Thuc trang t6 chirc hoat dong 18 tan tai khach san Harbour View, Hai phong

LOI MO DAU
1. Ly do chon deé tai

Ngay nay, su phat trién manh mé& ctia nén kinh té lam nang cao thu
nhap va muc séng cia ngudi dan. Tir d6 1am nay sinh nhu cau dugce nghi
ngoi, tham quan, giai tri, giao luu tiép xtGic v4i cic nén vin héa khac nhau cua
phan 16n dan cu trong xa hoi. Sy hoi nhap cua nén kinh té thé gidi néi chung
va nén kinh t& Viét Nam noi riéng, dac biét 1a sy kién Viét Nam gia nhap
WTO thu hit khach thuong mai dén Viét Nam ngay cang nhiéu. D6 13 nhiing
yéu to thiic day sy phat trién manh mé cua nganh du lich hién nay. Khong chi
Viét Nam ma rat nhiéu quéc gia dd xac dinh du lich 1a nganh kinh té mii
nhon cta qudc gia va c6 nhiéu dy an dau tu cho nganh du lich.

Thanh phé Hai Phong dugc xac dinh 1a mot trong 10 trung tam du lich
quan trong cua dat nude va 1a mot cuc trong tam gidc ting truong kinh té Ha
Noi - Hai Phong - Quang Ninh. Hai Phong c6 tiém ning 1én vé du lich, c6
diéu kién thuan loi dé xay dung va phat trién mot nén du lich dic thu da kha
nang canh tranh véi cac trung tim du lich néi tiéng trong khu vuc. Dé phuc vu
cho hoat dong kinh doanh du lich va dap ung t6i da nhu cau ciia khach du
lich, hé théng cac khach san, nha hang tai thanh phd da phat trién mot cach
nhanh chéng ca vé sé lugng va chét lwong. Hé théng khach san, nha hang da
dang dap (mg nhu cu ctia moi tang 16p khach c6 murc chi tiéu khac nhau. Tuy
nhién, trén thuc té khong phai khach san nao ciing luén dap tGng tot nhat nhu
cau da dang cua khach, va mang lai su hai long cho ho. Khach san Harbour
View la mét trong s6 it cac khach san ¢ Hai Phong c6 chét luong dich vu kha
hoan hao. Khach san Harbour View 1a mot khach san 4 sao theo kién trac kiéu
Phép toa lac & s6 4 Tran Phu. Trong nhiing nim vira qua khach san di tu
kh’fmg dinh vi tri cua minh qua vi¢c $6 luong khach dén khach san tang 1€n.
Va mdt phan, dong gop vao thanh cong d6 phai ké dén bo phan 18 tan.

L& tan khach san 1a nguoi dai dién cho dat nudc néi chung va khach

san noi riéng, bdi chirc nang nhiém vu 1€ tan 1a chao don tiép xac vaoi khach tir
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gidy phut dau tién gip g& cho dén gidy phit cudi cung thanh toan, tién khach
roi khach san. L& tan gép phan mang lai 4n tuong tot vé khach san, vé dat
nudc, con ngudi Viét Nam. Lam tt cong tac 18 tin khong chi phuc vu tét
cong tac nhiém vu cua doanh nghi¢p giao cho minh ma con hoc héi dugc
nhiéu trong cach giao tiép, ning cao trinh do chuyén moén gép phan vao su
thanh cong cta khach san.

La sinh vién nganh van hoa du lich, sau thoi gian hoc tdp nghién ctru
tai truong dai hoc dan lap Hai Phong va sau mdt thoi gian thuc tip tai khach
san Harbour View - Hai Phong em da chon : “Thuwe trang to chirc hoat dong
I& tan tai khach san Harbour View, Hai Phong” lam d¢ tai khod luan tot
nghiép ctia minh.

2. Lich sir nghién ctru

D3 c6 mot s6 cong trinh nghién ctru vé khach san Harbour View- Hai
Phong, nhung méi tap trung chi yéu ¢ cac van dé nhu: hiéu qua su dung lao
dong tai khach san, hoan thién chinh séch san pham, yéu té vian hoé trong
hoat déng kinh doanh #n udng... Dé tai ctia em dé cép dén thuc trang hoat
dong 18 tan tai khach san Harbour View 1a mot dé tai hoan toan méi.

3. Muc dich nghién ctru
Trén co so khao sat thuc té danh gia thue trang t6 chite hoat dong 1€ tan
tai khach san Harbour View tir d6 dua ra mot sé6 dé xuat nham nang cao hiéu
qua hoat dong 1€ tan tai khach san Harbour View - Hai Phong
4. Pham vi, ddi twong nghién ciru
Pham vi vé khong gian: tai khach san Harbour View - Hai Phong.
Pham vi vé thoi gian: thoi gian thuc tap tir 26/3 dén 29/4 tai khéach san
Harbour View - Hai Phong.
Bai khoa luan tap trung vao tim hiéu hoat dong caa bo phéan I8 tan tai
khach san Harbour View - Hai Phong

5. Phuwong phap nghién ciru

Trong bai khoa luan nay ngudi viét di sir dung cac phuwong phap nghién ctu
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sau:

e Thu thap va xu ly thong tin: day la phuong phép dugc st dung trong
suét bai khod luan. Thu thap cac tai liéu lién quan dén khéch san, bo phan 18
tan. Sau dé tién hanh tdng hop, phan loai theo muc dich cua ting véan dé.

e Nghién ctru thuc dia: tién hanh khao sét thuc té tai khach san Harbour
View, gilip cho viéc suu tam, thu thap tai liéu dugc phong phd. Qua d6 thu
thap dugc nhitng tai liéu chinh xac.

e Phuong phép phan tich tong hop danh gié: sau khi téng hop cac thdng
tin nguoi viét da tién hanh phan tich, danh gia tir d6 rat ra nhitng nhan xét
danh gia vé thyc trang hoat dong cua bo phan I& tan.

6. Ngudn tu liéu

e Céc tur lidu thanh vian: sich, cac gi4o trinh vé nghiép vu I& tan, tap chi
du lich...

e C4c tu liéu khao sat thuc té tai khach san: béo céo vé két qua kinh
doanh, s liéu vé nhan su...

7. Bo cuc ciia khoa ludn

Chuwong 1: Tong quan vé khach san Harbour View - Hai Phong

Chuwong 2: Bo phén 18 tin va to chirc hoat dong 18 tin tai khach san

Harbour View - Hai Phong

Chuwong 3: Mjt sé dé xuit nhim ning cao hiéu qué hoat dong ciia

b phan I tin tai khach san Harbour View - Hai Phong
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Chuong 1
TONG QUAN VE KHACH SAN HARBOUR VIEW

HAI PHONG
1.1. Vi tri

Vi tri dia 1y cua khach san 13 mot trong cac tiéu chi danh gia va xép
hang sao khach san. Vi tri khach san quyét dinh quan trong dén kha ning thu
hit khach va co hoi tiép can cua khach. Chinh vi vdy, vi tri khach san ¢ anh
huéng quan trong dén hiéu qua kinh doanh cta khach san.

Khach san Harbour View - Hai Phong toa lac tai s6 4 Tran Phi - mot
trong nhiing truc duong chinh cia thanh phd Hai Phong, chi cach sin bay
qudc té Noi Bai ( Ha Noi) 2h xe rat gan san bay noi dia Cat Bi. Tir khach san,
du khach chi mat 10 phut dé di dén bén Binh va Ién tau di tham quan dao Cat
Ba — mdt trong 20 diém du lich dic biét ctia nudc ta, cd nhiéu phong canh va
bai tam dep. Hon nita noi day c6 khu du trit sinh quyén thé gidi véi nhiéu loai
dong thyuc vat quy hiém...hay chi véi 1h30 phut bang 6 t6 du khach da co thé
dat chan té1 vinh Ha Long - mdt trong nam di san thién nhién thé gid1 cua
Viét Nam. Gan hon du khach c6 thé tham gia dap xe ra viing ngoai 6 nhu: bai
bién D6 Son hoic du khao dong qué Kién Thuy, duoc nhiéu du khach nudc
ngoai wa chudng. Du khach ciing c6 thé tan bd dao budc trén cac con duong
chinh doc theo duong Tran Pht dé tham quan quan hoa, nha hat 16n, dén
nghe... Vi thé, rat nhidu du khach nudc ngoai di dén nghi tai khach san déu
yéu thich va danh thoi gian dé di tham quan va tham gia gian tiép vao cac su
kién van hoa dién ra & nha hat thanh phd nhéan dip cic ngay 18 16n nhu: giai
phong thanh phé, 1/5, giai phong Mién Nam. ..

Va voéi vi tri ngay tai trung tm thanh ph6 Hai Phong, 1a noi ¢6 co so ha
tang va co s& vat chat k¥ thuat tot nhat Hai Phong, Harbour View 13 noi cac
doanh nghiép lya chon dé to chirc cac budi tiéc chiéu dii, cac cudc hoi nghi,

cac budi hop, cac chuong trinh giéi thi¢u san pham...
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Véi vi tri dia 1y thuan loi ké trén hang nam Harbour View da don
duoc mot sb lugng khach du lich rét 1om, trong d6 chu yéu la khach theo doan
va khach thuong gia, ngudi nuéc ngoai dén Viét Nam sinh séng va lam viée
lau dai.

Mot so thong tin vé khach san:

e Tén khach san: Harbour View Hotel

e Xép hang: 4 sao

e Dia chi: s6 4 Tran Phu-Hai Phong

e Dién thoai: (84-31)3827827

o Fax: (84-31)2827828

e Email: info@harbourviewvietnam.com

e Website: www.harbourviewvietnam.com
1.2. Qua trinh hinh thanh va phat trién

La mdt khach san thudc tap doan Royal Garden Resort - mot tdp doan
phat trién manh dic biét trong linh vuc kinh doanh khéach san, vui choi giai
tri. Tru s& chinh ctia Royal Garden Resort & 99 Berli Tucker House 16F
Sukhumrmt 42 Bangkok 1040 Thai Lan. Hién nay ¢ Thai Lan Royal Garden
c6 11 khach san va khu nghi mat (Resort&Spa), tuy nhién ¢ Viét Nam tap
doan nay chi c6 mot khach san. B6 1a khach san Harbour View - Hai Phong.

Khach san Harbour View dugc thanh 1ap nim 1998 theo gidy phép sb
932/GP ngay 29/4/2004 cuia bo ké hoach va dau tu. Cong ty dugc thanh 1ap
v61 ndm thanh vién:

> Cong ty thuong mai dich vu va xudt nhdp khau Hai Phong

(Trandimexco-tru s¢ 19 Ky Con, Hong Bang, Hai Phong)

» Cong ty IPEM(International Port Engineering and Management PTE,

LTD co6 tru so tai 13 Duxton Hill 89597 Singapore)

» Cong ty Campenon Bernard SGE(CBSGE) c6 tru s& tai 5 Cours

Ferdinand De Leps, 92851 Rueil Malmaison Codex France

» Royal Garden Resort International Limited(RGR)cé tru so tai
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Omarhodge Building,Wichhams Cay 1 PO Box 362, Road Town,
Tortola, Biristist, Virgin, Islands
» Quality House International Limited (BVI) c6 tru so tai Viraigmevir
Chambers, Po Box 71 Road Town, Tortola Bristist, Virgin Island
Tong sd von dau tu ban dau ctia cong ty 1a: 8.779.363USD. Trong do:
Vén ¢6 dinh: 1.930.620 USD
Vén luu dong: 50.000 USD
Vén phap dinh: 6.848.743 USD
24% vbn phia Viét Nam tri gia 5,803m? dat = 1.618.630 USD
74% vén nude ngoai: 5.730.113 USD = tién mit va may moc thiét bi.
Sau 16 thang thi cdng, khach san chinh thirc di vao hoat dong thang 10/1998.
Vi tén thuong mai: Cong ty lién doanh Harbour View
Tén tiéng anh: Harbour View company Limited
Dia chi: s6 4 Tran Phd-Hai Phong-Viét Nam
Muc dich xay dung khéch san la dé phuc vu du khach, cac thu thuay tu
cang Hai Phong va nhitng doanh nhén...Trong gan 10 nim ton tai va phat
trién d6, Harbour View d3 gip rat nhiéu khé khian nhu: dich cam gia cam,
dich sars...nhung ban 1anh dao va toan thé cac can bd cong nhan vién da nd
lyc, chung stic chung long quyét tim xay dung khach san ngdy cang tot hon.
Pén nay, Harbour View van xumg dang 1a khach san qudc té 4 sao tot nhat
Hai Phong véi cac giai thuong: Best service (chat lugng phuc vu tt nhat) do
Award Guide trao ting 26/3/2004 tai thanh phd HO Chi Minh. Pay ciing la
giadl thuéng ma khach san da dat dugc trong sudt 3 nam lién. Pic biét nim
2006, khach san con vinh dy don nhan giai thudng “good food” do hang 1
hanh qudc té Saga trao ting. Két qua nay 1a dua trén nhitng danh gia qua cac
doan khach du lich ctia Saga da dén luu tra tai khach san. Ngoai ra uy ban
hop tac qubc té vé dau tu nudc ngoai va cong doan thuong mai Viét Nam
cling da trao tang giai thuong vinh du (top trade best service) nam 2006. Nam

2007 dugc binh chon la khach san “than thi¢n” va cling dat danh hi¢u nhiing
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khach san c6 thuong hiéu cao nhat trong nganh dich vu khach san do bao
thuong mai thudc b thuong mai binh chon. Tét ca nhiing gidi thuong trén 1a
niém vinh dy, tu hao cta tap thé 1anh dao va nhan vién cong ty khach san. NO
da chung té nhiing thanh qua ma Harbour View da dat dugc trong nhirng
nim qua. Pong thoi, day ciing 1a dong luc, muc tiéu phan du cua toan thé
nhan vién khach san dé giit vitng va phat huy nhimng thanh tich d6 trong thoi
gian toi.
1.3. Co céu to chirc va doi ngii lao dong
1.3.1. Co ciu tb chirc

B may to chirc cta khach san hién nay dang ap dung theo dang quan
Iy truc tuyén két hop véi co ciu to chirc theo dang chirc nang.

So d6 1: Co céu t6 chuc cua khach san Harbour View - Hai Phong

BAN GIAM DOC
Heé san xudt kinh doanh H¢ quan ly
AV A\ 4 \ 4 \ 4 A\ 4 \ 4 A\ 4
Bo Bo Bo Bo Phong Phong Phong Phong
pPaP phan phan phan Nhan Ké Bao Ki
Le tan Kinh Nha nha su toan vé thugt
doanh hang bép
F.0 S&M F&B || F&B HM ACC SE EN
K
A 4 \ 4
Bo Khu
phan Vian
Budng phong
cho
thué
HK Oo.T

(Ngudn: phong nhan sy khach san Harbour View - Hai Phong)
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Co céu td chtc cua khach san da chi rd timg bo phan trong khéch san,
chtrc nang, nhiém vy, quyén han ting bo phan dam bao su duy tri, phéi hop
gitra cac bo phan:

Ban ldnh dao: 14 bo phan diéu hanh cao nhét vé quan ly khach san

Cic phong ban chire ning: mdi bd phan cd chire nang riéng biét. Hé
quan ly c6 phong nhan su, ké toan, khu van phong cho thué, phong ky thuat
va bao vé. Pay 1a nhitng bd phan gian tiép tac dong t6i két qua kinh doanh
ctia khach san. Hé san xuat kinh doanh chinh c6 cac b phan truc tiép tiép
xuc, tac dong va mang lai chat lwong phuc vu cling nhu dam bao uy tin cho
khach san. P4 1a cac bo phan: 18 tan, nha hang, bép, phong kinh doanh.

Du6i cac phong ban 14 cac bo phan, chia thanh cac to chirc 1am viéc
theo ca kip. Tong giam déc tryc tiép diéu hanh, théng qua cac giam ddc bo
phan (truong b phan) dudi cic truong bo phan la cac giam sat vién, trg ly.
Bén dudi la c4c t6 truong, trudng ca, trudng nhom. ..

Churc nang, nhiém vu cua tung bd phan:

Ban giam ddc: 14 bo phan diéu hanh cao nhat gdbm:
Tong giam dbc: Mr.Jack Reilly - nguoi Australia
Pho tong giam ddc: Nguyén Son Hai - nguoi Viét Nam
Dudi su lanh dao cua hoi déng quan tri, ban gidm dbc vach ra ké
hoach cong tac va cac quy tic diéu 1é twong xtmg muc tiéu kinh doanh, quan
Iy khéach san, don dbc kiém tra va chi dao cac bod phan thuc hién va hoan
thanh cong viéc dugc giao, diéu phdi quan hé va cong viéc gitta cac bo phan
trong khach san. Do tong giam dbc 1a nguodi nudc ngodi nén phéd tong giam
dbc (ngudi Viét Nam) thay mat khach san lién hé véi cac co quan chirc nang
tai Viét Nam.
Téng giam ddc 1a nguoi diéu hanh cong vi¢e tai khach san, con tat ca
C4C van d¢ lién quan dén phap luat, thué, tai chinh, ngan hang 1a do pho tong
giam dbc dam nhiém. Pho tong giam ddc 1a thanh vién cta hoi dong quan tri

dai dién vé phia Vi¢t Nam, vira di€u hanh khéch san, vira truc ti€p tham gia
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vao moi hoat dong ctia khach san nhu kinh doanh, nhan su...

Ban giam déc ma dai dién 1a tong giam dbc va pho tong giam co
nhiém vu vach ra muc tiéu kinh doanh, phuong hudng phat trién cua khach
san, théng nhat quy hoach, td chtrc chat ché cac hoat dong quan ly kinh doanh
khach san, ldy dich vu lam trung tdm, 14y chét lugng qudc té 1am tiéu chuin
chét luong kinh doanh, phuc vu dé dinh ra cac ché do quy tic, diéu 1é khach
san nham xay dung cho toan thé cong nhan vién ¢ ¥ thirc phuc vu véi chat
luong cao, nang cao hi¢u qua kinh doanh cua khach san, phu trach cong tac
tuyén dung, kiém tra thing gidng, thuong phat can bo quan 1y trung gian.

Tham quyén ké hoach bdi dudng, dao tao kiém tra tinh hinh thyuc té
cong tac bdi dudng va ddo tao clia cac bo phan nham nang cao dao dirc nghé
nghiép cua can bd cong nhan vién. Nim vimg hoach toan gia thanh kinh
doanh cta khach san nham giam 1ang phi, ting hiéu qua kinh té.

Giit méi quan hé rong rii voi cac co quan lién quan thong qua Cac can
bo nguoi Viét Nam, dinh ky bdo cdo tinh hinh vdi hoi déng quan tri. Ban
giam dbc thudng xuyén kiém tra tinh hinh chat lugng phuc vu ctia nhan vién
qua can bo trung gian.

Phong nhan suw

C6 cac chire ning quan 1y vé nhan sy va cong tac dao tao cta khach
san. B phan nay chiu trach nhiém phdi hop véi cac bo phan trong khach san,
tao diéu kién cho can bo cong nhan vién triét dé phat huy tac dung cua nguén
nhan lyc, dao tao boi dudng dé khong ngling nang cao t6 chat ciia can bd
cong nhan vién. Do d6 co thé nodi phong nhan sy 1a bo phan quan trong gian
tiép trong hoat dong kinh doanh.

Nhiém vu cha yéu ctia phong nhan sy 1a xac dinh co cdu td chirc cia
khach san va bién ché cua cac bd phan, lap ké hoach tuyén dung cén b cong
nhan vién cing ban giam dbc, quy dinh ché do lam viéc va thyc hién déanh
gia cdng viéc cua can bo cong nhan vién. Tham gia bién soan va sura chira quy

che, diéu 1€ cua khach san. Dudi su chi dao cua ban gidm doc, phong nhan sy
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thuc hién cac cong tac quan 1y hanh chinh. Muc ti€u ctia phong nhan su la
thong qua cong tac quan Iy nhan su dé tim dung ngudi dung viée, to chic boi
dudng, dao tao nhan vién mot cach c6 to chirc. Phong nhan sy gép phan xay
dung mot d6i ngii nhan vién co chét lugng cao, dap tng nhu cau cta khach
san. Phong nhéan su con 14 noi tiép nhan va luu trir cac cong vin di va dén cia
khach san, cAp phat thude va xir 1y cac tinh hudng nhan vién dau 6m dot xuat.

Phong ké toan

Chiu trach nhiém toan bd trong cong tac quan 1y tai vu, hoach toan ké
toan, quan 1y vat tu ctia khach san, thuc hién chuyén von cta khach san, cung
cip cho nha quan 1y nhimg thong tin tai vu chinh xac, ting cudng quan 1y ké
hoach, lam tét cong tac kiém soat chi tiéu, tiét kiém chi phi, giam gia thanh,
tang doanh thu. Dué1 su chi dao ctua téng giam ddc, bd phan ké toan phai tri¢t
dé phat huy tac dung ctia cong tac du bao ké hoach, gitp khach san nang cao
hiéu qua kinh doanh.

B¢ phan nha hang

La noi khach du lich, khach dia phuong téi dung bira va tham gia cac
bira tiéc dudi cac hinh thirc chon moén, an theo thuc don, tu phuc vu...

Nhan vién nha hang c¢6 nhiém vu t6 chirc, sip xép phong in cho gon
gang, sach s&, dam bao k¥ thuat, my thuat thu hut dugce khach hang, biét cach
bai tri trong phong cho phu hop véi timg loai tiéc cling nhu timg loai ddi
tuong khach. Ngoai ra nha hang con c6 nhi€ém vu phuc vu theo yéu cau cua
cac cong ty, khach doan 16n. ..

Bo phan budng

Nhiém vu 1am vé sinh bao dudng toan bd hé théng phong khach cia
khach san, cung céap dich vu giat 1a cho khach, giit cac loai khan in, khan trai
ban cho nha hang, lam vé sinh khu vuc cong cdng va cac phong lam viéc cua
can bo cong nhan vién, thiét ké, cat may, thay d6i dong phuc ctia can bd cong
nhan vién trong toan khach san.

B¢ phan bép
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Chiu trach nhiém ché bién moén an theo yéu cAu cua nha hang, nam
vitng ké hoach thuc don, du trit nguyén liéu hang héa dé kip thoi phuc vu
khach, dam bao ché bién dung ké hoach, don dit hang cua khach dung thoi
gian. Bo phan nay ludn c6 bién phap phong chdng ngd doc thire an cho khach,
nghiém tic ché bién cdc moén an theo ding quy cach va tiéu chuin da quy
dinh.

Bo phan ky thuat

Lam nhiém vu stra chira, bdo dudng céc trang thiét bi cua khach san
theo dinh ky, dé ra noi quy, giam sat cling nhu huéng dan cac don vi thyc
hién ndi quy bao quan va st dung céc trang thiét bi, phuong tién ky thuat.
Hang ngay bo phan k¥ thuat tiép nhan cic yéu cau sira chita tir phia khach,
cac van phong lam viéc cua khach san.

B6 phan tién sanh

Chiu trach nhiém quan 1y, diéu hanh nham lam t6t cong tac tiép don
dam bao duy tri md rong cac mdi quan hé lién doanh, lién két ddng thoi thu
hat khach. Pay 1 b phan chiém vi tri quan trong trong khach san, c¢6 nhiém
vu dén tiép, dua tién, cung cip thong tin theo yéu cau caa khach (thong tin vé
khach san, ty gia hdi doai, cac diém tham quan...). BO phan 18 tan 13 trung
tdm van hanh cua toan bd khach san, 1a nut 1ién hé gitra khach véi khach san
tir khau dit phong trude khi khach dén khach san cho toi khi khach roi khach
san. L& tan hang ngay nam ving thong tin vé ngudn khach, nhu cau cua
khach, cung cip can cir tham khao dé lanh dao cua khach san dinh ra va diéu
chinh ké hoach va sach lugc kinh doanh cta khach san. Ngoai ra by phan 18
tan con duogc coi la nat lién hé gitra khach vdi cac bo phan khac cling nhu vige
thuc hién nhiém vu quang céo va gidi thi€u san phém dich vu cua khach san
t6i khach, bao quan cét gitt do cho khach.

B¢ phan bao vé

B6 phan bao vé c6 nhi€ém vu ddm bdo an ninh, an toan tuyét ddi cho

khéch san va khu thap van phong, phat hién va xur 1y kip thoi cac hanh vi vi
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pham no1 quy, quy dinh cua khéach san. Tang cudong cong tdc bao vé ndi bo,
dam bao an toan tinh mang va tai san cho khach. Bo phan bao v¢ c6 nhiém
vu tao moi truong kinh doanh tot dé hd tro cho cong viéc kinh doanh cta
khach san, phdi hop véi chinh quyén dia phwong ngin chin xir 1y cac hién
tuong gy roi, mat trt tu.

Phong kinh doanh

Phong kinh doanh gitr vai tro chu dao trong cong tic kinh doanh cua
khach san, c6 nhiém vy nang cao uy tin ctia khach san, xy dung va phat trién
hinh tuwong tot dep cua khach san doi voi khach, xay dung thong tin hai chiéu
doi véi khach

Khach biét vé khach san: cac san pham, sy phuc vu...dong thoi phan

hdi thong tin cta khach toi tong giam ddc va cac bd phan khac, dan dat cac
nhu ciu cua du khach bién no thanh cau ndi v6i cac san pham dich vu cta
khach san. Phong kinh doanh cling c6 nhi€ém vu tién hanh cac hoat dong dat,
gilr chd. Lién hé véi cac dbi tuong bén ngoai, td chirc cac tour du lich dén Ha
Long, Cat ba, mot s6 diém trong thanh phé...Phong kinh doanh con cé trach
nhiém dé xuat voi tong giam doc hinh thirc quang céo cho khach san thong
qua tap chi, to roi, internet...

1.3.2. D6i ngii lao dong

Nganh kinh doanh khach san noi riéng va nganh du lich né1 chung 1a mot
nganh st dung nhiéu lao dong truc tiép. Hiéu qua kinh doanh cua khach san
phu thudc vao chét lugng nguén lao dong. N6 c6 vai tro dac bi€t quan trong
ma khong mdt loai may moc nao cé thé thay thé duge. Do vay, chat luong doi
ngil lao dong 1a yéu té quan tim hang dau cua khach san nham tao ra ning
suat lao dong cao hon, nang cao nghi€p vu cua doi ngii lao dong dé phuc vu

khach cé hi¢éu qua cao hon.
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Bang 1: Co cAu lao dong theo giéi tinh va dd tudi:

- Sé Giéi tinh D9 tudi

BOPRAN | jugng Nam | Nit | <25 | 25-30 | 30-35 | >35
Giam dbc 2 2 2
Nhan sy 2 1 1 1 1
nggrr]‘h 6 2 4 4 1 1
Ké toan 10 5 5 2 5 1 2
L& tan 13 10 3 1 9 3
Nha hang 22 4 18 17 3 1 1
Budng 28 9 19 12 6 3 7
K¥ thuét 11 11 1 1 5 4
Bao vé 16 15 1 2 3 5 6
Vian phong 1 1 1
Bép 25 20 5 11 7 2 5
Téng 136 80 56 50 36 21 29

(Nguon: phong nhan sy khach san Harbour View)
Dua vao bang s6 liéu ta thay:

Lao dong ctia khach san xét vé mat giéi tinh, lao dong nam c6 80 ngudi
(chiém 58,8%) nhiéu hon lao dong nit véi 56 ngudi (chiém 41,2%). Biéu nay
c6 thé 1y giai duoc 13 do ddi véi cac bd phan I& tan, bao vé, k¥ thuit...nhu cau
vé lao dong nam ngay cang c6 xu hudng ting cao vi tinh chat cong viéc ngay
cang doi hoi stic khée, su déo dai va cuong do lao dong 16n.

Xét cu thé vao ting bd phan ta ciing thay rat & sy chénh léch giita nam
va nit. Nhu bd phan budng, nha hang do tinh chét cua cong viéc 1a doi hoi su
khéo 1éo, ty my, mém mai thi s6 luong lao dong nit chiém sb dong (bd phan
nha hang 1a 81,8%, bd phan budng 1a 67,9%). Nhung sang dén cac bo phan
nhu bao vé, k¥ thuat thi lai hoan toan nguoc lai (b0 phan ky thuat la 100%,
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bao vé la 93,8%)

Xét vé mit do tudi, ta co thé théy réng luc luong lao dong cua khach
san 13 lao dong tré (s6 lao dong co do tudi tir dudi 30 tudi chiém 63,2%) co
kha ning sang tao, nhiét tinh, ham hoc hoi, tiép xdc nhanh chéng véi cong
nghé, cap nhat thong tin. Luc lugng nay tap trung & bo phan 1& tAn va nha
hang 1a nhiing bo phan truc tiép phuc vu khéch. biéu nay diac bi¢t thuan logi
cho khéch san trong viéc img dung khoa hoc tién tién ciling nhu d6i méi qua
trinh phuc vu, nang cao loi thé canh tranh véi cac khach san l6n khac. Mat
han ché, do thoi gian lam viéc chua l1au nén trinh d6 chuyén mon, k¥ ning
nghiép vu va tay nghé cua ho chwa cao, chua nhiéu kinh nghiém. S6 lao dong
trén 30 tudi chiém ty trong nho ( 36,8%) chu yéu la cac lanh dao hay trudng
cac bd phan. Ho 13 nhitng nguoi hiéu biét rong, cé kinh nghiém trong diéu
hanh va quan ly.

Bang 2: Co cau lao dong theo trinh d6 chuyén mon va ngoai ngir:

S6 lwong Ty 18(%)
Chi tiéu
(ngwoi)
Tong 136 100
Trén dai hoc 2 1,5
1.Trinh do
| baihoc 65 47,8
chuyén mon i ]
Cao dang-trung cap 58 42,6
Lao dong pho thdng 11 8,1
Tong 136 100
C 81 59,6
2. Trinh do
B 34 25
ngoai ngit
A 21 15,4
Chua qua dao tao 0 0

(Nguon: phong nhan sy khach san Harbour View)

Qua bang s6 liéu ta théy, doi ngti lao dong cua khach san hau hét da
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qua dao tao (chiém 91,9%) vai cac trinh do khac nhau: trén dai hoc, dai hoc,
cao dang, trung cap. Poi ngil lao dong co trinh d6 twong ddi cao (s6 lao dong
trén dai hoc va dai hoc chiém 42,2%). Pay la loi thé cua khach san, doi ngii
nay c6 kha ning dap tmg duoc nhu ciu cua cong viéc va khéach hang.

La khach san 4 sao, dbi tuong phuc vu chu yéu 1a khach nudc ngoai,
lao dong cuia khach san déu c6 kha ning st dung tiéng anh véi mac do yéu
cau khac nhau & cac bo phan. Sb lao dong co trinh d6 C chiém 59,6% 1a con
s6 tuong d6i 16n tao diéu kién cho nhan vién c6 kha ning giao tiép va phuc vu
khéch tot nhat.

Néu nhu co s& vat chat k¥ thuat tao nén “phén xac” thi do1 ngii lao
d6ng tao nén “phan hon” cua khach san. Nguon lao dong co trinh d6 va dugc
quan 1y tot 12 mot loi thé canh tranh ciia doanh nghiép trén thi trudng, dong
thoi tao diéu kién cho nguoi lao dong dugc cong hién, thoa méan nhu ciu
trong qué trinh lam viéc.

1.4. Linh vue kinh doanh chii yéu

Khach san Harbour View hoat dong kinh doanh chu yéu trong ba linh
vue dich vu: luu trd, an udng, dich vu bd sung. Trong d6, dich vu luu tri va
dich vu an uéng la hai hoat dong mang lai doanh thu chinh cho khach san.
Dich vu bo sung chua duge phat trién, hiéu qua kinh doanh chua cao, chua
hap din dugc khach hang.

1.4.1. Hoat dong kinh doanh lwu tra

Pay la hoat dong kinh doanh chinh ctia khach san, duoc dau tu co so
vat chét, trang thiét bi hién dai. Khach san c6 127 phong nghi nhung hién tai
c6 122 phong c6 kha ndng don khach.

Tat ca cac phong déu duoc thiét ké khép kin, c6 ddy du cac trang thiét
bi hién dai nhu: internet tbc dd cao ADSL hoidc internet qua dién thoai,
minibar, két an toan..., va tir nhirng vat dung nho nhat mang lai sy hoan hao
khién khach hang phai hai long nhu: xi danh gidy, bat, gidy viét thu, phong

bi...Nha v¢€ sinh khép kin duoc b tri gon gang, sach s€, dat tiéu chuan thim
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my: voi diy du d6 dung, vat dung. Nha vé sinh dugc thiét ké anh sang diu
nhe, chiéc guong 16n, bon rira mit loai cao cép nhap khau véi chét lugng dat
tiéu chuan qudc té. Trong phong con dit hoa qua twoi, thiét bi pha tra, mot sb
loai dd ubng khac, trong phong con cé tip quang cdo vé khach san, cac dich
vu bd sung hay nhitng chuyén du lich tai Hai Phong va cac ving lan cn.

Véi cac phong cao cap, ngoai nhiing trang thiét bj ké trén con ¢ nhiing
tién nghi khac nhu: ti trung bay d6 gbém, str, gd, ban tiép khach. ..

Déi véi cac phong dic biét hay & cac can ho con ¢ thém: gian bép, ti
lanh, 10 vi s6ng, bép dién tir, bon ria...tao cho khach cam giac tién lgi nhu
dang & chinh ngd1 nha cua minh.

Chinh vi co s& vat chat hién dai nhu vay nén kinh doanh dich vu luu tra
ludn phat trién nhat, mang lai doanh thu cao.

1.4.2. Hoat ddng kinh doanh &n udng

Pay 1a mot loai hinh dich vu khong thé thiéu trong kinh doanh khach
san dé dap tng nhu cdu an udng cua khach luu tra ciing nhu khach dit tiéc,
khach san c6 2 nha hang chinh mang hai phong cach khac nhau:

Nha hang Harbour cafe: nha hang dugc thiét ké mang dang dap c6 dién
kiéu chau Au, chuyén phuc vu mén in Au, ché bién tir nhitng dau bép kinh
nghiém cua khach san. Nha hang Harbour Cafe c6 khoang 100 ghé, duoc chia
lam 3 khu A, B, C mé cira tir 6.00 dén 22.00. Nha hang phuc vu buffet sang
tir 6.00 dén 10.00 va trua tir 10.00 dén 14.00. Gia buffet 1a 9.5USD™ (bao
gém 10%VAT va 5% phi dich vu). Bita t6i Harbour cafe phuc vu theo 2 hinh
thac la: thuc don chon mon (Alacarte) va thuc don dat trude (set menu).
Harbour Cafe c6 thé phuc vu dd uéng nhu nudc ngot, ruou, bia...Nha hang c6
dich vu phuc vu tai phong (room sevice) mang d6 an 1én tan phong cho khach
24/24h.,

Nha hang Nam phuong chuyén phuc vu nhitng mén an truyén thong
mang dam phong cach chau A nhu: cadc mén an doc dao cua Viét Nam, Trung

Qudc, Nhat Ban...Nha hang c6 hai ting dugc thiét ké theo phong cach Italia,
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khi méi thanh 1ap chuyén phuc vu d6 dn Y va t6 chirc tiéc nhay. Song vi kinh
doanh khong hiéu qua nén nim 2002 di d6i tén thanh nha hang Nam phuong.
Hién nay nha hang chi m¢ ctra khi c6 ti€c cudi hoac hdi nghi. ..

Khéch san c6 Lobby lounge chuyén phuc vu d6 udng, mé ctra tir 10.00
dén 22.00 véi cac loai cooktail, cac loai rugu...khach vao lobby lounge c6 thé
vira thuong thirc ¢ udng vira xem chuong trinh tivi va thuong thire cac ban
nhac ¢6 dién qua chiéc dan piano dit truéc quiy. San Latterass ciing 1a mot
dia diém 1y tuong néu khach mudn tan huong khong gian ngoai troi.

Ngoai hai nha hang trén, khach san c¢6 5 phong tiéc 16n: Ha Noi - Sai
GOn - Pa Néng - Hai Phong - Pa Lat 6 strc chtra tir 150 dén 450 chd, noi to
chtrc hoi nghi, hdi thao. Gia t6 chirc hoi nghi tai khach san 1a 22.5 USD (4
gio), 32.5 USD (8 gid) bao gom dd udng, buffet ( chon moén) bira trua va
chuan bi phong hop. Pic biét trong nhitng nim gan day dich vu dat tiéc cudi
kha phét trién, khach san c6 cac muc gia khac nhau nhu: gia bac 253.000
VND, gia vang 295.000VND va gia kim cuong 400.000 VND. Trong nhiing
nim gan day, khach dén st dung dich vu an udng ngay cang ting va dit tiéc
1a mot loai hinh thu hut khach.

1.4.3. Hoat dong kinh doanh dich vu bd sung

La nhitng dich vu ning cao nhu: dich vu giit 13, spa, quay luu
ni¢m...Loai hinh nay ¢ khach san chua dugc dau tu nhiéu nén hiéu qua khong
cao va thong thuong khach ¢ trong khach san chi c6 mot dém nén viéc su
dung cac dich vu bd sung 1a rat it. Khach trong khach san duoc sir dung céac
dich vu mién phi nhu bé boi, phong tap, cac dich vu khac khach phai tra thém
tién. Nhin chung nhiing dich vu bo sung con han ché vé trang thiét bi va
khong duoc marketing ding hudng.

1.5. Co s& vt chit ky thuat

Khach san Harbour View c¢6 dién tich 1a 55.893 m®véi 5 tang, trong d6

tang Ground (tdng G) va tAng Mezzanize (ting M) 14 tang tiép khach va gianh

cho nhan vién. Ba tang con lai v6i 127 phong duoc thiét ké vong quanh 6m

Bui Thi Hoa Nhi - VH902 17



Thuc trang t6 chirc hoat dong 18 tan tai khach san Harbour View, Hai phong

tron mot san nho.

Tai tAng trét, ngay sau ctra chinh cua khach san theo 16i di vao bén tréi
1a quay 18 tan, bén phai 1a lobby lounge, ¢ giita 14 ban ghé cho. Canh quay 18
tan 13 quy ban d6 luu niém (gift shop). Khu vuc tién sanh duoc thiét ké dd
s0, trang trong nhung trang nha, cach bai tri gian di mang lai sy 4m cang cho
khach, vira ¢o dién lai vira hién dai.

Khu vuc 18 tin dugc trang bi hé théng may tinh ndi mang ndi bo, lién
két vé6i cac bd phan khac tao diéu kién than lgi cho nhan vién téng hop cac
thong tin, cac hoa don thanh toan cua khach mot cach nhanh chong. Pong
thoi con st dung hé théng mang internet tao hiéu qua trong 1am viéc. Ngoai ra
quay 18 tan con duoc trang bi ALCATEL 4400 s6, nén khach hang co thé lién
lac dién thoai trong nudc va quéc té mot cach nhanh nht.

Khach san c¢6 127 phong nghi dugc trang bi tién nghi hién dai dat tiéu
chan qudc té ludn san sang dap ing nhu cau ciia khach hang.

Khach san c6 5 phong hoi nghi, hoi thao (Ha No6i, Hai Phong, Sai Gon,
Pa Nang, Pa Lat) c¢6 sirc chta tir 150 dén 450 chd, phu hop véi viée t6 chirc
hoi nghi, hoi thao, tiéc cudi va cac hoat dong khac.

Hé thdng cau thang may hién dai, cau thang danh cho khach va nhan
vién 14 riéng biét. Pam bao cho viéc di chuyén ctia khach ciing nhu nhan vién
dugc thuan 1gi va nhanh chong.

Hé théng dién va diéu hoa nhiét do: mang ludi cung cép dién gém 2
may bién thé 1000KW-6KW10,4 va hai may phat dién du phong hiéu
Mitsubishi 1000KW. Tap trung 3 may lam lanh véi 400.000 kalo.

Hé théng thong tin lién lac sir dung hé thong k¥ thuat s6

Hé thdng truyén thanh truyén hinh v6i 18 kénh truyén hinh, 4 kénh am
nhac.

Hé thdng nude: hé théng cung cap nude va xir Iy nude tiéu chuan dam
bao du nudc sach va dic biét luén ludén dap ung nhu cau cua khach trong

khach san.

Bui Thi Hoa Nhi - VH902 18



Thuc trang t6 chirc hoat dong 18 tan tai khach san Harbour View, Hai phong

Hé thdng may thong gid va thoat hoi cung cp gid va 1am sach so bo.

Hé thong gidt 1a: 4 may giit cong suat 40W, 3 may giat cong suit 8W,
1 may la ga, 2 may sdy kho, 2 may 1a hoi, 1 may tay.

Hé thong bép véi bép chinh duogc b tri & ngay gan cng khach san, nbi
lién véi nha hang Harbour cafe va bép Nam phuong thuan loi cho viéc cung
cép thuc phém va ché bién mon an. Hé théng dugc trang bi hién dai nhu kho
lanh, may rtra bat, bép ga ¢ 16n...

Hé thdng mang internet dam bao truy cap thong tin can thiét, kip thoi.

Hé théng nha hang, quiy bar dugc trang bj day du cac d6 dung, dung
cu an udng. ..

Phong tap thé duc thé hinh v&i day du cac tién nghi hién dai.

Trung tdm spa duoc thiét ké chuyén nghiép mang lai cam giac thu thai.

Khach san c6 mot bé boi dugc trang tri nha nhdn va phit mdt mau xanh
tuwoi mat cua thac nudce va cay xanh.

Ngoai ra van phong 1am viéc cta cac bd phan déu duogc trang bi may
tinh, may in...khach san con c6 phong an, phong thay do danh cho nhan vién.
1.6. Hoat dong marketing

Trong kinh doanh hoat dong marketing c6 y nghia rat quan trong khong
chi ddi véi cac doanh nghiép 16n ma con cé y nghia to 16n d6i véi cac doanh
nghiép nho. Boi dé ton tai duoc trén thi truong thi san pham tung ra phai duoc
thi truong chap nhan va sir dung. Dé dat dugc diéu dé cac doanh nghiép phai
tién hanh nghién ctu thi trudng, tim hiéu nhu cau cua thi truong dé dua ra
nhimng san pham phu hop.

Xac dinh dugc tam quan trong cua hoat dong marketing. Khach san
Harbour View d& ddy manh hoat dong trong linh vuc nay. Hang nam khach
san trich tir 1,5% dén 2% tong doanh thu cho hoat dong marketing.

Hoat dong marketing cua khach san do phong kinh doanh dam nhiém.
Bo phan nay tién hanh khao sat khach hang va d6i thi canh tranh thong viée

stt dung cac phuong phap: phong van truc tiép, trung cau y kién qua dién
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thoai, qua thu, dat phiéu xin y kién trén céc phong nghi cua khéch.

Tién hanh tim hiéu nhu cau cta khach, dé tir d6 cung cap cac dich vu
tuong wng.

Véi miac do phd bién, tién dung, hitu ich cua internet, phong kinh
doanh cua khach san da khong ngimg nang cap website cta khach san. Lam
cho website cua khach san ngay cang phong phu, day du thong tin tién loi cho
viéc tra ctru, tim hiéu vé khach san cuia khach.

C0 cac hinh thirc quang cédo trong va ngoai khach san. Trong khéach san
tap trung chu yéu vao khéach dang luu tri tai khach san, qua céc tap quang cao
duogc dit tai quay 18 tan, trong phong nghi, nhitng noi dé thiy va tién loi nhét
dé thu hat sy chd ¥ caa khach. Trong pham vi khach san bt ky san pham, vat
dung nao déu cé biéu tugng cua khach san. Ngoai khéach san, qua danh thiép
ctia cOng ty véi cac thdng tin cu thé, hinh thirc quang cdo bang catologe ¢ in
tong thé vé kién trlc cua khach san, c4c trang thiét bi tién nghi, cac dich vy va
chat luong phuc vu qua céc hinh anh dep va bat mat.

Khach san Harbour View ciing danh mét su quan tdm nhat dinh dén
quan hé cong ching. Khach san thuong to chirc cac bita tiéc cooktail hang
thang tai khach san d6i voi cac chuyén gia, khach dén nghi thuong xuyén, dai
dién cac cong ty & Hai Phong. Cac hoat dong tir thién cho lang tré Hoa
phuong - day ciling 1a mdt nghia cur cao dep, tao hi¢u qua cao trong viéc quang
ba hinh anh cua khéch san. Tai tr¢g cho cac cudc giao luu van hoa tai khach
san ciing nhu nha hat thanh phd, két hop voi nha hat nhac vii kich Viét Nam
td chire nhirng dém nhac, nhac kich, giao luu van hoa va moi mién phi tat ca
nhimng khéan gia yéu thich trong thanh phé dén du.

Ngoai ra, khach san con quang céo trén bao, truyén hinh, tap tri du lich.
Bén canh do khach san con tham gia mdt s6 hoat dong tiép thi khac nhu trién
1am, hoi cho du lich...va truc tiép di khao sat mé rong thi truong lit hanh voi
cac hang 1t hanh nuwéc ngodi, quang cdo trén mot sd to bao nhu: The guide,

Time out, Hertage va dac biét 1a qua mang internet.
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1.7. Két qua hoat dong kinh doanh ciia khach san
Bang 3: Két qua kinh doanh ctia khach san Harbour View-Hai Phong
giai doan 2005-2008

Chi tiéu 2005 2006 2007 2008

T6ng doanh thu(USD) 2.040.623 | 2.445.382 | 2.882.762 | 3.082.634

Doanh thu luu tra 996.759 |1.269.988 | 1.502.324 | 1.608.259

Doanh thu nha hang 926.678 |1.029.884 | 1.209.813 | 1.288.463

Doanh thu cac dich vu

khac

117.185 145.508 | 170.625 185.912

(Nguon: phong ké toan khach san Harbour View)
Biéu d6 1: Biéu do tang truong doanh thu cia khach san Harbour View-Hai
phong giai doan 2005-2008(don vi: USD)
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Qua bang s liéu ta thay tong doanh thu ctia khach san ting déu qua cac
nam. Nam 2005 1a 2.040.623 USD dén 2008 la 3.082.634 USD, ting
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1.042.011USD, ttrc 1a tang 151,06%. C¢6 sy tang truong nay la do sy tang
trudng cua cac linh vuc:

Luu trd tang tir 996.759 USD (nam 2005) Ién 1.608.259 USD (nam
2006) ting 611500 USD, tuc 1a ting 161,34%. Nguyén nhan 1a do lam tdt
cong tac marketing, ning cip phong va dic biét 1a chat luong phuc vu cia
doi ngli nhan vién da thu hut khach dén & khach san.

Cung véi sy tang truong cua luu trd, doanh thu nha hang ciing tang tu
926.678 USD (nam 2005) Ién 1.288.463 USD (nam 2008), tang 361.785
USD, tiic 1a ting 139,04%. Pé c6 duoc su tang trudng nhu vay 1a nho vao
lrong khach luu tra tang va luong khach dat tiéc cudi, hoi nghi tang,

Va sy dong gdp cua doanh thu cac dich vu khéc tang tr 117.185 USD
(nam 2005) Ién 185.912 USD (nam 2008) tang 68727 USD, tic la tang
158,64%. Doanh thu cua linh vuc ndy thuong 14 rt nho boi né chua duoc dau

tu nhi€u va con han ché vé cac loai hinh.
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KET LUAN CHUONG I
Chuong | d3 gi6i thiéu mot cach khai quat vé khach san Harbour View-
Hai Phong bao gom cac van dé:
o Vi tri khach san
o Co cau to chirc va doi ngii lao dong
o Linh vuc kinh doanh cua khach san
o Co so vat chat ky thuat
o Két qua hoat dong kinh doanh ciia khach san giai doan 2005-2008

Tir d6 ¢6 nhitng hiéu biét vé khach san, 1am co so cho viéc nghién ciru dé tai.
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Chuong 2
HOAT PONG LE TAN VA TO CHUC HOAT PONG LE TAN
TAI KHACH SAN HARBOUR VIEW - HAI PHONG

2.1. Hoat dong I¢ tan trong khach san
2.1.1. Khai niém

Khach san 1a co s kinh doanh sinh 161 bﬁng viéc cung ung cac dich vu
luu tré1, an ubng va cac dich vu can thiét khac cho khach hang.

Theo tir dién tiéng viét “1& tan” 1a cudc 1& don khach hay c6 thé hiéu la
tong hop nhimg nghi thirc, thtl tuc duge thuc hién trong qua trinh dén tiép va
phuc vu khach.

L& tan 13 hoat dong mo dau cudc tiép xuc chinh thirc voi1 khach béng
viéc gidi thi¢u cac dich vu cua khach san cho dén khi dat dugc su thoa thuin
thi 1am thu tuc tiép nhan khach.

Bo phan 1& tan thuong nam ngay & khu vuc tién sanh cua khach san,
bao gdm nhiéu nghiép vu 1& tdn van phong nhu dén tiép khach, nhan dit
phong, lam thu tuc check in — check out cho khach, phuc vu khéach trong thot
gian luu tra tai khach san, thanh toan va tién khach. ..

2.1.2. Vai tro

Bo phan 18 tan c6 vai trd quan trong ddi voi ca khach san va khach
hang thong qua hoat dong cua minh.

< P6i v6i khach hang

Khu vuc hoat dong cha yéu 13 noi tién sanh nén bo phan 18 tan 13 bo
phan dau tién va cudi cung tiép xuc voi khach khi khach luu tra tai khach san,
tao cho khach nhiing an tuong ban dau vé chat lugng dich vu va chat lugng
phuc vu ctua khach san.

Bo phan 18 tan tiép xuc véi khach nhiéu nhét va thuong xuyén nhat, tir
lac khach dén dang ky phong dén khi khach tra phong roi khach san. Trong
sudt thoi gian khach nghi tai khach san, thong tin giira khach va khach san
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duoc thuc hién chu yéu qua bd phan 1€ tan. Chinh vi vay, cac y kién danh gia
ctia khach vé khach san, vé nhan vién va dich vu ctia khach san dugc hinh
thanh phan 16n béi an tugng cta ho vé nhan vién bo phén 18 tin. Dong thoi
day ciing 12 bo phan ludn nim ré moi s thich va thi hiéu cua khach hang.

Bo phan 18 tan khach con 1a noi tiép nhan va giai quyét moi kéu ca,
phan nan cua khach phat sinh trong thoi gian luu trt mot cach kip thoi va thoa
dang. Tir @6 giup khach hiéu, thong cam va tin tudng vao chat lugng cua
khach san.

< Do6i voi khach san

Bo phan 18 tan 13 bo phan dau méi, duoc vi nhu “trung tAm than kinh”
cua khach san. Tai day khach dén dat phong, dang ky khach san, luu trg, trao
ddi thong tin, trd phong, thanh toan...Co thé khéng dinh réng moi hoat dong
ctia khach san c6 lién quan tryuc tiép hay gian tiép dén khach déu hudéng vé bo
phan 1& tan. Bo phan 18 tin dong vai trd 13 cau ndi, 13 noi thu nhan va chuyén
phat moi thong tin gitra khach véi cac bd phan khac trong khach san.

B0 phan 1& tan 1a bd mat ciia khach san, dai dién cho khach san truc
tiép ban cac loai dich vu va cung cép moi thong tin vé khach san cling nhu vé
cac dich vu cua khéch san cho khach. Noi cach khac, cong viéc hang ngay ctuia
nhan vién 18 tdn c6 anh hudng truc tiép dén cong suat sir dung budng phong
va doanh thu hang nam cua khach san.

Do tinh chat ciia cong viéc, cic nhan vién 1& tan con dong vai trd tham
muu gitup ban giam dc khach san naim dugc dic diém va nhu cau cua cac thi
truong khach trong ting giai doan, tir 6 vach ra cic ké hoach cu thé va lau
dai, timg budc md rong thi phan va gianh wu thé trén thi truong. Pong thoi
tao diéu kién thuan lgi cho viée xay dung, hoach dinh cac chién lugc vé san
pham dich vu, vé hoat dong tiép thi, quang céo, vé ngudn khach, gid ca va
cach thuc kinh doanh...

Tom lai, bd phan 18 tan voi hoat dong truc tiép giao tiép v61 khach,

béng “nghé thuat thuyét phuc khach ” dé ho c6 cam tinh, 4n tuong tdt, yén

Bui Thi Hoa Nhi - VH902 25



Thuc trang t6 chirc hoat dong 18 tan tai khach san Harbour View, Hai phong

tdm tin tudng vao kha nang phuc vu cua khach san, dé khach sin sang mua,
déng nghia véi vi¢e khach san ban dugc san phém dich vu.
2.1.3. Chirc nang
% Chirc nang don tiép
Chtic ning nay bao gém ca k§ ning dén tiép va giao tiép voi khach.
Khach hang 13 ngudn thu nhap chinh ctia khach san théng qua hanh vi tiéu
dung cac dich vu. Ho 12 nhimg nguoi c6 kha ning chi tra nhat dinh cho thoi
gian luu trd cia minh tai khach san. Chinh vi vay khach hang xting dang duogc
tiép don nhiét tinh, chu dao véi thai do an can, cdi md. Cong viéc nay chu yéu
do bo phan 1 tin dam nhan va c4c nhan vién 1& tn can thuc hién tdt chirc
nang don tiép cta minh.
¢ Churc nang quang cao va ban phong
Cong viéc nhan dat phong va ban phong cha yéu duge thuc hién thong
qua su thod thuan giita khach va bo phan 1& tin khach san. Chitc ning nay doi
hoi nhan vién 18 tin phai nim vimg chinh sach gia cia khach san va thi
truong, dong thoi ¢ nhimg kinh nghiém nhét dinh trong viéc chao gia ban.
¢ Chuc nang thong tin
Thong tin & day mang tinh da chidu. Nhan vién 1& tan ludn sin sang
cung cap nhiing thong tin can thiét hay theo yéu cau cua khach, thuong xuyén
trao ddi voi khach dé lang nghe va tiép thu nhitng thong tin phan héi tir ho.
Pong thoi tao ra sy thong sudt vé mat thong tin gitra cac bd phan khac trong
khéch san cling nhu gifta cac by phan do vaoi khach hang.
% Churc nang phuc vu
Khong giéng nhu nhan vién & cac bd phan khac, cong viéc phuc vu
khach ctia nhan vién 1€ tan kéo dai tir khi khach t6i dang ky cho téi khi khach
tra phong roi khach san. Trong sudt qua trinh d6, nhan vién 18 tAn phai lién
tuc theo ddi tinh trang budng phong va su an nghi ctia khach, dam bao khong
cd su ¢d hay bat ctr mot phién ha nao cho ho.

% Chuc nang thanh toan
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Chtrc nang nay danh dau cong viéc cudi cung cua 1€ tan vién trudce khi

khach roi khach san. Bay 1a mot chirc nang quan trong doi hoi su chuyén tam

va can than, tranh nhiing sai s6t dang tiéc co6 thé xay ra.

¢ Chutc nang tham muu

Chtrc nang nay phan anh vai tro “hoa ti€u” ctia nhan vién I€ tan doi voi

lanh dao khach san trong viéc xay dung cac ké hoach, du bao vé cac nguén

khach, cac chi tiéu vé doanh thu, loi nhuén, dyu kién phuong hudng kinh
doanh...
2.1.4. Nhiém vu

Chao don khach khi khach té1 dat phong hay dang ky khach san.

Gidi thiéu, cung cap thong tin vé cac loai budng phong cua khach san
cho khach Iua chon.

Nhén yéu cau dat phong cta khach.

Ban phong va bd tri phong cho khach.

Lam thu tuc dang ky khach san cho khach.

Tryc tiép hodc phdi hop voi cac bd phan khac phuc vu khach trong thoi
gian luu tra tai khach san.

Quang cdo, ban va cung cip dich vu van phong va cac dich vu bd sung
khac cua khach san.

Giai quyét cac phat sinh, phan nan ctia khach trong qua trinh an nghi tai
khach san.

Thong tin va phdi hop véi cac bo phan khac trong qua trinh phuc vu.
Lam thu tuc thanh toan va tién khach.

Luu trt ho so vé khach

Tham gia tryc tiép hodc gian tiép vao cong tac marketing ctia khach
san.

Ludn nim bat thong tin, cdp nhat tinh trang khéch, tinh trang buéng

phong, dic diém co cau cdc ngudn khach chuyén cho ban gidam doc
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khach san va cac bd phan nghién ctru nham thue hién tbt, co hiéu qua
chtrc nang tham muu ctia bd phan.

e DPam bao an toan tinh mang va tai san cho khach va khach san. Poan
két giup d& 1an nhau, khéng ngimg ning cao trinh d6 chuyén mon va
cai tién phuong phap 1am viéc.

2.1.5. Yéu ciu d6i véi nhén vién bd phén 18 tan

Nhitng nhan vién lam viéc trong bo phan 1& tan 1a mdi lién lac quan
trong nhat gitra khach voi khach san. Khach hang thudong c6 4n tuong ban dau
va lau nhat vé khach san tir thoi diém dau tién ho gip mat va tiép xuc voi
nhan vién 18 tan. Viéc dua ra nhitng yéu cau cu thé ddi voi nhan vién 18 tan 1a
can thiét.
2.1.5.1. Yéu cau vé k¥ niing nghiép vu va sy hiéu biét

Truéc hét nhan vién 18 tan d3 duoc dao tao qua cac truong dai hoc,
cao dang, day nghé chuyén nganh du lich, khach san. C6 kién thitc co ban vé
mot sd nghiép vu bo tro nhu ké toan, thanh toén, théng k&, marketing va hanh
chinh van phong.

Mot trong nhitng k¥ ning co ban ma tit ca cac nhan vién 1& tan trong
khach san can phai ndm bat duoc 1a viée giao tiép c6 hiéu qua. Mubdn vay ho
phai c6 k¥ ning giao tiép. K§ ning nay dugc ap dung ddi véi ca dong nghiép
va khach hang. Ngoai ra nhan vién 1& tan con phai chi y dén k¥ ning ban
hang, k¥ nang nay dugc hinh thanh sau mét thoi gian lam viée tai bo phan.

Thém vao do, nhan vién can c6 nhitng hiéu biét nhat dinh vé:
» Nhiing ndi quy, van ban phap quy cia nganh du lich va cia cac co

quan quan 1y lién quan dén khach va hoat dong kinh doanh khach san.
> Nhiing quy dinh, quy ché quan 1y khach luu tra ctia khach san (nhu
quy dinh phai dang ky tam trt cho khach), ndi quy dbi véi d6i ngii lao dong
trong khach san, dic biét trong bd phan 1& tan. Muc tiéu, phuong huong kinh
doanh ciing nhu céc loai budng phong, gia ca va kha niang cung cip cac loai

dich vu phuc vu khach trong va ngoai khach san.
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» C6 kién thirc vé cac di tich lich sir van ho4, cac danh lam théng canh
va hé thdng céc dia danh du lich ndi tiéng cua dia phuong, ving mién va dat
nude dé o diéu kién gio1 thi¢u va tu van cho du khach.

> Nam duogc hé théng cac quy tic vé 18 nghi ngoai giao, phong tuc tp
quan, thi hiéu, tdm 1y tiéu dung cta khach hang tir mot s6 qudc gia trén thé
gio1, dac biét chu y dén nhirng thi truong khach chinh cua khach san.

> C6 trinh d9 hiéu biét co ban vé cac linh vuc kinh t€, chinh tri, vin
hod, x4 hoi, phap luat...d6 chinh 13 nhitng kién thirc co so tao diéu kién thusn
loi cho nhan vién 1€ tan trong quy trinh giao tiép va xu 1y tinh hudng.
2.1.5.2. Yéu cau vé ngoai ngir va tin hoc

1) Vé ngoai ngit: Yéu cau trudc hét doi voi nhan vién 18 tan 1a phai sir
dung thong thao tiéng Anh phd théng va tiéng Anh chuyén nganh du lich va
khach san. Nhiéu khach san con yéu cau nhén vién 1& tan c6 kha nang sir dung
thém ngoai ngit khac bén canh ngoai ngir pho bién 1a tiéng Anh (nhu tiéng
Phép, Trung Quéc, Nhat Ban...) tuy thudc vao dac diém va nguén khach
chinh cua khach san.

Sau day 1 yéu cau cu thé vé trinh do ngoai ngir cia nhan vién 18 tan &
cac khach san c6 sao:

e Pbi voi khach san 1 - 2 sao: nhan vién 1& tan biét t6i thiéu 1 ngoai
ngir 13 tiéng Anh va c6 kha ning giao tiép

e Dbi v6i khach san 3 sao: Nhan vién st dung thanh thao 1 ngoai ngir
1a tiéng Anh.

e Pbi v6i khach san 4 sao: Nhan vién 18 tan phai biét 2 ngoai ngi, sir
dung thanh thao tiéng Anh va c6 kha ning giao tiép duoc bang ngoai ngit thir
hai.

e D6i v6i khach san 5 sao: Nhan vién 18 tan phai biét sir dung thong
thao 2 ngoai ngit, trong d6 1 ngoai ngit 13 tiéng Anh.

2) V& vi tinh: K§ niang st dung vi tinh dugc xem 1a doi hoi tt yéu ddi

v61 nhan vién 1€ tan trong tat ca cac khach san, dac biét 1a trong cac khach san
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da c6 su vi tinh hoa hoat dong ctia bo phan 1€ tin. Mot trong nhitng yéu cau
co ban d6i v6i nhan vién 18 tan 1 kha nang sir dung tot vi tinh van phong va
vi tinh chuyén nganh 1é tan khach san.
2.1.5.3. Yéu ciu dao dirc nghé nghiép

Bo phan 18 tan dong vai trd “cira ngd” ciia khach san, 14 noi tiép xtic
thudng xuyén va nhiéu nhit voi khach, do vay cac khach san thuong dua ra
cac yéu cau kha chit ché dbi voi nhan vién bo phan nay vé mat phﬁm chit dao
dtc. Nhin chung, mdi nhan vién khach san phai hoi tu day du cac duc tinh:

o That tha, trung thuc va chan thanh nhung khong boc truc.

o Nang dong, nhanh nhen, t6 ra thao vat va linh hoat trong viéc xur 1y va
giai quyét cac tinh hudng.

o Siéng ndng, ty mi, lam viéc theo trinh tu khoa hoc, ddm bao tinh
chinh xac, mang lai hi¢u qua cao.

o Luo6n gitr thai d0 cdi mo, than thién, thé hién phong cach lich su, ton
trong va hiéu khach. Sin sang giup d& khach trong truong hop can thiét va
khi khach c6 nhu cau.

o Say mé, nhiét tinh trong cong viéc, c6 kha nang thuyét phuc khach.

o Kién nhin, c6 kha ning ti kiém ché, khong ndi cau trude mit khach.

o C6 tinh dong doi cao trong cong viéc, ludn sin sang hd trg va gitp d&
cac nhan vién khac trong bo phan.
2.1.5.4. Yéu chu vé hinh thirc va thé chit

Bo phan 18 tan 1a bo phan truc tiép tiép xtic nhiéu nhat véi khach va
cling 1a bo mat dai dién cho khach san nén ngoai hinh va thé chat cua céc
nhan vién 1& tan ciing 1a yéu t6 quan trong trong viéc giao dich v6i khach. R
rang r@ing, khi budc chan vao khach san duoc tiép don vo1 mot grong mat kha
4i, co duyén, khach hang s& cam thiy nhe nhdm, phan chan 1én rat nhiéu so
vo1 mot vé mat lanh lung, kho tinh.

Cong viée cua nhan vién 18 tan kha vat va.Trong nhiéu vi tri ho phai

dung lién tuc, giao tiép v6i nhiéu dbi twong khach khac nhau, giai quyét cac
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tinh hudng phan nan cua khach, tiép nhan va truyén dat mot lugng 16n thong
tin hang ngay, tién hanh nhiéu thao tac nghi¢p vu...Vi vay vé mit hinh thic
va thé chat nhan vién 18 tdn phai dam bao cac yéu ciu sau:
= (6 stc khoé tét.
= Ngoai hinh can ddi, khong co6 di hinh, di tat, khong méc bénh da liéu,
truyén nhiém.
* Guong mat ua nhin, c6 duyén.
= (6 kha ning giao tiép tot, giong néi chuan, dién dat d& hiéu, dé nghe.
= Pj tudi trung binh khéng cao (<35 tudi).
= V¢ sinh sach s€, lu6n mac déng phuc khi lam viéc, tu thé lam viée
mang phong cach nghiép vu (dung thang, thé hién vé bé ngoai tuoi
tan...)
2.1.6. Quy trinh phuc vu khach ciia b phan 18 tin
Su luu thong trong hoat dong ctia khach san 1a nho vao viée giao dich
cua khach san vdi khach. Chu trinh phuc vu khach ctia nhan vién 18 tan duoc

chia 1am 4 giai doan chinh theo so d6 sau:

Cac giai doan Nhiém vu ctia bo phan 1€ tan
Dich vu phuc vu Thanh toan
Trude khi khach dén — it phong
v , ,
Khach dén »Pon tiép va lam thu — 13p tai khoan cua
tuc nhap khach san khach tai khach san
v l
Luu tra » Phuc vu khach trong — cap nhat cac khoan
thoi gian luu tra thu chi cua khéch tai
khach san
,, |

Khach roi khach san —— lam thu tuc tra phong — thanh toan

va tién khach
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Giai doan trudc khi khach t6i khach san

Khach lya chon khach san dé Ivu tra va tién hanh cong viéc dat phong.
Viéc Iya chon khach san cta khach xuét phat tir nhiéu yéu td: 4n tuong tot dep
tir nhitng 1an nghi trudce, thong tin quang céo cta khach san, 101 gi6i thiéu cia
d6ng nghiép va ban be, uy tin cta khach san. Song nhiéu khi do su thuyét
phuc dy tinh hap dan cua nhan vién dit phong trong bd phan 18 tan.

Néu viéc dat phong duoc khach chap nhan, nhan vién 18 tan tién hanh
lap phiéu dat phong cho khach. Cac dit liéu thu dugc trong sudt qua trinh
nhan dit phong s& giup cho viéc 1ap hd so dang ki khach, bd tri phong, Xac
dinh phong va chuén bi cc diéu kién khac dé chuan bi dén khach dugc tot.
Giai doan khach téi khach san

Giai doan nay gém céc hoat dong: Pon tiép, lam thu tuc dang ki khach
va cung céap thong tin cho khach.

Viéc don tiép khach doi hoi phai tao duge an tuwong tot dep vé khéch
san.

Dé tién hanh lam thu tuc dang ki khach san cho khach, nhan vién 1€ tan
phai xac dinh dugc tinh trang dat phong trude cua khach:

Néu khach co dat phong trude: Lay thong tin tir khi khach dat phong va
ho so dang ki khach da chuan bi trudc, dién day du cac thong tin bo sung can
thiét dé 1am thu tuc ding ki khach san cho khach va xép phong cho khach.

Néu khach khong dit phong trudc: Tim hiéu nhu cau cta khach, kiém
tra kha ning dap mg cua khach san, cung cép thong tin dé tién hanh ban san
pham, 1am thu tuc nhap phong, hoan tit ho so va dang ki tam trii cho khéch.

Nhan vién 1€ tan can gidi thiéu ddy du va hap dan cac dich vu cé trong
khach san nham tao ra nhu cau si dung cua khach.

Trong giai doan ndy, nhan vién 1& tan bat diu mé tai khoan va theo ddi
cac chi phi cua khach.

Sau khi da hoan thanh thu tuc dang ki khach san, phiéu dang ki s€ duoc

chuyén cho nhan vién thu ngan dé chuan bi trudc ho so thanh toan cho khach.

Bui Thi Hoa Nhi - VH902 32



Thuc trang t6 chirc hoat dong 18 tan tai khach san Harbour View, Hai phong

Giai doan phuc vu khach trong thoi gian luu tra

Nhan vién 18 tan truc tiép hodc két hop v6i cac bd phan lién quan trong
khach san dé phuc vu khéch.

Gidi thiéu, khuyén khich va tao diéu kién dé khach tiéu dung nhiéu
hang héa, dich vu cua khach san.

Tiép nhan va giai quyét phan nan cua khach (néu c6). Theo ddi, cap
nhat, téng hop chi phi cia khach dé phuc vu cho viéc thanh toan khi khach tra
phong roi khach san.

Giai doan khach thanh toan, tra phong va roi khach san

Khi khach thanh toan, tra phong: céng viéc chi yéu cta nhéan vién 18
tan 1a 1am thu tuc thanh toan, chuyén héa don cho khach, nhan lai phong va
chia khéa phong.

Khi khach roi khach san: Nhan vién 18 tan can tao diéu kién giup khach
roi khach san mot cach thuan loi nhat. Viéc tién khach phai tan tinh, chu dao
dé khach cam nhan duoc su quan tam cua khach san véi chinh minh va
khuyén khich khach quay tro lai trong twong lai.

Hoi ¥ kién khach vé chat luong phuc vu ctia khach san.

Gitip khach tim phuong tién van chuyén ( néu khach c6 nhu cau).

Chao khéch, chiic khach 1én duong may mén va hen gip lai.

2.2. Thue trang hoat dong 1€ tin tai khach san HarbourView-Hai Phong
2.2.1. Tinh hinh hoat dong ciia bé phin 1€ tin khach san Harbour View-
Hai Phong

2.2.1.1. Co ciu tb chirc

Trudng bo phan 1€ tan chiu trach nhiém niam tinh hinh chung, truc tiép
giai quyét moi van phét sinh trong ca va bao céo voi giam ddc khach san.
Cong viéc duge chuyén modn hoa thanh hai nhém chuyén trach. Nhom hd tro
d6n tiép gom cac nhan vién 1am nhiém vu gic cira va van chuyén hanh Iy.

Nhom don tiép gdm cac nhan vién ding quay.
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So d6 2: Co cau to chuc cua bo phan 18 tin khach san Harbour View-Hai

Phong

Truong bd phan 18

tan

4

Tro 1y b phan

A 4

Nhan vién don tiep

v

Truéng nhom hd trg
don tiep

v

Nhan vién gac cira,
hanh ly

(Ngudn: phong nhan sy khach san Harbour View-Hai phong)

Bang 4: Nhiém vu ctia cac chitc danh thudc bo phan 1€ tan:

Chtrc danh

Nhiém vu

Cong viéc cu thé

Tru’émg bd
phan 1€ tan

l1a nguot chiu trach
nhiém trudc tong
giam ddc khach san
vé toan bd hoat
dong kinh doanh
cua bd phan 18 tan,
dam bao cung cap
dich vu véi chat
luong tot, nang cao
toi da ti 1¢ cho thué
va doanh thu phong

Vach ra ké hoach hoat dong cho bo phan 1&
tan

T6 chuc thuc hién cac nhiém vu cua bd
phan 1€ tan c6 hiéu qua

Diéu phéi cac hoat dong cua bd phan 1& tan
cho phu hgp v&i muc tiéu kinh doanh cua
khach san

Pon doc, kiém tra, giam sat va danh gia
két qua hoat dong, dong thoi dé nghi khen
thuong, ky luat doi v6i timg nhan vién va
nhom chuy&n mon.

Khi c6 cac doan khach quan trong, truéng
bo phan thuong don ti€p va tién khach.

Giam sat so liéu bao céo, bao cao tinh hinh
hoat dong cua bd phan 18 tan véi téng
giam ddc, tham gia hoach dinh, thuc hién
ké hoach, phuong cham kinh doanh va
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hoat dong quang cao cua khach san.

Giai quyét nhimg phan nan, rac roi ciing
nhu nhitng nhu cau dac biét ctia khach khi
nhan vién 1& tdn khong giai quyét duoc
trong quyén han ctia minh.

Duy tri cac cudc hop giao ban, quan hé véi
cac bo phan trong khach san dé nam bat
moi thong tin trong khach san va gitr moi
quan hé véi co s dich vu, co quan hiru
quan ngoai khach san

Tro ly bd|1a nguoi giup giam | Panh gid két qua hoat dong cia ting ca
phan don ddc 18 tan chi dao | lam viéc va bao cdo trudng b phan
tiép va gidm st toan b | Chao don va tién khach quan trong hoic
hoat dong trong ca | khach doan.
cua by phan 1€ tan, | Chju trach nhiém phan ca lam viéc, don
thuc  hién  moi | d6c va kiém tra viéc ghi chép sb giao ca
nhiém vy  ma | hang ngay.
truong bd phén | Kiém tra, giam sat qua trinh 1am viéc cta
giao cho nhan vién 1€ tan
Giai quyét cac phan nan, yéu cau va dé
nghi cua khach.
Phoi hop véi nhan vién 1€ tan giai quyét
moi tinh hudng phét sinh trong ca. HS trg
nhan vién trong qua trinh lam viéc
Chuan bi cac bao céo vé tinh trang phong,
cong suit phong...dé guri cho trudng bod
phan.
Nhan vién|1a nguoi dai dién | Nam viing ké hoach khach dén dé chuan bi
don tiép cho khach san truc | hd so ding ky khach san va chuan bj don

tiép tiép xtic nhiéu
nhat véi khach dé
tiép don khach, 1am
thu tuc dang ky
khach san va phuc
vu dich wvu cho

khach.

khach

CI}élO don khach khi khach té1 khach san,
tién hanh céac thu tuc nh3p phong cho
khach.

Nam duoc tinh trang phong dé xép phong
cho khéch, van dung cac ky nang ban hang
dé ban phong véi gia cao, ting doanh thu
cho khach san.

Gi061 thiéu cac dich vu trong khéach san nhu
viéc st dung internet, thuc don cua nha
hang...

Nhén va bdo quan chia khod cho khéch khi

Bui Thi Hoa Nhi - VH902

35




Thuc trang t6 chirc hoat dong 18 tan tai khach san Harbour View, Hai phong

khach ra ngoai, thuc hién viéc khai bao
tam tru kip thoi theo y€u cau cua cong an.

Giai quyét nhanh va hiéu qua cac phan nan
cua khéch.

Thong bao cho cac bg phan dich vu ¢6 lién
quan dén viéc don khach, phuc vu va lam
tht tuc cho khach roi khach san: yéu cau
nuéc udng moi khach khi khach lam thu
tuc nhap phong voi bd phan nha hang, hoa
va hoa qua diy trong phong khach...Ddi
voi khach quen, khach quan trong nhan
vién dat thu cam on trong phong cua
khach. Khi khach roi khach san thong bao
cho b nha budng tién hanh kiém tra dé
hoan tat thu tuc tra phong cta khéach.

Dap ung cac nhu cau cua khach vé cac
dich vy nhu: doi tién, gui thu, taxi...

Lap bao cao thong ké, ghi chép tinh hinh
hoat dong trong ca lam viéc, thuc hién
giao nhan ca cu thé, chinh xac.

Nhap cac hoa don dich vu cua lghéch su
dung trong khach san vao hé thong may
tinh

Nhom  ho
tro don
tiép

la nguoi thuong
XUyén tac truc noi
cua chinh cua
khach san dé don,
tién va gitp do
khach khi can thiét

Chao khach khi khach dén va roi khach
san

Gitp khach dong mo ctra chinh khach san
va m¢ cua xe giup khach.

Chuan bi khian lanh va nudc udng trong
ngay, moi khach khi khach lam thu tuc
nhdp phong.

Giup khach dua hanh 1y 1€n phong hodc
mang ra xe khi khéch roi khach san.

Nhan bao, thu, buu phém...mang 1én
phong cho khéch.

Tro giup khach lam thu tyc gui hodc lay
hanh ly, ghi chép tinh hinh hoat dong trong
ca lam vi¢c, thuc hién giao nhan ca cu thé
chinh xac.
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2.2.1.2. Ngudn nhan lwc b phan

Trong bét ctr hoat dong kinh doanh nao cta doanh nghiép thi nguén lao

dong ludn dong vai trd quan trong khong thé thiéu. Trong kinh doanh khach

san diéu ndy cang quan trong hon. Lao dong ¢ bd phan nao ciing dong mot
vai tro quan trong nhat dinh. Nhung c6 thé khang dinh rang, lao dong ¢ bod
phan 18 tan bao gid ciing duoc tuyén chon k¥ ludng nhat, khong chi & trinh do

chuyén mon ma con ca vé hinh thirc. Bdi trong khach san,bd phan I¢ tan dugc

coi la bo mat cua khach san, 1a noi ti€p xuc dau tién va cudi cung vaoi khach.

Bang 5: Co cau lao dong theo trinh do chuyén moén, ngoai ngtt, gioi tinh, do

tuoi cua bg phan lé tan.

¢ gen S6 lwong Ty 1€
| Chi tiéu (nguoi) (%)
Tong 13 100
1.Trinh @6 | Pai hoc 5 38.5
chuyén v z
mén Cao dang-trung cap 8 61.5
Lao dong pho thdng 0 0
Tong 13 100
2.Trinh d§ | Tiéng anh 13 100
ngoai ngir .
Céac tiéng khac 0 0
Tong 13 100
3.Gi6i tinh | Nam 10 76.9
Nir 3 23.1
<25 2 15.4
25-30 7 53.8
4. Do tudi 30-35 3 231
>35 1 7.7

(Nguon: phong nhan sy khach san Harbour View)
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Qua bang s liéu ta thiy:

V@ trinh @ chuyén mén: nhin chung d6i ngii lao dong & b phan 18
tan déu dd qua dao tao. S6 lao dong co trinh d6 dai hoc chiém 38.5%, con lai
1a cao ddng va trung cap (61.5%). Da sd 1a tét nghiép cac chuyén nganh khac,
chi c6 mot s6 it duoc ddo tao ding chuyén nganh. Vi vdy xét vé chuyén mon
ctia doi ngii lao dong 1a chua cao. Nhung nhin chung cic nhan vién déu da
tham gia 16p dao tao theo tiéu chuan ciia khach san.

Trinh d§ ngoai ngir: khiach san HarbourView la khéach san dat tiéu
chuan 4 sao. Bdi tuong phuc vu chu yéu lakhach nudc ngoai. Vi vay 100%
nhan vién c6 kha ning giao tiép bang tiéng Anh, tuy vao tinh chit cong viéc
ma co cac yéu cau vé trinh do tiéng Anh ddi véi nhan vién. Ngoai ra nhan
vién 18 tan khong biét dén ngoai ngir thir hai. Xét ¢ goc do tiéu chuan cua
nhan vién 1& tan & khach san 4 sao 13 phai thong thao tiéng Anh nhung dong
thoi cling phai c6 kha ning giao tiép mot ngoai ngir khac. Xét vé dbi tuong
khach cua khach san, mac du chu yéu 1a khach chau Au nhung $6 lugng
khach Nhat ciing chiém mot s6 luong khong nho. Vi vdy viéc khong biét dén
ngoai ngir thi hai 1a han ché cta khach san. Hon thé nira trinh d6 ngoai ngir
tiéng Anh ctia nhan vién van chua thuc sy 1a tdt, doi khi con nghe nham y cua
khach, 1am cho khach cam théy kho chiu.

V@ giéi tinh: da s6 nhan vién bo phan 18 tan 1a nam (chiém 76.9%) day
1a diéu hoan toan phu hop, boi bd phan 18 tan doi hoi phai co stc khoé dé van
chuyén hanh 1y va tryc dém thuong 14 nam gidi.

Vé @) tudi: da s6 nhan vién déu tap trung & do tuodi tir 25-30 (chiém
53.8%), luc lugng lao dong tré, nang dong, sang tao. Nhung con chua co
nhiéu kinh nghiém trong nghiép vu. Lao dong & do tudi trén 30 chiém 30.8%,
mot s6 nguoi 1am trudng bd phan hodc tro Iy ho 13 nhitng ngudi di lam 1au
nam trong bo phan 1€ tan ciing nhu trong khach san, c6 nhiéu kinh nghiém.

V& k§ ning vi tinh: nhin chung nhan vién trong bd phan 18 tan k§ nang

str dung Vi tinh 12 kha tét, sir dung thanh thao phan mén quan ly Fidelio.
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2.2.1.3. Co sé vat chat ky thuét ciia bd phén 1é tan

Sanh d6n tiép cua Harbour View nam ngay bén trai cira ra vao chinh
cta khach san, duoc thiét ké du rong dé don khach va phu hop voi quy mo
cua khach san. Sanh 16n cua khach san Harbour View khac vdi cac khach san
khac boi su két hop khéo 1éo gitta quay 18 tin, quay bar, ctra hang luu niém.
Mot bire tranh khé 16n, nhitng chiéc ghé sofa, ghé dém cung nhitng chiéc gbi
xinh xan bén canh nhitng chiéc ban nhé va nhiing cdy dén sang trong. Tat ca
goi cam giac mot khong gian 4m cing, thin mat nhu mot phong khach 1én.

Trang thiét bi tién nghi: quay dén tiép, tii c6 6 dé chia khod, thu tin cho
khach c6 ghi s6 phong, chia khod ctia khach c6 ghi s6 phong, s6 sach phuc vu
cho cong tac don tiép (s6 dang ky khach luu trd, s6 ding ky tam trd, so nhat
ky cong viéc...hai may fax, cic loai vin phong pham, mot may thanh toan thé
tin dung, hai may tinh ndi mang noi bd lién két véi cac bd phan khac tao diéu
kién cho nhan vién tong hop céc thong tin, cac hoa don thanh toan ctia khach
mot cach nhanh chong. Ngoai ra con ¢6 st dung hé théng mang internet tao
hiéu qua cao trong 1am viéc. Puogc trang bi ALCATEL 4400 s, nén khéach
hang cé thé lién lac dién thoai trong nudc va quéc té mot cach nhanh nhat

Trén mat quﬁy ¢6 1o hoa, ban dd thanh phé, danh thiép khach san.

Nhin chung, co s vat chat ciia bo phan déu la nhirng trang thiét bi hién
dai, dep, duoc bai tri hai hoa, dbi xtng trong kién trdc...tao my quan, thé hién
dugc sy t6n trong khach hang, van hoa trong cong tac don tiép. Piéu nay
khdng chi tao diéu kién cho nhan vién trong qua trinh 1am viéc, phuc vu
khach mot cach nhanh nhit va chinh xac nhat ma con dé lai an tuong tét dep
trong 1ong khach. Tuy nhién, co so vat chat di c6 thoi gian 10 nam nhiéu
trang thiét bi da xudng cap. Doi hoi khach san phai ¢d chinh séach nang cap co
s& vat chat ki thuat.
2.2.1.4. B6 tri nhén lyc tai b phén 18 tin

Do tinh chit dic biét cua cong viéc, phuc vu khach 24/24h. Vi vay bo

phan 1 tan & khach san Harbour View thudng chia lam ba ca :
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Ca sang: 6.00-14.00

Ca chiéu: 14.00-22.00

Ca dem: 22.00-6.00

Ngoai ba ca trén, cin cir vao tinh hinh khach bo phan I& tan con cé thém ca
gay (6.00-10.00 va 17.00-21.00)

Nhin chung viéc phan ca la kha hop ly, nhan vién nir dugc uu tién
khong phai 1am ca dém. Tuy nhién, viéc bd tri s6 lugng nhan vién trong mot
ca d6i khi con bat hop ly. Thé hién & viéc khach it nhung sé luong nhan vién
nhiéu tao ra tinh y lai trong nhan vién, sé lugng déng nhung hiéu qua lam
viéc khong cao.

Piéu kién 1am viéc ¢ khéach san 1a kha tét, khach san c6 céc trang thiét
bi tién nghi hién dai nhu phan mén quan ly Fidelio, may in hoé don...tao diéu
Kién thuan lgi cho nhan vién trong qué trinh phuc vu khéach.

M®i truong 1am viéc ¢6 nhiéu &p luc, do tinh chat cong viéc tiép xuc
v6i nhiéu thanh phan khach, khéi lwgng cong viéc 16n va do &p luc cua cip
trén. Moi ngudi l1am viéc trong tdm trang khong duoc thoai mai, nhiéu khi do
ép budc nén hiéu qua cong viéc khong cao.

Tinh than tap thé trong 1am viéc cta nhan vién chua cao, chua cé su
giup do nhau trong qua trinh lam viéc, do6i khi co tinh y lai hoac manh ai
nguoi do lam.
2.2.1.5. Poi twong phuc vu chii yéu ciia by phin

Thi trudng khach chii yéu ciia khach san 1a khach quoc té, chiém 90%,
khach noi dia chiém 10%. Khach quéc té chi yéu 1a mot s thi truong nhu
Phép, Ptrc, Anh, Tay Ban Nha ... va mot s6 nudc chau A dang 1a thi trudong
muc tiéu cua khach san nhu Han Qudc, Nhat Ban ...

Ngudn khach chi yéu tir cac cong ty i hanh, khach cong vu tir cac
cong ty lién doanh cta thanh phé Hai Phong. Trong d6 khach du lich van
chiém ty trong 16n hon ca. Khach san c¢6 méi lién hé véi cac cong ty 1ir hanh

quéc té tai Ha Noi, Hai Phong, HO Chi Minh nhu Saigontourist, Best
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tour...Nhitng cong ty ndy mang lai ngudn khach tuwong dbi 16n va én dinh cho
khach san.

Bén canh d6, Hai Phong c6 kinh té phat trién. Hang loat cac nha dau tu
nudc ngoai vao Viét Nam va Hai Phong, khach san Harbour View la mét lua
chon hang dau. Cac cong ty lién doanh ra doi kéo theo cac chuyén gia sang
lam viéc. Pay 1a cac tap khach c6 kha ndng chi tra cao, khach san da va dang
dau tu marketing dé thu hat tap khach ndy. Ho cha yéu dén tir chau Au, Nhat,
Trung quéc...

Céac khach hang truyén thong 13 cong ty bao hiém Frudential, cong ty
lién doanh phat trién cong nghiép Dinh Vi, cong ty van tai bién Ha Lan...Dbi
tugng nay thuong luu tra dai han va khach san c6 nhitng thay doi linh hoat vé
miurc gia.

Khach noi dia chiém 10% luong khach, mot phan rat nho trong téng sd
khach dén luu tra tai khach san. Béi vi, muc gid cua khach san rat cao nén
khach noi dja khong c6 du kha ning chi tra. S6 khach noi dia chu yéu 13
nhitng chuyén vién cao cap dén cong tac tai Hai Phong hoic mot sé gia dinh
c6 muc séng cao.

Nhin chung, d6i tugng khach chinh cua khach san tir trude téi nay chu
yéu la khach c6 kha nang thanh toan cao. Va hién nay khach san van dé ra cac

chinh sach nham thu hut tap khach nay.

2.2.1.6. Quy trinh, nghi€p vu co ban tai by phan
% Nhan dat phong
Tai khach san HarbourView, cong viéc nhan diang ky dit budng 1a do
bd phan kinh doanh dam nhéan. Va 99% lugng khach dat phong trude va chu
yéu 1a hinh thire dit phong khong dam bao. Nhung dbi khi bd phén 1& tan
cling ddm nhan cong viéc nay.

Pit budng theo hai hinh thirc:
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Pit phong truec tiép:

Quy trinh nhan dit phong truc tiép dugce nhan vién thyc hién kha tt va
luén lam hai long khéach.
Khach dén truc tiép:

Khi khach dén dat phong, nhan vién 18 tan ludén chu dong chiao don
khach trudc tao duoc cam giac than thién gitra khach va nhan vién, ho luén
trong tu thé san sang phuc vu khach.

G101 thiéu loai phong, gia phong, tién nghi.

Yéu cau khach cung cép dia chi, di¢n thoai, tén va nhung thong tin

khéc.

S6 luwong khach, s6 budng khach can, co cdu ctia doan khach.

Vé gia phong, nhan vién 18 tan s& thong béo chinh xac cho khach ngay
tir dau vé gia phong cua ting loai dé dén luc thanh toan khong gap réic roi.

G161 thiéu cac dich vu trong khach san.

Céc yéu cau dic biét ( néu co).

Nhan vién 1€ tan thong bao va khang dinh thong tin trén v6i khach. Ghi
ndi dung vao trong sé dit phong va yéu cau khach xac nhan.

Khach dung dién thoai, email:

Khi khach yéu cau dit phong qua dién thoai, nhan vién 18 tan ciing lam
nhu dat phong truc tiép. Sau do yéu cau khach gui cho fax c6 ghi day du, cu
thé cac muc da théng nhét v&i khach va gui cho khach. Khi nhén dugc fax
nhan vién sé& kiém tra va goi dién lai cho khach dé khang dinh lai thong tin.
Pit phong gian tiép:

Khi nhan vién nhan yéu cau dat phong ciia cac cong ty du lich, lit hanh,
cing tién hanh cac budc nhu dit phong truc tiép. Khach doan cua khach san
chu yéu 1 cac doan Saga, Inchina, Hanoitourist. Khi c6 yéu cau dit phong,
cac cOng ty 1ir hanh déu gui danh sach doan khach. Sau d6 nhan vién goi lai
dé khang dinh thong tin.

Thong thuong khach dat phong theo hinh thirc khéng dam bao nén sau
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khi tiép nhan thong tin dat phong, nhan vién thuong cap nhap vao trong may
tinh dé nam duoc tinh hinh dit phong.
< Pon tiép va 1am thi tuc nhan phong

Nhirng hoat dong chuén bi dén khach:

e Yéu ciu khin lanh va nudc tra moi khach theo ding s6 luong khach
trong ngay.

e Kiém tra lai s6 budng dd xép cho khach.

e Thu chao don d6i véi khach 1¢, dit trong phong tir trude cho khach
hoac trao cho khach khi khach lam thu tuc thanh toan.

e Dién cac thong tin cta khach vao phiéu ding ky cung véi tai dung chia
khoa dé trong ngan tu xép theo van A, B, C...

e Can ctr vao tinh hinh trong ngdy, tro 1y bo phan sé sip xép nhan luc
phu hop.
Quy trinh dén tiép va nhan phong khach san

Budcl: Chao don khach

Khach tdi khach san, nhan vién truc ctra s€ gilp khach mo ctra xe va
gitp khach mang hanh ly vao phong doi.

Nhén vién 18 tan s& moi khach dung khan lanh va cdc nude tra chanh.

Buéc 2: Xac dinh viéc dat phong trwéce cia khach

Khi khach dén, nhan vién 18 tan s& hoi tén khach va tim phiéu dang ky
cua khach ¢ trong gia.

Hoi lai khach xem khach c6 muén thay d6i yéu cau gi khong?

Néu khach khong c6 thay d6i gi thi giit nguyén phong di xép cho
khéch. Con khi khach c6 yéu thay d6i thi nhan vién 18 tan s& tién hanh kiém
tra tinh hinh budng hién tai, xép cho khach va bao cho nha budng phuc vu
khach.

Budc 3: Lam thu tuc dang ky khach san

Dbi v6i khach Viét, 18 tan s& muon chimg minh thu nhan dan. Con dbi

voi khach nudc ngoai thi nhan vién s€ muon ho chiéu cua khach va nhép
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thong tin vao trong may tinh. Ly chit ky cua khach vao trong miu ding ky.
Va sau d6 guri lai khach gidy to tuy than.

Budc 4: Gidi thiéu thong tin cac dich vu trong khach san

Thong bdo vo1 khach cac chuong trinh dac biét cua khach san: chuong
trinh khuyén mai ciia nha hang, spa...Cac dich vu khach duoc sir dung mién
phi: bé boi, bita sang tai nha hang Harbour cafe, phong tap thé duc va cac dd
dung trong phong trir cac d6 ubng trong tu lanh.

Céc dich vy khac: spa, tour du lich, do6i tién, gui buu pham, goi taxi,
khach c¢6 thé mua thé st dung internet trong phong tai quay 1& tan véi
12USD/ngay .

Khach c6 thé guri chia khod tai quay 18 tan khi ra ngoai va moi thac mac
cling nhu yéu cau khac c6 thé truc tiép xudng quay 18 tin hodc bam sd may co
trong phong (sb 1 hoic 2)

Budce 5: Giao chia khoa cho khach

Nhan vién 18 tin giao chia khoa cho khach, nhan vién hanh Iy s& gitip
khach mang hanh 1y 1én tan phong.

Buéc 6: Hoan tat ho so va cAp nhat thong tin

Khach nudc ngoai tién hanh diang ky tam trt cho khach.

Nhép cac dit liéu vé khach va theo ddi qua trinh khach sir dung cac dich
vu trong khach san.

Thong bao vai cac bo phan khac phdi hop cung phuc vu khach.

Déi v6i khach doan nhéan vién 1€ tan s& chuan bi mot khay riéng va
thong thuong hudéng dan vién sé giup 1¢ tin giao chia khoa cho khach.

¢ Phuc vu khach trong thoi gian lwu tra tai khach san.
Giao nhan va bao quan chia khoa phong cho khach

Cong viéc nay dugc nhan vién 18 tan 1am rat tot, chua xay ra tinh hudng

nham 13n ndo. P6i khi nhan vién con nhd s6 phong ciia khach quen, cha dong

giao chia khoa cho khéach khi khach dén quay 12 tan.
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Cung cip cédc thong tin can thiét va cac théng tin khic ma khach quan
tam

Khi khach luu trd tai khach san thi nhan vién 18 tan luén cung cip day
du cac thong tin can thiét cho khach, khi khach cin biét mot sé thong tin déu
dugc nhan vién nhiét tinh tra 16i. O day khach thuong quan tdm dén cac van
dé:

Céc diém thiam quan ctia Hai Phong.

Hudng dan ban do.

Cac dich vu trong khach san: doi tién, mua vé va dich vu dién thoai.
Bao quan tu trang hanh li cho khach

Khi khach ¢ yéu cau giri do thi nhan vién 18 tan tién hanh mot cach
nhanh chéng dé tao thuan lgi cho khach.

Dich vu dién thoai

Khi c6 dién thoai goi dén gip khach trong khach san, nhan vién 18 tan
thuong chao hoi khach va nbéi may vao phong khach néu khach dong v tiép
nhan.

Néu nhu khach khong c6 trong phong thi hoi xem khach co gui 10i
nhin gi khong? Néu c6, nhan vién ghi lai ddy du thong tin va gui lai cho
khach khi khach quay trd vé khach san.

Bao thirc

Khi khach ¢ yéu cau bao thirc, nhan vién 18 tan ghi day du thong tin
mot cach chinh xac, rd rang vao trong phiéu bao thic voi cac ndi dung: s6
phong, gio bao thirc, sd 1an bao thire. Trong qua trinh phuc vu khéch nhan
vién 1 tan chua dé xay ra sai sot trong viéc bao thirc theo yéu cau cia khach.
Nhén va chuyén buu phim

Khi khach c6 thu tir hodc buu pham tir noi khac dén, nhan vién 18 tan
thuong nhan va mang 1én phong cho khach. Pong thoi gap khach chuyén thu

tur, buu pham dén noi can gui.
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Chuyén phong

Trong qua trinh luu tra tai khach san, khi khach c6 yéu cau doi phong,
nhan vién 18 tan thudng tim hiéu rd nguyén nhan. Néu thiy nguyén nhan d6 1a
hop 1i va can ctr vao tinh trang buéng cua khach san, nhan vién s& tao diéu
kién d6i phong cho khach. Néu truong hop khong con phong thay thé, nhan
vién s& c6 thuyét phuc khach bang cach khic phuc tinh trang phong ma khach
doi doi.

Giai quyét phan nan ciia khach

M&i khi khach c6 phan nan hay yéu cau, nhan vién 1& tan thuong ling
nghe khach noéi. Sau d6, nhe nhang giai quyét cac tinh hudng d6. Ngoai ra,
khach san thuong co phiéu nhan xét dé qua do biét duoc su hai long cua
khach va nhiing thiéu sét cia khach san dé qua d6 phuc vu khach ngiy cang
duoc tot hon.

VD: khi khach yéu cdu c6 thém 6 dién trong phong hodc khi khach
phan nan trong phong c6 nhiéu mudi thi déu duoc nhan vién 18 tan thong bao
t61 cac bo phan dé khic phuc.

Nhung bén canh d6, doéi khi nhan vién chua thuc su chu dong trong
viéc giai qyuét cac yéu cau caa khach. Va giai quyét chua thuc su thoa dang
khién khéach cam thay khdng duoc thoai mai.

Ddi véi khach 6 1au trong khach san, vao dip sinh nhat cia khach b phan 18
tan thuong thay mat khach san tdng hoa va banh sinh nhat cho khach. Diéu
nay thuc sy c6 y nghia rat 16n va tao an tuong véi khach. Bai vi khach cam
thdy duoc quan tim nhu dang & trong ngdi nha ciia minh. Va khi d6 nhiing
nhan vién khach san khong con 1a ngudi phuc vu nita ma ho tré thanh nhiing
nguoi than.

< Lam thi tuc tra phong, thanh toan va tién khach

T4t ca cic hoa don ma khach st dung céc dich vu trong khéch san s¢€
dugc cac bd phan chuyén vé bd phan 18 tan va nhan vién 1& tin ca dém c6

trach nhiém nhép vao hé thong may tinh dé dam bao thuan tién cho viéc thanh
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toan cua khach khi khach lam thua tuc thanh toan ro1 khach san.

Toan bd gidy to, hoa don ctia khach s& dugc luu trong mot tai dung co
danh sb phong & bén ngoai dé tién khi khach c6 yéu cau kiém tra.

Khi khach tra chia khod cong viéc ctia nhan vién 18 tan:

Hoi khach c6 sir dung dd udng trong phong hay khong?

Thong bao nhan vién nha budng kiém tra phong khach dang thanh toan.

Cap nhat thong tin va tién hanh in hoa don cho khach (3 lién), khéch
gilr mot ban, khach san gitt mot ban, mot ban ndop bén thué. Sau d6 dua khach
kiém tra va ky tén.

Hoi khach hinh thire thanh toan:

Néu khach thanh toan bang tién mat:nhan vién s& kiém lai tién trudc
mat khach.

Néu khéch thanh todn bang thé: muon thé ctia khach, tién hanh ca thé
vao may. May sé& in ra 2 ban (khach san giit mot ban dé thanh toan véi ngan
hang, khach gitt mot ban)

Pua toan bo hoa don va cac chung tir can thiét vao phong bi gui lai
khach.

Hoi khach c6 can phuong tién di chuyén gi khong? Néu khach ¢ yéu
cau, giup khach goi taxi va d6i khi nhan vién 1& tan con gitp khach néi dia
diém téi cho nhan vién taxi.

Trong qua trinh 1am tha tuc, nhan vién 18 tin tim hiéu y kién ctia khach
thong qua hé théng cau hoi ciia khach san.

Chuc khach c6 mot chuyén di thanh cong, vui vé.

% Nhirng cong viéc sau khi khach roi di.
Cap nhat tinh trang budng trong so d budng.
Thong bao bo phan budng lam vé sinh dé chuan bi phong dén khach.
Luu ho so khach.
Chuyén hd so va cac chtng tir lién quan cta khach t6i phong ké toan.

Nhin chung, quy trinh phuc vu khach ctia nhan vién 1€ tan dién ra mot
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cach nhanh chéng, chinh xé&c, dam bao thuan tién va tiét kiém thoi gian cho
khach. Va theo dung quy trinh nghiép vu. Qua trinh phuc vu khach do6i khi
con gip phai mot sé kho khin, ling ting trong viée giai quyét phan nan cua
khach ciing nhu d6i khi nghe yéu ciu cua khach khong thuc su chuin, gay
nham 13n khién khach khong hai long. Nhung xét & mot goc do nao do, ta
théy qué trinh phuc vu khach cta bo phan 1€ tn da dat duoc mot tiéu chuin
nhat dinh.

2.2.1.7. Phong cach thai d¢ phuc vu khach

Co thé noi rﬁng, mdi khach san sé tao ra cho khach san cua minh mot
phong cach riéng. Pay 1a diém tao ra sy khac biét giira cac khach san. Va
chinh diéu nay 1y giai cho viéc tai sao khach lai chon khach san nay ma khong
phai 13 khach san khac, mic du gia co thé bang hodc thap hon.

Nguoi lam trong nganh khach san, luén phuc vu khach véi phuong
cham “ khach hang 13 thuong dé” hay “vui long khach dén vira 1ong khach
di”, luon phuc vu khach v6i 4 S: smile ( tuoi cudi), smart( lich sy), speed( tc
d6), sincerely( chan thanh) va coi d6 1a chién lugc cho su ton tai va phat trién
cua doanh nghiép minh.

Va bd phan 18 tan 1a bd phan tiép xtc nhiéu nhat véi khach. Pong thoi
cling 1a bo phan dé lai 4n tuong ban dau va an tuong sau cung vdi khach.
Chinh vi v 4y, khach san ludn chl trong dén thai d6 phuc vu cta nhan, dua ra
cac tiéu chuan riéng cho nhan vién bo phan.

Khach dén luu tra tai khach san ludn nhan duoc sy chao dén, giap do
nhiét tinh chu d4o cua nhan vién. Va déng tho1 khach cling cdm nhan duoc su
cdi md, than thién cua nhan vién phuc vu. Ngay tir gidy phat dau tién khach
s& cam nhan nhu minh dang tré vé ngdi nha ctia minh. Nhin vién s& mé ctra
va chao ban véi nu cudi thudng truc trén moi va giup ban mang hanh 1y vao
trong sanh. VA véi tim trang nhu don mot ngudi than xa tré vé, nhan vién 18
tan s& moi ban chiéc khin lanh va cdc nude tra chanh. Trong qua trinh luu tra

tai khach san khach luon nhén duoc sy giip do nhi¢t tinh cia nhan vién khi
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khach c6 yéu cau chi dudng hodc thic mic vé van dé gi d6. Khi ban & trong
khach san, mdi khi nhin thay khach nhan vién luén né nu cudi v & chao khéch
mot khach lich su. D61 khi, giam ddc hodc truéng bo phan 1€ tan ra chao dén,
hoéi han tinh hinh cta khach. Diéu nay khién khach cam thdy minh duoc ton
trong.

Khéng chi phuc vu nhiét tinh, chu d4do, ma tac phong lam viéc cia nhéan
vién ciing hét sitc nhanh chéng khién khach khong phai mat nhiéu thoi gian
cho doi, dem lai su hai long cho khach.

Phong cach, thai do ton trong, lich su véi khach hang khong chi thé
hién & ki nang nghiép vu phuc vu cho khach ma cén thé hién ngay & chinh
trang phuc ctia nhan vién. Khéch san c6 nhiing quy dinh cu thé vé trang phuc
ctia nhan vién, trang phuc cta nhéan vién sach s&, dung dong phuc, dau toc cua
nhan vién ludén gon gang, sach s&,... Vi day ciing 1a mot cach giao tiép thé
hién su lich sy. Néu nhu mot nhan vién an mic cau tha, dau toc khong gon
gang, sach sé& thi chic chan khach hang s& cam thay phan cam, khong hai 1ong
v6i nhan vién d6 ngay tir lan dau tién méi tiép xtc. Nhu vy, an tuong ban
dau 1a rat quan trong nén nhan vién 18 tan can phai chl y téi hinh thire caa ban
than.

Nhung doéi khi thai d§ phuc vu cia nhan vién con c6 su phan biét ddi
xt gitra khach nudc ngoai - khach Viét, khach & trong khach san va khach ¢
ngoai khach san.

Nhin chung, khach san Harbour View da tao ra cho minh mdt phong
cach riéng, ma chi khi dén khéach san khach m&i c6 thé cam nhan duoc ma céc
khach san khéc trong cung dia ban khong thé tao ra duoc. Chinh vi vay ma
khach san luon 1a sy lya chon hang dau cta khach khi dén Hai phong vdi tdm
trang nhu 14 ngudi di xa mong mudn tré vé ngdi nha cua minh.
2.2.1.8. Co hdi thu nhip, dio tao, thiing tién

Bo phan I tan, mtc lwong cua trudng bo phan 1a 400USD-600USD va

nhan vién 1& tan la tir 75 USD - 95 USD. Ngoai luong co ban nhan vién con
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dugc huodng tién phi dich vu, diéu nay phu thudc vao téng doanh thu cua
khéch san theo thang. Ngoai ra, nhan vién 1& tan khi ban duogc gia phong cao
hon cho khach s€ dugc hudng 5% gia ban cao hon va khi ban dugc phong cho
khéch s€ dugc hudng % theo quy dinh cta khéch san.

Nhan vién ngay khi dugc nhan vao lam duoc tham gia 16p dao tao
nghiép vu theo tiéu chuan riéng cua khach san. Trong qua trinh 1am viéc, c6
co hoi giao luu véi nhan vién cac khach san khac trong thanh phé dé hoc hoi
kinh nghiém va nang cao trinh do nghiép vu, tham gia cac 16p dao tao do so
du lich Hai Phong hoic cua tap doan t6 chirc, tham gia cac 1ép hoc ngan han
do cac chuyén gia Thai lan giang day. Vi nhitng can bo quan ly cé co hoi
sang Thai lan hoc hoi kinh nghiém, sau d6 vé truyén dat lai cho nhéan vién
trong bo phan.

Nhan vién c6 co hoi tham gia vao cac 16p hoc vaéi cac hinh thire dao tao
khac nhau nhu: Harbourview quan tdm dao tao cho nhan vién 1& tan ngay tur
khi méi vao lam. P6 1a mdi nhan vién mdi s& dugc khach san phat mot
“quyén so tay nhan vién” ghi rd quy dinh quyén loi, nghia vu cia mdi nhan
vién, cac ché do cua nhan vién nhu: ché d6 luong thuong, nghi phép, ché do
an uéng, ché do dao tao, bao hiém xa hoi, kiém tra strc khoé...trong do co
nhirng ché do dao tao nhu:

Pio tao tai chd: dao tao ki nang theo chuyén mén nghiép vu cho tiung
nhan vién, viéc dao tao s& dugc nhitng nhan vién lanh nghé, giam sat vién
hoic c4c giam déc bo phan d¢am nhiém.

Dao tao chung: cdc mdn hoc ap dung cho tat ca cac bo phan s& duogc
quy dinh va huéng dan trong phong hoc cua khach san

Pao tao ngoai khach san: khoa hoc dao tao tai khach san co lién quan
s& duoc b tri cho viéc 1am quen véi cdng viéc, chirc nang va cac trach nhiém
c6 lién quan tai cong viéc.

Dao tao ngoai ngit: duoc sip xép tién hanh trong phong hoc cua khach

san.
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Khoé hoc phu tro: khach san c6 thé giri nhan vién téi cac khoé hoc phu
trg, cac hoc vién hodc cac hoi thao néu khach san cam thay can thiét

Khuyén khich nhan vién tu trau doi tién bd: Khach san khuyén khich
tat ca nhan vién st dung thoi gian ciia minh dé ty trau ddi kién thirc. Khach
san s€ tra hoc phi va trg cép cho cac khoa hoc nghiép vu hoac ngoai ngir néu
dugc ban giam ddc phé chuan.

Co hoi thang tién ctia nhan vién 1a rat cham, viéc thang tién cia nhan
vién chii yéu 1a dua vao thoi gian 1am viéc 1au nam (thap nhat 1a 3 nam khinh
nghiém). Pay 14 mot han ché trong viéc khich & nhan vién phéat huy kha nang
lam viéc ciing nhu tinh than trach nhiém trong céng viéc.
2.2.1.9. Cong tac dai ngg, quan ly lao dong tai by phan

Nhén vién 1& tan khi vao 1am viéc déu tham gia mot budi hoc vé noi
quy cta khach san.Va khéach san cling dd dua ra sb tay nhan vién trong d6 quy
dinh & quyén loi,trach nhiém va nghia vu ctia nhan vién.

C6 thé ndi rang, khach san Harbour View c6 rat nhiéu chinh sach dai
ngd danh cho nhan vién ma it khach san ¢ Hai phong co6 dugc. Khach san
cling c¢6 nhiéu ché do danh cho nhan vién. Nhan vién dugc dn mot bita chinh
(trua hodc tdi) tuy theo ca lam viéc véi mic 15.000 dong/suat, nhan vién cé
phong thay d6 dugc trang bi nudc nong, diéu hoa tham chi 1a may say toc(d6i
voi nit). Vao nhitng thot diém Véng khach, nhan vién c6 co hdi sang thuc tap
tai cac bg phan khéc trong thoi gian 1 thang. Vao dip dau nam hodc cudi nim
khach san hd tro thém kinh phi dé t6 chic cho nhan vién di du lich. Vao mua
V'fmg khach, khach san c6 chinh sach mdi nhan vién s& dugc & trong khach
san mot ngay va néu nhan vién co gia dinh s& dugc moi ca gia dinh toi.
Nhitng nhan vién 1am viéc trén 1 nim déu c6 co hoi ting luong. Ngoai ra
nhan vién con huéng cac quyén loi theo quy dinh cua luat lao dong nhu: bao
hiém, ché do sinh ng...

Bén canh nhimg chinh sach dai ngo thi tinh ky luat trong lao dong tai

khach san ciing duoc thuc hién rat nghiém tac va dugc dé cao. Moi nhéan vién
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déu phai chap hanh gio gidc di 1am mot cach chinh xac. Néu nhan vién di
mudn tir 5 phat trd 1én nhidu 1an lién tiép s& bi phat theo nhiéu mirc khac
nhau. Néu mudn 5 phut/l 1an/thang thi s& bi nhic nhd va trr 8 diém thi
dua(trong téng s6 50 diém). Néu muén trén 2 1an s& bi canh cdo miéng va trir
13 diém thi dua. Trén 3 1an di muon thi bi trir hét diém thi dua. Néu nhan vién
nao di mudn trén 30 phut s€ bi trr thém mdt nira ngay lwong. Viéc theo doi
diém thi dua do cac bo phéan tir theo ddi va 13 co s& dé binh chon “nhén vién
xut sac thang”. Hinh thtrc dé bo phan bao vé phat hién va theo ddi nhan vién
di lam mudn 1a dua trén bang lich lam viéc tun cac bd phan giri vé (c6 chl
giai) va qua may ca thé c6 ghi tén nhan vién do ngan hang cap (goi 1a thé
nguoi lao dong cling 13 thé lwong) & cong sau. Khi nhan vién dén hay roi
khach san déu phai thuc hi¢n cong viéc bao cao su c6 mat hay ra vé va khai
bao sd tai san mang theo tai by phan bao vé. Néu khong s€ duoc coi la khong
di 1am va s& bi trir luong. Piéu nay cho thay sy khach quan trong cong tac
theo ddi gio gidc va ky luat lao dong. Phuong phap nay cling mang tinh giao
duc va tinh tich cuc rat cao. Khi di vao ca 1am viéc nhan vién phai mac dong
phuc theo diing quy dinh ctia b phan, toc tai phai gon gang. Pac biét trong
qua trinh lam viéc nhan vién khéng duoc st dung dién thoai, trong ca lam
viéc nhan vién dugc nghi gitta gid 1a 30 phut dbi véi ca sang -chiéu va 45
phut véi ca dém dugc tinh vao gio lam viéc.

Pé dong vién khen thudng va khich 1é nhan vién nang cao hiéu qua lao
dong va tinh than trach nhiém trong cong viéc, ban lanh dao khach san da to
chie binh chon nhan vién xuat sic nhat thang, quy, nim véi 6 tiéu chi binh
xét danh hiéu noi bat 1a: chat luong, khoi lugng cong viée dat duge, sy chi
dong sang tao trong cong viéc, tinh tich cuc va sy nhiét tinh lao dong...Nhan
vién dat danh hiéu nay s& duoc tuyén duong vao budi tong két thang, néu dat
danh hiéu nam s& dugc ting bang khen cung tién thudng.
2.2.1.10. Mdi quan hé giira 1& tin véi cac bd phan khac trong khach san

Khach san 1a sy hdn hop cia nhiing loai hinh kinh doanh khéc
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nhau,thuc hién nhimg chire ning khac nhau, c6 nhiing kién thtrc, quan diém
va hang ngudi khac nhau. Tat ca déu co cling mot muyc tiéu chung 13 1am cho
khach san phat trién tot. Do d6 cAn mot su hop tac mot cach nhip nhang va
ddng bo gitta cac bd phan.

Hoat dong cta bd phan 1& tin gan lién véi hoat dong kinh doanh cia
cac bo phan khac. pé phuc vu khach duoc tdt nhat thi can phai co su giup do
va tao diéu kién trong cong viéc giira cac bo phan. Bo phan 1€ tan duoc coi la
trung tam dau ndo cua khach san, noi dién ra moi hoat dong va moi hoat dong
ciia khach déu hudng téi bd phan 18 tan. Pay 13 noi thu nhan thong tin va
chuyén thong tin dén cac bd phan khac. Chinh vi vy dé c6 thé dap ung duoc
tat ca cac nhu cau cta khach khi ho yéu cau thi nhan vién 18 tan can phai c6
mbi quan h¢ tdt voi cac bo phan.

Truéc hét, quan h¢ gifta by phan 1& tan voi bo phan nha buéng. Hai bo
phan nay c6 méi quan hé khang khit véi nhau. Trong ca lam viéc nhan vién 18
tan thuong thong bao véi bd phan nha budng biét sé lugng khach nhap phong
hodc lam tha tuc roi khach san dé don phong. Va bo phan 1€ tan ciing dua vao
su thong bao ctia nha budng vé viéc phong da dugce don sach, kiém tra va sén
sang don khach. Pdng thoi nha budng cling giup 18 tin ndm duoc cac dich vu
khach ding trong phong, trong ti lanh dé 1ap hoa don thanh toan mot cach
day du. Khi phat hién dd dac khach bo quén, nhan vién budng s& thong bao va
chuyén cho nhan vién 18 tan giai quyét theo quy dinh cu thé ctia khach san.
Nhin chung hai b phan nay lu6n tao diéu kién gitp do nhau nén nhu cau cua
khach thuong dugc thod man va han ché duge su phan nan cua khach. Tao
diéu kién nang cao cong Suét sur dung phong. Tur d6 tao doanh thu céc dich vu
khac dem lai hi€u qua cao trong kinh doanh.

Véi bo phan nha hang, khi khach dén luu trd tai khach san thi dich vu
an ubng ciing 1a mot trong nhing dich vu chinh. Khi khach c6 yéu cau mén
an thi bo phan 12 tan s& théng bao dé bo phan nha hang phuc vu khach va dap

g nhu cau vé nudc udbng cho khach 1am thi tuc nhap phong.
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Va khi khach c6 nhitng phan nan vé cac van dé ky thuat thi b phan 18
tan luén nhan duogc sy giup do ciia nhan vién bd phan ky thuat.

No6i chung bd phéan 1é tan ludn nhan duge sy hd trg cta cac bd phan
khac trong khach san, dap tmg duoc cac nhu cau cua khach.Khién khach co
cam giac thoai mai khi & trong khach san.

2.2.2. Panh gia thuc trang hoat déng ciia b phan 18 tin
2.2.2.1. Nhirng mat dat dugc

Trong kinh doanh khach san, c6 thé néi hoat dong kinh doanh Iuu tra
1a hoat dong chinh cua khach san. V&1 khach san Harbour View con ) nay
70%, con cac dich vu khac 1a 30%. Dé dat duogc nhirng két qua cao trong linh
vue ndy c6 thé néi 1a sy dong gop cong stc cua tat ca nhan vién trong khach
san. Va b0 phan 18 v6i vai tro 1a trung tam dau ndo cua khach san cling da co
nhitg dong goép nhat dinh vao két qua chung cua khach san. Pugc thé hién
qua cac mat:
Cong suit sir dung phong:

Bang 6: Cong suat phong khach san Harbour View giai doan 2006-2008

Nim Cong suat phong(%)
2006 59.38

2007 62.88

2008 60

(Nguodn: phong ké toan khéach san Harbour View)

Véi nhitng con sd trén,ta nhan thay cong suit phong qua cac nim ludn

c6 su bién dong. Cong suat phong nam 2006 13 59.38% dén nam 2007 1a

62.88% tang 3.5%. C6 su gia ting nay do sd lwong khach du lich va khach

cong vu téi Hai phong tang nhanh. Nhung dén nim 2008 cong suat phong co

su giam sut do chiu anh huéng chung ctuacudc khing khoang kinh té toan thé
gioi.

Ngoai ra, chat luong phuc vu ctia bo phan 18 tin con duoc danh gié dua

vao y kién nhan xét cua khach trong bang cau hoi danh gia mac do hai 1ong
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cua khach vé cac dich vu trong khéach san ciing nhu thai dé phuc vu cia nhan
vién céac bo phan truc tiép phuc vu khach. Két qua danh gia cua khach vé cac
dich vu trong khéach san 1a twong d6i cao. Nam 2008 két qua tong két chung
vé mirc do hai 1ong cua khach dat 95% va 3 thang dau niam 2009 1a 96%.
Trong d6, mtrc do hai 10ng cua khéach dbi voi bo phan 18 tan xét theo cac tiéu
chi ( tha tuc nhap phong, thanh toan, thai ¢ phuc vu, kién thirc vé khéach san
va ving cua nhan vién), dat két qua nhu sau:

Bang 7: Tong hop két qua danh gia chat lugng phuc vu ciia nhan vién bo phan
& tan (3 thang dau niam 2009)

Cac tiéu chi Ti 1€ (%)
Thu tuc nhap phong cho khach 98.15
Thu tuc thanh toan cho khach 98
Su chao don cua nhan vién 100
Kién thtrc vé khach san 97.37
Kién thirc vé cac ving 96.67

(Nguon: phong nhan sy khach san Harbour View - Hai Phong)

Thong qua nhitng con s6 nhan xét trén ciia khach ta co thé nhan thiy
hiéu qua lao dong cuia doi ngii nhan vién 18 tan. Nhin chung khach déu hai
long véi cung céch, thai do phuc vu ciia nhan vién bo phan I tan. Khach cam
thay thoai mai khi ¢ trong khéach san va c6 an tugng tét voi nhan vién 18 tan.

Nhan vién bd phan déu chap hanh nghiém chinh gio giac 1am viéc ciing
nhu cac quy dinh cua cua khach san dbi véi bo phan 18 tan.

Trong 10 nim ton tai, v4i vai tro “trung tdm than kinh” ctia khéach san.
Bo phan I& tan di tao ra cho minh mot phong céch riéng, dé lai an tuong tot
trong 10ng khach. Ap dung cac tiéu chuan nghiép vu mot céch linh hoat va
chuyén nghiép.
2.2.2.2. Nhitng méit con han ché

Bén canh nhing thanh tyu di dat dugc, bd phan 18 tn van con mot sd

han ché can dugc khic phuc dé bo phan 1€ tin ngay cang hoan thién hon va co

Bui Thi Hoa Nhi - VH902 55



Thuc trang t6 chirc hoat dong 18 tan tai khach san Harbour View, Hai phong

thé phuc vu khéch ngay mét tét hon.

Nhu nhan vién 1& tdn mdi chi biét mot ngoai ngit, diéu nay giy rat
nhiéu kho khin trong viéc giao tiép v6i khach. Boi vi khach dén khach san
thudc nhiéu qudc gia khac nhau. Va trinh d6 ngoai ngit cia nhan vién chwa
thue sy tot nén doi khi con nghe nhdm ¥ cua khach hodc khong hiéu khach
noi gi.

Viéc giai quyét cadc van dé phan nan cia khach nhiéu khi con chua
duogc thoa dang. Bo6i khi nhén vién chua co tinh chu dong trong viéc giai
quyét cac yéu cau cua khach con phu thude vao viéc xin y kién cua cap trén.

Tinh nghiém tic trong cong viéc chua thyc sy cao nhu trong ca lam
viéc van con tinh trang nhan vién y lai cong viéc cho ngudi lam cling ca, bubn
chuyén, 1am viéc riéng trong gio 1am viéc. Nhan vién nhiéu khi khong thuc su
cha dong trong cdng viée, 1am viéc voi tinh than ty gidc khéng cao nén hiéu
qua cdng viéc chua thuc sy tot. Tinh tip thé cua nhan vién bo phan 18 tan 1a
khong cao, thuong khong ¢6 su hd tro nhau trong lam viéc, viéc ban giao ca
nhiéu khi khong cu thé gay kho khin cho nhiing nhan vién ca sau.

Co s& vat chat cia b phan da xudng cap gay mat my quan va han ché

trong viéc phuc vu khach cua bo phan.

Bui Thi Hoa Nhi - VH902 56



Thuc trang t6 chirc hoat dong 18 tan tai khach san Harbour View, Hai phong

KET LUAN CHUONG 2

Chuong Il duoc két cdu vé6i 2 phan Ién d6 1a: hoat dong 18 tan trong
khach san (khai niém, vai tro, chirc nang...). Ngoai ra trong chuong nay ciing
d3 néu 1én mot cach cu thé thuc trang hoat dong cia bd phan I& tan théng qua
cac quy trinh nghiép vu, phong céach thai @6 phuc vu khach...

Véi nhiing van dé néu trén, ching ta thay thuc trang hoat dong cua bo
phan I& tan cd nhiéu vu viét va dat dugc nhiéu két qua dang khich 18.Tuy vay,
van con mot sd han ché va nguy@n nhan cua né. Bai thé, van dé khic phuc

han ché d6 1a noi dung co ban dugc dé cap & chuong 111
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Chwong 3
MOT SO PE XUAT NHAM NANG CAO HIEU QUA HOAT PONG
BO PHAN LE TAN TAI KHACH SAN HARBOUR VIEW
HAI PHONG
3.1. Co sé xay dung dé xuat
3.1.1. Xu hwéng phat trién du lich Hai phong trong nhirng nim téi

Trong nhitng thap nién trd lai day nén kinh t& Viét Nam timg budc on
dinh va phat trién. Doi séng vat chat ciia nhan dan ngay cang day du hon, nhu
cau vé doi song tinh than cao hon luc nao hét. Nhu cau di du lich dé giai tri,
nghi ngoi. giai toa cing thang sau nhimg gid 1am viéc mét moi ngay cang ting
cao. Ptng trude tinh hinh d6 cung du lich phét trién manh mé&. Nganh du lich
clia ta tuy méi phat trién song c6 rat nhiéu trién vong. Ca nudc dang mong doi
vao nganh cong nghiép khong khoi nay.

Hai Phong c6 rat nhiéu loi thé, gan cang va c6 san bay ndi dia Cét Bi.
Hon thé, tiém nang du lich cua Hai Phong rat phong phi: c6 vuon qubc gia
Cat Ba dugc cong nhan 1a khu du trit sinh quyén cua thé giéi. Hai Phong c6
khu nghi mat véi nhitg bai bién luon quanh ban diao P Son vuon ra bién
d6ng. Tir Hai Phong di tau, du khach c6 thé t6i tham vinh Ha Long va ra xa
1a dao Bach Long V¥ nam giita bién vinh Bac Bo. Vi tiém nang du lich nhu
vy, Hai Phong khong dtimg ngoai xu thé chung cta ca nudc.

S& du lich ciing nhu ban lanh dao thanh phd da xac dinh :

Du lich 1a nganh kinh t& mili nhon quan trong trong nén kinh té cua
thanh phd cang. Phat trién nganh du lich s& thiic ddy nganh khach san va thuc
day cac nganh kinh té khac phat trién, ting thu nhap cho ngan sach thanh pho
va giai quyét viéc lam cho mét sé luong khong nho lao dong.

Phat trién du lich phai dam bao mdi quan hé gitta yéu cau cta viéc phat
trién kinh té va giir gin phat huy ban sac dan toc, tiép thu tinh hoa van hoé cta
thé gidi, md rong giao luu van hod voi cac nude khac. Chi co dua trén co sé

nay, du lich Hai Phong méi phat trién ding huéng va co két qua tét, tranh
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duoc nhitng tac dong ti€u cuc cia nganh du lich té1 nén vin hoa.
Piéu nay phai xac dinh dugc phuong huéng phat trién du lich - khach
san trong nhirng nam toi:

= Tép trung dau tv manh m& vao nganh du lich nhim khong ngimg nang
cao chat lugng va da dang hoa san pham du lich.

= Nhanh chéng hoan thién co s& ha tﬁng va co s& vat chit k¥ thuat nham
phuc vu khéch du lich.

= Tap trung dau tu ton tao nang cap va bao vé tai nguyén du lich cua
thanh phd.

= Chu trong cong tac nghién ciru thi trudng, tuyén truyén, quang ba du
lich.

= Xay dung ké hoach dao tao bdi dudng can bd quan 1y, can bo chuyén
mon ma ddc bi¢t 1a do1 ngli cong tac quan tri doanh nghi¢p va hudng
dan vién du lich.

Véi phuong huéng, muc tiéu cua du lich Hai Phong dén 2020 1a dap
tmg nhu cau ctia khach du lich quéc té va ndi dia, gop phan dua du lich Viét
Nam tré thanh nganh kinh té miii nhon trong chién luogc phat trién kinh té xa
hoi cua dat nude.

3.1.2. Xu huéng phat trién khach san Hai Phong trong nhirng nim t6i

Vi vi tri dia 1y thuan 1oi va tai nguyén du lich phong pht. Hai Phong
dang 1a diém du lich dugc dong dao khach du lich trong nuéc va trén thé gisi
tim dén. S6 lugng khach quoc té dén Viét Nam theo du bao dén 2010 s& 12 4,5
triéu khach. Hon nita s khach dén tir cac nudc gidu s& ting nhanh, sb ngay
lwu tra ¢ Viét Nam s& nhiéu hon, chi tiéu ¢ Viét nam sé& 16n hon (cudc diéu tra
nam 2003 cho thay s6 chi tiéu binh quan mot ngay khach 1a 74.6USD, binh
quan mot luot khach 13 902.7USD, sb ngay luu tra binh quin mot khach 1a 12
ngdy). Chinh vi viy nhu cau st dung khach san 13 rat cao trong tuong lai,
khéng chi vé s6 lugng ma yéu cau vé chit luong.

Trong khi d¢6 Hai Phong méi chi cd khach san dat tiéu chuan 4 sao va
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con sé nay chua that nhiéu, khach san 5 sao chwa hé c6 & Hai Phong. Vi vay
dé dap ung nhu cau cua khach trong tuong lai, yéu cau dit ra 1a phai xay dung
cac khach san mo1 va nang cao chat luong cac khach san hién cé. Tur nay cho
dén 2020 nganh kinh doanh khach san ngdy cang co trién vong, dem lai nhiéu
loi nhuén khéng chi cho cac nha kinh doanh ma con cho ca thanh phd.

3.1.3. Phuwong hwéng, muc tiéu ctia khach san Harbour View - Hai Phong

Trong kinh doanh, viéc hoach dinh chién lugc va phuong huéng phat
trién c6 y nghia dic biét quan trong véi cac doanh nghiép noéi chung va doanh
nghi¢p kinh doanh khach san néi riéng. D6 1a kim chi nam cho moi hoat dong
ctia doanh nghiép. Trong méi trudng canh tranh gay git nhu hién nay thi viéc
dua ra chién luoc s& gitp doanh nghiép c6 nhitng budce di dung hudng va an
toan. Tuy nhién chién luge d6 phai phu hop voi diéu kién thuc té cua khach
san thi méi c6 thé dem lai hiéu qua cao.

Khi ma con ngudi c6 doi song vat chat va tinh than ngay cang hoan
thién hon thi ho cang doi hoi cao hon vé dich vu. Ho sin sang bo nhiéu tién
dé huong nhitng dich vu c6 chat lugng cao boi nhu cau ty hoan thién cia con
nguoi 1a nhu cau cao nhat. Do d6 khach san phai c6 nhiing chién luoc nham
nang cao chat luong dich vu. Va dé dap Umg duogc diéu d6 khach san phai dé
ra dugc nhitng phuong hudng cling nhu muc tiéu dé co thé canh tranh véi cac
ddi tht khac. Khéach san Harbour View 1a mot khach san 4 sao dat tiéu chuan
qudc té. Va dé ngay cang khang dinh vi tri cia minh khach san da dua ra cac
phuong hudng trong thoi gian téi:

e Tang cuong quang ba hinh anh vé khach san Harbour View o tat ca cac
thi trudng nude ngoai, gitt vimg mdi quan hé 1am an 1au dai véi cac thi truong
nhan khach trong nudc, nhitng hing 1t hanh d c6 mdi quan hé cong tac lam
an lau dai voi khach san nhu: Besttour, Saga tour, Indochina...

¢ Duy tri hai loai khach d6 1a thuwong gia va khach du lich. Téap trung vao
nhitng khéch c6 kha nang chi tra cao.

e Gilt vitng cac tiéu chuan cua khach san & cac b phan nhu: 1€ tan, nha
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hang...

e Tién toi khach san thic day hinh thic dit phong qua mang. Nham
mang lai 191 ich cho ca khach hang va khach san.

e Trong thoi gian t6i khach san tiép tuc gitt vitng gid nhung gia ting
thém cac gia tri khac vao trong gia bﬁng cach tao ra cac dich vu dac biét nhu
nang cao chat luong phuc vy, cai tién trang thiét bi va bo sung thém cac dich
vu mién phi.

e Da dang hoé san phém dich vy, tdng thém cac dich vu bo sung (m&
rong spa, phong tap thé duc, cira hang d6 luu niém...) Cung véi viée tang so
luong san pham thi chat luong san pham ciing khong ngimg duoc ting lén.
Pé dat duoc diéu ndy can phai ting cuong t6 chiic cac 16p hoc nham nang cao
tay nghé va trinh d6 chuyén mon, nang cao tinh chuyén nghiép trong phuc vu
khach cho tét ca cac bo phan.

e Nang cao chat luong san pham dich vu bang nhiéu hinh thuc khach
nhau théng qua yéu t6 nha cung cp dau vao, thong qua viéc dau tu co sd vat
chat k¥ thuat, trang thiét bi sin c6 va dic biét 1a yéu té con ngudi. D6 1a viéc
trau doi kién thirc chuyén mén nghiép vu.

e Phat huy noi luc, st dung c6 hiéu qua loi thé ctia khach san. D6 1a
nguon nhan luc c6 chat luong cao, luc luong quan 1y gidi, moi trudng lam
viéc chuyén nghiép. Timg budc ting lwong cho nhan vién, quan tam dén loi
ich ctia nhan vién. Tao niém tin cho nhan vién dé ho yén tam cong tac va cong
hién hét minh cho khach san.

e Chu trong cong tac tuyén dung va dao tao ngudn lao dong méi, ting
cuong huan luyén tai chd, bdi dudng chuyén sau va hoc héi kinh nghiém céc
don vi ban trong nudc va nudc ngoai.

Tt nhitng phuong hudng do, khach san da dat ra muc ti€u cho nam
2009:
> Cong suit sir dung phong: 60%
> Tong luong khach: tang 10%
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» Dbam bao doanh thu tir 10%-15%/nam

3.2. C4c dé xuat cu thé
3.2.1. Doi véi b phan 1€ tan
3.2.1.1. Nang cao trinh d¢ ngoai ngir

Khach san Harbour View 1a khach san dat tiéu chuén 4 sao quéc té.
Hon nita thi truong khach cua khach san chii yéu 1a khach chau Au ( Phéap,
Ptec,...), chau A chu yéu 1a khach Nhat Ban va mot sb it khach noi dia c6
kha nang chi tra cao. Chinh vi vay c6 thé noi rang ngdn ngit giao tiép chinh
ctia nhan vién 1€ tan 1a tiéng Anh. Nhin chung, doi ngii nhan vién ctia bo phan
1€ tan déu c6 kha ning st dung tiéng Anh, nhat 12 nhan vién truc tiép giao tiép
v6i khach déu dat trinh d6 C tré 1én, tuy nhién khach san can phai khuyén
khich nhan vién ting cudng trau doi kién thirc boi vi d6i khi nhan vién con
nghe nham y cua khach do trinh d6 ngoai ngit chua that sy vitng. Tuy nhiing
truong hop néu trén 1a khong nhiéu nhung thiét nghi véi tiéu chuan ciia khach
san thi han ché d6 can dugc khic phuc. Va ngoai ngoai ngir chinh 1a tiéng
Anh thi nhan vién 18 tan can biét st dung thém mot ngoai ngit thir hai. O
khach san, luong khach Nhat ciing chiém sb luong dong vi vay nhéan vién 18
tan co thé hoc thém tiéng Nhat dé phuc vu khach dugc tot hon .

Pé ngay nang cao trinh d6 ngoai ngit thi khach san can khuyén khich
bang cac hinh thirc:

= M céac 16p hoc ngay tai khach san, moi cac chuyén gia ngoai ngir vé
giang day.

= Khuyén khich nhan vién di hoc cic 16p ngoai ngit & bén ngoai voi
chinh sach s& tra ' hoc phi néu nhan vién dé dat thanh tich xut sac.

= Tao diéu kién vé thoi gian dé cho nhan vién c6 thé tham gia cac 16p
hoc.

= Pong Vién nhan vién tu bd sung kién thic cho nhau thong qua cac
budi sinh hoat tap thé.

= Can c6 chinh sach khen thuéng va ting luong cho nhan vién dé cho
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ho chu dong va tich cuc trong viéc nang cao trinh do dac biét 1a trinh d¢ ngoai
ngtr.

Khi ma nhan vién 18 tdn c6 thé giao tiép mot cach thong thao, tranh
dugc céac thiéu sot thi chat lvong phuc vu s& duoc nang cao.
3.2.1. Trau ddi pham chat can c6, dic biét 1a cach thire ing xir véi khéach

Bo phan 1€ tan 1a noi tiép xtic nhiéu nhit v6i khach, moi thic mic, yéu
cau cua khach déu huéng t6i b phan 1€ tan. Poi tuong phuc vu la rat da dang
va phong phu. Chinh vi vay dé vira long tat ca cac dbi twong khach dén véi
khach san. Nhan vién 1& tan can phai tmg xir khéo 1éo véi khach, phai co
nhimg kién thirc co ban dé nam bat tim 1y cia timg loai khach, phai ludn
quan tim dén nhu cau ctia khach.

Khi khach phan nan thi nhan vién 1€ tin khong nén t6 ra sin sang tranh
luan véi khach, cudp 101, khang dinh hon thiét voi khach. Ma viéc can thiét va
12 nhiém vu 13 lang nghe, cam on va tim cach xu ly tinh hudng, khic phuc
thiéu sot. Khong phai bao gio khach hang ciing dung va c6 dua tu cach 1a mot
thugng dé nhung chiing ta nén nhé rang ho chir khong phai ai khac méi c6 thé
dem dén cho khach san ban nguén loi nhuan. Su phan nan cua khach khong
phai bao gid cling thoa dang nhung chic chin c6 1y do xuit phat tir phia ban
hay nhan vién trong khach san. Vi vy nhan vién phai biét lang nghe dé hoan
thién va khong ngimg nang cao chit luong phuc vu bang cir chi, anh mit,
giong noi tiép thu phan nan dé khach cam thdy nguoi phuc vu 1a nguoi hiéu
ho, dimg vé phia ho. Lang nghe ¥ kién ctia khach va phai tim cach giai quyét
cho hop 1y.

Cin nim mot s yéu cau khi giai quyét phan nan ciia khach:

= Ludn t6 ra binh tinh, ty tin trong moi trudong hop, diéu nay sé gitp nhan
vién c6 dugc su sang subt, dua ra giai quyét ding dén, kip thoi, linh hoat.

= Kip thoi va nhanh chéng tim ra giai phap hop 1y nhat dé giai quyét cac
tinh hudng.

= Can linh hoat, ning dong trong trudng hop cé thé giai quyét mot sb tinh
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hubng ngoai nhitng tinh hudng thong thudng.

= Néu phan nan cua khach khong giai quyét dugc thi phai thong béo lai
v6i khach. Néu phan nan vuot qua quyén han thi phai béo céo cho cép trén.

= V61 thai do tich cuc vi khach vi uy tin va 191 nhuan cua khach san dé co
cach giai quyét tot nhat moi van dé du 1a nho nhét trong pham vi quyén han
cuia minh.

= Nhan vién tuyét d6i khong dugc hira diéu gi vuot qua quyén han cua
minh v&i khach, phai dua ra chuan xac thoi gian van dé duogc giai quyét.
Giai quyét phan nan theo cic budérc:

= Ling nghe va ghi lai cac chi tiét lién quan nhu: tén khach, s budng
khach, van dé khach phan nan...

= Xin 161 khach va to ra hét strc thong cam véi khach

= Tim hiéu k¥ su viéc, nhic lai dé khach thiy nhéan vién da hiéu van de.

= Pua ra hudng giai quyét dé khach lua chon, dong thoi htra s& thue hién
chu dao.

= B4o c4o cho bd phan lién quan giai quyét

= Ty nhan vién 18 tan giai quyét

= B4o cdo lanh dao giai quyét

= Cam on khach di dong gop ¥ kién cho khach san

= Kiém tra su hai long cta khach

= Ghi chép lai su viéc vao so y kién hang ngay
3.2.2. P6i v6i khach san
3.2.2.1. Nang cép co s& vat chit ky thuat

Co s& vat chat 1a mot trong nhitng yéu t6 anh hudng toi chat luong

dich vu va kha nang dép ting nhu cau ctia khach khi st dung dich vy tai khach
san. Pay chinh la phﬁn httu hinh, ph?m dé nhan théy nhét cia dich vu. Xét vé
gbc do nao do6 thi co so vat chét ky thuat 1a b mat cia khach san, 1a hinh anh
ma khéach hang nhin théy dau tién khi dit chan vao khach san. Chinh vi vay,

yeu to co s& vat chat cd anh hudng rat I6n dén an tuong dau tién cua khach vé
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khéach san. Co s& vat chat ky thuat la diéu kién quan trong dé Xép hang sao
cho khach san. Viéc nang cép, cai tao co s& vat chat dong vai trd quan trong
tao nén mot 4n tuong tdt dep cho khach san Harbour View trong tam tuong
cua du khach, qua doé tao tién dé dé phat trién hoat dong kinh doanh cé hiéu
qué cao hon ntra.

Xuit phat tur thuc té khach san da xay dung dugc 10 nam, phﬁn 16n cac
trang thiét bi di qua thoi gian sir dung lau, d3 c6 nhiéu hong hoc va khong
con méi. Pic biét 1a khu vuc dai sanh noi tiép don khach dau tién. Céc trang
thiét bi hién c6 di c6 dau hiéu xudng cap doi khi gay kho khan cho nhan vién
khi phuc vu khach nhu: man hinh may tinh mo, tii dé chia khoé ctia khach da
khong con 1& s6 phong, bo dam lién lac v6i bo phan nha budng doi khi khong
lién lac duoc khién cho nhan vién 18 tin gip rat nhiéu kho khan trong viée
thanh toan ciia khach. Vi vay khach san can dau tu 1am méi quay 1€ tan, trang
bi thém hé théng déng hod ctia mdt sd nude va can cod bién gin & quay 18 tan.
C6 6 tii dé cac van phong phdm gon gang dé nhan vién thuén tién trong viéc
st dung. BO phan nha hang can co nhirng bién phdp lam moi dao, dia...Nha
budng can dau tu thay doi mot sé chan, gbéi mai. CAc trang thiét bi ky thuat
can duogc bao dudng thuong xuyén dé phuc vu khach dugce tot nhat.

Pic biét khach san can co ké hoach thay doi déng phuc cho nhan vién
boi thoi gian 1au dong phuc ctia nhan vién dd som vai, hoen 6 trong qua trinh
phuc vu, nhat 13 cac bd phan truc tiép phuc vu khéach.

Vi¢c nang cép co s& vat chat sé giap cho nhan vién lam viéc thuan tién
hon va cling phuc vu khach dugc tdt hon. Qua do khong chi dé lai 4n tuong
t6t voi khach ma con ngay cang thu hut duge nhiéu khach hon.
3.2.2.2. Boi dwéng, niang cao chuyén mén nghiép vu cho nhén vién

Ngay nay, muc séng ctua nguoi dan ngdy cang duoc ning cao. Ngudi ta
san sang bo ra mot khoan tién 16n dé thué phong. Nhung dong nghia véi no,
ho ciing yéu cau minh duoc phuc vu mot cach tét nhat. Trong kinh doanh

khach san, yéu td con nguoi co thé nébi rﬁng la quan trong nhat, quyét dinh su
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thanh cong ctia mot khach san. Chinh vi vay khach san can phai thuong xuyén
t6 chirc bdi dudng, nang cao chuyén moén nghiép vu cho nhan vién véi cac
hinh thuec:

= M&i céc chuyén gia trong linh vuc khach san vé giang day tai khach
san.

= T4 chirc cac cudc thi nhim nang cao tay nghé cho nhan vién.

= T6 chuc giao luu véi cac khach san khac dé nhan vién c6 thé hoc hoi,
trau doi thém kién thrc.

= Van dong va tao diéu kién cho nhan vién tham gia cac 16p boi dudng
do so vin hoa to chirc.

= Pua ra cac hinh thirc khen thudng, tang luong, thing chic dé khuyén
khich nhan vién tu trau doi lam phong phu thém kién thirc va nang cao nghiép
VU

= Pic biét khach san nén dya vao hé thong tiéu chuan VTOS dé xay
dung nén hé thdng tiéu chuan phd hop véi khach san. Hé théng nay thira nhan
kién thirc va tay nghé cua nhan vién mang tinh quéc té. Véi muc dich xay
dung ddi ngii lao dong dat tiéu chuan tir ¢6 nang cao chat luong dich vu.

Vé mat lau dai dé c6 duge doi ngli nhan vién tré gioi chuyén mon
nghiép vu, ngoai ngir, tin hoc...Khach san nén that chit mo rong mbi quan hé
vé6i cac to chire cung cip nhan lyc, to chic dao tao nghé...dé tim kiém co hoi
lga chon nhan vién gioi, tranh thu cac co hdi dao tao cho doéi ngii nhan vién
cua minh. Khach san cling nén c6 sy lién két chit ché véi cac co s¢ dao tao,
cac truong dai hoc, cao d?mg ddo tao vé du lich nhidm thu hut sinh vién gioi
thong qua cac chuong trinh nhan sinh vién thuc tip, cap hoc bong tai ning
tré...Voi tinh hinh thuc té hién nay chi can bo ra mot khoan hoc bong khong
phai 1a qua 16n. Khach san s& co nhitng kha niang tim kiém va thu hat duoc
nhiéu sinh vién gi6i vao 1am viéc. Pay 13 mot bién phap kha hiru hiéu dé tim
kiém nhirng sinh vién tré tudi, co nang luc, dugc dao tao mdt cach bai ban va

c6 h¢ thong. Pong thoi cing c6 thém modi quan hé voi cac co sd dao tao gop
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phan giai quyét mot van dé quan trong ctia xa hoi -viéc 1am cua sinh vién.
3.2.2.3. Quan tAm hon nira dén doi sdng vat chat, tinh than cia nguoi lao
dong

Bo6 phan 18 tan 1 trung tim dau ndo cua khach san, noi dién ra moi hoat
dong va tiép nhan cac yéu cau cua khach. Nén c6 thé néi rang ap luc cong
viéc ctia nhan vién bo phan 18 tan 14 rat Ion. Hon thé nita, khdi lwong cong
viéc cua b phan I8 tan 12 rat 16n. Chinh vi vay khach san nén c6 nhing chinh
sach quan tam hon nita dén doi séng vat chat va tinh than cia ngudi lao dong.

Nén c6 chinh séach tang luong cu thé cho nhan vién.

Nhitng ngay 18 tét 1am viéc ngoai gio khach san nén c6 hinh thirc dong
vién, khen thuong khdng chi bang hinh thizc nghi b ma con tra thém luong,
nhiing ngay nay uu tién cho nhirng nguoi ¢ Xa, nhitng nguoi ¢o6 hoan canh dac
biét duoc nghi trude, nghi dai ngay hon...Chinh sach nay thoa dang sé
khuyén khich moi nguoi tich cuc lao dong, tu giac hoc hoi dé nang cao trinh
d6, phét huy tinh sang tao, gop nhiéu y kién hay dé nang cao hiéu qua chung
cho khach san.

Khéach san nén quan tam nhiéu hon dén doi song tinh than cia nhan
vién va gia dinh ho nhu tham hoi, ting qua nhan dip I8 tét, sinh nhat, 5m dau,
hiéu hi....

Khéch san ciing nén quan tdm thoa man cac nhu cu vé sy ton trong, su
thang tién, sy cdng bang giita nhitng nguoi lao dong...viéc 1am nay s& gop
phan thlc day ho 1am viéc hiéu qua hon. Ban lanh dao ctia khach san nén dua
ra nhitng chuong trinh dé bat, thang tién. Day 1a mot trong nhing van dé duoc
nhiéu nhan vién quan tam dac biét 1a nhitng nguoi tré tudi tai nang. Do vay
muc tiéu dé bat thing tién s& tré thanh dong luc manh mé khuyén khich moi
ngudi phan dau, rén luyén phat trién nang luc ca nhan.

Do dic tinh cia nganh kinh doanh khéch san 1a c6 rat nhiéu lao dong
nir, khach san Harbour View cling vay. Ty 1€ lao dong nit l1a kha lon, khach

san can dic biét quan tdm dén luc luong lao dong nay. Do mdi trudong lam
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viéc trong khach san 1a khé phuc tap, mot s6 bo phan lai c6 nhimg quy dinh
vé do tudi lao dong...nén khach san can c6 nhitng chinh séch thoa dang nhu
quy dinh vé d¢ tudi, nhitng chinh sach riéng dam bao quyén loi cho nguoi phu

nit (chinh sach nghi khi sinh d¢, con dm, kiém tra stc khoé dinh ky...)
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KET LUAN CHUONG 3

Duya trén xu hudng phét trién nganh du lich va khéach san Hai Phong
trong nhitng nam téi, dac biét 1a can ¢ vao phuong hudng, muc tiéu kinh
doanh cua khéch san va nhimng han ché, thiéu st cia bo phan 18 tan. Chuong
Il da d& ra mot s6 dé xuat cy thé dbi voi bo phan 1€ tan cling nhu d6i voi
khach san nhu: nang cao trinh do ngoai ngi, cach thirc img xir, nAng cap co
s& vat chat...nham gilp cho bd phan 1& tn ngay cang hoan thién hon, nang
cao chat luong phuc vu khach.
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KET LUAN

Nhin chung trong nhirng nam vira qua khach san Harbour View da ting
budc khéng dinh duoc vi tri cia minh trén thi truong. Diéu nay thé hién &
téng doanh thu cua khach san va sb lugng khach luu tra tai khach san. Mac du
van con c6 nhing tdn tai nhét dinh, nhung dé co sy thanh cong nhu vay la
nhd su ¢d ging cla can bo cong nhan vién trong khach san. Trong d6 co su
déng gop to 16n ciia nhan vién bo phan 1€ tan khach san.

Sau mot thoi gian hoc tap tai truong dai hoc Dan 1ap Hai phong va cé
mot thoi gian thyc tip tai khach san Harbour View va truc tiép tim nghién
ctru tai bd phan 1& tin. Em nhan thay rang, nhan vién 1€ tdn déu 1a nhiing
ngudi nam duoc cac ki ning nghiép vu co ban, phan 16n dép Gmg duoc nhu
cau cua khach, dé lai 4n tuong tbt trong long khach. Diéu d6 duoc thé hién
qua doanh thu, cong suat phong va s6 luong khach dén khach san khong
ngung tang 1én. Nhung bén canh d6 bo phan 18 tan van gap phai mdt s6 han
ché can phai khiac phuc dé ngidy cang hoan thién hon nita. P6 1a nang cao
trinh d6 ngoai ngtr va xur 1y tinh hudng gip phai v4i khach.

Bai viét khoa luan em di cb ging néu 1én nhimg két qua dat duoc,
nhing ton tai va mot s6 bién phap nham nang cao hiéu qua hoat dong cia bo
phan 1& tan khach san Harbour View nhim mang lai hiéu qua cao hon nira
trong hoat dong cua bd phan 1& tan. Tuy nhién do kha nang ban than con
nhiéu han ché va thoi gian duogc thuc tap nghién cuu tai bo phén khong nhiéu
nén bai viét s& khong tranh khoi nhitng thiéu sot. Rat mong duogc su dong gop
¥ cua cac thay, co dé bai viét duoc hoan chinh hon.

Em xin chan thanh cam on céc thiy c6 gido trong khoa vin hoa du lich,
dic biét em xin chan thanh cam on c6 Nguyén Ngoc Dung da giup d& huéng

dan em hoan thanh khoa luan nay.
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LOI CAM ON

Trudc hét em xin chan thanh cam on cac thdy, c6 gido trong khoa vin
héa du lich ciing nhu cac thiy ¢ gido trong truong di trang bi cho em nhiing
kién thtrc tong hop trong sudt khoa hoc. D6 1 co sé dé em c6 thé hoan thanh
luan vin tot nghiép ctia minh.

Em ciing xin chan thanh cam on thac s§ Nguyén Ngoc Dung — ngudi
d3 giup d& em tan tinh trong viéc hoan thanh khoa luan t6t nghiép nay.

Pong thoi em xin bay t6 long biét on ddi véi ban lanh dao cung tap thé
nhan vién khach san Harbour View di gitip d& tao diéu kién cho em trong
subt thoi gian thyc tap tai khach san.

Do luong kién thirc c¢6 han, kinh nghiém thyc té cling nhu thoi gian
thuc tap khong nhiéu nén khoa luan ciing khong tranh khoi nhiing thiéu x06t.
Kinh mong théy cO va cac ban gop y, chi bao dé bai khoa luan duoc hoan
thién hon.

Em xin chan thanh cim on!
Sinh vién
Bui Thi Hoa Nhi
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