Daé lepe diin lip Tii Plidng Rleod ludin (6F ngleiép
CHUONG 11
THUC TRANG HE THONG TAI LIEU NGHIEP VU LE TAN TAI
KHACH SAN VIET-TRUNG

2.1 Giéi thiéu chung vé khach san Viét- Trung.

2.1.1 Qua trinh hinh thanh va phat trién

2.1.2 Nguén luc cua khach san Viét — trung

2.1.2.1 Co sd vt chat k¥ thuat

2.1.2.2 Ngudn luc cua khach san Viét —Trung

2.1.3 Két qua hoat dong kinh doanh cua khéch san Viét — Trung

2.2 Thuc trang hé thong tai liéu nghiép vu I8 tan tai khach san Viét — Trung

2.2.1 Nhirng quy dinh cua khach san Viét Trung.

2.2.2 Quy trinh nghi¢p vu.

2.2.3 Hubng dan cong viéc, biéu mau, hd so.

2.3 Mét so ton tai va nguyén nhin chi yéu ciia hé thong tai lidu
nghiép vu 1& tan tai khach san Viét — Trung

2.3.1 Mot s6 ton tai.

2.3.2 Nguyén nhén chu yéu.

CHUONG III -
PE XUAT MOT SO GIAI PHAP NHAM HOAN THIEN HE THONG TAI
LIEU NGHIEP VU LE TAN THEO ISO 9001 :2000 TAI KHACH SAN
VIET -TRUNG

3.1 Phuong huéng phat trién kinh doanh tai khach san Viét — Trung va
yéu ciu hoan thién hé thong tai liéu nghiép vu 18 tan theo ISO 9001 : 2000

3.1.1 Phuong hudng phat trién kinh doanh cta khach san Viét - Trung

3.1.2 Yéu cau hoan thién hé thng tai liéu

3.2 Hoan thién hé thong nghiép vu 1€ tin ISO 9001:2000 ciia khach
san Viét — Trung.

3.2.1 Quy trinh dat phong

3.2.2 Quy trinh khi truy thu tién cta str dung cua khach

3.2.3 Quy trinh tién khach r&i khach san

KET LUAN

TAI LIEU THAM KHAO

Hai Phong - 2009
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Loi cam on

Pé hoan thién bai khoa luan nay,em xin chan thanh cam on sau sic dén:

- Thﬁy gido, Tién si Pham Van Héu, truong khoa khach san - du
lich, Truong dai hoc thuong mai da tan tinh giap do chi bao em trong viéc chon
dé tai ,cung cap tai liéu va hudng din em trong sudt qué trinh em 1am bai khoa
luan nay

- Em ciing xin giri 101 cam on dén céc thay,co gido trong khoa da luén tao moi
diéu kién t6t nhét sin sang hudng dan em trong sudt qua trinh em lam khéa luan.

- Cubi cung em xin duoc cam on s& du lich Hai Phong,céan bo cong nhan
vién cuia khach san Viét Trung da nhiét tinh gitp d& em trong sudt thoi gian em
thuc tap tai khach san dé em co diéu kién hoan thanh bai khoa luan nay.

Em xin chan thanh cam on !

Hai Phong, ngay 10 thang 6 nam 2009
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LOI NOI PAU

*Tinh cap thiét ciia dé tai

Nhu chung ta d4, ngay nay phat trién cta dich vu 1a mot xu hudng tat yéu
trén toan thé gisi. Pé canh tranh thang loi trong qua trinh toan cau héa kinh té,
tat ca cac qudc gia, cling nhu cac doanh nghiép déu phai dit vu tién hang dau
vao viéc cung cip chat luong dich vu cao nhim théa mén nhu cau ngay cang
tdng cua khach hang va thyc su coi chat luong dich vu nhu 1a mot loi thé canh
tranh. Khéch san-du lich 1a mot nganh dich vu dic biét ludén chiém vi tri rit quan
trong trong nén kinh té quéc dan ciing khong tranh khoi xu huéng do.

O nudc ta, trong thoi gian vira qua nganh khach san-du lich di c6 nhiing
budc phat trién manh mé.tuy nhién so véi cac quoc gia c6 nén cong nghiép du
lich phét trién thi Viét Nam van con nhiéu han ché.chinh vi thé dé c6 duogc 1 hé
théng chat luong dich vu tot thi can phéi co cac quy trinh nghiép vu tuan theo
tiéu chuén quéc té va lam theo céc quy trinh do dé c¢6 1 dich vu hoan hao. Hé
théng quan tri chat luong theo ISO 9001:2000 c6 vai trd quan trong dbi véi
doanh nghiép, khi 4p dung tiéu chuan nay thi cdc doanh nghiép can phai ching
t6 kha ning cung cip 1 cach on dinh cac san pham, dap Gng yéu cau cua khach
hang nham nang cao sy thoa méin cta khach hang.

Trong nhitng nim gan ddy & Viét Nam néi chung va Hai Phong néi riéng
luong khach du lich ngdy cang ting, chinh vi thé ma hang loat cac nha hang
khach san dugc xay dung.Nhung thuc té cho théy chat lugng phuc vu con nhiéu
yéu kém, chua dép Gmg duoc nhu cau cua khach hang Khach san Viét-Trung 1a
khach san 2 sao nhung ciing vac phai van dé trén.vi vay trudc tinh hinh d6 em
chon dé tai “Hoan thién hé thong tai liéu nghiép vu 1& tan theo ISO 9001:2000
tai khach san Viét Trung” lam dé tai khoa luan cua minh.

*Muc dich nghién ciru.

Trén co s& 1y thuyét va nghién ctru thuc té quy trinh nghiép vu cta khach
san dé dua ra mot s giai phap nham hoan thién cac quy trinh nghiép vu theo
tiéu chuan ISO 9001:2000 tai khach san Viét Trung.
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* Pdi twgng va pham vi nghién ciru

Céc tai liéu lién quan dén viéc dam bao hé thong chét lugng cua nghiép
vu 1€ tan tai khach san Viét Trung.

* Phwong phap nghién ctru

Trong qua trinh nghién ctru ,em da sir dung phuong phap duy vat bién chiing
va phuong phap duy vat lich str, phuong phép so sanh, phwong phép phén tich sb
liéu dé dam béo tinh logic, chat ché, nhim giai quyét tdt cac muc tidu cua dé tai.

* Noi dung ciia dé tai

Tu nhiing kién thirc d3 hoc trén giang duong dai hoc, cac kién thtrc tu bd
Xung trong qué trinh nghién ctru vé tiéu chuan ISO 9001:2000 néi chung va thuc
té thyc hién quy trinh nghiép vu 1& tan khach san dé tir d6 dua ra mot sb giai
phap nham hoan thién hé théng tai liéu nghiép vun 1& tdn tai khach san Viét
Trung theo 1So 9001:2000.

* Két cau ciia luin vin.

Ngoai cac phén mé dau, két luan, cac phu luc, tai liéu tham khdo, luan van
duogc két cdu lam 3 chuong :

Chuwongl :Nhitng van dé chung vé hoan thién tai liéu nghiép vu 1€ tan theo
tiéu chuan ISO 9001:2000.

Chuong2:Thuc trang hé théng tai liéu nghiép vu 1€ tan tai khach san Viét Trung.

Chuong3:hoan thién hé thong tai liu nghiép vu 1& tan theo ISO
9001:2000 tai khach san Viét Trung.
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CHUONG I:
NHUNG VAN PE CHUNG VE HOAN THIEN HE THONG TAI LIEU
NGHIEP VU LE TAN THEO ISO 9001:2000

1.1 H¢ thong quan tri chit lrgng ISO 9001:2000 trong khach san

1.1.1Khai niém va su can thiét phai ap dung ISO 9001:2000

a . khai niém

Hé thdng quan 1y chat luong ISO 9001:2000 1a mot hé thong tiéu chuan
ma khi doanh nghiép ap dung s& chtng té dugc kha ning cung cip mot cach on
dinh céc san pham dich vu, dap Gng tot nhat yéu cau ctia khach hang va cac ché
dinh, nham nang cao sy théa man cua khach hang, n6 bao ham céac qua trinh cai
tién lién tuc dé dam bao su phi hop cia cac yéu cau. Viéc thiét ké va ap dung hé
théng quan tri chét luong can 1a mot quyét dinh chién lugc ctia ca mét té chire
hay ctia mot doanh nghiép.

- Muc dich ctia hé thong quan tri chat luong 12 nham tao ra sy dong nhat
vé cau triic cta toan qua trinh kinh doanh trong céng ty hay trong doanh nghiép.

- Trong kinh doanh thi ISO 9001:2000 chinh 13 viéc thuc hién tot va kiém
soat chat ché mot hé théng quan ly chat luong dugc 1ap thanh van ban.

b. Sw cin thiét phai 4p dung ISO 9001:2000 trong khach san.

< Xuat phat tir yéu cau khach san

- Trén thé gidi hién nay qué trinh hoi nhap kinh té qudc té dang dién ra
ngay cang manh mé va sau sac. Dé hoa minh trong dong chay d6 Viét Nam da
tré thanh thanh vién cta to chirc trén thé giéi nhu:

+ Nam 1995 Viét Nam tr¢ thanh thanh vién cia ASEAN cua khu vuc voi
viéc tham gia vao khu vyc thuong mai ty do ASEAN(AFTA).

+ 11/1/2007 da danh dau mét moc quan trong do6 la Vi¢t Nam chinh thuc
tré thanh thanh vién cta to chirc thuong mai thé gidi (WTO).
V61 su chu dong hoi nhap trén da tao ra cho Vi¢t Nam rat nhiéu co hoi nhu: Viét

Nam dugc tiép nhan dich vu va hang hoa ¢ tat ca cac thanh vién véi cac muc
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thué wu dai, c6 duoc vi thé binh dang nhu cac thanh vién khac,...Nhung bén
canh do6 la nhitng thach thic dat racho Vi¢t nam do la:

+ Canh tranh s& dién ra gay git hon, v6i nhiéu “ddi thu “hon, trén binh
dién hon, sau sic hon.

Trong mot thé gidi toan cau hoa, tinh tiy thudc 1an nhau giita cac nude s&
tang lén, trong diéu kién tiém lyc dat nude co han, hé théng phap luat chua
hoan thién , kinh doanh van hanh nén kinh té thi trudng chua nhiéu thi day 1a
mot kho khan khong nho.

Khiing hoang kinh té nam 2008 da anh hudng toi nén kinh té cua tt ca cac
nude trén thé gidi. Cude khing hoang nay kéo Iui kinh té thé gidi t6i 40 nam va
kéo dau tau kinh t¢ My ting ting trudng 4m hanl thap nién. Va & Viét nam rat
nhiéu cong ty, doanh nghiép dang dtng trén bo vuc tham bi pha san, no dong.

Véi nhitng bién dong trén ta thiy viéc can thiét phai 4p dung ISO
9001:2000 dé dam bao sy phat trién bén vimng cta doanh nghiép.

< Yéu cau tir chinh ban than doanh nghiép

- Do kinh té phat trién, trinh d6 dan tri tang, mirc thu nhap binh quan dau
ngudi ting, thoi gian rdi nhidu hon...nhu ciu cta con nguoi cling ting. Chinh vi
thé viéc ap dung ISO 9001:2000 s& 1a mot diéu tit yéu cua cac doanh nghiép. D&
tir d6 nang cao hiéu qua lam viéc, da dang héa san pham , ning cao duogc chat
luong trong mot hé thong quan 1y c6 hé thdng va nhat quéan.

- Ngay nay véi sy da dang hoa cic san pham hang hoa ngudi ta khong thé
hinh dung néu c6 tiéu chuan cu thé, bat budc chung dbi v6i san pham hang hoa
thi hoat dong thuong mai s& duoc tién hanh nhu thé nao.

- Viéc ap dung ISO 9001:2000 sé& tao diéu kién hon khi doanh nghiép
canh tranh véi cac ddi thi khac.

- Thyec ra tiéu chuan ISO 9001:2000 méi chi dé cap nhimg yéu cau co ban
nham dam bao viéc cung cp nhitng san pham mang chét luong phu hop khach
hang, con dé hudng téi su phat trién ctua doanh nghiép mot cach bén vimg thi
doanh nghiép cin quan tdm tmg dung cac chi dan dugc dé cap trong bo tiéu

chuan ISO 9004.
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> Qua qua trinh 4p dung thyuc t& mot s6 doang nghiép da nhan thiy
ISO 9000 giup ho (ca 1anh dao, cac bd phan, ca nhan) cach nhan biét ding viéc
va viéc dung nhu thé nao 1a phu hop hodc khong phu hop.vi thé budc phai co
nhiing hanh dong khic phuc, phong ngira, trach nhiém, quyén han va ranh gidi,
mbi quan hé tur 1anh dao cao nhat téi téi ting bo phan va c4 nhan 1a rd rang, moi
nguoi mot viéc, khong trung 1ap, khong bo tréng, khong i lai, bé tré cong viéc.

1.2. Nguyén tic co ban ciia ISO 9001:2000

Hé thong quan tri chat lugng ISO 9001:2000 gom 8 nguyén tic co ban
gan vé6i khach san.

% Hudng vao khach hang.

Hudng vao khach hang 1a viéc chung ta s& di tim hiéu nghién ctru nhu
cau, so thich, tim 1y ....ctia khach hang. D¢ tir 46 dua ra nhiing san pham phu
hop, dap tmg nhu cau cta khach hang va c6 gang dap tng vuot cao hon sy mon
doi ctia ho. Vi khach hang quyét dinh su séng con cta doanh nghiép,moi t6 chirc
déu phu thudc vao khach hang ctia minh.

< Nguyén tic 2: Vai tro cia nguoi lanh dao

Nguoi 1anh dao 1a nguoi c6 vai tro rat quan trong, ho chinh la mgt nguoi
thuyén truéng dang chi huy 1 con tau vuot tring dai duong day séng gi6. Chinh
vi vay lanh dao phai thiét 1ap méi lién két myc dich va dinh hudng cho to chuc.
Lanh dao cén tao ra va duy tri moéi truong ndi bod dé c6 thé hoan toan 16i cudn
moi nguoi tham gia dé dat duogc muc tiéu cua to chirc. bén canh do phai vach ra
chién luoc kinh doanh cho cong ty, biét phan b sip xép cong viéc hop 1y vi thé
tat ca nhan vién, to chuc s& trd thanh mot gudng may. Dudi su chi huy cta 1anh
dao nhat dinh con thuyén nay s& vugt moi song gid va cip bén binh yén.

o Nguyén tic 3: Sy tham gia ctia moi nguoi.

Khi c6 sy tham gia cua moi nguodi s€ giap ho phat huy dugc sé truong,
nang luc ctia minh, ho s€ tréd nén nang dong va co trach nhi€ém hon. Nhu vay s€
mang lai hiéu qua t6t nhat cho doanh nghiép to chuc.

< Nguyén tic 4: Tiép can quan 1y theo qua trinh
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Két qua mong mudn sé& dat dugc mot cach hiéu qua khi céc nguén luc va
cac hoat dong co lién quan dugc quan ly nhu mot qua trinh s& st dung céc
ngudn e c¢6 hidu qua dé nang cao chét luong, giam chi phi, ting vong vay cta
von, cai tién va du bao duoc két qua.

X Nguyén tic 5: Quan Iy theo phuong phap hé thong.

Khi ta quan 1y theo phuong phap hé thdng thi lac d6 hiéu qua sé ting,
d6ng thoi bd may bd may s& ludn van hanh tét khong bi ngit quang. Nhu vay
chung ta s& dat dugc muc tiéu dé ra. Mit khac khi c6 mot khiu nao trong hé
thdng bi 15i thi chiing ta rat d& phat hién ra chd sai va sira chia.

<  Caitién lién tyc

Cai tién lién tuc cac két qua 1a muc tiéu thuong truc cia to chirc nham gia
tang loi thé canh tranh nho hiéu nang cua t6 churc dugce cai tién.

X Nguyén tic 7: Ra quyét dinh dua trén thuc té.

Pua ra mdt quyét dinh dung dan thi doi hoi chung ta phai biét thu thap cac
thong tin ma qua giam dinh, diéu tra thu dugc. Trén co s& d6 ching ta tién hanh
phan tich cac dir liéu va thong tin do, tir d6 xay dung mot hudng di, mot quyét
dinh dung dén cho doanh nghiép minh.

X Quan hé cuing ¢6 1oi v6i cac nha cung cap.

Quan hé cung c6 lgi véi cic nha cung cap dé phat huy moi kha ning tao
ra gia tri cho ca hai bén, t6i wu hoa chi phi va nguén lyc.

1.3 M0 hinh 1SO 9001:2000.
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Cai tién lién tuc hé thong
quan ly chat luong

e T Khach hang
Khéch hang Tqract} nhiém
R »| cualanh dao
Quén ly Poluong |, _____ ]
nguon luc cai tién
Yeéu cau > Tao san pham || san pham > | Tho4 man
Pauvao .. Dau ra

— Hoat dong gia tang gia tri
------ » Dong thong tin
Hinh 1.1-Mo hinh hé théng quan tri chat lugng dua trén qua trinh

Thuc té cho théy két qua mong mubn s& dat duoc hiéu qua khi cac nguén
luc va cac hoat dong co lién quan dugc quan 1y nhu mdt qué trinh. Qua trinh nay
12 mot day cac su kién nhd d6 bién doi dau vao thanh dau ra. Vi vay dé qua trinh
c6 y nghia thi qua trinh phai lam gia tang gia tri.

Trong khach san dau vao cta qué trinh nay 1a dau ra clia qua trinh trudc
do va toan b cac qua trinh trong mot khach san 1ap thanh tap hop cac qua trinh.
Quan 1y cac hoat dong ctia mot khach san thyc té 1a quan 1y cac qua trinh va méi
quan hé giira chting, quan 1y tot cac tap hop qua trinh ndy cung véi sy dam bao
dau vao nhan duoc tir nguoi cung cap cho khach hang bén ngoai. Hoat dong
kinh doanh trong mot moi trudng day bién dong, cac nha lanh dao can phai quan
tam dén cai ma thi truong can chir khong phai cai ma khach san c6. Nha lanh
dao c6 nhiém vu quan 1y can tip trung nhiéu hon nita vao viéc thiét 1ap cac quy

trinh dung ngay tir dau, phai c6 lién hé voi moi truong & d6 co cac khach hang
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va nhung qué trinh bén trong lién quan dén sy diéu hanh cong viéc cua céc
khach san. Cai trong doi cua khach hang ngdy cang tang 1én thi yéu cau nha lanh
ddo phai dap tmg viéc cung cap nhiing dich vu c6 chat lugng cao nham duy tri to
chitc & muc d6 co loi thé canh tranh. C6 thé théy rﬁng chat luong dich vu dua
trén cai gi ma khach hang nhan thic duoc. Khach hang thudong biét duoc murc
dich vu thoa man nhu ciu caa ho. Vé phia khach san qua trinh san Xuét va cung
cap dich vu phai dugc quan 1y dé duy tri loi thé canh tranh. Qua d6 c¢6 thé nhan
ra su khac nhau giira cai thuc xay ra va cai ¢ thé xay ra tir quan diém cta khach
hang. Yéu cau cua khach hang 13 diu vao nhung thuc té dau ra hiém khi dat
thanh cong va mot vai diéu chinh nhoé ludn duge yéu cau. Khach hang c6 thé chi
ra rang muc dich vu cung cip cho khach 1a trong ving chap nhan dugc va khong
ngoai mong mudn cua ho. Néu ¢ ngoai thi can cé su thay doi thich hop hoic c6
su kiém tra tat ca cac qua trinh dé dat duoc yéu cau dé ra. Cac nha lanh dao xem
xét két qua dau vao thong qua cac thong tin phan hoi dé c6 nhitng diéu chinh
thich hop nham dat duoc muc tiéu chung cua khach san.

1.2 XAY DUNG HE THONG TAI LIEU THEO ISO 9001:2000 GAN
VOI KHACH SAN.,

Tuy theo diéu kién cu thé va kha ning t6 chtc dé xay dung tai liéu theo hé

théng chat luong thi phai thuc hién ba muc dudi day:

M6 ta hé théng chét luong tuong duong voi:

R <> Tiéu chuan duogc ap dung
SO tay ) .
CL X Chinh sach chat lvgng, muc tiéu cua to6 chuc
(Mc A) <> Muc tiéu mdi yéu té cua hé thdng chit luong
Cac thu tuc M0 té cac hoat dong nhi€m vu ctia cac don vi churc nang
quy trinh hue hién cic véu 18 cia he the hat 1
(Mic B) thuc hién cac yeu to cua h¢ thong chat lugng.

Hudéng dan cong viéc mau
biéu, bdo cio
Muc C)

Céc tai liéu chi tiet dé thuc hi¢n cong vigce.
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Hinh 1.2-Cac muc tai li¢u theo ISO 9001:2000.

Hinh 1.2- cac muec tai liéu theo ISO 9001:2000

1.2.1 S6 tay chit lwong

Theo ISO 9001:2000 “s6 tay chat luong 1a mot tai lidu quy dinh QMS cua
mot t6 chirc”. SO tay chit lwong c¢6 thé khac nhau vé chi tiét va khuon kho dé
thich hop v6i quy mé va su phire tap cua td chirc.

S6 tay chat lwong bao gom:

- Chinh sach chét luong: La cac muc dich va phuong hudng tong thé cia
t6 chtrc lién quan dén cht luong duoc trinh bay mot cach chinh thire boi 1anh dao .

- Muc tiéu cua chat lugng: La viéc theo dudi, nhim t&i mdt muc tiéu nao
d6 cta chat lugng.

- Trach nhiém va quyén han:trach nhiém 13 bon phan dugc giao cho ngudi
nao d6 dugc thyc thi. Quyén han 13 ning lyc hodc quyén luc budc ngudi khac
phai tuan theo, nguoi co6 quyén han 1a ngudi co6 quyén chi huy hodc ra quyét
dinh i hau .

- SO tay chat luong 1a tai liéu quan trong nhat giai thich phuong cach ma
td chire thuc hién theo ISO 9001:2000.

- Muc dich cta so tay chat luong:

- Thong bao vé chinh sach,thu tuc, quy trinh va yéu cau cua to chirc.

- Thyc hién hé théng chat luong c6 hiéu qua.

- Giup cai tién kiém soat,tao diéu kién cho dam bao chat luong

- Cung cép vin ban 1am co s¢ danh gia hé thong chat luong.

- Pam bao tinh lién tuc va cac yéu cau ctia hé thdng chat luong khi tinh
hinh thay doi.

- Pao tao can bo, nhan vién vién theo yéu cau cia hé théng chét luong.

- Chtng minh su pht hop cua hé théng chat luong so voi yéu cau cia
khéch hang.

Trinh bay hé théng chit lvgng nham muc dich dbi ngoai.

- Noi dung chinh cua s tay chét luong

- Tén goi va pham vi linh vuc &p dung
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- Muc lyc cua s tay chét luong .

- Gi6i thié veé t6 chirc

- Chinh sach chat luong va muc tiéu ciia mdi don vi thanh phﬁn.Mﬁ ta vé
t6 chuc, trach nhiém, quyén han cia timg bo phan, ting nguoi.

- M6 ta cac yéu t6 cua hé thong chat luong

- Céc dinh nghia dic biét va cac danh tir c6 nghia khac nhau. Huéng dan
vé cudn so tay chat luong.

- Phu luc(cac tai lidu, ngudn goc cua dit liéu)

- Phuong phap viét so tay chat luong

- Cach 1: Trinh bay mot chudi cac tiéu chuan, thuan lgi cho khach
hang,chuyén gia nhung bat loi 1a khé c6 thé thuc hién cong viéc mot cach thuc
su cach nay chi co thé ap dung cho cac cong ty nho

- Céch 2: Theo luu trinh cong viéc trong cong ty va dua ra thoi gian tham
khao cho phu hop véi cac yéu to trong hé théng chat lugng.

1.2.2 Quy trinh nghiép vu

- Theo 1SO 9001:2000 “Thu tuc quy trinh 1a cach thitc cu thé dé tién hanh
mot hoat dong hay qua trinh”.

- Thu tuc quy trinh phai ti mi, ngin gon, dé hiéu, thyc hién duoc, bao gdm
cac ndi dung sau:

+ Tén to chic.

+ Tén thu tuc quy trinh.

+ Ki hiéu.

+ Lan ban hanh.

+ Ngay ban hanh.

+ Sb trang.

+ Nguoi soa thao va chure danh.

+ Nguoi kiém tra va chirc danh.

+ Nguoi phé duyét va chir danh.

+ Noi dung thi tuc quy trinh ¢6 thé gdm: muc dich, pham vi ap dung,

dinh nghia va cac tir viét tat, cac tai liéu lién quan, nd1 dung, bi€u mau, ho so.
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1.2.3 Huéng din cong viéc, biéu miu, ho so.

Péi véi cac doanh nghiép 16n thi thi tuc quy trinh tdp hop mot sd cong
viéc theo mot thir tir xac dinh dé hudng t61 muc da dinh trudce cua nhiém vu nao
d6.Con hudng dan cong viéc miéu ta chi tiét cach thuc hién mot cach cu thé.
Tuy nhién, & cac doanh nghiép vira va nho thi hudéng dan cong viée co thé bao
ham ngay trong thu tuc quy trinh.

Chi dan cong viéc mo ta cach thirc ma cong viée thuc hién.nd thudng chu
trong dén trang thiét bi, phuong tién va cac hoat dong nhu ban v&, thong sd ki
thuat cta qua trinh, chi dan san xudt, chit tiéu kiém tra va thr nghiém, phuong
phap dong goi,chi dan dinh chuén thiét bi va thir nghiém.

Trude khi viét tha tuc quy trinh can phai:

- X4c dinh nhan lyc vat lyc s& can dén.

- Vach ké hoach cho viéc thuc hié mot cach chinh xéc.

- C4c van ban nao c6 san thich hgp cho hé théng chat lwong ma ching ta
du dinh xay dung.

- X4c dinh nhiing y kién dong gopchung dé tham khao.

- Tim ra nhiing so d0 bé tri thich hop va vin ban hoa cac quy tic kiém soét.

- Khi soan thao thi tuc quy trinh can phai:

- Xac dinh nhiing nhiém vu chay nhom céng viéc chu chét hién tai dang
dugc thuc hién tai doanh nghiép.

- Nhan dang nhiing thu tuc quy trinh, phai soan thao nham tuan thu theo
1SO 9001:2000.

- C6 bao nhiéu thi tuc quy trinh can phai soan thao?

- Lam thé nao dé gom chiing lai v&i nhau? Phan chia tha tuc quy trinh 1
cach hop 1y dé dé dang duy tri cdu trac hé thong chat luong.

- Vin phong ra sao dé nguoi doc dé hiéu, hiéu mot cach chinh xac.

- Ai la nguoi soan thao, ai 1a nguoi thuc hién?

Theo ISO khi soan thao hudng dan cong viée thi phai tra 10i cau hoi cia
quy tic S5w,1h (what,why,where,when,who,how) cu thé 1a:

+ “what”:1am cai gi?
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+ “why”: tai sao lam?

+ “where” : lam ¢ dau?

+ “when”: Lam khi nao?

+ “who”: Ai lam?

+ “How”: Lam nu thé nao?

. Biéu mau ho so

- Biéu mau 1a mét loai tai liéu di duoc ca bd phan trong doanh nghiép
soan thao dudi dang mau in san, khi st dung chi can dién vao céc khoang tréng.
Biéu mau c6 thé 1a biéu (nhu biéu d6), bang (nhu bang théng ké), thé (nhu thé
kho), hodc phiéu(nhu phiéu xuat, nhap kho).

- Hd so 12 mot loai van ban mang tinh chat chu 1a mot loai ching cu,la
(tai liéu cong bd cac két qua dat dugc hay cung cép bang ching vé cac hoat
dong thuc hién”. HO so thuong dung dé giai thich va chimg minh cac hoat dong

1.3 XAY DUNG HE THONG TAI LIEU NGHIEP VU KHACH SAN
THEO I1SO 9001:2000.

1.3.1 Luu @6 xdy dung hé thong tai liéu chat lwong theo ISO
9001:2000.

1.Nhan biét nhu cau.

l

2.Hoach dinh tai liéu

l

3.Bién soan tai liéu

l

4.Ky va phé duy¢ét tai liéu

l

5.Phat hanh va phan phdi tai liéu.

l

6.Kiém soat ta1 liéu.
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Bude 1:Nhan biét cac nhu cau.

Nhan biét nhu cau 1a viéc chiing ta phai di nghién ctru,diéu tra tim hiéu dé
tir 46 biét duoc khach hang can gi. Nhu vay dua vao d6 chung ta s& dua ra san
pham nham thoa mén nhu cau cua khach hang. Do nhu cau luén ludn bién dong
nén chit lugng, chung loai cta san phim ciing luén luén bién dong theo thoi
gian, khong gian,diéu kién st dung.Vi vay doi hoi ta ludén ludn phai van dong
linh hoat nham dua ra san pham phu hop.

Buwoc 2:Hoach dinh tai liéu.

Cong viéc cha yéu cua hoach dinh tai liéu 13 xay dung tiéu chuan, ngoai
ra con mdt s6 nhiém vu khéac.

- Soat xét (stra d6i, thay thé) tiéu chuan.

- Bé nghi ké hodc xdy dung, soat xét tiéu chuan.

- Gop ¥ cac dy thao tiéu chuan cta ban ki thuat khac c6 lién quan.

- Tham gia hoat dong cua céac ban ki thuat cép trén hoac cép dudi.

Buwoc 3:Bién soan tai liu.

Moi tap thé va ca nhan trong to chirc tiéu chuan co6 thé dé nghi dé muc
tiéu chuan.Trong t6 chirc ISO, moi qudc gia thanh vién ISO c6 thé dé nghi dé
muc tiéu chuan ISO, trong cong ty moi b phan (marketing, thiét ké, cung tng,
kiém soat chat lugng, bao hanh, ...)déu c6 thé dé nghi xay dung tiéu chuin cong
ty. Du thao dé nghi 13 so thao dau tién cua tiéu chuan.du thao nay cé thé do
chinh nguoi (t6 chirc) dé nghi dé muc tiéu chuan soan thao ra dé trinh cho ban
k¥ thuat. Néu dé muc tiéu chuan duoc phé duyét khi chua c6 du thao dé nghi thi
ban k¥ thuat phai chi dinh ra mdt nhom lam viéc dé soan théo du théo dé nghi
nay.Dy thao ban k¥ thuat s& duoc gui di 14y ¥ kién rong rai. Thong thuong s& co
mdt thong bao trén phuong tién thong tin dai chung dé nhimg ngudi quan tim co
thé nhan duogc du thao ban ky thuat néu ho mudn. Nguoi ta cling an dinh mot
khoang thoi gian ( dai ngin tuy theo thu tuc cu thé ) dé mo ngudi gui ¥ kién gop
¥ vé& ban ky thuat. cac ¥ kién nay s& dugc xem xét ,néu dung c6 thé duoc bd

sung vao du thao.
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Mot diéu can dé cap dén nir do 1a khi vin ban phai phu hop véi quy mo,
trinh do k¥ thuét ca to chirc. Tranh qua nhiéu van ban dan dén viéc quan liéu
gidy to hodc nhiéu qua khong biét ap dung nhu thé nao.

Buoc 4:Ky va phé duyét tai licu.

La viéc danh giad su phu hop duoc st dung dé dua ra sy dam bao ddi véi
cac co quan c6 thim quyén va ngudi tiéu dung rang cac yéu cau da dugc thuc
hién. Két qua 1a sy danh gia su phi hop c6 thé giam cac cudc tranh chap co thé
xay ra vé cac quy dinh hay chat luong cta san pham.Viéc danh gia phu hop ddi
v6i cac tiéu chudn tu nguyén dang ngdy cang tré nén quan trong do sy toan cau
hoa va sy md rong thi truong thé gidi. Vi né cho phép ngudi tiéu dung c6 thé an
tam lua chon mit hang.viéc ching nhan hé théng quan 1y nhu mot hinh thic
dam bao rang cong ty sé& cung cdp san pham hay dich vu dap tmg yéu cau cua
nguoi mua.Khach hang ciing mubn ngudi cung cap c6 mot su dam bao rang chat
luong da duogc kiém tra, x4ac nhan sé phu hop vé1 mot tiéu chuén duoc thira nhan
rong rai.

Buéc 5: Phat hanh va phan phoi tai liéu.

Tiéu chuén chi ¢6 thé dugc ap dung khi moi nguoi biét dén sy ton tai cla
nod, can st dung moi hinh thirc dé cong bd rong rai danh muc cac ti€u chuan hién
hanh. Viéc nay phai thuc hién ngay khi méi thanh 1ap ban k¥ thuat, chon dé muc
xay dyng tiéu chuan dén khi tiéu chuin duoc ban hanh.Sau khi da hoan chinh dy
thao phong tiéu chuan phai chudn bi ho so dé trinh duyét tiéu chuan. Ho so bao
gém: ban dé nghi xay dung tiéu chudn, cac ban du thao tiéu chuan, ban thuyét
minh, cic y kién gop ¥, bién ban hop thao luan, ban du thao cudi cung; ti€u
chuan can duoc lanh dao cép cao nhat phé duyét. Sau khi phé duy¢t, tiéu chuan
dugc cip sb hiéu vao s6 dang ki, cong bd va duge phat cho cac bd phan co lién
quan cua cong ty.

Bude 6: Kiém soat tai liéu.

- Kiém tra chat luong: vo1 muc tiéu dé sang loc loai bo cac san phém
khong phu hop, khong dap tmg nhu cau,co chat lugng kém dé tir d6 ¢ san pham

c6 chit luong tot dap Gmg nhu cau cta khac hang.
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- Kiém soat chat lugng: V61 muc ti€u ngan ngura vi¢e tao ra, san xuét ra
cac san pham khuyét tat. dé lam duogc diéu nay phai kiém soat cac yéu té nhu :
con ngudi, phuong phap san xuét tao ra sam pham (day chuyén cong nghé), cac
yéu t6 dau vao (nguyén kiéu , nhién liéu...), cong cu san xuat (nhu trang thiét bi
) va cac yéu tb moi trudng (nhu dia diém san xuét).

- Kiém soat chat lugng toan dién: V61 muc ti€u kiém soat tt ca ca qua
trinh tac dong dén chat luong ké ca cac qua trinh xay ra trudc va sau qua trinh
san xuat san phém nhu: khdo sat thi truong, nghién ctru, 1ap ké hoach, phat trién,
thiét ké va mua hang, luu kho , van chuyén, phan phdi, ban hang va dich vu sau
khi ban hang.

- Quan ly chét luong toan di¢n véi muc ti€u la cai tién chat luong san
pham va thoa man nhu cau cta khach hang & murc tot nhat co thé. Phuong phap
nay cung cap mot hé thong toan dién cho hoat dong quan 1y va cai tién moi khia
canh ¢6 lién quan dén chdy luong va huy dong sy tham gia cua tit ca céc cp,
clla moi nguoi nham dat dugc muc tiéu chat luong da dat ra.

1.3.2 Luu d6 xdy dung quy trinh nghiép vu khach san theo ISO
9001:2000.

Hinh 1.3 cac budc trién khai xdy dung quy trinh nghiép vu khach san theo
1SO 9001:2000.
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Huy bo luu trir
c6 kiém soat

i

Xdac dinh hoat dong qua trinh can |- -------- | Xem xét lai thu tuc quy trinh xay
c6 thu tuc quy dinh T dung thanh tiéu chuin
, N A ; ap dung thir cac thu tuc
uy quyeén trién khaé .x:;y dung thu quy trinh da dugc tam
tuc quy din thdi phe duyat
X4c dinh chinh xac pham vi 4p Trung ciu y kién vé
dung ctia tha tuc quy trinh ban than va ban stra
Thu thap dit liéu, thong tin lién Chuén bi ban thao
quan dén viéc xay dung thi tuc :> tha tuc quy dinh
quy trinh

*Buoc 1: Xéac dinh hoat dong qua trinh can c6 thi tuc quy trinh.

Viéc ap dung hé thong tiéu chuan ISO 9001:2000 vao hoat déng kinh
doanh 1a mot viée rat can thiét.Tuy nhién, doanh nghiép phai xac dinh 16 qué
trinh kinh doanh nao can c6 1 thii tuc quy trinh nham dam bao chét lugng. Bai
dé c6 duogc thi tuc quy trinh nay thi viéc xay dung, 4p dung nd vao trong kinh
doanh 1 rat khé khan dic biét 13 viéc khang dinh hiéu qua ma né mang lai.

*Burge 2: Uy quyén trién khai xay dung tha tuc quy trinh.

Sau khi d3 hoan thanh buéc 1 thi nha lanh dao doanh nghiép can phai tao
quyén va xac dinh 6 trach nhiém can thiét ciia nguoi thi hanh, khi xay dung thu
tuc quy trinh can phai xac dinh 18 viéc nay dé xdy dung thi tuc quy trinh duoc
lién tuc,dam bao tinh nghiém tic va tim quan trong ctia no.

*Buoc 3: Xéac dinh chinh xac pham vi 4p dung cua thu tuc quy trinh.
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Pé tién hanh xdy dung thu tuc quy trinh c6 hiéu qua thi viéc xac dinh
chinh xac pham vi a4p dung cta thu tuc quy trinh 14 rat quan trong dé tranh nho 1é
don tat ca ngudn luc can thiét cho mot quy trinh chit luong.

*Buoc 4: Thu thap dir li€u, thong tin lién lac dén viéc xay dung thu tuc
quy trinh.

Dé xay dung duoc thi tuc quy trinh thi phai tong hop dugc dit liéu cia bd
phan can xay dung ti tuc quy trinh ,cu thé nhu 13: tiéu chuan quéc té, luat phap
quéc gia cling nhu sy phtt hop véi nhu cau cua khach sao cho quy trinh gon nhe
nhung phuc vu khach mot cach tot nhat.

*Burde 5: Chuan bi ban thao thu tuc quy trinh.

Khi d c6 day du céc tai lidu can thiét cho viéc thuc thi thi tuc quy trinh
thi can phai phac thao nhimg nodi dung chu yéu cua thi tuc quy trinh ra gidy
thanh mét van ban.

*Burde 6: Trung cau y kién vé ban thao va chinh sta.

Pua ban thao cho lanh dao va nhitng bd phéan cé lién quan xem xét va phé
duyét, tién hanh thu thap ¥ kién dé chinh stra lai ban thao cho hoan thién va phu
hop.

*Burde 7: Ap dung thir cac thu tuc quy trinh da dugc tam thoi phé duyét.

Ap dung thu tuc quy trinh da dugc tam thoi phé duyét trén ban thao vira
hoan thanh xem tinh kha thi, su linh hoat cling nhu hi¢u qua thuc té cua thu tuc
quy trinh ra sa0.Can tién hanh ap dun thir mot cach nghiém tac bai ban cho timg
quy trinh.

*Buoc 8:Xem xét lai thu tuc quy trinh.

Viéc ap dung thu tuc quy trinh chinh 1a vi¢c xem xét c6 nhiing van dé bat
cap hay khong, co sai so6t & dau trong qua trinh van hanh, phan tng cua khach
hang cling nhu cua nhan vién thuc thi ra sao,thu tuc quy trinh ¢6 dugc thuan tién
va hiéu qua hay khong? Sau dé tién hanh b6 sung chinh sira ban thao trén dong

tho1 xay dung thanh mot ti€u chuan dé dya vao do6 hoat dong.
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1.3.3Quy trinh nghiép vu 1€ tAn khach san.

a> khai niém.

o Khai niém 1& tan.

L& tan 1a hoat dong mé dau cudc tiép xuc chinh thirc voi khach hang bang
viéc gidi thi€u cac dich vu cta khach san cho dén khi dat duoc su thoa thuan thi
1am thu tuc tiép nhan khach.

) Khai niém vé nghiép vu 1€ tan.

Nghi¢p vu 1& tan khach san 1a toan bod cac thao tdc nhiam thuc hién cong
viéc phéi hop va sap xép dé cung tmg dich vu cho khach.Bo phan 18 tan khach
san la bo phan don tiép va lam thu tuc cho khach.Bo phan 18 tan phéi hop véi
cac b phan trong khach san, vdi cac co s¢ ngoai khach san dé phuc vu khach vé
cac dich vu nhu: Iuu tra, an uéng, cac dich vu khéc,déng tho1 moi gidi mdt sb
dich vu cho khach.

Trong khu vuc don tiép,bé phan 1& tin dong vai tro dic biét quan trong,no
duogc coi 12 bd mat cua khach san, 13 noi dau tién tiép xuc voi khach,la “ trung
tAm than kinh” cua khach san va dong vai tro chu dao trong cac hoat dong phuc
vu khach. C6 thé n6i bo phan 18 tan 1a bd phan chiu trach nhiém phdi hop va sap
xép dé cung ung céac dich vu khach hang, két ndi khach véi cac bd phan quan
ly,diéu phéi va quan 1y chu trinh khach,cung cip cin ctr tham khao dé 1anh dai
diéu chinh ké hoach va sach luoch kinh doanh cta khéach san.

o khai niém quy trinh nghiép vu 18 tan.

Quy trinh nghiép vu 18 tAn 14 quy trinh t6 chirc phuc vu dén tiép va cac
dich vu trong va ngoai khéach san cho khach mot cach tuan tu,lién tuc va hoan
chinh.

b> Quy trinh nghiép vu 1& tan.

Hoat dong don tiép dugc thyc hién qua nhiéu cong doan khac nhau, tao thanh
mdt quy trinh phuc vu khach.Vi¢c thuc hién mét cach dﬁy da cac cong doan nay s€
dam bao cho su phuc vi khach mét cach nhanh chong, kip thoi, chinh xéc.Déng thoi
no6 thé hién duoc tinh chuyén nghiép cao cta doi ngili nhan vién, tiép kiém thoi

gian phuc vu va lam ting ning suat lao dongtrong khach san.
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Nghiép vu 18 tan bao gdm nhimng quy trinh nghiép vu sau:

- Quy trinh dit budng.

- Quy trinh d6n tiép va 1am thu tuc trong khach san

- Quy trinh phuc vu khach trong thoi gian luu tra.

+ Quy trinh phuc vu mot s6 dich vu:dich vu dién thoai;dich vu giao nhan,
chuyén va gui thu, fax, buu pham;giao nhin va bao quan chia khoa budng
khach;dich vu bao vé tai san khach;dich vu an uéng. ..

+ Tiép nhan va giai quyét phan nan cta khéach.

- Quy trinh 1am thu tuc thanh toan va tra budng.

¢>Mau quy trinh nghiép vu 1€ tan theo ISO 9001:2000.

KHACH SAN Hé thong quan tri chat lugng Mi s6:QTNVLT
VIET TRUNG
QUY TRINH NGHIEP VU LE TAN Trang 1/2
Lan ban hanh:01
Nguoi viét Nguoi kiém tra Ngudi phé duyét
Nguyén Thi Mai
Lan ban Noi dung Ngay ban Ngay hiéu Ngay hét
hanh thay doi hanh luc hiéu luc
Lan mot Ban hanh 26/04/2009 01/06/2009 25/12/2009
lan dau
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KHACH SAN Hé thong quan tri chat lugng Mi s6:QTNVLT
VIET TRUNG
QUY TRINH NGHIEP VU LE TAN Trang 2/2
Lan ban hanh:01
1.Muc dich

- Lam tdng kha nang phuc vu khach cua khach san.
- Str dung t6i da ngudn lyc cta khach san.
2.Pham vi.
- Giam dbc bo phan 18 tan.
- Nhan vién 1€ tan trong khach san.
3.Tai liéu tham khao.
4. Pinh nghia.
- QTNVLT:Quy trinh nghiép vu 1€ tan.
5.Noi1 dung
- Luu db.
- M6 ta.
CHUONG 2: THUC TRANG HE THONG TAI LIEU NGHIEP VU
LE TAN TAI KHACH SAN VIET-TRUNG.
1. GIOI THIEU CHUNG VE KHACH SAN VIET —-TRUNG.
1.1 Qiia trinh hinh thanh va phat trién.
Khach san Viét-Trng thudc xi nghiép xay dung lap may Thiang Long.Day
1a khach san tu nhan,do 6ng Nguyén Vin Quang dau tu va xdy dung vao thang 3
nam 2003.
- Tén goi déy du:la khach san Viét —Trung.
- Tén giao dich qubc té :Viét —Trung hotel.
- Pia chi: s6 103 Nguyén Binh Khiém — Hai An- Hai Phong.
- Tel (84-31)870156, fax(84-31)870160.
- Tr khi thanh 1ap cho dén nay khach san di c6 nhiéu bién d6i cu thé 1a:

+Khéch san dugc xay dung nam 2003,trén dién tich 1000m

Dgeegéne Thi Mei 22 Lip: DH907



Pai leve didn lip Todi Plong Rlrod ludn (6F ngleiép

Vuong véi hai mat duong thuén 191 cho viéc di lai.khach san gém 6 téng
v6i 54 phong nghi yén tinh thoang mét duoc thiét ké day du tién nghi dat tiéu
chuan 2 sao.

+ Bén canh do6 khach san con ¢6 5 -7 ha dAm nuéi cac loai c4, éch, tdom
cua, va tré)ng cac loai rau cu qua phuc vu truc tiép cho khach san.

+ Nam 2004 khach san xay dung khuon vién phia bén trai vdi dién tich
gan 1000 m vudng dé phuc vu khach.

+ Nam 2005 khéach san duoc ning cip 1én 2 sao.Do khach san phuc vu
chu yéu 1a khach Trung Qudc chinh vi thé lugng khach cha yéu dén khach san
Viét trung 13 khach Trung qudc ti Ma Cao.Nhung nim 2007 do viéc ngimg hoat
dong cua cac chuyén bay tir Ma Cao dén Hai Phong qua san bay Cat Bi nén
khach san gip nhiéu kho khan Nhung véi su nd luc, khong quan kho khin cua
tat ca cac can bd cong nhan vién khach san da vuot qua giai doan khé khan do
dé vitng budc dén ngay hom nay. Hién nay luong khach Trung Qudc dén khach
san Vi¢t trung da dan 6n dinh va mang lai doanh thu 16n cho khach san

- Nam 2008 do anh huong cua khing hoang kinh té toan cau nén khach
san da m& rong thém linh vyc kinh doanh do6 la:

+Khéach san cho mot s6 doanh nghiép thué phong & tang 2 dé lam vin
phong dai dién, chinh vi thé khach san hién tai khach san chi con 47 phong nghi.

+ Khach san né thém quan “vudn hong” ndm phia bén trai ctia khach san
dé da dang hoa cac loai hinh dich vu nham tang doanh thu cho khach san trong
thoi ki kho khan.

- Thang 4/2009 khach san dang trién kha x4y dung nha hang va bai dd xe
bén canh quan vuon Hong

Qua nhiing bién ddi trén ta thay sy nhanh nhay trong qua trinh diéu hanh
ctia nha quan 1y dé phi hop véi su pht hop cia kinh té thi truong.

a> Mo hinh quan 1y va co ciu to chirc ciia doanh nghiép.

Ngay nay do trinh d6 dan i ngay cang cao, qua trinh d6 thi héa dién ra
ngay cang nhanh...Chinh vi thé moi ngudi ¢6 nhu cau di du lich nghi ngoi ngay

cang tang gan lién vé1 no 1a viéc ndng cao veé chat luong phuc vu.
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Poi héi cac doanh nghiép phai ty d6i méi minh nham dap tng cic yéu
cau déng bod cua khach dé mang lai lgi nhudn cao cho doanh nghiép.f)é lam
dugc diéu d6 can su phdi hop chit ché giira cic phong ban,cac bd phan va cac
nhan vién trong khéch san. Chinh vi thé ma khach san Viét trung da Co co ciu

t6 chtrc quan 1y theo so dd sau.

Phong t6 chiic hanh chinh

Phong Marketing

Phong K¢ toan

Bo phan L& Tan
Bar
Bo phan Nha hang Nha hang
BAN
Nha hang
< Vuon Hon
GIAM Bo phin bép ¢
POC
B0 phan bao vé

B0 phan k§y thuat

Bo6 phan buong

B0 phan giat 1a

Hinh 2.1 So dd co ciu td chie ctia khach san Viét Trung.
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b> Cac linh vuc kinh doanh cua khach san Viét Trung.

* Kinh doanh dich vu luu tra

B6 phan lién quan bao gom:

- B6 phan 1& tan:Thuc hién nhiém vu co ban nhu thong tin, ding ki chd,
gidi thiéu va ban cac dich vy bo sung cho khéch, t6 chirc don tiép, sap xép chd ¢
cho khach, phuc vu khach trong sudt thoi gian luu tra tai khach san. va cong
viéc cubi cung la bdo cdo cho cac bo phan dich vy, giat 1a, buéng la khach chuén
bi thanh toan dé téng hop hoa don ,cudi cing 14 thanh toan va tién khéach.

- B6 phan budng: chuan bi budng cho khach trong thoi gian luu tra va thu
don khi khéch di d¢ chuan bj dén khach méi.

* Kinh doanh dich vy an uéng.

bay 1a nhiém vu cta bd phan nha hang:Pay 1a b phan truc tiép phuc vu
khach va cung cip san pham dich vu dén tay nguoi tiéu dung.

* T4 chirc hoi nghi ,hoi thao, dam cudi. ..

* Cho thué van phong dai dién.

* Cac dich vi bd sung khac: Dich vu béo thuc, dich vu dat phong, dich vu
dién thoai...

2.1.2Ngudn lwe ciia khach san Viét Trung.

2.1.2.1 Co sé vt chat Ki thuit.

- Co so vat chat ki thuat trong doanh nghiép kinh doanh khéc san 1a toan
b0 nhitng diéu kién vat chit, phuong tién ki thuat cua doanh nghiép dé san xuit,
luu thong, t6 churc, tiéu dung cac hang hoéa dich vu nham dap ung cac nhu cau vé
an uéng, luu tri va cac nhu cau dich vu b sung cua khach.do dac diém cua
khach san nén ndi dung co so vat chat ki thuat cia mdi doanh nghiép khac nhau
la khac nhau.

- Khéch san Viét trung c6 dién tich 1a 2803m vudng.Trong d6 tang 6 1a
danh cho nhan vién nghi ngoi va bg phan giat la lam viéc.

- Tai tAng trét ngay sau ctra chinh phia béb tay phai 1a quay 18 tan.Khu vuc

1€ tan dugc trang bi hé thong may tinhnoois mang ndi bo,lién két voi cac bd
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phan khac tao diéu kién cho nhan vién nhanh chéng tong hop thong tin,dong
thoi sir dung internet,hé thong may fax. ..

- Phan phia sau 1& tan 1a bar va nha hang chuyen phuc vu cic mén in
“Trung Hoa” va dé cho thué t6 chirc tiéc cudi.

- Hé théng nha hang va cac phong tiéc 16n nho( & ting trét va ting 5) co
thé cung lic phuc vu 700 thuc khach va day ciing 1a dia diém 1y tudng dé to clic
cac hoi nghi, hoi thao, tong két, tiéc cudi. ..

- Hé thong dién va diéu hoa nhiét d6:mang ludi cap dién gom 1 may bién
thé 1000w-6kv hiéu suat va 1 mdy phat dién du phong hiéu Mitsubishi 1000w,
hé thong diéu hoa nhiét do dé cho khong khi ludn duoc trong lanh thoai mai.

- Hé thong truyén hinh st dung truyén hinh cap va ndi mang truc tiép khi
khach yéu cau.

- Hé thong nudce:Khach san ¢ hé théng cung cap va xir Iy nudce dat tidu
chuan,dam bao di nudc sach,dic biét hé thong nude nong ludn dap tmg nhu cau
st dung cua khéch san.

- Hé thong thong gio chét luong cao,cung cap gié va 1am sach so bo.

- B0 phan gidt 1a: 4 may giit udt voi cong suat 400w, 1 may 1a ga,1 may
sdy kho,2 ban 13 hoi,1 may tay.

- Hé thong bép:véi 2 bép (tang trét va tang 5)duoc bd tri ngay sau nha
hang thuan tién cho viéc cung cap thuc pham va ché bién thic dn cho khach.Hé
thong bép dugc trang bi nhu :kho lanhj, bép gas c¢& 16n, 16 cao tang,may
nudng...

- Nha hang chuyén phuc vu cdc moén an trung hoa va Viét Nam vaoi doi
ngil cac dau bép Viét Nam va Trung Qudc giau kinh nghiém.

Tém lai v6i didu kién co s& vat chét ki thuat nhu trén, khach san Viét
trung da co dﬁy du diéu kién dé phuc vu khach mdt cach tdt nhat,dem lai sy
thoai mai hai long cho khéch.

2.1.2.2 Nguon lwe ciia khach san Viét Trung

- Tinh hinh nhan sy cta khéch san Viét Trung.

Biéu 2.1 Tinh hinh nhén sy cta khach san Viét Trung 2006-2008
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stt | Trinh do Niam 2006 | Nam 2007 | Nam 2008
1 |PH tro lén 15 17 21

2 | Trung cap-THCN 12 15 16

3 |Socip 14 15 17

4 | Chuyén gia 1 1 1

5 | LD pho thong 10 10 12

6 | Tong 52 58 67

- Theo s6 liéu méi nhat méi dugc cong bd 3/2009 thi sd lao dong
hién tai cua khach san Viét Trung 1a 64 nhan vién.

- Trong do6 nit chién 45% con lai 55% nam, v&i do tudi trung binh la
30. Bac biét 1a bo phan 1& tan 13 bo mat cta khach san nén yéu cau vé hinh thirc
va tudi tré. Trong d6 :

+ Trinh d§ dai hoc trd 1én: 23 nguoi (19 nguoi dung chuyén nganh).

+ Trung cap + THCN: 16 nguoi.

+ Trinh d6 so cap 14 ngudi.

+ Lao dong pho thong :10 ngudi.

+ Chuyén gia: 1 nguoi.

Chung ta da biét trong kinh doanh néi chung va kinh doanh khéch san noi
riéng, cac dich vu duoc cung cp cho khach 1a két qua lao dong séng 1a chu yéu.
Bén canh nhiing diéu kién vt chat vai tro quyét dinh dén chat lugng phuc vy 1a
yéu td con nguoi. Nhan vién giao tiép 1a nguoi tiép xtc truc tiép voi khach hang,
tao ra sy thoa mai hai long cho khach hang. Ho chinh 1a dai dién cho khéch san,
nhin vao ho khéach s& biét duoc khach san nhu thé nao? Phuc vu co tot khong?
Nguoi quan 1y & ddy c6 phai ngudi quan 1y t6t khong? Hai bd phan hay tiép xuc
v6i khach hang nhat d6 1a b phan don tiép va bo phan phong. Ho chinh la

nguoi mang lai cam giac thdéa mai va hai long cho khéch.
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Va mot yéu cau nita d6i véi nhan vién o khach san Viét Trung d6 1a ho
phai hiéu so thich ctia khach, biét tiéng trung vi khach san vi khach san chi yéu
phuc vu 1a khach Trung Qudc.

Khi quan sat bang s liéu trén ta thdy rang: S6 luong lao dong c6 trinh do
dai hoc tang 1én theo cac nim. Piéu ndy ching té khach san d3 quan tim téi van
dé nang cao chat luong d6i ngii lao dong. Tong sb lao dong cua khach san ciing
tang 1én theo cac nim ddng nghia voi viéc khach san s& so hitu doi ngi lao dong
tré, co trinh dg, dugc dao tao bai ban. Tuy nhién nam 2009 ta théy téng s6 lao
dong giam so voi cic nim trude, nguyén nhan 1a do khing hoang kinh té toan
cau nam 2008 di anh huong dén khach san . Nhung néu quan sat k¥ ta lai thay
tuy tong sb lao dong giam nhung sb lao dong co trinh d6 trén dai hoc van ting
1én. Chting to su diéu chinh linh hoat ctia nguoi quan 1y dé tir d6 nang cao chat
luong phuc vu -> gitip khach san thu hit nhiéu khach hon.

Nhu vdy véi chat lugng doi ngii lao dong nhu trén khach san viét Trung
ludon ddm bao phuc vu khach mot cach tdt nhat va ludn mang lai su hai long cho
khach hang.

2.1.3 KET QUA HOAT PONG KINH DOANH CUA KHACH SAN
VIET TRUNG.

Bang 2.3: Tong hop doanh thu ctia khach san Viét Trung 2006 — 2008

Don vi tinh: 1000 d

. Néam 2006 2007 2008

Chi tiéu

Doanh thu luu tra 1.182.879 1.365.247,5 1.465.199,91
(cho thué phong)

Doanh thu in uong 946.303,2 1.050.190,4 1.206.365,22
Doanh thu cho thué 165.603,06 131.273,8 114.913,64
van phong

Doanh thu dich vu 70.972,74 78.764,28 86.188,23

bd sung

Tong doanh thu 2.365.758 2.625.476 2.872.941

(nguon sb liéu: khach san Viét Trung).
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Qua bang tong hop vé tinh hinh doanh thu cua khach san Viét Trung trong
3 nam :2006 — 2007 — 2008 ta co thé thay tinh hinh kinh doanh cu thé cta khach
san Vi¢t Trung nhu sau:

Tong doanh thu 2008 ting 507.183 & so v6i nam 2006 va ting 247.465 d,
so ci ndm 2007. Day 1a con sd phan anh tinh hinh kinh doanh kha phét trién
cua khach san.

Két qua kinh doanh cta timg bd phan nhu sau:

- Két qua kinh doanh ciia bo phan budng nam 2008 ting 282.320,9 d so
v6i nam 2006, ting 99.952.39 d so voi ndm 2007. Piéu nay cho thiy cong suit
str dung phong ctia khach san ting do luong khach tang, chat lwong dich vu luu
tra ctia khach san kha tot. Khach san cam duy tri va tiép tuc nang cao chét luong
cua bg phan phong.

- Nhin vao doanh thu ctia bd phan kinh doanh an udng so vdi két qua kinh
doanh ctia b phan phong ta thay:doanh thu cta bo phan an udng sap xi két qua
kinh doanh ctia bo phan budng.Diéu nay chimg t6 bd phan nha hang kinh doanh
cling rat c6 hiéu qua.két qua kinh doanh ctia bo phan an udng nim 2008 so véi
nam 2006 tang 260.332,02 d. Nhu vay ta théy chat luong phuc vu ,chat luong
bita an ludn 6n dinh va 16n 13 dia diém tin cay ctia khach hang.

- Ngoai cac dich vu dac trung cia khach san, khach san Viét trung con co
dich vu cho thué van phong nhung doanh thu cua by phan nay chi chiém ty
trong nho (6%).Nhung ta thay doanh thu cta bd phan nay nim 2008 so véi nim
2006 giam 50.609,42 d nguyén nhan 1a trén dia ban Hai Phong c6 rat nhiéu ngoi
nha cao ting moc 1én véi hinh thirc cho thué van phong.

- Ngoai viéc cung cap cac dich vu co ban khach san viét trung con cung
cap cac dich vu bd sung khac nhung ciing chié ty trong nho (3%) nhung ngay
cang c6 xu hudng gia ting.Piéu nay chung tocha lwong dich vu bod sug cia
khach san ngay cang hoan thi¢n va céc loai hinh dich vu ngay cang da dang.

Nhu vy ta thay két qua kinh doanh cua khach san Viét Trung ting va kha

6n dinh qua cac nam. Pay 1a két qua kinh doanh rat dang ghi nhan cta khach san
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Viét trung, Khach sanViét Trung can tiép tuc duy tri két qua ndy va nang cao hon
nita n chét luong phuc vu dé ludn tao uy tin véi moi thi trudng khéach.

2.2 Thuye trang hé thong tai liéu nghiép vu 1€ tin tai khach san Viét Trung.

2.2.1 Nhitng yéu ciu ciia khach san Viét Trung.

-Yéu cau vé sy hiéu biét va nghiép vu chuyén mén.

Vé sy hiéu biét:

+ C6 trinh do hi€u biét co ban vé c4c linh vyc kinh té chinh tri,vin héa xa
hoi,lich sir...dé co thé giao tiép voi khach va tng xir cac tinh hudng.

+ Nam cac quy tic vé ngoai giao va nghi 1&, am hiéu vi tri dia 1y,phong
tuc tdp quéan ,ton gido, vin hoa, tim 1y khach cia mot sé qubc gia.

Chuyén mon nghiép vu:

+ Phai biét t6i thiéu mot ngoai ngir (Tiéng Trung).

+ Phai ¢6 phém chit dao duc nghé nghiép,nhanh nhen,ndng dong...

+ C6 ngoai hinh wa nhin,cé duyén, do tudi tir 18 =25 nam cé chiéu cao
1m68 trd 1én, nit cao 1m58 tro 1én, khong mac bénh truyén nhiém.

2.2.2 Quy trinh nghiép vu.

Trong khu vuc don tiép, bo phan I€ tan dong vai tro dac bi€t quan trong,
n6 dugc coi 1a bd miat cua khach san,la noi dau tién tiép xuc vdi khach,la trung
tam than kinh cua khach san va dong vai tro chu dao trong cac hoat dong phuc
vu khach san.Chinh vi vay b0 phan 18 tan phai dugc trang bi kién thirc chuyén
mon va nghi¢p vu 1 cach ky ludng.Do vay nghiép vu 18 tan phai duoc thuc hién
theo timg budc va dung ngay tir dau dé tao 4n tuon tt cho khach hang.

Viéc tuan theo cac budc trong mot quy trinh 1a diéu kién dam bao cho cac
doanh nghiép tiét kiém dugc chi phi 1am lai.Theo tieu chuan ISO 9001:2000 cé4c
budc trong mdt quy trinh pahir duoc xay dung thanh vin ban dé phd bién cho tat
ccar cadc bd phan trong khéach san,véi muc dich moi ngudi cung biét ,cung
1am.Vié xay dung quy tinhd nghiép vu 1 tin theo ISO 9001:2000 phai phu hop
vo1 hoat dong kinh doanh cua khach san.Hién nay em biét khach san Viét Trung

chua xay dung tiéu chuan ISO 9001:2000.Do vay khi thyc hién céc budc trong
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mdt quy trinh cdc nhin vién ddm nhiém chua lam dling cac thao tdc,ma cond dé

xdy ra nhi€u sai sot trong qua trinh tién hanh cu thé la.

1.Giai 2.Nhan ding 3.tiép don

doan ki dat phong » Valam thu
Chuén bi trudc tuc nhan

6.chuan bj 5.Thanh 4.Theo doi
ban giao cho Todnva |« Cung cip
ca sau tién khach Dich vu

Hinh2.2 Quy trinh nghiép vu 1€ tan cta khach san Viét Trung.

1.Giai doan chudn bi.

- Chuan bi dién mao c4 nhan:céc 18 tan trong khach san di chuan bi trang
phuc,dau toc,cling nhur vé sinh cac nhan mot cach ki ludng Nir gidi mic 4o dai
xanh,di giay thép dé duoc danh si sach s&,toc duoc bui vé sau.Nam gio1 qu?m
den ao so mi that ca vat mau man chin.Véi su chuan bi nhu thé nay da tao cho
khach hang an tuong tdt vé khach san.

- Nhin va ban giao ca:Vé cong doan ndy nhdn vién thuc hién chua
t6t,nhiéu nguoi con dén mudn.Tuy nhién cac nhan vién ca trudc da thong bao
cho ca sau vé tinh hinh cta khach san:sb luong,danh sach vé bué)ng,céc hoat
dong cua khach san...

- Kiém tra va chuén bi noi 1am viéc:cac nhan vién chi kiém tra mét cach
so bd,dan dén viéc khach phai cho 1au khi mdy méc bi hong.

- Phén loai va xtr 1y thong tin :Nhan vién da co sy sap xép cong viéc dé

khi lam viéc s€ dat hi€u qua cao nhat.
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2.Nhdn dang ki dat phong truoc.

Trong qué trinh thuc hién chua thuan thuc,con cdy ra nhiéu sai s6t nhu
viéc:chua hoi va ghi day du cac thong tin cua khach dé lam thu tuc, thao tac
nhiéu khi lung tang, cham chap.

3.Dén tiép va lam thi tuc nhdn phong.

Pugc thue hien rat tot. khi khach dén khéach san nhan vién ra d& hanh ly
cho khach dong thoi mo cira moi khach vao tién sanh dé gip 18 tan.Nhan vién 18
tan xac din 1a khach quen hay khach dén 1an dau, sau d6 huéng din ti mi vé viéc
lam thu tuc ,gu1 hanh ly, cac dich vu...

4. Theo déi viéc cung cdp dich vu.

Trong thoi gian luu tri nhan vién ludn chu y, quan tamkhi khach c6 yéu
clu vé st dung dich vu nao do6,giap ho lya chon dich vu. Pay la cong viéc dugc
cac nhan vién ¢ day thuc hién rat tot.

5.Thanh todn va tién khdch roi khéch san.

Pay 1a giai doan quan trong, 13 budc dé tao ra an tuong tothay khong tot
ctia minh d6i v&i khach hang.Chinh vi thé ma nhan vién ¢ day da thuc hién thao
tac ndy mot cach nhanh gon,chinh xac 1am cho khach rat hai long.

6.Chudn bi ban giao cho ca sau.

Nhan vién ca trude di ghi lai day du cac thong tin c6 lién quan dén ca sau
dé ban giao cong viéc lai cho ca sau.

2.2.3 Nhirng quy dinh d6i véi nhan vién 18 tin tai khach san viét
Trung.

- Khi khach dén thué phong thi 18 tan phai ludn ludn twoi cudi,nhanh
nhen, tan tinh,giap khach trong viéc chon phong.

- Khi khach 1am tha tuc xong thi nhan vién 18 tan phai md ctra cau thang
may gitp cho khach va hudng dan khi khach khong biét sir dung.

- Khi khach cam on thi phai biét dap 18 lai.

- Phai mic dong phuc,deo thé,dau toc gon gang néu khong chap hanh s&

bi phat 50.000 d.
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- Phai ludén ¢ vi tri lam viéc,khong dugc noéi chuyén, khong cho nguoi la
vao trong quay, khong sir dung dién thoaivaf may tinh vao viéc riéng.

- Khi khach phan nan thi phai tach khach ra khoi dam déng va giai quyét
that nhanh.

- Khong htra sudng véi khach.

- Khong stir dung phong tdm cta khach,phong vé sinh danh cho khach.

Khéng di cau thang méy danh cho khach.

- Khong di dép 1¢,di tao ra tiéng on.

-Khong dugc phan biét d6i xtr véi khach.

*Nhirng diéu t6i ki.

- Khong néi nang thod tuc ,noi to.

- Khong dugc tranh luan va cai 1on véi khach.

- Khong bo vi tri dé Ién phong khach,nh¢ va,mua ban,trao ddi,mua hang hoa.

- Cam khong dugc tra 10i khach 1 cach vo trach nhiém nhu: khong biét.
khong c6, khong duogc.

* Mot s6 diém can luu ¥.

Vi khach san Viét Trung phuc vu chu yéu 14 khach Trung Quéc nén
khi phuc vu nhan vién 1& tin cAn phai tim hiéu vé phong tuc tip quan,so
thich,nhitng diéu tdi ki...cua nguoi Trung Qudc.

- Khi hudng din khach Trung Qudc chon phong thi nén chi ¥ gidi thiéu
phong & tang 2 va 3 vi ho thich & tang thap.

- Khi thué phong ho thuong thé nhitng phong c6 gia trung binh,kha.

- Va mot diém nira 13 luon ludn quan tAm dén ngay sinh hay mét dip 18 nhu
8/3, 20/10 dé tang hoa khach.Nhu thé s& tao 4n tuong tuwong tét d6i véi khach.

2.3.4 Biéu miu,ho so hién tai dang sir dung tai khach san Viét Trung.

Nhitng nghiép vu co ban trong khach san Viét Trung d6i véi nhan vién 1€ tan.

a> Pit budng (nhan dang ki dat budng).

Budc 1:Khi nhan dugc yéu cau dat buéng cua khach:

- Tuoi cudi chao don khach.

- Xac dinh kha nang d4p img cta khach san.
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- Xem nhu cau cua khéch c6 chép nhan dugc khong roi tra 101 khach.

Budc 2:Khi khach chap nhan thi 18 tan khai thac cc thong tin can thiét.

- Tén,quéc tich, sb luong.

- S6 lugng phong,hang,loai phong,dich vu phuc vu khach trong phong.

- Néu khac dat trude thi phai kiém tra lai va khang dinh lai v6i khachl 1an
nita vé cc thong tin dd dugc ghi lai trude xem c6 thay ddi gi khong.

- Lé tan 1am thu tuc nhap phong cho khéch.

Budc 3: Xép phong cho khach va vao s6 dang ky phong.

- Ta tién hanh vao s6. Khi khachvaof ¢ ngay.

- Giao chia khoa phong, thé khach san va mo1 khach 1én nhan phong.

Khach san Viét Trung NO: 130723

GIAY CHO THUE VA GIA HAN PHONG O

TL Giam ddc

b. Nghiép vu dang ky tam tri cho khach.

Sau mdi ca lam viéc, 1& tan tong hop s6 khach dén khach san luu trii va
tién hang ding ky tam trt cho khach vao luc 21 h dén 22h dém. Bay gio khach
san Viét Trung da st dung Internet dé dang ky tam tracho khach nén tiét kiém
dugc rat nhidu thoi gian vi khong phai di xa. Pong thoi van ghi vao s6 khai bao
dang ky tam tru.

- S6 khai bao ding ky tam tru.
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Stt | Ho va Tén | Nam sinh Noi | Nghe | S0 | Thué | Thoi Ghi
khach bang | nghiép | giay | phong | gian trd
Ki to sO
HKTT
Nam | N Ngay | Ngay
dén di
c. Nghiép vu tiép nhan va dap tng nhu cau an udng cua khach.
Budcl:Tim hiéu nhu cau ctia khach.
- Loai tiéc dtng hay tiéc ngdi.
- Thuc don gdm nhitng mén gi
- Thot gian
- Diadiém
- S6 nguoi
- Hinh thtrc thanh toan.
Budc 2:Vao s6 bao an.
Budce 3:Bao cho bd phan c¢6 lién quan ;bar,bém,bép... dé trién khai phuc
vu khach.
Ngay Tén Sb Sang Trua Sang Ghi
thang | Doan khach | Luogng cha
A Au| A |Au A Au
28-5 Linh 2 40.000/k
29-5 Giao 9 50.000/kk
vién

d. Nghiép vu thanh toan va tién khach.

- Khi khéach chuén bj roi khach san thi 18 tan pahir tip hop moi hoa don,

chung tir,dich vu ma khach da st dung trong khach san tir cac bd phan c6 lién

quan dé thanh toan cho khach.
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- Khi khach xuéng tra chia khoa phong va gidy bién nhan cia bo phan

budng thi 1 tan tién hanh lam thu tuc thanh toan cho khac bang cach viét hoa

don gia tri gia tang cia khach san va mgt ban pho t6 tong so tién céac dich vu bd

sung khach da st dung.

- Khi thanh toan xong, 1& tdn cti minh chao khach va chuc khach 1én

duong binh an, mong ¢6 kip gap lai quy khach.

Chtng tur s6 sach c6 lién quan

*Phiéu thanh toan.

PHIEU THANH TOAN
Dich VU
Ngay:......... thang.......... 11F:011 D

oooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooo

...................................................

o Gidy nop tién thanh toan.

Khi thanh toan cho khach 18 tan phai trir tién ing truéc ma khach da dat.

Don vi.... GIAY NOP TIEN PHONG UNG TRUOC

Quyén so....

Ngay ....... thang....... Nam S

Ho vaten ngudinop ....oovvvvviiiiiii i,

Piachi.....ooo

Ly donOp...cooeeiiii e

SOteN. ..o, (viét bang chit)...................

Kém theo............... chung tir goc

D3 nhan du sb tién:........... (viét bang chir)................

Nguoi lap phiu  Ngudindp tién  Nguodi thu tién
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e. Nghi¢p vu bdo quén tu trang hanh 1y cho khach.

Khi khach toi khah san cho nhu cau giri hanh 1y tu trang,tién bac tai quay
18 tan,18 tan phai tién hanh cac budc sau.

Budc1:Nhan va bao quan tu trang tién bac trong két sat

Khi khach dén quay 18 tan giri d6,18 tan phai kiém tra tai khoan trudc mit
khach,tén tai san,sb lugng,chung loai... sau d6 dong hop niém phong tai san cho
khach 1 cach cong minh chinh x4c va c¢6 dau niém phong ngoai hop.

Budc 2:vao so tai san khach gui véi day du cac thong tin trén.

Budc 3:Lap bién ban gitr tai san cho khach.

Noi dung bién ban can ghi day du chinh xac rd rang.Bién ban gom 3 lién
,1 lién kahchs hang giit ,1 lién 1€ tan cam va 1 lién luu lai khach san.

Budc 4:Khi khéc 13y tai san.

Nhan vién can yéu cau khach xuét trinh phiéu gui tai san ,kiém dém,xé
dan niém phong 1 cach chinh xac trudc mit khach.Dé nghi khach ki vao cac
ching tir c6 lién quan .

S6 sach chung tir c6 lién quan.

PHIEU GUT TAI SAN

Chir ki bén nhan Chir ki bén gtri

Dgeegéne Thi Mei 37 Lip: VAI07



Pai leve didn lip Todi Plong Rlrod ludn (6F ngleiép

d.Nghié€p vu x1r 1y tai san bo quén.

Budce 1:

- Kiém ttra tai san, xac minhtiaf san d6 cua ai va ghi toan bo thong tin vao
bién ban va s6 tai san.

- Lap bién ban sb tia san khach boé quén

Budc 2:

- Tim kiém khach d¢ trd lai tia san.

- Nhin vao 6 deo chia khoa

- Néu khong thay chia khoa thi moi khach xudng nhan tai san.

- Néu chi khoa & 6 deo chi khoa thi phai kiém tra so dd phong xem ho da
roi khach san chua.Sau d6 tiy vao tai san khac bo quén ma c6 thé cét tai san vao
0 deo chia khoa.

Budc 3:Ghi 2 to nhan khach, 1 to dé 6 cheo chia khoa, 1 to dé phong khach.

Budc 4:truomg hop khach da roi khac san, 18 tan dua tia san vao bao quan
& noi quy dinh. Sau d6 tra s6 dang ki luu tra, so do phong,bang cham khach dé
biét dugc dia chi khach & dau roi thong bao ho khach dén nhan hoic giri qua
duong buu dién.

S6 sach chimg tur ¢6 lién quan

BIEN BAN TAI SAN KHACH BO QUEN

Noibd quen tal SAN.......ovviiii i,
S6 phong khach nghi tai khach san...........................
Ho vatén nguoibo quén..............oooiiiiiiiiiininn,
Piachi.....oooi
K& khai s6 tai san khach bé quén................cccocoeeii,

Chir ki 18 tan Chur ki nguoi 1am ching
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Chu ¥: Khi xac dinh tai san khach bé quén c6 ngudi thir hai cting kién.Kip
thot tra lai tai san cho khach déng tho1 khi khach nhén lai tai san thi phai tra
nhing chi phi xung dang.Sau nira nim ma khéng thay ai dén nhan lai tai san thi
1€ tan 14p bién ban dua tia san d6 vao tia san chung ctia cong ty.

f. nghi€p vu bao thirc khach.

Budc 1 :khi khach cé nhu cau béo thuc.

- Cac 18 tan phai tim hiéu cac théng ti vé khach nhu :tén khach,quéc
tich,s6 dién thoai phong khach

- Thong tin vé nhu caubaos thirc:thdi gian can bao thirc, hinh thic béo thirc.

Bude 2 :vao so dich vu béo thirc khac that chi tiét va chinh x4c cac thong tin.

Budc 3:Dén gid khac yéu cau thi 18 tan bao thic theo dang yéu cau.

Budc 4:Néu khong thay khach tra 10i thi 18 tan phai cir ngay ngudi 1én
phong xem c6 sy c¢b gi khong?

Luu y: Panh thic phai ding gid ,nhan vién can goi khéc tinh han.

S6 sach chimg tur ¢6 lién quan

Ngay | Tén khéach S6 phong Hinh thirc Gio bao
(dién thoai) Béo thtic thirc

2.3 MOT SO TON TAI VA NGUYEN NHAN CHU YEU CUA HE
THONG TAI LIEU NGHIEP VU LE TAN TAI KHACH SAN VIET TRUNG.

2.3.1 Mot s6 ton tai.

- Hién nay khach san Viét trung méi chi ¢c6 nhiing quy dinh lién quan dén
chat luong van chua co so tay chat lugng.

- Céc quy trinh nghiép vu con thiéu nhiéu.O khach san Viét Trung méi chi c61
quy trinh nhiép vu 1& tin chung ma khong tach ra thanh cac nghiép vu cu thé nhur:
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+ Nghiép vu dat phong.

+ Nghiép vu nhan budng.

+ Nghiép vu cung cip cac dich vu.

+ Nghiép vu giai quyét phan nan.

+ Nghi¢p vu ki gtri tai san.

+ Nghiép vu tra phong,thanh toan ,tién khach..........

- O khach san viét Trung cic quy trinh,tiéu chan di co nhung trinh bay
mot cach théng nhat,dan dén tinh trang kho thuc hién va xdy ra nhi€u sai
sot.duong nhu cha yéu dua vao kinh nghiém ctia ngudi di lai.

- Biéu mAu ho so con thiéu ndi dung cua day du.

2.3.2 Nguyén nhan ton tai.

* Nguyén nhan chu quan.

- Nhan thtrc cia nhan vién trong khac san vé hé théng quan tri chat luong
dich vu con chua diy dt.nhiéu nguoi van chua hiéu dugc tim quan trong va sy
cap thiét pahir 4p dung hé théng quan tri chat lugng d6i voi khéc san.

- Khach san chua c6 cam két xdy dung hé thong tai liéu nghiép vu khach
san ndi chung va nghiép vu 1 tan noi riéng.

- Chua chu y dén viéc dio tao lai,bdi dudng doi ngli nhan vién trong
khach san din dén viéc ning luc yéu,thiéu chuén mon nghiép vuy.

*Nguyén nhan khach quan.

- Khach san Viét trung méi chit yéu thu hut thi trudng khach trung
Quéc.Pay 1a thi truong khach co murc chi tra trung binh vi thé ma yéu cau vé
chat luong khong khat khe 1am.

- Tiéu chudn xép hang khach san yéu cau phai c6 hé théng quan ri chét luong.

- Mic du hai Phong 1a thanh phd c6 nganh du lich kh4 phat trién nhung
van con thiéu nhiing trudng chuyén nganh dé dao tao ngudn nhan luc c6 trinh d6
dé phuc vu cho viéc phat trién du lich cta thanh phé.

- Do viéc bién dong cua kinh té thi trudng nén viéc huy dong von gip
nhiéu kho khan,do chi phi diu vao ngay cang ting ->nén day ciing 1a mot tro

ngai lon.
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CHUONG III
HOAN THIEN HE THONG TAI LIEU NGIEN CUU NGHIEP VU LE
TAN THEO ISO 9001: 2000 TAI KHACH SAN VIET TRUNG.

31 PHUONG HUONG PHAT TRIEN KINH DOANH CUA
KHACH SAN VIET TRUNG VA YEU CAU HOAN THIEN HE THONG
TAI LIEU NGHIEP VU LE TAN THEO ISO 9001: 2000.

1.1 Phwong hwéng phat trién kinh doanh ciia khach san Viét Trung

a. Nhirng thuén lgi va kho khian cia khach san Viét Trung.

X Thuan loi:

Viét Nam ta dang trong trinh d phét trién, dic biét 1a nam 2007 da chinh
thire trd thanh thanh vién cua to chtc thuong mai thé giéi (WTO). Diéu nay tao
diéu kién cho cac doanh nghiép kinh doanh va mé rdng thi truong. Bén canh do
doi séng cua ngudi dan cling duoc ting nang cao , nhu cau du lich trd nén
thuong xuyén hon.

Khach san Viét Trung nam & thanh phé cang hai Phong — mot thanh phd
c6 nén kinh té phat trién va nang dong. Hai Phong c6 khu du lich D6 Son thu hut
rat nhiéu khach du lich d¢én tham quan va nghi dudng. Trong quy I nim 2008,
nganh du lich Hai phong dén ,phuc vu 726.424 luot khach tang 14,9% so véi
cung ky va dat 102,31% ké hoach quy. Trong d6 luong khach qudc té dén Hai
Phong 1a 198.728 luot khach, 17,48%so voi cung ki , dat 102,91%ké hoach quy.
Doanh thu uéc dat 224,232 ty déng tang 8,87%so0 véi cung ky, dat 101,92% ké
hoach quy.

Khach san Vi¢t Trung nam trén truc duong chién luoc cua mién Bic —
duong nim mach giao thong chinh cta khu kinh té tam giac Ha Noi — Hai Phong
— Quang ninh. Py 12 vi tri gin san bay Cét Bi va khu d6 thi méi phia Nam cua
Hai Phong. Pong thoi ciing 1a noi thuan tién dan t6i cang Chua V&, khu kinh té
Dinh Vii va ddo Cat Ba ->vi tri nay rt thuan loi dé don khach thuong gia, khach

du lich Trung Qudc mdi khi dén Hai Phong.
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Ngoai ra khach san con co hon 5 ha dam nudi tom, cua, ca,éch...., co vuon trong
cac loai rau, cu, qua... ludn cung cap cic san pham t6t nhat cho khach san. Pay
12 mot vu diém ma it khach san khéc c6 duge.

X Bén canh nhitng thuan loi khach san con c6 nhitng mot s6 kho khin
do la:

- Do kinh té thi truong phat trién, cac nha hang, khach san dugc xay dung
ngay cang nhiéu. Pé c6 dugce chd dung trén thi trudng doi hoi Viét Trung phai
dau tu phat trién hon nita. D6 1a mot kho khan ma khach san phai vuot qua.

- Mit khac khach san van chua mo rong duoc thi truong khac, thi truong
moi chi 14 khach trong nudc va khach Trung Qubc nén doanh thu chua cao. Néu
nhu khach san nang cap va c6 thi truong khach Au thi day sé 1a thanh cong 16n.

b. Phuwong hwéng phat trién ciia khach san Viét Trung dén nim 2015
va cac niim tiép theo.

X Phuong huéng, muc tiéu chién luge phat trién chung ctia nganh du
lich Viét Nam.

Nam 2007 Viét Nam da chinh thtc trd thanh thanh vién cia té chic
WTO. Tu day Viét nam da hoa nhap vao mot moi truong mdi,mot moi truong
cho ta thém nhiéu co hoi nhung bén canh d6 1a nhiing thach thuc to 16n doi hoi
chung ta phai vuot qua. Nam trong mdi truong d6 thi nganh du lich Viét nam
doi hoi ciing phai ludn ludn cai thién vé chat luong, trang thiét bi va dic biét 1a
trinh d0 chuyén mon cta nhan vién.. .Dé tir 46 du lich Viét nam s& tao duoc chd
dung trén thi treong, mot diém dén day tha vi va hip dan.

Véi nhitng cai thién vé chat luong san phém dich vu, chién lugc dau tu
kinh doanh dung dan s& gitip cho doanh nghiép néi riéng va cho nganh du lich
Viét nam no1 chung s€ dat dugc muc ti€u: phat trién du lich Viét nam tré thanh
mot nganh kinh té mii nhon, phén d4u nam 2010 du lich Viét Nam duoc Xép
vao nhom qudc gia co nganh du lich phat trién trong khu vuc.

X Muc tiéu hudng té1 cia khach san Viét Trung trong giai doan 2009 — 2015,

Muc tiéu co ban cua khach san Vi¢t Trung tir 2009 — 2015 dugc lanh dao

cong ty cho biét: trudc hét trong thoi gian t6i khach san phai tap trung vao cac
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thi truong cé tiém nang, co6 lién quan truc tiép, c6 bao dong chi phéi, 6n dinh su
phat trién cua5 khach san. vi khach san Viét Trung chu yéu la khach noi1 dia va
khach Trung Qué)c. Bén canh d6 mé rdng thi truong: khach Nhat, Han Quéc,
...Ngoai ra 1anh dao cong ty con cho biét thém khach san s& phat trién hé thong
nha hang phuc vu khach cac mén an Au, A. Véi hai nha hang méi dang duoc
xay dung bén canh quan Vuon Hong. Trong thdi gian t6i khach san sé 1a diém
dén tin cdy cho moi khach hang. Khach san s& phan du trong nhitng nim t6i s&
dat tiéu chuan 3 sao gbp phan dua nganh du lich Hai phong ngay cang phat trién.

1.2 Yéu ciu hoan thién tai liéu nghiép vu 1 tin ciia khach san Viét Trung

X Yéu cau khach quan

- Ngay nay, cung véi sy phat trién khong ngimg cua xa hoi, doi song cia
con ngudi ngay cang duoc nang cao. Do vy ho sin sang bé quan cac dich vu
kém chat lugng dé tim dén cac dich vu c6 chat lugng cao hon. Cac doanh nghiép
khach san can phai c6 chinh sach dau tu nang cao chat lugng dich vu dé thoa
mén nhu ciu cua khach hang.

- Trong méi truong canh tranh nhu hién nay thi viéc hoan thanh tai liéu
nghiép vu 18 tan s& 1a mot tat yéu. Vi bo phan 18 tan 1a “trung tAm than kinh” cta
khéch san, néu bd phan nay duoc quan tdm, hoan thién thi s€ gitip cho khach san
c6 duoc chd ding trén thi truong canh tranh gay gat nhu hién nay. Viéc ap dung
ISO 9001 — 2000 dé hoan thién hé thong tai lidu nghiép vu 18 tan s& giup cho
khach san ngay mot tién 1én tranh su “tut hau”.

- Hién nay lugng khach dén Viét nam néi chung ma cu thé 1a 6 Hai Phong
rat dong. Chi tinh dén quy I nim 2008 luong khach qudc té dén tham hai Phong
la 198.728 luot, ting17,48% so véi cung ky, dat 101,91% ké hoach quy. Nhu vay
lwong khach qudc té dén Hai Phong rét chinh vi vy viéc hoan thién hé thdng tai liéu
nghiép vu 1€ tan & khach san Viét Trung 14 can thiét > dé tir d6 khach san sé& 1a diém
dén tin cay, chat lugng cta khach hang mdi khi dén Hai Phong,

X Yéu cau cta chinh ban than doanh nghiép.

- Thanh phé hai Phong c6 nganh du lich phat trién manh vé&i nhiing
diém du lich nhu: D6 Son, Cat Ba, khu du lich sudi khoang Tién Lang ... Chinh
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vi thé ma hang loat cadc nha hang, khach san dugc xay dung dé phuc vu khach.
Chinh vi thé sy canhk tranh giita cac doanh nghiép ngdy cang tré nén gay gat
hon bao gid hét -> dan téi viéc doanh nghiép ludn ludn tim cach dé nang cao
chat luong dich vu dé thu hat khach.

- Theo nhu ban 1anh dao khach san thi trong thdi gian gan day khach
san s€ mo rong thi truong nhu: Han Quéc, Nhat ban ,....Chinh vi thé hoan thién
minh 1a muc ti€u hang dau dé khach san Viét Trung s€ 1a mot khéach san c6 chat
lwong phuc vu tot trong cac hang ngii ciia khach san dat tiéu chuan ¢ Hai Phong
va viée ap dung ISO 9001 — 2000 1a cong viée dau tién.

3.2. PE XUAT GIAI PHAP PE HOAN THIEN HE THONG TAI
LIEU NGHIEP VU LE TAN THEO ISO 9001:2000 CUA KHACH SAN
VIET TRUNG.

3.2.1 Nang cao nhan thyc cia ngwoi lao dong.

- Khach san cin md cac 16p dao tao, bdi dudng kién thuc ciing nhu
nghiép vu cho nhan vién dé tir d6 moi nguoi s hiéu va nhén thac tdt vé moi
viéc can thiét dé ap dung hé théng quan tri chét lwong dich vu khach san.

- Bén canh d6 can tré hoa doi ngii nhan vién mai ¢6 trinh dd hoc van cao
va nam viing kién thirc chuyén nganh dé trinh d6 khach san c6 doi ngii lao dong
dat tiéu chuan.

- Thuong xuyén moi cac chuyén gia dén giam sat, huéng dan cong viée
cling nhu cur cac nhan vién di dy thi cac chuong trinh phuc vy khéach san heo
tiéu chuan qudc té.

3.2.2 Cam két.

Vi du nhu: ndm 2010 khach san phan dau xiy dung xong hé thong tai liéu
nghiép vu khach san. Nhung tién hanh & b phan 18 tan trude sau do 1a dén
nghiép vu phong, nghiép vu nha hang, an ninh...

V61 nhitng cam két trén s& 1a mot muc tiéu dé khach san luon hudng tdi,
thuc hién va hoan thanh t6t nhitng can két trén. Dé tir d6 xay dung mdt khach

san dat chuan véi chat luong phuc vu tot nhat.
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3.2.3 Hoan thi¢n quy trinh nghi¢p vu I& tin khach san theo ISO 9001: 2000.

Nhu chung ta d biét, ngay nay phét trién dich vu 1a mot xu hudng tat yéu
trén toan thé gidi. Bé canh tranh thing loi trong qua trinh toan cdu hoa kinh té,
tat ca cac qubc gia, cling nhu cac doang nghiép déu phai wu tién hang dau vao
viéc cung cép chét luong dich vu nhu 1a mot 101 thé canh tranh. Tuy nhién, qua
tinh hinh thuc té lai thiy rang cac doanh nghiép kinh doanh con mang tinh tu
phat, cuc bd, chua bén virng, chét lugng con chua duoc coi trong 1dm. Cu thé 1a
qua qua tri nhf thuc tap tai khach san Viét Trung em thay nhan vién ciia khach
san van con dé xdy ra nhiéu sai sot khi thuc hién cac budc qua qua trinh nghiép
vu 1€ tin.Do vay em man dan van dung ti€u chuan ISO 9001:2000 dé hoan thién
hé thong tai liéu quy trinh nghiép vu 18 tan tai khach san Vét Trung Véi muc
dich cudi cung la nham 1am cho viéc kinh doanh cua khéch san co hiéu qua hon.
Trudc tién can xac dinh quy trinh nghiép vy 1¢ tan bao gom rat nhiéu cac nghiép
vu khac nhau, moét trong sb do 1a:

- Quy trinh nghiép vu dit budng.

- Quy trinh nghiép vu tra 161 dién thoai.

- Quy trinh nghi€p vu nhan phong.

- Quy trinh phuc khéch trong tho1 gian khach luwu tra tai khéach san.

- Quy trinh gia quyét cac phan nan ctia khach.

- Quy trinh Phuc vu thanh toan.

- Quy trinh phuc vu tién khach rdi khéi khach san.
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3.2.1Quy trinh dat phong.

. M sb:
KHACH SAN Hé théng quan tri chat luong QTNVLT
VIET TRUNG

QUY TRINH KHACH LE PAT Trang:1/6
PHONG QUA DPIEN THOAI

Lan ban

hanh:01

Nguoi viét Nguoi kiém tra Nguoi phé duyét

Nguyén Thi Mai Tran Thanh Tung ,
Pham Quoc Anh
Lan ban hanh Noi dung Ngay ban | Ngay hiéu luc | Ngay hét hiéu luc
thay do6i hanh
Lan mot Ban hanh lan dau | 26/04/2009 | 01/06/2009 25/12/2009
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M sb:
KHACH SAN Hé thdng quan tri chat luong QTNVLT
VIET TRUNG
QUY TRINH KHACH LE DAT Trang:2/6
PHONG QUA PIEN THOAI
Lan ban
hanh:01
I. Muc dich.

Khi ap dung ISo 9001:2000 vao ca thao tac phuc vu dat phong thi n6 giup
cho nhimg quy trinh sai sot, thiéu s& dugc bd sung, sira d6i va hoan chinh hon.
Tir d6 s& 1am cho khach hang c6 4n twong tot vé minh ngay tir gidy phat dau
tién.Ngoai ra viéc ap dung con giup cho khach san st dung tot hon nhén luc,xéac
dinh duoc nang luc lam viéc ctia nhan vién dé tir d6 c6 diéu chinh phu hop.

I1. Pham vi ap dung.

Tai lidu nay duoc xay dung dé huong dan cho giam ddcbooj phan 18 tan,
nhan vién thudc bo phan 1€ tan cta khach san viét trung thuc hié cac quy trinh
nghiép vu 18 tan theo tiéu chuan ISo 9001:2000.

III.ta1 liéu tham khao.

- 1SO 9001:2000 va TQM-Nguyén Quang Toan.

- Gido trinh nghiép vu 1€ tan khach san- PGS.TS trinh xuan Diing.

- Nghiép vu 18 tan khach san theo tiéu chuan VOTS,

Quan 1y khach san hién dai — Luc Bo1 Minh.

IV Ky hiéu :QTNVLT:Quy trinh nghiép vu 1€ tan
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Ma so:
KHACH SAN Heé théng quan tri chat luong QTNVLT
VIET TRUNG
QUY TRINH KHACH LE PAT Trang:3/6
PHONG QUA DPIEN THOAI
Lan ban
hanh:01

V. Noi dung: Luu d6 d6i véi khach 1¢ dat phong qua dién thoai.

1. L& phép chao khach

v

2. Lang nghe yéu cau
cua khach.
v

3. Kiém tra tinh hinh
Phong cua khach san

Khong

4.Bao gia thué phong

Cung cip céc thong tin

A 4

Khéc dé co6 gang théa man nhu
cau cua khach.

5.Xac din gid, phuong thirc
thanh toan

A 4

6.Hoi céac thong tin

lién quan dén khach

A 4

7.Lam giay cho thué phong.

Hinh3.1 trinh tu thao tac di véi khach di 1é dat phong qua dién thoai.
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Ma sd:
KHACH SAN Hé thdng quan tri chat luong QTNVLT
VIET TRUNG
QUY TRINH KHACH LE PAT Trang:4/6
PHONG QUA PIEN THOAI
Lan ban
hanh:01
M6 ta

1.L& phép chao khach.

Khi khach hang goi dién dén khach san dé dat phong thi nhan vién 18 tan
khi nhic may dién thoai 1én nghe phai ludn to thai d6 niém né,ton trong, nhe
nhang, lich sy.Nhiing 16i gi6i thiéu ciing nhu viéc cung cip cac thong tin dap
mg nhu cau cau khach ciing phai thé hienj sy chuyén nghiép.

2. Lang nghe yéu cau cau khach:

- Khi nghe yéu cdu ctia khach,nhan vién 1& tan phai ghi lai cac thong tin ma
khach yéu cau, sau d6 nhac lai ndi dung dat phong dé cho khach xac nhén lai.

- Khi yeu cau cau khac thudc nhitng cong ty c6 hop dong voi khach san
thi ngoai viéc thyc hién thao tac nhan yéu cau dat phong cua khach 1€ con thuc
hién céc quy dinh trong hop dong ma khach san di ki véi ho.khi dé nghi bang
van ban thi vin ban phai dong dau,dé phong xay ra hién tuonglowij dung danh
nghia cong ty dé duoc tinh theo hop dong gay thiét hai cho khach san.

3.Kiém tra tinh hinh phong ctia khach san.

Nhén vién 18 tan phai kiém tra cac dit liéu vé s luong phong tréng trong
va ngay khach dit bang viéc kiém tra hd so s6 phong cé khach qua cira s6 dat
budng,sd budng da dat trude khong chac chin... dé tir 46 xac dinh sd phong c6

thé ban.
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Ma sd:
KHACH SAN Hé thdng quan tri chat luong QTNVLT
VIET TRUNG

QUY TRINH KHACH LE PAT Trang:6/6
PHONG QUA DBIEN THOAI

Lan ban

hanh:01
4.Bao gia thué phong.

- Sau khi x4c dinh xong kha ning cung tmg thi nhan vién 1 tin gi6i thiéu
vé loai hang ,vi tri ,gia c4, tién nghi dé khach lya chon khi gi61 thi€u nhan vién
can phai co ky thuat dé gio1 thiéu thuyét phuc khach lya chon san phém cua
khach san.

- Khi thong bao vé gia ca,nhan vién phai gidi thiéu rd voi khach vé phong
bao gdm nhing gi,khong bao gdm nhiing cai gi,gia di bao gdm thué,khuyén mai
thém cai gi...

5. x4c dinh gid phuong thue thanh toan.

-Khi khach da chép nhan dat buéng thi phai trao ddi thoa thun cu thé dé
xé4c nhan lai cc chi tiét dit budng

- Néu 1a dai lyhay hang Iir hanh dit budng thi can hoi khach mua tron goi
hay chi nho hang dit budng va tu thanh toan bang tai khoan c4 nhan véi khach san.

- Néu khach dat buéng dam bao bang tai san thi thong bio so tai
khoan,tén ngan hang giao dich ctia khach san,va yéu cau khach cung cép sd tai
khoan, ten ngan hang giao dich cua khach,dong thoi chuyén cho ké toan khach
san ban danh sach khach dit budng dé theo ddi viéc chuyén tién cua khach.

- Truong hop khach khong chap nhan thi cmar thong v6i khach,cam on
khach va két thuc quy trinh dit budng.
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Ma sd:
KHACH SAN Hé thdng quan tri chat luong QTNVLT
VIET TRUNG
QUY TRINH KHACH LE PAT Trang:6/6
PHONG QUA PIEN THOAI
Lan ban
hanh:01

6. hoi cac thong tin lién quan dén khach.

- Tén khach hang,dia chi, dién thoai, tén nguoi dat buéng(khéng phai la
khach).

- Yéu cau cau khach vé loai buéng,sé) luong buéng, sb luong khach,ngay
dén va sé ngay luu trd, cac yéu cau cau khach.

- Phuong thitc thanh toan, dit buéng dam bao hay khong dam bao. ..

6. 1am gidy cho thué phong.

- Khang dinh viéc dat phong duoc chap nhan va nd co gia triphaps 1y xéac
dinh viéc chép nhan va thanh toan sau nay ctua khéch,déng thoi trach nhi€ém cua
khach san phai giit budng cho khach,trir khi ¢6 viéc hay hop dit budng.nhan vién
phu trach budng s& gii xac nhan dit budng cho khach Khi yéu cau cua khach cia
cong ty co quan hé hop dong véi khach san thi ngoai cac thao tic trén con thyc hién
cac quy trinh trong hop ddng ma khéach san di ki v6i ho.Khi dé nghi bing vin ban
thi phai co dau tranh viée loi dung gay thi¢t hai cho khéch san.

VI.Luu trir

VII.Phu luc

- Trinh ty va tiéu chuan thao tac khi yéu cau dat phong bi hay hodc co
thay doi.

- Trinh ty va tiéu chuan thao tic khi khach 1¢ dat phong bang
fax,telex.thu..

- Trinh ty va tiéu chuén thao tic khi nhin yéu cau dat phong cua hoi nghi ,

khach di theo doan.
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3.2.2 Quy trinh truy thu tién sir dung cac dich vu ciia khach.

KHACH SAN Hé thong quan trj chat luong Mi s6:QTNVLT
VIET TRUNG ]
QUY TRINH TRUY THU Trang 2/4
TIEN SU DUNG CAC DICH
VU CUA KHACH
Lan ban hanh:01
Nguoi viét Nguoi kiém tra Nguoi phé duyét
Nguyén Thi Mai
Lanbanhanh | Noidung | Ngay ban hanh | Ngay hiéu luc | Ngay hét hiéu luc
thay doi
Lan mot Ban hanh lan |  26/04/2009 01/06/2009 25/12/2009
dau
Trang 1
Dlgegén Thei Mai 52 Lip: OF907




Pai leve didn lip Todi Plong Rlrod ludn (6F ngleiép

KHACH SAN Hé thong quan trj chat luong Mi s6:QTNVLT
VIET TRUNG
QUY TRINH TRUY THU Trang 2/4
TIEN SU DUNG CAC DICH
VU CUA KHACH
Lan ban hanh:01
|. Muc dich

- Giap cho nhan vién khong bi sai sot khi thanh toan véi khach,gitp cho
viéc thanh toan ctia khach dién ra mot cach nhanh chong.

Il. Pham vi.

Tai liéu nay duoc xdy dung dé huéng din cho giam ddc bo phan 18
tan,nhan vién thudc bo phan 18 tan cu khach san Viét Trung tuc hié cac quy trinh
nghiép vu 18 tan theo tiéu chuan ISO 9001:2000.

II1.Tai liéu tham khao.

- 1SO 9000 va TQM-Nguyén Quang Toan.

- Gido trinh nghiép vu 18 tan khach san —PGS.TS Trinh Xuan Diing.

- Nghiép vu khach san theo tiéu chuan VOTS.

- Quan ly khach san hi¢n dai-Luc B1 Minh.

IV.Ky hi¢u.

- QTNVLT:quy trinh nghiép vu 1€ tan.

Trang 2
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) Hé thdng quan tri chat lugng Ma s6: QTNVLT
5?;‘?;1’; QUY TRINH KHI TRUY THU | Trang: 3/4
: TIEN SUDUNG CAC DICH VU | Lan ban hanh: 01
CUA KHACH
V. Noi dung

Luu dd 4p dung thao tdc ndi mach dién thoai cho khach

1. Ra sodt biéu bdo cdo tinh
hinh thu chi cua khach

'

2. Tra trén may tinh va tai liéu
& ban thu tién

'

3. Bao cho khach biét tinh
hinh da thu va chi cta khich

'

4. Vi khach c6 hoi am

!

v

5. V6i khach khong hoi am

Xéc dinh ngay roi khach san
va phuong thic thanh toan

}

;

'

y

A

Thanh Thanh Do Néu Neéu la
toan bang todn coOng ty phong khéch di
thé tin bang cua ay lado 1¢ thi
dung tién khach cong ty phai tim
mat thanh cua cach
todn khach lam viéc
l l l san ky véi ho
Yeu cau Phai Phai et
£ 7% ng thi
phai la thanh dugc bio.cho
tl}e in va to?n cong ty bo phan
su dung hét Xac kink
duoc phan nhan doanh
boi chi
Trang 3
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KHACH SAN Hé thong quan tri chat lugng Mi s6:QTNVLT
VIET TRUNG
QUY TRINH TRUY THU Trang 4/4
TIEN SU DUNG CAC DICH
VU CUA KHACH
Lan ban hanh:01
Mb ta

- Khi thanh toan bang thé tin dung thi nhan vién 1& tin phai kiém tra han
muc tin dung.Néu khach chi qua muc quy dinh trong thé tin dungthif pahir dugc
ngan hang cho phép va cho mi sb thué thi mdi st dung duoc.

- Khi cong ty cua khach hodc hang du lich chuyén khaonr dé thanh toan thi
thi viéc thanh toan 4y an toan vi co sy dam bao.Nhung ciing ¢ thé vuot han mirc
hodc cong ty cua khach hang phai xac nhén lai s€ thanh toan thay nguoi khac.

- P6i v6i nhitng khach 1a nguoi ctia coéng ty, hang du lich,khach vip,cac
bd quan 1y cao cap cua khach san thi ¢ thé chiéu cd thich dahs vé mit thanh
toan ng.Khi tanh toan cho khach phai luén chu ¥ khéo 1éo,mém mong,nhan lai
giai thich chi khach cac quy dinhcuar khach san, dam bao khong gap anh hudng

dén lo1 ich ctaa khach san.

VI.Luu trir

VIIL.Phu lyc.

Trang4
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3.2.3 Quy trinh tién khach r&i khach san.

KHACH SAN Hé thong quan tri chat luong Mi s6:QTNVLT
VIET TRUNG )
QUY TRINH TIEN KHACH Trang 1/4
ROI KHACH SAN
Lan ban hanh:01
Nguoi viét Nguoi kiém tra Nguoi phé duyét
Nguyén Thi Mai
Lan ban Noi dung Ngay ban Ngay hiéu luc Ngay hét
hanh thay doi hanh hiéu luc
Lan mot Ban hanh | 26/04/2009 01/06/2009 25/12/2009
lan dau
Trang 1
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KHACH SAN Hé thong quan tri chat lugng Mi s6:QTNVLT
VIET TRUNG

QUY TRINH TIEN KHACH Trang 2/4
ROI KHACH SAN

Lan ban hanh:01

I.Muc dich.

Gilp cho cac nhan vién |& tan thwc hién td cac thao tac va trinh tw
khi tién khach rdi khach san 1am sap dwoc nhanh nhét.Vi khach hang
khéng mudn thanh toan rwom ra,doi 1au.Quy trinh nay thyc hién tét sé
dé lai &n twong tét dé khach sé quay lai lan sau.

[I.Pham vi.

Tai liéu nay dwoc xay dwng d& huwéng dan cho giam déc bo phan
|& tan, nhan vién thudc bd phan I& tan cia khach san Viét Trung thuc
hién cac quy trinh nghiép vu I1& tan theo tiéu chuan ISO 9001:2000.

[1l.Tai liéu tham khao.

- SO 9000 va TQM-Nguyén Quang Toan.

- Gi4o trinh nghiép vu 1€ tan khach san —PGS.TS Trinh Xuan Diing.

- Nghi¢p vu khach san theo tiéu chuan VOTS.

- Quan ly khach san hién dai-Luc Bo1 Minh.

IV.Ky hiéu.

- QTNVLT:quy trinh nghiép vu 1& tan.

V.Noi dung.

Trang 2
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5 2 o b 5 Ma s6
) Heé thoéng quan tri chat luong
Khéach san QTNVLT
Vié 3 X - =
16t Trung QUY TRINH TIEN KHACH ROI Trang 3/4
KHACH SAN Lan ban hanh : 01
Luu do

1. Téi gio tra phong theo quy dinh phai kiém tra danh
sach khach phai tra phong trong ngay

v

2.Goi dién cho nhimg khach da dén gio tra phong ma chura tra
phong dé xac minh han tra phong véi ho

3.1Lién lac dién thoai véi khach 3.2Khich khOné c6 trong phong

y

4.1Khach cho biét chinh xidc
thdi han tra phong
[
v
5.Sau khi biét chinh xé4c thdi han khéach tra phong
thi déi chi€u véi tu liéu da nap vao may tinh
v

6.Xac dinh véi khach
phuong thyc thanh todn

4.2Gi“Thu yéu ciu tra phong” 1én phong khach dé
khi kich vé t6i phong sé bdo thoi han ho tra phong
|

7.2Do cong ty hoac hang du lich thanh todn
Y

7.1Khéch tu thanh todn

8-lKiém,"ak‘;‘nf‘ :‘"h 8.2Do cong ty xic nhan bang van ban
ng Cual ac thdi han khach tra phong
[ s
9.1Tién tam g cua khach con du ﬁ‘n9'2 g,hgg: EE;?; a:](;lerlligrzét
hoac thé tin dung cho phép ti€p tuc &y l x 2

[

|
10.Cung khach xa’\cv dinh viéc 11.Sira tu liéu trong may tinh vé thoi han roi
thanh toan khong cong gi nghi khach san theo quyét dinh cudi cung cua khéch

Hinh 3.3 - Trinh tu thao tdc giai quyét céc cong viéc véi Khach
da tGi thoi han roi khach san theo k& hoach cii

Trang 3
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KHACH SAN Hé thong quan tri chat luong Mi s6:QTNVLT
VIET TRUNG

QUY TRINH TIEN KHACH Trang 4/4
ROI KHACH SAN

Lan ban hanh:01

Mo ta

- Pé khéach ¢6 4n tuong tdt vé khach san thi giai doan thanh toan va tién
khéch 1a rat quan trong.khi thanh toan ta phai lam nhanh, nhe nhang, nhiét tinh.
Tranh tinh trang khong chuan bi hé so trude khi khach thanh toan vi nhu thé s&
lam cho khach phai doi lau.

- Sau khi thanh toan xong cac khoan tién dich vu ma khach da st dung
trong khach san thi nhan vién 1& tin can phai ra soat lai mot 1an nuaxem c6 gi
vuéng mic hay khong? Cam on khach da dung dich vu cua khach san.

- Sau khi nhan vién thu ngan giao phiéu thanh toan cho khach thi bao
nhan vién hanh 1y giip khach huénr hanh 1y ra xe giap khach tim phuong tién
van chuyén néu khach c6 nhu cau. Tam biét khach chuc khach 1én dudng may

man va hen gap lai.

1.Khach 2.chuan bi 3.Ra soat 4.Tién
thanh ro1 khoi lai cac khéach
toAnxong |~ *| khachsan [ >| viandé |~ | chaova
lién quan hen gap
té1 khach lai
VI.Lwu tri.
VII.Phu luc

Trang4
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KET LUAN

Trong sw phat trién manh mé cda nghanh khach san hién nay thi
cac quy trinh nghiép vu ngay cang tré thanh nhan té quan trong trong
chién lwoc kinh doanh clia cac khach san.Mét khach san cé quy trinh
nghiép vu hoan hao thi kha nang thu hat khach dén véi khach san ngay
cang cao, tao nén lgi thé canh tranh va tir do sé nang cao doanh thu cua
khach san.Trong nén kinh té thj tredng hién nay,dich vu kém chét lvong
sé dan bj loai bé va thay thé vao nhitng dich vu tét hon,m&i hon,chat
lwong dam bao hon.

Khach san Viét Trung la khach san m¢i dwoc xay dwng nhuwng
nhin chung sau 6 nam hoat dong va kinh doanh khach san da dat dwoc
nhirng két qua tét. Tuy nhién trong qué trinh tac nghiépcuar nhan vién
trong khach san,chung ta thdy con cé nhiéu sai sét,chwa cé hiéu qua
lam anh hwdng téidoanh thu chung ctia khach san dac biét la nghiép vu
|& tan.Vi vay dé c6 mdt quy trinh phuc vu hoan hdo théda man nhu cau
cua khach hang thi khach san phai hoan thién quy trinh nghiép vu hién
tai bang viéc ap dung ap dung hé théng quan tri chat lwong 1SO
9001:2000.

DAt nwéc ta dang trong thdi ki d&i méi,hdi nhap sé mang lai nhirng
co hdi méi cling nhw thac thirc méi.va em hi vong rang khach san Viét
Trung sé khang dinh lai minh ludn la dia chi tin cay cho khach du lich
dén Hai Phong.

V&i mong mudn nhw vady em da van nhirng kién thirc da hoc gop
phan vao hoan thién va nang cao quy trinh nghiép vu khach san Viét
Trung.Khéa luan da giai quyét mot sbé van dé vé quy trinh nghiép vu tai
khach san Viét Trung,bao gém:

- Tim hiéu chung vé hé théng quan trin chéat lwong I1So 9001:2000

trong khach san.
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- Tim hiéu vé khach san Viét Trung ,danh gia thwc trang quy trinh
nghiép vu |& tan tai khach san.Dwa trén nén tang,ly luan tién hahf phan
tich,danh gia chung quy trinh nghiép vu Ié tan tai khach san Viét Trung
tor d6 rat ra nhivrng ton tai va nguyen nhan cta nhirng ton tai dé.

- Pwa ra mét sé gidi phap nham hoan thién va nang cao hon nira
chét lwong quy trinh nghiép vu tai khach sanViét Trung.

Do trinh d& hiéu biét ctia em con nhiéu han ché vi vay dé tai khéng
tranh khdi nhirng sai sét vé ndi dung va phwong phap,em rat mong nhan
duwoc sy dong gop y kién cla cac thdy cd va ban doc dé dé tai dwoc
hoan thién hon.

Cudi cung em xin chan thanh cdm on swn gitp d& tan tinh cla
thay gido tién s Pham Van Hau va céac thdy c¢b trong khoa,ciing nhu sw
gilp d& cla cac anh chj trong khach san Viét Trung da tao diéu kién

thuan loi cho em cé thé hoan thanh tét viéc nghién ciru dé tai nay.
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TAI LIEU THAM KHAO

1.Pham Xuan Hau, quan tri chat luong dich vu khach san- du lich
(2001),Nha xuét ban Pai hoc Quéc gia Ha Noi.

2.Luc Boi Minh, Quén 1y khach san hién dai(1998), nha xuat ban chinh
trin Qudc gia vién nghién ctru phat tién du lich.

3.Pat chit lugng bang cic phuong phap va cong cu nao?(Bo sach quan tri
san xu.4t va van hanh)Nha xuit ban Tré.

4 Nguyén Quang Toan. ISO 9000 va TQM(2001) Thiét 1ap hé théng quan
tri tp trung vao chit luong va hudng vao khach hang, Nha xuat ban Pai hoc
Quéc gia TPHCM.

5Nguyén Thi Ta, Nghiép vu phuc vu khach san (2004).Nha xuit ban
thong keé.

6.Tiéu chuan Viét Nam ISO 9001:2000 cua b tiéu chuan Viét Nam.

7.Céac khoa luan nam trude cia cua truong dai hoc dan 1ap Hai Phong.

8.Cac website:
- Tong cuc do ludng chét luong.;www.tcvn.gov.vn
- Trung tdm tiéu chuan chét luong:www.vsc.org.vn

- Tong cuc du lich viét Nam:www.vietnamtuorism.com
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