BO GIAO DUC VADPAO TAO
TRUONG PAI HQOC DAN LAP HAI PHONG

™

1SO 9001-2008

NGUYEN THI HQP

LUAN VAN THAC Si
CHUYEN NGANH QUAN TRI KINH DOANH

Hai Phong - 2017




BO GIAO DUC VA PAO TAO
TRUONG PAI HQC DAN LAP HAI PHONG

NGUYEN THI HQP

MOT SO BIEN PHAP NANG CAO CHAT LUQNG PHUC VU
TAI KHACH SAN NAM CUONG - HAI PHONG

LUAN VAN THAC SI
NGANH QUAN TRI KINH DOANH

CHUYEN NGANH: QUAN TRI KINH DOANH
MA SO: 60 34 01 02

NGUOI HUONG DAN KHOA HQC:
PGS.TS. Pan Puc Hiép




LOI CAM KET

T6i xin cam két nhitng ndi dung trong ludn van “M¢t s6 bién phdp néing cao
chat lwong phuc vu tai khdch san Nam Cuong — Hai Phong” 13 cdng trinh nghién
ctru khoa hoc nghiém tuc, doc 1ap cua tac gia.

Céc s6 liéu, thong tin cung cip trong luan vin 14 thyc, c6 ngudn gdc trich

dan ro rang.

Hai Phong, thang 12 nam 2016

Tac gia luan van

Nguyén Thi Hop



LOI CAM ON

Sau thoi gian nghién ciru, thu thap cac s liéu lién quan két hop véi viée van
dung cac kién thtrc d3 duoc hoc tir Truong Pai hoc Dan lap Hai Phong, t61 da hoan
thanh luén vén tot nghiép.

Trudce tién, tdc gia xin dugc dac biét cam on PGS.TS Pan Duc Hi¢p, nguoi
d3 tan tinh huéng din chi bao toi trong sudt qua trinh tir bude lya chon tén dé tai,
viét dé cuong, soan ban thao td1 viéc hoan thanh luan van tdt nghiép.

Pong thoi, tic gia xin chan thanh cam on cic thiy cd gido trong khoa Quan
tri kinh doanh truong Pai hoc Dan 1ap Hai Phong, nhitng nguoi da trang bi cho toi
cac kién thirc chuyén nganh phong phu, bo ich dé t6i c¢6 thé ap dung vao thuc té
cling nhu phan tich dé tai.

Ciing qua ddy, tac gia xin gui 161 cam on sau sic t6i Ban giam doc cung tap
thé nhan vién trong khach san Nam Cudng — Hai Phong di nhiét tinh giup d& toi
trong thoi gian tim hiéu vé hoat dong kinh doanh va chat lugng phuc vu cua khach

san./.
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PHAN MO DAU
1. Tinh cép thiét ciia dé tai

Trong lich sir nhan loai du lich da dugc ghi nhan nhu 1a mot s¢ thich, mdt
hoat dong nghi ngoi tich cuc cua con nguoi. Ngay nay, du lich da tré thanh mot
trong nhirng nhu ciu khéng thé thiéu trong doi séng vin hoa, xi hoi. V& mit kinh
té, du lich da tr& thanh mot trong nhiing nganh kinh té quan trong cta nhiéu qudc
gia. Mang ludi du lich d3 duoc thiét 1ap ¢ hau hét cac qudc gia trén thé gidi, cac loi
ich kinh té mang lai tir du lich 1a diéu khong thé phu nhan, thong qua viéc tiéu dung
ctia khach ddi v6i san pham du lich. Nhu cau cta khach ngoai viéc thoa man cac
san pham thong thudng con c¢6 nhu cau dic biét nhu: nang cao kién thirc, chita
bénh, nghi dudng,...

Viéc phat trién du lich s& kéo theo su phét trién ciia cac nganh kinh té khéc,
vi san pham du lich mang tinh lién nganh c6 quan hé dén nhiéu linh vyc khac trong
nén kinh té. Mot loi ich khac ma nganh du lich dem lai la van dé giai quyét viée
1am, giai quyét cac van dé x3 hoi va tao ra ngudn thu nhap cho nguoi lao dong.

Trong nhitng ndm gan dy, du lich 12 mét trong nhitng nganh dang phat trién
manh mé ¢ Viét Nam. Pac bi¢t kinh doanh khach san mang mot y nghia to 16n doi
v6i nén kinh té ciia qudc gia. Pang va Nha nudc ta da khong ngling quan tim dén
su phat trién nganh khach san trong dinh hudng phat trién téng thé cua nganh du
lich. Hé théng céc khach san, khu nghi dudng & tit ca cac dia phuong trén ca nudc
phat trién manh mé ca vé s6 lugng va chat luong nham dap Gng nhu cau ngdy cing
cao cia khach hang. Dé ton tai va phat trién cac doanh nghiép kinh doanh khach san
khong chi tao cho minh lgi thé vé co s& vat chat k¥ thuat ma con phai tao ra mot nét
doc dao riéng trong chét luong phuc vu.

Nhén thirc duoc tim quan trong ctia viéc nang cao chat luong phuc vu trong
kinh doanh khéch san hi¢n nay cling nhu tur thuc trang chét lugng phuc vu tai khach
san Nam Cuong — Hai Phong, cung véi sy huéng dan cua PGS.TS DPan Puc Hiép
t6i da chon dé tai cho luan vin ctia minh 1a: “M@ét sé bién phdp nham néng cao

chit lwong phuc vu tai khdch san Nam Cwong — Hdi Phong” véi mong mudn



dong gop mot phan nho vao viée cai tién, hoan thién chat luong phuc vu, thu hat
khach va déy manh hoat dong kinh doanh cua khach san dat hi€u qua cao.
2. Muc dich va nhiém vu nghién ciru ciia dé tai

- Muc dich nghién ctru: H¢ théng hoa co s& ly luan vé chét lugng phuc vy,
danh gia thuc trang chat luong phuc vu dé dua ra bién phap nham giir viing va ning
cao chat lugng phuc vu tai khach san Nam Cuong — Hai Phong

- Nhiém vu nghién ctru:

Tu nhi€ém vu néu trén, nhi€ém vu cua luan van bao gém:

+ Hé thong hoa nhiing van dé 1y luan co ban vé chat luong phuc vu va nang
cao chat luong phuc vu ctua khach san

+ Phan tich va danh gia thyc trang chat lugng phuc vu nham tim ra nhiing
mit ton tai va nguyén nhan cia nhitng han ché, 1a co s¢ dé dua ra cac bién phap
nham nang cao chét luong phuc vu tai khach san

+ Pé xuat mot sb bién phap chii yéu nham néng cao chat luong phuc vu tai
khéach san Nam Cuong — Hai Phong giai doan 2017 - 2020
3. Pbi twgng nghién ciru

Trong ludn vin tip trung nghién ciru cac tai lidu lién quan dén chat luong
phuc vu va thuc trang chit lwong phuc vu tai khach san Nam Cuong — Hai Phong
4. Pham vi nghién ciru

- Thoi gian: nghién ctru tinh hinh va thu thap s6 liéu tir ndgm 2013 — 2015

- Khéng gian: Khach san Nam Cuong - Hai Phong
5. Phwong phap nghién ciru

Can ctr vao muc dich va d6i twong nghién ctru da xac dinh, luan vin sit dung
phuong phap nghién ciru cha yéu 1a diéu tra co ban, diéu tra x4 hoi hoc va phan tich
- tong hop dua trén két qua thu thap dugc tir nhidu ngudn tai liéu khac nhau. Ngoai
ra, con ap dung mot sd phuong phap nghién ciru khic nhu hé thong, thong ké, phan
tich, tong két thyc tién, tham van y kién chuyén gia,...
6. Két ciu ciia luin vin

Ngoai phan m¢ dau, két luan va phu luc, luan van két cau gom:



- Chuong 1: Mot sé van dé 1y luan chung vé chét lwong phuc vu va nang cao
chét luong phuc vu trong khéach san

- Chuong 2: Thyc trang chat lugng phuc vu tai khach san Nam Cuong — Hai
Phong giai doan 2013 - 2015

- Chuong 3: Mot s6 bién phap nang cao chét luong phuc vu tai khach san

Nam Cuodng — Hai Phong giai doan 2017 - 2020



CHUONG 1
MOT SO VAN PE LY LUAN CHUNG VE CHAT LUQNG PHUC VU
VA NANG CAO CHAT LUQNG PHUC VU TRONG KHACH SAN

1.1. PHUC VU VA CAC YEU TO THAM GIA PHUC VU TRONG KHACH SAN
1.1.1. Khai niém phuc vu va chit lwrong phuc vu

C6 nhiéu cach hiéu khac nhau vé phuc vu. B¢ la:

Phuc vy 13 cng viée thudc trach nhiém ctia minh d6i voi ca nhan, tap thé.

Phuc vu 1a trach nhiém cua minh ddi véi ai do.

Phuc vu 12 mot song viéc nghiém tic thudc vé ban than ngudi dugce phan
cong nhi¢m vy, khi ta xac dinh dugc nd 1a nghiém tic ching to ta sé lam hét kha
nang ciia minh nham dem lai cho khach hang duoc su thoai mai va hai long.

TU cac khai niém trén c6 thé nodi: “Phuc vu la cdc hoat dong cua nha cung
cap nham dép g mét s6 nhu cau nao dé ciia nguwoi tiéu ding”.

Vay chat luong phuc vy 1a gi?

Chat luong 13 mot van dé rat kho xac dinh béi no rat triru tuong, phu thudc
vao nhiéu yéu t6. Chat luong noéi chung d6 1 sy phit hop v6i nhu cau. Néi dén chat
luong cia mot san phém hay mét dich vu nao doé tuc 1a néi dén muc do phu hop
nhat dinh véi nhitng yéu cau dit ra cho né, ma nhiing yéu cau nay khong chi danh
gia trén nhimng tiéu chuan dinh mirc bang sé lwong ma con phai danh gia ndé qua mot
qua trinh thuc té sir dung. Pung trén cac gidc do khic nhau sé c6 cach hiéu va tiép
can khac nhau vé chét luong. [17, tr.7]

Chét lugng phuc vu con dugce hiéu 13 mtc d6 quan tam, thai do cu xu an can,
niém nd cua nguoi phuc vu ddi vai nguoi dugc phuc vu.

Chét lugng phuc vu 1a mirc phuc vu ma mét khéach san lya chon nham thoa
maén khach hang chién lugc ciia minh.

Chat luong phuc vu phu thudc vao céc yéu td:

- S6 Iuong, chung loai mat hang san pham ma khach san dua ra phuc vu khéch

- Do khach hang ngay cang doi hoi chét luong dich vu cao cho nén khach san



khi phuc vu thi can phai Iya chon nhitng san pham cta nhimg nha cung cip c6 uy
tin vé chat luong trén thi trudng. Su da dang va phong pht cia cic yéu o nay gop
phan tao nén chat luong dich vu hoan hao. Pay 14 nhan té tac dong dén chat luong
phuc vu ctia khach san béi nhu cau va mong mudn cta khach 1a rt phong pht va da
dang, ho doi hoi tiéu dung nhiéu dich vu trong khoang thoi gian tuwong dbi ngin,
diéu nay phy thudc rat 16n vao tiém lyc ciia mdi khach san. Chinh vi vay, doi hoi
moi khach san phai tim ra va lya chon cho minh mot ddi tuong khach hang muc ti€u
dé phuc vy, déng thoi phai chi y toi da dang hoa san pham hang héa va dich vy cua
khach san.

- H¢ théng co sO VAt chat ky thuat gém: nha ctra, hé théng trang thiét bi,
dung cu ti¢n nghi, phuong tién van chuyén,. ..khach san hién co

- Tuy nhién, trang thiét bi tién nghi hién dai chwa dit ma can chu y dén tinh
ddng bo cua chiing, sy bai tri ndi that hai hoa, hip dan,... ddy 14 yéu t6 nén tang cho
viéc tao ra chat luong phuc vu cao

- Mot hé théng co s& vat chat nhu thé nao méi dam bao duoc chat lugng
phuc vu cua khach san do, né phu thude vao rat nhiéu yéu tb nhung yéu td xuat phat
tir chinh ban than chét luong ctia hé thdng trang thiét bi tién nghi 13 quan trong nhat.
Yéu t6 ndy mang tinh cht quan ma mdi khach san déu gip phai trong viéc ning cao
va hoan thién chat lugng phuc vu ciia khach.

- Phuong thitc phuc vu: Ngoai hai yéu t6 trén con c6 yéu t6 khong kém phan
quan trong d6 1a strc lao dong (chét lugng lao dong), sé lwong, co cdu can bd cong
nhan vién trong khach san, trinh d6 nghiép vu, phuong thirc quan 1y, t6 chic hoat
dong,... D6 1a cac diéu kién can thiét dé tao nén mot phuong thirc phuc vu. Dbi voi
chat luong phuc vu khach san nhan t6 nay dong vai tro quyét dinh. Boi vi trong qué
trinh ti€u dung muc do thdéa man cac nhu cau vat chat va phi vat chat cua khach
duoc xac dinh khong chi boi s6 lugng céc dich vu ma con do phuong thire phuc vu
chung. Mit khac, trong khéach san phan 16n cac dich vu 1a san pham cta lao dong
tryc tiép con ngudi cho nén chat lugng phuc vu khach san phy thudc vao kinh

nghiém, tay nghé, y thirc, khuynh huéng,... ciia nguoi phuc vu hay noi cach khac 1a
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mirc do thich hop cta nguoi phuc vu cho mét cong viée cy thé. [17, tr.9-10]
1.1.2. Pic diém ciia cong viée phuc vu khach san

Khach san 1a mot trong nhiing cong trinh kién trac kién ¢, c6 nhiéu tang,
nhiéu phong dugc trang bi cac thiét bi, dd dac tién nghi, dung cu chuyén dung nham
muc dich kinh doanh cac dich vu Iuu trg, dich vu an uéng va cac dich vu bd sung
dap tmg nhu cau ngdy cang cao ctia khach hang va thu loi nhuan. Chinh vi vay,
cong viée phuc vu trong khach san ciing twong d6i khac biét.

a. Thoi gian va cuong do lao dong

Khac véi cac nganh san xuat va kinh doanh khac, luc luong lao dong song
trong khach san va chiu tdic dong manh mé cua tinh thoi vy trong kinh doanh khach
san cho nén lyc luong lao dong thuong xuyén thay doi khoang 25% va c6 mot sb
luong 16n 1am theo hop dong. Trong khach san, dich vu luu tra dién ra 24/24 gio va
lién tuc 365 ngay mot nam, cac dich vu khac cua khach san chi hoat dong tir 18 — 19
gid mot ngay. Pé dap tng duoc yéu cau phuc vu khach 24/24 gio, thoi gian lam
vi€c cua nhan vién cac by phan nghi¢p vu trong khach san phai chia ra theo tung ca
cho phu hop.

Khach san 13 noi lwu tra caa nhiéu d6i tuong khach, khach dén khach san
nghi khong theo thoi gian nhat dinh, cang nhiing ngay 18, ngay tét s6 luong khach
dén khach san cang déng. Dé phuc vu khach dén nghi ngoi tai khach san mot cach
chu d4o c4c bo phan phai to chirc lao dong, diéu hanh nhan cong, sap xép lich lam
viéc dé phuc vu khach mét cach khoa hoc, chu dao, 24/24 gi¢. Viéc phan cong cong
viéc thuong dugc chia lam 3 ca.

b. Moi truong lam viéc

Co thé ndi khach san 1a moi truong lam viée tuyét voi vi day 1a méi truong
chuyén nghiép, khong doc hai. Mdi ca nhan lam viéc trong khach san déu gin két
v6i nhau dé hoan thanh nhiém vu phuc vu khach hang.

c. Tinh chdt céng viéc

Dic diém lao dong ciia nghé phuc vu trong khach san 1a vira mang tinh chat

lao dong chan tay, vira mang tinh chat lao dong tri oc.
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Lao dong cua ngudi phuc vu trong khach san chu yéu 13 lao dong k¥ thuat
qua céc thao tic va k¥ thuat phuc vu khach. Nhung néu thé chua du boi d6i twong
phuc vu la mot thuc thé séng, do 1a con nguoi cd danh gia, co suy nghi, c6 cé tinh,
tinh cam tam 1y riéng. Hon thé, san phém dich vu trong khach san dugc ban ra va
tiéu thu tai chd déng tho1 voi qua trinh phuc vy, cho nén qua trinh phuc vu chinh 1a
qua trinh giao tiép gitta du khach (nguwoi mua san pham dich vu - khach hang) véi
ngudi ban (nhdn vién phuc vu). Giao tiép 1a dinh cao ciia nghé thuét phuc vu.

1.1.3. Mt s6 yéu cau phuc vu trong khach san

Cong viéc phuc vu trong khach san két hop ca lao dong chan tay va lao dong
tri 6c, do vay, mdi nhan vién phuc vu trong khach san can dam bao mét sd yéu cau:

a. Suee khoe

Strc khoe 1 tai san quy gia nhat, khong c6 gi c¢6 thé so sanh duoc! “Néu ban
c6 strc khoe ban s& c6 hang ngan mong mudn, khi khong c6 stic khoe thi ban chi co
mot mong mudn duy nhat: D6 1a stc khoe”. Sirc khoe 14 trang thai thoai mai toan
dién vé thé chat, tinh than va xa hoi va khong phai chi bao gdm c6 tinh trang khong
¢6 bénh hay thuong tat (theo T6 chirc Y té thé gidi)

Nguoi phuc vu trong khach san phai 12 nguoi c6 sire khoé tt, khéng méc cac
bénh truyén nhidém, du strc chiu dung ¢ tu thé dimg, di kéo dai, co thé 1am thém gio
néu can thiét. Nudc da khoé manh va sang: dé c6 nudc da sang can phai luyén tap,
an ngu va tap thé duc déu din, ngoai ra con phai an nhiéu rau, hoa qua, uéng nhiéu
nudc. Phai tham gia kham sitc khoé dinh ky theo quy dinh ctia khach san dé tranh
cac bénh 1ay lan truyén nhiém.

b. Ngogi dang, trang phuc

Nguoi phuc vu dn udng néi riéng va nguoi lam viée trong nganh Du lich néi
chung 12 nhirg nguoi thudng xuyén tiép xuc véi khach hang.

- Ngoai hinh can dbi, khong c6 di tat, khong noi ngong, noi lép.

- Hinh thirc nguoi1 phuc vu can ua nhin, tuoi tén, nhanh nhen, lich su.

- Pbi v6i nit tranh trang diém qua nhiéu, nén tao cho minh mot vé dep tu

nhién. Trang stc dugc mang to1 thi€u 1a nhan cudi, dong ho, vong co6, khuyén tai
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- Pbi v6i nam khong tao cho minh hinh thirc qua khéac biét nhu deo khuyén
tai, tao mau cua toc, dé rau ria,. ..
- Khong deo vong tay, vong chan, cac vat sic va day deo 1ong.

Trang phuc clia ting ngudi trong d6i ngii phuc vu chi dinh rd chirc danh nghé
nghiép clia ngudi mic nd. Dang vé con ngudi trong bo ddng phuc dé lai nhitng 4n
tugng sdu sic khac nhau cho khach hang. Bo trang phuc sach s& va phang nép sé tao
cho nha hang hinh anh ngin nip, nguoc lai néu dé nhau nat, c6 mui hoi s& khong
tao cho khach 4n tuong tdt dep vi bo trang phuc da phan anh hinh anh cta toan bd
hoat dong cua khach san. Trang phuc can may do vura van, chat qua s€ han ché cur
dong di lai

Poi gidy chiém mot phan quan trong cho ddng vé bé ngoai nén phai ludn
sach bong, got khong duge quéa cao dé dam bao an toan lao dong.

C. Trinh do chuyén mon

Nguoi phuc vu trong khach san phai 1a nguoi am hiéu cac phuong thirc, quy
trinh va tiéu chuan phuc vu. Phai c¢6 kién thirc tong quat vé cac loai san pham, dich
vu cua khach san; gia ca cua timg loai san pham, dich vu; dic diém tam ly, s& thich
ctia khach dé dap tmg nhu cau cta khach mot cach tét nhat.

An can, chu ddo, luén quan tim t&i khach hang, phai quan sat moi hanh vi ctr
chi ciia khach va doan truéc nhu cau gi s& phat sinh, tuyét d6i khong dugc bo vi tri
trong gio lam vi¢c. Phuc vu nhanh, sach, ding tiéu chuin, tao diéu kién cho khach
khong phai chd doi 1au. Ludn hoc tap, phan dau rén luyén, tham du cac khoa hoc dé
nang cao trinh d6 nghiép vu va nhitng hiéu biét xa hoi.

Trong qué trinh phuc vu khach hang phai c¢é tri nhé tot, c6 thé nhé tén, nhé
mit khach hang. Khi tiép xtc véi khach hang phai lich sy, nhe nhang, dién dat d&
hiéu, st dung it nhat mot ngoai ngir.

d. Tu cdch dao dvrc

Nguoi phuc vu an udng ludn phai rén luyén cho minh tinh that tha, luong
thién va c¢ tinh tu trong.

- Béi voi viée str dung thiét bi, dung cu trong khach san, khong tu ¥ 14y hoic
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muon dung cu cua khach san cho muc dich ca nhan.

- Bdi vé6i viée thanh toan tién cho khéch: Khong duoc cong sai hoa don lam
cho hoa don ting thém tién. Khong loi dung khéach trong viéc nhd gitp hodc mua
ban hay t6 thai do thép hén, xin tién "boa", dém tién "boa" trudc mit khach. Nguoc
lai, ludn t6 thai do lich sy van minh, ding muc véi khach hang.

- P6i véi viée phuc vu khach: khong thé hién nhimg hanh vi thiéu dao duc
v6i khach nhu dua cot hodc an mac thiéu nghiém tuc.

Nguoi phuc vu phai 12 ngudi ¢6 trach nhiém cao va tinh than dong doi trong
cong viéc. Phai quan tam, giit gin dung cu, trang thiét bi trong khach san, tranh vit
bira bai, tranh lang phi. Ludn thé hién sy quan tim t6i quyén loi cta khach hang
bﬁng moi thai d6, hanh vi va ctr chi, thAm nhuan khau hiéu "Khach hang 1a thuong
dé". Thuc hién nghiém chinh gio giﬁc lam viéc, khong tron tranh trach nhiém duoc
giao. Phai c6 su phdi hop nhip nhang va giup d& 1an nhau giita cac bd phan, tranh
phé binh, c&i nhau nhét 1a trudc mat khach. Viéc giai thich, ngan chin thiéu sot
hodc phé binh s& tién hanh sau gid phuc vu.

e. Ky nang giao tiép

K¥ ning giao tiép voi khach rat quan trong va 1a mau chdt nham théa man
mong doi ciia khach. Pé giao tiép thanh cong phai ludn ghi nhd céc tiéu chuan:

Dén tiép khach theo ding tiéu chuan va thudng xuyén dung nhitng cau chao
nhu (Xin vui 1ong, cam on, chio budi sang,...) nén dugc st dung khi don khach va
khi mot nhan vién phuc vu tiép xtc 1an dau véi khach. Sir dung cum tir: “Ngai/Quy
6ng/Quy ba” hay chirc danh cta khach néu biét.

Trong qué trinh phuc vu khach an udng, luén mim cudi véi anh mét vui vé,
khach sé cuoi dép lai va cam théy thoai mai. Thai do phuc vu tt tao an tuong kho
quén vé khach san va ban than ban. Gitt im lang, han ché va cham dung cu an uéng
khi bay ban cling nhu khi thu don ban an

Khi giao tiép voi khach cir chi, diéu bo khiém tén nhung rd rang, nhat quan;
ngir diéu giong néi phai duge kiém soat khong cham, khong nhanh va vira du nghe;

tiép xtc bang mat va nhin thing vao mit khach khi néi chuyén dé biéu 16 rang ban
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dang rat thanh that; tac phong, cr chi chimg chac, dang duing va git dau hoi
nghiéng vé phia khach; khuén mit ludn thé hién sy biéu cam phu hop véi tirng ngir
canh

f. Ngoai ngir

Ngoai ngir luén quan trong trong moi linh virc, nhung quan trong nhat 1a thoi
diém hién nay Viét Nam dang mé ctra toan dién hop tac véi cac nudc trén thé gidi
sau khi da gia nhap WTO va ky hi€p dinh TPP

Trong giai doan hdi nhap kinh té hién nay, dac biét l1a sau khi hiép dinh TPP
(Hiép Pinh Pbi Tac Xuyén Thai Binh Duong) dugc ky két md ra mot canh ctra hoi
nhap toan dién cho nén kinh té nudc ta. Viéc giao thuong hop tac voi cac nudc trd
nén phét trién hon bao gid hét, bai thé nguon cung nhan luc chat luong dé dap tng
cho nhu cau nay dang 1a mot van dé cap thiét.

Hon thé, dbi tugng khach trong khach san rat da dang va phong phii, khach
dén tir nhiéu qudc gia, dan toc khic nhau. Vi vay, dé dam bao phuc vu tot cac yéu
cau ctia khach mét trong nhitng yéu cau quan trong ddi véi ngudn nhan luc nay 1a
kha nang ngoai nglr phai thuc su ndi troi, thich ung dugc moi truong lam viéc va
giao tiép da ngdn ngir, dic biét 1 ngoai ngir thudc chuyén nganh.

1.2. VAI TRO CUA PHUC VU VA CHAT LUQNG PHUC VU TRONG
KHACH SAN
1.2.1. Vé mit Kkinh té

Phuc vu va chat lugng phuc vu 13 yéu té quyét dinh dén hiéu qua kinh doanh
ctia khach san. Pay 13 y nghia quan trong nht vi moi khach san hay ca nhan déu c6
thé nhan thay nhiing c6 gang ctia minh trong két qua kinh doanh. Chét luong phuc
vu la cong cu hét strc hitu hiéu 1am tang kha nang canh tranh cho khach san. Khach
san c6 chat lugng phuc vu tot s& lam hai long khéch, tao uy tin va thuong hiéu cho
khach san. [15, tr.24]

Phuc vu va chat luong phuc vu luon la mbi quan tam hang dau cua cac khach
san, n6 1a co so dé cac khach san ching minh viéc phuc vu va kinh doanh ctia minh

c6 thuc su hiéu qua hay khong. Chat luong phuc vu doi hoi su dau tu vé thoi gian,
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strc Iyc va chi phi. Tuy nhién, mdi khach san phai luén phan dau va khong ngiing
nang cao chit luong phuc vu thi méi c6 thé dung vimg trén thi truong trong diéu
kién canh tranh gay git ngay nay.

Thuong hi€u cua khach san khong thé mua duoc, khong thé trao doi dugc.
Khi khach san tao duoc uy tin, thuong hiéu cho minh thi s€ lam giam chi phi quang
&0 cho khach san. Boi 18, mdi khach hang khi dén luu tr(, dn udng va str dung céc
dich vu bd sung ctia khach san ma ho cam thay hai 10ng thi ho s& chuyén tai thong
tin do to1 ban be, nguoi than cua ho. Pay chinh la phuong tién quang cao hitu hi¢u
nhat va it ton kém.

Bén canh d6, chat lugng phuc vu con 1a coéng cu gitp khach san nang cao
yéu td dau vao. Khach san c6 quy trinh, tiéu chuan phyc vu rd rang, chuan muc thi
khi thuc hién tuyén dung lao dong khach san cling dé ra cac tiéu chi tuyén dung cu
thé, co chat lugng, thu hit cac img vién c6 nang lyc. Vi vay, sau khi tuyén dung
viéc dao tao cac tng vién mdi vé kién thirc, k§ ning va thai do khong mat nhiéu
thot gian va kinh phi.

Ngoai ra, cac khach san phai ludn duy tri dao tao, boi dudng doi ngii nhan
vién dinh ky dé nang cao chat luong phuc vu. Tai cac khach san dat chuin thuong
c6 d6i ngil quan 1y virg vé chuyén mon, gioi vé diéu hanh giam sat, ho sé& truc tiép
thuc hién dao tao, boi dudng cho nhan vién do chinh ho quan ly. Nhu vay, khach
san s& khong mat kinh phi dé thué cac co s dao tao.

Khach dén tiéu dung va st dung san pham cia khach san 1a cac ddi tuong
khach khéc nhau, ho dén tir nhiéu quéc gia, dan tdc, do tudi, sé thich, dic diém tam
ly ciing khac nhau nén trong qua trinh phuc vu khach khong tranh khéi mot sb sai
s6t. Néu khach san c6 chit luong phuc vu tot s& han ché duoc céc sai sot, thiét hai
nhu dén bu, giam gia cho khach.

Mubn khang dinh chat lugng phuc vu t6t khong chi bang cam nhan thong
thuong ma céac khach san cling can duoc dinh ky tham dinh chét luong. Néu khach
san c6 chét lugng phuc vu tdt thi viéc danh gia, do luong va kiém tra chat lugng

phuc vu sé it tn kém, giam cac chi phi khong dang co.
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Nhu vay, co thé théy chét lugng phuc vu tot mang lai 1g1 nhudn cao cho
khach san, giam dugc céc chi phi va khéng dinh vi thé cua khach san trén thi
truong.

1.2.2. V& mit xi hdi

Chét luong phuc vu tdt s& 1am gidm sy chénh 1éch nghé nghiép, trinh dg, dan
toc, dia vi xa hoi,... vi bat ky ai du ho c¢6 xuat phat nhu thé nao, khi dén véi khach

san dé sir dung cung mot loai dich vu déu duge ddi xu cong béng, binh déng nhu
nhau. [15, tr.25]

Khong nhiing thé, nang cao chat lugng phuc vu con lam ting diéu kién nghi
ngoi, an udng cho khich hang, ning cao mirc sdng, tao moi trudong vin hoa lanh
manh, giao duc long tu hao dan toc, tao mbi quan h¢ than thiét hiru nghi gilra cac
dan toc trén thé gidi. Pong thoi, né con ting cudng thu hit thém du khach dén
tham quan, pha di khoang cach giau nghéo, sy phan bi¢t chung toc, mau da, tao
nén bau khong khi binh dang, gop phan cang cb nén hoa binh thé giéi. [15, tr.25]

1.3. CAC NHAN TO ANH HUONG PEN CHAT LUQNG PHUC VU TRONG
KHACH SAN
1.3.1. Co ciu san pham dich vu va sw phuc vu

Trong khach san, chét luong, chung loai cac dich vu va hang héa cung cép
cho khéch cao hay thép phu thudc vao qua trinh phuc vy, trang thiét bi, tién nghi,
trinh d§ chuyén mon nghiép vu va kinh nghiém ctia do1 ngli nhan vién cling nhu
nguyén vat liéu dé san x4t ra dich vu va hang hoa.

DPdi v6i san phém du lich nguyén liéu, vat licu dé san xuét ra khong chi thuan
tdy mang tinh vat chat ma con mang tinh phi vat chat nhu co ché chinh sach xuat
nhdp canh, hai quan,...hoac chat luong cua co sé ha téng phuc vu khach nhu chat
luong duong sa, san bay, bén cang,.. Tat ca cac yéu to nay anh huong rat 16n dén

chét luong phuc vu.
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1.3.2. Trang thiét bi, co s& vat chit

Trang thiét hién dai, dong bo, du vé sé lwong dam bao cong tac phuc vu
khach thi s& 1am tiang thém chat luong phuc vu. Hon nita, n6 ciing khang dinh
phong céch, hinh anh, thuong hiéu cua khéch san.

Trang thiét bi phai duoc lya chon cin cir vao do bén, tinh dé bao dudng, d&
st dung, vé dep, chat luong va gia ca caa nd. Trang thiét bj phai dap wung cac yéu
cau cua ca khach san va khach hang trén quan diém tién nghi va hia ich.

1.3.3. Yéu té con nguoi

X& hoi cang phat trién, nhu cau cua con nguoi ngay cang da dang, phong
phd. Mdi con nguoi déu c6 mong muén va so thich khac nhau. Do viy, nhiing
ngudi lam viéc trong khach san phai nam bat duoc nhitng nhu cau cia con ngudi,
hiéu dugc dic diém tam Iy cua ho dé dua ra nhitng phuong huéng kip thoi, dem lai
su hai long cho khach trong qua trinh st dung dich vu. Hon nira, do dac trung
trong du lich kho co khi hoa nén yéu té con nguoi cuc ky quan trong. Poi ngi
nhan vién c6 trinh &6 chuy&n mdn cao, pham chat dao dirc tot, dugc to chac hop Iy
1a diéu kién kién quyét anh huong dén chat lugng phuc vu.

1.3.4. Su tién bd ciia khoa hoc ky thuat

Do doi hoi cua khach ngay cang cao vé chat luong phuc vu, khoa hoc ky
thuat ciing phat trién dé dap tng kip thoi xu huéng hién nay va nhu cau cua con
ngudi. Ap dung khoa hoc k¥ thuat trong du lich dé dwa trang thiét bi hién dai vao
kinh doanh gép phan nang cao chat luong phuc vy trong khach san.

1.3.5. Cac quy luit kinh té va chinh sich ciia nha nuéc

Chinh sach ctia nha nuéc trong viéc dé ra tiéu chuan chat lugng, viéc quan ly
chat lugng ctia nha nudc anh hudng dén chat lugng phuc vu.
1.3.6. Piéu Kkién vé sinh

Lién quan dén chét lugng phuc vu d6 1a co so vat chat ky thuat phuc vu du
lich bao gom céc co sé luu tra (khach san, nha nghi, motel,..), cic co s& phuc vu an

udng (nha hang, quay bar, quan an nhanh,...), cic co s& phuc vu giai tri cho khach

(san tennis, bé boi, khu vui choi giai tri,...). Tiéu chuan dé danh gia chit luong
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phuc vu khdng chi c6 tiéu chuan vé trang thiét bi, tién nghi ma con cé nhing tiéu
chuén khac nhu an toan vé sinh va phong cach phuc vu. Biéu kién vé sinh ¢6 vai tro
quan trong trong qué trinh luu lai cua khach, tao sy hai 1ong vé chat luong vé sinh
cho khéch.

1.4. CAC TIEU CHi PANH GIA CHAT LUQNG PHUC VU TRONG
KHACH SAN

1.4.1. Tiéu chi danh gia s6 lwgng, chiing loai cac loai dich vu hang héa cung cap
cho khach

Su da dang cua cac loai dich vu hang héa chinh la s6 luong, chung loai nhiéu
hay it. Thong thuong, cac khach san déu kinh doanh hai dich vu chinh 1a dich vu
Iwu tra va dich vy an uéng, trong d6 riéng dich vu luu trii cling rat da dang, c6 nhiéu
hang va loai budng khac nhau (budng dic biét, buong hang sang, budng tiéu chuén,
budng don, budng doi, budng ba,...).

Mot s khach san chi kinh doanh dich vu luu tra thi gay kho khan cho viée
lga chon cua khéach. Bén canh do, sy phong pht cua dich vu bod sung (giat la, thé
thao,...) anh huong rat 16n dén su lua chon khach san cua ho. Nhu vay, cac khach
san ¢0 dich vu cang phong phu thi cang c6 loi thé vi né dap tng duoc nhu ciu cta
nhiéu déi trgng khach. Cac tiéu chi dé danh gia sd luong, chung loai cac loai dich
vu hang hoa cung cip cho khach 1a:

- Su da dang va phu hop

- V¢ sinh sach s€ va an toan

- Gidca
1.4.2. Tiéu chi danh gia dji ngii nhan vién phuc vu

Chét luong phuc vu trong khach san phu thudc rat 16n vao yéu té con ngudi.
Mot khach san dui co co s& vat chét tot, san pham dich vu phong pht nhung d6i ngii
nhan vién yéu kém thi chét lugng phuc vy khong thé dam béo tot.

Chét luong d6i ngili nhan vién duoc danh gia dua trén céc tiéu chi:

- Trinh d6 hoc van

- Trinh d¢ chuyén mén nghiép vu
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- Trinh d§ ngoai ngx

- Do tudi, gi6i tinh, ngoai hinh

- K¥ ning giao tiép va nim bat tam 1y khach hang

- Pham chét va tu cach dao dire

- Tinh than, thai 46 phuc vu khach hang

Nhin chung, hé thng tiéu chi danh gia phai duoc xay dung trén co sé mong
mudn ctia khach hang ddng thoi phai duoc ap dung & tat ca cac hoat dong nghiép vu
cua khach san.

1.4.3. Tiéu chi vé bao quan va duy tri co s¢ vét chat ky thuit, cac trang thiét bi
phuc vu kinh doanh ciing nhw giir gin v€ sinh méi truong, canh quan

Pay 1a yéu t6 quan trong anh huong dén chét lugng phuc vu, hiéu qua kinh
doanh ciia mdi doanh nghiép. Co s& vat chat k§ thuat gdm toan bd cong trinh xay
dung, cac trang thiét bi tién nghi gitip cho viéc thuc hién cong viéc ciia nhan vién
mot cach dé dang hon.

Chét luong co so vat chat duoc danh gia thong qua cac tiéu chi sau:

- Mtric d¢ tién nghi cua trang thiét bi: dﬁy du, dam bao tinh hién dai va su tién
loi cho khach, nhan vién

- Tinh thAm my¥: thé hién ¢ 16i kién tric doc dao, hop 1y, su dong bo vé kiéu
dang, mau sdc, anh sang, su hai hoa trong cach bai tri... nham gay an tuong cho
nguoi tiéu dung. Mbi khach san tao nén cho minh mot gam mau riéng dya trén dac
diém van hoa khach.

- Mtrc d6 an toan: khi dau tu xay dung mot khach san, cac nha dau tu s& chu
¥ rat nhiéu vao muc do an toan nham dam bao cho khach ciing nhu ddi phé voi du
ludn vé an toan cua khach san. D6 1a thiét bi phong chdy chita chay, thiét bi dam
bao an toan cho ngudi str dung, an toan vé tinh mang, tai san cho khach.

- Sy vé sinh: sach va an toan theo dung tiéu chuan, bau khong khi trong lanh,
mui huong trong budng phai tw nhién, ngudn nudc va moi trudng xanh, ... dam bao
cho khach cam nhan dugc su thoang dang trong lanh.

1.4.4. Tiéu chi vé phuc vu lru tri
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Luu trt 1a dich vu mang lai doanh thu 16n nhét trong khach san, khoang 60%
trén tong doanh thu. Tiéu chi dé danh gia vé phuc vu luu tra 1a:

- Murc do tién nghi

- Su an toan

- Su da dang cua céac dich vu

- Chét luong vé sinh

- Tinh thAm m¥

- Tac phong, thai d0 cia nhan vién
1.4.5. Tiéu chi vé phuc vu in udng

Song song v61 dich vu luu tra khéach san con ¢6 dich vy an uéng, loai dich vu
nay ciing mang lai nguon doanh thu 16n dtng thir hai sau doanh thu tir Iuu trd. Tiéu
chi dé danh gia vé phuc vu an ubng la:

- Murc do tién nghi

- Chat lugng moén an do udng

- Tinh thAm m§y

- Téac phong, thai d§ cua nhan vién

- V& sinh va an toan thyc phdm

- Gia ca

- Tién d6 phuc vu
1.4.6. Tiéu chi vé phuc vu cac dich vu bd sung

Khéch san c6 rat nhiéu loai dich vu bo sung, moi loai mang nét dic trung
khac nhau nham dap Gmg cac yéu cau ctia khach. Tiéu chi dé danh gia vé phuc vu
cac dich vu bd sung la:

- Su da dang

- Murc d6 tién nghi va an toan

- Su thoai mai

- Gia ca

- Tién d6 phuc vu

- Tac phong, thai d0 ctia nhan vién
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CHUONG 2
THU'C TRANG CHAT LUQNG PHUC VU
TAI KHACH SAN NAM CUONG — HAI PHONG GIAI POAN 2013-2015

2.1. Giéi thi¢u chung vé khach san
2.1.1. Qua trinh hinh thanh va phat trién khach san
a. Qua trinh hinh thanh:
Cong ty C6 phan Tap doan Nam Cuong Ha Noi duoc thanh 1ap véi tén 1a T6
hop dich vu van tai vat tu ndong nghi¢p va xay dung Xuan Thuy. Thang 8/2009
Cong ty d6i tén giao dich thanh Cong ty C6 phan Tap doan Nam Cuong Ha Noi
Trai qua hon 30 nam hinh thanh va phat trién, tap doan dinh hudng phat trién
cac san pham & phan khuc cao cip, than thién méi truong, 1ay khach hang lam trung
tam, hudng to1 sy thdéa man cia khach hang lam muc tiéu lau dai.
KHACH SAN NAM CUONG HAI PHONG
Tiéu chuin 4 sao. Hoat dong tir nam 1998
Pia chi: 47 Lach Tray, Ng6é Quyén, TP. Hai Phong
Dién thoai: 0313. 828 555

Website: www.namcuonghaiphonghotel.com.vn

Khach san Nam Cudng tién than 13 Khach san Tray, thang 1 nim 1999 doi
tén thanh Khach san Nam Cuong - Hai Phong. Khach san Nam Cuong- Hai Phong
dat tiéu chuan 4 sao mang dam nét van hoa truyén théng cho mot cudc sdng thanh
lich vé1 dich vy hoan hdo va phong cach hién dai. Niam gilita trung tdm thanh phé,
bén d6 thi ndo nhiét va cong vién hd nuée thanh binh, tao nén su duyén dang va
phong cach doc déo thé hién dang cip quéc té, dam bao don tiép, phuc vu khach
chu dao da tré thanh dia chi tin cdy, noi dimng chan 1y tuong cho du khach dén thanh
phd Hai Phong. [21, tr.1]

b. Chirc nang va nhiém vu ciia khdch san

* Chure nang:

Khéch san Nam Cuong — Hai Phong c6 chirc nang hoat dong chinh Ia kinh
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doanh luwu tri véi nhiéu loai buéng nghi khac nhau, cung cap cho khich chd nghi
ngoi, thu gidn véi ddy du cac trang thiét bi tién nghi va luén cb ging dap mg cac
nhu cau ctia khach trong qua trinh khach lwu trt tao cho khach cam giac thoai mai,
coi khach san nhu: “Gia dinh khi xa nha”.

Song song v6i kinh doanh luu tra 13 kinh doanh 3n ubng. Véi hai hé théng
nha hang Au, A va mot quay d6 udng dam bao phuc vu khach cac bira an chinh,
bita dn phu trong ngdy dbi v6i ca khach luu tru tai khach san va khach ving lai.
Ngoai ra, khéach san con td chirc cac loai tiéc nhu tiéc cudi, lién hoan, sinh nhét, hoi
nghi, hoéi thao,..., dem lai nguén loi nhuan cao cho khach san.

Pé hd tro va dap tmg mot cach tot nhat cac nhu cau cua khach trong thoi
gian luu tra, khach san Nam Cuong — Hai Phong con kinh doanh cac dich vu b
sung nhu giat 1a, van chuyén, hudng dan du lich, massage, spa, bé boi,...

* Nhiém vu.

Khach san Nam Cuong — Hai Phong c6 nhiém vu cu thé nhu sau:

- Cung ung cac dich vy vé luu trd, an uéng, dich vu bd sung dap trng cac nhu
cau cua khach ca vé sd luong, chat lugng va ching loai.

- Thyc hién cac chi tiéu vé sir dung, quan ly tdt co s vat chét, von dau tu va
st dung hop 1y, tiét kiém ngudn nhan Iyc hién c6 nham nang cao hiéu qua kinh té
va chat luong phuc vu tai khach san.

- Khai théc triét dé cac diéu kién hién ¢, to chirc c6 chat lugng cao cac hoat
dong dich vu dam bao duy tri quy trinh, tiéu chuan, chat luong phuc vu va lam hai
long khéch hang.

- Bam bdo an ninh, an toan trong qua trinh khach luu tra tai khach san, bao
vé moi trudng sinh thai, gir gin va phat huy truyén théng vin hoa, ban sic dan toc
va nhan pham ciia nguoi Viét Nam.

- Thyc hién ding cac quy dinh ciia nganh, nha nuéc vé kinh doanh du lich

nodi chung va khach san noi riéng.
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2.1.2. Co céu té chirc bd may quan 1y ciia khach san

a. So dé co céu to chire

Tb chuc bd may khach san thyc chét 13 su sép xép lao dong, co s& vat chét
ctia khach san theo mot hé théng hop 1y va khoa hoc tao diéu kién cho khach san
van hanh ¢6 hi¢u qua nhét. T6 chirc bo may cua khach san phan anh vi tri chuc
ning, quyén han, trach nhiém cta timg b phan, ting ca nhan trong bé may do. Mt
khéc, to chirc bo may cuia khach san ciing phan 4nh méi quan hé quan 1y, théng tin,
mbi quan hé chirc nang gitra cac vi tri trong by may nham muc dich hudng tG1 muc
tiéu dé ra.

Co cau t6 chtrc ctia khach san Nam Cudng — Hai Phong:
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Tong giam doc

Pho tong giam ddc

C6 van bo phan ki thuat

Cac hoat dong
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b. Nhiém vu cu thé ciia cdc chivc danh

* Cdp quadn Iy khdch san (Tong Gidm doc khdch san, Phé Tong giam doc, Tro' Iy
Téng gidm doc, Cé van b phdn ky thudt)

Tong giam dbc tham gia vao viéc dé ra va thyc hién cac chinh sach va chién
Iuoc cua khach san. Téng giam dbc chiu trach nhiém vé toan bo két qua hoat dong cua
khach san va phéi hop cong viéc cua cac bd phan, chiu trach nhiém trudc Ban giam
dbc cong ty, Hoi dong quan tri.

Phé Tong giam doc/Trg Iy Tong giam doc c6 trach nhiém quan 1y hang ngay
cac hoat dong cuia khach san. Xt Iy cac tinh hudng khan cip, phan nan ctia khach, cac
su kién didc biét va chiu trach nhiém dbi véi van dé vé phuc loi, an toan cua khach, cua
nhan vién va cua khach san.

* Gidm doc bé phdn nha hang

Cung cap nhiéu tién nghi, dich vu cho khach nhung tap trung chii yéu vao viéc
phuc vu d6 an va thire ubng. Cac dich vu nay c6 thé dugc cung cap trong cac quan ca
phé, quay bar, cac phong & sanh 10n va cac nha hang.

* Giam doc b phan 1é tn

La bo phan dé nhin thay nhat trong khach, 13 cau ndi gitra khach hang va cac bo
phan khac trong khach san, chiu trach nhiém cho cac hoat dong 1 tan & sanh va toan
bd cac hoat dong nhan budng va tra budng. Bo phan ndy ciing c6 trach nhiém ddi véi
cac nhiém vu dit chd, téng dai dién thoai, dich vu thu ky van phong, xtr Iy cac yéu cau
khiéu nai ctia khach,...

* Gidm doc bg phin buong

C6 trach nhiém quan 1y cic budng khach va sy sach s& cua tit ca cac budng
khéch ciling nhu céc khu vuc cong cong trong khach san.

* Gidm doc bo phdn tiép thi va ban hang

C6 trach nhiém khai thac tim cac ngudn khach méi cho khach san. B phan nay

dong gop mot vai tro thiét yéu trong khach san. Muc tiéu cta bo phan nay 14 thu hat
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cac ngudn khach bén ngoai dén khach san nhu co quan, cac doan khach du lich, hoi
nghi va hoi thao, cling xtc tién ban cac san pham nha hang, d6 udng va tién nghi phuc
vu khac cho khach trong va ngoai khéch san.

* Ké todn trudng (Gidm doc bé phdn tdi chinh)

Co6 trach nhiém theo doi toan b cac hoat dong tai chinh cua khéach san. Cac hoat
dong nay bao gdm nhén tién mit va chuyén khoan ngan hang, chi tra tién luong, luu
trit cac sb liéu hoat dong, chuan bi cac bao cao nodi bo, kiém todn va cac quy dinh vé tai
chinh.

* Giam doc b phdan an ninh

Cé trach nhiém chinh trong viéc ddm bdo an ninh, an toan cho khach & khach
san, khach dén tham khéach san, nhan vién va toan bo tai san cta khach san. Bo phan
nay c6 thé bao gdm ca viéc tuan tra xung quanh khach san va diéu khién cac thiét bi
giam sat.

* Gidm déc bo phdn nhan sy

Do6i khi con dugce biét dén nhu bd phan nhan sy va dao tao. B6 phan nhan sy co
trach nhiém trong viéc tuyén dung nhan vién ciing nhu cac chuong trinh dao tao, dinh
huéng dio tao, mbi quan hé giita cac nhan vién, tién luong, quan hé lao dong va phat
trién ngudn nhan lyc.

* Gidm doc bé phan kj thudt bdo duong

Co trach nhié€m sua chira, bao dudng tda nha khach san va cac phuong tién bén
trong, cting nhu thuc hién chuong trinh bao dudng dinh ky.

* Cdap nhan vién

La nguoi thudc cac bo phan khac nhau trong khach san, déu phai thuc hi¢n

nhi¢m vy, cong viéc cuia bd phan theo sy chi dao cia giam doc bd phan truc ti€p.
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2.2. TINH HINH KINH DOANH CUA KHACH SAN NAM CUONG - HAI
PHONG GIAI POAN 2013 — 2015

2.2.1. Tinh hinh khach cuaa khach san

Theo Luat du lich Viét Nam : Khdch du lich la nguoi di du lich hoac két hop di
du lich, true truong hop di hoc, lam viéc hodac hanh nghé dé nhan thu nhdp o noi dén.

Khach du lich dugc phan chia thanh hai nhém co ban:

Khdch du lich quoc té la ngwoi mede ngodi, ngwoi Viét Nam dinh cw & nude
ngoai vao Viét Nam du lich; cong dan Viet Nam, nguoi nuwdc ngoai thuwong tru tai Viét
Nam ra nudéc ngoai du lich. [22, tr.3]

Khach du lich noi dia la cong dan Viét Nam, nguoi nuwoc ngoai thwong tru tqi
Viét Nam di du lich trong ldanh thé Viét Nam. [22, tr.3]

Khéch cua khach san dén tir nhiéu quéc gia, dan toc, do tudi, gidi tinh, nghé
nghiép khac nhau, mdi khach san déu c6 quy trinh va tiéu chuan riéng dé phuc vu, dap
rmg nhu ciu cua tat ca cac khach.

Tinh hinh dén khach cua khach san Nam Cuong — Hai Phong tir nim 2013 dén
2015 nhu sau:
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Béang 1: Tinh hinh dén khach cia khach san cac ndm 2013 — 2015

Nim | Pon vi 2013 2014 2015 Téc dd phat trién (%)
tinh
SL TT SL TT SL TT | 2014/2013 | 2015/2014
Chi tiéu % % %
1. Tong 35860 | 100 | 37900 | 100 | 39980 | 100 105.69 105.49
khach
Khach Khach | 30880 | 86.11 | 32750 | 86.41 | 34770 | 86.97 | 106.06 106.17
quéc té
Khach noi 4980 |13.89 | 5150 |13.59 | 5210 | 13.03| 103.41 101.16
dia
2. Tong 38905 | 100 | 40530 | 100 | 43970 | 100 104.18 108.49
ngay
khach
Khach Ngay | 34920 | 89.76 | 36250 | 89.44 | 39150 | 89.04 | 103.81 108
quéc té khach
Khach noi 3985 | 10.24 | 4280 | 10.56 | 4820 | 10.96 | 107.40 112.62
dia
3. Thoi 1.08 1.07 1.10
gian luu
lai  binh
quan Ngay
Khach 1.13 1.11 1.13
quéc té
Khach noi 0.80 0.83 0.93
dia

(Ngudn: Khach san Nam Cuong — Hai Phong)
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Thong qua bang k& s liéu trén ta thdy tinh hinh bién dong khach cua khach san
tuong ddi tot. Khach dén khach san chu yéu 1a khach quéc té, khach noi dia chiém ty
trong nho trong tong khach. Nam 2014 so v&i nam 2013 tong khach ting 2,82% va dén
nam 2015 ting 3,96%, diéu nay cho thdy khach san da phan nao khang dinh duoc
thuong hi¢u cia minh trén thi truong Hai Phong.

Tir viée tong khach cua khach san ting 1am cho tong ngay khach va thoi gian
Iwu lai binh quan ciing tang theo. Pdi véi tong ngay khach nim 2014 so véi nam 2013
tang 4,18% va dén nam 2015 ting 8,49%. Pdi véi thoi gian luu lai binh quan cling ting
déu qua cac nim nhung qua sb liéu ta thiy thoi gian luu lai binh quéan cta khach ting
khong dang keé, thoi gian luu lai binh quan ciia khach 1a 1,12 ngay/khach van 1a con sd
thip so véi khach san c¢6 kha nhiéu diéu kién thuan loi nhu khach san Nam Cuodng —
Hai Phong.

Viéc khach qudc té taing déu hang nam 1a do khach hang muc tiéu khach san dén
1a khach cong vy, cac chuyén gia va nha dau tu tir nude ngoai dén Hai Phong lam viéc.
Mait khéc, khach san Nam Cuong — Hai Phong dat chuan 4 sao, c6 tiéu chuin phuc vu
tdt va dich vu tuong doi phong phu, da dang, c6 vi tri nam ngay gilta trung tdm thanh
phé, thuan loi cho viéc di lai, do vdy, thu hit mét luong 16n khach dén khach san. Tuy
nhién, dé co6 thé duy tri va ngay cang thu hut mot luong khach hang 16n hon trong
tuong lai thi khach san phai ngay cang nang cao chat lugng phuc vu.

2.2.2. Pic diém nguon khach ciia khach san

a. Co ciu khdch theo muc dich du lich

Muc dich du lich cta du khach c6 thé chi thuan tuy du lich, tirc 1a chi nham nghi
ngoi, giai tri, ndng cao nhan thirc tai chd vé thé gidi xung quanh. Ngoai nhitng chuyén
di nhu vdy, c6 nhiéu cudc hanh trinh vi cac 1y do khac nhu hoc tap, cong tac, hoi nghi,
ton gido, thuong mai,... Tai khach san Nam Cuong — Hai Phong phéan loai khach theo
muc dich du lich gém khéch cong vu va khach thuan tay. Cu thé s lugng khach theo

muc dich du lich cac nam 2013 — 2015 nhu sau:
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Bang 2: Co ciu khach theo muc dich du lich

Nim 2013 2014 2015 Téc dd phat trién (%)
Chi tiéu SL |[TT% | SL | TT% | SL | TT% | 2014/2013 | 2015/2014
Khéch 25980 | 72.45 | 27850 | 73.48 | 28922 | 72.34 | 107.19 103.85
cong vu
Khéch 9879 | 27.55 | 10050 | 26.52 | 11058 | 27.66 | 101.73 110.03
thudn tay
Tong hrot | 35859 | 100 | 37900 | 100 | 39980 | 100 105.69 105.49
khach

<V

Nam 2013

(Nguon: Khach san Nam Cwong — Hai Phong)

SV

Nam 2014

| Khach cong vu

B Khach thuan tay

<.

Nam 2015

Biéu dd 1: Co cdu khach theo muc dich du lich

Qua bang théng ké va biéu dd co cdu khach theo muc dich du lich tir nam 2013

dén nam 2015 ta thiy khach hang cha yéu ctia khach san Nam Cuong — Hai Phong 1a

khach cong vu. Nam 2014 so véi nam 2013 sé luong khach cong vu ting 7.19% va dén

nam 2015 ting 3.85% so v&i nam 2014. O déy ta thiy khach cong vu ting nhiéu la do

khéch hang muc tiéu ctia khach san la khach cong vu. Hon nita, Hai Phong la thanh

phé cang, c6 nhiéu khu va cum cong nghiép thu hat luong 16n cac nha dau tu, cac
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chuyén gia kinh té ¢ trong nudc va nudc ngoai. Bén canh do, khach san co vi tri tai
trung tdm thanh phé, thuan tién cho vi¢c di lai cling nhu sinh hoat cua khach. Béng
thoi, ngoai dich vu luu trd, dn udng, khach san Nam Cudng — Hai Phong ciing cung cip
nhiéu dich vu bd sung nhu dat hop, hoi nghi hoi thao, spa, massage,...Chinh vi vy, $6
lwong khach cong vu cia khach san ting déu cac nim.

Song song voi d6i twong khach cong vu khach san ciing dén va phuc vu ddi
tugng khach thuan tay. Nhin vao bang sb liéu trén ta thiy khach thuan tay cua khach
san ciing ting hang nim nhung khong nhiéu. S6 lugng khach thuan tay dén khach san
it hon sd lugng khach cong vu. Nam 2014 so v6i naim 2013 ting 1.73% va dén nin
2015 tang 0.03%. Luong khach thuan tay cta khach san ting hang nam 13 do vi tri ciia
khach san nam tai trung tdm thanh phé, thuan tién cho viéc di lai. Bén canh d6, khach
san cling c6 nhiéu loai phong v&i mirc gia khac nhau phu hop véi moi ddi tugng khach
hang. K& hoach phat trién trong thoi gian t6i khach san sé diy manh viéc thu hat dbi
tugng khach thuan tay dén voi khach san.

b. Co ciu khdch theo hinh thirc chuyén di

Theo hinh thire chuyén di thuong c6 hai ddi twong khach:

Khach di theo doan 1a nhém ngudi di du lich véi nhau va cung luu tra tai khach
san trong cung mot khoang thoi gian. Khach di theo doan thuong co6 trudng doan lién hé
va chu tri cac cong vi¢c voi khach san trong qua trinh Iuu tr. Thong thuong, khach di
theo doan s& chu dong lién hé va dit trude voi khach san vé dich vu luu tra va an udng
tai khach san.

Khéch 1€ 1a ca nhan hodac mot vai nguoi di du lich dén khach san luu tra, ho c6 thé
lién hé vé6i khach san dé dat trude hodc khong dat trudce vé dich vu luu tra va dn uéng tai
khach san. Ho 1a nhitng nguoi doc 1ap tu lo li¢u cho chuyén di ciia minh.

Tir ndm 2013 dén nim 2015 khach san Nam Cudng — Hai Phong di don va phuc

vu sb luong khach di theo doan va khach 1¢ nhu sau:
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Bang 3: Co cau khach theo hinh thirc chuyén di

Nim 2013 2014 2015 Téc do phat trién (%)
Chi tié SL | TT% | SL | TT% | SL | TT% |2014/2013 | 2015/2014
Khach  di| 19989 | 55.74 | 21050 | 55.54 | 22850 | 57.15 | 105.30 108.55
theo doan
Khach 1¢ 15870 | 44.26 | 16850 | 44.46 | 17130 | 42.85 | 106.18 101.66
Toéng lwot | 35859 | 100 | 37900 | 100 | 39980 | 100 105.69 105.49
khéach
(Ngudn: Khach san Nam Cuong — Hai Phong)

=

Nam 2013

=

Nam 2014

m Khach ditheo doan

B Khdachlé

Biéu do 2: Co c4u khach theo hinh thirc chuyén di

=

Nam 2015

Qua bang thdng ké va biéu d6 co cdu khach theo hinh thirc chuyén di tir ndm
2013 dén nam 2015 ta thiy ca hai dbi twong khach di theo doan va khach 1¢ dén khach

san déu ting kha cao. Nam 2014 s6 lugng khach di theo doan ting so v6i nim 2013 1a

5.30% va dén nam 2015 ting 8.55% so véi nim 2014.

S6 lugng khach 1é ndm 2014 so v&i nam 2013 ting 6.18% va dén nam 2015 ting

1.60%. Ngoai ra, sb liéu trong bang con cho thiy lwong khach di theo doan ciing cao

hon luong khach 1€, didu nay cang thé hién rd thé manh ctia khach san nhu da néu trén

la khach cong vy, 1a cac nha dau tu, chuyén gia kinh té,... lva chon khach san Nam
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Cudng — Hai Phong 1a diém dirng chan 1y twéng vi noi ddy c6 vi tri thudn tién, dap Gmg
nhu ciu an uéng, luu tra va cac nhu cau khac cta khach. Pic biét cac dich vu massage,
xong hoi, spa cua khach san da tao cho khach cam gidc thodi mai sau thoi gian lam
viéc vat va. Ké hoach trong thoi gian t6i ciia khach san 1a duy tri va phat trién ca hai
d6i twong khach di theo doan va khach 1é nhdm ting doanh thu, dem lai ngudn loi
nhuéan cao cho khach san.

c. Phédn tich tinh thoi vu tai khdach san Nam Cwong — Hdi Phong

Thoi vu du lich duoc hiéu 1a nhitng bién dong 1ap di 1ap lai hang nam cua cung
va cau cac dich vu, hang héa du lich dudi tac dong ctia mot sé nhan t6 xac dinh.

Luong du khach khong déu giita cac thang trong nim ma bién dong manh theo
mua, su bién thién nay sé dién ra khong hon d6n va theo mot trat tu phé bién va tuong
dbi 6n dinh dugc goi la quy luat thoi vu.

Déi v6i khach san Nam Cudng — Hai Phong tinh thdi vu anh huong 16n téi hoat
dong kinh doanh cua khach san. Cong thirc tinh chi s6 thoi vu nhu sau:

Hé s6 thoi vu timg thang dic trung cho ché do bién dong thoi vu Ij
j=YjlY (1,12);

Trong do:
n n
Yj ! Z Yij(i=1,2 Y = Z
] n I 1] (1 » ) 12 I
1=1 =1
Véi

n: S6 nam
Ij: Hé s6 thoi vu
Yj: Tong s6 khach binh quan cia timg thang trong nim
Y: S6 khach binh quan chung mét thang. [17, tr.37]
Chi s6 thdi vu clia ngudn khach dén khach san Nam Cudng — Hai Phong tir

nim 2013 dén nim 2015 nhu sau:
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Bang 4: Chi s6 thoi vu ciia ngudn khach dén khach san qua cic thang

am| 2013 2014 2015 S6 khach binh | Chi s6 thoi vu
TT guan thang (Ytb) (1j)
1 3173 3380 3530 3361 1.063806
2 2235 2456 2470 2387 0.755521
3 2150 2344 2430 2308 0.730516
4 2850 2972 3016 2946 0.932452
5 3230 3458 3602 3430 1.085645
6 1870 1925 1980 1925 0.609291
7 1820 1875 1996 1897 0.600428
8 3195 3392 3475 3354 1.061591
9 3280 3470 3690 3480 1.101471
10 3490 3768 4130 3796 1.201490
11 3680 3862 4650 4064 1.286316
12 4886 4998 5011 4965 1.571496
Tong | 35859 37900 39980 37913

(Ngudn: Khach san Nam Cuong — Hai Phong)
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Biéu d6 3: Chi s6 thoi vu ciia nguon khach dén khach san qua cic thang
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Qua bang thong ké va biéu dd tinh chi sb thoi vu ciia ngudn khach dén khach
san qua cac thang tir nam 2013 dén ndm 2015 ta thay rat rd khach dén khach san ting
déu giira cac nim nhung khong ting déu giira cac thang. Chi sb thoi vu cho thiy luong
khach dén khach san ting manh vao cic thang tir thang 8 dén thang 1 nim sau. Piéu
nay thé hién khach san luén duy tri duoc lugng khach cong vu dén khach san tir thang
1 dén thang 12 trong ndm nhung ngoai phuc vu khach céng vu khach san con phuc vu
luong khach thudn tay tuong ddi da dang. Tir thang 8 dén thang 1 nim sau luong
khach quéc té di du lich va luu tra tai khach san tang kéo theo chi s6 thoi vu cua khach
san cling tang. Thoi diém nay chinh 13 thoi gian nghi hé cta cac nudc chau Au nén cac
d6i twong khach tir Phap, Puc, Anh,...di du lich nhiéu. Bén canh d6 day la dip cudi
nam 13 thoi gian cac don vi, ca nhan thudng xuyén t6 chuc tiéc, hoi hop va cé nhiéu
ngay 18 16n, khach san ludn dé ra cac chuong trinh wu dai khach hang, do vay ciing thu
hut luong 16n khach dén khach san.

Dic biét vao thang 5 hang nam, Hai Phong to chirc L& hoi hoa phugng do ciing
da thu hut lugng 16n khach du lich ca qubc té va ndi dia dén khach san. Vao thang 6 va
7 1a céc thang nang nong, mua nhiéu, thoi tiét khac nghiét nén luong khach giam so vai
cac thang khac trong nam.

Déi voi cac thang cao diém dé dam bao chét luong phuc vu khach, khach san
Nam Cuong — Hai Phong thuong lién két véi mot sd trung tim hodc trudong dio tao vé
du lich dé huy dong thém luc luong lao dong cho khach san, dap ing nhu ciu phuc vu
khach. Trong qua trinh don tiép va phuc vu khach, lyc lugng lao dong nay con mat $6
han ché nén phan nao anh huéng dén chat luong phuc vu khach. Ké hoach nhiing nim
t61 khach san can c6 chinh sach phu hop dé duy tri tiéu chun va ning cao chét luong
phuc vu khach.

2.2.3. Co ciu doanh thu ciia tirng by phin qua cac nim
Doanh thu cta khach san 1a toan b nhitng khoan tién thu duge tir cac hoat dong

kinh doanh va céc hoat dong khac ctia khach san mang lai. Doanh thu tir hoat dong
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kinh doanh ctia khach san (hay con goi la doanh thu ti€u thu hang hoa, dich vu cua

khach san) 1a toan bg cac khoan thu trong viéc ti€u thu cac san pham cua khach san.

Doanh thu tir hoat dong kinh doanh cta khach san co thé chia ra cac khoan muc

chi tiét, tuy thugc quy mo va linh vyc hoat dong cua khach san nhu: doanh thu tur kinh

doanh luu trf, an uong, cac dich vu bo sung, cac hoat dong khac cua khéach san bao

gd6m doanh thu tir hoat dong tai chinh, doanh thu bt thuong.

Co ciu doanh thu tir cac dich vu ctia khach san Nam Cuong — Hai Phong tir nam

2013 dén 2015 duoc thé hién cu thé nhu sau:

Bang 5: Co ciu doanh thu cic by phan qua cic nim 2013 — 2015

(BVT: 1.000.0004)
Nim 2013 2014 2015 Toc do phat trién (%)
Chi tié SL | TT% | SL |TT% | SL | TT% | 2014/2013 | 2015/2014
DT lvutrd | 14062 | 59.45 | 15530 | 54.80 | 17410 | 55.99 | 110.44 112.11
DT anudng | 6538 | 27.65 | 8950 | 31.58 | 9152 | 29.43 | 136.89 102.26
DT b6 sung | 3052 | 12.90 | 3860 | 13.62 | 4535 | 1458 | 126.47 117.49
Téng 23652 | 100 | 28340 | 100 | 31097 | 100 119.82 109.73

’W

Nam 2013

(Nguén: Khach san Nam Cuong — Hai Phong)

\/

Nam 2014

H DT Jwu tra
B DT 3n ubng
H DT b6 sung

Biéu dd 4: Co ciu doanh thu cic b phin qua cac nim 2013 — 2015
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Nhin vao bang va biéu d6 doanh thu cua cac bo phan tir ndm 2013 dén nim
2015 ctia khach san Nam Cuong - Hai Phong ta thiy rat rd doanh thu ctia khach san
qua cic nim déu ting. Khach san kinh doanh nhiéu dich vu khac nhau nhung doanh
thu tr dich vu luu tra va dich vu an uéng luén chiém ty trong cao. Doanh thu tu dich
vu luu tra chiém vi tri cao nhat trong céc linh vuc va ting déu qua cic nim.

Doanh thu luu trd ndm 2014 so v&i nam 2013 tdng 110.44% va ndm 2015 so voi
nam 2014 tdng 112.11%. Doanh thu luu tra tang la do khach san luén duy tri va cham
soc cac khach hang thuong xuyén tt. Bén canh d6, chat luong vé sinh budng khach
ludn duogc quan tim va dat 1én hang dau ciung véi su sang tao, khéo 1éo cua doi ngil
nhan vién phuc vu buéng da tao nén duogc cac hinh thirc trang tri dep, hép dan, méi la
cho buéng khach. Trong qua trinh khéach luu tra tai khach san, ddi ngli nhan vién phuc
vu budng ludn quan tim, dap g cac yéu cau ciia khach va lam hai long khach.

Song song voi doanh thu luu tra, doanh thu an udng cua khach san ciing kha
cao, ndm 2014 so voi nam 2013 tang 136.89% va nam 2015 so véi nam 2014 tang
102.26%. Pay 1a dau hiéu dang mimg trong kinh doanh an uéng cua khach san. Vi hé
théng 1 nha hang an Au, 1 nha hang 4n A va 1 quay bar khach san d3 dap Gng nhu cau
an udng ciia moi dbi tuong khach ca 3 bita trong ngdy véi nhiéu hinh thirc in ubng
phong phu. Khach san ciing thudng xuyén cdp nhat va thay d6i thuc don an udng phu
hop véi nhu cau va khau vi cua khach. Dic biét nguén khach ma khach san phuc vu an
uéng chu yéu 1a khach Iuu trua tai khach san nhu khach di theo doan, khach du héi nghi,
khach dat ti¢c,...con khach dia phuong c6 st dung dich vy an uéng nhung khong
nhiéu, cht yéu khach dia phuong st dung do an udng nhe tai quay bar trong qua trinh
ho str dung dich vu bo sung nhu bé boi, massage, xong hoi, spa.

Ngoai doanh thu luu tra, doanh thu #n ubng, khach san con co doanh thu bd
sung tur cac dich vu khac mang lai nhu dich vu van chuyén, hudng dan du lich, giat la,
bé boi, massage, xong hoi, spa, hdi nghi hoi thao,... Nam 2014 so v&i nam 2013 doang
thu tir dich vu bd sung ting 126.47% va nam 2015 so voi nam 2014 ting 117.49%.

38



Khach san da khai thac va phuc vu kha nhiéu cac dich vu dé dap ung nhu ciu cua
khéch, doanh thu tir cac dich vu nay mac du c6 tang hang nam nhung chua cao.

Ta thiy tinh hinh kinh doanh cua khach san twong déi tot nhung trong twong lai
khach san can dé ra ké hoach cu thé dé dap tng nhu cau ngay cang cao cua cac dbi
tuong khach khac nhau khong chi chu trong khach cong vu ma con ca khach thuan tuy.
Déng thoi can tao nén su khéac biét va dic trung cua céac dich vu dé tao 4n tuong sau
sdc v6i khach hang va nang cao hon nita chat luong phuc vu.

2.2.4. Tinh hinh l¢i nhuén cua khach san

Loi nhuan cta khach san 13 két qua tai chinh cudi cung cua cac hoat dong kinh
doanh ctia khach san, 1a chi tiéu chat luong dé danh gia hiéu qua kinh té cua cac hoat
dong trong khach san.

Loi nhuan cua khach san 1a khoan chénh I¢ch gitta doanh thu ctia khach san va
téng chi phi ma khéch san bé ra dé dat dugc khoan doanh thu do.

Hi¢u qua kinh doanh cuia khéach san dugc xem xét trén co s& mic do 1gi nhuan
ma khach san c6 duoc thong qua hoat dong kinh doanh mdi nim. Lgi nhuan cta khach
san Nam Cudng — Hai Phong tir nam 2013 dén nim 2015 nhu sau:

Bang 6: L¢i nhuan cua khach san qua cac nam 2013 — 2015
(BVT: 1.000.000d)

Nim Téc dd phat trién (%)
2013 2014 2015 | 2014/2013 | 2015/2014
Chi tiéu
Téng doanh thu 23562 28340 31097 120.28 109.73
Téng chi phi 20055 23875 26192 119.05 109.70
LN trudc thué 3597 4465 4905 124.13 109.85
Thué TNDN (28%) | 1007 1250 1373 124.13 109.84
LN sau thué 2590 3215 3532 124.13 109.86

(Ngudn: Khach san Nam Cuong — Hai Phong)
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Nhin vao bang sb liéu thdng ké va biéu dd doanh thu, chi phi, loi nhuan cia
khach san tir nim 2013 dén nam 2015 ta thay loi nhuan sau thué cua khach san ciing
tang déu cac ndm. Nam 2014 so v6i nam 2015 lgi nhuan sau thué ting 124.13% tuong
g tang 625 triéu dong. Nam 2015 so v6i nam 2014 lgi nhudn sau thué ting 109.86%
tuong ng ting 317 triéu dong.

Qua day ta thiy lgi nhuin ting do doanh thu ting. Tuy nhién, chi phi ting &
mutrc vira phai khong quéa cao, ndm 2014 chi phi ting hon do khach san diu tu mua sim
thém mot sb loai d6 cung cap cho budng khach dé thay thé cac do da hong, rach nhu
chan, ga, vo géi, céc loai khan,... va stra chita cai tién lai hé théng phong tiéc, mo rong
quy md phuc vu khach véi sb lugng tir 200 khach 1én dén 280 khach.

Khéch san Nam Cudng — Hai Phong ludn chu trong dau tu va doi méi dé dap
ng nhu cau ngay cang cao cua khach hang nham ting doanh thu va loi nhuan cho
khach san.

2.3. THUC TRANG VE CHAT LUQNG PHUC VU TAI KHACH SAN NAM
CUONG HAI PHONG
2.3.1. Thue trang vé co s& vat chit ciia khach san

a. Khu vwee tién sinh

Bo phan 18 tan 14 bd phan hoat dong trung tim quan trong nhat cia mot khach
san. Sy tiép xuc cua khach va khach san trudc hét théng qua nhan vién ciia bd phén 18
tan, su cam nhan, ¥ kién cua khach vé khach san, vé nhan vién néi chung va vé dich vu
cua khach san duoc hinh thanh chu yéu béi 4n tuong cua ho ddi véi bod phan nay.

Bo phan & tan 1a cau ndi gitra khach va cac by phan dich vu trong khach san
nham cung cép cac san phém, dich vu cta khach san, 1am thoa méan nhu cau cta khach
hang.

Bo phan 18 tan tai khach san Nam Cudng — Hai Phong duogc bb tri tai ting M
ctia khach san véi khong gian rong, gam mau xanh chi dao biéu trung cho sy viing

manh cta tip doan Nam Cudng. B phan 18 tan ludn duoc bai tri gon gang, ngin nap,
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thé hién su chuyén nghiép ctuia khach san.
Trang thiét bi, dung cu tai khu vuc tién sanh bao gém:

Bang 7: Trang thiét bi, dung cu tai khu vue tién sanh

TT Tén thiét bi Ponvi | S6 lwong | Ghi chi
1 | Quay I8 tan Bo 1
2 | Tu luu ho so Chiéc 2
3 | Ban, ghé lam viéc Bo 5
4 | Ban ghé dém salon Bo 2
5 | May vitinh Bo 10
6 | Tong dai trung tim Bo 1
7 | May ca thé thanh toan Chiéc 2
8 | May dém tién Chiéc 1
9 |[Mayin Chiéc 1
10 | May tinh tién Chiéc 2
11 | May bo dam Chiéc 5
12 | Phan mém quén 1y khach san Bo 1

(Ngudn: Khach san Nam Cuong — Hai Phong)

Thoéng qua bang ké cac trang thiét bi, dung cu cua bd phan 1€ tan ta théy chung
loai céc trang thiét bi, dung cu rat da dang, phong pha dap Gmg yéu cau trong hoat dong
don tiép va phuc vu khach tai quay 18 tan. S6 luong cac trang thiét bi, dung cu du dé
phuc vu khach nhung con han ché. Chat lugng mot s6 thiét bi d3 cii, lac hau, néu phuc
vu sb lugng khach dong va lién tuc thi s€é khong du, anh huong 16n dén tién do va chat
lugng phuc vu khach.

b. Khu vwc luu tru

Khach san Nam Cuong — Hai Phong dugc thiét ké 9 tang, trong d6 5 tang tir
tang 2 dén tang 6 dung dé kinh doanh luu tra v6i tong sé phong 14 78 phong nghi gém
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cac hang khac nhau (phong Superrior 30m? phong Deluxe 40m? phong Junior Suite
56m?, phong Nam Cuong Suite 65m°) dugc trang bi day du tién nghi, dong bo, thuan
tién cho khach str dung. Dong thoi cac trang thiét bi, dung cu cling dap tmg du cong tac
[am vé sinh ctia nhan vién lam phong. Pé dam béo qua trinh phyc vu khach luu tra,
khach san ludn cha trong dén viée sip xép, bao quan cac trang thiét bi, dung cu gon
gang, ngin nip, khoa hoc va thé hién tinh chuyén nghiép.

Trang thiét bi, dung cu tai khu luu tra bao gém:

Bang 8: Trang thiét bi, dung cu tai khu viee luu tri

TT Tén thiét bi Ponvi | Solweng | Ghichd
1 | Tivi Chiéc 08
2 | Paudia DVD, VCD Chiéc 08
3 | Tt minibar Chiéc 102
4 | Tu quan 4o Chiéc 82
5 | Tuké nho Chiéc 88
6 | Ban ghé lam viéc Bo 80
7 |Bobantra Bo 82
8 | Giahanhly Chiéc 85
9 | Kétan toan Chiéc 85
10 | Giuong d6i Chiéc 32
11 | Giudng don Chiéc 36
12 | May say toc Chiéc 188
13 | May hut byi Chiéc 12
14 | May hit nuéc Chiéc 2
15 | May giit tham Chiéc 2
16 | May danh san Chiéc 2

(Nguon: Khach san Nam Cuong — Hai Phong)
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Qua bang théng ké cac trang thiét bi, dung cu tai khu vuc Iuu tra cua khéach san
Nam Cuodng — Hai Phong ta thay chung loai cc trang thiét bi, dung cu, d6 dung cung
cap cho khéach rat da dang, phong phu, dap tmg nhu ciu cua khach trong qué trinh
khach luu tra. S6 luong céc trang thiét bi, dung cu, do dung cung cip cho khach nhiéu
duge bo sung thudng xuyén va lién tuc dam bao cong tac vé sinh chu ddo, sach s& dong
thoi tao cdm giac thodi mai cho khach.

Bén canh d6, mot sd trang thiét bi dac biét 1a dd gS, cac loai may méc nhu may
hut byi, may danh san, may giat tham,... di cii, cong suat st dung han ché gay nhiéu
khé khan cho cong tadc Iam vé sinh cua nhan vién, cong tac stra chira cac loai may moc
phai duy tri thuong xuyén, lién tyc cling anh hudng dén tién do lam viéc. Céc trang
thiét bi, dung cu hang nam c6 bd sung, thay thé nhung chua nhiéu, chat lugng cac thiét
bi, dung cu cao cdp con han ché, do vdy, can ting cudng dau tu dé dap ung nhu cau
ngay cang cao cua khach hang.

¢. Khu vuc nha hang

Khach san Nam Cuong — Hai Phong ¢6 02 nha hang, 01 quay bar, 01 phong tiéc

Nha hang an A Shinshin tai ting 1 véi stc chira hon 200 khach, phuc vu an
ubng chuyén vé cac moén A cho khach tir 9"00 dén 22"00 hang ngay. Nha hang chuyén
phuc vu an theo kiéu chon mén ca 3 bita cho khach luu tra va khach ngoai.

Tai tang 1 ciia khach san con c¢6 01 phong tiéc véi strc chira khoang 150 khach.
Noi day c6 thé t6 chirc cac loai tiéc khac nhau nhu tiéc cudi, lién hoan, hoi nghi hoi
thao,...

Nha hang an Au Light house tai tang 8 véi strc chira trén 80 khach, phuc vu in
ubng chuyén vé ciac mon Au 24/24h. Pbi voi bira sang nha hang phuc vu in Buffet,
bita trua va bira toi phuc vu theo hinh thirc an chon mon, tai day khach co thé vira an
vira ngam canh thanh phd.

Ngodi ra, quay bar ctia khach san duoc bb tri ngay tai ting M véi sirc chira 150

khach. Tai day khach cé thé nghi ngoi, thu gidn va thudng thirc cac loai d6 uong thom
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ngon tuy¢t voi nhu sinh td, mocktail, cocktail, ...
Trang thiét bi, dung cu tai khu vyc nha hang bao gém:

Bang 9: Trang thiét bi, dung cu tai khu vue nha hang

TT Tén thiét bi Pon vi S6 lwong | Ghichui
1 | Quay bar Quay 1
2 | Ta dung dung cu phuc vu Chiéc 12
3 | Ban chit nhat Chiéc 82
4 | Ban vuéng Chiéc 88
5 | Ban ban nguyét Chiéc 15
6 | Bantron Chiéc 35
7 | Ban tiéc chit nhat Chiéc 75
8 | Ghé gb Chiéc 284
9 | Ghé dém Chiéc 320
10 | May rira chén, ly Chiéc 2
11 | May pha ca phé Chiéc 2
12 | May xay hat ca phé Chiéc 2
13 | May lam da vién Chiéc 1
14 | May xay da Chiéc 1
15 | T lanh Chiéc 5
16 | May lam lanh nudc trai cay Chiéc 6
17 | May ép trai cay Chiéc 2
18 | May vit cam Chiéc 2
19 | Long giir nong xtp Chiéc 6

20 | Long giir nong thirc dn Chiéc 18

(Ngudn: Khach san Nam Cuwong — Hai Phong)
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Nhin chung, thong qua bang ké trang thiét bi, dung cu tai khu vuc nha hang ta
thiy v6i hé thong thuc don phong phti va cac loai hinh phuc vu dn udng da dang, chung
loai, s6 lugng cac thiét bi, dung cu trong nha hang twong dbi ddy du dap ung yéu cau
phuc vu khach. Chét lugng cac trang thiét bi, dung cu dep, déng bo cling da tao nén
chét luong ciia mén an, d6 udng.

Tai mdi khu vuc nha hang, quiy bar hay phong tiéc déu duoc bai tri khoa hoc,
thAm my véi cac lo hoa tuoi mudn mau sic va cac kiéu khan an dep mat tao khong khi
tuoi vui, am ap cho khach khi sir dung dich vu an uéng. Ngoai trang tri dep, doi ngil
nhan vién nha hang lu6én chi trong chét lugng vé€ sinh trong nha hang va cac thiét bi,
dung cu phuc vu an uéng.

Tuy nhién, dé dap Gng nhu ciu ngdy cang cao cua khach can thay thé mot sb
loai do vai trong nha hang nhu khan trai ban, khan an,...va cac thiét bi phuc vu hoi
nghi hoi thao nhu may chiéu, bang flipchart.

d. Khu vwe dich vu bo sung

Khach san Nam Cuong — Hai Phong c6 rat nhiéu loai dich vu b6 sung nhu dich
vu van chuyén, huong dan du lich, giat 1a, bé boi, x0ng hoi, massage,... nhung dich vu
chiam séc strc khoe chiém wu thé hon ca. C6 thé ndi dich vu bo sung cta khach san
tuong ddi da dang, dap timg duoc nhu ciu cua khach trong qué trinh khach luu tra tai
khach san.

Dich vu chiam soc stc khoe duge bb tri tai téng 7 cua khach san voi hé théng

trang thiét bi, dung cu nhu sau:
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Bang 10: Trang thiét bi, dung cu tai khu vire dich vu b sung

TT Tén thiét bi Ponvi | S6lweng | Ghichu
1 | May chay bo Chiéc 2
2 | May rung Chiéc 2
3 | May massage Chiéc 2
4 | May tap dui Chiéc 2
5 | May xdng hoi uét Amazon Chiéc 2
6 | May x6ng hoi kh6 Amazon Chiéc 2
7 | Bon tam massage Amazon Bo 5
8 | Ghé gap thu gidn Chiéc 12
9 | Givong nam massage Chiéc 10
10 | Ta va don ta Bo 6

(Ngudn: Khach san Nam Cwong — Hai Phong)

Qua bang ké cac trang thiét bi, dung cu tai khu vuc dich vu bo sung ta théy
khach san cling dd manh dan dau tu cac loai may maoc, thiét bi tuong ddi dat tién vai
nhiéu chirc ning khac nhau dé dap ing nhu cau cta khach. S6 lugng cac thiét bi chua
nhiéu, chit luong céc thiét bi do da dua vao str dung trong thoi gian dai nén ciing di lac
hau. Trong thoi gian qua khach san cling da ting cudng quang cdo, dua ra cac chuong
trinh wu dai dac bi¢t cung vdi sy cham séc tan tinh, k¥ nang chuyén nghiép ctia nhan
vién nén dich vu b6 sung di mang lai khoan doanh thu dang ké.

Dé khai thac tbi da cac dich vu nay va déy manh kinh doanh, d4p ing nhu cau
thi truong khach san can dau tu thém mot s thiét bi mdi, ¢6 nhiéu chic nang hon dac
biét cac thiét bi phuc vu tap yoga.

2.3.2. Thue trang vé ddi ngii nhan vién (lao dong)
a. S6 lwong nhén vién (lao dpng) trong khdch san

Khi néi dén khach san 1a néi dén loai hinh kinh doanh dic biét ma trong d6 nhan
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t6 con nguoi dugc nhan manh. Lao dong trong kinh doanh khach san c6 nhitng dac thu
riéng so voi mot s6 nganh khac:

- Lao dong duoc b tri theo mirc d6 chuyén mon hoa cao va t6 chure theo cac bd
phan chuc ning, c6 ty 18 lao dong “sdng” cao, chu yéu la lao dong ban thoi gian, lao
dong tré tudi

- Thot gian lao dong phu thude vao dac diém tiéu dung cua khach, su chénh l¢ch
trinh d§ cua nhan vién gilra cac bg phan lon, chiu ap luc 16n vé moi truong lam vige

Cu thé s6 luong lao dong vé gioi tinh, do tudi trong khach san tir nam 2013 dén
nam 2015 nhu sau:

Bang 11: Gi6i tinh, d9 tudi ddi ngii nhin vién ciia khach san

Nam 2013 Nam 2014 Nam 2015
Chi tiéu , , z
SO lwgng | Ty1€% | Solwgng | Tylé% | Solwong | Tylé%
Giéi | Nam 64 45.7 59 43.7 59 46.1
tinh | Nir 76 54.3 76 56.3 69 53.9
21-25 15 10.7 15 111 13 10.2
bo 26 — 35 48 34.3 47 34.8 47 36.7
tuéi | 36 - 45 57 40.7 53 39.3 45 35.2
46 — 55 20 14.3 20 14.8 23 17.9
Tong 140 135 128

(Ngudn: Khach san Nam Cuong — Hai Phong)

Qua bang s liéu vé gidi tinh, d6 tudi ngudn lao dong khach san Nam Cuong —
Hai Phong ta thdy s6 lugng nhdn vién cua khach san so véi quy mé hoat dong cia
khéch san thi lugng lao dong con thép, nam 2013 1a 140 nhan vién, nam 2014 1a 135
nhan vién va ndm 2015 chi con 128 nhan vién. Su phan cong bb tri lao dong cho céc bo
phan trong khach san chua thuc sy hop 1y, lugng lao dong tai bo phan nha hang va bd

phan budng con it. Piéu nay anh huong 16n dén chat lugng phuc vu khach ¢ mua cao
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diém. Vi du ddi v6i nhan vién lam budng theo dung tiéu chuan 1 ca lam viéc phai thuc
hién vé sinh 14 budng/ca nhung vao mua cao diém, mot s6 ngay nhin vién lam budng
phai 1am vé sinh 16 budng/ca. Hay d6i v6i bo phan nha hang vao thoi gian cao diém
6 nhiéu tiéc cudi, hoi nghi phai thué lugng lao dong bén ngoai, diéu nay cling gay anh
huong dén chat lwong phuc vu, do ddi ngii lao dong thué ngoai it ¢6 kinh nghiém va
chuyén mon khéng cao.

Ty 18 lao dong nam va nir twong d6i can bang, khong chénh léch qua nhiéu.
Nam 2013 lao dong nam chiém 45.7%, lao dong nir chiém 54.3%. Nam 2014 lao dong
nam chiém 43.7%. lao dong nit chiém 56.3%. Dén nim 2015 lao dong nam chiém
46.1% va lao dong ni chiém 53.9%. Nhu vay, ty 1¢ lao dong nam tuong ddi 6n dinh
theo cac nam, nhung ty 1€ lao dong nir lai bién dong.

Vé d6 tudi lao dong ta théy lao dong trong khach san & nhiéu d6 tudi khac nhau
tir 21 — 55 tudi. Tuy nhién, ty 18 lao dong tré chiém ty 1& thap hon so véi ty 18 lao dong
& d6 tudi trung nién, do tudi tir 21- 35 chiém ty 16 46.9% va do tudi tir 36-55 chiém ty
1¢ 53.1%. Thuc trang nay cho thiy sb lao dong c6 do tudi cao nhiéu s& gay kho khin
cho cong tac phuc vu khach, anh huéng dén chat luong phuc vu béi lao dong trong
khach san thudng phai tiép xtc v6i khach dic biét 1a bo phan budng, bd phan nha hang
va bo phan spa, masage, xong hoi. Déi véi s6 lao dong nay ho c6 wu thé 1a ¢ nhiéu
kinh nghiém trong cong tac phuc vu khach nhung lai han ché trong viéc tu hoc hoéi dé
nang cao kién thirc dap Gmg yéu cau cong viée. Pong thoi diéu nay ciing cho thay doi
ngii ké can cua khach san s& han ché vé sb lugng. Pé dam béo cac yéu cau phuc vu
khach, trong thoi gian toi khach san can c6 ké hoach cu thé trong tuyén dung nhén lyc.

b. Trinh d¢ chuyén mon nghiép vu

M&i nhéan vién 1am viéc trong khach san déu can co nhiing yéu cau co ban nhu:
yéu cau vé stc khoé, ngoai dang, k¥ ning giao tiép, ngoai ngi, y thic t6 chic ky
luat,...Tuy nhién, yéu cau vé trinh d6 chuyén mén 1a mdt trong nhiing yéu cau can

thiét nhit.
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Trinh d6 cua doi ngii lao dong tai khach san Nam Cuong — Hai Phong tir nam

2013 dén nam 2015 nhu sau:

Béang 12: Trinh d¢ dji ngii nhan vién khach san

Nim 2013 Nim 2014 Nim 2015
Chi tiéu S6 lwong | Ty 186% | S6 lwong | Ty 18% | S6 lwong | Ty 16%
Pai hoc 31 22.1 31 22.9 33 25.7
Cao dang 19 13.6 19 14.1 17 13.3
Trinh | Trung cap 15 10.7 14 10.4 12 9.4
do So cap 64 45.7 61 45.2 55 43.0
THPT 11 7.9 10 7.4 11 8.6
Tong 140 135 128

(Nguén: Khach san Nam Cuong — Hai Phong)

Qua bang thong keé sb liéu vé trinh do doi ngii nhan vién trong khach san ta thiy
d6i ngii nhan vién trong khach san c6 trinh do khong dong déu. Ty 18 trinh d6 so cap
kha cao véi 43.0% trong khi trinh d6 cao dang, dai hoc chiém ty 18 thap, tham chi
khach san con c6 lao dong & trinh d§ trung hoc phé thong. Lao dong trinh d§ dai hoc
Vi ty 18 25.7% nhung mot s6 dugc ddo tao theo cac chuyén nganh khac khdng chuyén
vé du lich. Pay 1a nhirng yéu té 1am anh hudéng dén chat luong phuc vu cta khach san.
Lao dong trinh do cao dang, trung cap, so cap, trung hoc phd thong thé hién doi ngil
lao dong mai chi dugce trang bi cac kién thtc, k¥ ndng, thai do co ban trong nghé. Voi
céc kién thirc, k¥ nang phuc vu cao cap thi phai duoc dao tao & trinh d6 cao hon. Nhu
vay, mdi ca nhan phai tg hoc hoi, tu boi dudng cho riéng minh hodc céc cép giam sat,
trudng bd phan phai co ké hoach dao tao cho nhan vién caa minh dé dap Ung yéu ciu
cong vigc.

Trong twong lai, dé bt kip voi su phat trién cua khoa hoc ky thuat, d6i méi

khéch san, sir dung céc trang thiét bi hién dai thi véi trinh d6 luc lugng lao dong nhu
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hién nay s€ kho bét kip. Khach san can c6 ké hoach cu thé dé dao tao, boi dudng doi
ngil lao dong ca vé chuyén mon nghiép vu, k¥ ning giao tiép va ngoai ngit dap tng yéu
cau trong phuc vu khach dic biét 1a khach qudc té nhim duy tri va ning cao tiéu chuin
phuc vu cua khéch san. Déng thot, khach san cling can luu y trong vi¢c thay thé, tuyén
dung doi ngii nhan vién mdi vao lam vi¢e tai khach san.
2.3.3. Quy trinh phuc vu tai khach san

a. Quy trinh ddt giiw ché, don tiép, bé tri phong nghi cho khdch

* Tiép nhdn cdc yéu cau ddt buong

Yéu cau dit budng duoc nhan thong qua nhiéu cach khac nhau (dién thoai, khach
truc tiép dén khach san, fax, thu..). Khi nhan duoc yéu cau dat bué)ng cua khach: tén
khach, dia chi, thoi gian luu tra (ngay dén/di), s lwong budng, loai budng, sb luong
khach, cac yéu cau khac vé budng. Qua dd, nhan vién nhan dit budong nam duoc cac
thong tin co ban vé du dinh Iuu tri ctia khéch dé kiém tra kha nang dap tmg ctia khach san

* Thuyét phuc va thod thudn ddt buong véi khdch (Théng bdo chdp nhdn hodc tie
chéi cdc yéu cau ddat buéng)

Cin clr vao tinh trang budng thuc té cta khach san nhan vién dit budng s& chap
nhan hodc tir chdi yéu cau dit budng. Néu co budng tréng thi yéu cau s& duoc chip
nhan va cac chi tiét dat bu6ng s& duoc dién vao sb dat buéng hoac hé théng may tinh.

* Pién cdc chi tiét dat buong vao biéu mau:

Khi yéu cau dat budng dugc chap nhén, tit ca cac thong tin can thiét lién quan
dén khach hang va viéc luu tri cia ho phai dugc ghi chép day du va rd rang vao s dit
budng hodc may tinh. Thong tin can ghi lai bao gom: tén khach nghi, loai budng yéu
cau, thoi gian luu trd, gia va cac diéu kién ap dung, thoi gian va cach thic dit budng,
tén va sd dién thoai khach dit, chit ky ctia nhan vién dat budng, cac yéu cau dic biét, ...

* Xdc nhdn ddt buong véi khdch:
Xéc nhan dit budng 1a sy ghi nhan bang vin ban duoc khach san gui dén cho

khéch. Néu tir thoi diém khach dit budng dén ngay khach dén 1a khoang thoi gian ngan
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thi thu x4c nhan thong thuong khong duoc giri di, mic du sd xac nhan van dugc ghi
nhan. S6 xac nhan dit budng co thé duoc sir dung trong céc 1an lién lac tiép theo co
lién quan dén yéu cau dit budng, vi du nhu dé thay doi hoic huy dit budng.

* Duy tri cdc van ban vé dit buong (Lwu giiv ho so, xir 1y chinh sia, thay doi
hoac huy bo va nhan xdc nhdn lai tie khach)

Viéc duy tri cac vin ban vé dit budng gom hai hoat dong chinh: lwu giit cac van
ban dit budng gdc va stra d6i yéu cau vi thay dbi cac chi tiét vé dat budng.

Luu gitt cac van ban dit budng gdc: sau khi ghi chép lai cac chi tiét vé dat buong
va cap nhét vao bang budng trong, phai c6 mot phuong phap hiéu qua dé luu giir cac
chi tiét vé yéu cau dat budng dé dé dang tim kiém khi can c¢6 cac vin ban lién quan dén
viéc dat budng. Cac van ban dit budng thudng duoc luu giir theo thir tir thoi gian (nhu
theo ngay dén) hodc tén khach theo thir tu bang chir cai.

Thay d6i yéu cau dat budng: Ngay sau dit budng c6 thé co nhiing yéu cau vé thay
d6i hodc huy bo dat budng. Trong nhimng truong hop nay nhan vién bo phan dit budng
phai hoan thién mau huy hodc sira d6i yéu cau va dinh kém vao s6 dat budng gbc hoidc
vin ban twong tu. Pong thoi phai stra d6i thong tin trén bang budng tréng hodc stra d6i
trén hé thong may tinh.

* Soan cdc bdo cdo vé ddt buong (thong ké lwong khdch dy kién trong tuan , ngay)

Buéc cudi cing trong quy trinh dat budng 1a soan thao cac bao cao vé dit budng.
Mot trong cc béo cdo don gian nhat 13 danh sach khach dén va di hang ngay do cac
nhan vién bg phan dat buéng soan thao.

Céc bao cao khac cung cip cho ban giam dbc khach san cac thong tin va dir liéu
dé du bao chinh xac hon cong sudt budng, tiém ning loi nhuan trong twong lai ciing
nhu thi trudng cta khach san. Cac bao cdo nay c6 thé thuc hién hang tuan, hang thang
hozc dinh ky tuy theo yéu cau ctia khach san va kha ning cua hé thdng dit budng.

* Chao don khach va xdc dinh tinh trang dat buéng cua khach:

Chao d6n khach theo dting chinh sach ciia khach san va dé nghi giup d& Kip thoi
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khi khach dén. Sau d6, xac dinh tinh trang dat bué)ng cua khach:

- Néu khach chua dat budng, nhan vién 18 tan tiép nhan yéu cau vé budng nghi
cua khach sau d6 lam thu tuc nhan buéng cho khach.

- Néu khach da dit budng, nhan vién 1& tan hoi cac thong tin da dat budng
trude cua khach, kiém tra dit budng gdc va tién hanh thuc hién cac budce tiép theo.

* Lam thu tuc dang ky:

- Muon gidy to tuy than cua khach (gidy chimg minh nhan dan - d6i véi khach
Viét Nam, ho chiéu - d6i voi khach nudc ngoai).

- Yéu cau khéach khai va ky vao phiéu ding ky khach san.

- Xac nhén thong tin trong phiéu ding ky v&i viéc dat budng dé dam bao sy
chinh xac cac thong tin vé khach

- Néu ¢6 su sai léch trong thong tin, phai lich su hoi lai khach dé 1am rd va stra
chita nhitng chd can thiét.

Dé phan bo budng mot cach kip thdi, nhan vién 18 tan phai c6 ngay nhiing thong
tin vé tinh trang budng. Ngoai ra, néu ¢ thé nhan vién 18 tin nén kiém tra so thich cia
khach hodc cac yéu ciu dic biét dé phan bd budng cho khach hop 1y.

Nhan vién 1& tan dé nghi khach xac dinh lai phuong thirc va trach nhiém thanh
toan. Néu khach thanh toan bang chuyén khoan phai dam bao di c6 diy du moi
thong tin chinh xac vé s6 tai khoan, tén ngan hang mé tai khoan ciia khéach.

* Trao chia khéa cho khdch va cung cap théng tin dich vu ciia khdch san

- Pua cho khach chia khod budng va thé chia khoa (néu c6), nhic khach
giir gin chia khoa can than

- Gi6i thiéu cho khach biét vé c4c tién nghi va dich vu ctia khach san.

- Moi khéch dét an ¢ nha hang va str dung cac dich vu cia khach san.

- Hoi xem khach c6 can goi bao thire, dit bao va cac dich vu khac hay khong.

* Huéng ddn khdch vé buong:

- Thong bao cho cac bo phan khac biét vé viée khach dén.
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- B4o cho nhan vién hanh 1y gitp khach mang hanh 1y vé budng.

- Chi dan vi tri ctia budng.

- Hudng din khéach 16i ra thang may.

- Chuc khach ¢6 mot ky nghi thoai mai tai khach san.

*Hodn thién ho so dang ky khdach san:

- Hoan thién hé so ding ky khach san cho khach

- Cap nhat danh sach khach dén

- Lam thu tuc khai bao tam tra

- Chuyén ho so diang ky cho thu ngan 18 tan dé chuan bi hd so thanh toan.

Ngay sau khi 1am thi tuc diing ky, nhan vién 1€ tdn can mé tai khoan hay mé hoa
don khach hang cho timg khach. Cac thong tin vé chi phi va thanh toan duogc luu trix
trong hé thong va ludn san sang dé in ra hodc tham khao néu cé yéu cau.

b. Quy trinh phuc vu luu tru

Hoat dong cua khu vuc phuc vu buéng thuong duoc thuc hién qua 4 giai doan,
vi vay giam d6c bo phan budng phai tryc tiép diéu hanh timg giai doan dé dam bao quy
trinh phuc vu khach:

* Giai doan 1: Chudn bi buo”‘ng trwoc khi don khach

Bo phan budng nhan thong bao vé sb luong budng chuin bi don khach, sb luong
khach, ddi twong khach, thoi gian di va dén, thoi gian luu tra, yéu cau dic biét tir b phan L&
tan,...

Giam ddc bd phan budng/Giam sat vién phuc vu budng nghi chiu trach nhiém
phan coéng cong viéc cho nhan vién phuc vu budng trén co sé sd lugng budng di ban
ngay hom trude, sd lugng budng s& ban ngay hom nay va sb lwong nhan vién thuc té
trong ca nham dam bao phan cong hop 1y, khoa hoc, hiéu qua, tranh lang phi lao dong.

Bén canh do, khi thuc hi¢n phan cong cong viéc can luu v dén sb lugng buéng,
tinh trang timg budng (budng don, budng ddi, budng khach tra, budng khach dang luu

tra, budng tréng,...) va cac cong viéc phu khac (vé sinh kho, hanh lang, cu thang,...) dé
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dam bao su cong bang gifra cac nhan vién.

Thue hién giao viéc 1 rang trén co s phiéu phan cong céng viée hang ngay cho
cac nhan vién phuc vu buéng dé ho phai xac dinh duogc ho phai lam gi, lam nhu thé
ndo, thuc hién bao 14u chat lugng cong viéc khi hoan thanh phai nhu thé nao, st dung
trang thiét bi, dung cy, vat liéu,...

Ngoai viéc phin céng cong viée, Giam sat vién khu vuc phuc vu budng nghi
phai tryc tiép kiém tra va phbi hop v6i nhan vién phuc vu budng dé chuan bi don khach
dam bao chit luong bué)ng sach s&, an toan, thuan tién. Cu thé 1 kiém tra cong tac v¢ sinh
budng, kiém tra vat phdm dd dung phong nga va phong vé sinh, kiém tra hé théng dién,
nuéc, kiém tra d6 udng trong ti mini bar, kiém tra chéng néng, chéng lanh budng
ngu,...

Khi kiém tra, néu théy hé thé)ng dién, nude va cac thiét bi trong buéng khach bi
hong thi dé nghi sira chita kip thoi; néu thay ban thi yéu cau nhan vién don budng tién
hanh don v¢ sinh ngay theo trinh ty lam v¢ sinh phong ngu va phong v¢ sinh.

Kiém tra cic vat pham d6 dung thudc tiéu chuin budng (hoic theo yéu cau
khach dat), néu thiéu yéu cau nhan vién bo sung kip thoi, kiém tra bai tri toan bo dam
bao budng sach s&, an toan, thuan tién. Truong hop phai bo sung givdng phuy thi chuin
bi sin giudng, d6 vai va cac do dung dit thém.

Sau khi da kiém tra va chuan bi chu dao, dam bao budng dung tiéu chuan chat
lugng thi bao cho bd phan Lé tan qua bang théng béo tinh trang budng hoic may tinh ndi
b0, dién thoai.

Truong hop chuan bi budng cho khach quan trong, can b tri budng c6 chat
luong t6t nhat, dam bao an ninh tuyét dbi, can kiém tra ky ludng dé tranh sai sot, dit
trudc cac vat dung, hang hoa thudc ti€u chuan bu@)ng, cac dich vu bd sung khac déng
thoi phin coéng nhan vién c6 trinh d6 va kinh nghiém dé phuc vu khach. [11, tr.208]

* Giai doan 2: Dén dan khdch va ban giao buong

Viéc don dan va ban giao budng cho khach dugc tién hanh nhanh chéng, tao
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tam ly thoai mai cho khach. Nhan vién phu trach don khach thuc hién nhu sau:

- Dan khach dén dung budng ma L& tan di thong bao

- Mé ctra buéng, bat di€n, quan sat nhanh toan bd roi moi khach vao.

- bit hanh 1y dung chd quy dinh.

- Gidi thiéu khéo 1éo vé cac trang thiét bi voi muc dich hudng dan, ban giao va
gi6i1 thi€u cac ndi quy, dich vu cta khach san.

- Hoi khach xem c¢6 yéu cau gi khong va dap ung kip thoi dé tao sy yén tdm cho
khach ngay tir khi méi dén.

- Bao cho khach biét noi trurc budng hoic cac hinh thirc lién lac vi bo phan budng.

- Ban giao chia khoa va chuc khach ky nghi tha vi

- Chao khéch va ra khoi budng. [11, tr.211]

* Giai dogn 3: Phuc vu khach trong thoi gian luu tru

Hang ngay, nhan vién don budng cin cir vao s luong budng can don, s6 lugng
khach, cac tiéu chuan dat budng dé chuan bi rdi dén budng khach xin phép vao don
budng theo dung quy trinh lam vé sinh budng khéch.

Véi budng khach quan trong, luén c6 nhan vién phuc vu, budi téi nhan vién
chuan bi budng cho khach trudc khi ngii. Khi dén budng khach, xin phép vao don
budng theo dung quy trinh don budng cho khach truéc khi ngu.

Trong thoi gian khach Iuu tri, nhan vién co thé phuc vu cac dich vu bo sung néu
khach yéu cau. Khi phuc vu, nhan vién phai thyc hién dung quy trinh va ghi hoa don
dich vu dé cudi ngay chuyén cho b phan L& tan tap hop vao bang tong hop chi phi cta
khach.

Hang ngay nhan vién kiém ké va bo sung cac do trong minibar, néu khach sir
dung d6 udng, 1ap va ghi vao so tong hop doanh thu dich vu. Ngoai ra, phai kiém tra,
giam sat cac loai dd cung cp cho budng khach (d6 vai, vin phong phdm, héa my
pham,...) va cac trang thiét bi, dung cu phuc vu budng khéach tranh gy that thoat, hong

hoc.
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Giam dbc b phan budng/Giam sat vién phuc vu budng thudng xuyén kiém tra,
d6n dbc nhan vién phuc vu budng phuc vu khach va dap ung t6i da yéu cau ctia khach
trong qué trinh luu tr, nhanh chong xt 1y cac tinh hudng khan cép. [11, tr.212]

* Giai doan 4: Nhdn ban giao buéng va tién khdch

Viéc nhan thong tin khach tra buéng theo ké hoach hodc dot xuat do nhan vién
tiép tan thong bao. Nhan vién truc budng hodc Trudng ca tién hanh nhan ban giao
budng. Khi d6 nhan vién tién hanh:

- Chuyén cac hoa don dich vu khach ky no cho Lé tan dé 1én hoa don thanh toan
va yéu cau khach tra lai nhimg dung cu ma khach muon cua khéach san.

- Kiém tra toan bo trang thiét bi xem c6 hu hong hodc mat mat thi tim nguyén
nhan, 13p bién ban va bao cho cac by phan lién quan kip thoi giai quyét nhu xac dinh
trach nhiém, tién hanh sira chita, b6 sung. Néu khach 1am mét hodc hong tai san thi ghi
vao sO theo ddi tai san bi mat, hong va bao cho L& tan dé thu tién dén bu theo chinh
sach cua khach san.

- Gilip khéach bao g6i hanh Iy va nhic khach tranh quén tai san. Nhan vién hanh
Iy hodc nhan vién budng gitip khach cung hanh 1y xubng quiy L& tan.

Trong giai doan nay, Giam sat doc bo phan budng/Giam sat vién phuc vu budng
phai kiém tra lai cong tac kiém tra ctia nhan vién va xir Iy kip thoi cac van dé khach
1am hu hong, mat tai san va chat luong phuc vu,...Dic biét can cha ¥y giam sat quy
trinh nhan, tra dd that lac caa khach, co quyét dinh chinh xac vé viéc cat gitr, lién lac
va tra do cho khach. [11,tr.213]

¢. Quy trinh phuc vu dn uong

Nhi¢m vu cta hoat dong kinh doanh an uéng la thuc hién viéc ban san phﬁm dén
ting khach hang thong qua hinh thirc phuc vu tryc tiép. Qua trinh phuc vy nhu sau:

* Giai doan 1: Chudn bi phuc vu

DPé dam bao cho viéc phuc vu thuén loi, giam thiéu nhitng thiéu sot trong phuc

vy, Giam d6c nha hang/Trudéng ca tryc tiép giao viéc cho ting nhan vién trong nha
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hang, luu ¥ ho vé cac yéu cau dic biét cua khach. Noi dung cua cong tac chuan bi bao
gém: lam vé sinh phong an, ké xép ban ghé theo yéu cu phuc vu, chuan bi dung cu,
dt ban, chuan bi ca nhan truéc khi d6n khach.

Khi cong viéc chuan bi dugc hoan tit, Giam ddc nha hang/Trudng ca c6 trach
nhiém kiém tra 1an cubi trudc khi khach téi nha hang dam bdo tat ca nhirng thiéu sét,
khiém khuyét phai dugc bd sung va diéu chinh kip thoi.

* Giai doan 2: Pén tiép khdch

Cong viéc don tiép rat quan trong vi don tiép chu dao, an can sé& tao ra an tugng
t6t ngay tir ban dau cua khach dbi véi nha hang. Ngoai nhiém vu dén tiép, nhan vién
can phai am hiéu moén an, d6 udng, tip quan an ubng cua cac ddi tugng khach khac
nhau nhdm nang cao kha niang ban hang, gbp phan ting doanh thu cho nha hang. Viéc
don tiép khach phai duoc thuc hién theo nhing nguyén tic, thong 1¢ chung va phu hop
v6i1 quy trinh phuc vu.

* Giai doan 3: T6 chirc phuc vu truc tié})

Giai doan nay nhan vién phuc vu c¢6 co hoi tiép xtic voi khach trong thoi gian
dai dé thé hién cac k¥ ning, k¥ xao phuc vu. Tuy nhién, Giam ddc nha hang/Trudng ca
phai tryc tiép kiém tra viéc phuc vu khach dé tir d6 c¢6 thé danh gia duoc trinh do tay
nghé ctia nhan vién va chat lugng phuc vu ctia nha hang vé cic mit:

- Thuc don cua nha hang, cach phuc vu trng moén an, cac loai nudéc s6t hoac gia
vi di kém,...

- Thai d6 dbi véi khach hang.

- Tién d6 phuc vu theo yéu cau cta khach nhanh chéng, kip thoi.

- Xtr Iy cac tinh hudng xay ra trong qué trinh phuc vu.

* Giai doan 4: Thanh todn, tién khdch va thu don

bay la giai doan cudi cung trong quy trinh phuc vu. Pé thuc hién tt nhiém vu
trong giai doan nay, Giam dbc nha hang/Trudng ca c6 thé phdi hop cung giup d& nhan

vién phuc vu can phai lich sy khi tiép xtic v6i khach, giao tiép tot bang tiéng Viét va
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ngoai ngit, déng thoi ting cudng xin ¥ kién khach hang vé chét luong dich vu cua nha
hang. Ngoai ra, Truéng ca phai kiém soat chit ché qua trinh thanh todn véi khach,
tranh cac hién tuong tiéu cuc

d. Quy trinh phuc vu cdc dich vu bé sung

Dich vu bd sung cua khach san Nam Cudng — Hai Phong rit da dang, phong
pht, mdi loai dich vu déu duge phuc vu theo tiéu chuin cu thé nhung nhin chung can
tuan thu theo quy trinh :

* Giai doan 1: Bén khdch va tiép nhdn yéu cau

Khi khach dén yéu cau sir dung dich vu, bo phan 18 tan s& truc tiép gidi thiéu va
hudng dan khach vé loai dich vu d6 nhu tén dich vu, gia ca, thoi gian st dung dich vy,
mot sd yéu cau khi sir dung dich vu,... Sau khi tim hiéu nhu cau cua khach, bd phan 18
tan sé truc tiép dua khach dén tang s& phuc vu truc tiép.

Nhan vién phuc vu tai khu vuc dich vu bo sung s& chao don khach va tiép nhan
cac thong tin cu thé vé loai dich vu khach sir dung va ghi day du cac thong tin cua
khach vao phiéu str dung dich vu bao gdm: tén khach, loai dich vu st dung, thoi gian
su dung, gié c4, cac yéu cAu dic biét cua khach,....Khi di hoan tt cac thu tuc dang ky
dich vy, nhan vién phuc vu dua cho khach 1 phiéu hodc vé str dung dich vu, huéng din
cu thé, cung cip cac do dung can thiét va luu ¥ khach mot s yéu cau vé an toan, vé
sinh trong qu4 trinh st dung dich vu. Cat trit va bao quan mot sd d6 dung, tai san cia
khéch theo dung quy dinh cua khach san.

* Giai doan 2: Phuc vu khach

Trong qua trinh khach st dung dich vy, nhan vién phuc vu ngoai viéc phuc vu
truc tiép khach theo tiéu chuin tung loai dich vu co thé phuc vu thém mot $6 yéu cau
khac cua khach nhu dich vu an uéng, doc béo,... nham déy manh viéc ban hang va lam
tang doanh thu cho khach san. Nhan vién phuc vu c6 thé giup khach hoic xir Iy cac yéu
cau that can thiét trong qua trinh khach st dung dich vu.

* Giai doan 3: Thanh todn va xin y kién khdch
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Khi khach két thic viéc s dung dich vu va yéu cAu thanh toan, nhan vién phuc
vu 1am héa don thanh toan cho khach dam bao hoa don duoc ghi day du, rd rang, chinh
x4c vé tén loai, sb luong, gia ca loai dich vu khach stir dung. Hoéa don dugc mang cho
khach va thanh toan theo hinh thirc ma khach yéu cau nhu tién mit, chuyén khoan, thé.
Trong qué trinh thuc hién thanh toan véi khach, nhin vién phuc vu c6 thé xin ¥ kién
khéch vé chét luong phuc vu cac loai dich vu.

* Giai doan 4: Tién khdch

Gt trd lai khach tai san, d6 dung c4 nhan néu c6. Chao va tién khach khi khach
ra v&, hen gap lai khach trong thoi gian sém nhét va chic khach nhiing 10i chic tot dep
nhat.

2.4. PANH GIA CHUNG VE CHAT LUQNG PHUC VU TAI KHACH SAN
NAM CUONG - HAI PHONG

Pé danh gia chat luong phuc vu ciia khach san c6 rat nhiéu phuong phap danh
gia khac nhau nhu dung bang hoi, giri thu xin ¥ kién, phong vén truc tiép,... Tuy nhién,
khach san Nam Cudng — Hai Phong thuong ap dung phuong phap xin y kién khach
hang bang phiéu tham do ¥ kién khach hang. Phiéu xin ¥ kién cung cip cho khéch tai
bd phan 1¢ tan, cac bo phan dich vu. Hang thang, bo phan 1& tin cta khach san c6
nhiém vu tong hop toan b phiéu thim do y kién khach hang va bao céo Ban giam dbc.
Tir két qua do, Ban giam doc s& quyét dinh khen thudng ky ludt cu thé t6i timg bo phan
va c6 ké hoach dinh huéng cho céc thang tiép theo.

Nhim danh gia chinh xac hon chat lugng phuc vu hién tai cua khach san, t61 da
tién hanh lay y kién 50 khach hang ngiu nhién khi sir dung dich vu ctia khach san. Két

qua thu thap nhu sau:
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Bang 13: Tong hop y kién danh gia ciia khach hang thiang 10 nim 2016

Mikc danh gia Tét Kha Trung binh Kém
S6 | Ty | So | Ty | So | Ty | S6 | Ty
lwgng | 1€% | lwong | 1€% | lwgng | 1€% | lwgng | 1€%
Noi dung
1. Bé phén Lé tin
- Trang thiét bi, dung cu 15 30 18 36 12 24 5 10
- Tac phong, thai do 22 44 19 38 9 18 3 6
- Céch bai tri 18 36 21 42 9 18 2 4
- Tién d6 phuc vu 17 | 34 | 22 | 44 7 14 4 8
2. By phan Nha hang
- Trang thiét bi, dung cu 18 36 22 44 8 16 2 4
- Tac phong, thai do 27 54 15 30 7 14 1 2
- Chat luong phuc vu 20 | 40 | 17 34 8 16 5 10
- Vé sinh, an toan thuc pham 25 50 17 34 7 14 1 2
3. B§ phin Buéng
- Trang thiét bi, dung cu 12 24 21 42 8 16 9 18
- Tac phong, thai do 26 52 18 36 5 10 1 2
- Chat lugng vé sinh 26 52 21 42 2 4 1 2
- Su da dang cua céc dich vu 18 36 20 40 10 20 2 4
4. Dich vu b6 sung
- Trang thiét bi, dung cu 11 22 21 42 13 26 5 10
- Tac phong, thai do 15 30 25 50 8 16 2 4
- Chat luong phuc vu 14 28 25 50 10 20 1 2
- S6 lugng dich vu 10 | 20 | 27 54 7 14 6 12

(Nguon: Khach san Nam Cuong — Hai Phong)
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Thong qua bang tong hop sb liéu danh gia cua khach vé chit luong phuc vu tai
khach san ta théy xét vé moi mat thi chat lugong phuc vu cua khach san chua thuc sy
toan di¢n, chua duoc khach danh gia cao.

Bo phan 18 tan 1a bd phan tiép xuc truc tiép voi khach va tao ra 4n tuong ban
dau véi khach. Tuy nhién, sé luong khach danh gia cac mit dat loai t6t khéng nhiéu,
chu yéu dat mtrc kha va trung binh, thdm chi c6 ca mirc kém. Tiéu chi vé trang thiét bi,
dung cu mot s6 khach danh gia da cili va lac hau, doi ngli nhan vién phuc vu chua
nhanh nhen, 1am thu tuc dang ky khach va tra phong con cham,...

Dbi v6i bo phan nha hang két qua danh gia cho thay tiéu chi vé tac phong, thai
dd ctia nhan vién cling nhu vé€ sinh an toan thuc phém dugc danh gia cao voi ty 1€ trén
50%, nhung van can duoc dau tu cac trang thiét bi, dung cu dong thoi cin ting cudng
dao tao, bodi dudng do6i ngli nhan vién phuc vu cac k¥ nang phuc vu cao cip nham dap
g nhu cau khach hang.

Déi voi bd phan budng két qua danh gia khing dinh chét lugng vé sinh budng
khach va tac phong, thai do phuc vu ctia nhan vién bo phan budng tuong di tot vai ty
16 52%, van ton tai mot sd ¥ kién danh gia trung binh, kém nhung ty 18 khong nhiéu.
Diéu nay cho thiy, khach san ciing can dau tu dé thay thé va bo sung cac trang thiét bi,
dung cu, dd dung trong bu@mg khach dé tao su sang trong, hién dai hon, ttr d6 tao céc
dich vu cung cap trong budng khach da dang hon dap tmg nhu cau ngay cang cao cia
khach.

V& cac dich vu b sung cta khach san phan 16n cac y kién danh gia cac tiéu chi
dat muc kha, ty 1& danh gia & muc trung binh va kém con nhiéu. Mic du dich vy chim
soc strc khoe cuia khach san Nam Cudng — Hai Phong trong thoi gian qua di khang
dinh duogc thuong hiéu ctia minh trén thi trudng nhung dé bat kip voi xu thé hién tai,
dap ung yéu ciu ngay cang cao cua khach thi khach ciing mé rong thém cac loai dich
vu khac nhu tip yoga, thé duc thim my, lam dep, hay cac phong hat karaoke,

dancing,...v6i cac trang thiét bi, dung cu hién dai phu hop véi ting loai dich vu.
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Bang thong ké ¥ kién danh gia ctia khach cho thdy van dé ndi bat khach san can
quan tdm dé nang cao chat luong phuc vu la:

Hé théng trang thiét bi, dung cu tai cac bo phan dac biét 1a cac bd phan dich vu
déu duoc danh gia & mac kha va trung binh ca vé chung loai, s luong, chat luong.
Mic du hang nim khach san c6 ddu tu sira chira, mua b sung cac trang thiét bi, dung
cu nhung con nhd 1¢, khong ddng bo, chua chi trong dén chit luong, chi dam bao cung
cap du sb luong dap ung cong tac phuc vu khach. Chung loai céc trang thiét bi, dung
cu cling lac hau, khong phu hop véi xu thé hién tai.

Dbi v6i cac dich vu bd sung, sé luong, chung loai cac dich vu con it, khong
phong pht, kha niang dap (mg nhu cau cta khach han ché. Khach san chi tap trung chu
yéu cung cap dich vu vé chim soc stirc khoé nhu spa, massage, xong hoi,...ma khong
phat trién, mé rong cac loai dich vu khac. Piéu nay cho thay dién tich, khong gian cia
khach san twong dbi hep, doi ngii nhan vién bo phan tiép thi va ban hang chua ning
dong tim hiéu, khai thac thi truong dé mo rong san phém dich vy, dép tng nhu ciu
ngay cang cao cua khach.

Doi ngil nhan vién phuc vu tai cic bd phan dich vu c6 thai d6 niém no, than
thién, phuc vu khach theo ding quy trinh, tidu chuan cua tdp doan. Tuy nhién, tiéu
chuin phuc vu méi chi dat @ mirc do co ban cho cac ddi tuong khach thong thuong, cac
k¥ ning phuc vu yéu cau tiéu chuan cao ddi v6i cac khach quan trong, khach co yéu
cau dic biét va kha nang chi tra cao con han ché. Tac phong cua nhan vién phuc vu &
mot sb bd phan dich vu con cham, anh hudng dén chét luong phuc vu khach. Nguyén
nhan chinh 1a do b tiéu chuan phuc vu cia tdp doan khong dugc cap nhat va bd sung
thuong xuyén, viéc dao tao boi dudng cho nhan vién tai cac bd phan dé nang cao tay
nghé con it ca vé kién thirc, k§ ning chuyén mon nghé, k¥ ning giao tiép ung xir va
ngoai ngfr.

S6 luong cac khach quen, khach & dai han cua khach san dang c¢6 chiéu huéng

giam dan bdi gié ca cac loai dich vu cua khach san tuong doi cao, chua linh hoat.
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Cong tac thim do ¥ kién khach hang ¢ tit ca cac bo phan con han ché vé sb
luong do doi ngii nhan vién chua ¥ thirc dugc tAm quan trong va chua thuc su cau thi
trong viée tiép thu cac ¥ kién cua khach hang dé thay doi chat luvong phuc vy, dap ung
yéu ciu ngay cang cao cua khach, thu hut khach va giit viing, uy tin thuong hiéu cia
minh trén thi truong.

Trong qua trinh phuc vu khach mot s6 nhan vién chua linh hoat, nhanh nhen
trong xir 1y va giai quyét cac yéu cau cua khach 1am cho khach kho chiu, khong hai
long vé chat lwong phuc vu cua khach san.

Vi tat ca nhirng van dé trén, khach san cin manh dan thay doi dé dap g nhu

cau cua khach va gitr virng uy tin, thwong hi¢u ctia minh trén thi truong.
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CHUONG 3
MOT SO BIEN PHAP NANG CAO CHAT LUQNG PHUC VU
TAI KHACH SAN NAM CUONG — HAI PHONG GIAI POAN 2017 — 2020

3.1. CHIEN LUQC KINH DOANH CUA KHACH SAN NAM CUONG GIAI
DPOAN 2017 - 2020
3.1.1. Méi truong va diéu kién kinh doanh ciia khach san

a. Moi truwong bén trong khach san

Khach san Nam Cuong — Hai Phong voi dién tich rong trén 700m2, vi tri dia ly
thuan tién toa lac tai trung tdm van hod va kinh té cua thanh phé Hai Phong, gﬁn Vo1
san bay Cat Bi va khu du lich bién Db Son.

Khach san c6 hé théng co so ha tﬁng k¥ thuat déng b0, hi¢n dai véi 4 loai phong
ngu tién nghi: Nam Cuong Suite, Executive Deluxe, Executive Junior Suite, Executive
Superior...dap tmg nhu cau da dang ctia khach. Tat ca nhitng phong nghi déu duogc dic
biét trang bi nhiing tién nghi dé 1am hai 10ng nhimng vi khach kho tinh nhat.

Ngoai ra, khach san con c6 doi ngii lao dong tré, tu tin, nang ddng, ludén phuc vu
khéach v6i niém dam mé dﬁy nhiét huyét, ludn tao cho khach sy hai long va an tuong
tdt dep. V61 nhitng dac diém ndi troi nhu vay, khach san da tao dung cho minh mot vi
thé vitng manh trén thi trudng du lich Hai Phong ciing nhu trén ca nudc.

B6 may t6 chirc quan 1y va diéu hanh cua khach san Nam Cudng — Hai Phong
dugc phan dinh rd rang cac chire nang, nhiém vu. Vi doi ngli nhitng nguoi ¢6 trinh do,
c6 kinh nghiém trong cong tac quan 1y chuyén mon ctia minh, mdi nhiém vu, cong viéc
déu tuan tha dang quy trinh do 1a 1ap ké hoach, t6 chirc thuc hién, kiém tra giam sat va
danh gia tong két. Ban lanh dao khach san ludn c6 ging tao lap méi truong lam viée
lanh manh, thoai mai nham phat huy strc sang tao, tinh ty chud, nang luc cua céc bo

phan chuyén mén. Ban lanh dao khach san ciing ludn dé ra nhimg chu truong, bién
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phép, phuong hudng trong thoi gian tiép theo dé tir d6 mdi c4 nhan trong khach san
phai ty dinh huéng thyc hién va nd lyc phan dau.

Khéch san da xay dung cho minh phong cach lam viéc riéng thong qua bang ndi
quy, quy ché, tao su céng bang hop 1y cho ngudi lao dong ca vé vat chat 14n tinh than,
xay dung mot tap thé doan két, virng manh di dau trong moi linh vuc.

b. Moi trwong bén ngoai khdch san

Cung sy nghiép d6i méi cua dit nuéc 30 nim qua va sau 10 nim thyc hién
Chién luoc phat trién du lich, nganh Du lich da c6 nhiéu tién bo va dat duoc nhitng
thanh tyu dang ghi nhan. Luat Du lich nim 2005 khang dinh mét budc tién 16n vé
khuon kho phap 1y. Chién luge, quy hoach phat trién du lich, cac chuwong trinh, ké
hoach, dé 4n, du 4n duoc trién khai rong khép trén pham vi ca nudc. HE théng quan ly
nha nudc vé du lich tir Trung wong t6i dia phuong khong nging d6i méi va hoan thién
cung voi sy hinh thanh phat huy vai tro ctia Ban chi dao nha nudc vé du lich. Su ra doi
cua Hiép hdi Du lich Viét Nam, sy truong thanh va 16n manh khong ngung cua hé
théng doanh nghiép du lich; co s¢ ha téng, cac trung tam, diém dén du lich, khu nghi
dudng, khéach san, khu giai tri, cac myén du lich, loai hinh du lich da dang tao dién mao
méi va tién dé quan trong tao da cho du lich Viét Nam phat trién.

Luong khach du lich quéc té dén Viét Nam ting déu qua cac nim, nam 2013
dén 7.572,4 luot khach, nam 2014 dén 7.874,3 lugt khach va dén nim 2015 dén
7.943,6 luot khach. Ngoai luong khach qudc té, lugng khach noi dia ciing ting dang
ké, ndm 2013 dén 35.000 lugt khach, ndm 2014 dén 38.500 luot khach va dén nam
2015 don 57.000 lugt khach.

Nganh khach san Viét Nam dugc danh gid 1a ¢6 co sé vat chat tuong ddi tot va
c6 rat nhiéu khach san dat tiéu chuan quéc té, c6 nguodn tai nguyén du lich ty nhién, tai
nguyén du lich nhan van phong pht, da dang, hép dan va dic biét Viét Nam duoc coi l1a
diém dén an toan cua cac du khach qudc té.

Nhu vay, nhitng két qua danh gia thong qua cac chi tiéu vé lwong khach, thu
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nhap, ty trong GDP va viéc 1am da khang dinh vai trd ctia nganh Du lich trong nén kinh
té qudc dan. Nganh Du lich d3 dong gop quan trong vao ting truong kinh té, xoa doi,
giam nghéo, dam bao an sinh xi hoi, bao ton va phat huy gia tri vin hod, bao vé moi
truong va gitr vitng an ninh, quc phong. Bén canh nhiing thanh tyu dat dwgc nganh
Du lich con nhiéu han ché va bat cap; nhiéu kho khan, trd ngai van chua dugc giai
quyét thoa dang; chua c6 budc phat trién dot pha dé khang dinh thuc su 1a nganh kinh
té miii nhon; két qua chua twong ximg vé6i tiém ning va loi thé cua dat nudc, phat trién
nhung van an chira nhiéu nguy co, yéu to thiéu bén viing. B6 may to chirc, con nguoi,
kinh nghiém va hiéu biét vé& quan 1y diéu hanh kinh doanh khach san con nhiéu han ché
nhu: sy phdi hop giita cac cip cic nganh trong quan 1y chua that chat ché, thiéu dong
bo; mau thuan gitra viéc mudn mé ctra thu hat khach du lich véi viée dam bao an ninh
quéc phong, giita viéc tang téc do hop tac du lich voi sy hiéu biét thong tin vé d6i
tac,...

Xu hudng hoi nhap, hop tac, canh tranh toan cau, giao luu mé rong va tang
cuong tng dung khoa hoc cong nghé trong nén kinh té tri thirc trén thé gi6i dang tao
nhitng co hoi to 16n dong thoi cling 1a thach thirc ddi v6i phat trién du lich.

Trudce bdi canh va xu hudng d6, Viét Nam can phai ¢6 Chién lugc phét trién du
lich v&i quan diém phat trién dot pha dap ing dugc nhitng yéu ciu méi cua thoi dai vé
tinh chuyén nghiép, tinh hién dai, hoi nhap, hiéu qua va bén viing tuong xtmg voi tiém
nang cua dat nudc, da sirc canh tranh trong khu vuc va qudc té. Chién lugc phat trién
du lich dén nam 2020 phai khéc phuc dugc nhiing diém yéu, han ché cta giai doan vira
qua dong thoi phai tao budc phat trién manh vé chiéu sau, lay chi tiéu chat luong va
hiéu qua lam thudc do danh gia dé thuc sy tré thanh nganh kinh t& miii nhon v&i tinh
chét hién dai.

Hai Phong 1a thanh phd cang quan trong, dong thoi ciing 1 trung tdm kinh té,
van hod, y té, gido duc, khoa hoc, thuong mai va cong nghé cua Vung duyén hai Bic

B9§. Hai Phong con 1a mot trong 5 thanh phé truc thude trung wong, do thi loai 1 trung
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tam cAp qudc gia. Hai Phong con 13 mot trong nhitng noi c6 tiém ning du lich rat 16n
v6i nhiéu nét hap dan vé kién tric, bao gdm kién trac truyén thdng véi cac chua, dinh,
miéu c¢6 va kién trac tdn cd dién Phép toa lac trén cac khu phé cii. Dong thoi, Hai
Phong hién dang s¢ hitu métkhu dy trit sinh quyén thé gidi cia UNESCO nim
tai Quan dao Cat Ba, cing véi cac bii tim va khu nghi dudng ¢ D6 Son. Thanh phd
con ndi tiéng trong mat khach du lich boi nhitng nét dic trung vé vin hoa, dic biét 1a
am thyuc va cic 18 hoi truyén théng. Co thé néi tiém ning phat trién du lich Hai Phong
rat 16n.

Téng cuc du lich Viét Nam da xac dinh toan nganh khéach san phai phat trién
theo hudng chu dao:

- Khai thac c6 hi¢u qua h¢ théng khach san hién co, phén dau cong suat sur dung
budng ngay cang ting

- Tang cuong dich vu va déy manh chat luong dich vu khach san, dap ung nhu
cAu ngay cang cao cua du khach, gop phan nang cao chét luong san pham du lich cta
Viét Nam

- Tang cudng cong tac quan 1y khach san, nang cao chét luong, trinh d6 nghiép
vu ctia d6i ngi lao dong nhiam dua cong tac to chirc kinh doanh dat hiéu qua cao

- P6i méi va ting cuong cong tac tiép thi nham dam bao ngudn khach 6n dinh
cho tirng khach san ¢ timg dia phuong, khu vuc véi cac tiém ning nhat dinh.

Chién lugc phat trién du lich Viét Nam dén nam 2020 1a kim chi nam dinh
huéng cho cac nganh, cac cip, cic thanh phan kinh té - xa hoi, trong d6 nganh Du lich
1a hat nhan trong qué trinh t6 chirc trién khai thyc hién.

3.1.2. Chién hrge kinh doanh ciia khach san Nam Cwong
Dé tao ra chién lugc 1au dai khach san Nam Cuong — Hai Phong da xac dinh thi

truong muyc tiéu trong giai doan 2017 — 2020 nhu sau:
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https://vi.wikipedia.org/wiki/Khu_d%E1%BB%B1_tr%E1%BB%AF_sinh_quy%E1%BB%83n_th%E1%BA%BF_gi%E1%BB%9Bi
https://vi.wikipedia.org/wiki/T%E1%BB%95_ch%E1%BB%A9c_Gi%C3%A1o_d%E1%BB%A5c,_Khoa_h%E1%BB%8Dc_v%C3%A0_V%C4%83n_h%C3%B3a_Li%C3%AAn_Hi%E1%BB%87p_Qu%E1%BB%91c
https://vi.wikipedia.org/wiki/Qu%E1%BA%A7n_%C4%91%E1%BA%A3o_C%C3%A1t_B%C3%A0
https://vi.wikipedia.org/wiki/%C4%90%E1%BB%93_S%C6%A1n

a. Thi trwong muc tiéu

Trong thoi gian t6i khach san Nam Cuong — Hai Phong tiép tuc xac dinh khach
hang muc ti€u cua khach san:

- Thir nhit 14 khach cong vu, 12 cic nha dau tu, chuyén gia nude ngoai co kha
nang chi tra cao

- Thr hai 1a thi truong khach hoi nghi, hoi thao

Thi trudng muc tiéu ciia khach san 1 khach trong nude va quoc té. Hudng toi
khach san s€ mé rong thi truong dé thu hat khach quéc té dén Viét Nam du lich.

b. Khd nang canh tranh

Khach san Nam Cuong — Hai Phong 1a mét khach san 4 sao thude tap doan Nam
Cuodng véi quy mo 78 phong nghi, hé théng trang thiét bi ddng bo, diy di. Mic du
dinh ky hang nam khach san thuong xuyén duy tri ché d6 sta chita, bao dudng nhung
co so vat chat sau hon 19 ndm di vao hoat dong ciing da c6 nhiing ton that va hu hong
dang ké.

Moi quan hé gitta khach san Nam Cuong — Hai Phong véi cac cong ty Iit hanh
rat tot do vay luong khach du lich di theo doan ciing tuong ddi 6n dinh. Hon nixa,
khach san c6 thuan loi 16n d6 1a hé théng khach san thudc tap doan & cac tinh thanh
phé nhu Hai Duong, Nam Dinh, Ha N6i, Phu Qudc, ...

Gia ca ciing 1a yéu td quan trong, dong vai tro quyét dinh khi mua hang cia
nguoi tiéu dung. Gia ca cac dich vu tai khach san Nam Cuong — Hai Phong ludn linh
hoat thay d6i theo thi trudng dé dap Gmg nhu cau cta khach.

Ngoai ra, khach san luén nghién cuu dé tim hiéu ddi thu canh tranh trén thi
truong Hai Phong nhu cac khéach san Pearl River, Avani Hai Phong Harbour View, Sea
Star, Camela,... dé c6 thé xac dinh vi tri ctia minh trén thi truong. Tur do, khach san
vach ra ké hoach va chién luoc phén dAu thic dély kinh doanh tao ra san phém 6 chét
luong t6t dap Gmg yéu cau ciia khach hang, phat huy loi thé ctia minh dé tang stic canh

tranh trén thi truong.
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* Piém manh cua khdch san so véi cde khdach san cung hang trén dja ban thanh ph5 :

- (314 c4 cac san phém dich vu cua khach san tuong ddi mém déo, linh hoat phu
hop v6i kha ning chi tra cua cac doi tugng khach khac nhau

- Vi tri dia ly dep, khong khi thoang mat, thuan lgi cho viéc di lai cua khéach

- La diém dirng chdn an toan cho moi du khach trong qua trinh luu tra

- Luong khach hang ndm tuong dbi 6n dinh

- Poi ngil nhan vién phuc vu tré, ning dong, sang tao va tim huyét v4i nghé

- Céac ché do dai ngod, khuyén khich nhan vién bang ca vat chat va tinh than cia
khach san rat t6t nhu: hang thang khach san t6 chirc sinh nhat cho nhan vién, vinh danh
cac nhan vién xuat sic trong thang, t6 chirc cac chuyén du lich trong va ngoai nude cho
nhan vién hang nam

- Céc hoat dong thién nguyén ctia khach san cung tap doan dugc trién khai rong
khap trén ca nudc va thuong xuyén

* Piém yéu ciia khdch san so voi cdc khdch san ciing hang trén dia ban thanh pho:

- H¢ théng co s& vat chat cua khach san chua duge dau tu nhiéu nén chung loai,
chat luong con han ché, chua thuc su phu hop véi xu thé hién tai.

- S luong, chung loai cac dich vu bo sung cua khach san con it nén kha nang
dap Gmg nhu ciu cua khach chua cao.

Nhin chung, bén canh cac diém manh, khach san Nam Cuong — Hai Phong ciing
con ton tai mot sb han ché nhat dinh. Do vay, khach san can dit ra ké hoach va chién
luge cu thé dé giir virng diém manh va khic phuc diém yéu dé ting sirc canh tranh trén
thi truong.
3.2. PHUONG HUONG VA MUC TIEU CUA KHACH SAN GIAI POAN 2017 -
2020
3.2.1. Phuong hwéng chung trong kinh doanh

Cung v&i xu thé phat trién du lich cta ca nuéc ndi chung, du lich Hai Phong noi

riéng va muc tiéu kinh doanh cua tdp doan Nam Cuong, khach san Nam Cuong — Hai
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Phong d3 dé ra mot s phuwong hudng cu thé trong thoi gian téi nhu sau:

- Pa dang hoa san phém dich vy, mé rong va nang cao chat luong phuc vy luu
tra, an uéng va dich vu b6 sung, hinh thanh hé théng kinh doanh hoan chinh, tao da cho
doanh nghiép phat trién bén vimng trong nhitng nam tiép theo

- Tép trung moi bién phap ning cao chit luong san phdm bing cach nang cao
chét luong vé trang thiét bi va trinh d6 doi ngii lao dong

- Chi dao thuong xuyén, chdt ché cong tac thi truong, cd cac bién phap cu thé vé
gia, khuyén mai, tiép thi, quang cdo. Cha trong chim soc khach hang thudng xuyén va
tich cuc d6i méi, mo rong thi truong

- Tiép tuc quan 1y tai chinh dam bao ding nguyén tic quy dinh ciia nha nudc:
tan thu, giam chi, bdo toan va phat trién von

- Pay manh cac phong trao thi dua xay dung don vi, t6 chitc gido duc chinh tri
tu tudng cho can bd nhan vién thi dua thyc hién t6t nodi dung nang suit, chat luong va
hiéu qua. Phat huy strc manh cta cac td chtrc doan thé, dong vién doi ngii lao dong cua
khach san thuong xuyén hoc tap chuyén mon, ngoai ngir, lao dong gidi dé hoan thanh
nhiém vu dugc giao

- Luon duy tri va git viing v¢ sinh, an toan an ninh trong khach san dam bao sy
yén tam khi khéch luu tra tai khach san
3.2.2. Muc tiéu

bé gilr vitng uy tin va khéng dinh thuong hi€u trén thi truong, khach san Nam
Cudng — Hai Phong ciing di dit ra nhitng muc tiéu co ban nhim thu hat khach, mé
rong thi truong, déy manh hi€u qua kinh doanh khéch san béng cach:

- Nang cip co so ha tang

- Tang sb lugng dich vu

- Phuc vu thi truong khach muyc tiéu

- Lay yéu cau thoa man thi truong lam thuéc do danh gia moi hoat dong ciing

nhu phan dau cia ddi ngii nhan vién trong khach san
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Ngoai cac muc tiéu trén, khach san con day manh thiét 1ap co cdu nganh nghé
da dang phong phu dic biét 1a dich vu bd sung, diy manh cong tac thi trudng tao dong
luc phat trién cho cac dich vu hd trg khac

Tang cudng cung cb luc luong lao dong thong qua bién phap dao tao, bdi dudng
nhim nang cao trinh d6 chuyén mon nghiép vu cia nhan vién

X4y dung cac phuong an dé huy dong vén khi can

Thudng xuyén cai tién va khong ngimg ning cao chat lwong san pham phuc vu
khach hang.

Thé hién thai d6 vui vé, niém nd va than thién trong qua trinh tiép dén va phuc
vu khach

T6 chirc thu thap, 14y v kién cua khach hang thudng xuyén dé ning cao hon nita
tiéu chuén chat luong phuc vu khach
3.3. MOT SO BIEN PHAP NANG CAO CHAT LUQNG PHUC VU TAI KHACH
SAN NAM CUONG - HAI PHONG 2017 - 2020
3.3.1. Nhom cac bién phap véi khach san Nam Cwong — Hai Phong

3.3.1.1. Dao tao nhan vién

Dao tao duoc hiéu 1a cac hoat dong hoc tdp nham giup cho ngudi lao dong co
thé thuc hién c6 hiéu quéa hon chic ndng, nhi¢ém vu ctia minh. D6 chinh 1a qué trinh
hoc tap lam cho nguoi lao dong nam vitng hon vé cong viéc cua minh, la nhitng hoat
dong hoc tap dé nang cao trinh d9, ky nang cua nguoi lao dong dé thuc hién nhiém vu
lao dong co6 hiéu qua hon.

Doi ngil lao dong 1a nhan t6 dong vai trd quan trong nhat trong qué trinh phuc
vu tai khach san. Ho 1a nhiing nguoi san Xuét ra cac san phém, dich vu trong khéch san
dé phuc vu khach. Chinh vi vay, khach san phai thuong xuyén dao tao nhan vién dé
nang cao trinh d6 chuyén mén dap tng yéu ciu cong viéc.

Mbi bod phan trong khéch san déu co chuyén mon nghi¢p vu khac nhau, dé thuc

hién dao tao c6 hi¢u qua cac Giam déc/tru’c’rng bd phan can xay dung ké hoach dao tao

71



cu thé. Trong ké hoach dao tao can chi rd muc tiéu dao tao, thoi gian dao tao, dbi tuong
dao tao, ndi dung dao tao, hinh thirc dao tao, cac trang thiét bi dung cu phuc vu dao tao
va du toan kinh phi néu c6. Cong tac dao tao phai dugc xac dinh 13 rang trén co sé cac
n6i dung cu thé vé ndi quy quy dinh ctia khach san, trinh do chuyén mén nghiép vu, ¥
thire t6 chirc ky ludt, ngoai ngit, k§ ning giao tiép, an toan an ninh (phong chay chita
chay), vé sinh an toan thyc pham,...

Thong thudng, dao tao cac ndi dung vé trinh d6 chuyén mén nghiép vu co ban,
y thuc to chuc ky luat, ki ning giao tiép do d6i ngli quan 1y cua khach san nhu T6
truong, Giam sat vién, Giam dbc bo phan s& dam nhiém hang ngay vi dao tao, bdi
dudng cho nhan vién chinh 1a nhiém vu ho phai thuc hi¢n. Thyc hién dao tao theo
huéng nay s& tiét kiém duge chi phi dong thoi dam bao duge tidu chuan cia khach san
va tap doan. Mot sd ndi dung nang cao chuyén mén nghiép vu va cac kién thirc, k¥
nang moi co thé lién hé véi cac trung tam hodc trudong dao tao vé du lich dé thyc hién.

Bén canh d6, cac ndi dung vé ndi quy quy dinh ctia khach san, ngoai ngit do bod
phén nhan sy dam nhiém. Noi quy quy dinh cia khach san thuong khong thuc hién dao
tao thudng xuyén ma chi dao tao dinh ky cho cac nhan vién méi tuyén dung vao 1am
viéc tai khach san hay khi khach san c6 thay ddi vé mot sé quy dinh. Viéc dao tao
ngoai ngir ciing twong ty dao tao chuyén mén, ngoai ngit can duoc dao tao thudng
xuyén. Do vay, khach san nén két hop véi trung tdm ngoai nglr dé thyuc hién dao tao c6
hiéu qua.

Dbi voi cac ndi dung vé an ninh an toan (phong chdy chita chay), vé sinh an
toan thuc phém cling thuc hi¢n dao tao dinh ky, khéach san phai thué cac chuyén gia vé
[inh vuc nay dé tién hanh dao tao theo cac quy dinh chung.

Sau khi két thiic cac dot dao tao khach san can td chic kiém tra danh gia chit
lugng dao tao va nang lyc cia tung nhan vién.

Tém lai, ddo tao nhan vién 1a viéc lam can thiét cua khach san trong thoi ky hoi

nhap nham nang cao chét lugng phuc vu, dap tmg yéu cau cua khach. Pao tao nhan

12



vién giai doan 2017 — 2020 khach san Nam Cuong nén chu trong dao tao toan dién cho

cac bo phan dic biét 1a bd phan dich vu nhu: nha hang, 18 tan, budng, ché bién mén in

dé duy tri va phat trién chét luong ddi ngii nhan vién dam bao cong tac phuc vu khach.
3.3.1.2. Phat trién dpi ngii nhén vién

Lao dong sang tao ctia con ngudi 1a nhan t6 quyét dinh hiéu qua kinh doanh. Xu
thé x4y dung nén kinh té tri thirc doi hoi doi ngii lao dong phai c6 trinh d6 chuyén moén
cao, c6 nang lyc sang tao. Van dé tuyén dung, dao tao, boi dudng va dao tao lai nham
thuong xuyén nang cao chét luong cho doi ngii lao dong 1a nhiém vu ma khach san phai
hét strc quan tAm.

Song song vai dao tao nhan vién, phat trién doi ngili nhan vién manh ca vé sb luong
va chét lugng cling la viéc lam hét strc can thiét ddi véi khach san Nam Cuong — Hai
Phong trong thoi gian téi.

Vao cac thang cao diém khach san luon phuc vu s6 lugng khach dong va lién tuc.
Trong khi d6 sb luong nhan vién trong cac bd phan truc tiép phuc vu khach nhu: b phan
nha hang, by phan buéng, bd phan 1€ tan va bd phan cham soc strc khde ciing con han ché,
gdy qua tai trong cong viéc dan dén hidu qua va chit lugng phuc vu khach khéng dam bao.

Pé khéc phuc véan dé nay, khach san can lién két véi cac truong dao tao vé du lich
nhu Truong Cao déng Du lich Hai Phong, Pai hoc Hai Phong, Pai hoc Dan 1ap Hai
Phong,... dé thué lao dong thdi vu hodc tao diéu kién cho doi ngii sinh vién thuc tép tai
khach san, nhu vay s€ 1am giam dugc su qua tai cong viéc cho nhan vién.

Bén canh dé, vao mua thip diém bo phan nha hang, bd phan budng c6 thé t6 chirc
cac 16p dao tao, bodi dudng vé nghiép vu chuyén mén co ban cho mot s6 nhan vién clia cac
bd phan khac dé ¢6 thé vao mua cao diém ho s& hd tro phuc vu khi can thiét.

Ngoai viéc phat trién nhan vién dé dam bao dap tng s lugng cong viée thi khach
san cling can quan tam dén chat luong cong viée. Ty I¢ lao dong & do tudi cao, c6 nhiéu
kinh nghiém ctia khach san twong ddi nhiéu cho nén khéach san can c6 ké hoach lau dai cho

vi¢c phat trién nhan vién ¢ do tudi tré dé€ co6 doi ngili nhan vién ké cén kip thoi.
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Két hop phat trién nhan vién ca vé s6 lugng va chét luong 13 can thiét dbi véi khach
san Nam Cuong trong thoi gian téi.

3.3.1.3. Pau tw, hoan thi¢n co sé vit chit ky thudt dong bj, hién dai

Co s& vat chat k¥ thuat cia cac khach san 1a toan b nhitng tu li¢u lao dong cua
khach san tham gia vao nhiéu qua trinh san xuit va ban cac san pham, dich vu cho khach
nhim thoa man céc nhu cau cua ho.

Co s& vat chat k¥ thuat co6 mot vai tro rat quan trong trong hoat dong kinh doanh
cua cac doanh nghiép ndi chung va trong hoat dong kinh doanh khach san néi riéng.
Co s& vat chat k¥ thuat cua khach san 1a yéu td co ban quyét dinh viéc lua chon cac
loai san pham (s6 lugng, chung loai, chat luong), phuong hudng kinh doanh cua khach
san, thi truong khach hang muc ti€u, loai va hang khéch san.

Nhan thirc 1 duoc diéu do, trong nhimg nim qua khach san Nam Cuong — Hai
Phong ciing d3 va dang thuc hién sira chita, bao dudng hé thong co so vat chat cia
khach san. Tuy nhién, do cong tac stra chira, bdo dudng con han ché, nho 1& nén chat
luong co sé vat chit ctia khach san chua thuc su déng bo anh huong 1on dén chét
lugng dich vu.

Viéc dau tu von dé xay dung, cai tao va nang cAp hé thong trang thiét bj tién
nghi can phai dugc tinh toan ky trén co so nghién ctru vé dic diém ngudn khach, quy
mo khéch va thj trudng muc tidu. Dé dap ung dugce nhu ciu ngdy cang cao cua khach,
trong thoi gian t6i viée nang cip, cai tao hé thong co sé vat chat trong khach san Ia
viéc 1am can thiét. Khach san phai 1ap ké hoach cu thé stra chira, cai tao va nang cép
cho tirng hang muc.

DPbi véi dich vu luu tra dé dap ung nhu cau thi trudng va nhu cau ddi mdi,
khéach san can:

- Cai tao lai cac phong nghi dé nang cip thanh cac phong c6 chat lugng cao hon
phuc vu vi s6 luong phong cao cap ciia khach san tuong doi it

- Thay thé mot s6 loai d6 gd di sir dung qué lau trong phong nhu: ké ti vi, ban
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ghé, gia dé hanh 1y,...

- Thay tham tit ca cac phong do tham d3 qua cii vé kiéu dang, khong dam bao
chét luong vé sinh, gdy mui khé chiu trong phong

- Thay cic loai khin trong phong tim dé dam bao chat luong vé sinh va mang
lai cam giac thoai mai khi khéach st dung

- Thay d6i kiéu dang, mdu mi cac d6 amenities (46 hoa my pham cung cép cho
khéach) trong phong tdm nhu b ban chai danh rang, dao cao rau, bo kim chi may va,
dau tam, dau 201,... dé tao sy m&i mé cho khach

D6i véi dich vu an uéng va td chuc sy kién, khach san can:

- Cai tao dé md rong phong tiéc thong thoang hon, strc chta ting hon dé dap
mg nhu cau t6 chirc tiéc voi sb lugng khach dong

- Thay tham phong tiéc dé dam bao chat lugng vé sinh

- B6 sung thém céc trang thiét bj phong tiéc nhu ban ghé, bang flipchart, cac d6
trang tri trong ti€c cudi,...)

-B6 sung thém cac thiét bi, dung cu phuc vu an uéng dac biét dung cu phuc vu
an Au nhu dao, dia, thia va mdy pha ca phé da chirc ning cho quay bar

Bén canh d6, dich vu cham sdc strc khoe ciing can dugce dau tu thém:

-B6 sung thém cac thiét bi, dung cu phuc vu tdp Yoga vi nhu cau cta khach vé
st dung loai dich vy nay dang tdng nhanh

- Cai tao va lap dat thiét bi tim nong tai bé boi dé c6 thé phuc vu khach quanh
nam. Day la mo6 hinh mai hién nay trén dia ban Hai Phong chua c6 khach san nao ap
dung

Ngoai viéc chi trong stra chita, nang cip cho cac bd phan dich vu, khach san
cling can trang bi thém may vi tinh cho cic bd phan hanh chinh, hoan thién h¢ théng
thong tin va hong ctru hoa cho hé théng phong chay chita chay toan khach san, cai tao

khu nha an cua nhan vién cho thoang mat hon.
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3.3.1.4. Xdy dung, duy tri va hoan thi¢n bg tiéu chudn phuc vu

Hién nay, quy trinh va tiéu chuin phuc vu khach tai cac by phan ctuia khach san
Nam Cuong — Hai Phong dd dam bao duoc cac tiéu chuan co ban trong phuc vu. Nhan
vién cac bo phan dugc dio tao bai ban theo dung quy trinh cua tap doan dé ra.

Tuy nhién, do quy trinh phuc vu phu thuéc manh mé& vao co ciu khach nhu:
ngudn gbc dan toc, kha ning thanh toan, do tudi, gidi tinh, nghé nghiép, s& thich,...
ctia khach nén ngoai viéc duy tri cac tiéu chuan co ban do, khach san can ting cuong
xin ¥ kién khach hang dé xac dinh dugc nhu cau ngiy cang cao cua khach, bai khach
hang 1 ngudi duoc trai nghiém nhiéu, ho c6 kinh nghiém dé gop ¥ cho ching ta. Trén
co so d6, Truong/Giam ddc cac bd phan s& linh hoat diéu chinh cac tiéu chuan cho phu
hop voi yéu cau cua khach. Tiéu chuan phai dugc phd bién cu thé va rong rii toi timg
nhan vién

Pé duy tri tiéu chuan phuc vu t6t ngoai sy ty giac, cb gang cia mdi nhan vién
thi d6i ngil quan 1y 14 cac Trudng/Giam dbc bo phan ciing dong vai tro rit quan trong.
Bén canh viéc ddo tao, huéng dan theo ké hoach céc Truong/Giam ddc bd phan can
thuong xuyén kiém tra, giam sat qua trinh phuc vu khach cua nhan vién nhim ngin
ngira va han ché céc sai sot trong timg khau.

3.3.1.5. Pa dang héa cdc dich vu bé sung trong qud trinh phuc vu khdch

San pham dich vu trong khach san cang da dang cang lam ting kha ning canh
tranh, thu hat khach. Hién nay, khach san Nam Cudng — Hai Phong nhu mot thanh phd
thu nho bdi noi day ¢ nhiéu loai dich vu, noi khach hang thoa man céc nhu cau an,
nghi,... dén cac nhu cau sinh hoat khac.

Tuy nhién, dé dap ung nhu ciu ngay cang cao cua khach dong thoi mo rong thi
truong, thu hut khach trong thoi ky hoi nhap, khach san Nam Cuong — Hai Phong can
bd sung thém cac loai dich vu khac nhu sau:

P6i voi dich vu luu tra, khach san can bd sung thém céc dd an uéng trong

minibar nhu d6 an nhe, ruou va dich vu phuc vu an uéng tai phong.
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Déi véi dich vu dn udng can xay dung thuc don phong phti hon dé khach lwa
chon, ngoai cdc mon an dac san can bd sung thém cac moén an chay, an kiéng,... Thyc
don nén thuong xuyén thay doi, cha ¥ suu tim cac mén an doc déo c6 thé phuc vu cho
dong dao doi tuong khach. Bac biét khach hang muc ti€u cua khach san 1a khach cong
vu trong d6 c6 rat nhidu chuyén gia ngudi Nhat, khach san nén nghién ciru dé mé thém
nha hang an chuyén vé dd Nhat.

Tai quéy bar cua khach san, chung loai cac dd uéng phuc vu khach tuong ddi it
chu yéu 1a céc loai tra, nude ép hoa qua, sinh t6 va mocktail, do d6, can bo sung thém
nhiéu loai dd uéng dé khach hang c6 thém sy lya chon nhu cac loai ca phé, cocktail,...
Vao céc ngay cudi tun, ngay 1& tai quay bar ngoai cung cap d6 ubng, dé tao cam giac
thu gidn va moi la cho khach, khach san nén td chirc thém cac budi ca nhac, trinh dién
thoi trang hay biéu dién pha ché.

Vé dich vu cho thué phong hop, hoi nghi - hoi thao 1a mang kinh doanh mang
lai nguén thu kha cao cho khach san. Tuy nhién, khach san nén bod sung thém mat sb
dich vu dap g yéu cau cia khach nhu: phién dich, thu ky,...

Vé dich vu cham soc sttc khée mic du khach san c6 thé manh vé dich vu
massage, xong hoi, spa nhung hién nay trén thi trudng thién hudng nhiéu vé viéc tap
yoga. Do vay, khéch san cling can xem xét dé mo thém loai dich vu nay.

Nhu viy, c6 thé thiy viéc da dang hoa cac dich vu khong nhitng dap umg yéu
cau cta khach hang ma con 1am ting doanh thu cho khach san. Tuy khong 16n nhu dich
vu luu tra, dich vu an uéng nhung muc dich chinh la dé tdng strc canh tranh, tdng stic
hap dan nham thu hit khach va kéo dai thoi gian Iuu tra ciia khach tai khach san, dap
ung tdi da viéc phuc vu khéch.

3.3.1.6. Ting cwong moi quan hé véi cdc cong ty/hang liv hanh

Trong nhitng ndm qua, ban 1anh dao khach san cung b phan kinh doanh va ban
hang ciing da luon tao dugc mdi quan hé tét dep véi cac khu cong nghiép trén dia ban

thanh phd, véi cac cong ty kinh doanh trén ca nudc dé thu hut khach. Tuy nhién, dé
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dam bao giit chan dugc cac khach hang thuong xuyén (khach cong vu) va ting sd
luong khach du lich theo doan trong thoi gian t6i khach san can duy tri tot cac mbi
quan hé sin c6 ddng thoi ting cudng mdi quan hé hop tac v6i cac cong ty/hing lir hanh
trén pham vi toan quéc dac bi€t cac hang co tén tudi nhu Viettravel, Vinatour, Haivenu
Travel, Aurora Travel,...dé thu hat luong 16n khach du lich quéc té va ndi dia. Tang
cudng lién hé véi cac cong ty/hing 1ir hanh bang moi phuong tién c6 thé, tao duoc cac
san phém dich vu doc dao va co cac ché d6 uu dai phu hop cho ho. Day chinh 1a cach
tot nhat lam tang s6 luong khach, tang doanh thu va lgi nhuan cho khach san.

3.3.2. C4c bién phap hé tro khac

3.3.2.1. Gid cd

Gia ca dong vai trd quan trong, n6 tac dong dén tam 1y ctia khach. Gid ca 1a diéu
quan tdm hang dau ddi voi nhitng khach hang c6 kha niang chi tra thip hoic nhiing
ngudi ¢6 thu nhap cao nhiing tiét kiém trong chi tiéu. Mot s6 khach khac khong quan
tam dén gid cad ma chi quan tam dén vi tri thuan lgi dbi v6i nhu ciu cong vi¢ce cua ho
hoac nhirng tién nghi, dich vu théa man yéu cau cua ho trong qua trinh luu tra tai
khach san.

Tuy nhién, trong giai doan canh tranh hién nay mudn thu hat va giit chan dugc
nhiéu ddi trong khach khac nhau, khach san Nam Cudng — Hai Phong cin quan tdm
dén mot s6 van dé vé gid ca nhu sau:

- Trénh tinh trang dua ra gia dich vy tiy tién can dua ra muc gia tran, gid san
cho phu hgp vai ting thoi ky kinh doanh

- Vao thoi diém mua vang khach hodc cac dip 18 tét can diéu chinh giam mirc
gia dé tao cam giac phan khai cho khach

- Bdi véi nhitng khach dac bi¢t, khach quen, khach ¢ lau dai cua khéach san nén
ap dung céc hinh thirc khuyén mai nhu giam gia, cung cap thé VIP, ting qua,. ..

3.3.2.2. Quang cdo

Quang c4o 1a cong cu truyén thong duogc sir dung kha pho bién. Thuc chat cia
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hoat dong quang cdo 1a dua nhitng thong tin vé san pham, dich vu cua khach san dén
v6i khach hang nham muc dich ting cudng su hiéu biét ciia khach hang ddng thoi kich
thich viéc lya chon va sir dung san phém dich vu ctia khach hang.

Trong nhiéu nim qua khach san Nam Cudng — Hai Phong dd 4p dung nhiéu
hinh thirc quang cao khac nhau nhu treo bang don, qua mang internet, phat to roi tap
gép,... Pay la nhitng cach quang cdo truyén thong va phd bién nhat ma tit ca cac
khach san thuong ap dung.

Tuy nhién, trong giai doan hién nay cac hinh thirc quang cdo trén khong mang
lai hiéu qua cao va thu hit khach hang nita vi 6 qua nhiéu thong tin khac nhau. Piéu
khach hang ludn quan tdm hién nay chinh 14 chét luong phuc vu bao gém nhiéu yéu to
hop thanh nhu co sé vat chét, chat lugng san phém dich vy, thai do, tac phong phuc vu
ctia nhan vién,... Tt ca nhiing diéu d6 duoc lam nén boi yéu t6 con ngudi, do6 1a doi
ngil lao dong. Khi khach hang sir dung dich vu cua chung ta va ho cam thay hai 1ong,
ho chinh 13 ngudi quang cdo hiru hiéu nhit cho khach san ma khong ton kém chi phi.
Vi vay, mdi nhan vién trong khach san tir Ban giam ddc khach san, cac Truong/Giam
ddc bod phan dén cé4c nhan vién phai ¥ thirc dugc vai tro, trach nhiém ctia minh dé phuc
vu khach hang mét cach tot nhat.

3.3.2.3. Ling nghe va gidi quyét kip thoi nhitng phan nan ciia khdch

Phan nan 1a khi khach khong thoa mén nhitng yéu cau ma ho dit ra, khach san
khong dap ung dugc nhitng nhu cau cua khach. Co rat nhidu nguyén nhan khién khach
phan nan nhu chat luong phuc vy, chat luong dich vy, trang thiét bi dung cu,...Mdi loai
phan nan, mdi khach hang déu cé cach xir Iy khac nhau nhung déu tuan tha theo dung
quy trinh nhu sau:

* Tiép thu y kién khdch hang:

- Khi khach phan nan, ling nghe dé nam rd sy viéc. Néu can thiét ghi lai cac
thong tin ma khach phan nan va cb gang tim ra nguyén nhan.

- Tach biét nguoi khach phan nan ra khoi chd dong ngudi.
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- Khong ngit 161 khach trong khi khach néi, khong duge phan dbi hay to thai do
thd o, thé hién thai do cau thi, ton trong va lich sy.

- Dé tiép thu ¥ kién khach hang mot cach can than va chu dédo nguoi phuc vu
can chudn bi cho minh déy du cac phuong tién, vat licu can thiét (sé ghi chép, giéy
blt). Can c6 kién thirc vé vin hoa giao tiép, hiéu dugc cac nguyén tic co ban vé tam 1y,
hiéu dugc phong tuc tip quan va dic diém cua cac ddi twong khach hang.

- Biét lang nghe va thong cam véi y kién khach hang, chu dong, ty tin trong moi
tinh huéng. Thai d¢ lich sy, chan that, tu tin va tranh e ngai

* Gidi quyét va ddp g yéu cau cia khdch:

- Khi khach trinh bay xong, tir ton xin 16i khach, té ra thong cam véi khach bang
nhting 161 ndi chan thanh. Cho du khach sai hay dung ciing khong duoc cai ly vai
khach, khong duge d6 18i cho nguoi khac.

- Téap trung vao van dé nhung khong nén dua ra bat ctr 16i binh luan nao. Néu
gap khach nong tinh hdy gitt binh tinh, khong xiuc pham cd nhan khach. Lu6én nhé:
"Khach hang luén luén dung".

- Nhic lai su viée hay ghi lai tom tat 101 phan nan cua khach.

- Pua ra hudng giai quyét véi nhidu phuong an dé khach lya chon.

* Bao cao thong tin cho nguoi co trdch nhiém:

- Béo day du, chinh xéc, trung thyc cac thong tin. P& xuat bién phap giai quyét
va tiét kiém thoi gian, khong dugc htra didu gi nam ngoai quyén han ctia minh.

- Néu khong giai quyét dugc nhan vién phai hen thoi gian chinh xac cho khach
gap ngudi quan 1y c¢6 thim quyén giai quyét.

* Thong béo cho khach hang:

Lién lac va phan hoi lai thong tin cho khach hang trong thodi gian sém nhat.
Thong bao mot cach cu thé, trung thuc. No6i véi khach thoi gian cy thé, chinh x4c van
dé s& duoc giai quyét, néu nhu van dé khach dit ra doi hoi phai co su hop tac hoic co

su lién quan dén cac b phan khac ma can c6 thoi gian dé giai quyét.
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- Kiém tra xem khach c6 thoa mén hay khong

- Cam on khéach vé nhitng gi ho da thang thin ndi ra véi ban, lién lac véi khach:
goi dién hay viét thu cho khach dé cam on khach d3 néi nhitng diéu khach chua hai
long dé khach c6 co hoi sira chita va dong thoi thé hién sy quan tim dén khach hang.

Khach san Nam Cuong — Hai Phong mac du trong qué trinh phuc vu khach luon
thue hién theo dung quy trinh va tiéu chuin nhung khéng tranh khoi sai sét. Do vay, dé
dam bao chat luong phuc vu khach, 1am hai 10ng moi khach hang, giai quyét kip thoi
nhirng phan nan cta khach trong thoi gian téi khach san can:

- Thyc hién phuong cham: “Lam ding ngay tir dau va dn twong dau tién la dn
twong quan trong nhdt”. Piéu nay c6 nghia mdi nhan vién khi thuc hién cong viéc cia
minh can chuan bi ddy du hanh trang cac kién thtc, k¥ ning, thai do can thiét ctia nghé
dé ap dung phuc vu khach. Khi don khach ngay tir phut ban dau phai ludn té thai do
lich sy, than thién, tao cho khach cam gidc thoai mai dugc chao don, dugc tran trong.

- Giam déc/Tru’(’mg cac b phan luon kém cép, kiém tra, don d6c nhan vién bd
phan minh thuc hién t6t cac nodi quy, quy dinh cia khach san, phuc vu khach theo diung
tiéu chuin va quy trinh da ban hanh, khong tuy ti¢n cit bot cong doan,...

3.3.2.4. Tham do mirc d¢ hai long cua khdach hang

Tham do muc d6 hai long cua khach hang khi st dung dich vu tai khach san 1a
viéc 1am can thiét. Khach san Nam Cudng — Hai Phong ciing da to chirc ldy y kién
khach hang bang phiéu nhan xét, gop y va xin y kién khach thong qua mang internet.
Tuy nhién, dé tiép thu duoc nhiéu y kién cua khach hang hon niia, thu lai dugc nhing y
kién dong gop hay dé tir d6 khach san biét duge diém yéu, diém manh ctia minh ma
diéu chinh cho phu hop. Trong thoi gian t6i dé dap ing yéu cau cia khach, nang cao
chét lugng dich vy, thu hat khéach, khach san Nam Cuong — Hai Phong can:

- Thiét ké lai mAu phiéu cho phu hop véi yéu cau va chat lugng phuc vu tai mdi
bo phan trong khach san boi hién nay khach san van sir dung mau phiéu chung

- Gidm doc/Trudng cac bd phan can quan triét va chi rdo cho doi ngli nhan vién

81



ctia minh hiéu r trach nhiém, quyén loi khi thuc hién thim do 14y y kién khach hang

- Ban lanh dao khach san can dua ra quy dinh cy thé dbi voi cac nhan vién
khong chdp hanh nghiém tuc viéc 14y ¥ kién khach hang, mot s nhan vién hay cac
phiéu tham do c¢o y kién danh gia khong t6t vé thai do phuc vu

- Tich cuc iy ¥ kién khach hang & moi lic moi noi trong khach san va coi dé 1a

mot nhiém vu phai thuc hién./
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KET LUAN

Trong nhitng nim vira qua mic du hoat dong trong diéu kién con nhiéu khé
khin nhung Khach san Nam Cuong Hai Phong d nd luc vuon 1én va dat duoc nhiéu
thanh tich dang khich 1¢. Khach san thyc hién tdt viéc phuc vu khach va nang cao hi¢u
qua kinh doanh hang nam. Tin rang trong thdi gian t6i, voi kha ning cua Tap doan noi
chung, khéach san noéi riéng va sy tao diéu kién tur cac cép, cac nganh, khach san sé dat
nhiéu thanh qua hon nira.

Trén co s& tong hop, phan tich va so sanh cac sé liéu mot cach khoa hoc tinh
hinh kinh doanh ctia Khach san Nam Cuong Hai Phong giai doan nam 2013 — 2015.
Dé tai luan van “Mot sb bién phap nang cao chét luong phuc vu tai khach san Nam
Cuong Hai Phong” da hoan thanh nhitng nd1 dung co ban sau:

Vé mit 1y luan:

Dé tai dd hé thong hoa nhitng 1y luan chung vé chét luong phuc vu va ning cao
chét luong phuc vu trong khach san

Vé mit thyuce tién:

Dé tai da phan anh dﬁy du, khach quan vé thuc trang chét luong phuc vu tai
khach san Nam Cuong Hai Phong giai doan 2013 — 2015. Phéan tich danh gia va tap
trung di sdu nghién ctru tinh hinh khach, dic diém ngudn khach, doanh thu, loi nhuén,
co s& vt chat, doi ngil nhan vién va quy trinh tiéu chuan phuc vu ctia khach san

Pé tai di danh gia dugc uu, nhuogc diém vé chat luong phuc vu cua khéach san
Nam Cuong Hai Phong giai doan 2013 — 2015

bbi chiéu 1y luén chung voi thuc tién, luan van da dua ra mot sd bién phap dé
t6n tai va phat trién trén thi truong ddy bién dong va canh tranh gay gat, ciing nhu
mudn gitr vitng vi tri hién c6, luu giit khach, tao dugce niém tin ddi véi khach hang,
khach san Nam Cuong — Hai Phong can chuén bi nhiéu mat:

- Tiép tuc hoan thién co s& vat chat k¥ thuat, trang thiét bi tién nghi phuc vu
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trong khach san

- Tang cuong mé rong cac loai hinh dich vu dap tmg nhu cau khach

- Duy tri tiéu chuan chét luong phuc vu va ning cao trinh d6 cho doi ngii nhén vién

- Tao ra dugc su doc ddo trong qua trinh phuc vu khach

Nhan thire duge tim quan trong cua chét luong phuc vu dbi v4i hicu qua kinh
doanh 14 diéu v6 cung quan trong. Tir d6 khach san Nam Cudng — Hai Phong phai cb
gang tim ra cac giai phap riéng, tao ra huéng di riéng nham ting cuong long tin, khang
dinh vi thé cua minh trén thi truong dong thoi gop phan phat trién tap doan Nam

Cuong no6i riéng va Hai Phong ndi chung.
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PHU LUC 1

(Phiéu tham do y kién khdch hang — Ban tiéng Anh)

QUESTIONNAIRE

Dear Sir/Madam,
It has been a great pleasure to have you as our guest and we thank you for choosing Nam Cuong Hai
Phong Hotel. We do hope that our service standards and facilities have met you expectation.

In order to maintain and improve our services, especially the Tivi box which is setting in your room. It
would be a great to help us if you could spare a few minutes to fill such questionnaire as belows:
Purpose of your visit:

Business

L] Leisure ||

Convention (m.i.c.e) ]

Others |

Your comment on

Excellent | Good | Everage | Poor

Reservation

Speedly of handling calls

Hanlde immediately

Check in

Room reservation in order upon check in

Information given on hotel facilities

Luggage promptly carried to your room

Identifiable management round the clock

Your beb

Cleanliness

room

Well stocked minibar

TV box; Wifi

Your request promptly

Restaurant

Quality &consistency of food

Quality &consistency of service

Value for price paid

Other

Lobby lounge bar

Pool side

Business center

Transportation

. Have you stayed in our previously? Yes

. Outstanding staff:.................. Location.............
. How would you rate Nam Cuong Hai Phong hotel on an

overall?............

. What is Nam Cuong Hai Phong Hotel’s remarkable

point?...............

. What the improvement would you like to see?

Thank you in advance your valued
feedback which will help us to
exceed your expectation. We are
looking forward to welcoming you
back to Nam Cuong Hai Phong Hotel
in the near future.

Your sincerely,

Management board




’ PHU LUC 2 ’
(Phieu tham do y kién khdach hang — Ban tiéng Viét)

PHIEU THAM DO Y KIEN KHACH HANG
Kinh gui quy khach,
Chang tdi rat vinh hanh dwoc dén tiép quy khach va xin cdm on quy khdch da lira chon khach sgn Nam
Cuwong Hai Phong.
Ching toi hi vong rang dich vy va trang thiét bi ciia chiing téi dap iing diroc mong cho cia quy khéch.
Pé duy tri va cdi thién dich vu dac biét la Tivibox trong phong nghi cua quy khach, kinh mong quy
khdach danh vai phut dé hoan thanh phiéu lay y kién sau:
Quy khach 1am on dién théng tin hoic dinh kem danh thiép duéi day:

Hotén:......ooooii Sophong.:................... Ngaydén:.....................
Email:......oooo S6 dién thoai................... Ngay dic...oovevnennnnn.n.
Muc dich chuyén di cia quy khach
Cong tac ] Giaitri ] Hoi hop ] Khac ]
Y kién ciia ban Rat tot Tot Trung | Kém
binh
L& tan Trang thiét bi va dich vu

Trang tri tai quay I& tan va sanh

Giai quyét nhanh chong cac cong viéc
Théng tin trén cac trang thiét bi cua
khach san

Qua trinh phuc vu

Céch trng xur va thai d6 cua nhan vién

Budng Trang thiét bi va dich vu

Murc do sach sé&

Tinh da dang cua céac dich vu

Céch trng xur va thai d6 cua nhan vién
Dap (ng nhu cau nhanh chong

Nha hang | Trang thiét bi va dich vu

va quay bar | Chit lugng va tinh én dinh cua do an
Chat luong va tinh 6n dinh cua dich vu
Giacahogp ly

V& sinh va an toan thuyc pham

Céch trng xur va thai d6 cua nhan vién

Khac (Bé | Trang thiét bi va dich vu

boi, Tinh da dang cua cac dich vu
Business Chét luong dich vu

center, Spa, | Céch ing xir va thai do ciia nhan vién
Giao thong)
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Quy khach lam on tra loi cac cau héi:
- Trwéc day ban da tirng & tai khach san chiing toi chwa? Yes No
- Ban dénh gid khach san Nam Cuong Hai Phong thé nao?

Cam on vi nhitng phan héi quy bau cta quy khach. Phan hoi cua quy khach sé gitp chang toi cai thién
dé dap vmg mong chd cua quy khach. Chiing t6i mong duoc chao don quy khach quay lai v6i khach san
Nam Cuong Hai Phong trong thoi gian toi.

Tran trong,

Ban gidm doc
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PHU LUC 3
BANG GIA PHONG - ROOM TARIFF

LOAI PHONG — CATEGORIES GIA PHONG - ROOM RATES
EXE. SUPERIOR 3.550.000 VND ++
EXE. DELUXE 4.025.000 VND ++
EXE. JUNIOR SUITE 5.550.000 VND ++
NAM CUONG SUITE 7.750.000 VND ++

- Gia trén chua bao gém 5% phi phuc vu va 10% thué VAT, Gia dugc tinh bﬁng Viét
Nam dong/phong/dém. The rates are quoted in Vietnam dong and Exclusive of 5%
service charge & 10% Added Tax (VAT).

- Gia ap dung cho 01 hodc 02 ngudi, 01 tré em dudi 10 tudi chung phong véi bd me
duoc mién phi. Thém ngudi hodc ké thém giudng tinh thém 350.000++VND/ngay va
c6 bao gdm 4n sang. Rates are applied for singer or double occupancy. A children is
under 10 years old sharing the bed with parents will be free of charge. Triple
occupancy or extra bed will be plus 350.000 VND++/day and breakfast is include.

- Gia phong bao gom: An sang tu chon mién phi, 46 udng chao ming khach khi lam
thu tuc nhan phong tai khach san, hoa qua dat phong va 02 chai nudc sudi hang ngay,
tra va ca phé dit phong theo yéu cau, dudng truyén téc dd cao 24/7. Rates are
includes: daily breakfast, welcome drink, daily fresh fruit & 02 bottles of wash up
water, in room coffee/tea facilities, free wifi+ADSL connection 24/7.

- Mién phi sir dung céc dich vu: xong hoi kho, wét, phong tap thé hinh, ngdm chan thao
dugc va bé boi. Complimentary useages of hotel facilities: Gymnastic room, wet & dry
sauna, hot and cold Jacuzzi and swimming pool.

Gio nhan phong/Check-in 13:00pm Tra phong/Check-out 12:00 Noon
Tra phong tré - Late check-out

12:00 — 15:00: 30% tién phong/ Additional 30% room charge

15:00 — 18:00: 50% tién phong/ Additional 50% room charge

Sau 18:00 — After 18:00 Pm:: 100% tién phong/ Additional 100% room charge

47 Lach Tray Str., Hai Phong City, Viet Nam

namcuong hotels.com.vn Tel: (84-31) 3828 555 Fax: (84-31) 3828 666
Nam Cuong Hotels & Resorts is owned by Nam Cuong Corporation  E-mail: info@namcuonghaiphonghotel.com.vn
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PHU LUC 4

BANG TRANG THIET B, DUNG CU TAI KHU VUC TIEN SANH

TT Tén thiét bi Ponvi | S6lwong | Ghichi
1 | Quay & tan Bo 1
2 | Tu luu ho so Chiéc 2
3 | Ta bao quan d6 that lac cia khach Chiéc 1
4 | Ban, ghé lam viéc Bo 5
5 | Ban ghé dém salon Bo 2
6 | May vitinh B0 10
7 | Pong ho treo tuong Chiéc 6
8 | Kep luu ho so Chiéc 30
9 | Tong dai trung tim Bo 1
10 | Gia dé chia khoa Chiéc 1
11 | Chia khda phong B0 80
12 | Xe day hanh ly Chiéc 1
13 | Giadé o du Chiéc 1
14 | Odu Chiéc 5
15 | Két sat nhiéu ngin Chiéc 2
16 | May ca thé thanh toan Chiéc 2
17 | May dém tién Chiéc 1
18 | Mayin Chiéc 1
19 | May tinh tién Chiéc 2

20 | bién thoai ban Chiéc 6

21 | May bo dam Chiéc 5

22 | Bang gid ngoai té Chiéc 1

23 | Gia dé to roi, tép gap, danh thiép Chiéc 1

24 | Phan mém quan 1y khach san Bo 1

25 | Bo con diu cac loai Bo 1

26 | SO nhat ky Quyén 2

27 | Céc loai so sach, bo céo, chiung tur Bo 1

28 | Guong dung Chiéc 1

29 | Gat tan Chiéc 8

30 | Vin phong pham céc loai Bo 2

31 | Bang tin nam cham Chiéc 1
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PHU LUC 5

BANG TRANG THIET BI, DUNG CU TAI KHU VUC LUU TRU

TT Tén thiét bi Ponvi | SO lweng | Ghichi
1 | Tivi Chiéc 98
2 | Pau dia DVD, VCD Chiéc 08
3 | Tt minibar Chiéc 102
4 | Ta quan 4o Chiéc 82
5 | Také nho Chiéc 88
6 | Ban ghé lam viéc Bo 80
7 B0 ban tra Bo 82
8 | Giahanhly Chiéc 85
9 | Kétan toan Chiéc 85
10 | Giwong d6i Chiéc 32
11 | Giuong don Chiéc 36
12 | Giuong phu Chiéc 4
13 | Giuong cd lén Chiéc 8
14 | Bém giuong doi Chiéc 33
15 | Pém giuong don Chiéc 38
16 | Bém giuong cd l6n 8
17 | Ga trai giuong doi Chiéc 228
18 | Ga trai givdong don Chiéc 169
19 | Ga trai givong phu Chiéc 20
20 | Ga trai givong cd 16n Chiéc 48
21 | Ruot chian bong doi Chiéc 78
22 | Rudt chin bong don Chiéc 65
23 | Ruot chan givong phu Chiéc 8
24 | Rudt chan giudong cd 16n Chiéc 16
25 | V6 chin bong doi Chiéc 155
26 | Vo chan bong don Chiéc 185
27 | Vo chin giudng phy Chiéc 20
28 | Vo chin giudng ¢ 1on Chiéc 50
29 | Tam 16t/bao vé dém doi Chiéc 96
30 | Tam l6t/bao vé dém don Chiéc 75

31 | Tam l6t/bao vé dém givdng phu Chiéc 12
32 | Tam 16t/bao vé dém givong c&1on | Chiée 28
33 | Rudt goi Chiéc 292

34 | Vo goi Chiéc 305
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35 | Goi trang tri Chiéc 92
36 | Dai trang tri giudng Chiéc 126
37 | Rém cira s6 gom 2 16p Bo 85
38 | Bén doc sach (dén ban lam viéc) Chiéc 82
39 | bén dung (dén cay) Chiéc 85
40 | Bén ngu Chiéc 165
41 | Pén treo tuong Chiéc 178
42 | Mic treo quan 4o trong tii Chiéc 395
43 | Dién thoai d¢ ban Chiéc 88
44 | Dién thoai treo tuong Chiéc 92
45 | Am dun nudc siéu toc Chiéc 85
46 | Thiing rac Chiéc 186
47 | Lo hoa Chiéc 84
48 | Tach tra/ca phé Bo 188
49 | Ly tron cao (highball) Chiéc 180
50 | Gat tan Chiéc 96
51 | Dao, dia @n hoa qua Bo 152
52 | bia vudng son mai Chiéc 96
53 | Dia 6 van son mai Chiéc 35
54 | Binh duong, sita Bo 86
55 | Gi6 dung d6 minibar Chiéc 102

Vian phong pham (gidy viét thuw,

phong bi, but bi, tdp gidy ghi, hda BO
56 | don minibar, bién bao DND, bién 390

yéu cau sira chita, hwéng dan sir

dung tivi,...)
57 | Thuc don phuc vu tai buong khach | Quyén 96
58 ];(fr)l quang cao dich vu cua khach Bo 86
59 | Tui giat la va hoa don giat la B0 480
60 | Dép di trong nha (Slipper) Doi 185
61 | Tranh treo tuong Chiéc 290
62 | Thung rac Chiéc 234
63 | Can stic khoe Chiéc 45
64 | May say toc Chiéc 188
65 | Guong dimg Chiéc 89
66 | Guong phong tam Chiéc 78
67 | Khay dé d6 hoa my pham Chiéc 101
68 | Hop dung gidy lau tay Chiéc 108
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69 | Ao choang tim Chiéc 312
70 | Khin tim Chiéc 468
71 | Khin lau tay Chiéc 488
72 | Khan mat Chiéc 495
73 | Khan chui chan Chiéc 252
74 | Ban chai danh rang Bo 890
75 | Mii chup dau Chiéc 568
76 | TGi vé sinh Chiéc 686
77 | Bong ngoay tai Chiéc 780
78 | Sidanh bong giay Hop 896
79 | Kim chi may va Bo 784
80 | Xa phong Banh 1230
81 | Dau goi dau, dau tam, dau xa Bo 1182
82 | Dao cao rau Bo 205
83 | Gidy vé sinh Cudn 380
84 | Giay lau tay Hop 250
85 | Xe day phuc vu buong Chiéc 6
86 | May hut bui Chiéc 12
87 | May hut nu6c Chiéc 2
88 | May giit tham Chiéc 2
89 | May danh san Chiéc 2
90 | Bién bao san uot Chiéc 25
91 | Bién bao khu vuc dang lam vé sinh | Chiéc 25
92 | Bo cay lau nha Bo 30
93 | B6 dung cu vé sinh kinh Bo 15
94 | Hop dung dung cu v¢ sinh Chiéc 12
95 | Binh xit dung hoa chat Binh 56
96 | Chdi co c6 can Chiéc 30
97 | Ban chai cam tay Chiéc 38
98 | Bot bién lam vé sinh Chiéc 52
99 | Choi Chiéc 14
100 | Xéng Chiéc 18
101 | Géng tay cao su Doi 42
102 | Cay day bui (dust) Chiéc 5
103 | Khin lau céc loai Chiéc 568
104 | Bang meca Cai 2
105 | Binh ctru hoa Binh 56
106 | Chat tay da ning Lit 35
107 | Chat tay cyc manh Lit 35
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PHU LUC 6

BANG TRANG THIET BI, DUNG CU TAI KHU VUC NHA HANG

TT Tén thiét bi Pon vi S6 lwong | Ghichi
1 | Tivi Chiéc 5
2 | Pau dia Chiéc 5
3 | Quay bar Quay 1
4 | Gia cit trix dung cu Chiéc 6
5 | Tu dung dung cu phuc vu Chiéc 12
6 | Ban chit nhat Chiéc 82
7 | Ban vuong Chiéc 88
8 | Ban ban nguyét Chiéc 15
9 |Bantron Chiéc 35
10 | Ban tiéc chit nhat Chiéc 75
11 | Ghé gb Chiéc 284
12 | Ghé dém Chiéc 320
13 | Ghé quay bar Chiéc 10
14 | Ghé banh Chiéc 22
15 | May rira chén, ly Chiéc 2
16 | May pha ca phé Chiéc 2
17 | May xay hat ca phé Chiéc 2
18 | May lam da vién Chiéc 1
19 | May xay d4 Chiéc 1

20 | Tu lanh Chiéc 5

21 | Tu bdo quan rugu vang Chiéc 2

22 | T4 wép lanh ly Chiéc 1

23 | May lam lanh nudc trai ciy Chiéc 6

24 | Tu lam nong dia Chiéc 2

25 | Am dun nudc sieu toc Chiéc 6

26 | May ép trai cay Chiéc 2

27 | May vat cam Chiéc 2

28 | Xe day phuc vu ruou Chiéc 3

29 | Xe phuc vu Inox hai téng Chiéc 6

30 | Xe van chuyén ban, ghé Chiéc 2

31 | Long giit néng xiip Chiéc 6

32 | Long giir néng thirc dn Chiéc 18

33 | May kep nong banh my Chiéc 5

34 | Gia d& x0 da udp lanh rugu Chiéc 12

35 | Khay chong tron tron Chiéc 35
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36 | Khay chdng tron chir nhét Chiéc 55
37 | Kep gap thic an Bo 68
38 | Dung cu don so ban an Chiéc 12
39 | Gio dung banh my Chiéc 25
40 | Xéng xtc banh Chiéc 6
41 | DBuc 16i thom, tao Chiéc 6
42 | Phin ca phé c4 nhan Chiéc 18
43 | X6 dung da Chiéc 30
44 | Kep gip da Chiéc 30
45 | T6 inox dung da phuc vu tai ban Chiéc 30
46 | Binh lac Shaker Chiéc 5
47 | Binh lic Boston Chiéc 2
48 | Ray loc Chiéc 2
49 | Dung cu dong ruou Chiéc 5
50 | Binh inox cé tay cam Chiéc 3
51 | Baa chan Chiéc 2
52 | Kep vat chanh Chiéc 2
53 | Kep gip chanh Chiéc 5
54 | Dung cu m& hop Chiéc 2
55 | Dung cu muc kem Chiéc 2
56 | Kep cua Chiéc 15
57 | Tho sita Chiéc 30
58 | Thd duong Chiéc 30
59 | Lo mudi Chiéc 80
60 | Lo tiéu Chiéc 80
61 | Lo tim Chiéc 30
62 | Gat tan Chiéc 95
63 | Lo hoa Chiéc 90
64 | Goi ké diia Chiéc 520
65 | Goi ké thia Chiéc 520
66 | Diia Poi 950
67 | Chén mam ca nhan Chiéc 450
68 | Dia ké khan lanh Bo 350
69 | Binh cam hoa to Chiéc 3
70 | Batin com Chiéc 450
71 | Batanxap A Chiéc 450
72 | Bat an xap Au c6 nap Chiéc 320
73 | Bét t6 dung canh Chiéc 180
74 | Bat x6t ca nhan Chiéc 390
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75 | Mubi mic Chiéc 220
76 | Amtra Chiéc 28
77 | Biaké am tra Chiéc 38
78 | Dung cu loc tra Chiéc 5

79 | Tachtra Chiéc 380
80 | Dia ké tach tra Chiéc 380
81 | Téch ca phé 16n Chiéc 250
82 | Dia ké tach ca phé 16n Chiéc 250
83 | Tach ca phé nho Chiéc 220
84 | Pia keé tach ca phé nho Chiéc 220
85 | Thuyén xot, dia ké Bo 55
86 | Ly tron (mixing glass) Chiéc 12
87 | Binh thuy tinh (carafe) Chiéc 30
88 | Binh loc ruou (decante) Chiéc 15
89 | Binh thuy tinh khong quai Chiéc 12
90 | Danh myc d6 udng Quyén 25
91 | Thuc don thic dn Quyén 25
92 | Danh myc rugu vang Quyén 20
93 | Dung cu mo bia Chiéc 28
94 | Dung cu mé rugu chuyén dung Chiéc 25
95 | Nut day chai c6 voi rot Chiéc 18
96 | Gio ruou vang Chiéc 10
97 | Thét Chiéc 5

98 | Bép gas du lich Chiéc 20
99 | Chao chong dinh Chiéc 2

100 | Hop dung tra Chiéc 5

101 | Bia kep hoa don thanh toan Chiéc 10
102 | Bién tén nhya Chiéc 95
103 | Bién danh so ban Chiéc 45
104 | Bién chi dan thong tin Chiéc 2

105 | Thung rac c6 nap day Chiéc 8

106 | Khan 16t khay hinh chit nhat Chiéc 80
107 | Khan 16t khay hinh tron Chiéc 60
108 | Khan an Chiéc 890
109 | Khin phuc vu Chiéc 80
110 | Khin trai ban vuéng Chiéc 155
111 | Khan trai ban chit nhat Chiéc 189
112 | Khin trai ban tron Chiéc 120
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113 | Khan ni boc méat ban vuong Chiéc 90
114 | Khan ni boc mat ban chir nhat Chiéc 120
115 | Khin ni boc mit ban tron Chiéc 80
116 | Khan phu trang tri Chiéc 140
117 | Rém buffet Chiéc 45
118 | Boc ghé c6 no Chiéc 600
119 | Khin vé sinh da ning Chiéc 102
120 | Khan vé sinh dung cu Chiéc 150
121 | Ly Highball Chiéc 400
122 | Ly ubng nudc Au Chiéc 380
123 | Ly ruou vang do Chiéc 480
124 | Ly ruou vang trang Chiéc 420
125 | Ly Champagne Saucer Chiéc 420
126 | Ly Champagne Flute Chiéc 420
127 | Ly rugu mui (liqueur) Chiéc 180
128 | Ly Juice Chiéc 480
129 | Ly Stein (c6 quai cam) Chiéc 180
130 | Ly Pilsner Chiéc 180
131 | Ly Irish coffee Chiéc 60
132 | Ly Brandy Chiéc 360
133 | Ly Margarita Chiéc 180
134 | Ly Tumbler Chiéc 120
135 | Ly Cocktail Chiéc 180
136 | Ly Rock Chiéc 480
137 | Ly Bia c6 chan Chiéc 480
138 | Ly Poco Chiéc 360
139 | Dao an chinh Chiéc 360
140 | Dao an bo Chiéc 360
141 | Dao an khai vi Chiéc 360
142 | Dao in ca Chiéc 360
143 | Dao an bo Chiéc 360
144 | Dao an trang miéng Chiéc 420
145 | Dao cat phomat Chiéc 120
146 | Dao chuyén phuc vu cat thai Chiéc 5

147 | Dao cat banh Chiéc 5

148 | Dao got hoa qua Chiéc 10
149 | Dao cat hoa qua Chiéc 10
150 | Thia an chinh Chiéc 280
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151 | Thia an khai vi Chiéc 360
152 | Thia sup tron Chiéc 360
153 | Thia 4n trang miéng Chiéc 360
154 | Thia ca phé 16n Chiéc 420
155 | Thia ca phé nho Chiéc 420
156 | Thia st Chiéc 380
157 | Thia khudy Chiéc 10
158 | Thia dia phuc vu ( Service gear) Bo 35
159 | Dia an chinh Chiéc 360
160 | Dia an khai vi Chiéc 360
161 | Dia dn ca Chiéc 360
162 | Dia an thit bo Chiéc 360
163 | Dia an trang mi¢ng Chiéc 360
164 | Pia banh my Chiéc 480
165 | Dia ké Au Chiéc 480
166 | Pia stp sau long Chiéc 480
167 | Pia d&n mén chinh Chiéc 480
168 | Bia O van Chiéc 320
169 | Pia sa lat Chiéc 480
170 | bia trdng miéng Chiéc 480
171 | Piaké A Chiéc 480
172 | Pia ké khin lanh Chiéc 320
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PHU LUC 7
BANG TRANG THIET B, DUNG CU TAI KHU VUC DICH VU BO SUNG

TT Tén thiét bi Ponvi | S6lwong | Ghichu
1 | May chay bd Chiéc 2
2 | May rung Chiéc 2
3 | May massage Chiéc 2
4 | May tap dui Chiéc 2
5 | Ghé khoi dong Chiéc 12
6 | Ghé tap da ning Chiéc 2
7 | Ghé tap bung Chiéc 2
8 | May x6ng hoi u6t Amazon Chiéc 2
9 | May x6ng hoi kh6 Amazon Chiéc 2
10 | Bon tam massage Amazon Bo 5
11 | Ghé gap thu gidn Chiéc 12
12 | Ban udng nudc Chiéc 6
13 | Tu dé do ca nhan Chiéc 5
14 | Khan tam Chiéc 80
15 | Khan mat Chiéc 120
16 | Khan lau tay Chiéc 120
17 | Khan chui chan Chiéc 80
18 | Lo dung tinh dau cac loai Chiéc 20
19 | Lo hoa trang tri Chiéc 15

20 | Mic treo quan 40 Chiéc 45

21 | Giuong nam massage Chiéc 10

22 | Tavadonta Bo 6

23 | Gian ta x0 tay Chiéc 1
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