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LOI MO PAU

1.Ly do cheon dé tai

Thuc té da ching minh rang trong nhimg nim qua, du lich Viét Namdé c6
su ting truéng nhanh, timg budc nang cao hinh anh va vi thé caa minhtrén
thuong truong du lich trong khu vuc va québc té, dong thoi khang dinh vai tro va
vi tri caa no trong nén kinh té quc dan.Theo sé liéu thong ké caa Tong cuc du
lich Viét Nam nam 2013, nganh du lich da thu hat dugc 7.5 triéu luot khach
quéc té dén Viet Nam, khéach noi dia dat 35 triéu, tong thu du lich dat 200.000 ti
dong.. Hoat dong du lich d tich cuc gop phan vao su nghiép Cong nghiép hoa-
Hién dai hoa dit nudc va tién trinh hoi nhap kinh téquéc té, thuc hién duong 16i
d6i ngoai da phuong hod, da dang hoa cia Pang va Nha nudc.

Kinh doanh khéach san 1a mot mat xich quan trong trong chién luoc
phat trién du lich cua dat nuéc, 12 sy két hop hai hoa cua nhiéu nghiép vu
chuyén sau nhu: kinh doanh dich vy in udng, kinh doanh dich vy luu tri va
kinh doanh céc dich vu bd sung. Trong tat ca cac nghiép vu kinh doanh doi
hoi cac nha quan ly khdng bao gio dugc phép qué coi trong nghiép vu nay
va coi nhe nghiép vu kia, ma phai biét két hop chat chg&, dong bé nham tao
thanh mot hé théng dich vu thong nhat, toan dién va bo tro cho nhau. Tuy
nhién, trong hoat dong kinh doanh khach san thi hoat dong kinh doanh dich
vu dn ubng ludén duoc cac nha quan ly quan tdm vi nd anh huong tryc tiép
dén “cudc sébng” cuia khach ¢ trong khach san, chat luong phuc vy, dong thoi
né mang lai uy tin, sac thu hit va mot ngudn doanh thu Ién cho khéch san.
Song, van dé dit ra véi cac nha quan ly 1a phai 1am sao kinh doanh mét cach
c6 hiéu qua cao nhat. Trong thoi ky thuc hién co ché tap trung bao cap trudc
day, hach toan kinh té chi mang hinh thac bai nguoi ta chu yéu quan tam
dén két qua con nguyén tic hiéu qua thi khong duwoc coi trong thuc hién.
Nhung trong diéu kién kinh té thi truong, trudc sac canh tranh ngay cang
gay gat va quyét liét thi doi hoi cac nha quan ly khéng chi quan tam dén két
qua ma quan trong hon phai quan tdm dén chi tiéu hiéu qua va hon thé nira
la chi tiéu vé ning suat va chat lugng cua moi hoat dong. Theo qui luat tat
yéu cua thi truong thi doanh nghiép ndo hoat dong tri tré, kém hiéu qua déu
tuy minh di dén chd pha san, nhuong chd cho nhitng doanh nghiép ning dong
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hon biét thich tng véi co ché thi truong, biét khai thac sir dung cac ngudn
luc kinh doanh mot cach c6 hiéu qua .... Vi vay, viéc danh gia dang thuc
trang va tim ra cac giai phdp nham nang cao hiéu qua kinh doanh dich vu an
udng trong khach san da, dang va s& ludn 13 van dé hét stc kho khan, phuc tap
nhung ciing rat hap dan, thu hit sy quan tdm cua tat ca cac nha quan ly,céc hoc
gia kinh té du lich.

Xuat phat tir y nghia to 16n d6, trong 4 nam hoc dai hoc va tir thuc tién
cua qua trinh thuc tap tai Khach san Monaco hai Phong, em d& manh dan chon
dé tai: “Tim hiéu dich vu an uéng tai khach sgn Monaco Hdi Phong” lam dé
tai tét nghiép.

2.Muc dich nghién ciru

- Hé théng hod co sd 1y luan vé khach san, kinh doanh khéch san,hiéu qua
kinh doanh va hiéu qua kinh doanh khach san, hiéuqua kinh doanh dich vu an
udng trong khach san, dé tir d6 cocéi nhin tong quat vé nhiing van dé nay.

- Panh gia dang thyuc trang kinh doanh dich vu in uéng tai Khéchsan
Monaco Hai Phong, chi trong vé hiéu qua kinh doanh dich vyin udng, dua ra
nhitng giai phap va mot so kién nghi nhamnang cao hiéu qua kinh doanh dich vu
an udng tai Khach sanMonaco Hai Phong trong thoi gian téi.
3.Phwong phdp nghién va pham vi nghién cizu

Khod luan s& duoc trinh bay dua trén cac phuong phap nghién cttu chayéu
sau: phuong phap nghién ctu ly luan két hop véi quan sat tim hiéuva khao sat
thuc té; phuong phép thu thap va xu 1y thong tin; phuongphap thong ké phan
tich va tong hop.

4. Phgm vi nghién ciru

- Nghién toan b hoat dong kinh doanh dich vy an ubng taiKhach san
Monaco Hai Phong trén cac mat: co sé vat chat k§ thuatphuc vy kinh doanh dich
vu an ubng, lao dong va to chirc laodong trong kinh doanh dich vu an udng, loai
hinh san phamtrong kinh doanh dich vy an udng.

* Thei gian nghién cau

- Thoi gian dé phuc vu cho viéc hoan thanh béo céo thuc tap tonghop, béo
céo chuyén dé tt nghiép va khoa luan tot nghiép Ia tir thang3/2014dén thang
6/2014.



Két cdu ciia khda lugn

Ngoai phan mé dau va phan két luan, khoa luan dugc két cau gom 3
chuong:

Chuong |
Khéi quat chung vé kinhdoanh khach san va hiéu qua kinh doanhdich vu
an udng trong khach san

Chuong II
Thuc trang hoat dong kinh doanh khach san va hiéuqua kinh doanh dich
vu an udng tai Khach san Monaco Hai Phong

Chuong III
Nhitnggiai phap chi yéu nham nang cao hiéu quakinh doanh dich vuin
udng tai Khach san Monaco Hai Phong



CHUONG I:
KHAI QUAT CHUNG VE KINHDOANH KHACH SAN VA
HIEU QUA KINH DOANHDICH VU AN UONG TRONG
KHACH SAN

1.1. Khai quat chung vé khach san va kinh doanh khach san
1.1.1. Khai ni¢m khéch sgn

Pé dua ra mot dinh nghia vé khach san duoc day du, trudc hét ching ta
can tim hiéu lich sir ra doi va phat trién cua khach san dé tir d6 c¢6 cai nhin toan
dién hon vé khéi niém nay.

Thuat ngit Khach san trong tiéng Viét hay thuong goi 14 Hotel ¢ nguon
goc tir tiéng Phap, dung dé chi noi phuc vu ngi qua dém cho khach va no duoc
du nhap vao nuéc ta vao nhitng nim dau cua thé ky XX.

Trong thong tu s6 01/2002/TT — TCDL ngay 27/4/2001 caa Tong cuc
Du lich vé& huéng dan thuc hién Nghi dinh sé 39/2000/ND - CP cua chinh phu
Vé co so luu tra du lich da ghi r6:

“ Khach san (Hotel) 1a céng trinh kién trac duoc xay dung doc lap, c6 qui
md tir 10 budng ngu tré 1én, dam bao chat luong Vé co sé vat chat, trang thiét bi,
dich vu can thiét phuc vu khach du lich ”. [2]

Trong cudn sach “Giai thich thuat ngi du lich va khéach san” cua khoaDu
lich — Khach san Truong Pai hoc Kinh té Qudc dan di bd sung mot khéi niém
c6 tam khéi quét cao va cé thé sir dung trong hoc thuat dé nhan biét vé khach
san :

“ Khdch san la co so cung Ccfp dich vu luu tru (voi dcfy du tién nghi), dich vy an
uong, dich vu vui choi gidi tri va céc dich vy can thiét khdc cho khdch lwu trii lai qua
dém va thuong dwoC xay dung tai cdc diém du lich”.

Nam 2005, Québc hoi da thong qua Ludt Du lich va tai Khoan 12 -Diéu 4
dinh nghia co s¢ luu tra du lich dwoc khang dinh 1&: “Co s6 heu trii du lich la co
s¢ cho thué budng, giwong va cung cap cac dich v khac phuc vu khdch Leu trii, trong
dé khach san la co sé lwu trii du lich chi yéu”(LugtDu lich, NXB Chinh trj Quac
gia, trang 21)



Theo nhém tac gia nghién cau cia My trong cudn sach “Welcome to
Hospitality” xut ban nam 1995 thi:

“Khdch san la noi ma bat Ky ai ciing c¢é thé tra tién dé thué buong ngu
qua dém ¢ d6. Méi buéng ngu cho thué bén trong phai 6 it nhat hai phong nho
(phdng ngu va phong tam). Mdi budng khdch déu phdi cé giwong, dién thoai va
vd tuyén. Ngoai dich v buong ngui c6 thé cé thém cac dich vu khdc nhw: dich vu
van chuyén hanh 1y, trung tdim thwong mai (Véi thiét bi photocopy), nha hang,
qudy bar va mét sé dich vu gidi tri. Khach san c6 thé diroc xay ding & gan hodc
bén trong cdc khu thwong mai, khu du lich nghi dwong hodgc céc san
bay”.[3;28]
1.1.2.Céc logi hinh khach sgn

- Theovitridialy
Theo tiéu chi nay cac khach san dugc phan chia thanh 5 loai: khach san
thanh phd (City Centre Hotel), khéach san nghi dudng (Resort Hotel), khéach san
ven d6 (Suburban Hotel), khach san ven duong (Highway Hotel), khach san san
bay (Airport Hotel)
- Theo mitc cung cdp dich vy
Theo tiéu thuc nay, khach san dugc phan chia thanh 4 loai: khach san
sang trong (Luxury Hotel), khach san véi dich vu day du (Fullservice Hotel),
khach san cung cap s6 lugng han ché dich vu (Limited- service Hotel), khéach
san thir hang thap (Economy Hotel)
- Theo mutc gia ban san phdm lueu trii
Phan loai theo tiéu thuc nay chi dugc ap dung cho ting quéc gia vi no tuy
thudc vao muirc d6 phat trién caa hoat dong kinh doanh khach san & mdi nuéc:
theo tiéu thic ndy gom 5 loai: khach san c6 muac gia cao nhat (LuxuryHotel),
khach san c6 muc gid cao (Up- scale Hotel), khach san c6 mac gia trung binh
(Mid- price Hotel), khach san c6 mirc gia binh dan (Economy Hotel)
- Theo quy md cua khach san
Dua vao sb lugng cac budng ngu theo thiét ké caa cac khach san ma

ngudi ta phan chia khach san ra thanh céc loai sau: khach san quy mé Ion, khach
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san quy mé trung binh, khach san quy mé nho.
- Theo hinh thizc s¢ hizu: gdm c6 : khach san tu nhan, khach san nha nudc,
khach san lién doanh.

1.1.3. Khai ni¢m kinh doanh khach sgn

Trong nghién cu ban chat caa kinh doanh khach san, viéc hiéu rd noi dung
cta khai niém “ kinh doanh khach san “ 1 can thiét va quan trong.

Pau tién, kinh doanh khach san chi 1a hoat dong kinh doanh dich vu nhiam
dam bao chd ngi qua dém cho khach c6 tré tién. Sau d6, cung véi nhiing doi hoi
thoa man nhiéu nhu cau hon va & mirc cao hon ctia khach du lich va mong muén
cua chu khach san, dan dan khéach san t6 chac thém nhiing hoat dong kinh doanh
an udng. Kinh doanh khéach san theo nghia rong I1a hoat dong cung cap céc dich
vu phuc vu nhu cau nghi ngoi va an uéng cho khach. Con theo nghia hep, kinh
doanh khach san chi dam bao viéc phuc vu nhu cau nga, nghi cho khach.

Ngay nay, noi dung ctaa kinh doanh khach san ngay cang dugc mo rong va
phong pht va da dang vé thé loai. Vi vay, ngudi ta van thira nhan ca nghia rong
va nghia hep cta khai niém “kinh doanh khach san”. Tuy nhién, ngay nay khai
niém kinh doanh khach san theo nghia rong hay nghia hep déu bao gém ca hoat
dong kinh doanh cac dich vy bé sung..

Trén phuong dién chung nhat, c¢d thé dua ra khai niém vé kinh doanh khéch
san nhu sau (Pinh nghia vé kinh doanh khach san ciia Ts. Nguyén Van Manh va
Ths. Hoang Thi Lan Huong) : “Kinh doanh khach san la hoat dong kinh doanh
trén co s& cung cap cac dich vu luu trd, an udng va cac dich vu bd sung cho
khach nham dap @ng nhu ciu an, nghi va giai tri cia ho tai cac diém du lich

nhiam muc dich c6 13i”.

1.1.4. Pgc diém kinh doanh khach sgn

Kinh doanh khéach san 1a mét hoat dong kinh té dich vu cao cdp mang tinh
tong hop. Tap hop dich vu trong khach san dugc phan chia thanh dich vu co ban
va dich vu bo sung dé cung cap cho khéach du lich va khach diaphuong.

6



Hoat dong kinh doanh khach san dién ra lién tuc: khach san ludn hoat dong
24/24 gid, cac nhan vién lubn phai thay ca nhau lam viéc dam bao sy lubn san
sang dé cung cap dich vu cho khéch, khéng cd thoi gian tam nging hoat dong
dé nghi nhu trong cac doanh nghiép thong thuong .

Hoat dong kinh doanh khach san st dung rét nhiéu lao dong truc tiép. Mot
ngay lam viéc phai chia 1am nhiéu ca véi day du cac bo phan va nhan vién cho
ting ca. Vi vay tdng sd nhan vién khéach san sir dung rat 16n, hau hét cac khau
phuc vy 1a khong thé co khi hoa hay ty dong hoa dugc. Vao thoi ky cao diém,
khach san con phai stir dung mét luong I6n lao dong khong thuong xuyén.

Hoat dong kinh doanh khéch san can mét lwong von ban dau la rat 16n va
can mot thoi gian dai dé duy tri: khach san phai dau tuw mot luong tién rat lon dé
thué mua dat ¢ nhitng vi tri thuan lgi nhat cuia mét ving, xay dung nha phong
mua sam trang thiét bi, dong thoi von xay dung co ban va sira chita, vén luu
dong, cac quy du phong rai ro, quy luong, thudng ...déu rat 1n.

Hoat dong kinh doanh khach san phu thudc vao tai nguyén du lich. Nhirng
noi nao tai nguyén du lich phong phu, da dang va nhat 1a nhimg noi trung tim
kinh té, chinh tri, vin hoa s& thu hat khach nhiéu hon va hoat déng kinh doanh
Khéch san ciing phat trién hon.

Hoat dong kinh doanh khach san mang tinh chu ky: dic trung nay thé hién
& su lap di 1ap lai cua thoi ky cao diém hay thip diém hon vé luong khach luu
trd, tiéu dung dich vu trong mot khach san tuan theo mét chu ky thoi gian tuong
d6i 6n dinh nao d6. Hoat dong kinh doanh khach san 1a mét phan trong hoat
dong kinh doanh caa nganh du lich nén no ciing mang tinh thoi vy nhu tinh chat
hién c6 cua nganh du lich, tic 13 nd ciing chiu su chi phdi cua mot s6 quy luat
nhu: quy luat ty nhién, quy luat kinh té xa hoi, quy luat tam 1y con nguoi. ..

Hoat dong kinh doanh khach san c6 loi nhuan cao va twong di on dinh,
nhung thuong phai dbi dau véi nhiéu rai ro khong luong trude duoc. Khach san
1a noi dap ung tét nhat va day du céc dich vu mang tinh “ xa xi” huéng theo nhu
cau cta du khach, nén loi nhuan ma khach san thu duoc 14 rat cao va tuong doi

6n dinh. Nhung do viéc dy doan cung — cau vé khach san rat kho khan, qua trinh
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san xuat va tiéu dung dich vu ludn dién ra dong thoi, luong vén dau tu cho tai
san ¢b dinh 14 rat 16n... cung nhitng kho khin do méi truong kinh doanh gay ra
(canh tranh gay gat, suy thoéi kinh té ...) hay nhitng khé khin do thién tai, dich
hoa: bdo lut, dich cim gia cam ...s& 1am cho hoat dong kinh doanh khéch san
ludn phai d6i dau véi nhitg khé khan rat 16n.
1.1.5.Céc loai hinh hoat dong kinh doanh dich vu trong khach san
1.1.5.1. Kinh doanh dich vu luu tra

Kinh doanh dich vu luu tra bao gém viéc kinh doanh hai dich vu chinh la
dich vu luu trt va dich vu b6 sung. Céac dich vu nay khdng ton tai & dang vat
chat va duoc cung cdp cho cac dbi tugng khach, trong d6 chiém ty trong 16n
nhat van Ia khach du lich. Trong qua trinh “san Xuat” va ban cac dich vu, co so
kinh doanh luu tra khong tao ra san pham mai ma cling khong tao ra gia tri mai.
Hoat dong cuia cac co so luu trl théng qua viéc sir dung co sd vat chat ki thuat
cua khach san va hoat dong phuc vu cta cac nhan viénda gitip chuyén dan gia tri
tir dang vat chat sang dang tién té dugi hinh thac* khau hao”. Vi vay kinh doanh
dich vu luu tri khong thude linh vuc san xuat vat chat, ma thudc linh vuc kinh
doanh dich vu. Tir phan tich trén cé thédinh nghia nhu sau:
“Kinh doanh luu tru la hoat dong kinh doanh ngoai linh vucC San Xuat vdt chat,
cung cdp cac dich vu cho thué buéng ngu va cac dich vu bé sung khac cho
khach trong thoi gian lwu lai tam thoi ¢ diém du lich nham muc dich ¢6 1di”.

1.1.5.2. Kinh doanh dich vu in udng

Kinh doanh dich vu dn uéng trong du lich vira c6 nhitng diém giéng nhau,
vira ¢6 nhitng diém khac nhau so vai hoat ¢ong phuc vu an udng cong dong. Vi
vay, cac nha quan Iy khach san can hiéu rd ban chat caa hai loai hinh hoat dong
kinh doanh nay dé xac dinh dung muc tiéu va ddi teong kinh doanh caa minh.
Trén phuong dién chung nhét c6 thé dua ra dinh nghia vé kinh doanh an udng
nhu sau:

“ Kinh doanh an uéng trong du lich bao gom cac hoat dong ché bién thirc
an, ban va phuc vu nhu cau tiéu dung cac thtc n, d6 udng va cung cap cac dich
vu khac nhiam thoa man cac nhu cau vé an udng va giai tri tai cAc nha hang,
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khach san cho khach nham muc dich co 13i”.
1.1.5.3. Kinh doanh dich vu b sung

Ngoai hai hoat dong kinh doanh dich vu co ban nhu da néu & trén, hoat
dong kinh doanh dich vu bé sung trong khach san ciing rat da dang, nhat 1a trong
diéu kién nhu cau tiéu dung dich vu ctua khach du lich ngay cang cao nhu hién
nay. Kinh doanh dich vu bd sung ciing phu thudc vao quy md va thir hang cua
ting khéach san nhung nhin chung né bao gdm cac dich vu va cac nhém dich vu
nhu:

+ Djch vu tham my: giat 13, cat ubn toc, danh giay.

=+

Cac dich vu kém theo: d6i tién, tu van, dat hang.

+

Cac dich vu vin hoa: biéu dién nghé thuat, da hoi, karaoke.
+ Céc dich vu y té: xong hoi, massage.
+ Céc dich vu thé thao: bé boi, san tennis, danh gon.
+ Cac loai dich vu kh&c: trong tré em, cham soc tha nudi, nguoi gia,
nguoi tan tat...
1.2. Kinh doanh dich vu &n uéng va nhiing chi tiéu danh gia hiéu quakinh
doanh dich vu #n uéng trong khach san

1.2.1 Vai tro cia hoat déng kinh doanh dich vu @n uéng trong khéch san

Hoat dong kinh doanh dich vu an udng 1a mét mang hoat dong khéng thé
thiéu cua cac co sé kinh doanh khéch san hién dai. Hoat dong d6 bao gdbm viéc
san xuat, ban va phuc vu an ubng cho du khach véi muc dich ting doanh thu va
kiém lgi nhuan. Hoat dong vé kinh doanh dich vu #n udng 1a mét trong nhiing
phan hoat d6ng quan trong trong khach san vi dich va nay nham muc dich thoa
man nhu cau thiét yéu cua khach khi ho luu tra tai khach san ciing nhu lugng
khach véng lai trong khu vuc do.

Néu trong hoat dong kinh doanh khach san thiéu dich vu an uéng thi s&
thiéu han su dong bo va khong dat hiéu qua kinh doanh vi khéng khai thac triét
dé kha ning thanh toan cua khach. Mat khac, khéng dam bao tinh tién lgi trong
viéc thoa man nhu cau an udng hang ngay caa du khach. Do vay, ngudn khéch

cua khach san s& bi giam xuéng.



Dich vu #n udng trong khéch san dam bao cung cip nhitng mon in cé
hinh thic dep va chét luong tét, dap tng nhu cau caa nhiéu ddi twong khéach véi
nhitng phong tuc tap quan, do tudi, gisi tinh va s& thich khac nhau dang luu tra
tai khach san, va do d6 dich vu an udng sé& chinh 1a cau néi dé thu hat khach dén
véi khach san va tiéu dung céc dich vu khac nhu dich vu luu tra cung cac dich
vu bd sung.

Trong kinh doanh khach san, viéc kinh doanh dich vu dn udng c6 thé tao
ra cho khach san mot san pham doc dao riéng biét mang tinh cach riéng,dic
diém riéng, huong vi riéng cua tirng khéach san. D6 ciing 1a phuong thuc di biét
hoa san pham ma khong khéach san nao co thé bat chudc dugc, tir d6 gbp phan
tich cuc vao sy tang truong cau cua khach tai khach san.

Véi chat luong tt va tinh da dang, phong phu trong hoat dong kinh doanh
dich vy 4n ubng ciing s& quyét dinh dén uy tin va tht hang cua khéach san. Noi
mot cach khéc,viéc kinh doanh dich vu in uéng sé dong vai trd quan trong trong
qué trinh tuyén truyén quang cdo vé thuong hiéu khach san véi ngudi tiéu ding,
vai khach du lich.

Viéc kinh doanh dich vu dn udng s& gop phan giai quyét van dé cong an
viéc lam cho luc luong lao dong cua khach san, lam tang thém thu nhap cho
nhan vién. Kinh doanh dich vu in udng trong khach san con giup cho viéc tiéu
thu cac san pham néng nghiép (luong thuc, thuc pham, rau qua...), giap cho
nganh ché bién luong thuc, thuc pham cua Viét Nam ngay cang phat trién.

1.2.2. Pdc diém cia kinh doanh dich vu dn uéng

- Kinh doanh dich vu an udng trong khach san dap ung nhu cau rat da
dang cua du khach.

-Poi hoi nhan vién phuc vy phai cé nghiép vu chuyén mdn cao va ¢ gang
khong dé xay ra nhing sai s6t trong qué trinh phuc vu khach.

- Kinh doanh dich vu an udng khong dong nhat vé san pham va dich vy
cung tng, nhung lai ddng nhat vé chat lugng phuc vu trong moi lic, moi noi.
Tuy nhién chat luong phuc vu con phu thudc vao tdm Iy cua khéch hang va céch
dbi xur cua nhan vién dbi vai khach.
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- Viéc phuc vu an ubng trong khach san doi hoi chat lwong, tinh tham my
cao va nghé thuat nau an, pha ché do uéng, trang tri mon an, dé udéng phai pho
hop Véi ting loai thuc don, ting loai khach. Bén canh d6, viéc dam bao vé tinh
vé sinh an toan thyc pham la rat quan trong.

- Kinh doanh dich vu #n udng trong khach san c6 tinh da dang vé san
pham. Xin don cir: cac dich vu an Au, an A, tiéc ding, tiéc di dong. ..va cac loai
hinh #n udng nhu tiéc dang, tiéc ngdi, tiec hoi nghi...Vi vay nd doi hoi nhan
vién phuc vu phai hiéu rd vé tirng loai san pham cu thé dé c6 thé phuc vu khéch
hang mot cach tét nhat.

1.2.3. C4c yéu té dnh hwéng dén kinh doanh dich vu dn uéng trong khachsan
1.2.3.1. Co s vat chat ky thuat

Kinh doanh dich vu dn udng doi hoi chat lugng vé sinh an toan thyc pham
va tinh tham my rat cao, vi vay can c6 hé théng co s vat chat ki thuat chuyén
ding trong cac khach san. Vi du nhu dé c6 d6 in ngon thi yéu cau nguyén liéu,
thuc pham ché bién phai tuwoi séng vi vay phai c6 kho lanh dé bao quan, dé co
banh chat lugng thi phai c6 10 banh chuyén dung, dé c6 kem ngon thi phai c6
may kem, dé c6 nhitng cdc cocktail, mocktail, coffee tuyét hao thi phai c6 dung
cu pha ché theo ting kiéu loai va thé hién dugc van hoa do udng. ..

Ngoai ra, c4c trang thiét bi khac trong nha hang nhu ban, ghé, cac dung cu
an, uéng nhu bat, dia, dao, dia...cling phai dam bao chat luong tét, hinh thic
dep, cach bai tri phong an hop 1y... médi tao duoc 4n tuong ban dau va cam hang
an ngon cho khach. C6 thé ndi, co sé vat chat ki thuat phuc vu an udng tai cac
khach san tét hay khong luén c6 sy anh hudng rat 16n dén chat luong phuc v,
tr 46 anh huong dén viéc khach cé quyét dinh tiéu dung dich vu ¢ day hay
khong. Bén canh do, co s& vat chat ky thuat day dua véi chat lugng tét con anh
huong tich cuc dén viéc ting ning suét lao dong, ting doanh thu cho khach san,
tang hiéu qua Kinh té va tang thu nhap cho nhan vién.
1.2.3.2. DPoi ngii lao d6ng va co cau td chirc kinh doanh

Péi vai cac nganh khoa hoc ki thuat, may méc cd thé dan dan thay thé

con nguoi trong qué trinh lam viéc. Nhung véi nganh kinh doanh khach san thi
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cho dén nay vin doi hoi su phuc vu truc tiép tan tinh cia d6i ngii nhan vién
trong khach san. Vi vay, su thanh cong hay that bai caa mét khach san phan Ion
la nho vao doi ngii nhan vién phuc vu. C6 thé néi ring, d6i ngii nhan vién phuc
vu la “tai san” cua khach san, la chia khoa thanh céng trong kinh doanh khach
san, bai ho 13 ngudi thuong xuyén tiép xdc véi khach hang, 1a cau néi giira san
pham cua khach san véi khach hang. Théng qua cach phuc vu caa nhan vién: su
nhiét tinh, chu d4o, anh mat, ct chi... s& 1am cho khach cam thay hai long, khai
thac ti da kha ning thanh toan cua khach, 1am ting doanh thu va loi nhuan cho
khach san.

Vi ¥ nghia, vai trd to 16n cua doi ngii nhan vién phuc vu ddi véi khach san
n6i chung va d6i vai bo phan phuc vu an udng noi riéng (nhu d néu & trén) nén
yéu cau ddi ngii nhan vién phuc vu an ubng phai dam bao :

- CO nghiép vu chuyén mon cao va kha nang (ng Xxir tot.

- Hiéu biét xuat xtr cta tirng moén an, do udng vi c6 khi khach td md muén
hoi, nhat 1a cac khach du lich phuong Tay.

- Hiéu biét vé tm ly khach hang theo tirng nén vin hoa, phong tuc tap
quén, tirng khau vi dn uéng, ting lta tudi.

- Hiéu biét vé nghi I& va giao tiép.

- Y@u cau vé d6 tudi: nhan vién phuc vu tryc tiép tai ban, bar thi yéu cau do
tudi lao dong phai tré (tir 20 —30 tudi), con vai cac bo phan khac nhu tiép
pham, thi kho, nau bép thi tham nién cdng tac quan trong hon do tudi.

- Yéu cau Vvé gidi tinh: céc cong viéc o bar va bép phd hop vai nam gioi
hon 14 nir giGi vi n6 yéu cau tinh nhanh nhen, hoat béat va khoe manh. Con
cong viéc phuc vu tai ban c6 thé can nhiéu nit vi ho 1a nhimg ngudi nhe
nhang va chu ddo hon.

- Y&u cau vé ngoai ngir : ddi voi lao dong phuc vu truc tiép trong kinh
doanh an uéng khdng can ngudi phai cé trinh do hoc van cao nhung doi
hoi ho phai c6 chuyén mén nghiép vu va dic biét ho phai giao tiép duoc
bang ngoai ng.

T nhimg dic thd cua hoat dong kinh doanh dich vu an ubng nén viéc to
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chirc lao dong ciing phai hgp ly. Khong chi riéng vaéi hoat dong kinh doanh dich vu
an udng ma trong bat ky hoat dong nao viéc bd tri va str dung luc luong lao dong
hop 1y, khoa hoc s& quyét dinh dén viéc ting ning suét lao dong va giam chi phi.
1.2.3.3. S lugng, chat luong va chung loai san pham

Chét lugng va chung loai dich vu an udng c6 anh hudng rat I6n dén uy tin
va thir hang cua khach san, quyét dinh dén doanh thu caa khéch san. Bdi véi cac
khach san cang 16n thi yéu cau vé chat lugng dich vu an uéng cang cao va céc
loai hinh san pham cang da dang.

a.S6 lugng, chang loai

- Dichvu an.

+ An Au, An A.

+ An chon mén: nhu &n lacarte 1a ty chon moén tuy thudc vao séthich
ca nhan. Hinh thic nay rat duoc khach phuwong Tay ua chudng vi thé
s6 luong khach dn chon mon ngdy cang dong.

+ An theo doan (theo Menu): hinh thtc nay rat thuan lgi cho cac nha

hang ké ca khau ché bién 1an khau phuc vu. Khach cua loai hinh in

uéng nay thuong 1a khach theo doan: hoi nghi , hoi thao, dam cuéi, lién
hoan...

+ An buffet: thanh phan, s6 luong, mon an it, thuong la cac monan nhe

phu hop véi khach phuong Tay hay khach ngoal giao.

+ Ngoai ra con cé tiéc Barbecue (tiéc thit nwdng) va nhiéu hinh thtc

phuc vu khac nhau tuy thudc vao yéu cau cua khach hang.

- Dich vu uéng: cac khéach san cd rat nhiéu hinh thicc phuc vu do uéng
nhu : phuc vu bar ngdy, bar dém, bar ruou ... cac d6 udng thi bao gém dd uéng
c6 san va d6 udng tu pha ché.

b.Chat luong
Khi quyét dinh dén tiéu dung san pham dich vu in udng tai khach san nao
d6, diéu dau tién ma khach hang quan tdm dén I chat luong caa san pham dich
vu dn udng tai khach san d6 nhu thé ndo. Chit luong cua dich vu an ubng thé
hién & viéc dam bao du chat dinh dudng, dam bao vé sinh an toan thuc pham,
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tinh tham m§ cao, phuc vu dung theo ting kiéu loai va vin ho4 am thuc cua cac
dbi twong khach. Ngoai ra, chat lugng cua dich vu an udng con thé hién & tinh
doc dao, riéng biét cua khach san ma cac khach san khéng cé duoc. Viéc nang
cao chét luong dich vu an ubng ddi véi cac khach san 1a hét st can thiét vi no
la nhan té quan trong nhat quyét dinh kha ning canh tranh cua khach san, tao
nén uy tin, danh tiéng cho khéch san, tir &6 thu hut cau, ting doanh thu, 13 co SO
cho sy ton tai 1au dai caa khach san.

1.2.4. Mt sb chi tiéu danh gia hiéu qua kinh doanh dich vu dn uéng tai
khach san

1.2.4.1. Chi tiéu kinh té téng hop trong kinh doanh dich vu dn uéng

Cong thuc téng quat: Diu

Hiuv= ——
Cau
Trong do:

Hzy: Higu qua kinh té trong kinh doanh dich vy &n udng.
D3y;:Doanh thu thuan tuy trong kinh doanh dich vy &n uéng.

Cyy:Chi phi thuan tuy trong kinh doanh dich vy &n udng.

+ Néu Han>1: Kinh doanh dich vu an uéng c6 l4i.
+ Néu Hau=1: Kinh doanh dich vu an ubng hoa von.
+ Néu Hau<1: Kinh doanh dich vu an ubng thua 15.

- Doanh thu thuc té tir kinh doanh dich vu dn udng.
Dtt =Sij x Gij

Trong do:
Dtt : Doanh thu thyc té tir kinh doanh dich vu dn udng.
Sij : Suat an thir i loai |
Gij : Gia suat an th i loai j
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1.2.4.2.Chi tiéu chi phi cho kinh doanh dich vy dn uéng .

Chi phi kinh doanh Chi phi ¢b dinh cho Chi phi bién déi cho

dich vu &n ubng kinh doanh an udng kinh doanh an ubng

1.2.4.3. Chi tiéu doanh loi trong dich vu dn uong.

dléu_ X 100

Trong do6 :

Hdlzu: Doanh lgi trong kinh doanh dich vy in uéng .
Lay: Loi nhuan trong kinh doanh dich vu an ubng.

Cxy: Chi phi trong kinh doanh dich vu in udng.
1.2.4.4. Chi tiéu hiéu qud lao déng trong kinh doanh dich vu dn udng.

+ Ning suat lao dong binh quan cta bo phan kinh doanh dich vu an udng:

Trong do:
H,gzu: Ning suat lao dong binh quén trong kinh doanh #n
D;,: Téng doanh thu tir hoat dong kinh doanh in udng.

N, . Sb lao dong caa b phan kinh doanh dn udng.
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+ Hiéu qua lao dong binh quan cua bo phan kinh doanh in uéng.

Trong do:

Hpgau: Hiéu qué lao dong binh quan cua b phan kinh doanh anudng

L, : Loi nhun trong kinh doanh an uéng.

1.2.4.5. Hé s6 sir dung ché ngoi

CHgd
Hcn = —100
CHtk

Trong do:
Hen : Hé s6 st dung chd ngoi.
CHsy: Tdng s6 luot chd ngdi thuc té da st dung.

CHiy: Tdng sé luot chd ngdi theo thiét ké.
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Tiéu két chwong I

Trong chuong I, tac gia khoa luan da trinh bay mot sé noi dung nhu: khai
quat chung vé khach san va kinh doanh khéach san.Qua d6 ¢ cai nhin chung vé
khai niém vé khéach san va kinh doanh khach san ciing nhu dic diém, cac loai
hinh hoat dong kinh doanh dich vu trong khach san. Tim hiéu vé kinh doanh
dich vu an udng trong khéach san , dic diém caa kinh doanh dich vu dn uéng, cac
yéu té anh huong dén kinh doanh dich vu an udng trong khéach san, ciing nhu
néu ra va lam rd mot sé chi tiéu danh gia hiéu qua kinh doanh dich vu an udng
trong khach san. Noi dung chuong I budc dau da tao ra mot cai nhin tong thé,
khét quét vé kinh doanh dich vy an udng noi chung, trong chuong II tac gia s& di
sau tim hiéu cu thé thyc trang hoat déng kinh doanh dich vu an uéng cua khach

san Monaco Hai Phong.
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CHUONGII
THUC TRANG HOAT PONG KINH DOANHDICH VU AN
UONG CUA KHACH SAN MONACO HAI PHONG

2.1. Giéi thiéu khai quat vé Khach san Monaco Hai Phong

Tén tiéng Viét : Khach san Monaco Hai Phong

Tén tiéng Anh : Hai Phong Monaco Hotel

Pia chi: 101-103 bién Bién Pha, Quan Hong Bang, Thanh phé Hai
Phong, Viét Nam.

S6 dién thoai: +84-31-3 746468 , +84-31-3 746469

Fax: +84-31-3 746989

Email nhan booking:info@haiphongmonacohotel.com

Web: http://www.haiphongmonacohotel.com

Gidy chiing nhan dang ki kinh doanh sé : 0201242506 do s¢ ké hoach va
dau tu thanh phd Hai Phong cap ngay 20/02/2012.

Giam dbc diéu hanh : Ba Nguyén Thi Thay

Vi tri cua khach san:

Puoc thiét ké theo kién trdc an tuong va doc déo , quy khach cé thé ngam

nhin toan bo canh dep cua thanh phé cang Hai Phong.

Khéch san Monaco Hai Phong nam ¢ trung tam caia thanh phé chi can vai
phut di bd tir quang truong Nha hat 16n, Hai Phong Monaco Hotel 1a mét khach
san tir thoi Phap thudc véi phong cach than mat, khach san cao cap, co tinh nang
trang tri codién, hién nay di duoc cai tao.

Vi ndi that cira hang sang trong, ¢6 két dung d6 ca nhan va tién bac dam
bao su an toan cho khach khi du lich va lam viéc, kinh doanh tai Hai Phong ma
khong mot khéach san cting hang nao trong thanh phd Hai Phong c6 thé so sanh.

Khach san Monaco Hai Phong tu hao vai vi tri thuan loi, déi ngti nhan
vién I& tan phuc vu chuyén nghiép, tan tinh. Chic chan s& 1a diém dén 1y tuong
cua qui khéach..
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2.1.1. Qua trinh hinh thanh va phat trién ciia Khach sgn Monaco Hdi Phong

Khach san dugc thanh lap thang 1/2004 véi doi ngii CBNV ¢6 trinh do
cao trong linh vuc kinh doanh khéch san, nha hang an udng . bo may té chic
mang tinh chuyén nghiép ,CBNV duoc sang loc ki ludng dé phuc vu khach
duoc tot nhat. Poi ngli CBNV hién gid ¢6 téng s6 20 ngudi. V6i 30 phong nghi
dat tiéu chuan québc té dugc lap dit cac trang thiét b tét nhat sin sang don khach
trong nudc Va qudc té.

2.1.2. Té chitc by may caa khach san

So @6 1: So dd co cau td chirc by may
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Giam béc
y
PGD hanhchinh PGD kinh doanh
Trwéng BP Nhan vién Nhan vién Trwéng BP.
Bao duwdng Baodudng Marketing Marketing
Trwéng BP Nhan vién Nhan vién Trwéng BP
Bao vé Bao vé & tan & tan
Trwéng BP Nhan Diéu hanh
Ké toan vién Du lich
: A Nhan vién Trwdéng BP
Trwong BP Nhén vién Bud Bud
Ké hoach Ké hoach uong uong
nhan sw nhan sw
Nhéan vién Trwéng BP,
Nha hang Nha hang
Nhén vién Trwdéng BP
cau lac bo cau lac b6 <




2.1.2.2. Churc nang, nhiém vu cta cac phong ban

Xuat phét tir dic diém hoat dong cua khach san ma hinh thanh nén co ciu
t6 chtic quan tri truc tuyén=chirc nang,bao gdm cac bd phan nhu sau:

-Gidm déc:1a nguoi dimg dau khach san,cd chirc nang cao nhat vé quan ly
diéu hanh,c6 quyén quyét dinh,bao quat chung moi hoat déng cua khéch
san,thuong xuyén khao sat tinh hinh thuc hién ctaa cac bd phan trong khach
san.Giam ddc c6 nhiém vu thudng xuyén phdi hop véi hai phé giam dc vach
ra cac muc tiéu,chién lugc kinh doanh,té chirc hoat dong quan 1y khach san,dé
ra cac quy dinh,diéu I& khéach san,don déc kiém tra chat luong phuc vu,thudng
xuyén theo ddi sy bién dong cua thi truong dé bat kip voi co ché thi
truong.Giam dbc chiu trach nhiém chung véi moi hoat dong kinh doanh cua
khach san trudc toan thé can bo cong nhan vién trong khéach san va trudc phap
luat.Giam doc 1a nguoi hiéu biét rong vé kinh doanh, (g pho tét vai moi tinh
hudng.

-Phé giam doc:gom co6 pho giam dbc kinh doanh va pho giam doc hanh chinh.
Phé giam d6c c6 trach nhiém phdi hop voi giam dbc trong viéc dé ra cac quy
dinh cho cac b phan cua minh,cac ké hoach da dé ra. Ngoai ra cac pho giam
dbc con c6 nhiém vu thuong xuyén kiém tra don déc va chi dao cac bo phan
thuc hién tét cong viéc duoc giao. Chiu trach nhiém vé két qua thuc hién cong
viéc caa cac nhan vién cap dudi trude giam ddc.

-Bé phdn Marketing:co chic ning nghién ctru, diéu tra, tim hiéu thi truong,
khach hang thong qua hoat dong quang céo,khuéch truong dé gisi thiéu san
pham cua khach san nham thu hat khach hang.Nhiém vu caa bo phan
Marketing 1a 1am céc cdng viéc vé ban hang, dat phong va Marketing,ngoai ra
tro gitip giam dbc khach san trong viéc xay dung chién luoc kinh doanh. Day
la b phan gitt vai tro cha dao trong cong tac quan ly kinh doanh cua khach
san.

-Bé phdn ké toan: dung dau bo phan 1a truong phong ké toan,chuyén thuc

hién cac cong viéc nhu tién lwong, ching tir, so sach ké toan, théng ké céac
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khoan chi trong khach san,thué phai nop...chuan bi dién giai bao cao tai chinh
cung cap cho quan Iy cac bo phan,bao cao dinh ki tinh hinh tai chinh cua
khach san,cung cap thong tin vé sé liéu mot cach nhanh chéng, kip thoi, chinh
xé&c khi cap trén can.

-Bé phdn ké hogch:chtic ning cua bo phan nay 1a 1ap ké hoach kinh doanh
cho khéach san,xay dung,theo di,thanh ly cac hop dong kinh té.Cap phat day
da thuc pham, vat tu, hang hoa cho khach san.

-Bg phdn nhan su:bo phan nay khéng truc tiép tham gia vao hoat dong kinh
doanh cua khach san ma chi gitip d& cac phong ban khac trong viéc tuyén
dung,bonhiém va dao tao d6i ngii nhan vién, danh gia nhan vién, dii ngd nhan
su va quan ly cac van dé khac lién quan dén nhan su. Ngoai ra bo phan nhan sy
con giup giam doc trong viéc nang cao hiéu qua sir dung doi ngii lao dong cua
khach san.

-Bé phdn bdo dwdng:cod nhiém vu sira chita,bao dudng céc trang thiét bi
trong khach san va thuc hién chuong trinh bao dudng thuong xuyén hé thong
dé phong ngtra rac rdi cd thé xay ra véi cac trang thiét bi trong khach san va
dam bao chung khéng bi hu hong.

-Bdphdn bdo vé:chiu trach nhiém vé an ninh cho khach san va nhan vién trong
khach san, ¢am bao khéng that thoat tai san cua khach san,phdi hop xur Iy céc
hién tugng vi pham trong khach san,tréng xe cho nhén vién va khach hang.
Ngoai ra, bo phan bao vé con c6 trach nhiém khac 1a cham céng cho nhan vién.
-Phong cudi:c6 nhiém vu t chirc cac cdng viée co lién quan dén tiéc cudi.

-L&i xe:c6 nhiém vu van chuyén,cung cap xe khi khach hoic khach san can.

-Bo phdn du lich-lI hanh:cd nhiém vu x@y dung chuong chuong trinh,tour du
lich phuc vu khach, dat vé may bay,vé tau,thu tuc visa,ho chiéu,cho thué xe du
lich.Thuc hién chirc nang 1@ hanh du lich khéc.

-Bé phdn Leu trii-gdm hai bd phan:bo phan dai sanh va bo phan budng

+Pai sanh:bao géom bo phan 18 tan, tong dai, hanh ly. Pay 1a trung tim
vanhanh nghiép vu cua toan bo khach san, 1a noi theo ddi phuc vu khach sudt

qua trinhdat phong, an nghi tai khach san cho téi khi khach thanh toan va roi
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khoi khach san.

+B6 phan budng: Pay 1a nghiép vu dic trung cia hoat dong kinh doanh
khach san va déng vai trd tao ra nguon thu chinh cho khach san. Chuic ning
ctia b phan budng Ia thue hién cac nghiép vu k§ thuat nhim dap ang nhu cau
lru tra cho khach va cac nhu cau khac néu ho yéu cau nhu: an ubng, giat 13,
dién thoai, bdo thuc...Nhiém vu cua bd phan nay Ia kiém tra cac phong vé
sinh,trang thiét bi, néu thiéu hodc hu hong thi bo sung va sira chita, 1am vé sinh
phong nghi cho khach,luén duy tri phong ¢ diéu kién hap dan, sach s& dam bao
phuc vu khach chu déo trong thoi gian luu tra.Bao quan va giit gin trang thiét
bi trong phong lubn ¢ trang thai sin sang phuc vu khach. Chiu trach nhiém
trude ban giam déc vé toan bo tai san trong phong nghi caa khach.Phan anh y
kién caa khach cho cac bo lién quan dé nang cao chat luong phuc vu khach
hang.

-Bé phdn dn uéng:bao gdm bo phan nha bép va bo phan nha hang

+B6 phan nha hang: c6 nhiém vu phuc vu an ubng cho khéach thué phong,
khach dat trudc va khach tir bén ngoai vao. Hién nay, hoat dong chi yéu cua
bo phan nay 1a phuc vu an sang mién phi thué phong va phuc vu an udng cho
tat ca doi twong khach khi cé nhu cau.

+ B0 phan bép: day 1a bo phan cd chic ning ché bién cac mon in phuc vu
nhu ciu dn uéng cua khach va bita an cho nhan vién khach san hoic t6 chic cac
bita tiéc theo yéu cau caa khach hang.

- B6 phdn cau lac bg: gom céac bd phan bar, thé duc tham my§, massage-sauna,
bé boi, san tennis. .. cd chirc ning cung cap Mot s6 dich vu bd sung phuc vu nhu
cau giai tri cua khach, dong thoi phuc vu dn nhe néu khach c6 nhu cau. Nhiém
vu cta nhan vién cau lac bd 1a huéng dan khach tap thé duc, thé thao, phuc vu
dd ubng, an nhe khi khach c6 nhu cau, ban, thu vé va thu ngan phong tap, bé

boi, san tennis, masage-sauna.
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2.1.2.3 Tinh hinh nhan lyc caa khach san.

Bang 1 :Co ciu ddi ngii can bd, cong nhan vién cia khach san niam 2013

Trinh d6 bang cap vé du
Gi&i tinh lich
S6 Thac . )
Bo phan sy Pai hoc | Caodang| Tr.cap
lwong | Nam | Niv
SL| % | S % | SI % | Sl %

BGD 3 2 1 2 |25 1 1,3
Marketing 3 2 | I |13 | 2 2.5
Lé tan 7 2 5 L 13| 4 : 2 | 25
Du lich 3 1 2 2 2.5 1 1.3
Nha hang 18 7 11 4 5 4 5 10 | 12,6
CLB 5 3 2 2 2.5 2 23 | 1.3
Buong 11 3 8 2 25 3 38| 6 | 7.6
Bep 11 7 4 4 5 6 | 7.6
Bao v¢ 6 5 1 2 2.5 4 S
Bao
P 4 4 0 I |33 |2 | 25| 1|13
Keé hoach 4 3, 2 3 3.8 1 1.3
K¢ toan 3 2 1 2 2,5 1 1,3
Nhan su 2 1 1 2 2.5
Tong 80 41 39 4 |51 25 | 334 | 22 (28,7 28 | 364

(Nguén : Phong nhan si ciia Khéach san Monaco Hdi Phong )

Nhan xét: qua bang 1 ta thay trinhdo dai hoc va trén dai hoc trong doi
nglican bo va nhan vién cua khach san Monaco Hai Phong con chua dugc cao :
thac si chi chiém 5.1%, dai hoc chiém 33.4%. Nhu vy tong sé luong nguoi tir
dai hoc tro 1&n chi chiém 38.5%, chua dugc mot nira s nhan vién trong khach

san. Trong khi d6 trinh do trung cap chiém nhitng 36.4%, 14 mot con sé kha
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I6n.B6 phan quan Iy con mong, thiéu nhan luc co trinh d6 Pai hoc va trén dai

hoc. Qua d6 ta thay viéc nang cao trinh d6 nhan vién cia khach san Monaco Hai

Phong 12 mot viéc 1am cap thiét hién nay vi trong thoi budi hién nay canh tranh

dién ra trén khap dat nuéc va thé gidi, viéc c6 mot doi ngii nhan vién trinh do

chuyén moén khéng cao sé kho dap ung kha nang canh tranh ciaa khach san véi

nhiing khach san khéc.

2.1.3. Két qud hoat dgng kinh doanh

Bang 2. Két qua hoat dong kinh doanh trong giai dean 2012-2013

24

STT Cac chi tiéu Bon vi Nam So sanh
2012 2013 + %
| Tong doanh thu ti dong 20.5 24.5 4 19.51
- Doanh thu lvu tra ti dong 7.298 9.2 1.902 26.06
Ti trong % 35.6 37.55 1.95
- Doanh thu an uong ti dong 7.79 8.925 1.135 14.57
Titrong % 38 36.43 -1.57
Doanh thu dich vu . i _
- hidc ti dong 5412 6.375 0.963 17.79
Titrong % 264 26.02 -0.38
2 Torgeliightiml ti dong 13.965 16.176 2211 15.83
doanh
- Ti suat chi phi % 68.12 68.83 0.71
- Chi phi lvu tra ti dong 5.18 6.75 1.57 30.31
Titrong % 37.09 41.73 4.64
- Chi phi an uong ti dong 438 4.77 0.39 8.9




Ti trong % 31.36 29.49 -1.87
- Chi phi dich vu khac ti dong 4.405 4.656 0.251 57
Ti trong % 31.55 28.78 2.77
3 Cong suat buong % 65 74 9
4 Tong so lao dong nguwol 130 140 10 7.69
- Lao dong truc tiep nguoi 105 110 5 4.76
Ti trong % 80.77 78.57 2.2
- Lao dong gian tiep nguoi 25 30 5 20
Ti trong nguoi 19:23 2143 22
5 NSLD binh quan g ! 0.158 0.175 0.017 10.76
dong/ng
6 Tong quy lwong ti dong 2428 2:992 0.562 27.71
7 Luwong binh quan Trd/ng/th 1.26 .51 0.25 19.84
8 Loi nhuan trwdce thué ti dong 6.535 8.324 1.789 27.38
9 Thue ti dong 1.94 2.32 0.38 19.59
10 Lo1 nhuan sau thue ti dong 4.595 6.004 1.409 30.66
11 Ti suat lo1 nhuan % 22.41 14.51 21

(Nguén: Phong kinh doanh cia Khach san Monaco Hdi Phong)

Nhan xét: Qua bang sé liéu ta thay tinh hinh hoat dong kinh doanh
cuakhach san Monaco Hai Phong nam 2013 so vé&i 2012 1a twong ddi tot, thé
hién & mot sb chi tiéu: tong doanh thu ndm 2013 so véi nim 2012 ting 19.51%,
twong Gng 1a 4 tyddong.Trong d6 doanh thu luu trd ting 1.95% so voi 2012.
Doanh thu dn udng tang 14.57%, tuong tng 1.135 ty dong nhung ty trong doanh
thu an uéng lai giam1.57%. Doanh thu céc dich vu khac ting 17.79%, tuong tng
0.963 ty ddng nhung ty trong cling giam 1.38%. Nhu vay luu tra van 1a linh vuc
kinh doanh cha yéu caa khach san.

Bén canh do, tong chi phi kinh doanh nim 2013 ting 2.211 ty dong, tuong
tng 15.38%, ty suét chi phi ting 0.71% so v&i 2006. Trong d6 chi phi luu trd
tang 30.31%, twong ung 1.57 ty dong, ty trong chi phi ting 4.64%. Chi phi an
udng ting 8.9%, tuong ung 0.39 ty dong nhung ty trong giam 1.78%. Chi phi
dich vu khac ting 5.7%, tuong mg ting 0.251 ti dong nhung ti trong ciing giam
2.77%.

25




S¢ di chi phi luu trG tang nhiéu la do khach san di dau tu méi 1 s trang
thiét bi va sira sang mot sb co so vat chat dd co dau hiéu xudng cap nham tao ra
tién nghi dong bo, hién dai voi muc dich ngay cang thu hat khach hang nhiéu
hon.

Téc do tang doanh thu cao hon tdc d6 ting chi phi 1am ti suat lgi nhuan
ting 2.1%, chuang to khach san di c6 nhitng chién luoc kinh doanh hiéu qua.
Chinh sach sir dung chi phi hop Iy tao nén két qua kinh doanh tot dep. Véi két
qua nhu vay khach san da dong gop vao ngan sach nha nudc nam 2013 la 2.23 ty
dong ting0.38 ty dong, twong Gmg ting 19.59%. Loi nhuan sau thué cua khach
san tang 30.66%, twong tng 1.409 ty dong so véi 2012.

Poi ngil nhan vién cua khach san tiang ca vé s luong va chat luong. S6
nhan vién ting thém 10 ngudi nhung ddng thoi hiéu qua st dung ciing tang 1én,
thé hién o nang suat lao dong binh quan ting 0.017 ty dong. Tién luong binh
quan ting19.84%, diéu d6 gop phan dong vién thic day ngudi lao dong lam viéc
hang say hon, phan dau vi loi ich chung cua khéach san.

Tuy nhién két qua kinh doanh nay van con han ché, chua tuong xung Véi
tiem lyccua khach san, chua thuc su tao duoc sac canh tranh can thiét so vai cac
d6i thi.Vai cac chi tiéu duoc phan anh trong bang két qua hoat dong kinh doanh
trén ta thay duoc rang khach san Monaco Hai Phong da két hop hai hoa céc loi
ich kinh té cua nha nuéc, cia khach san va ctua nguoi lao dong trong qué trinh
kinh doanh cta minh.

2.2.Thuc trang va hiéu qua kinh doanh dich vu in uéng cia Khach san
Monaco Hai Phong

2.2.1. Co sé vt chat ky thugt thugc khéi dich vu dn uéong

2.2.1.1. Co sé vat chat thuoc khu vuc ban

*Uu diém

+Thdam mi
Khach san Monaco Hai Phong cé khu vuc nha an kha rong véi dién tich

khoang700 m? c6 thé té chirc phuc vu cho 700 dén 800 cuing maét ldc, riéng tiéc
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cudi thi c6 thé phuc vu cho khoang 1200 khach cuing mét IGc.Bén trén tuong
dugc diém bang nhitng buc tranh nghé thuat doc dao va cach bd tri nhitng chau
cay canh hai hod, hop ly, sdng tao. Su bé tri hai hoa hop 1y con dugc thé hién
qua nhimg chum dén hinh hoa, hé théng dén chiéu sang va &m thanh tao cam
giac am cung cho khach khi ngdi an.

*Pong bé
Ban an trang bi ¢ khu vuc nha hang va cau lac bo gom hai loai : ban tron

va ban vudng, cé thé xép chd ngdi thich hop theo timg lugng khach. Pa so ban,
ghé va khan trai ban dugc thay méi lai vao nam ngoai. Ban duoc tréi bang mot
|6p khin trai ban mau trang va phu thém mot 16p khan trang tri mau do tao nén
su hai hoa. Cac ban duoc bd tri tach roi nhau tao 16i di dé dang cho khéch ciing
nhu nhan vién khi phuc vu. Ghé tya cao dém mut c6 vay phu mau tring va no
trang tri mau dong rat sang trong va lich sy. Cac dung cu phuc vu in udng cua
khach da s6 1a d6 nhap ngoai hoic hang ViétNam chat luong cao cua cac hang
noi tiéng trong nudce. Vi dién tich rong, thiét ké dep, trang thiét bi kha hoan hao
lubn tao su san sang phuc vu moi nhu cau cua khach.
+Tién loi

Céac phong an cua khéach san dugc dit ¢ tang 1 va tang 2 dé tién cho viéc
phuc vu ciing nhu viéc di lai cua khach. Phong an c6 ctra thong tir bép dé nhan
vién phuc vu ban cé thémang thire an dén cac khu vuc trong nha hang va cau lac
bo mot cach nhanh nhat ma khong anh hudng dén khach dang an. Trong céc
phong an duoc trang bi hé thdng diéu hoa nhiét do trung tdm cung cac d6 noi
that khé hién dai va khong gian rong rai, thoang mat. Trong mdi khu vuc déu cé
may dién thoai dé phuc vu khéch va nhan vién ding vaoviéc lién lac vai bo phan
khac.
+V¢ sinh

Khu vuc ban cua khach san Monaco Hai Phong nhin chung la kha sach sé.
Sau mdi dot khach an déu duoc don dep va lau chui ngay nén lic nao ciing gitr

dugc tham mi. Khi buéc chan vao khéach san, khach hang ludn c6 cam giac
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thoang mat va dé chiu.

2.2.1.2 Co sé vt chat thuge khu viee quay bar
*Tham mi

Khach san Monaco Hai Phong cd 3 quay bar, mdi khu vuc quay bar rong
khoang 50 m?. Khu quay bar dugc chia 1am 2 khu vuc: khu vuc bén trong va
khu vic bén ngoai .Trong quay dugc trang bi bai hé théng deén chiéu sang, trén
mat ban quay bar ludn ¢ mét lo hoa tuoi, mot may dién thoai va hé thong thuc
don. Phia trong quay bar, sat tuong 1a mot ta kinh bao gdom rat nhiéu ngan dé

bay cac loai ruou. Ngoai ra con ¢d ta 1am lanh d6 uéng va mot sé loai ly, coc...

*Pong bg
Tai quay bar duoc dit nhitng chiéc ghé chuyén dung cho quay bar, c6 thé xoay
tron rat tién loi cho khach.Ban va ghé déu duoc trai khan lya cé tinh tham mi rat
cao.
*Tiéen loi

Quay bar duoc phuc vu tir 6 gio dén 23 gio dé dap tng nhu cau giai khét
cua du khach vai ching loai d6 udng kha phong pht va mac gia pht hop. Hon
thé, khu vuc nay con duoc dat nhirng chau cay canh tao vé 4m cdng, 13ng man,

gan giii vai thién nhién.

*V¢é sinh

Nhin chung, trang thiét bj va co s vat chat cua quay bar twong dbi hoan
chinh, canh quan hap dan dap ung tiéu chuan 3 sao.
2.2.1.3 . Co s6 vt chdt thuge khu v bép
*Thdam mi

Nha bép véi dién tich 200m?* dugc thdng véi khu vuc chuan bi bang mot
16i di rong chimg Im. Hon nira, nha bép da duoc lam san nha lat gach moi

chéng tron. Xung quanh tuong ciing dugc 6p gach sang mau. Trong bép con
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duogc trang bi hé thdng quat gid dé 1am mat, théng thoang khéng khi va hé thdng

deén chiéu sang, cac trang thiét bi dé phong chdng chay.

*Pong bg

Khu nha bép bao gom 3 phan chinh: khu vuc so ché va ché bién, khu nha kho,
khu 1am thtre an chin.Khu so ché va ché bién: rong khoang 80m? dugc trang bi
bang inox, cac loai rd, ra, dao, thdt, may got ci qua, may xay nghién, ta lanh dé
bao quan nguyén liéu.

Khu lam chin: duoc trang bi hé thdng bép gas cong nghiép bé tri lién hoan va &
phia trén duogc lap bang chup dé hat mai khi nau nuéng. Hé thong bép gas bao
gom 2 loai: hé thong bép gas danh cho nu cac moén an A, bép danh cho nau
mon dn Au va hé théng ndi com niu bang gas. Bén canh d6 con c6 16 nuéng, 10
quay va cac do dung dung cu phuc vu ndu nuéng.

Khu nha kho gém: mét kho dung dé bao quan d6 khé va mot kho lanh dung dé

bao quan thuc pham, rau qua, thit ca...

*Tien loi

Khu vuc bép duoc dat dudi ting ham cua khéach san gan 16i ra vao danh
cho nhan vién. Trong bép c6 mot 16i di bang cau thang bo thdng I1én khu vyc nha
hang nén rat thuan lgi cho nhan vién nha hang khi phuc vu.
*Vé sinh

NGi chung céc trang thiét bi cua khu bép tuong dbi hoan chinh.Tuy nhién,
con mot sd xoong ndi ding 1au nén gi bam vao rira khdng sach. Chinh vi thé
khach san nén cht y dén diéu nay deé trang thiét bi trong bép dong bo.Mat khac,
khong gian cia bép khong dugc thdng thoang, kién tric xay dung khéa l1au da
xuéng cap khong phu hop véi yéu cau caa bép hién dai.
*Han ché

+ Mot s6 khan phu ban, ghé khong dong bo.

+ C4c trang thiét bi, dd dung phuc vu cho khach an udng nhu bat, dia da cii
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va co vét rach.

+ Nhiéu bat dia sut mé, cii chat lugng khong cao, khong dam bao an toan

khi 3n udng.

+ O quay bar ly coc van chua da dang, chung loai ruou van con it. Ciing

can bd tri, sap xép lai khu vuc quiy bar dé hap dan khach hon.

+ Khu vyuc nha bép chua duoc théng thoang, kién tric xay dung di lau

khdng phl hop vai yéu cau caa bép hién dai, mot sb ndi, chao dung 1au nén gi

bam vao khéng rura sach.

2.2.2. Md hinh qudn Iy va co ciu dpi ngii lao déng cud bé phan kinh

doanh dich vu dn uéng tai Khach sen Monaco Hdi Phong

2.2.2.1. M6 hinh t6 chtic quan ly

So @6 2: M6 hinh té chirc quan Iy ctia bé phan in udng tai

Khéch san Monaco Hai Phong

Giam dbc KS

|

Truong phu trach ban

bar

Nhéan vién ban, bar

Bép Trusng

Co ciu to chac quan 1y lao dong trong linh vuc kinh doanh dich vu an

Nhén vién bép
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uéng tai Khach san Monaco Hai Phong duoc thiét 1ap theo mdi quan hé truc
tuyén tir trén xuong dudi va mdi quan hé chic nang giira cac bo phan.

Kinh doanh dich vu an uéng duoc chia 1am hai b phan: bo phan ban bar
va bo phan bép. G mdi bo phan déu co to trudng chiu trach nhiém quan ly va sap
xép cong viéc cho nhan vién bo phan minh. Trong mdi bo phan, cdng nhan vién
lubn c6 su lién lac va tuong tro 1an nhau. Pay 1a co cau hop Iy nhéat dé co thé
quan 1y ciing nhu sir dung va phét huy t6i da ngudn nhan luc.

Lao dong & bd phan ban duoc té chirc 1am viéc theo ca véi ba ca chinh:

+ Ca séang tir 6 gio dén 14 gio.

+ Ca chiéu tir 14 gio dén 23 gio.

+ Ca gay tir 8 gio dén 16 gio.
Véi su phan bd theo ba ca 1am viéc nhu trén s& phuc vu khach mot cach tét nhat,
chu d4o nhat dé khach yén tm nghi ngoi an udng tai khéach san.
Tuy nhién, khi cd hoi nghi, tiéc va nhitng doan khach yéu cau phuc vy sém Vi
s6 lugng dong va yéu cau gio an cu thé thi sé phan céng nhan vién lam viéc theo
ca phi hop nham dam bao phuc vu kip thoi cho khach hang,day du vé s luong
va ding vé chat lugng.
Do Iam viéc theo ca nén tong s lao dong duoc chia cho cac ca lam viéc tuy
thudc vao luong khach an vi khach dén nha hang cha yéu 1a khachdat trude. Vao
dip cudi nam khach dén hop, hoi nghi, khéch tiéc cudi kha dong nén nhéan vién
dugc huy dong dén muc tdi da, ho phai lam thém ca saudé s& nghi bu vao thoi
gian vang khéach. Ngoai ra, & bo phan nha hang con mot sé luong nhan vién lam
thém gio, khoang 70 nhan vién va cha yéu Ia phuc vu cho tiéc cudi. Mic luong
trung binh cta nhan vién chinh 12 5 triéu dong va cia nhan vién lam thém 1a 2.5

triéu dong.
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2.2.2.2. Co ciu d6i ngii lao dong
Bang 3: Co céu lao dong tai bd phan in udng ciaKhéch san Monaco Hai
Phong nim 2013

B Phan Ban bar Bép
STT | chi tieu . 58 lugrg
lwong | Ty 1€ (%) | (nguoi) | Ty lé (%)
(ngwoi)
1 |Veégiéitinh
Nam 7 38,9 7 63,6
Nu 11 61.1 } 36,27
2 Vé do tuodi
T 18 25 11 61.1 3 273
T 26 - 35 6 333 3 273
Trén 35 1 5.6 5 454
3 | Vé trinh d$ tay nghé
Bac 2 0 0 0 0
Bac 3 2 i 0 0
Bac 4 2 11 1 | 9,1
Bac 5 8 444 2 18.2
Bac 6 3 16.7 3 21.3
Bac 7 3 16,7 4 36.3
Chuyén gia 0 0 1 0.1
4 Trinh do ngoai ngir
Trinh do B 10 5525 72,7
Trinh d6 C 8 44.5 3 27.3
5 Tong cong 18 100 11 100

(Nguon: Phong nhan sy ciza Khach san Monaco Hdi Phong)
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Nhan xét: Tong sb lao dong caa bo phan kinh doanh dich vu an uéng gom29
nguoi trong d6 18 ngudi ¢ bd phan ban bar va 11 nguoi ¢ b phan bép.Mdi bo
phan c6 mét t6 truéng, ngodi ra con cd cac té phé chiu trach nhiém tryc tiép
quan ly nhan vién. N6i chung ho déu la nhimg nguoi chiu trach nhiém trudc
Giam dbc khach san vé hoat dong kinh doanh dich vu in uéng.Bén canh d6 ho
c6 quyén diéu dong lao dong, ky két hop dong, phu trach cac hop dong dé ¢ thé
phuc vu mot cach tét nhat yéu cau cua khach.

+ B0 phan Ban, Bar :

Bo phan nay gom 18 ngudi trong d6 ¢6 7 nam va 11 nit dugc chia lam 3
ca. S6 lao dong nir chiém 61% con lao dong nam chiém 39%. Sé lao dong nix
cao hon sd lao dong nam 1a dic diém chung caa nganh kinh doanh khéch san &
Viét Nam dac biét 1a kinh doanh nha hang vi nd doi hai tinh chiu dung cao, kién
tri, chu d4o, nhe nhang trong giap tiép ciing nhu trong phuc vu.

Vé @6 tudi: do tudi tir 20 dén 35 chiém 95%, ta thay ti 1¢ lao dong nay la
hop ly. Vé6i d6 tudi lao dong tré, co suc khoe, nhanh nhen, sang tao s& gop phan
nang cao hiéu qua kinh doanh va chat lugng phuc vu khach.

Vé trinh d6 tay nghé cua bo phan nay thi hau hét déu duoc qua dao tao
nén c6 kha nang lam t6t moi céng viéc. Tuy nhién trinh d6 ngoai ngit con chua
t6t nén chua dap tng hét nhu cau cua khéach.

+ Bo phan bép:

Nhin d6 tudi lao dong bd phan bép kha cao vi ti 16 lao dong trén 35 tudi
chiém trén 45%. Piéu nay chang to trinh d6 tay nghé cua bép kha cao, c6 kinh
nghiém hoat dong 1au nam, trong d6 s lao dong bac 7 chiém 36,4%, chuyén gia
chiém 9,1%.

2.2.3. Thi trwong khach s dung dich vu dn uéng ciia Khach san Monaco Hai
Phong
+ Khéch du lich: ho thuong lwu tré tai khach san trong d6 khach qudc té

chiém toi 85% s6 luong khéach cua khéch san.
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+ Khéch du hoi nghi hoi thao: c6 thé nghi hodc khéng nghi tai khach san
nhung ho sir dung dich vu an ubng tai day.

+ Khéach chi st dung dich vu an udng: khach du tiéc cuéi, tiéc chiéu
dai...Cac ddi twong khach nay déu dugc dat truéc vé sé lugng, co cu, chat
luong ciing nhu gia ca cua bita dn. Doanh thu tir di twong khach nay rat Ion,
chiém t&i 70% doanh thu dich vu an udng caa khéch san.

*Pac diém nhu cau an udng caa khach:

Hién nay, ngudn khach dén véi khach san rat da dang va kha ning thanh
toan ciing khac nhau tuy theo tung loai khach. Nhung nhin chung kha nang
thanh toan cua céc loai khach dén véi khach san 1 trung binh. Khach néi dia
dén luu tra tai Khach san Monaco Hai Phong cha yéu 1a khach cong vu.

Vi vay khi st dung dich vu ho quan tam dén gia ca cia mdi Xuat an, cam giac
thoai mai trong khi an va céc trang thiét bi phuc vu. D6i véi khach québc té thi ho
cha yéu an sang tai khach san nhung bita sang thudng cé trong gia phong nén ho
thuong quan tdm dén chét luong phuc vu.

2.2.4. San pham dich vu dn uéng cud Khach san Monaco Hdi Phong

Khach san Monaco Hai Phongla mot khach san cé uy tin cao khéng chi
trong nudc ma con trong khu vuc. Thé manh 16n nhat cua khach san 1a kinh
doanh dich vu an uéng, dic biét 1a phuc vu tiéc. L& mot khach san duoc xép
hang 3 sao nén d6i ngii nhan vién thudc bd phan kinh doanh dich vu an uéng
cuia Khach san Monaco Hai Phongco tay nghé, chuy@n mén nghiép vu cao, nhiét
tinh, chu ddo va co kinh nghiém hoat dong 1au nam, nhét 1 nhan vién bd phan
bép. Cac chuyén gia ndu an cung véi bo phan bép da ché bién hon200 moén an
Vvéi du cac thé loai tir mon an Au, an A dén cac dic san cua ViétNam va timg dat
giai nhi trong hoi thi nau an nam 2013 do Tong cuc Du lich to chuec.

Nhin chung, san pham vé an udng cua Khach san Monaco Hai Phong
tuong ddi da dang, dap tng moi nhu cau caa khach tir binh dan dén sang trong,

v6i cac mon dn va do ubng dugc thé hién qua hé théng thuc don cua khéch
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san.Tuy nhién thuc don nén co su thay doi thuong xuyén hon, day manh céc
moén n 1a thé manh cia nha hang, ddng thoi cap nhat cac moén an mdi trong
thuc don.

M@t s6 mén in ciia nha hang

CAC MON GOI

- Goi Ngo Sen Tém Thit 100.000d - 200.0004
- Goi Hai SanThai  100.000d - 200.000d
- Goi BO Thai 100.000d - 100.000d
- Goi Tién Vua 100.000 d - 200.000d
- Goi GaHanh Tay  200.000d - 400.000d
- Goi CaDiéu Hong  180.000d

CAC MON SUP

- SUp Hai San 35.000d/chén
- Sup Gach Cua 35.000d/chén
- Sup Bong Ca 35.000d/chén
- Stp Méng Tay Cua 35.000d/chén

CAC MON LUON

n . 110.0004d -
- Luon Chién Gion 290.000d
- Lyon Um 150.0004 -
Nudc Dua 300.000d4

o 110.000d -

- Lvon Xao Lan 290.000d

. . 110.0004 -
- Luon Nudng Saté 290.000d
CAC MON BO
- Bo Llc Lic Khoai 90.000d - 180.000d
- Bo Bit Tét 90.000d - 180.000d

- BO Sét Tiéu Xanh 90.000d - 180.000d
- BO Sbt Twong X.0 100.000d - 200.000d
- Bo Cudn Phomai  100.000d - 200.000d
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CAC MON CA

- Cé4 Diéu Hong S6t Xi Mudi  165.000d/con
- Cé4 Diéu Hong Chung Tuong 165.000d/con
- C4 Diéu Hong Nau Ngét ~ 165.000d/con
- CA4Chém Tu Xuyén 300.000d/con
- Ca Chém Chua Ngot 300.000d/con
- C4 Chém Hip Kiéu HK 300.000d/con

CAC MON CA

- Ca Ch&m Chién Tuong X.0  300.000d/con

- C4 Chém Hap Ky Lan 300.000d/con

- C4 Kéo Chién Gion 95.000d - 190.000d
- C& Trang Nuong Mudi Ot 90.000d - 180.000d
- Cé& Trang Nuéng Saté 90.000d - 180.000d

- Ca Trang Nudng Nudc Mam 90.000d - 180.000d

CAC MON KHO

-Swon Non Kho To  85.000d
- CaBong Lau Kho T§ 85.0004
- CaKeo KhoTo 88.000d

-CaR6 Kho To 88.000d
- Ca Léc Kho Thit Heo 110.000d
- Tém Kho To 110.0004

CAC MON XAO

- Suon Xao Chua Ngot 90.000d - 180.000d
- Bo Xao Béng Cai 88.000d - 176.0004
- Tim Cat Xao Bong He 88.000d - 176.0004
- Suon Chién Nudc Mim 90.000d - 180.000d
- D61 Truong Cat Tai Gung  110.000d - 220.000d4
- Tém Xao Ot Xanh Cu Hanh 110.0004 - 220.0004
- Ga Xao Nam Kim Cham  200.000d - 400.000d
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CAC MON TRUNG

- Triang Chién Nam Rom  55.000d
- Sa Lach Tring Dau Giam 55.000d
- Trang Chién Thit Bam  55.000d
- Trang Chién Khé Qua  55.000d
- Triang Chién Tom 70.000d
- Trang Chién Ca Man 55.000d

CAC MON CANH

- Canh Sa Lach Son Thit Bam 45.0004 - 90.000d
- Canh B4 Xai Thit Bam 45.0004 - 90.000d
- Canh Tan O Thit Bam 45.000d - 90.000d
- Canh Kho Qua Cé Thac Lac 85.0004 - 170.000d
- Canh Chua Cé b6ng Lau 85.0004 - 170.000d

100.000d -
200.000d

- Canh Cai Xanh Ca R0 45.0004 - 70.000d
- Canh Cua Rau Bay Mud6p  35.0004 - 50.0004

- Canh Chua Tdm

Nhan xét: Nhin chung thuc don ctia nha hang da dang phong phu, nhiéu
mon n, hop véi khau vi cia moi nguoi, mén an duoc ché bién dam bao vé sinh
an toan thyc pham. Tuy nhién theo phan hoi cua khach do khach san dong
khach, mot s6 mén an néng thoi gian con 1au nén phan nao 1am giam huong vi
mon an, gid ban do an con cao, chua thyc sy hop Iy. Pa phan cac moén an déu l1a
c4c mon pho bién, chua c6 nhiéu mén dic trung theo phong cach riéng cia nha
hang.

2.2.5. Két qud kinh doanh én uong va mét sé chi tiéu ddnh gid hi¢u qud
kinh doanh dich vu dn uéng tai Khach sen Monaco Hdi Phong

2.2.5.1.Két qua kinh doanh dich vu an uéng cua Khéch san Monaco Hai Phong
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Bang 4: Két qua kinh doanh dich vu dn udng cia Khach san MonacoHai
Phong trong giai doan2011 - 2013

Pon vi : ty dong

Nim 2011 Nim 2012 | Nim 2013
Chi tiéu
Doanh | Tylé | Doanh | Tylé | Doanh | Ty l¢

50 (%) 50 (%) 50 (%)
Téng doanh thu 11,3 100 11,9 100 12,5 100
Doanh thu vé in udng 5 44,25 5,2 43,7 5,3 42,4
Téng chi phi 8,43 100 8,46 100 7,71 100
Chi phi vé an udng 3,32 39,4 3,4 40,2 3,2 415
Téng loi nhuan 38 100 4,24 100 5,25 100
Loi nhuan vé anudng | 1,68 44,2 1,8 42,45 2,1 40
Doanh thu /chi phi 15 1,53 1,66
Loi nhuan/chi phi 0,51 0,53 0,66

(Ngusn: Phong kinh doanh ciia Khach sgn Monaco Hdi Phong)

Nhan xét: Nhin vao bang4 ta nhan thay: kinh doanh dich vu n uéngla mot thé
manh cua Khéach san Monaco Hai Phong. Doanh thu tir dich vy an uéng luén
chiém gan 45% doanh thu toan cuaa khach san. Do c6 nhiéu lgi thé canh tranh
hon so voi cac khach san khac trong cung khu vuc nén trong 3 nam vura qua
tong doanh thu caa khéach san lién tyc ting tir 11,3 ty dong trong ndm 2011 1én
12,5 ty dong nam 2013. C6 duoc sy tang truong nay 1a do mot phan 16n doanh
thu tir dich vu an udng, ting tir 5 ty dong nim 2011 [én 5,3 ty déng nim 2013
lam cho s6 chénh léch tuyét ddi ting 300 triéu dong, tuong duong 0,06%. Mic
du trong 3 nam vtra qua nganh du lich néi chung va Khach san Monaco Hai
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Phongnai riéng lubn gap phai nhitng kho khin va tén hai 16n do anh huong cua
dich cim gia cam, song doanh thu tir kinh doanh dich vy an ung caa khéch san
van ting. Diéu nay chiing toKhach san Monaco Hai Phong da co nhitng chién
lugce va giai phap rat hiéu quadé thu hat khach dén vai khach san. Tuy nhién,
khach san can chd trong hon nita dé kinh doanh dich vu in ubng luén ludn
mang lai lgi nhuan cao cho khach san.

Trong khi doanh thu tir dich vu an udng c6 huéng ting 1én thi chi phi vé kinh
doanh dich vu an udng lai c6 xu huéng giam xudng. Pay 1a mot dau hiéu tot doi
véi hoat @ong kinh doanh cuaa khach san ndi chung va bo phan kinh doanh dich
vu dn udng nodi riéng. Piéu nay co dugc 12 nho khéach san da biét tiét kiem t6i da
nguyén liéu dau vao va biét tim kiém cac nha cung cip san pham dam bao chat

lwrong nhung gia thanh lai ré hon.

Bang 5: Co cau doanh thu dich vu in tai Khach san Monaco Hai Phong
trong giai doan2011 - 2013

Pon vi tinh : triéu dong

Nam 2011 Nam 2012 Nam 2013
STT | Céc loai khach | Doanh | Tyl¢ | Doanh | Ty l¢ | Doanh | Ty I¢
i (%) ) (%) i (%)
1 |Khach thuong 538,2 13 476,3 11 417,6 9
2 | Khéch dy tiéc 248,4 60 21279 63 3248 70
3 | Khach an sang 786,6 19 79,4 18 696 15
4 | Khach an Alacarte | 331,2 8 346,4 8 278,4 6
5 | Tong cong 4140 100 4330 | 100 | 4640 100
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Biéu dd 1: Co cau doanh thu dich vu dn tai Monaco Hai Phong

trong giai doan2011 - 2013
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Nhan xét: Nhin chung doanh thu tir dich vu n theo timg ddi tuongphuc
vu trong giai doan (tir 2011 dén 2013) cua Khach san Monaco Hai Phong la kha
cao. Tuy nhién muc d6 ting, giam theo ting loai khong dong déu.

Doanh thu tir viéc phuc vu tiéc — tiéc cudi ludn chiém ti 16 cao nhat va ting
déu trong cac ndm voi muc ting truong khoang 27%. Biéu ndy ching to loai
hinh kinh doanh nay la thé manh cua Khach san Monaco Hai Phong vi c6 nim
chi riéng doanh thu tir tiéc cudi da chiém téi 70% doanh thu dich vu dn udng caa
khéch san. Chién lugc trong twong lai ciia khach san 1a van tiép tuc phat huy hon
nita loi thé kinh doanh nay vi n6 luén mang lai ngudn doanh thu 16n cho khach
san. Tuy nhién, dé thu hat khach ngay cang nhiéu thi khach san can phai cé bién
phap dé dau tu thém co s& vat chat ki thuat, trang thiét bi cho nha hang ciing
nhu nang cao chét luong phuc vu hon nita dé cé thé dap tng nhu cau cho lwong
khach dong hon.

Phuc vu an sang cua khach san chu yéu duogc tinh trong gia tién thué
phong. Viéc khai thac ddi twong khach bén ngoai vao an sang 1a rat kho. Pédat

hiéu qua cao trong loai hinh dich vu nay thi can c6 giai phap dé tang sb luong
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khach sir dung dich vu luu tra.

Loai hinh an Alacarte ctia khach san ngay mét giam vi di véi loai hinh nay

thuong la chi phi cao nén gia ban cling cao. Loai hinh nay phu hop véi khach du

hoi nghi, hoi thao va khach c6 kha nang thanh toan cao. Khi khach san lién

doanh moc 1&n ngay cang nhiéu thi Khach san Monaco Hai Phong mat dan

ngudn khach c6 kha ning thanh toan cao. Diéu nay doi hoi Ban 1anh dao, quan Iy

khach san nén c6 nhiing chién luoc kinh doanh mai doc dao, dau tu co sé vat

chat ky thuat, nang cao chat luong phuc vu dé thu hut déi twong nay.

Bang 6 : Co cau doanh thu udng tai khach san Monaco Hai Phongtrong
giai doan2011 - 2013

Pon vi tinh: triéu dong.

Nam 2011 Nam 2012 Nam 2013
STT Céac chitiéu Doanh | Ty lé |[Doanh| Ty lé [Doanh | Ty lé
s6 (%) s6 (%) so | (%)
D6 udng tai budng
1 |ngu 64,17 | 6,9 | 6037 | 616 | 69,43 | 53
Do uong duwoc pha
2 |ché 6789 | 73 |5684 | 58 |107,42| 8,2
3 P& ubng hang lam sén| 342,24 | 36,8 [362,99 | 37,04 |320,95| 24,5
D6 udng trong bira
4 [tiéc 455,7 4,9 499,8 ol 812,2 | 62
5 [Téng cong 930 100 980 100 | 1310 | 100

(Nguén : Phong kinh doanh cda Monaco Hai Phong )
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Biéu d6 2: Co ciu doanh thu dich vu udng tai Khach san Monaco Hai
Phong trong giai doan2011 - 2013
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Nhan xét:Doanh thu tir kinh doanh dich vu udng caa Khach san Monaco
Hai Phong trong nhimg nim vira qua ting kha nhanh, tir 930 triéu ddng nim
2003 tang 1én 1310 triéu déng nam 2005, ting tuong duong 41%. Trong d6
doanh thu tir @6 udng phuc vu tiéc ludn chiém ti trong cao, c6 nam doanh thu tir
phuc vu loai 6 udng nay chiém téi 62% doanh thu dich vu udng cua khach san.
Piéu nay cho thay khach san da thanh cong trong viéc phét trién cac loai hinh
kinh doanh dich vu dn udng pht hop véi nhu cau cua thi trudong, khang dinh

dugc uy tin va chat luong phuc vy cia minh.
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Tiéu két chwong II

Trong chuong II tac gia khoa luan da giGi thiéu khai quat vé qua trinh hinh
thanh va phat trién caa khach san Monaco Hai Phong, té chitc bo méy ciing nhu
két qua hoat dong kinh doanh dich vu in udng caa khach san. Néu ra thuc trang
co s& vat chét ki thuat phuc vu dich vu dn udng caa khach san, tim hiéu md hinh
quan 1y va co cau doi ngii lao dong trong bd phan kinh doanh caa khach san
Monaco Hai Phong. Gigi thiéu cac san pham dich vu dn udng cua khach san, két
qua hoat dong kinh doanh an ubng va mot sé chi tiéu danh gia hiéu qua kinh
doanh an udng caa khach san Monaco Hai Phong. Trén co sé nhiing van dé da
giai quyét & chuong II, & chuong III tac gia s& tim nhitng giai phap chi yéu

nham nang cao hiéu qua kinh doanh an uéng tai khach san Monaco Hai Phong.

44



CHUONG III
NHUNG GIAI PHAP CHU YEU NHAM NANG CAO HIEUQUA
KINH DOANH DICH VU AN UONG TAl KHACH
SANMONACO HAI PHONG

3.1. Xu thé phat trién dich vu iin uéng néi chung

Theo chién lugc phat trién du lich Viét Nam dén nam 2020, tim nhin dén
nam 2030 "Phat trién du lich trg thanh nganh kinh té miii nhon; du lich chiém ty
trong ngay cang cao trong co cau GDP, tao dong luc thiic day phét trién kinh té -
x& hoi." Muc tiéu tong quat "Pén nam 2020, du lich co ban tra thanh nganh kinh
té mili nhon, cé tinh chuyén nghiép, ¢ hé théng co sd vat chat ki thuat twong
d6i dong bo, hién dai; san pham du lich cd chat luong cao, da dang, c6 thuong
hiéu, mang dam ban sic vin héa dan toc, canh tranh duoc VSi cac nudc trong
khu vuc va thé gidi.Phan ddu dén nam 2030, Viét Nam trg thanh qudc gia co
nganh du lich phat trién."( Trich Quyét dinh s6 2473/QD - TTG cua Thu tuéng
Chinh pha : Phé duyét "Chién lugc phét trién du lich Viét Nam dén nim 2020,
tam nhin dén nam 2030").

Hai Phong tir 1au da noi tiéng 1a mot cang bién 16n nhat & mién Bac, mot
dau mdi giao thdng quan trong véi hé théng giao théng thuy, bo, duong sat,
hang khong trong nudc va qudc té, 1a cira chinh ra bién caa thu d6 Ha Noi va
cac tinh phia Bac; 1a ¢au méi giao thong quan trong cia Ving Kinh té trong
diém Bac B9, trén hai hanh lang - mot vanh dai hop tac kinh té Viét Nam -
Trung Quéc. Chinh vi vay, trong chién luoc phét trién kinh té — x& hoi ving
chau thé séng Hong, Hai Phong duogc xac dinh 1a mét cuc ting truong cua ving
kinh té trong diém phia Bic (Ha Noi — Hai Phong — Quang Ninh); 1a trung tam
kinh té - khoa hoc - ki thuét tong hop cta Vung duyén hai Bic Bo va 1a mét
trong nhitng trung tdm phat trién cua Vang Kinh té trong diém Béc Bo va ca
nuéc (Quyét dinh 1448 /QB-TTg ngay 16/9/2009 cua Thu tudng Chinh pha).
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Hai Phong c6 diéu kién tu nhién rat phong pht, giau dep, da dang va c6
nhiéu nét doc ddo mang sac thai ciia canh quan nhiét déi gié mua. Noi day co
rimg qudc gia Cat Ba - Khu Dy trit Sinh quyén Thé gidi - 1 khu rimg nhiét d6i
nguyén sinh noi tiéng, dic biét phong phu vé sb luong loai dong thyc vat, trong
d6 c6 nhiéu loai duge xép vao loai quy hiém cua thé gi6i. Pong thoi, noi day
con c6 ca mot ving ddéng bang thude ving dong bang tam gidc chau thd sdng
Hong, tao nén mdt canh quan nong nghiép trong lia nudc 1a nét dic trung cia
vung du lich ven bién Bic B va ca mot viing bién rong vai ngudn tai nguyén vo

cung phong phu, nhiéu hai san quy hiém va bai bién dep.

Ngay nay, cung véi su phat trién kinh té cua thanh phd Hai Phong, chat
luong cudc séng ngay cang nang cao, nhu cau vé sir dung vé dich vy in udng
cang phac tap va mang tinh cao cp hon. Viéc an ubng tai nha nhiéu khi rat mat
thoi gian trong khi d6, yéu cau vé tdc phong cong nghiép noi lam viéc lai rat cao
dan dén nhiéu nguoi khong c6 di thoi gian dé an uong tai nha. Bén canh do, di
an tai cac nha hang, khach san luén tao ra nhirng cam giéac thoai mai, lich su phu
hop véi viéc x3 giao giira ban be, ddng nghiép. Bén vai cac khach san, nha
hang, nguoi tiéu ding con ¢ nhiéu co hdi dugce thuong thirc nét van hoa am
thuce day tinh hap dan tir moi mién, moi quéc gia. Ngoai ra, viéc di an udng tai
cac khach san con dé moi nguoi dugc thé hién minh. Vi thé, néu nhu trude kia
viéc di an tai cac khach san nha hang bi coi la mot viéc “xa xi” thi ngay nay viéc
d6 dang tré thanh “mdt” va 1a mot hién twong pho bién trong doi song hang
ngay.

Tu nhitng nhéan dinh trén cho ta thay viéc xu huéng phét trién chung cua
nganh kinh doanh dich vy dn udng sé tang lén rat nhanh 1a diéu hoan toan cd thé.
Do d6, chién lugc ma cac khach san dit ra 12 tiép tuc dau tu hon nita vao viéc
kinh doanh dich vy in ung dé ting doanh thu cho toan khach san 1a hop Iy va

c6 tinh kha thi cao.
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3.2. Muc tiéu va nhigm vu cia bé phdn kinh doanh dich vu dn uéng tai khach
san Monaco Hdi Phong trong thai gian tgi

e Muctiéu
Muc tiéu can phin dau dat téi trong nim 2014 14 : téng doanh thu tukinh
doanh dich vu an udng ting 1én 6,1 ty dong, nhung chi phi cho kinhdoanh
dich vu an udng lai giam xudng 2% so véi nam 2013, tuc 1a chikhoang 2,7 ty
d6ng. Trong d6, doanh thu dich vu an khoang 4,7 ty dong vadoanh thu tir dich
vu udng khoang 1,4 ty ¢éng. Nang cao ty trong vé doanhthu dich vu in uéng
lén 45 — 50% tong doanh thu cua toan khach san . Ngoaira, muc tiéu caa bo
phan dit ra 14 nang cao muc luong trung binh cho mdican bo nhan vién 1én
1,7 triéu déng va cac ché do dé quan tam tét hon déndoi sdng cia can bo cong
nhan vién trong toan bo phan.

e Nhiémvu

Pé dat duoc cAc muc tiéu da dé ra nhu trén thi nhiém vu dat ra déi véi
toan bd phan kinh doanh dich vu caa khach san 14 rat to I6n. Nhiém vy truéc
tién va co ban nhét 1a 1am thé nao dé nang cao duoc chét luong phuc vy, tir d6 sé
g6p phan nang cao doanh thu cho toan khéch san néi chung va b phan an udng
noi riéng. Chat luong phuc vu bao gébm chat luong dich vu va thai do phuc vu
nén viéc nang cao chat lwong phuc vu nghia 1a nang cao chat luong dich vu va
thai do phuc vu. Mudn chat luong dich vu tét thi nhiém vu caa b phan kinh
doanh dich vu an udng trong thoi ky t6i la phai tiép tuc dau tu thém trang thiét
bi, co s& vat chat ki thuat cho nha hang va cau lac bo. Hién gio, tai bo phan nha
hang va cau lac bo cua khach san dang con thiéu mot sé d6 ding cho dich vy an
udng nhu bat, dia, mudi, thia ....thi trong ndm nay bo phan phai bé sung cho day
du. Ban ghé da phan duoc thay thé mai nam trude, con lai mot sé da ci, tiép tuc
duoc b sung thay thé. Ciing dé nang cao chat lugng phuc vu thi trong thoi gian
t6i bo phan kinh doanh dich vu an uéng phai xay dung duoc chién luoc kinh
doanh cho minh, dac biét 14 tao ra nhitng san pham dich vu doc ddo, tim thém thi
truong, dau tu dé nang cao chat luong dd in udng va da dang hoé thuc don in

uéng nham thu hit ngay cang nhiéu khach dén khach san .
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Bén canh d6, dé nang cao thai d6 phuc vu cua nhan vién thi nhiém vu caa b
phan kinh doanh dn udng caa khach san trong nhitng nam t&i 1a phai sap xép lai
d6i ngii lao dong mot cach hop Iy; bd sung thém khaong 3 — 5 nhan vién méi
cho b phan nha hang vi hién nay khéi lugng cong viéc tai day 1a rat nhiéu ma
téng sé nhan vién mai chi c6 18 nguoi 13 hoi it. Trong nam 2014, bo phan nha
hang nén thudng xuy@n mé 1op dao tao thém nghiép vu cho mot s6 nhan vién cii
dé nang cao trinh d6 chuyén mén. Pac biét, can ting cuong vé thai do phuc vu
khach bai sy chu ddo, nhiét tinh, vui vé ciacan bo va nhan vién luon tao ra 4n
tuong doi véi khach, né tac dong dén viéc quyét dinh caa khéach tiéu dung dich
vu tai khach san.

3.3. M@t sé giai phap chit yéu nham hoan thién kinh doanh dich vu &n
udng tai Khach san Monaco Hai Phongtrong giai dean méi

3.3.1. Hoan thi¢n co sé vit chdt ky thudt

Nhin chung co s¢ vat chat k§ thuat trong khach san da dap tmg duoc phan
16n nhu cau cua khach tai mét khach san tiéu chuan 3 sao. Song, khach san
khéng duoc ty hai 10ng véi minh ma phai thuong xuyén d6i méi, nang cap co
s vat chat ky thuat, tao ra an tuwong méi trong long khéach va khdng ngung
néng cao kha nang canh tranh.

Do trai qua 10 nam hoat dong nén maot sé co s vat chat ky thuat va cach
trang tri sip xép tai khach san néi chung va bo phan kinh doanh an ubng noi
riéng khdng con phi hop véi thi hiéu ngudi tiéu dung, mac di khach san di sta
chita nang cap mot sé trang thiét bi, may moéc nhung van thiéu su ddng b, cu
thé ban ghé loai to, loai nho khong déu, mau sic caa ghé cling khac nhau, dan
dén viéc rat kho sip xép va trang tri tai phong an cua khach san. Mot sé khan
phu ban, ghé ciing khong ddng bo, cac trang thiét bi, do dung phuc vu cho khach
an udng nhu bat, dia da cii va thiéu tinh tham my, cung nhiéu may maéc thiét bi
khac ciing con su bat cap. Chinh vi vay, khach san can trang bi mot cach déng
bo, phai biét sap xép, sir dung mot cach hop Iy céc trang thiét bi ¢é khic phuc
tinh trang khéng ddng nhat, tao 4n tuong sang trong, lich sy ddi véi khach. Bic
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biét, mot s6 khan phu ban va ghé da cii va ¢ vét rach thi can thay mai; rat nhiéu
bat, dia cuia nha hang véi chat luong khong cao va mau ma kém lai bi v& va sat
rat nhiéu nén khi dem ra phuc vu khach tréng rat khé coi va khéng dam bao an
toan khi an udng vi vay, khach san can b sung thay thé kip thoi. Viéc cai tién,
nang cipco s& vat chat- ky thuat phuc vu dn udng 1a mot chién lugc mang tinh
chat dai han va ton kém nhiéu chi phi. Nhung vi uy tin ctia khach san va hiéu
qua kinh té 1au dai, khach san nén dau tu dé sua chita, bo sung dung lic nham
thu hat khach dén véi khach san nhiéu hon. Khach dén véi khach san khdng chi
muén dugce an ngon ma ho ¢dn mubn duge thuong thic cao dep, thuong thic
nghé thuat.... Khach san Monaco Hai Phong 1a mot khach san c6 kién trac dep,
khong gian danh riéng cho nha hang va cau lac bd kha rong, tuy nhién can phai
bd tri sdp xép lai mot sé chd cho phu hop, dic biét 1a khu vuc quay bar sao cho
hap dan hon, tao vé 4m cling, 13ng man va gan giii vai thién nhién.

3.3.2 . Nang cao chdt lwong déi ngii lao dpng

Phan tich chi tiéu ning suat lao dong tai bo phan kinh doanh an ubng cua
Khéach san Monaco Hai Phongcho thay ning suat lao dong tai bo phan nay la
kha cao. Song nhin vao thuc t& van con mot s ton tai can khac phuc.

Péi véi nganh kinh doanh khach san, chat lugng phuc vu tuyét hao mang
lai cho khéch hang cha yéu la do két qua lao dong séng cia doi ngii nhan vién
phuc vu ma khong thé thay thé bang may méc hay co khi hoa dugc. Do nhan
vién thuong xuyén phai tiép xtc truc tiép véi khach nén yéu cau vé chuyén mén,
trinh d6 ngoai ngir va kha ning giao tiép phai tét. Viéc tao duoc 4n twong tot hay
Xau, c6 thoa man nhu cau khach hang vé phuc vu hay khong Ia phu thudc vao
doi ngli nhan vién.

Qua phan tich chi tiéu nang suat lao dong tai bo phan kinh doanh an uéng
cua Khach san Monaco Hai Phongd phan trén cho thiy nang suat lao dong tai bo
phan nay 13 kha cao. Piéu d6 thé hién su nd luc cb gang khéng ngung cua can
bo, cdng nhan vién bd phan kinh doanh dich vu an uéng cua khéch san. Trong

thuc té thi Khach san Monaco Hai Phongda co nhiéu giai phap dé dao tao doi
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ngil nhan vién ctia minh nhung dé nang cao hiéu qua kinh doanh dich vu an
udng hon nira, Khach san Monaco Hai Phongcan c6 mot sé giai phap méi dé
khong nging bdi dudng, ning cao trinh do chuy@n mdn nghiép vu cho d6i ngii
nhan vién bd phan ban, bar, bép. Noi dung cu thé nhu sau:

- Khi tuyén chon nhan vién vao lam viéc, khéach san can kiém tra chit ché
vé trinh d6 chuy@n mén, t4i thiéu ho phai la nhimg ngudi da hoc qua cac 16p dao
tao vé nghiép vu phuc vu khach san, c6 trinh do ngoai ngit khé4, kha ning giao
tiép tét, co 1ong yéu nghé va c6 ngoai hinh can doi.

- Theo dinh ky ma cac 16p nang cao trinh do quan Iy cho cac té trudng va
t6 phd caa bd phan kinh doanh dich vu dn udng.

- Thuong xuyén ma céc 16p boi dudng vé nghiép vu phuc vy, ngoai ngit va
kha ning giao tiép cho cac nhan vién phuc vu tai ban, bar. Hién nay ¢ bo phan
ban, bar cua khach san c6 tong so nhan vién lam viéc chinh thic 1a 18 ngudi,
trong d6 s6 nhan vién mai chi c6 trinh do trung cap , hoc nghé 1a 10 ngudi,
chiém 56%, nhu vay ti 18 nay kha cao trong khi d6 sé nguoi co trinh do cao dang
tré 1&n chi chiém 44%. Vé trinh do ngoai ngit thi s6 nhan vién c6 bang C vé
ngoai ngir 1a 8 ngudi, s6 nhan vién cd bang B tré xudng 13 10 nguoi nhung kha
nang giao tiép bang tiéng Anh con chua tot. Vi vay khach san nén nam viing vé
tinh trang nay thé c6 ké hoach cu thé lya chon sap xép theo thr tu vu tién dao
tao, b6i dudng: nhan vién nao can duoc dao tao bdi, dudng trude, nhan vién nao
nén dao tao, boi dudng sau. Khi da lua chon dugc ngudi can dao tao, boi dudng
thi khach san nén sap xép thoi gian, phuong thtc tién hanh, cung cap noi dung
dao tao...dé dao tao, boi dudng cho nhan vién dat két qua cao.

- Khéch san can c6 chinh sach khen thuong kip thoi nhu hang thang c6
binh bau nhan vién xuat sac, néu ai dat dugc danh hiéu thi duoc biéudwong khen
thuong thoa dang va duoc dua 1én bang tin don vi. Tir d6 sékhuyén khich dong
vién cac nhéan vién va dé nhitng nhan vién khac cb gang lam viéc cd trach nhiém,
chiu khod hoc hoi dé nang cao tay nghé. Bong thoi, phai c6 hinh thac xir phat
thich dang véi nhitng nhan vién 1am viéc thiéu tinh than trach nhiém, ¢6 tinh vi

pham noi quy dé ra hodc c6 hanh vi khéng phai véi khach ¢é mot mit tranh anh

50



huong dén hoat dong va uy tin cua khach san, mat khac dé cho cac nhan vién rat
kinh nghiém.

- Khéch san can thudng xuyén té chic cac cudc thi tay nghé cho céc nhan
vién trong pham vi khach san minh, dong thoi khuyén khich nhan vién tich cuc
tham gia cac cudc thi tay nghé doTéng cuc Du lich t6 chirc. Qua day cac nhan
vién c6 thé biét dugc trinh d6 chuyén mén nghiép vu cia minhdat & mac nao,
déng vién tinh than cho cac nhan vién dé ho cam thiy yéu quy céng viéc cua
minh hon.

- Bén canh viéc dao tao bdi dudng cho nhan vién vé chuyén mén nghiép
vy, Ban quan ky Khach san Monaco Hai Phongma truc tiép 1a Ban quan Iy bo
phan kinh doanh dich vu an udng can thudng xuyén va ting cuong hon nita viéc
giao duc y thuc trach nhiém va tac phong lam viéc cua nhan vién. Ho phai ren
luyén cho nhan vién ctia minh c6 thai @6 coi cong viéc cua khach san, moi tai
san cua khach san ciing 1a cong viéc, tai san cia ca nhan mdi ngudi: ludn lubn
hét minh vi cong viéc cua khéach san, c6 y thire giit gin bao vé tai san cua khach
san. Cac nha quan ly phai giip cho nhan vién caa ho nhan thire dugc rang: hiéu
qua kinh doanh cua khach san phu thudc rat 16n vao y thac 1am viéc, tinh than
trach nhiém ctia mdi nhan vién. Néu hiéu qua kinh doanh caa khach san ngay
cang tét thi dong nghia véi viéc thu nhap mdi nhan vién ngay cang cao va chac
chan doi sdng cta mdi nhan vién duoc cai thién. Vé tac phong phuc vu cia nhan
vién con cham, thai do phuc vu chua that sy niém né, nhiét tinh véi khach. Viéc
khach c6 cam thay ngon miéng, thoai méiva vui long khi thanh toan, ddngthoi
quyét dinh quay lai khach san hay khong 1a phu thudc rat Ié6n vao thai do phuc
vu cua nhan vién.

Nhu chung ta d3 biét: chat luong phuc vu bao gdm chat lwong dich vy va
thai d6 phuc vu. Chét luong dich vu 1a yéu t6 c6 thé dé dang cam nhan, danh gia
va so sanh dugc nhung thai d6 phuc vu la nhitng cai vé hinh kho luwong hoa
nhung lai anh huéng rat 16n dén chat luong phuc vu cua khach san ma chat
luong phuc vu tét hay xau s& quyét dinh su “sdng”, “con” ctia doanh nghiép

khach san.
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- Viéc gido duc y thirc cho nhan vién con thé hién & viéc rén luyén cho
nhan vién mot tinh than 1am viéc c6 tap thé. Qua thoi gian tim hiéu taiKhach
Monaco Hai Phong em nhan that nhan vién tai bo phan kinh doanh dich vy an
uéng cua khéach san 1am viéc ¢ chuyén mén nghiép vu nhung thai do phuc vu
khach chua nhiét tinh, vui vé, dic biét 1a cac nhan vién lam viéc con thiéu tinh
than dong doi. Mot s6 nhan vién con co thai d6 ich ky, hay dun day trach nhiém
ldn nhau va chwa gitip d& nhau trong nhing truong hop c6 thé dé lam viéc mot
cach thoai mai va hiéu qua hon.

- Khéch san can c6 chinh sach khen thudng kip thdi nhu hang thang c6 binh
bau nhan vién xuét sic, néu ai dat duoc danh hiéu thi duoc biéu duong khen
thuong thoa dang va dugc dua 1én bang tin don vi. Tir d6 s& khuyén khich dong
vién cac nhan vién ¢ ging lam viéc co trach nhiém, chiu kho hoc hoi dé nang
cao tay nghé va yéu thich cong viéc ciia minh hon. Pong thoi, phai c6 hinh thirc
xu phat thich dang véi nhitng nhan vién lam viéc thiéu tinh than trach nhiém, c6
tinh vi pham noéi quy dé ra hodc ¢ hanh vi khong phai véi khach dé tranh anh
huong dén hoat dong va uy tin caa khach san, dong thoi dé cho cac nhan vién
rat kinh nghiém.

3.3.3. Nghién ceru thi truong

Str dung cac phuong phap thu hat khach hang nham tiang nhanh hon nita vé
s6 lugng khach dén sir dung dich vu an udng caa khach san tir d6 ting doanh thu
va lgi nhuan. Nghién cuiu thi truong s€ gidp cho khach san xay dung dugc mo
hinh kinh doanh thich hop, cho phép khai thac va dap ung kha nang, nhu cau cua
khach ciing nhu str dung triét dé nguon lyc cia bd phan an udng. Trong nén kinh
té hoat dong theo co ché thi truong, su that bai cua phan 16n céc ké hoach kinh
doanh 1a do khdng nghién ciru ki thi truong tiéu thu hodc do danh gia sai vé
dung lugng cua nd. Rt ra tir kinh nghiém d6, b phan kinh doanh an udng cua
Khéch san Monaco Hai Phong da xac dinh dugc phuong huéng nhimg nam tiép
theo cia minh 12 phai nghién cau ki thi truong, st dung cac chién lugc
Marketing phu hop trong ting giai doan. Viéc hiéu ré khach can gi, dic diém
tam sinh ly, phong tuc tip quan trong an udng cua timg ddi twong khach ra sao
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dé dap tng nhu cau cia khach, xac dinh ding co cau ngudn khach 1a trong diém
cua doanh nghiép dé c6 ké hoach, chinh sach hop 1y, dong thoi tim ra dugc cac
nha cung cap dich vu dau vao chét luong tdt, gia ca phai ching.
3.3.4. Nang cao hiéu qud si dung vén

Trong nhimg nam trude do chua sir dung vén mét cach hop 1y nén hiéu qua
st dung vén chua cao. Do viy, trong ndm 2014 va nhimg nim tiép theo, khach
san dé ra phwong hudng phai luon dap timg dugc nhu cau vén kinh doanh, dau tu
dung muyc dich, dong thoi phai tiét kiem vén. Trong kinh doanh khach san noi
chung va trong kinh doanh dich vu an udng ndi riéng néu muén nang cao hiéu
qua st dung vén thi phai xac dinh dwgc nhu cau vé vén & ting thoi ki kinh
doanh, x4c dinh dugc co cau von hop 1y, ting cong suat sir dung tai san ¢ dinh,
tang cuong bao quan, stra chira kip thoi dé kéo dai thoi gian sir dung tai san cb
dinh, ting nhanh muc luan chuyén vén luu dong.
3.3.5.Tiét kigm chi phi

Pé tang loi nhuan trong kinh doanh dich vu an uéng thi ngoai viéc ting
doanh thu dén muc toi da con phai ¢ giai phap dé giam chi phi dén mirc thap
nhat c6 thé. Tiét kiém chi phi trong kinh doanh dich vy an uéng chi thuc su
mang lai hiéu qua kinh té khi gin véi chat luong phuc vy, nghia 1a tiét kiém chi
phi phai déng thoi véi viéc nang cao chat lwong phuc vu. Phuong huéng ma bo
phan kinh doanh dich vu an uéng cua Khéach san Monaco Hai Phongdit ra véi
viéc tiét kiém chi phi trong thoi gian toi 1 :

+ Tat ca cac ké hoach dau tu vao kinh doanh dich vy an uéng déu phai
dua trén quan diém dau tu dé phuc vu cho kinh doanh tét hon. Tranh dau tu
khong dung muc dich gay lang phi tién cua.

+ Toan bo co so vat chat ki thuat dau tu vao kinh doanh dich vu in uéng
déu phai duoc sir dung mot cach triét dé nham nang cao hiéu qua kinh té.

+ Hoan thién co ciu can bo cong nhan vién, tinh toan st dung hop ly

ngudn nhan luc dé khong lang phi ngudn lao dong.
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3.3.6. Tang cwong hoat déng qudang cao cua bg phdn kinh doanh dich vu dn
uéng va thwong xuyén thu nhdn y kién phdn héi cia khach hang vé chat
lwong phuc vu

Trong méi truong canh tranh lanh manh néu khéng tim ra cho minh mot
con dudng di dung dan thi thanh cong van 1a diéu gi d6 xa voi thuc té. Khong
phai bat ctr san pham nao ra doi ciing duoc biét dén ma khong can co su khuyén
trrong quang cao.

Khéach san Monaco Hai Phongkhdng phai ai ai ciing biét dén ma dic biét
1a cac mon an cua khéach san. Di véi nhitng nguoi ¢6 thu nhap cao thi cho rang
khéch san d6 1am gi c6 nhitng mén ma minh ua thich, conddi voi nguoi cé thu
nhap thap thi cho rang d6 1a sy xa xi. Piéu nay da gay khong it su rut ré cua
khach khi quyét dinh st dung dich vu an udng cua khéach san. Vi vay khach san
nén c6 nhiing chinh séach quang cao, khuyén truong kip thoi va hiéu qua dé gioi
thiéu tai moi d6i twong khach hang veé cac san pham dich vy an udng.

Bén canh viéc quang co, khuyén truong, bo phan kinh doanh dich vy an
udng nén thuong xuyén cé cac dot phat phiéu thim do khach hang, khuyén
khich khéach hang bét chit thoi gian dién vao phiéu goi y. Théng quay kién phan
hoi caa khach hang bang cac phiéu tham do, khach san biét duoc chat lugng
phuc vy ciia minh dang dat & mic ndo dé tir d6 phat huy nhitng diém manh va
khic phuc nhitng diém yéu caa minh. Khéach san phai hiéu biét vé cam nhan cua
khach hang dé ban nhiing gi khach hang can chi khong nén ban nhitng gi ma
minh c6. Dé 1am duoc diéu do, khach san phai biét xdm nhap vao thi truong va
cong tac quang céo 1a khéng thé thiéu duoc trong kinh doanh dich vu dn udng.
3.3.7. Pa dang hoa sdn pham dich vu dn uéng

Do nhu ciu cua cac dbi tugng khéach rat phong phia vi ho dén tir nhiéu
viing, nhiéu nudéc khéac nhau, 6 phong tuc tap quan khic nhau nén mén an ciing
phai rat da dang dé thu hut ngay cang nhiéu déi tuong khach nén khach san can
da dang hod san pham. C6 nhu vay kinh doanh méi c6 hiéu qua.

e Su da dang hoa san pham dich vu an uéng duoc thé hién:
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- Pa dang cac moén an: ngoai nhitng mén an da co trong khach san,khach
san can dya vao nhu cau caa khach dé 1am ra cac mén an méi la, dic sic tranh
su nham chan cho khach khi tiéu dung dich vu caa khach san nhiéu lan dong
thoi van mang ban sac huong vi riéng cta minh. Khach san phai cosy thay doi
kip thoi cac san pham khi nd trong tinh trang khan hiém bang céc san pham dich
vu khéc san c6 nham dap wng nhu cau caa khéch hang, tao nén su hoat dong lién
tuc ctia nha hang, nhu vay thi kinh doanh dich vuan uéng méi cé hiéu qua.

- Pa dang d6 udng: ngoai nhitng d6 ubng co san trong khach san, can bo
sung nhitng d6 udng dic trung, dic san cua ting vong.

Su da dang caa san pham dich vu dn uéng khdng nhitng dap ng yéu cau
ctia khach hang ma con tao uu thé canh tranh véi cac co so kinh doanh dich vu
an udng khac.

3.3.8. Ting ning sudt lao déng

Pé tang hiéu qua kinh doanh thi mét trong nhitng van dé ma cac nha quan
ly quan tdm la phai 1am sao dé tang ning suét lao dong. Tir két qua tinh toan vé
chi tiéu ning suit lao déng cua bo phan kinh doanh dich vy in ubng tai Khéch
san Monaco Hai Phongnhu ¢ phan trén, ta thay chi tiéu nady cua khach san la
kha cao so vai mot s6 khach san khac. Tuy nhién mot thuc té tai khach san 1a
nhan vién thudc bo phan kinh doanh ndy van lam viéc chua that sy hét kha
nang ctia minh va chua sang tao, mot s6 nhan vién con y lai cdng viéc. Diéu
nay dan dén hiéu qua lao dong khong cao. Pay 1a mot birc xic ma khach san
nén co bién phap khic phuc kip thoi boi vi nhin nhan mot khach san hoat dong
kinh doanh c6 tét hay khong ngudi ta thudng danh gia thong qua trinh d6 va tac
phong lao dong cua timg lao dong. Viéc ting ning suét lao dong sé& gilp cho
doanh nghiép khach san giam dinh muc lao dong, giam chi phi vé tuyén dung
nhan sy, chi phi tién luong nhan cong, chi phi dao tao...tr 46 giam chi phi
chung cua toan khach san va tang lgi nhuan kinh doanh. Dé ting nang suat lao
dong khach san can quan tim dén nhitng van dé sau:

- Pi sau t6 chuc lao dong theo to, doi dé ap dung triét d& nguyén tac

khuyén khich vat chat d¢é quan tam dén quyén lgi va trach nhiém kinh té.Ngoai
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nhiém vu san xuat kinh doanh, t4, d6i con giai quyét nhiém vu khac nhu : cing
cd ky luat lao dong, nang cao tinh ty gi4c, tinh than trach nhiém trong lao dong.
- Str dung va bé tri lao dong hop 1y vao thai vu, thoi diém.

- C6 ché do thuong, phat rd rang thi mai kich thich lao dong tét hon.

3.3.9.Tgo nguén cung cdp thuc phdam, nguyén ligu én dinh dim bdo chat

lwong

Do gia ca nguyén liéu, thuc pham trén thi truong khong én dinh. C6 khi
thoi diém mua nguyén liéu, thuc pham 1a khan hiém, nén chi phi mua tang Ién,
trong khi d6 thuc don di xay dung véi muc gia nguyén liéu 6n dinh. Chinh vi
thé, n6 1am giam hiéu qua kinh doanh.

Bén canh sy khan hiém vé nguyén liéu, thi hién nay trén thi truong cé
nhiéu lwong thuc pham khong dam bao vé vé sinh an toan thuc pham, khong

dam bao chat lwong dich vu dau vao va 1am anh huong dén uy tin caa khach san.

Pé khic phuc duoc tinh trang trén thi khach san phai c6 co sé riéng dé
cung cap nguyén liéu, thuc pham cho minh, phai ky két hop dong lau dai dé vira
dam bao an toan v¢ sinh vira co gié ca hop ly.
3.3.10.CAc gidai phap khéac

Bén canh nhiing giai phap co ban néu trén khéach san can chi trong cong
tac quan ly kinh té, dam bao tiét kiém, hiéu qua kinh doanh bang cac hé théng
dinh muc hop ly, khoa hoc. Cu thé nhu: Tiét kiém nudc, tranh hoang phi nguyén
liéu, tan dung nguyén liéu du thira.
3.4.Mt s6 kién nghi, dé xuat
3.4.1. Péi véi S¢ Vin hda Thé thao & Du lich Hdi Phong

Tiép tuc dua ra nhitng giai phap, chinh sach chién luoc va cac hoat dong
quang bé tuyén truyén cho Du lich hai Phong trén cac doan thi truong, dic biét
| thi truong khach du lich quéc té nham duy tri thi truong di c6, md rong thi
truong méi, tao ngudn khach cho ca nudce, cho Hai Phong. S6 luong khach ting

1én dong nghia véi nhu cau st dung dich vu an udng ting va tir d6 nganh kinh
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doanh dich vu an ubng s& phat trién.

Thudng xuyén ma cac cudc trién 1dm vé nghé thuat am thuc ciing nhu
tham gia cac cudc trién 1am nghé thuat am thuc trén thé gisi dé c6 co hoi gidi
thiéu vé nét dep am thuc Viét Nam

Nén c6 nhitng quy dinh chat ché va nhiing tiéu chuan cu thé vé van dé vé
sinh an toan thuc pham trong cac khach san nha hang trén dia ban Hai Phong,
thuong xuyén Kiém tra dé danh gia tiéu chuan dat dugc & mdi khach san .

3.4.2. Péi Véi lanh dgo khach san va can bé quan Iy bé phan phuc vu dn

uéng
Can cung co lai cling nhu thém mdéi mot so co so vat chat ky thuat phuc

vu cho bd phan kinh doanh dich vu in udng: trang tri thém khu vuc nha hang va
cau lac bo, bd xung thém mot s6 dung cu an udng con thiéu va nhitng do phuc
vu nau nudng trong bép da qua cii v.v...

Pao tao lai mot s6 nhan vién dé nang cao nghiép vy, ting cudng Y thic
lam viéc cho cac nhan vién, dac biét 1a thai dd phuc vu phai nhiét tinh chu dao
va vui vé hon. Nang cao tinh than lam viéc c6 tap thé cua cac nhan vién tranh
tinh ich Ky, nang cao tinh than trach nhiém trong céng tac.

Tham gia nhiéu hon nita vao c4c cudc trién 1dm nghé thuat am thuc, cac
cudc thi nau an gioi do Tong cuc Du lich, S¢ Van hdéa Thé thao & Du lich Hai

Phong va Thanh Poan té chuc.
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Tiéu két chwong ITI
Trong chuong III, tac gia da nghién ciru va néu Ién nhirng giai phap chu
yéu nham nang cao hiéu qua kinh doanh trong khach san Monaco Hai Phong.
Téc gia da tim hiéu xu thé phét trién dich vu an udng tir d6 ap dung mot sé giai
phap nhiam hoan thién kinh doanh dich vu in udng tai khach san Monaco Hai
Phong nhu:
- Hoan thién co s& vat chat ki thuét
- Nang cao chat luong d6i ngii lao dong
- Pa dang hda san pham dich vy an udng
- Tang nang suét lao dong
- bam bao ngudn cung thuc pham én diinh, chat lugng
- Tang cuong hoat dong quang c&o va thu nhan y kién phan hoi cua
khach hang
- Nang cao hiéu qua sir dung von
- Nghién ctu thi trrong
Ngoai ra tc gia con dua ra mot sé kién nghi, d& xuat véi Tong cuc Du lich
va S¢ Vin hoa Thé thao va Du lich Hai Phong, véi 1anh dao khach san va cén bo
quan Iy bo phan phuc vu an udng cta khach san nham nang cao hon nita chat

luong hoat dong kinh doanh an uéng tai khach san Monaco Hai Phong.
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KET LUAN

Cung voi xu huéng phat trién chung cua ca thé gisi, nganh kinh doanh
dich vu khach san caa nudc ta ciing khong cung phat trién, n6 di tré thanh mot
nganh kinh té quan trong hang dau cua Viét Nam. Nganh d3 gop phan khéng
nho vao tong thu nhap qudc dan va dua Viét Nam phat trién cing thé gidi.

Cung véi chinh sdch mé cira cia Dang 1a sy bung nd cua cac khach san
lam cho gitta cac khéach san canh tranh nhau gay gét dé c6 thé tao ra dugc uy
tin va dung viing trong co ché thi truong hién nay. Vi vy, nang cao hiéu qua
kinh doanh 1a van dé quan trong ddi véi cac khéach san.

Qua qua trinh hoc tap tai trudng clng véi thoi gian tim hiéu tai Monaco
Hai Phong , duoc sy hudng dan tan tinh cua thay huéng dan va cac thay co
gido trong truong Pai hoc Dan lap Hai Phong, khoa luan tot nghiép cia em da
quan tam va giai quyét nhiing van dé sau:

- Co s& ly luan vé khach san, kinh doanh khéach san, dich vu an udng
trong khach san va nang cao hiéu qua kinh doanh dich vu an udng .

- Phan tich, danh gia thuc trang hoat dong kinh doanh an udng taiKhach
san Monaco Hai Phong , cu thé 1a: thuc trang vé co s vat chat k§ thuat thuoc
khoi dich vu dn uéng; mé hinh quan 1y va co cdu doi ngii lao dong caa bo phan
kinh doanh dich vu an ubng; thi truong khach si dung dich vu an udng; két qua
kinh doanh dich vu an udng. Tt d6 rat ra nhitng wu diém va khuyét diém con ton
tai.

- Pong gop 7 giai phap va cum giai phap dong thoi dua ra 6 dé xuat, kién
nghi ddi véi Tong cuc Du lich, S& Van Hoéa Thé Thao & Du Lich Hai Phong va
Ban lanh daoKhéch san Monaco Hai Phong nham muyc dich nang cao hiéu qua
kinh doanh dichvy an udng tai Khach san Monaco Hai Phong trong thoi gian toi.

Do thoi gian va trinh d6 ly luan, nhan thic va hoat dong thuc tién con han
ché nén khoa luan cua em khong tranh khoi nhiing sai s6t vé tu duy va phuong
phap luan, vé noi dung va céch giai quyét van dé. Vi vdy, em rat mong duoc su
gop y cua thay cd, ban bé va nhitng ngudi quan tdim dé khod luan dugc day du

va hoan thién hon.
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PHU LUC

1.Mét s6 hinh anh ciaa Khéch san Monaco Hai Phong

Mat tién khach san






Bén trong 1 s phong cua khéch san



2.Khu vec nha hang
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Khu vuc bép



Khu vyc quay bar

3.Mot s6 mén in cia nha hang




Ca diéu hong sbt xi mudi

B0 cudn phé mai chién

Luon nudng sa té



Goi tién vua

Sup béng ca



Canh tan 6 thit bam

Mot mam cd cudi



