao va 5 sao. bién thoai, may sy tdc, nat goi cap ctu, man
che bdn tim, nudc goi dau, bdng ngody tai, ban chai, thubc danh ring, ban
cao rau. DBéi voi khach san 4 sao va 5 sao can c6 thém mi tim, 4o choang
sau khi tdm, thiét bi vé sinh cho phu nit, dau xoa da, can kiém tra stc khoé.

- Trang thiét bi khac: Thiét bi bao chay, tranh treo twong, bo do an
hoa qua, dung cu m¢ bia, mut danh giay, may fax cho truong hop dac biét. ..

1.6.1.3. Co s& vdt chdt tai bé phdn kinh doanh dn uong.

Kinh doanh an uéng la hoat dong kinh doanh quan trong tha hai sau
kinh doanh luu tra bai vi ciing véi nhu cau ngu, nhu cau dn udng 1a nhu cau
thiét yéu cua khach du lich va doanh thu tir hoat dong kinh doanh in ubng
chiém phan khdng nho trong tong doanh thu caa khach san. Thong thudng &
cac khach san doanh thu tir kinh doanh an uéng chi dung sau doanh thu tur

dich vu luu tra.
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Co so vat chat trong khu vuc ndy bao gom co sd vat chat ki thuat cua
bo phan bép, phong an, quay bar...

Bép 1a noi ché bién moén an, bép thudng duoc trang bi cac dung cu
phuc vu cho niu nudng, ché bién va bao quan thic in ngoai ra con cd tac
dung cu thé dé chtra dung va thuéng thire cac mon an.

Phong an 14 noi d¢é phuc vu an udng cho khach, dbi véi khach san
1,2,3 sao thi nha hang phai dat tiéu chuan sau:

- Phong an phai duoc thiét ké c6 tham mi.

- Puoc trang bi day du nhu ban ghé phuc vu khach, khan trai ban, cac
thiét bi chiéu sang. ..

- Quay bar thudng duoc bé tri trong phng an 1a noi dé pha ché va bén
db ubng phuc vu khéch.

- Bép phai c6 cac phuong tién sau: Tuong 6p gach men s, cao toi
thiéu 2m, son lat vat liéu chéng tron. C6 hé thdng théng gio tét. Riéng dbi
véi khach san 3 sao c6 thém khu vuc ché bién thic an nong, ngudi riéng.
Day chuyén ché bién ¢am bao thuan tién.

D6i v6i khach san 4,5 sao thi nha hang phai dat tiéu chuan sau day:

- Phong an phai duoc thiét ké noi that tot, dong bo, tham my.

-Vi tri phong an khong tach roi khu 6. Trong phong an phai duoc
trang bi day da nhu: Ban ghé phuc vu khéach, khan trai ban, khan an. Cac
trang thiét bi trang tri nhu dén chiéu sang, dén tao mau, chau hoa, cay canh,
trang treo tuong. Riéng khach san 4,5 sao c6 cac phong an Au, A, cac phong
tiéc, phong an dac san...

1.6.1.4. Co sé vdt chat ky thudt phuc vu cac dich vy bé sung.

Dich vu bd sung cd vai trd quan trong, né khdéng nhirng lam phong
phu thém ngudn thu trong khéach san, trong khi kinh doanh tir dich vu luu tra
va an udng cho mot khach gan nhu khong doi thi khach san cé thé ting

doanh thu bang cach ting thém cac dich vu bd sung ca vé s luong va chat
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luong. Ngay nay dich vu bd sung con 1a mot trong nhitng yéu té dé tao nén
stc hap dan dé thu hat khach.
1.6.2. Cac dich vu trong khach san. [6]

1.6.2.1. Cac dich vu chinh.

- Dich vu luu tra: Cung cap cho khach nhitng phong ¢ da dugc chuan
bi sin tién nghi. Pay 1a dich vu co ban nhat, sy phat trién caa khach san
trugc hét phu thudc vao su phat trién cua loai dich vu nay.

- Dich vu an udng: San xuét, ban va phu vu cho khach cac mon an va
db udng.

1.6.2.2. C4c djch vy bé sung.

Céc dich vu dap (ng nhu cau buc thiét hang ngay cua khach, théng tin
vé diéu kién giai tri, dich vu sinh hoat. dich vu méi giéi, trong d6, ban hang.

Céac dich vu nang cao nhan thuc caa khach vé dia phuong, dat nudc:
chiéu phim, trién 1am, quang céo...

Dich vu dap ang yéu cau caa khach cé kha ning thanh toan cao:
Huéng dan vién du lich, phién dich, thu ki...

Céac dich vu dac biét: Phuc vu nguoi tan tat, dich vu trong gitr tré. ..
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CHUONG 2: THUC TRANG VE HOAT PONG KINH
DOANH DICH VU DU LICH TAI KHACH SAN SAO
BIEN

2.1. Khai quéat vé khach san Sao Bién.

Tén khéach san: Khéach san Sao Bién

Tén giao dich: Seastars International Hotel

Co quan chu quan: Cong ty CP dau tu phat trién du lich, thwong mai
Tan Hoang Gia.

Sao hang ; XAk k

Tong s6 phong 80 phong.

Pia chi: 1/3 Lé Hong Phong- Q. Ngd Quyén- Hai Phong.

bién thoai: 0313.556998 - Fax 0313.556888

Website: Seastarshotel.com

E.mail: seastarshotel@gmail.com

Khach san Sao Bién toa lac trén dién tich 1800m?, tai khu trung tam
d6 thi magi cua thanh phé Hai Phong. Gan san bay Cat Bi, cong véi khoang
duong tréng rong réi. T day chi trong khoang cach béach bo co thé dé dang
dén nhitng co quan hanh chinh cua thanh phd, trung tdm mua siam, thuong
mai va khu vui choi giai tri.

2.1.1. Sw ra doi va phat trién cia khach sgn Sao Bién.

Chinh nhu cau vé dich vu luu tra cua thi truong ngay cang ting va
chinh sdch mé cira hoi nhap nén kinh té da tao diéu kién cho ca nhan, nhiéu
td6 chac qudc té dau tu, giao luu hop tac kinh doanh, tham quan du lich. Vi
thé céng ty co phan dau tu phat trién du lich thwong mai Tan Hoang Gia da
cho ra doi khach san Sao Bién nham dap tng nhu cau du lich ngay cang phat
trién ciia xa hoi ndi chung va caa thanh phd Hai Phong néi riéng.
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Khéach san Sao Bién thudc cong ty c6 phan dau tu phét trién du lich
thuong mai Tan Hoang Gia. Theo sb 0203003425 thi khéach san duoc cap gidy
phép ngay 02/6/2005, dugc thanh lap vao ngay 22/12/2007, thay d6i lan thi nhat
vao ngay 31/12/2007. Va chinh thic dua vao hoat dong thang 1/2008. Sau 3
thang hoat dong thi vao thang 4/2008 khach san di c6 doanh thu. Theo quyét
dinh sb 268 ngay 14/10/2008 khach san Sao Bién dugc Tong Cuc Du Lich Viét
Nam cdng nhan khach san dat tiéu chuan 4 sao. Vi viéc cong nhan nay, thi
khach san Sao Bién dd dan dung viing va khang dinh vi thé cua minh trén thi
truong.

Tuy méi thanh lap duoc gan 3 nam, 13 mot khach san méi cua Hai
Phong song doanh thu caa khach san ngay cang cao chi sau mét sé khach
san clng cap ndi tiéng 1au doi cua thanh phd nhu khach san Nam Cuong,
khach san Haberview. Khach san di dan thu hat duoc lugng khach nudc
ngoai nhu Nhat, Trung Québc, Han Qudc, Phap...

2.1.2. Mgt sé nét vé khach sgn Sao Bién

2.1.2.1. Co sé vt chat ki thudt cua khach san.

Tong dién tich mat bang 1a 1800m?. Khach san Sao Bién bao gom 13
tang, c6 ba thang may, mot thang may danh cho nhan vién, va hai thang may
danh cho khach. Khach san c6 hai nha hang, va sau quay bar. Tang ham la
noi ¢6 vin phong ctia bd phan hanh chinh, té bao vé, to sta chira, t6 giit 13,
va 1a noi dé xe cua khach va nhan vién trong khach san. Tang G 1a noi don
tiép cua bo phan 18 tan. Nha hang 1a tang 1 va tang 11, tang 2 1a tang hoi
thao, tang 3 va 4 1a cau lac bo suc khoe, tir ting 5 dén tang 10 la phong &
danh cho khéach. Tang 12 1a noi lam viéc cua ban giam déc. Ciing 1 noi dé
cac thiét bi thu phat séng caa khach san.

Hé théng PCCC duoc trang bi day du & mdi tang, mdi tang co it nhat 4
binh, déu dugc kiém tra chat luong thudng xuyén, hanh lang va cau thang
may duogc lap dat hé thong camera va thiét bi bao chay tu dong duoc bd tri
khap noi trong khach san.
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Hé théng giai tri ¢ tang 3 va tang 4 gdom c6 phong tap thé hinh, bé boi
bn mua, phong xéng hoi, massage, karaoke. ..

Hé théng cung cap dién du phong vai cong suat 750kw két hop voi
cong tac tu dong dam bao dap Gmg day da nhu cau dién cho moi hoat dong
cua khach san trong thoi gian chwa diy mét phat sau khi ngudn dién chinh
ngung hoat dong.

Hé théng cung cdp nudc néng lanh trung tdm cung cap nudc nhanh
chong va tiét kiém ning luong dang ké cho khach san.

Bé chira nugc dy phong co thé tich xap xi 60m?® va tu dong bom nudc.

Phuong tién phuc vu khac: cé bai dé xe cho khach va nhan vién rong
rai, thuan tién.

Mdi bo phan, mdi khu vuc thi déu cé co s& vat chat khac nhau dé phu
hop vai tinh chat cong viéc caa ting bo phan.

2.1.2.2. Té chire va déi ngi lao dong cua khach san.

Po6i vai mot khach san hay mot doanh nghiép thi bo may to chac c6
vai trd vo cung quan trong. N6 diéu hanh hoat dong hang ngay cua khach
san.

Bo may to chuc la nhitng nguoi c6 quyén diéu hanh truc tiép moi hoat
dong hanh chinh, kinh doanh trong khach san.

Truong pho cac bo phan ¢ quyén phan cdng cong viéc cho nhan vién.
Tat ca déu vi muc tiéu chung 1a téi da hoa lgi nhuan cho khach san, gitp

khéch san ngay cang di 1én va phat trién bén virng.

Sinh vién: Nguyén Th; Thdo- Lép VH1002Trang: 26



“Tim hiéu vé hoat dgng kinh doanh djch vu du lich tgi khach sgn Sao Bién. ”

2.1.2.2.1. So d6 t6 chic cua khach san.

Hai Péng Quan Tri

A 4

Tong Giam Péc

A 4

Ph6 Téng Giam
Pic

A 4

Giam DPéc biédu
Hanh

A 4

Phé Giam Déc biéu
Hanh

A

A 4

Phong kinh doanh

A 4

A 4

Phong hanh chinh

Phong ké toan
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% Ban giam déc:

La ngudi dung dau, chiu trach nhiém vé toan bo hoat dong kinh doanh
cua khach san, nghiém tic chap hanh chinh sach phap luat, cac quy dinh cua
nha nudc. Vach ra va thuc hién nhitng muc tiéu, nhitng phuong cham, sach
lugc kinh doanh va ké hoach hoat dong cua khach san.

¢+ Phong hanh chinh nhén sy:

Gom 3 nhén vién, day ciing 1a mot trong nhitng bé phan quan trong
nhat cua khach san 1am cdng tac quan ly hanh chinh, quan 1y can bo cong
nhan vién, sap xép ca lam viéc cua cac can bo quan ly, quan ly hd so, danh
gia, khen thuong ky luat, phtc loi, tuyén dung theo yéu cau cua cac phong
ban, cac b phan trong khéch san.

< Phong tai chinh ké toan:

Bo phan nay tham muu cho ban giam ddc vé tinh hinh tai chinh cua
khach san, 14 noi cung cap sé liéu chinh xac cho viéc phan tich két qua kinh
doanh cua khach san, xay dung ké hoach kinh doanh, chi dao viéc hach toan,
kiém soat cac chi phi cua toan bo hoat dong trong khéch san.

Cung cap moi thong tin, sé liéu dé kiém tra, giam sét tinh hinh hach
toan kinh doanh. Theo ddi chinh xac toan bo tai san, tién vén doanh nghiép,
quan ly va st dung dang cac nguyén 1y tai chinh, phan anh kip thoi tinh hinh
bién dong tai san, bao quan ho so va cac tai liéu lién quan dén ké toan.

% B0 phan Ié tan:

C6 thé noi bo phan 1€ tin dugc vi nhu bé mit caa khach san cé chirc
ning chiao don khach khi khach buéc chan vao khach san, dén khi khach roi
khoi khach san. Trong thoi gian khach luu tréi cung cap nhung thong tin,
dich vu theo yéu cau, dit phong va giai quyét cac phan nan caa khach.

% B0 phan nha hang:
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Két hop véi bo phan bép cung cap céc dich vu vé am thuc, tiéc céc

loai, hoi nghi va cac loai dich vu giai tri khéac.

< B6 phan budng:

Cung cap phong sach dung tiéu chuan, chiu trach nhiém vé dich vu
giat ui, dam bao tiéu chuan cao nhat vé vé sinh, tién nghi va tham my trong
khu vuc cbng cong cling nhu cac khu vuc khac trong khach san.

Quan ly giat 1a ddng phuc cua truéng phé cac bo phan khac.

¢+ Phong kinh doanh :

La co quan dau 140 cua khach san, tham muu cho ban giam ddoc vé
cdng tac thi trudng, chinh sach khuyén khich kinh doanh, c6 nhiém vu thu
hat khach vé cho khéach san. Thuc hién viéc tim hiéu thi truong, quang ba
thwong hiéu cho khach san, chiu trach nhiém vé noi dung va hinh thic cac
an pham quang céo cho khach san.

Pai dién khach san thuong lugng hop dong kinh doanh phong va hoi
nghi, hop ddng du lich, tiéc...xay dung mdi quan hé véi khach hang. Pé ra
ké hoach kinh doanh va tiép thi hang nam.

< Bo phan bép.

Két hop véi cac bo phan khac cung cép cac dich vu vé am thuc. Bam
bao tiéu chuan cao nhat vé an toan thuc pham cho khéach hang va céan bo
cong nhan vién trong khach san.

+ B0 phan ki thuat:

Phu trach hoat dong sta chita, bao tri, bao dudng cac hé thong dién
nudc va trang thiét bi may maéc trong khach san. Khi khéach san c6 tiéc thi bo
phan nay phai chuan bi am thanh, anh sang va may chiéu...

s B phan cau lac bo suc khoe:

La bd phan tao su thoai mai thu gidn, khéi phuc suc khoé cho khach
khi d¢én vé&i khach san.

s B0 phan bao vé:
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bam bao an ninh trong khach san va khu vyc xung quanh, ngan chan

cac té nan x& hoi, khéng cho céc phan tir xdu vao khach san, tréng giir xe

cua khach va nhéan vién trong khéach san.

Kiém soat su ra vao, tu trang va gid giac 1am viéc cia nhan vién trong

khach san. Kiém soat rac, chia khoa, ma kho. ..

Kiém soat cac loai xe ra vao khach san, tuan tra khu vuc l1am viéc,

ngin chin moi nguy co dan téi mat mat tai san caa khéach san ciing nhu cua

khach toi luu tra tai khach san.
2.1.2.2.3. Boi ngii lao dong

Bang 1: So lwong lao dong ciia khach san nam 2008-2009

Nam

B4 Phan 2008 2009
Ban lanh dao 4 4
Buodng, vé sinh, giat 1a 25 28
Nha hang (F&B) 21 25
L& tan va thu ngan 16 18
Ké toan 3 3
Hanh chinh 3 3
Kinh doanh 6 6
Céu lac bo suc khoé 13 15
Sua chira 9 9
Bao v¢ 10 9

Tong 110 120

( Nguon: Phong nhan s khach san Sao Bién)
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Nhin chung téng sé nhan vién trong khach san khong c6 sy thay doi
nhiéu, do tinh chat céng viéc nén chi bé sung thém mét sé & cac bo phan
nhu 18 tn, budng va nha hang, con cac bo phan khac gan nhu khéng thay
doi.

Bang 2: Co ciu theo gidi tinh va tudi TB cia can bé nhan vién

trong khach san nam 2009.( Pon vi: Nguwoi)

Bo phan S6 lwong Giét tinh Pj tudi TB
Nam N
Ban lanh dao 4 3 1 40
Budng,vé sinh, giit Ia 28 5 23 24
F & B ( an uéng) 25 7 18 25
Lé tan, thu ngan 18 7 11 26
Cau lac bo surc khoe 15 6 9 25
Ké toan 3 0 3 27
Kinh doanh 6 3 3 26
Hanh chinh 3 1 2 38
Ki thuat 9 9 0 28
Bao vé 9 9 0 35
Tong 120 50 70

(Nguon: Phong nhan si khach sgn Sao Bién)

Nhin vao bang 2 ta thay ti 1é lao dong nit & khach san Sao Bién chiém
58,3%, nam chiém 41,7%, ti 1& lao dong nit cao hon so vadi ti 1€ lao dong

nam 1a 16,6%. Trong d6 ti 1& lao dong nit & bd phan budng,va nha hang
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chiém sé dong ( khéi budng, vé sinh, giit 1a gom 23/28 nhan vién nix, nha
hang gém 18/25 nhan vién nir). Do dic trung & cua cdng viéc & nhitng bo
phan nay phai can su ti mi, khéo léo, can than, day 1a diéu hoan toan binh
thuong trong kinh doanh khach san. Nhin chung thi ti 1€ lao dong gitra nam
va nit trong khach san 1a hoan toan hop ly. Chang han nhu bo phan bao vé
va bd phan ki thuat khéng tuyén nhan vién ni, vi ¢ hai bo phan nay nhat 14
bo phan bao vé, can su khée manh, tinh y va biét quan sat, cuong do 1am
viéc cao, va ap luc cong viéc 1én, thuong xuyén phai truc dém.

Nhin chung thi d6 tudi trung binh ctaa d6i ngii lao dong tuong déi tré
va tap trung & nhitng bd phan nhu nha hang, 1& tan, cau lac bo suc khog,
budng.. déu dudi 30 tudi. Bai vi nhitng céng viéc ¢ bo phan nay doi hoi su
nang dong nhanh nhen, la nhitng nguoi c6 kha nang sang tao, nhay cam vai
sy thay doi cua thoi cudc, nhiét tinh vai céng viéc, nam bat tng dung nhanh
cac thanh tuu khoa hoc cong nghé mai vao cong viéc.

Con nhitng ngudi ¢ do tudi trén 30 thi tap trung & nhitng bo phan nhu
hanh chinh va bao vé vi ¢ nhitng bo phan nay lai doi hoi c6 kinh nghiém

cling nhu trach nhi¢m cao.
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Bang 3: Trinh @9 hoc van va trinh d ngoai ngir cia can by nhan vién
trong khach san (nam 2009).

S6 Trinh dé hoc van Trinh d$ ngoai ngir
Bo phan lugn LD
PH | Cb | TC A B C |bH
g PT
Ban lanh dao 4 3 1 0 0 0 3 1 0

Buodng, vé sinh, giat1a | 28 1 2 |10 |15 |11 | 4 | 2 |0

F $ B ( an udng) 25 5 |10 | 7 | 3 |5 |10 8 |0

Lé tAn & thu ngan 18 | 10 5 3 0 2 5 7 | 4

Cau lac bg suc khoe 15 2 3 8 2 4 7 1 0

Ké toan 3 2 0 1 /0|0 1]0]0
Kinh doanh 6 4 2 0 0 0 1 2 3
Hanh chinh 3 1 2 | 0ol 0| 1]0/|0]0O
Ki thuat 9 2 1 | 4220010
Bao vé 9 0 O /0| 90| 0] 010
Tong 120 | 30 | 26 | 33 | 31 | 25 | 31 | 21 | 7

(Nguén: phong nhan sy khach sqn Sao Bién )

Nhin vao bang sé liéu ta thay tong s nhan vién ¢ trinh do trung cap la
33 nhan vién chiém 27,5%, lao dong phd théng Ia 31 nhan vién chiém
25,8%,dai hoc 1a 30 nhan vién chiém 25%. Va hé cao dang 1a 26 nhan vién
chiém 21,7%, nhin su chénh léch khéng nhiéu. Trinh d6 dai hoc tap trung &
nhitng b phan quan trong cua khach san nhu bo phan 1€ tan, nha hang va bo
phan kinh doanh, day 1a nhitng bd phan thuong xuyén tiép xtc vai khach
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hang vi vay doi hoéi trinh do ciing nhu chuyén mon nghiép vu phai cao. B
phan 1& tan ¢ 3 nhan vién & trinh d6 trung cap 1a do bo phan nay la su sat
nhap cua 3 bo phan: Ié tan, thu ngan,doormen. Con cac bo phan khong
thuong xuyén tiép xuc voi khach hang thi khong doi hoi trinh d6 cao va wu
tién nhirng ngudi ¢6 kinh nghiém nhu & b phan giat la va bo phan bao vé.

Trinh d6 ngoai ngir ciing twong duong véi trinh d6 hoc van cua cac
nhan vién trong khach san. Nhitng bo phan tiép xtc vai khach hang nhiéu thi
doi hoi trinh do ngoai ngir cao nhat 1a bo phan 18 tan. Nhin chung thi ngoai
ngir chu yéu 1 tiéng Anh, tiéng Trung va tiéng Nhat hau nhu 13 khong co.
2.2. Tinh hinh hoat dong kinh doanh caa cac by phan trong khach san Sao
Bién.

2.2.1. Lwong khéch cuia khach san.

Pé quyét dinh dén sy thanh cong hay that bai caa nganh kinh doanh khéch
san d6 1a lugng khéach cua khach san cao hay thap, 6n dinh hay bién dong. Mdi
khach san déu c6 nhitng phuong cham, chién lugc riéng dé thu hat khac hang
dén véi khach san minh. Va khi khach hang da dung san pham cua khéch san thi
can c6 nhirng chién lugc dé khach mudn dung nira trong lan tiép theo.

Thi truong ma khach san dang khai thac d6 1a dbi twong khach quéc
té, chu yéu l1a khach Nhat va Han Quéc. Pay 1a déi twong khach di 1am cong
vu nghién cau, hoi hop thuong di theo doan cho nén ho thué phong rat lau
va sir dung cac dich vu bo sung rat nhiéu. Luong khach nay mang lai ngudn
doanh thu dang ké cho khach san. Déi tuong khach thué phong dai han nhat
ciing chinh 1a d6i twong khach Nhat Ban. Pén nam 2009 thi lwong khéch
hang than thiét cua khach san Sao Bién ngay cang ting voi cac doan, cong
ty caa Nhat Ban va Han Qubc nhu: Woojin, Nakasima, LGEVN, FHI,
AHF...Thoi gian khach nuéc ngoai téi luu tra tai khach san dai nhat 14 2

nim, chu yéu la céc chuyén gia cua tip doan Nakashima- Nhat.
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Ngoai ra thi lugng khach tiéc cuéi 1a rat dong, nhat 1a vao 3 thang dau
niam nay, d6i tuong khach nay thuong 1 nhitng nguoi dan cua thanh phd Hai
Phong.

2.2.2. Tinh hinh hogt déng ciia cac bé phdn chi yéu trong khach sgn
2.2.2.1. Bé phdn buéng.

Kinh doanh luu tra 14 ndi dung chu yéu cua kinh doanh khach san vi
né dem lai doanh thu 16n nhat. Moi hoat dong trong dich vu lwu tri ¢éu anh
huong tryc tiép dén chat luong dich vu cua khach san. Khu vuc phong ¢ cua
khach san Sao Bién duoc bé tri tir ting 5 dén tang 10, & mdi tang déu co
phong truc budng. Trong phong cé day du cac trang thiét bi dat tiéu chuan 4
sao theo quy dinh Qudc té. Phuc vu 24/24 gid ludn dam bao moi tién nghi
va cung cap cac dich vu can thiét gan lién vai viéc nghi ngoi cta khach.

Nhan vién budng cua khach san Sao Bién gom 28 ngudi, cong viéc
duoc phan céng cu thé cho ting nhan vién. Cac nhan vién déu c6 nghiép vu
do d6 thao t&c rat nhanh, bai ban va chinh xac.

Khoang thoi gian truc trua va dém moi ca c6 2 nhan vién truc. Hinh
thtre tinh lwong: cham cdng, phai ting ca khi phong ban can 1am sach nhiéu,
chu yéu tap trung vao budi sang, nhan vién thudng ting ca cho dén 12 gio va
c6 nghi bu, mdi tuan dugc nghi mot ngay, khdng ct 1a ngdy chu nhat, ca lam
viéc va ngay nghi do truang bo phan phan cong va xép lich nghi cu thé theo

tirng tuan. Mic luong binh quan 1a 1,5triéu/ngudi/thang.
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So do té chirc ciia bg phdn buéng.

[ Quan Iy bd phan ]

\ 4

[ Tro ly bo phan ]

A 4 A 4 A 4

[ Khu vuc phong } [ Khu vuc cdng cong } [ Giat la }

Giam sat tang *[ Giam sat khu vuc cong ] [ Nhan vién giat 1a ]

Nhan vién budng 4‘ Nhan vién lam vuon ]

Khéch san c6 80 phong va dugc chia lam 5 loai phong khac nhau:
Standard, Deluxe standard, Superior, Deluxe superior va Deluxe suite. Mang
dén cho mdi khach hang mot khéng gian séng tién nghi. Véi gia ca va céc

chat luong khac nhau, dé dap ung duoc nhu cau da dang cua khach.
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Bang 4: Gia cho tirng loai phong (PV: USD)

DELUXE DELUXE
STANDARD SUPERIOR DELUXE SUITE
STANDARD SUPERIOR
Loai phong va
gia phong Phong Phong Phong Phong Phong Phong Phong Phong Phong | Phong
don doi don doi don doi don doi don doi
Gia trong ngay
100 120 120 140 140 160 160 180 200 250
Gia luu tri tuan 80 100 100 120 129 140 140 160 170 200
Luu tri dai han 2100 2300 2400 2600 2500 2700 3000 3200 3500 3700

(Nguon: Phong kinh doanh khach san Sao Bién )
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Bang gia cong bd 1a nhu vay, tuy nhién thi gia hop tac cua khéach
san ludn luén bién ddi tuy vao tirng thoi diém. Va thuong thi gia ban chi bang
mot nia so vai gia cong bo.

Bang 5: Dién tich, sé phong va gia hop tac

cua cac loai phong trong khach san.

o Dign tich Gia (USD) A
Loai phong ) So phong
(m*) Phong don Phong doi

Standard 50 50 60 22
Deluxe Standard 50 60 70 24
Superior 70 80 90 30
Deluxe Superior 100 100 120 2
Deluxe Suite 180 170 2

(Nguén: phong kinh doanh khach san Sao Bién)

Trang thiét bi buéng nga bao gém:

Do vai: dém mat 29cm, c6 vai boc, ga chai giuong, goéi, chan len c¢d vo
boc, rém cwa mau vang, nau phu hop véi mau cua tuong, tham trai trong
phong, khin tdm, 4o choang tim.

Do gd: giwdng ngu, ban dau givong, ké, ti quan 4o, nghé ngdi lam viéc,
ghé ban tra. Ban trang diém, gia dé hanh ly..

Do dién: May say tdc, truyén hinh cap, dién thoai qudc té truc tiép, cong
internet toc do cao, mini bar, két an toan, dung cu pha tra, ca phé, dén lam
viéc, binh néng lanh, chuéng goi ctra, thiét bi bao chay.

Do sanh s, thuy tinh: Céc thuy tinh, binh dung nudc loc, &am chén uéng
tra, dia ké céc.

Céc loai khéc: Trong tat ca cac phong tim déu duoc trang bi voi hoa sen,
bon tam, bon rira mit, guong, cac dung cu Vé sinh cd nhan khac nhu : Ban
chai, xa béng, dao cao... tat ca luén duoc vé sinh hang ngay.

Phong nghi cua khéach san Sao Bién duoc cdng nhan dat chat luong tét,

trang thiét bi dong bo, hién dai c6 kha nang dap tng moi yéu cau cua cac doi
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twong khach hang khach nhau. T4t ca cac phong tim dugc trang bi tién nghi
véi voi hoa sen, bdn taim, mot sé phong con c6 phong taim dang, 4o choang,
may say toc va cac dung cu vé sinh c& nhan can thiét khac nhu thudc danh
rang, ban chai danh rang, xa phong... Hang ngay luén dugc vé sinh sach sé va
thay méi khi don phong.

Budng ngu vai ban viét, dén doc sach, ban trang diém, hé théng dén
sang, dén ngu, diéu hoa nhiét d6 va truyén hinh cap, dién thoai qudc té truc
tiép, cong internet toc do cao, mini bar, két an toan, dung cu pha tra, ca phé...

S6 dién thoai mdi phong chinh 1a s6 phong khach &, khach co6 thé goi
cho I& tan, cac phong khac va ra ngoai khach san. Bén canh dién thoai la bang
hudng din gitp khach sir dung dich vu nay duoc dé dang. Mdi phong déu co
dong ho bao thuc, vo tuyén mau vé tinh dugce diéu khién tir xa. Vi vay khach
c6 thé xem dugc nhiéu kénh wa thich va nhirng kénh cua cac nudc khac nhau.

Ngoai ra mdi phong déu co ta dung quan o, ta dung hanh 1y, va dép di
trong phong, hé thong khoa cira bang thé tur.

Trong phong ngu caa tirng loai phong ma khach san cé, déu duoc bd tri
theo mot phong cach riéng.

2.2.2.2. Bg phdn nha hang.

Kinh doanh an uéng 1a dich vu khong thé thiéu trong kinh doanh khach
san. Vai tro cua bo phan nay la cing véi bo phan bép tao ra va phuc vu nhiing
moén dn ngon cho thuc khach, 1a cau ndi gitra khach san va du khach. Bo phan
nha hang gop phan quan trong trong su da dang cac dich vu caa khéach san. Doi
véi khach san Sao Bién thi bo phan nha hang mang lai nguon doanh thu dang
ké ngoai ngudn thu tir dich vu ban phong.

Khach san c¢6 2 nha hang A va Au nam ¢ tang 1 va tang 11 cua khéach
san, mdi mot nha hang c¢6 mot bép Ava Au chuyén phuc vu ciac moén an va do
uéng ma khéach yéu cau. Thoi gian phuc vu: tir 6h- 22h

Bo phan nha hang gom 25 nhan vién, trong d6 c6 9 nhan vién ban, 6

nhan vién bar va 10 nhan vién bép trong d6 c6 1 bép truéng va 2 bép pho.
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Thoi gian lam viéc cua nhan vién nha hang va bar
Ca sang: 6h- 14h
Ca chiéu 14h- 22h

Ngoai ra con c6 cac ca lam theo céng viéc cho truéng va phd bo phan,
cac ca nghi bu hay ting ca tuy theo tinh chat céng viéc trong ngay ciing nhu
trong tuan. Ca lam viéc do pho bo phan sap xép va phan céng.

Thoi gian 1am viéc cua nhan vién bép:

Ca sang: 5h- 13h
Ca chiéu: 13h-21h
Ca dém: 21h-5h

Su sap xép ca dugc bd tri hop ly cho thai gian trong ngay, chiang han
nhu ca sang va chiéu thi can nhiéu nhan vién 1am hon, con ca dém thi chi can 1
dén 2 nhan vién tryc.

Murc luong binh quén:

Nhéan vién ban, bar: 1,6 triéu/nguoi/thang.
Bép truong: 6 triéu/nguoi/thang.

Bép pho: 4,5 tridu/ngudi/thang.

Phu bép: 1,5- 2 triéu/nguoi/thang.

% Mgt sé nét vé nha hang :

Khéch san c6 nha hang A tai tang 1 va quay Lobby Bar phuc vu nhu cau
am thuc cho khach phong va khach véng lai, hoat dong lién tuc tir 6:00 dén
22:00. Ngoai ra nha hang A 1a noi dung dé té chic céc tiéc cudi. Strc chua toi
da 1a 350 khach, chuyén phuc vu cac mén in chau A.

Trén tang 11 cua khéach san 1a nha hang Au (hay con goi la nha hang Sao
Moc) 1a noi khach san dung dé té chirc buffet sang thuong nhat 1a phuc vu
khach in Alacarte. Nha hang phuc vu buffet sang tir 6:00 dén 9:30, chu yéu
phuc vu cho khach phong. Tai day khach dugc chon mon tuy y theo so thich.

Hoat dong budi trua va tbi chu yéu 1a ban thuc don goi mon véi cac mén an

duoc ché bién theo huong vi va phong cach chau Au, Nhat Ban, Trung Hoa.
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Ap dung set menu va thuc don cho tiéc lién hoan, sinh nhat, tiéc cudi.
S6 ghé tdi da phuc vu khach 1a 300 ghé. Gia phuc vu binh quan la 8USD.

Ngoai ra bo phan nha hang ciing phuc vu d6 an va d6 udng tai phong cho

khach (room service).

Bang 6: Dién tich va gia nha hang.

o Dign tich Sirc chira Gia thap nhat
Nha hang ) _ _
(m?) (nguwoi) (VND/nguoi)
) Set menu 180.000
A 500 350
Buffet 250.000
Set menu 180.000
Sao Moc 450 300 _ -
An sang Mien phi

(Nguén; Phong kinh doanh khach san Sao Bién)

Khéch san c6 tang hoi thao & tang hai, chuyén té chic cac su kién, hoi
nghi, hoi thao cho cac cong ty, cac doanh nghiép, dong thoi ciing 1a noi to
chirc tiéc cudi néu khach co6 yéu cau, sic chira toi da 1a 500 ghé.

% Quay Bar

Khéch san c6 tong cong 6 quiy bar. Puogc dit tai khu vyc tién sanh 1a
Lobby Bar chuyén dung dé don tiép cac doan khach t6i luu tra, khach véng lai
va khach ctia ban giam déc, cd 40 ghé ngdi. Chuyén phuc vu cac loai ruou,
cooktail, nudc ép cac loai. Ngoai ra con c6 5 quay bar khac dugc dat & cau lac
bo stuc khoe, & 2 nha hang A va Sao Moc, tang hoi thao, va mot Cityview Bar
trén tang 12. Hién nay do sé lugng khach khoéng on dinh nén Cityview Bar
thuong khéng mé cira dén tiép khach ma né duoc ding nhiéu cho nhu cau cua

ban giam déc.
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% So do té chirc ciia bé phan nha hang

[ F $ B manager ]

A 4

[ Assistant F & B Manager }

[Restaurant Captain] [ Bar Captain ]

[ Waiters/ Waitress ] [ Bartender ]

Chitc nang va nhiém vu cua teng nhan vién:

e Food and Beverage Manager:

Quan 1y va diéu hanh dé dat mac doanh thu mong muén.

Cap nhat danh sach rugu cho nguén du trit.

Phoi hop vai bép truong trong viéc thu thap, xay dyng thuc don.
Mua sam tat ca céc trang thiét bi phuc vu cho cong viéc.

Huan luyén chuy@&n mén cho nhan vién.

Phdi hop vai cac truong bo phan dé hoan thanh tot cong viéc
Poén tiép khach quan trong.

e Assistant F $ B Manager :

Chiu trach nhiém céc khu vuc an udng riéng biét.

Dit ra cac tiéu chuan phuc vy, huan luyén nhan vién.

Lap bang phan cong, nghi I&, gio 1am viéc, nghi tuan...

B4o céo tryc tiép cho truong bo phan.

Xay dung phuong thirc quan Iy va nang cao chat lugng phuc vu.

e Captain:
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Cham nom d6i ng nhan vién, giam sat cong viéc.

Chao don dan khach téi ban, goi y khach chon mén an.

Ghi nhan cac yéu cau caa khach.

Giai quyét nhirng than phién cua khéch.

e Waiter/ waitress:

Thuc hién cong viéc theo chi dan cua captain.

Chiu trach nhiém vé sinh khu vuc lam viéc.

Phuc vu thitc dn d6 udng, thu don bita dn cho khach.

Am hiéu k¥ ning giao tiép.

e Bartender:

Phuc vu nhanh chéng cac loai thirc udng theo yéu cau caa khach.

Sap xép va trang tri quay bar sao cho hop ly, thuan loi va dep mat.

Kiém tra kho bia, nudc hang ngay dé kip thoi nhap thém lugng hang du tri.

Thudng xuyén kiém tra han st dung cac loai mit hang.

B4o c4o va ban giao vao cudi ca.

% Céc loai do an thuc udng cia nha hang:

Thuc don cua hai nha hang rat phong phd, nhiéu mén an thudc cac ving
mién cta Viét Nam va cua mot s6 nudc trén thé giéi nhu Thai Lan, dic biét 1a
nhirng mon an Trung Hoa, cung v&i cac loai banh ngot, trai cay tuoi theo mua.
Khach san c6 mot sé mon dic trung nhu: canh ndm tha sao bién, ca bong ta
quy kiéu sao bién, da diéu xao luc lic...Do chinh bép truéong cua nha hang
chiu trach nhiém. C6 kha niang dap ¢ng téi da nhirng yéu cau caa khach trong
van dé am thuec.

Khach san dugc chuan hoé theo tiéu chuan HACCP/ISO 2200 vé quan ly
an toan thuc pham cho nén san pham cua d6 n, thtc udng déu co tiéu chuan
cao. Nguon thuc pham cung cap cho khéach san 1a déu 1a nhitng dia chi quen
thudc, thuc pham ludn dam bao sach, twoi séng, dam bao qua khau kiém dich.
Pay 1a co s& quan trong dé khach san c6 thé ché bién cac mon an ngon nhat, vé

sinh nhit.
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Thtrc an ngon khong chi 12 yéu té vé sinh, chat lugng ma con phai c¢6 yéu
t6 tham mi. Pay 1a van d& ma nha hang rat quan tdm va chl trong dé cac moén
an tang thém phan hap dan.

Dic trung ctia nha hang khach san Sao Bién 1a tiéc buffet sang thuong
ngay, phuc vu chu yéu cho khach phong. Phuc vu tir 6 gio sang dén 9gio 30
phut hang ngay. Cac mén in, cac dung cu cho bita sang dugc ché bién va
chuan bi tir d8m hém truéc. Nhan vién 1am ca sang s& ¢6 nhiém vu dén sém dé
kiém tra lai 1an cudi cung trudc khi khach dung. P6 an duoc bay trén ban
buffet luon dam bao tuoi, nong.

Nhin chung nhan vién & bo phan nha hang déu co6 trinh d6 ngoai ngir

tiéng Anh tir bang A dén bang C, do tudi trung binh 1a 25. Pay 1a doi ngi lao
dong tré, co trinh @6 va chuyén mon dap ung dugc doi hoi cua cong viéc.
Tuy nhién thi truong khach chinh caa khach san chu yéu Ia khach Nhat, Phap,
Trung Qudc va Han Québc, nhung nhan vién nha hang khach san hau nhu
khong biét st dung nhiing ngoai ngir nay gay khong it kho khin trong giao tiép
va trong qué trinh phuc vu khach tiéu thu san pham. Co truong hop khach Han
Quéc khong biét noi tiéng Anh, nhan vién phuc vu gan nhu phai giao tiép bang
hanh dong va cir chi, gdy mat nhiéu thoi gian va 1am khach cé cam nhan khéng
tét vé nha hang.

2.2.2.3. Bé phdn 1é tan.

Bo phan 12 tan nam & khu vuc trung tam tién sanh cua ting G, ngay ddi
dién cuwra ra vao sanh khéach san.

Céc trang thiét bi dit tai tién sanh dap tng duoc yéu cau vé sy hai hoa,
ddng b, tinh thim mi cao, bd tri ddi xing trong kién tric, cach bé tri khong
gay nén su phan cam cho khach.

Quay I& tan dap Gng duoc yéu cau chung vé trang thiét bi tdi thiéu cua
mot khach san 4 sao theo quy dinh ciia quéc té bao gom: Bang ghi gia cac loai
phong c6 trong khach san, sau chiéc dong hé lay gio cua thu d6 mot s6 nudc

trén thé gisi, bang yét gia tién té, so d6 huéng dan budng. Quay I& tan dugc
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trang bi day du céc tién nghi nhu: ta dung chia khoéa va luu nhitng théng tin vé
khach hang, may vi tinh, dién thoai va b dam noi bo, may fax, két an toan...
Khach san di va dang sir dung hé thong phan mém khach san tai quay |2 tan.
Gilp nhan vién I& tan trong qua trinh lam viéc ctia minh dugc thuan tién,
nhanh chéng, dé dang va chinh xac.

s So do to churc cua bo phdn lé tan:
GlAmBiC
LETAN
TROY LY GLAM BO) PHAN DAT []FI-L-—.H{](]H BLIPHENTHU BO PHEN VAN BCIPHAN uAN [ B0 PHAN KIEM
plc PHONG NGAN PHONG HE KHACHHANG TOAN DEM
.

¢ Chirc nang va nhiém vu cua teng nhan vién:

e Giam déc I1& tan 1a anh DS Btc Thinh chiu trach nhiém truée giam doc
khéch san vé moi hoat d¢ong cta b phan I tan bao gom:

Xay dung nhiém vu cho tirng nhan vién bo phan Ié tan.

Hoach dinh ké hoach kinh doanh cho b6 phan I& tan.

Tham gia tuyén dung nhan su cho bo phan.

Diéu phdi moi hoat déng cua bo phan

Thuc hién viéc boi dudng, dao tao, nang cao nghiép vu I& tan cho nhan vién.

e Troly giam dbc 18 tan.

Giup giam dbc 18 tan chi dao va giam sat moi hoat dong cua bo phan

Panh gia két qua ting ca, bao cao cho ban giam déc.

Kiém tra vé sinh khu vuc.

Pon tiép va tién khach quan trong.

Giai quyét moi tinh hudng phat sinh va phan nan cua khach.

Phén cong ca lam viéc.

e Nhan vién don tiép:

Nam vitng san pham cuaa khach san (vi tri, dac diém, gia ca...)
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Sir dung tét c4c k¥ ning ban hang.

Chuan bj hé so don khach.

Chao don khach, lam thu tuc dang ki cho khach.

Bao quan chia khod phong,két dung tu trang.

Thuc hién giao dich qua dién thoai phdi hop véi cac b phan khac dé
phuc vu khéach tét nhat.

Gitr gin vé sinh khi vuc lam viéc.

e Nhan vién van chuyén hanh ly:

Chiu trach nhiém van chuyén hanh Iy cho khéch.

Mo ctra don khach.

Giai thiéu cac tién nghi trong khach san.

Giup khach chuyén buong.

Chuyén thu tu, fax, hoa...

e Nhan vién thanh toan:

Poi tién cho khach.,

Theo do6i, cap nhat cac chi phi caa khach.

Thanh toan khi khach tra budng.

Can d6i cac tai khoan khi hét ca.

Quan ly cac chung tir gbe, kiém k&, nop tién cho phong ké toan.

Lam béo céo doanh thu ting ca.

< Thei gian 1am viéc: Pugc chia lam 3 ca, mdi ca lam 8 tiéng.

Ca sang: 6:00- 14:00

Ca chiéu: 14:00- 21:00

Ca dém: 21:00- 6:00. Riéng giam ddc 12 tan 1am theo gio hanh chinh.

Mirc luwong trung binh cta nhan vién bd phan 1€ tan 14 1.700.000
déng/nguoi/thang.

Bo phan 18 tan 1a noi m& dau tiép xuc giira khach va khach san. Khach
san c6 giy duoc an tugng hay khong ciing chinh 1a do bo phan 18 tan,tir d6 anh

hudng manh mé dén viéc kinh doanh cua khéch san.
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Trudc day khach san chia bo phan I€ tan va thu ngan riéng nhung sau do
tinh chat cong viéc thi hai bo phan nay da gop lai. Cong ca nhan vién doormen
nira thi b phan nay gom 18 nguoi. Pay 1a bo phan nhay cam cua khach san vi
vay yéu cau cua khéach san déi véi nhan vién 18 tan 1a: ngoai hinh can ddi, ua
nhin, nam cao trén 1m68, nir cao trén 1m55. Trang phuc cho nhan vién nir la
hai bo 4o dai truyén théng c6 mau d6 va mau xanh mac thay do6i trong tuan, toc
dai bdi cao gon gang. Trang phuc cua nhan vién nam 1a 4o so mi trang dai tay,
quan tim than. Bong phuc lic nao ciing phai gon gang, sach s&, khéng bi nhau
nat. Do tudi trung binh caa bd phan I8 tan 1a kha tré, trinh dd hoc van cao,
théng thao it nhat mot ngoai ngir (tiéng Anh).

B6 phan I& tan khong chi am hiéu vé khéach san va con phai hiéu va nam
bat duoc nhitng van dé lién quan dén yéu cau cia khach. Pay 1a bo phan truc
tiép giai quyét nhirng yéu cau, thac mac tir phia khach hang, chinh vi vay ma
nhan vién I& tan trong khach san phai phai am hiéu vé céc linh vuc lién quan.
Nhan vién 1& tan cang nam viing dugc ki ning nghiép vu, cang cd sy hiéu biét
sau rong bao nhiéu, cang tao ra su chuyén nghiép trong phuc vu bay nhiéu va
s& gop phan tao Ién dang cap cho khach san.

Do tinh chét cdng viéc nén bd phan I& tan va thu ngan da gop lai. Nhan

vién 18 tan dong thoi ciing 1a nhan vién thu ngan vi thé nhan vién 18 tan phai c6
nhitng ki niang co ban vé ké toan,thanh toan, thong ké. Nhitng ki ning nay
khong thé thiéu khi nhan vién 12 tan 1am tha tuc thanh toan cho khéch.
Cong viéc cua hang ngay cua nhan vién 1& tan 1a don tiép khach, lam thu tuc
check-in va check-out cho khach...va phuc vu khach trong suét khoang thoi
gian khéach luwu tra tai khach san. Béi tuong khach dén véi khach san rat da
dang va c6 nhiéu thanh phan, nhiéu dan toc, nhiéu lia tudi va nghé nghiép
khac nhau. Chinh vi vay nén doi héi nhan vién I& tan phai ning dong, nhanh
nhen, linh hoat trong xu Iy moi tinh hudng 1am vui 1ong khach dén va vira long
khach di.
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2.2.2.4. B¢ phan cau lac bg sirc khoe

Vi mot khach san mang tim c& quéc té thi day 1a bo phan khong thé
thiéu, n6 gop phan l1am phong pht thém dich vu caa khach san, va dong thai
no ciing thé hién dang cap cua khach san.

Cau lac bo suc khoé cua khach san duogc bé tri ¢ ting 3, va tang 4 cua
khach san, véi co s¢ vat chat ki that day du va tién nghi. Véi massage Thai
truyén thong, xong hoi, x6ng khd, bé boi bdn mia, tam tia, bé suc, phong tap
thé hinh, va phong téc. Dich vu massage & khach san Sao Bién vao bac nhat
cua Hai Phong, mang lai hiéu qua kinh té cao, tir khi dich vu nay dugc dua vao
khai thac ¢3 mang lai doanh thu dang ké cho khach san. Hién nay bo phan nay
c6 15 nhan vién trong d6 c¢6 6 nhan vién nam va 9 nhan vién ni. Tat ca nhan
vién ¢ day déu cd tay nghé cao, phong cach phuc vu chuyén nghiép, tré dep.
Mtc lwong binh quan cua bd phan nay 1.600.000 dong/ngudi/thang.

Hé thong phong massage, phong lam téc danh riéng cho nam va ni,
36ng thoi c6 5 phong massage VIP c6 khong gian yén tinh, tao cam giac thoai
mai cho khach khi t&i cau lac bd sic khoe cua khach san.

Bang gia cho mot s dich vu tai cau lac bo stc khoe:

e VIP Service:

Vip 1: 20 USD: 90 ph(t bao gom xdng hoi, bé suc, massage.

Vip 2: 18 USD: 60 phut bao gom xong hoi, bé suc, massge.

e Danh cho quy 6ng:

G6i 1: 20 USD bao gom: Tam, xong hoi, bé boi, phong tap va 60 phat
masage mién phi.

G6i 2: 12 USD bao géom: Tam, xong hoi, bé boi, phong tap.

e Danh cho quy ba:

G6i 1: 18 USD bao gém; Tam, xong hoi, bé boi, phong tap, 60 phit
massage.

G6i 2: 10 USD bao géom: Tam, xong hoi, bé boi, phong tap.
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e Massage :10 USD- 60 phut.
15 USD- 90 phat.
17 USD- 120 phiit.

e Phong toc:Goi dau: 2 USD.

Cat sira mong: 2 USD.
Cat kiéu: 5 USD.
Nhuom den: 8 USD.
Nhuom mau: 15 USD.

2.2.2.5. Phong marketing

Marketing 1a mot hoat dong quan trong doi véi cac doanh nghiép va tai
khach san thi hoat dong nay ciing v6 cung quan trong. Hoat dong marketing
quyét dinh dén sy that bai hay thanh céng cua khach san, cac hoat dong quang
cdo, gigi thiéu, tuyén truyén, tiép thi tgi tat ca cac doi tugng khach hang.

Hoat dong marketing cha yéu nam trong bo phan phong kinh doanh.
Phong kinh doanh dugc chia lam ba mang: Banquet, du lich va dat phong cho
khach san.

P6i voi mang Banquet bao gdm nha hang, hoi thao va viéc té chac cac
tiéc, hoi thao cua cac cong ty, xi nghiép do chi Huong phu trach. Péi tuong
khach ctia mang nay cha yéu la nhitng ngudi dan cua thanh phé Hai Phong.

Déi véi viéc dat phong cho khach san thi chi Ngoc sé& truc tiép dam nhan
cong viéc nay va c¢6 anh Pao Manh Linh- 1a truéng phong giap do.

Vé mang du lich do anh Luan phu trach, céng viéc cia mang nay 1a khao
séat gia cta cac cong ty du lich, tim dia chi trén mang dé tao mébi quan hé. Pong
thoi dua ra cac chinh sach gia thap hon, véi nhiéu wu dai hon dé thu hat khéach
dén vai khéach san. Thi truong du lich ma khach san dang huéng téi do 1a cac
thi truong nhu Ha Noi, Pa Ning va thanh phd H6 Chi Minh. Khéng chi c6
khach du lich trong nudc ma khach san con dang cha ¥ téi ddi twong khach du
lich nudc ngoai hang nam dén véi Hai Phong, lubn tao duoc sy méi mé, khac

biét nam viing duoc thi hiéu ciing nhu nhu cau tiéu dung caa khach hang.
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Cong viéc hang ngay cua cac nhan vién phong kinh doanh la lam cac
thao tac dé mdi khi khach san c6 cong viéc thi déu dugc thanh céng, ngoai giod
lam viéc thi cac nhan vién theo cac mang cua minh goi dién lién lac, gti mail
chao d6n khach dén véi khach san. Trong mot tuan c6 mot sé ngay nhan vién
di thi trudng truc tiép tiép xic vai khach hang dé tao méi quan hé.

C6 thé nodi phong kinh doanh chinh 13 co quan dau ndo cua khéach san,
khach san muén ngay cang phét trién vitng manh thi doi hoi cac nhan vién
phong kinh doanh phai Iam viéc hét minh, ning dong, sang tao dé thu hat
khach hang dén véi khéach san.

2.2.2.6. Cac djich vu bé sung.

Ngoai viéc phuc vu cac nhu cau can thiét cua khach thi nhitng dich vu bo
sung giup khach thoai mai hon trong mdi chuyén di ctia minh. Hién nay khach
san ¢0 rat nhiéu céac dich vu bé sung tiéu biéu nhu:

< Dich vy huéng dan du lich.

Pé chuyén nghi ngoi cua du khach khi toi nghi tai khach san duogc hoan
hao hon thi hoat dong huéng dan du lich 12 rat can thiét. Dich vy huéng dan du
lich nay do bd phan kinh doanh dam nhiém. Hién nay chwong trinh du lich rat
da dang, c6 nhiéu goi du lich cho khéach lya chon. Chang han mot sé chuong
trinh du lich ma khach san dang dua vao khai thac nhu:

- Du lich trang mat Hai Phong- Sa Pa (3 ngay-2 dém, phuong ti¢n 6t

két hop voi tau hoa).

Hai Phong- Ha Long- Cat Ba (2 ngay 1 dém).

Hai Phong- Bac Ninh- Lang Son (2 ngay- 1 dém).

Hai Phong- Hué- Ba Ning- Hoi An (6 ngay- 5 dém).

Xuyén Viét: Hai Phong- Nha Trang- Pa Lat- Tp. H6 Chi Minh-
PBS.Curu Long (10 ngay- 9 dém, phuong tién két hop 6td, may bay).

- Hai Phong- Singapo- Hai Phong (4 ngay- 3 dém, phuong tién may bay).
- Hai Phong- Campuchia- Thai Lan - Hai Phong (6 ngay- 5 dém).
- Hai Phong- Bao Cheju- Seul- Hai Phong (7 ngay- 6 dém).
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- Hai Phong- Thuong Hai- Bic Kinh- Hang Chau- T6é Chau- Hai Phong
(8ngay- 7 dém, phuong tién may bay).

- Hai Phong- Quang Chau- Tham Quyén- Hai Phong (5 ngay- 4 dém).

- Hai Phong- Bic Hai- Dao Hai Nam- Hai Phong (6 ngay- 5 dém).

Khach san c6 tong thé 35 chuong trinh tour du lich hap dan. Va nhiéu
chuong trinh du lich khac do khéach yéu cau.

¢ Dich vu hoi hop, hoi nghi, hoi thao:

Khach san ¢ 3 phong hai thao dién tich tir 150m* — 500m? c6 thé b
tri theo moi hinh thai ¢é phuc vu cac chuong trinh hoi thao. Hién tai cac phong
da dugc nang cap véi hé thong am thanh anh sang hién dai, man hinh LCD va
hé thdng phién dich dat tiéu chuan québc té phu hop véi cc loai hinh hoi thao,
cac budi gap mat, lién hoan... Phong hoi nghi, hoi thao c6 thé sap xép theo
moi hinh théi ¢é phuc vu cac chuong trinh khac nhau.

Bang 7: Gia va dién tich caa cac phong hop

_ Digén Kiéu bai tri Gia (USD
Loai Phong | )
tich (m“) | Rap hat| Lép hoc | Chit U | 1/2 ngay | 1 ngay
Sea Stars 01 300 250 150 70 300 350
Sea Stars 02 70 100 50 30 150 200
Sea Stars 03 40 25 120 150

( Nguén: Phong kinh doanh khach sgn Sao Bién)

Cht y dén tung chi tiét, chinh xac va chuyén nghiép 1a diéu kién quan
trong dé t6 chac thanh céng mot su kién. Tat ca cac phong duoc bd tri trong
mot khdng gian yén tinh két hop voi cac trang thiét bi hién dai trong phong
gop phan tao 1&n nhitng thanh céng cua cac sy kKién nhu khach hang mong doi.

¢ Cac dich vu khac:

Phong karaoke: Véi khong gian thoang dang, thiét ké dep mat, hé théng
gian am thanh, anh sang hién dai, phan mém chon bai hat théng minh lam hai
Iong moi khach hang khi téi giai tri, thu gian.
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Dich vu téng dai hd tro 24 gio, dich vu xe dwa don san bay, dich vu gui
hanh ly, quay luu niém, dich vu giri qua va hoa...

=> Dich vu bd sung ngay cang co vai trd quan trong trong hoat déng kinh
doanh cua khach san. Pap tng va lam théa min duoc cang nhiéu yéu cau cua
khach hang d6 1a mot trong nhitng chi tiéu ma khach san Sao Bién hudng toi.
2.3. Két qua hoat doéng kinh doanh ciia khach san Sao Bién.

Hon hai ndm di vao hoat dong tap thé lanh dao va nhan vién khéach san
Sao Bién khdng ngirng tim toi dé d6i mai san pham, tao ra nhitng dich vu c6
gia tri cao hon dé thu hat va thoa man nhu cau caa khach hang. Két qua thu
duoc 14 hé thong cac dich vu tai khach san hién nay rat da dang va tat ca déu
dat tiéu chuan cao cip, tré thanh nhitng yéu té quan trong thu hat khach hang.

Khéch san di vao hoat dong tur thang 1 nam 2008, sau ba thang hoat
dong thi khach san bat ddu c6 doanh thu, budc dau cd nhing chuyén bién
manh mé& dic biét 1a trong dich vu luu tra. Két qua doanh thu cua khach san
nim 2008 13 3.847.492.955 ddng, nim 2009 1a 6.709.751.707 ddng. Nhu vay
doanh thu nim 2009 ting 2.862.258.752 ddng so voi nidm 2008. Doanh thu cua
2 nam khong cao nhung két qua doanh thu caa nim 2009 so v4i naim 2008 ting
rat nhanh chi sau 1 nam, nhu vay doanh thu cua khach san s& ting nhanh dat ti
18 % va dan di vao 6n dinh.

Trong nhitng thang dau méi di vao hoat dong cong suat phong chi dat
10% dén 15% va tang dan trong cac thang tiép theo, trung binh cong suét
phong nam 2008 dat 32%, dén nam 2009 thi cong suat phong trung binh dat
38%, c6 nhitng ngay cao diém khéach san dat duoc 90% cong suat phong, d6 1a
diéu dang mung trong linh vuc kinh doanh luu tri cta khach san. Tuy nhién
trong thi trudng canh tranh khoc liét nhu hién nay thi khach san can phai c6
nhirng chién lugc nham tdi da hoéa niang suat phong han ché dén muc thap nhat

s6 phong tréng trong ngay ciing nhu trong nam.
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2.3.1. Két qud kinh doanh dich vu lwu tri.

Bang 8: Két qua doanh thu cia dich vu lwu tri.

Nam
_ 2008 2009
Chi tiéu
T&ng doanh thu (VND) 3.847.492.955 6.709.751.707
Doanh thu Iuu tra (VND) 2.285.607.089 2.779.586.723
Ti 1é trong tong doanh thu (%) 59,4 41,4

(Nguén: phong ké toan khach sgn Sao Bién)

Trong 2 nam thi doanh thu cua b¢ phén luu tri tang, nhung ti I¢ doanh
thu ctia bo phan luu tra so véi ti 18 trong tong doanh thu caa khach san giam.

Nam 2009 so véi ndam 2008: Doanh thu ting 493.979.634 d6ng, do lugng
khach quen cua khach san khéng giam cong thém khach vang lai vao nhitng
thang cuéi nim tang. Nhung so vdi ti 18 phan traim trong tong doanh thu thi
dich vu Iuu tra lai giam 18%, nam 2008 khach san mdi di vao hoat dong,
doanh thu chu yéu cua khach san 1a tir dich vu luu tra, nhung dén nim 2009 thi
khéach san bat ¢au hoan thién cac dich vu bd sung, vi vay ti 1& phan trim trong
tong doanh thu cua bo phan luu tra khong con chiém vu thé nira.
2.3.2. Két qud kinh doanh cza dich v dn uéng.

Bang 9: Két qua doanh thu cia dich vu in uong.

Nam
_ 2008 2009
Chi tiéu
Tong doanh thu (VND) 3.847.492.955 6.709.751.707
Doanh thu bo phan an uong (VND) | 1.183.832.447 3.012.378.609
Ti I¢ trong tong doanh thu (%) 30.8 449

(Nguon: Phong ké toan khach san Sao Bién)
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Nhin vao bang sé liéu ta thdy doanh thu ciing nhu ti 1& phan trim trong
tong doanh thu cua bo phan an udng c6 budce chuyén bién rd rét.

Nam 2009 so v6i nam 2008 doanh thu tir dich vu dn uéng ting lén dang
ké, cu thé: Nam 2009 ting 1.828.555.162 ddng so véi nam 2008, ti 1& phan
tram trong tong doanh thu ting 14,1%. Nhu vay binh quan mdi % ti Ié trong
tong doanh thu ting twong ung véi 129.684.763 ddéng. So di doanh thu tir bo
phan in udng ting nhanh 1a do khach san di biét dau vao linh vuc nay, dé
doanh thu tir dich vu dn ubng twong duong véi dich vu luu tra va tré thanh 2
dich vu c6 doanh thu chinh cua khach san.

2.3.3. Két qud kinh doanh czia céc dich vu bé sung.

Bang 10: Két qua doanh thu cia cac dich vu bé sung.

Nam
_ 2008 2009
Chi tiéu

Tong doanh thu (VND) 3.847.492.955 | 6.709.751.707

Doanh thu cua cac dich vu bd sung (VND) | 378.053.419 917.786.375

Ti 1é trong tong doanh thu (%) 9,8 13,8

(Nguén: Phong ké toan khach sgn Sao Bién)

Pau tu va hoan thién cac dich vu bo sung chinh 14 ting ngudn doanh thu
cho khach san. Nhin vao bang sé liéu 10 ta thay:

Doanh thu tir cac dich vy bd sung ctia nim 2009 so v&i nim 2008 ting
539.732.956 dong.

Ti Ié % cua dich vu bé sung trong tong doanh thu ciing ting 4%, nhu vay
binh quan mdi phan tram ti l¢ trong tong doanh thu ting thi twong ung Vvéi
134.933.239 dong.

=> C6 thé thay khach san di chu trong dén viéc kinh doanh céac dich vu
b6 sung, cac dich vu bo sung cua khach san ngay cang phong phu nhu dich vu

hudng dan du lich, thué xe...d3c biét 1a cau lac bd suc khoé véi cac trang thiét
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bi hién dai nhat hién nay, c6 cac phong massage riéng cho nam va ni, cung doi
ngti nhan chuyén nghiép da mang lai cam giac thu gidn cho khach khi t&i st
dung cac dich vu ¢ day.

2.4. Panh gia chung vé thuc trang hoat dong kinh doanh cia khach san.
2.4.1. Nhitng wu diém ma khéch san cdn ddy mgnh va phat huy.

Mot trong nhitng yéu té quan trong dé cho ra doi mot khach san dé 1a
yéu té vi tri dia ly. Khach san Sao Bién toa lac trén duong L& Hong Phong la
mat trong nhitng con dudng dep nhat cua thanh phd, gan san bay Cat Bi va gan
trung tAm thuwong mai I6n nhat cua thanh phd. Pay 1a wu diém Ién ma khong
phai d6i thu canh tranh nao ciing c.

La mot khach san méi ra doi cho nén trang thiét bi tién nghi sang trong
va hién dai, chat luong chang loai dong bo, thudc loai cao cap nhat hién nay.
Khach san di va dang ung dung nhiing thanh tyu méi nhat cua céng nghé
thong tin dé phuc vu cho cong tac quan ly cia khach san. Bé cong viéc quan ly
dé dang va thuan loi, khach san di dwa vao nhiéu thiét bi cong nghé nhu toan
bo khach san duoc gan hé thdng camera hong ngoai tai cong ra vao cua nhan
vién, hanh lang, cac diém cong cong trong, va xung quanh khéach san. Tét ca
cac camera nay déu dugc ndi téi nim man hinh trong phong an ninh ndi bo,
nham kiém soat moi hoat dong ra vao cua khach ciing nhu cua nhan vién, dic
biét né gitp ban giam doc quan ly chat ché& nhan vién cua tirng bo phan. Phat
hién ra cac vi pham dé ngan chin kip thoi va dua ra cac bang chang xac thuc
cho céc vi pham ay. Ngay tir khi méi thanh 1ap khach san thi cong tac quan ly
gio lam viéc cua nhan vién vo cung phuc tap, nhan vién khi ra vao khach san
phai théng béo cho bao vé, phai ghi rd ho tén, gid 1am viéc mat rat nhiéu thoi
gian. Nhung tir khi dua hé théng cham céng bang thé vao hoat dong thi cong
viéc d6 di trd nén rat nhanh chéng va chinh xac tuyét ¢di. Nhan vién chi can
ldy thé c& nhan ca vao khe doc cua thé may sé cham cong va ty dong ghi lai
gio ra vao, ngay thang nim va bao hiéu tré gid bang mau twong phan gidp

cdng tac quan 1y nhan vién dugc dam bao céng biang tuyét ddi. Ngoai ra khach
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san con dung nhiéu thiét bi cdng nghé khac nhu hé théng bo dam cam tay, gitp
cdng tac quan ly gitra cac bo phan d& dang trao d6i cong viéc khi co viéc gap.
Hay phan mém Iap trinh thua tuc check-in, check-out cho khach bang may tinh,
gitp 1& tan 1am viéc nhanh va hiéu qua hon. Cac phong trong khach san déu
duoc lap khoa tir dam bao an toan tuyét dbi khi khach thué phong.

Khéch san ra doi khi did nam bat duoc cac nhu cau thiét yéu cua con
ngudi. Dé hoan thién nhitng nhu cau d6, khach san Sao Bién d3 cho ra doi
nhiéu san pham dich vu da dang véi chat luong cao, dap ing duoc moi nhu cau
cua khach khi téi nghi ngoi cling nhu cong tac tai khach san.

C6 nhiéu wu dii d6i voi khach dén luu tri nhu ting vé an sang mién phi,
mién phi ding bé boi, va vé giam gia & cau lac bo sirc khoé, hoa qua tuoi trong
phong mdi ngay...

Mot trong nhirg dic diém ma nganh dich vu yéu cau dé 13 sy niang dong
va tré trung thi doi ngii nhan vién cua khéach san da dap tng duoc yéu cau do.
Cung voi doi ngii quan 1y c6 trinh do va chuyén mén nghiép vu cao, gép phan
khong nho cho qué trinh phét trién cua khach san.

Hang thang ban giam d6¢c mg thém I6p hoc ngoai ngit ciing nhu nghiép
vu cho nhan vién, diéu nay khong chi 1am cho chit lugng phuc vu caa khéach
san ngay cang dugc nang cao ma con khich 1¢ rat 16n tinh than cho nhan vién.

Bén canh d6 khach san con dua ra nhitng chuan myc vé tinh than, trach
nhiém céng viéc va thai dd phuc vu cho mdi nhan vién trong khach san. Moi
nhan vién déu duoc lva chon, dao tao va phd bién moi quy tac cling nhu ndi
quy cua khach san, theo ting nhiém vy va chia ning ciia moi nhan vién s
dam nhiém.

Puogc quan |y chit ché boi cac tiéu chuan nhat dinh vé 1SO 9000 vé quan
ly chat lwong, 1SO 1400 vé quan 1y moi truong, HACCP/ISO 2200 vé quan ly
an toan thuc pham, d6 1a cac chuan myc 1am cho du khéach hoan toan yén tam

khi str dung cac dich vu.
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2.4.2. Nhitng nhwoc diém.

Khéch san Sao Bién 1a mét trong nhitng khach san co co s& vat chat ki
thuat tét ddong bo dap tng duoc yéu cau cia mot khach san 4 sao. Song chat
luong phuc vu chua that xang dang vai tam c& cua khach san.

Doi ngil nhan vién co trinh d6 con han ché, kém theo d6 1a trinh do6
ngoai ngir chua dap ing duoc yéu cau cua mot khach san mang tam c& quéc té.
Nhan vién biét duoc 2 ngoai ngir tro 18n 14 rat it. Thong thuong nhan vién chi
biét mot ngoai ngir do 1a tiéng Anh, ma khach dén voi khach san thuong la
khach Trung Quéc, Han Quoc va Nhat Ban, ba ngoai ngir nay nhan vién khach
san hau nhu khong ai biét s dung, gay rat nhiéu kho khan cho cong tac phuc
vu khéch, diéu nay khach san can duoc khic phuc.

S6 luong nhan vién cia khach san hién nay 1a 120 nguoi chua twong xtng
véi quy mo 4 sao caa khach san. Bac biét 1a bo phan nha hang, nhan vién qua it chi
c6 15 nguoi cong ca nhan vién bar, vao mua cudi nhan vién nha hang phai lam
viéc véi cudng do cao. Tao &p luc rat 16n cho nhan vién ¢ bo phan nay, vao nhiing
ngay tiéc dong, khach san khdng tuyén dung thém nhan vién thoi vy ma diéu dong
nhén vién & b phan khac nhu buéng, I& tan, ca doormen 1én nha hang dé phuc vu
tiéc cudi, do nhirtng nhan vién nay khong cd nghiép vu ban nén trong qué trinh
phuc vu da say ra nhiing sai sot khong dang co.

Bat dia tai nha hang chwa dau tu va bd sung kip thoi, c6 d6i khi mang ca
bat bi st mé cho khach dung, trén bat dia khéng co in logo cua khach san.
Nha bép khdng c6 hé théng may rua bat, va say bat. Pay 1a diéu ma khach san
can quan tdm va quy chuan hoa hon nira.

Poi ngii nhan vién tré ciing c¢6 kho khin d6 1a thiéu kinh nghiém trong
giao tiép, ung xir, khdng nhanh nhen trong viéc xir ly céac tinh hudng.

Cong tac quan ly con rap khuén may moc trong viéc xu ly nhan vién cac

bo phan. Cac hinh phat véi nhan vién dugc dua ra va ap dung nhiéu hon viéc
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khen thuong va tuyén duong nhitng nhan vién va tap thé cé thanh qua lao dong
ciing nhu y thirc tét trong cdng viéc.

Mtc lwong trung binh ctia nhan vién con thap, kho khin trong viéc nhan
vién s& gin b lau dai.

Nhin chung nhan vién cua khach san Sao Bién & c4c bd phan déu co
chuy&n mén nghiép vu, song y thuc tu giac trong cong viéc chua cao, ludn can
sy giam sat chit ch& cua ban giam ddc va cac bo phan lién quan.

Khach san chua c6 doi ngii huéng dan vién québc té ciing nhu hudng dan
vién noi dia chuyén nghiép, thuong phai thué huéng dan cua cac cong ty du

lich khac khi khach c6 yéu cau.

Sinh vién: Nguyén Th; Thdo- Lép VH1002Trang: 56



“Tim hiéu vé hoat dgng kinh doanh dich vu du lich tgi khach sgn Sao Bién. ”

CHUONG 3: MOT SO GIAl PHAP
NHAM NANG CAO HOAT PONG KINH DOANH
DICH VU TAlI KHACH SAN SAO BIEN

3.1. Pinh huwéng phat trién kinh doanh cia khach san

s Phwong hwong chung:

Phuong cham kinh doanh cua khach san la: “The foundation of a great
hotel is trust and loyalty” (nén tang ctia mot khach san lén 1a sy uy tin va trung
thanh). Trong bat ki thoi diém hay hoan canh nao thi can bo va nhan vién
khach san Sao Bién ludn trung thanh v&i phuong cham d6 dé khang dinh dang
cap va thuong hiéu cta khach khach qudc té Sao Bién. Tur nhu cau thi truong
ciing nhu hoat dong kinh doanh cua khach san trong nam 2008 va 2009 thi
khach san can dat ra cho minh nhimng phuong huéng riéng dé dua doanh
nghiép tién xa hon nira.

Khach san can phai timg budc hoan thién cac dich vu bd sung, da dang
hoa cac san pham, nang cao chat luong phuc vu, dam bao an toan thuc pham,
vé sinh moi truong, phu hop vai hang sao cua khach san.

Tang cudng quang ba hinh anh vé khach san Sao Bién véi thi truong
trong va ngoai nudc, gitt mdi quan hé 1am n 1au dai véi cac cong ty, tap doan
la khach hang than thiét cua khach san. Ngoai ra khach san can ting cudng
moi quan hé véi cac co s, ban nganh chirc nang dé c6 thé nam bat théng tin
kip thoi vé sy thay doi trong chinh séach, tinh hinh céc sy kién 16n sip dién ra
nham vach ra cac chién luoc thu hat khach.

Tang cuong cong tac quan ly vé moi mat, chd trong hoat dong cua to
chirc cong doan nham xay dung don vi vitng manh.

Xay dyng quy hd tro can bo cong nhan vién, tao diéu kién cho céan bo
cong nhan vién co6 doi séng kinh té on dinh, tir d6 gin b6 voi khéach san,

chuyén tam hon cho cong tac.
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Hoan chinh hé théng website cua khéach san dé tang cudng quang béa va
d4y manh cdng tac ban hang qua mang.

DPé tao duoc chd dtng trén thi truong canh tranh khéc liét gitra céc
doanh nghiép nhu hién nay, doi hoi khach san phai 1am thé nao dé tang luong
khach quédc té dén va tang s6 ngay luu tra binh quan cta khach.

¢ Muc tiéu:

Phin dau ting muc doanh thu hang nim, nim sau ting 1,5 ¢én 2 lan so
véi nam trude dam bao doanh thu bu dip chi phi va co 1di. Tang cong suat st
dung phong sao cho cdng suét binh quan dat trén 70%,

Xac dinh rd thi treong muc tiéu va thi truong tiém ning, day manh hoat
dong marketing.

Trén co s& d6 hoan thién cac dich vu bo sung, diéu chinh gia phong sao
cho hop Iy véi ting thoi diém trong nam.

Boi dudng Kkién thirc, nang cao trinh do chuyén mén cho ddi ngii lao
dong, mé cac 16p dao tao ngan han, ctr nhan vién di hoc thém nghiép vu va ki
ning giao tiép.

Tang cudng co s& Vat chat ki thuat, trang thiét bi tién nghi.

3.2. Mpt sé giai phap nham nang cao hoat @ong kinh doanh tai khach san
Sao Bién.

3.2.1. Xdc dinh rd thi trwong muc tiéu va thi trwong tiém ning, ddy manh
hoat dgng marketing:

Thi truong khach 1a yéu t6 vo clng quan trong ma bat ki doanh nghiép
kinh doanh cac dich vu du lich ndo ciing can quan tdm va tim céch khai théac cé
hiéu qua nhat. San pham ma khach san kinh doanh 1a cac dich vu du lich nhu:
Luu tra, an udng, va cac dich vu bo sung khéc lién quan. Chinh vi vay khach
san can xac dinh rd thi truong cua minh xem thi trudng muc tiéu ma khach san
mudn khai thac, chiém linh nim & ving nao, nudc ndo,khu vuc nao, khach san
muén khai thac nhdm khéach nao 1a chua yéu. Véi thuc trang kinh doanh cua

khach san Sao Bién hién nay thi dbi twong khach c6 thé 1a khach noi dia va
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khach qudc té & khu vuc chau A 1a nhirng dbi tuwgng khach c6 kha nang chi tra
cao va trung binh, doi hoi kha cao vé chat lugng phuc vu.

Khi dd xac dinh duoc thi trudhg muc tiéu cua minh, dé tiép can no
khong cd cach ndo khéac 1a phai chl trong dén cong tac maketing. Dic biét
trong thoi nhitng ndm gan day xuat hién nhiéu khach san cao cap cé quy md
I6n, mtrc @6 canh tranh cao diéu c6 1am cho cong cac nghién cau thi trudng co
vai tro hét stc to Ion.

Bén canh ma rong thi trudng khéach hién co, khach san can mo rong hon
nira thi truong khach c6 kha ning thanh toan cao, muén dat duoc diéu do
khach san can c6 mot doi ngii marketing chuyén nghiép, tir d6 kip thoi dua ra
cac chién luoc nham thu hit thi truong khach ma khach san mudn huéng téi.
Khach san can ting cudng cong tidc quang cdo hon nita qua cic phuong tién
thong tin dai chiung nhu qua tap chi du lich, mang internet, to gap... Tim cach
cing ¢6 va tao mdi quan hé véi cac d6i tugng khach hang than thiét va cac
cong ty du lich trong nuéc, cac té6 chic du lich nude ngoai, dua ra cac uu dai
dé thu hit ho dén véi khach san. Bong thoi khach san nén tim céch lién hé véi
cac co quan, nha may, xi nghiép, trudng hoc...thu hat ho tiéu dung san pham
Ir hanh cua khach san trong thoi gian nghi phép cua nam.

Phdi hop véi cac td chire kinh té x& hoi, dé tham gia cac hoat dong tur
thién cd y nghia nhu xay dung quy tré em nghéo c6 hoan canh kho khan, quan
tam dén nhitng em nho & trai tré md c6i tai thanh phé Hai Phong...d6 1a nhitng
hoat dong tir thién c6 ich cho x4 hoi ma qua dé cé thé tao dwgc hinh anh cua
khach san.

To chtrc cac su kién, hoi nghi hoi thao 1a mot trong nhitng dich vu bé
sung cua khach san. Can c¢6 nhiing chién luoc marketing dén tung d6i tuong
nay dé ho thay dugc nhirng tién nghi, nhung vu dii ma ho duoc huong khi toi
str dung san pham cuaa khach san.

Trong viéc day manh hoat dong marketing khach san can quan tam dén

chinh séach vé gia ca, bai vi gia ca ciing 1a mét trong nhiing yéu té quyét dinh
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dén su tiéu dung cac dich vu cua khach, dé khach thay chat lugng dich vu tét
ma gia ca lai nhu nhau hay ciing c6 thé ré hon. Vi vay khi gigi thiéu san pham,
can dé cap dén nhirng chinh sach vu d3i vé gia ca cho ting dbi twong khach
vao tirng thoi diém khac nhau.

Khong ngirng ting cudng cong tac trung cau y kién tir phia khach hang
dé c6 thé biét dugc xu huéng san pham ma ho muébn dung 1a gi, dong thoi co
thé danh gia duoc chat luong san pham dich vu han ché tdi da nhirng nhuoc
diém san pham caa minh. Nghién ctu thi trudng dong thoi cho ta biét kha
nang canh tranh cta khach san minh so vai cac khach san khac co cung quy
mo trén dia ban.

3.2.2. Nang cao chdt lwong dgi ngii lao déng.

Chat luong phuc vu phu thudc rat nhiéu vao doi ngii nhan vién khach
san, cO thé noi day 1a yéu té quyét dinh dén viéc sin sang don tiép khach cua
khach san. Boi vi nhan vién phuc vu 1a nguoi tiép xdc truc tiép véi khach, ho
thay mat khach san phuc vu khach. Véi thai d6 quan tim dén khéach va su khéo
léo trong giao tiép, ngudi nhan vién s& tao duoc su hai 16ng va thoai méi cho
khach, giit khach ¢ lai 1au hon va tiéu dung nhiéu hon san pham cuaa khach san.
Nguoc lai néu nhan vién do to thai d6 tho o voi khach thi ho sé& lang ling bo di
ma khdng bao gio quay lai. Do d6 viéc cai thién chat luong d6i ngit lao dong 1a
rat can thiét d6i vai mot khéach san 4 sao.

Ciing nhu nhiéu khach san khéac, khach san c6 nhiéu nhan vién duoc
tuyén dung bang hinh thic noi bo, tac ho 1a nguoi nha, ngudi than...vi vay
khach san s& c6 mot doi ngdi nhan vién trung thanh, cé tinh than trach nhiém.
Nhung khéach san di bé qua co hoi tuyén dung dugc nhitng lao dong cé trinh
d6 chuyén mon cao, niang dong tir bén ngoai. Piéu nay khach san can khac
phuc bang cach han ché tuyén dung bang hinh thtac noi bo dén mic thap nhat
hoic dao tao lai cho nhitng nhan vién chua c6 chuyén mén nghiép vu. Bo tri,
sap xép ho & nhitng bd phan hop ly sao cho phu hop véi tinh chat cong viéc

cua khach san.
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Cong viéc tuyén dung lao dong can duoc tién hanh theo mét trinh tu
nhat dinh tir khau tuyén dung boi dudng cho dén khau quan 1y lao dong.

Khach san can tang cuong ngudn nhan luc cho bd phan marketing va b phan
nha hang, 1€ tan.

Nhan vién biét ngoai ngir Nhat va Trung khéng nhiéu, vi vay khic phuc

nhuoc diém nay ludn trong khau tuyén dung.
Dé tuyén chon vao b phin quan trong nhu nhén vién 18 tan thi can c6 cong tac
tuyén chon mot cach ky ludng, cd bai ban, yéu cau cao, c6 chuyén mén nghiép
vy, ¢6 ngoai ngit, ciing nhu ngoai hinh. Pé xtng dang véi bo mat cua mot
khach san quéc té.

Thuong thi khach san chi tuyén nhan vién vao vi tri nha hang. Sau mét
thoi gian 1am viéc, néu nhan vién nao c6 kha niang giao tiép tot ciing nhu ngoai
hinh tét thi dwa 1én b6 phan I& tan. Diéu ndy khéng mat nhiéu thai gian trong
cong tac tuyén dung, nhung lai mat thoi gian trong van dé dao tao lai. Trong
khi d6 nha hang lai mat di nhitng nhan vién c6 kinh nghiém va lai phai mat
cong dao tao cho nhitng nhan vién thay thé. Chinh vi vay khéach san Ién tuyén
nhitng nhan vién cé kinh nghiém, chuyén mén cao vao bo phan I& tan.

Khach san can xay dung ché do luong, thuéng phiu hop dé khuyén kich
nhan vién 1am viéc. Ngoai thuong vao nhitng ngay 18 tét... con thuong cho
nhiing sang tao, sang kién cia nhan vién, thuang khi bo phan nao vuot chi tiéu
ké hoach dé ra.

Duy tri lai viéc mo 16p ngoai ngir cho nhan vién trong khach san, vé
nghiép vu thi ddo tao tai chd: nhan vién 1lam trudc c6 nhiéu kinh nghiém thi
huéng dan nhan vién méi, hoic cir di hoc tai cac trung tam, tham gia cac cudc
thi tay nghé...

Céac can bo quan ly phai thuong xuyén hoc hoi, trau ddi kinh nghiém

quan ly caa minh, can ling nghe y kién caa nhitng nhan vién cap dudi.
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Phai giao chi tiéu cu thé cho ting bd phan, 1ap ra phuong an kinh doanh
tap thé, truc tiép gan lién véi tién luong, tién thuong vai két qua kinh té cua
khéch san vé&i nhitng can bd nhan vién truc tiép phuc vu khach.

3.2.3. Nang cao chdt lweng phuc vu.

M&i mot khach san khi ra doi déu c6 mot tiéu chuan vé chat luong phuc
vu riéng, sao cho ph hop véi diéu kién cuaa mdi khach san. Chat luong phuc
vu tao ra phong cach riéng cua mdi khach san, an tuong dé lai cho khach hang
c6 tot hay khdng phu thudc nhiéu vao chat luwgng phuc vu. Hoat dong kinh
doanh khach san 1a hoat ¢ong cua nhiéu b phan khéac nhau trong khach san dé
tao ra mot san pham hoan hoan hao, chinh vi vay ma cac b phan trong khéch
san can ¢6 su phdi hop chit ché véi nhau dé tao ra mot san pham dich vu hoan
hao d6. Trong diéu kién canh tranh gay gat nhu hién nay, cac khach san I6n va
nho déu khéng ngirng nang cao chat lugng phuc vu dé khang dinh vi thé cua
minh trong tam tri khach hang. Khach san Sao Bién ra doi chua dugc lau dé
khang dinh vi thé cia minh trong lang khach san thi can phai quan tim hon
nita dén van dé cai thién va nang cao chat luong phuc vu.

Chat luong dich vu 1a két qua cua qua trinh danh gia tich luy cua khéach
hang dya trén sy so sanh chat luong ma khach hang mong doi voi mtc d6 chat
luong ma ho nhan duogc. Vi vay dé biét chat luong dich vu ctia minh nhu thé
nao thi khach san can quan tim dén y kién cua khach hang c6 thé tir phiéu diéu
tra bang bang hoi, hoic ling nghe y kién phan hdi truc tiép tir khach hang véi
nhan vién, cling nhu sy dong gop ¥ kién cua can bo quan 1y. Bé xem xét kha
ning thoa man chat luong dich vu ctia khach san minh nhu thé ndo, tir d6 tim
ra nhitng diém yéu, nhitng sai s6t con tdn tai, con nhitng wu diém, nhitng diém
manh can duy tri va phat huy.

Mot trong nhitng chi tiéu quan trong dé danh gia chat lugng phuc vu d6
chinh 1a thai d6 phuc vu cta nhan vién. Nguoi phuc vu dugc vi nhu “lam dau
tram ho”, hang ngay nhan vién phuc vu phai tiép xdc véi nhiéu khach hang

khac nhau vai nhiéu tinh cach, so thich, dan toc, nganh nghé khac nhau. Vi thé

Sinh vién: Nguyén Thj Thao- Lép VH1002Trang: 62



“Tim hiéu vé hoat dgng kinh doanh dich vu du lich tgi khach sgn Sao Bién. ”

doi hoi cac nhan vién phai linh hoat trong phuc vu dé c6 thé 1am hai long ké ca
nhitng khach hang khé tinh nhat. Cac truang bo phan luon thuong xuyén kiém
tra, theo ddi thai d6 ctia nhan vién déi véi khach hang, dé kip thoi chinh sua,
nhic nhé, vi chi can mot sai st nho ciing mat di su chuyén nghiép trong phong
cach phuc vu.

Viéc xay dung nhiing chuan muc vé phong cach phuc vu cia nhan vién
doéng vai tro quan trong trong viéc xay dung thanh cong thuong hiéu ciaa minh
trong long mdi khach hang. Chét lugng dich vu ting 1én sé& tao ra noi luc canh
tranh cho khach san. Céc tiéu chuan cua khach san phai dugc nhan vién kip
thoi nam bat va cap nhat thuong xuyén.

Vao mula tiéc cudi déng, nhan vién nha hang khong du dé dap tng kha
nang phuc vy, khach san khong nén tang cuong nhan vién ¢ cac bo phan khéc,
vi nhitng nhan vién nay khéng c6 chuyén mén nén say ra nhiéu so suit dang
tiéc nhu dit thie dn bi roi vai, tham chi d6 nudc canh vao ngudi khach, nhu
vay rat 1am anh huong dén chat luong phuc vu va dé lai nhiing an tuong xau
cho thuc khach. Vi thé ma khéach san can thué nhirng nhan vién cé nghiép vu
nha hang vao nhitng ngay tiéc dong dé chat luong phuc vu caa nha hang khéng
bi anh hudng.

Nang cao chat luong ddi ngii lao dong truc tiép, gian tiép ciing chinh 1a
nang cao chat luong phuc vu trong khach san, xay dung y thtc coi khach hang
1a thuong dé, 14 trung tdm cua qué trinh phuc vu, khach luén dung, khi phuc vu
phai thoa méan t6i da nhu cau caa ho. Nhu vay cac nhan vién trong khach san
can thuc hién 10 1oi khuyén sau:

1. Phai ludn git nu cuoi trén moi.

2. Chu y lang nghe, tan thuang khi khach hang noi.

3. Biét tao dang vé, cir chi than thién.

4. Quan tam dén so thich caa khéach hang.

5. Khéng bao gio tir chéi thang thung véi khach.

6. Ludn tao co hoi dé cho khach thé hién minh.
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7. Lam cho khach thay duoc tim quan trong cua ho.

8. Phai biét nhan manh vao soi day tinh cam cua khach dé c6 duoc 4n
tuong cua ho

9. Khéng bao gio dugc sdng giong, ndi ndng véi khach hang ma phai 6n
ton, nhe nhang.

10. Nhitng cdu “cam on”, “xin 16i’ 1a cau ctra miéng khdn ngoan nhat
cua nguoi phuc vu.

Chat luong phuc vu ciing duoc thé hién qua trang phuc cua nhan vién.
Nhéan vién phai mac dung trang phuc caa ting bo phan. Trang phuc phai ngay
ngan, chinh té sach s&, trang diém nhe nhang, khong nén trang diém qua dam
s& gay phan cam cho nguoi dbi dién. Nhu vay sé tao duoc an tugng dau tién vé
nguoi phuc vu trong long khach hang.

Nhan vién can nhé nhitng thdi quen tiéu ding cua nhitng khach hang quen
thudc, dé khi ho dén sir dung dich vu c6 thé thdy duoc su quan tam cua khéach san
danh cho minh va dong thoi dé khach ¢ cam nhan duoc thé hién minh.

3.2.4. Ting cwong co sé Vat chdt ki thugt, trang thiét b tién nghi.

Co so vat chat ki thuat 1a mot nhan té phan anh chat luong va quyét dinh
dén sé luong cua cac san pham dich vu cung cép cho khach. Co s vat chat ki
thuat, ciing nhu trang thiét bi tién nghi c6 chat lugng cao, déng bo 1a yéu té
dau tién hap dan thu hat khach hang.

Khéach san Sao Bién méi di vao hoat dong, nén co c& vat chat ki thuat cua
khach san con tuong d6i méi, dic biét 1a khu vuc phong ¢ caa khach. Con cac khu
vuc khéc thi khéach san can phai quan tdm va dau tu nhiéu hon dén cac trang thiét
bi d@é phuc vu kinh doanh. Bic biét 1a khu vyc nha hang va nha bép.

Hang ngay nhan vién lam phong can quan tim dén céac trang thiét bi
trong phong khéch, cac thiét bi dén dién phai thuong xuyén kiém tra, thay méi.
Thay thé nhitng d6 vai di cii va nga mau. Khéach san nén dit mot sé chau cay
canh & hai dau cua day hang lang va gan khu vyc thang may dé tao nén khong

gian than thién hon trudc khi khach budc vao phong cua minh.
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Trén tang thuong cua khach san ngay truge 1a mot Cityview Bar, nhung
do co s& vat chat chua hién dai va cach bd tri khong gian chua hip din, nén
khong thu hut duoc khach. Khach san can cé cac bién phap dé khoi phuc va
dua Cityview Bar d6 vao hoat dong tro lai, boi d6 c6 khong gian rat dep va
yén tinh.

Trong qua trinh thuc tap tai khach san, bo phan nha hang la noi em thuc
tap nhiéu nhit va thiy duoc nhitng bat cap do thiéu co s& vat chat ki thuat.
Thudng thi khi vang khach, nhan vién phuc bép phai ria bat, con nhitng ngay
tiéc dong, khach san phai thué nhan vién ngoai vao rua, hang nam muc phi
phai bo ra la khdng nho. Hon nita bat dia rira khong dugc sach, trong qua trinh
rieca bi v& va mé khéng it. Khi rira xong khong lau kho ngay thi bat dia sé co
muUi méc va tanh khong dam bao vé sinh. Vi vay dé dau tu 1au dai khach san
can trang bi hé thong may rira bat va siy béat, nham dam bao vé sinh dung cu,
dong thoi han ché ¢én muc thap nhat cac dung cu do an bi hu hong, tiét kiém
chi phi thué nhan cong raa bat.

Bat dia trong khéach san khong déng bo, dac biét 1a bat dn co rat nhiéu
kich c&, trong qué trinh raa thi nhitng dung cu bang st bi mé rat nhiéu, khach
san can chon loc va thay thé. Khin an trong khach san cha yéu 1a khan mau
trang. Trong qua trinh sir dung khin di bi 6 va c6 nhitng vét ban khong thé
giit sach, khi giat lai khéng hé tinh bot cho nén khin rat mém khong co do
cimg dé gap khin cho dep. Nhu vay s& khién cho cam nhan dau tién cua khach
hang s& khdng tot khi ngdi vao ban an . Tuy chi & yéu t6 rat nhé nhung né lai
c6 anh huong rat 16n dén chat luong dich vu caa khach san vi vay khach san
can thay lai nhitng khin mau tring d3 vang 6, nhitng khin c6 mau vét ban va
bi rach bang khian mau hong nhat dé phdi hop véi mau khin trai ban tao nén su
sang trong hon cho ban an. Can phan biét ra 1am hai loai khin in, mot loai
dung cho khach tiéc cudi, mot loai dung cho khach an Alacarte.

Hé théng ban d4 tai nha hang Au rat ning, gay kho khan cho nhan vién

nha hang vi phai thuong xuyén van chuyén, thay thé ban tron mdi khi c6 khéach
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dit tiéc cudi. Chan ban d4 hién nay di co nhiéu céi bi lung lay do qué trinh
van chuyén nhiéu, vi vay khach san can c6 ké hoach tu stra hoic thay thé
nhirng ban ghd dé van chuyén hon.

Hién nay tang hoi thao 1a noi ma khach lwya chon dé dat tiéc cudi nhiéu
hon 1a nha hang A, viéc van chuyén cac dung cu ciing nhu d6 in gy khong it
khé khian cho nhan vién nha hang va nha bép. Chinh vi thé ma khach san can
dau tu cho b phan nay thém mot sé xe day lon dé tién cho viéc van chuyén va
thu don ban an.

3.2.5. Hoan thién cac dich vu bé sung.

Khi doi séng x& hoi ngay cang duoc nang cao thi nhu cau cua con ngudi
cling da dang va ludn thay d6i khéng nging theo thai gian. Trong kinh doanh
khach san ciing vay su da dang hoé san pham céc dich vu du lich ludn 1a yéu
t tat yéu dé dap ung nhu cau da dang d6 cta con ngudi.

Tur khi méi di vao hoat dong dén nay khach san Sao Bién da dua nhiing
dich vu bd sung vao hoat dong kinh doanh cua minh dé thu hat khach hang.
Ngoai nhirng dich vu chinh ma khach san c¢6 nhu dich vu luu tra va dich vu an
uéng, can mé rong dich vu bo sung ma khach san dang kinh doanh nhu dich vy
kinh doanh Ir hanh, dich vu massage...

Ting cuong co sd vat chat, dau tu trang thiét bi tién nghi 1a gop phan
hoan thién céac dich vu bé sung, néu co s vat chat ki thuat tét thi viéc kinh
doanh cua cac dich vu do6 ciing dugc hoan thién hon.

Hién nay cac trang thiét bi & phong giat 1a chi c6 thé giat dugc nhitng do
vai don gian nhu khan ban, khian an, va mot s6 do dé giat caa khach, khong
giat duoc quan 4o can giit kho, khi khach c6 nhu cau giat, thi phong giat 1a
nhan va dem ra ngoai giit cho khach, phan lIon d6 vai trong phong khach déu
giit & ngoai, vi vay khach san can dau tu trang thiét bi cho phong giat 1a. Hién
nay luong khach dén vai khach san ngay cang ting, nhu cau giat |4 1a dich vy
can thiét d6i voi nhitng khach hang ¢ dai ngay. C6 thé nhan thém cac don giat

| & bén ngoai dé ting doanh thu.
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Khach san chua cht y dén viéc kinh doanh dich vu it hanh. Dich vu li
hanh cua khach san chu yéu phuc vu ddi twong khach luu tra tai khach san, vi
vay khéach san can quan tdm va mé rong hon nita mang dich vu nay dé né tro
thanh dich vu chinh. Mudn vay khéach san can c6 phong lit hanh riéng biét,
tach ra khoi phong kinh doanh, c6 nhiing chién lugc quang céo tot dé moi
ngudi biét dén dich vu nay cua khach san nhu mot dia chi dang tin cay.

Déi véi dich vu van chuyén thi hién nay sé lugng khach ¢ dai han ciing
ngay mot tang 1én va ddi tugng khach nay déu khong co phuong tién dé di lai.
Khéch san c6 thé cung cap dich vu cho thué xe mdy, xe dap dé ho c6 thé tu
kham pha thanh phé minh ¢ vao thoi gian cudi tuan hoac khi ho ranh rdi.

Dich vu dbi tién: Khach san can lién két voi ngan hang dé lap dat mot
may su dung thé ATM tai sanh cho khach. Piéu nay rat quan trong doi véi
khéach hang, nhat 14 khach quéc té.

Dich vu ban d6 luu niém cho khach gan nhu hoat dong khéng hiéu qua,
s6 lugng cac mat hang chua phong phu, vi vay khach san can c6 nhiing mat
hang m&i meé, doc ddo dic mang dam ban chat dan toc Viét Nam, dé phuc vu

cho dbi twong khach quédc té va khach noi dia tir noi khac dén.
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KET LUAN

Trong nén kinh té hién nay van dé séng con cua cac don vi kinh doanh 1a
phai thu hut, 16i kéo duogc khach hang dén véi minh. B4i véi nganh kinh doanh
du lich néi chung va nganh kinh doanh khach san néi riéng thi van dé thu hat
khach lubn 1a van dé quan trong hang dau. Dé hoat dong kinh doanh cé hiéu
qua doi hoi mdi khach san phai nghién ctru méi trudng kinh doanh cua minh dé
dua ra nhitng giai phap kinh doanh hitu hiéu nhat. Pay chinh 1a chia khoa dé
gianh thang lgi trong cudc canh tranh gay gat trén thi treong nam thu hat dugc
nhiéu khach hang.

Khach san Sao Bién ciing khdng nam ngoai quy luat canh tranh d6, hon
thé khéach san lai méi ra doi, thi truong khach con hep so véi cac dbi tha canh
tranh trén cung dia ban. Vi thé khach san phai c6 nhitng giai phap cu thé dé
nang cao chat lugng san pham dich vy, da dang hoa cic san pham tao ra nét
doc dao riéng thi méi cd thé thu hut duoc khach. Pé 1am duogce diéu dé thi ban
giam déc ciing nhu toan thé cong nhan vién caa khach san can 16 luc hon nita
dé dua doanh nghiép minh di 1én va dang viing trong thi truong canh tranh
khéc liét nhu hién nay.

Qua qué trinh tim hiéu vé khach san Sao Bién em thiy khéach san c6 rat
nhiéu uu diém so véi cac khach san khac, nhung ciing con khong it nhiing
nhuoc diém ma khéach san di va dang dan khac phuc, trong tuong lai khong xa
khach san Sao Bién sé& kinh doanh ngay cang c6 hiéu qua, tao dugc hinh anh
trong long du khéch trong va ngoai nuéc.

Pé hoan thanh tét bai khoa luan nay, cho em xin duoc giri 1oi cam on
chan thanh t&i thay gi4o - Thac si L& Thanh Tung, cac thay cé trong khoa Vin
hoa du lich truong Pai hoc Dan 1ap Hai Phong cung tap thé can bd cong nhan
vién tai khach san Sao Bién di tao diéu kién giup d& em hoan thanh tét bai

luan van nay.
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TAI LIEU THAM KHAO

1. Bai giang mon quan tri khach san cua Th.S Pao Thi Thanh Mai-
Truong Pai hoc dan lap Hai Phong.

2. Béo céo doanh thu cua phong ké todn - khach san Sao Bién nim
2008 va 2009.

3. Gido trinh tdm Iy va nghé thuat giao tiép - ung xir trong kinh doanh
du lich. Pai hoc quan tri kinh doanh — NXB Théng Ke.

4. Gi4o trinh quan tri kinh doanh khéach san - Truong Pai hoc kinh té
qudc dan — NXB lao dong xa hoi.

5. “Hoat dong kinh doanh khach san truéc thém Seagame 22 cua sinh
vién Pham Quang Minh- Truong Pai hoc Ngoai Thuong.

6. “Mot sb giai phap nang cao hiéu qua kinh doanh tai khach san Pai
Duong” cua sinh vién Cao Thi Hong Trang - Thu vién truong PH 1ap Hai
Phong.

7. Nguyén Thanh Do - Gido trinh quan tri kinh doanh - Truong Pai hoc
kinh té quéc dan — NXB lao déng xa hoi.

8. Quan ly khach san hién dai — NXB chinh tri quéc gia — Vién nghién
ctru phéat trién du lich.

9. www.seastarshotel.com.

10. www.vietnamtourism.gov.vn/index.php?cat=0501.
11. http://tailieu.vn

Sinh vién: Nguyén Th; Thao- Lép VH1002Trang: 69


http://www.seastarshotel.com/
http://www.vietnamtourism.gov.vn/index.php?cat=0501
http://tailieu.vn/

“Tim hiéu vé hoat dgng kinh doanh dich vu du lich tgi khach sgn Sao Bién. ”

PHU LUC
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