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1\\\, »» CHUONGI

NHUNG VAN PE CO BAN TRONG DU LICH

I. KHAI NIEM VE DU LICH VA KHACH LICH

1. Khai niém du lich

Khai ni¢m: vé du lich c6 nhi€éu cach hiéu do dugc ti€p can bang nhi€u cach
hi€u khach nhau, sau day 1a mot s6 quan niém vé du lich theo cac cach tiép can pho
bién

Du lich 13 mét hién twong: Trudc thé ky thir XIX dén tan dau thé ky XX du
lich hau nhu van dugc coi 1a dic quyén cia ting 16p gidu co, quy tdc va nguoi ta chi
coi ddy nhu mot hién tuong ca biét trong doi sdng kinh té - xa hoi. Trong thoi ky
nay ngudi ta du lich nhu 1a mot hién twong xa hoi gop phan 1am phong phti thém
cudc sdng va nhén thic cia con ngudi. P6 1a hién twong con ngudi roi khoi noi cu
tri thuong xuyén cua minh dé dén mot noi xa la vi nhidu muc dich khac nhau ngoai
trir muyc dich kiém tién, kiém viéc 1am va & d6 ho phai tiéu tién ma ho da kiém duoc
¢ noi khac.

Céc gido su Thuy sy da khai quat: Du lich 1a tong hop cac hién tuong va céc
mdi quan hé nay sinh tir viéc di lai va luu tra cia nhitg ngudi ngoai dia phuong —
nhitng ngudi khong c6 muc dich dinh cu va khong lién quan téi bat ctr hoat dong
kiém tién nao.

Véi quan ni¢m nay du lich méi chi gidi thich ¢ hién tuong di du lich, tuy
nhién ddy cling 1a mdt khai niém lam co s& dé xac dinh ngudi di du lich va 1a co so
de hinh thanh vau vé du lich sau nay.

Du lich 1a mdt hoat dong: Theo Mill va Morrison du lich 1a hoat dong xay ra
khi con ngudi vugt qua bién gigt mot nudce, hay ranh gigr mdt vung, mot khu vuc
dé nham muc dich giai tri hodc cong vu va luu lai tai do it nhat 24h nhung khong
qua mot nam.  Nhu vay, co thé xem xét du lich théng qua hoat dong déc trung ma
con ngudi mong mudn trong cac chuyén di. Du lich ¢é thé duoc hiéu “Ia hoat dong
cia con ngudi ngoai noi cu tri thudng xuyén cua minh nhdm théa méin nhu cau
tham quan, giai tri, nghi dudng trong mot thdi gian nhat dinh”

Xem xét du lich mot cach toan dién hon thi can phai can nhéc tit ca cac cha
thé tham gia vao hoat dong du lich méi c6 thé khai niém va hiéu dugc ban chat cua
du lich mét cach day du. Céc chu thé d6 bao gom:

Khéach du lich

Céc doanh nghiép cung cép hang hoa dich vu du lich.

Chinh quyén s¢ tai



Dan cu dia phuong

Theo cach tiép can nay “Du lich Ia tong hop cac hién tugng va cac mbi quan
h¢ phat sinh tir sy tac dong qua lai gitta khach du lich, cac nha kinh doanh, chinh
quyén va cong dong dan cu dja phuong trong qua trinh thu hut va tiép don khach du
lich

Theo phap Iénh du lich Vi¢t Nam: “Du lich 1a hoat dong cua con ngudi
ngoai noi cu tri thuong xuyén cua minh nham théa man nhu cau tham quan, giai tri,

nghi dudng trong mot khoang thoi gian nhat dinh

2. Khai niém vé du khach

Viéc x4c dinh ai 1a du khach c6 nhiéu quan diém khac nhau. O day can phan
bi¢t gitra khéach du lich, kh'fich tham quan va I khach dya vao tiéu thirc: Muc dich,
thoi gian, khong gian chuyén di.

Theo nha kinh té& hoc ngudi Anh: Khach du lich 1a “tit ca nhitng nguoi thoa
mén 2 diéu kién: roi khoi noi cu tra thuong xuyén cua minh trong khoang thoi gian
dudi 1 nam va chi tiéu tién bac ma noi ho dén thim ma khong kiém tién & d6”

Nha xa hoi hoc Cohen lai quan niém: “Khach du lich 1a mét nguoi di tu
nguyén, mang tinh nhét thoi, voi mong mudn duoc giai tri tir nhimng dleu moi la va
thay d6i thu nhan tir mot chuyén di twong d6i xa va khong thudng xuyén”
Nim 1937 Uy ban thong ké cua lién hiép qudc dua ra khai niém Ve khach quéc te
nhu sau: “Du khach qudc té 1a nhitng nguoi thim Vleng mot qubc gia ngoai qudc
gia cu tri thuong xuyén ciia minh trong thoi gian it nhat 1a 24h”
Ttr khai niém d6 ta thiy:

Nhirng ngudi duge coi 1a khach quc té bao gdom:

- Nhiing nguoi di vi 1y do giai tri, 1y do strc khéde, gia dinh..

- Nhitng nguoi tham gia cac hdi nghi, héi thao cua cac t6 chire quéc té, cac dai hoi
thé thao olimpic....

* Khach tham quan la nhimg chi di tham viéng trong chdc lat, trong ngay,
thoi gian chuyén di khong du 24h

- Khach du lich quéc té

- Khach du lich ndi dia

I1. Sian pham du lich va tinh dic thu




1. Khai niém: San phém du lich bao gém cac dich vu dg lich, cac he‘}ng h(')a
va tién nghi cung ung cho du khach, n6 dugc tao nén bdi su két hop cac yéu to tu
nhién, CSVCKT va lao dong du lich tai mdt vung hay mdt dia phuong nao dé

Nhu vy san pham du lich bao gdém nhing yé:u t6 hitu hinh (hang hoa) va vo hinh
(dich vu) dé cung cap cho khach hay n6é bao gom hang hoa, cac dich vu va ti¢n nghi
phuc vu khach du lich.

San pham du lich = Tai nguyén du lich + cac dich vu va hang héa du lich.

2. Nhirng bo phan hop thanh sin phim du lich.

Noi dung co cau clia san pham du lich rat phong phu, da dang, lién quan t6i
rat nhiéu nganh nghé va c6 thé phan ra cac thanh phan chu yéu sau:

2.1 Nhitng thanh phén tao lwc hit (lwc hap din déi véi du khdch).

Bao goém cac diém du lich, cac tuyén du lich dé thoa méan cho nhu céu tham
quan, thuéng ngoan cua du khach, d6 1a nhitng canh quan thién nhién dep nbi tleng,
cac ky quan, cdc di san van hoa thé gidi, cac di tich lich sir mang dam nét dic sic
vin hoa cua cac qudc gia, cac ving. .

2.2 Co 56 du lich (Diéu kién vit chdt dé phdt trién nganh du lich)

Co s6 du lich bao gém mang ludi co s luu tri nhu khach san, lang du lich
dé phuc vu cho nhu cau luu tra cia du khach, cira hang phuc vu an uéng, co s k¥
thuat phuc vu cho nhu cau giai tri cia du khach, hé théng cac phwong tién van
chuyén nham phuyc vu cho viéc di lai cta du khach.

2.3 Dich vu du lich

B9 phén nay dugc xem la hat nhan cta cua san phém du lich, viéc thyc hién
nhu cau chi tiéu du lich cua du khach khong tach roi cac loai dich vu ma nha kinh
doanh du lich cung cap.

~ San phém du lich ma nha kinh doanh du lich cung ‘cép cho du khach ngoai
mot sO san pham vat chat hitu hinh nhu an, udng, phan nhiéu thé hién bang céac loai
dich vu.

Dich vu du lich 1a mot quy trinh hoe‘m chinh, Ia su‘lién két hop 1y céc dich vu
do:n 1§ tao nén, do vay ph{}i tao ra sy phoi hop hai hf‘);i, dong bd trong toan bd chinh
thé dé tao ra sy danh gia tot cua du khéach vé san pham du lich hoan chinh.



3. Nhirng dac trung co ban cua san phﬁm du lich

San pham du lich chu yéu thoa méin nhu cau thir yéu cao cap ciia du khach.
Maic du trong sudt chuyén di ho phai thoa man cac nhu cau dic biét. Do d6 nhu cau
du lich chi duoc dit ra khi ngudi ta c6 thdi gian nhan rdi, c6 thu nhap cao. Nguoi ta
s& di du lich nhiéu hon néu thu nhap tang va nguoc lai s€ bo cat giam néu thu nhép
bi giam xuéng. bao gém 4 dic diém cua dich vu do 1a:

* Tinh v6 hinh: San pham du lich vé co ban 1a v6 hinh (khéng cu thé). Thuc
ra n6 la mot kinh nghiém du lich hon 12 mdt mén hang cu thé. Mic du trong cAu
thanh san pham du lich c¢6 hang hoa. Tuy nhién san pham du lich 1a khong cu thé
nén dé dang bi sao chép, bit chudc (nhimng chuong trinh du lich, cich trang tri
phong don tiép...). Viéc lam khac biét hoa san phim mang tinh canh tranh kho khin
hon trong kinh doanh hang hoa.

* Tinh khong q’éng nhat: Do san phém du ligh chu yéu 1a dich vy, vi vdy ma
khach hang khong thé kiém tra chat lugng san pham trudc khi mua gay kho khan
cho vi¢c chon san pham. Do d6 van dé quang cao trong du lich la rat quan trong

* Tinh dong thoi giita san xudt va tiéu dung: Vigc tiéu dung san phém du
lich xay ra cung mot thoi gian va dia diém san xuit ra ching. Do d6 khong thé dua
san pham du lich dén khach hang ma khach hang phai ty dén noi san xut ra san
pham du lich.

* Tinh mau hong va khong dy trit dwgc: San pham du lich chu yéu 1a dich
vu 7nhu dich vu van chgyef:n, dich vu luu trua, dich vu z'in uong....Do dé vé co ban san
pham du lich khong the ton kho, du trit dugc va rat dé hong.

Ngoai ra san pham du lich con c6 mot dic diém khéc:

- San pham du lich do nhiéu nha tham gia cung tmg

- Viéc tiéu dung san pham du lich mang tinh thoi vu

- San phém du lich n3m & xa noi cu trt cua khach du lich.

III Nhu ciu du lich (Péng co du lich)

1. Khai niém: Pong co 1a nhan t§ chi quan khuyén khich moi nguoi hanh
dong. “Pong co du lich chi nguyén nhan tim 1y khuyén khich con nguoi thyuc hién
du lich, di du lich t&i noi nao, thuong dwoc biéu hién ra bang cac hinh thirc nguyén
vong, himg thii, yéu thich, sin lung diéu mdi la, tir d6 thiic ddy nay sinh hanh dong
du lich”

2. Cac dong co du lich




Abraham Maslow, nha tam 1y hoc ngudi My dé cin cir vao thir ty chi phdi
qua trinh phat trién tinh than cta con ngudi ma chia nhu cau con nguoi thanh 5 bac
sau:

+ Nhu cau sinh Iy

+ Nhu ciu an toan

+ Nhu cau x4 hoi

+ Nhu cau duoc kinh trong

+ Nhu cau tu thé hién ban than

1V. Cac loai hinh du lich

1. Khai niém: S¢ thich, thi hiéu va nhu cau cta du khach 13 hét sic da dang,
phong pht, chinh vi vdy can phai tién hanh phan loai cac loai hinh du lich, chuyén
mon hoa cac san phém du lich nhim théa méan cho sy lua chon va dap ung tdt nhat
cho nhu cau cta du khach.

2. Cac loai hinh du lich

2.1 Phan logi t(fng quadt
a. Du lich sinh thai, con c6 nhiéu tén goi khac nhau:
- Du lich thién nhién
- Du lich dva vao thién nhién
- Du lich méi truong
- Du lich dac thu
- Du lich xanh
- Du lich tham hiém
- Du lich ban xur
- Du lich ¢6 trach nhiém
- Du lich nhay cam
- Du lich nha tranh

- Du lich bén viing



2.2 Du lich van hoa
2.3 Phan logi cu thé cdc logi hinh du lich
2.3.1 Can cir vao pham vi lanh thé:
+ Du lich qudc té
+ Du lich ndi dia
2.3.2 Can cik vao nhu cau di du lich cua du khach
+ Du lich chita bénh
+ Du lich nghi ngoi giai tri
+ Du lich thé thao
+ Du lich cong vu
+ Du lich ton gido
+ Du lich khdm pha
+ Du lich tham hoi
+ Du lich qua céanh
2.3.3 Can cwr vao phuwong tién giao thong
+ Du lich bang xe dap
+ Du lich tau héa
+ Du lich tau bién
+ Du lich 0 t6
+ Du lich hang khong
2.3.4 Can cur theo phuong tién luu tru
+ Du lich ¢ khach san
+ Du lich ¢ Motel
+ Du lich nha tro

+ Du lich camping



2.3.5 Can cur vao thoi gian di du lich
+ Du lich dai ngay tir 2 tudn dén 5 tuan
+ Du lich ngan ngay
2.3.6 Can cir vao ddc diém dia Iy ciia diém du lich
+ Du lich mién bién
+ Du lich nuai
+ Du lich d6 thi
+ Du lich dong qué
2.3.7 Can cir vao hinh thitc t6 chire du lich
+ Du lich theo doan
+ Du lich ca nhan
2.3.8 Cén cit vao thanh phan cia du khéch
+ Du khach thugng luu
+ Du khach binh dan
2.3.9 Cén cir vao phwong thire ky két hop dong di du lich
+ Du lich tron goi

+ Mua timg phan dich vu cta tour du lich

V. Tinh thoi vu trong du lich

1. Khai niém: Thoi vu du lich duoc hiéu 13 nhitng bién dong lap di lap lai
hang ndm cuia cung va cau céac dich vu va hang hoa du lich dudi tac dong cua mot
s0 nhan t0 xac dinh

2. Cac dic diém ciia tinh thoi vu du lich

* Thoi vu du lich ¢6 tat ca cac nudc, cac vung c6 hoat dong du lich.

* Mot nude hodc mot vung cod thé c6 mot hay nhiéu thoi vu du lich, diéu nay
phu thude vao céc thé loai du lich dugc khai thac & do.



- C6 nudc phat trién ca du lich mua he va du lich mua dong nhu & cac nudce
0 mién 6n déi

* Cuong do cua thoi vu du lich khong déu nhau & céc thang khac nhau
- Thot gian ma ¢ d6 cuong do 16n nhit dugc goi la thot vu chinh
- Thoi gian ¢6 cuong do nho hon dugc goi 1a ngoai mua

* O cac nuédce, cac vung du lich phat trién, thoi vu du lich kéo dai hon va
cuong do du lich chinh y€u hon, ¢ cac nudc, cac vung du lich méi phat trien co
nguon du lich chinh ngan hon va cudng do cua mua du lich chinh manh hon

* P¢ dai thoi gian va cuong d6 cua thoi vu khong bang nhau ddi vai cac thé
loai du lich khac nhau, vi du du lich chita bénh c6 thoi gian dai hon va cuong do
vao mua chinh yéu hon, du lich nghi bién c6 thoi vy ngan hon va cuong do manh
hon.

* Cuong do va do dai cia mua du lich con phu thude vao co cAu cua du
khach dén nuéc hodc ving du lich, vi du, du lich cia lira tudi thanh thiéu nién
thuong c6 thoi vu ngén hon va cuong do ctia mua du lich chinh manh hon so véi du
lich cuia Itra tudi trung nién va cao nién.

* Cuong do va do dai ctia mua du lich con phu thudc vao loai hinh cta co so
luu tra, & khach san, khu diéu dudng c6é mua du lich kéo dai hon va cuong do cua
mua du lich chinh gidam nhe, con ¢ camping thi mua du lich ngén hon va cuong do
manh hon.

3. Cac nhan td tic dong t6i thoi vu trong du lich

3.1 Khi hgu

Khi hau 13 nhan t6 quyét dinh tinh thoi vu du lich, né tic dong Ién ca cung
va cau trong hoat dong du lich.

Vé mat cung, da so cac diém tham quan du lich gidi tri déu tap trung so luong l6n
vao mua he vdi khi hadu am ap nhu cac diém du lich nghi bién, nghi ni, chira bénh.

3.2 Thoi gian roi
- Thot gian nghi phép nam phu thudc vao do dai vao thoi gian st dung phép
- B9 dai thoi gian

- Su phan bd thoi gian nghi phép trong mot nam.



3.3 Sw quan chiing héa trong du lich
La nhan t6 tic dong dén dai luvong cau trong hoat dong du lich

+ Vao mua du lich chinh gia tour cao, nhung do di du lich theo doan dugc
hudng chinh sach giam gia

+ Ho it hiéu biét vé diéu kién nghi cua timg thang trong nim, nén chon thoi
ti€t vao mua di du lich chinh d¢€ su riii ro vé thoi tiét 1a it nhat

+ Ho chon thoi gian di nghi dudi tac dong cua tdm 1y ho thich di nghi cung
thoi gian cac nhan vat c6 danh tiéng di nghi.

3.4 Phong tuc tdp quan cua din cw

Do phong tuc cua cac dan tdc Viét Nam quan ni€ém cac thang dau nam la
thang hoi he, vi vay cac 1€ hoi dén dinh, chuia déu tap trung 16n nhat vao mua nay

3.5 Diéu kién va tai nguyén du lich
Céc thé loai du lich ciing tic dong dén tinh thoi vu du lich
3.6 Sw sin sang don tiép khdch

La nhéan t6 anh huong dén dén do dai cau thoi vu théng qua dai luong cung trong
hoat dong kinh doanh du lich

- CSVCKT du lich va cach thirc té‘chfrc hoat dong trong cac co sd du lich
anh hudng dén sy phan bo hop ly cac nhu cau cuia du khach

- Chinh sach gia ca ctia co quan du lich ciing 14 nhan t6 tic dong dén thoi vu
du lich.

* Can nghién ctru mdi lién hé hd twong, phu thudc vao quy dinh 1an nhau
gilra cac nhan td va tac dong cau chung Ién dd dai thoi vu cta ting thé loai du lich,
tao co s& dé tang d0 dai mua du lich, sir dung cohiéu qua cao nhét céc nguén luc
phat trién du lich, dua lai ngudn thu nhép cao cho céc to chic va doanh nghiép du
lich.



CHUONG I1

TO CHUC HOAT PONG KINH DOANH KHACH SAN

I. HOAT PONG KINH DOANH KHACH SAN

1. Khai niém: 13 mot doanh nghiép bao gdm trong dé nhiéu hoat dong kinh doanh
khac nhau, chi ¢6 t6 chuc tot cac hoat dong kinh doanh khéch san méi c6 thé dong
thoi dap tng hai yéu cau mau thuan nhau:

+ Thoa man dén muc cao nhat nhu cau vé chat lugng san pham. Bao dam
mang lai su hai long t6i da cho khach.

+ Thyc hién muc dich ctia doanh nghiép: ngudn thu phai bu dap chi phi va
co lai

2. Noi dung va ban chit ciia hoat dong kinh doanh khich san

Van dé co ban nhét cua hoat dong trong khach san 1a 1a giai quyét mdi quan
hé gifta gia ca, chat lugng. Néu ting chit luong ma khong quan tdm dén chi phi thi
chi phi s& ting — tang gid — khach khong hai long — mat khach hang — hodc néu
khong tang gia thi lg1 nhuan cua khach s& giam — khong thuc hién duge muc tiéu
ctia doanh nghiép (t6i da hoa loi nhuan). Tuy nhién vé lau dai, mot chét luong phuc
vu cao so voi mot mirc gid nhit dinh sé& tao nén su n01 tiéng, mang lai khach hang,
doanh thu va lgi nhuén vi thé ma tang 1én. Giai quyét thoa dang méi quan hé giira
lgt ich trude mit va lau dai 1a mot van dé phuc tap. Hon nira, viéc thuc hién hai yéu
cau nay lai dién ra trong sy rang budc cia nhiéu yéu té:

Rang budc vé gid ca: Gia ca 1a do thi truong quyét dinh, chju anh hudng
manh mé cua su canh tranh.

Rang buoc vé nguon lyc: hoat dong ciia doanh nghiép trong gioi han kha
ning huy dong von, thu hut lao dong, kha ning ciia nhitng nha cung cap.

Rang buoc vé mat xa hoi: Thuyc hién hai yéu clu trén trong diéu kién hang
loat nhiing rang budc. Hon nira khach san 1a mot doanh nghiép bao gém trong do
nhiéu hoat dong kinh doanh c6 dic diém kinh té - k¥ thuat khic nhau, sit dung
nhiéu ngudn luc khac nhau. Tt ca nhitng diéu trén doi hoi khach san phai nghién
ciru dic diém cua nganh kinh daonh khéch san va dac diém cua ban than minh
nghién ciru tgim mot phuong an té chirc hop 1y nhat, phu hop véi dic diém va diéu
kién cud minh.

- Kinh doanh khach san 13 hoat dong doi hoi vén dau tu 16m, chi phi cho bao
dudng cao, su dung nhiéu lao dong. Mat khac, do két qua canh tranh, quy mo cua
khach san ngay cang lon , khach san khong ngirmg mo rong va da dang hoa cac san
phérn ctia minh dé thoa mén nhu cau cua khach véi chat luong phuc vu cao, mang
danh tiéng cho khach san. Trong mdi hoat dong, mdi dich vu lai bao gém nhiéu



doan phure tap, quan hé 1an nhua lam cho cac mbi quan hé bén trong khach san ngay
cang tré nén chéng chit. Néu khong t6 chirc t6t cac hoat dong kinh doanh trong
khach san, phbi hgp nhip nhang gitta cac bo phan s& dé dang din dén tinh trang loan
chtrc nang.

- Hon nita, trong nganh kinh doanh khach san, d6i twong phuc vu 1a khach
du lich. Ho c6 nhu cau da dang va doi hoi cao. Déc birtj trong do, phan 16n 14 khach
du lich qudc té vé6i dan toc, gioi tinh, tam ly, s¢ thich va thi hiéu da dang. ‘Ho c6 kha
ning thanh toan cao va vi vay ho can duéoc phuc vu tot, va chi co viée t6 chtrc hop
ly, nghién ctru ty mi va chu da, theo doi chat ché thuong xuyén nhu cau cta khach
moi cho phep khach san thyc hién duoc cac yéu cau vé chat lugng, mang lai danh
tiéng cho khach san

Tt nhitng phén tich trén cling nhu trong thyc tién kinh doanh khach san & nudc ta,
ngay cang chung t6 rang chi bang kinh nghiém khong chi khong du ma doi hoi
nhiing nguoi quan 1y khach san phai c6 tri thire ngh¢ thuat to chic va quan ly khach
san.

3. Dic diém ciia hoat déng kinh doanh khach san

a. Pac diém veé san pham khach san.

*San pham cua khach san thuc chét 1a mot qua trinh tong hop cac hoat dong
tur khi nghe 101 yéu cau cua khach cho dén khi khach roi khéi khéach san:

+ Hoat dong bao dam nhu cAu sinh hoat binh thuong cua khach: an ¢, sinh
hoat, di lai, tam rira...

+ Hoat dong bao dam muc dich chuyén di

- San phém khéch san rat da dang téng hop bao gém vat chét va phi vat
chat, co thir do khach san tao ra, c6 thir do nganh khéc tao ra nhung khach san Ia
khau phuc vu truc tiép, 1a diém két qua cua qua trinh du lich.

- San pham khach san 13 san pham phi vat chat cu thé la:

* San pham dich vu khong thé luu kho, luu bai: mot ngay budng khong
tiéu thu dugc 1a mot khoan thu nhap bi mat khong thu lai duogc.

* San pham dich vu dugc san xuat ban va trao doi trong sy c6 mat hoac
tham gia ctia khach hang, dién ra trong moéi quan hé tryc ti€p gitta nhan vién véi
khéch hang.

* Khach san dugc phuc vu truc tiép, khéch san chiju trach nhiém vé chat
lugng cua san pham dich vu va hang hoa du rang san pham doé khong dugc khach

san san xuat ra

b. Pac diém moi quan hé giira san xuat va tiéu dung san pham



- San pham khach san 13 san phdm mang tinh phi vat chat. Qua trinh san
xuat phuc vu va qua trinh tiéu dung san pham khach san dién ra gan nhu dong thoi
trong cung mot thoi gian va khong gian.

+ Cung thoi gian: Thoi gian hoat dong ctia khach san phu thude vao thoi gian tiéu
dung ctia khach, hoat dong kinh doanh phuc vu ctia khach dién ra mot cach lién tuc
khong c6 ngay nghi va gio nghi. Nhung do yéu cau ciia khach khong déu dan nén
cuong do hoat dong kinh doanh ctia khach san dién ra khong déu dan va mang tinh
thoi vu.

+ Cung mdt khong gian: San pham cia khach san khong thé mang dén cho khach
ma khach dl muén tiéu dung phai dén khach san dé thoa man nhu ciu ctia minh tai
d6. Do d6 trong kinh doanh khach san van dé vi tri cua khach san 1a rat quan trong,
no6 anh hudng to 16n dén kha niang thu hat khach va tiét kiém chi phi.

c. Pic diém vé t6 chirc qua trinh kinh doanh khach san.

Qué trinh phuc vu do nhiéu bo phén nghiép vu khac nhau dam nhén. Cac
bd phén nay vtra c6 tinh doc lap twong dbi, vira c6 mdi quan h¢ mat thiét v6i nhau
trong mot qua trinh phuc vu lién tuc nhim théa mén nhu cau tron ven ctia khach.

Do d6 van dé quan trong trong cong tac to chiic ctia khach san 1a xac dinh
trach nhi€ém rd rang cho tirng by phan nhung phai bao dam tu tudng trong sudt dé
phoi hop nhip nhang gitra cac bg phan cua khach san nhu: 1€ tan, buong, nha hang,
bép, bao tri...

d. Pic diém caa viéc sir dung cac yéu té co ban trong khach san
- Can c6 tai nguyén du lich
* Tai nguyén du lich: La yéu t6 duoc coi 1a san xuat trong kinh doanh khach san.
Su phéan bo va tinh hap dan cua tai nguyén du lich chi phdi tinh chat, quy mo, cap
hang khach san.

Mt khach san ¢6 vi tri thuan lgi ndm & dia diém giau tai nguyén du lich can phai
ludn nghi cach dé khai thac mét cach co6 hi¢u qua nham lam tang thu nhap.

- Mot yéu té quan trong nira la ngudn von:
* Nguon von lén vi

+ Sén pbém khégh san hau hét 1a cac dang dich vy, do d6 ti€u hao nguyén vat licu
thap, phan 16n von ndm trong TSCD

+ Ro1 khoi noi cu trd thudong xuyén cua minh khach thuong cé xu hudng chi tiéu
cao hon binh thuong va yéu cau tién nghi cao hon.



+ Do tinh chat thoi vy, mac dau d3 dau tu mot s6 tién 16n cho viée xay dung khéach
san nhung kinh doanh c6 hi¢u qua vai thang trong nam nén doé 1a nguyén nhan tiéu
hao von 16n.

* Lao dong
Doi héi sir dung nhiéu lao dong vi:

+ Sy sin sang phuc vu khach: 1a mot trong nhitng tiéu chuan quan trong cta chat
lugng phuc vu

+Str dung nhiéu lao dong duoc khach danh gia 1a dat ti€u chuan vé chat lugng phuc
vu.

+ Phuc vu khach 1a mot qua trinh doi hoi nhiéu lao dong khac nhau. Do d6 tiéu
chuan tuyén chon nhéan vién va ndi dung huan luyén khac nhau. Vi vay, nguoi lao
dong kho thay thé cho nhau vaciing 1a nguyén nhan giy ra nhu cau su dung 16n vé
lao dong.

* Tém lai: Nguoi linh dao khach san can phai thyuc hién t6t cong doan quan ly
khach san vira nang cao chat lugng san pham vira dam bao chat luong phuc vu.

e. Pic diém cuaa doi tweng phuc vu
- Khéach san c6 nhiéu loai dich vu va nhiéu loai khach khac nhau, vi vay hoat dong
rat phuc tap. Trong thuc tién, nguoi ta thay rang thong thuong 80% toan bd khoi

luong cong viéc ma cac nhan vién phai thuc hién phai do 20% khach hang kho tinh
doi hoi.

4.Y NGHIA CUA HOAT PONG KINH DOANH KHACH SAN.
a. Vé kinh té

- La mot trong nhitng hoat dong chinh ctia nganh du lich va thuc hién cac nhiém vy
quan trong cia nganh

- Thong qua kinh doanh luu tri va an uong cta khach san mot phan trong quy tiéu
dung cta nguoi dan dugc sir dung vao viéc ti€u dung cua céc dich vu va hang hoa

ctia cac doanh nghiép khach san tai diém du lich.

=» Vi véy kinh doanh khach san con lam tang GDP cta vung va cua ca
mot quoc gia

- Kinh doanh khéach san phat trién gop phan ting cudng von diu tu trong va ngoai
nudc, huy dong dugc von nha rdi trong dan cu.

- Céc khach san la cac ban hang 16n cua nhiéu nganh khac nhau trong nén kinh te.



- Kinh doanh khach san lu6n doi hoi moét dung lugng lao dong truc tiép tuong d6i
16m. Do do6 phat trién kinh doanh khach san gop phan gidi quyét mot khoi lugng 16n
cong an vi¢e lan cho nguoi lao dong.

b. V& x4 hoi

- Théng qua viéc dap ung nhu ciu nghi ngoi trong thoi gian di du lich cua con
nguoi, kinh doanh khach san gop phan gin gitr va phuc hoi kha nang lao dong va
strc san xuat cua nguoi lao dong.

- Hoat dong kinh doanh khéch san con lam tang nhu cau tim hiéu di tich lich st van
hoa cua dat nudce va cac thanh tyu cia cong cudc xay dung va bao vé¢ dat nudce, gop
phan gido duc long yéu nude va long tu hao dan tdc cho theé hé tré.

- Kinh doanh khach san con tao diéu kién thuén loi cho su gip g0 giao luu gitra moi
ngudi tir moi noi, moi qudc gia khac nhau, cic chau luc trén thé gioi. Piéu nay lam
tang y nghia vi muc dich hoa binh hitu nghi va tinh dai doan két gitra cac dan toc
cua kinh doanh du lich néi chung va kinh doanh khach san néi riéng.

- Kinh doanh khach san la noi ching kién nhing su kién ky két cac van ban chinh
tri, kinh t& quan trong trong nudc va thé gisi. Vi vy kinh doanh khach san dong
gop tich cuc cho su phat trién giao luu giita cac qudc gia va dan tdc trén thé gidi
trén nhiéu phuong dién khac nhau.

II. MOT SO LOAI HINH CO SO LUU TRU
1. Motel:

- Theo quy ché quan 1y co s6 luu tra du lich cua Viét Nam xéac dinh: Motel
1a co s¢ luu tri dang khach san dugc xay dung gan duong giao thong véi 16i kién
trac thép tﬁng, bdo dam phuc vu khach di béng phuong tién co gioi, c6 dich vu bao
dudng, stra chira phuong tién van chuyén cho khach.

- Vi tri dia 1y: Nam doc ven duong quéc 16 hodc ving ngoai 6 thanh phd.

- Cach thlﬁ:c‘thié't ké: Motel 1a mot quan thé gdm nhiing toa nha dugc xiy
dung khong qua hai tang,duoc quy hoach va chia thanh cac khu vuc xay dung riéng
bi¢t nhu khu luu tr(, khu bai d6 xe, khu d6 xang, bao dudng, stra chira va cho thué

X¢€.

- Béi twong khach: 1a nhiing ngudi di lai sir dung phuong tién van chuyén
la 6 t6 va mo t6 trén cac tuyén dudng quoc 19.

- San pham dich vu ctia Motel cung cip chu yéu 1a dich vu budng ngt ban,
tiep nhién li¢u xang dau, stra chira, bao dudng.

2. Lang du lich (Tourism Village)




- Ra doi ¢ Phat va xudt hién nam 1943, ngay nay lang du lich dugc xiy
dung & cac diém du lich nghi dudng no1 giau tai nguyén thién nhién.

- Theo quy ché quan 1y co s& luu trii bao gdm: quan thé cac ngdi nha dugc
quy hoach xay dung véi du co s¢ dich vu sinh hoat va vui choi giai tri can thiét

* Pic diém:

+ Lang du ,lich khac véi trung tam du lich & chd 1a n6 khong phuc vu muc
dich tham quan (Néu khach khong luu trd & do thi khong dugc phép tham quan
khéch du lich thuong phai dang ky trudc véi co quan du lich.

. + Lang du lich 1a mét khu dgc 1ap bao gdm nhiing biét thy hay Bungalow
1 tang co6 cau truc gon nhe va dugc xdy dung bdi vat licu nhe mang tinh truyén

théng cua dia phuong.

’ + L;‘lng du lich dugc quy hoach thanh ting khu riéng bié¢t: khu luu tra, an
uong, khu thé thao, khu thuwong mai...

+ Déi tuong cta lang du lich bao gdm nhiéu ddi tuong khach khac nhau nhung da
phén 1a nhiing nguoi c6 kha nang thanh toan cao, di theo doan hodc ca nhan thong
qua céc to chuc theo gia tron goi. Thoi gian luu lai tai lang du lich thuong kéo dai.

3. Léu trai:

Dl‘mg’ dé chi hanh dong cam trai, ca nhén, gia dinh hoac nhom nguoi luu
tra tr 1 ngay dén 1 thangtrong mgt khu vuc dugc quy hoach.

- Theo quy ché quan 1y co so luu tra cia Viét nam: Camping 1a khu dat
duoc quy hoach san c6 trang thiét bi phuc vu don khach dén cam trai hodac khach co
phuong tién van chuyén 1a 6 t6, xe may dén nghi

* Pic diém:

+ Thuong nam ¢ nhitng noi giau tai nguyén thién nhién.

+ Camping dugc tao nén bdi nhitng vat li¢u kém chic bén c6 tinh di dong,
va thuong dugc quy hoach thanh khu riéng biét.

+ Trong kiﬁnh doanh 1&u trai, khach du lich dugc cung cép cac dich vu nhu:
noi an, nghi, khu thé thao va khu vui choi giai tri.

+ Kién trac cua 1€u trai khi thiét ké can ch1 y dén nhitng van deé sau:
* Noi don tiép khach
* Khu vuc cam trai

* Khu thuong mai: danh cho viéc budn ban nhu ban hang luu niém, d6 in
uong, cho thué do dung...



* Khu thé thao giai tri ngoai troi.
4. Bungalow va biét thu:
a. Bungalow

- Theo quy ché QLCSLTVN: Bungalow la co s¢ luu tra duge lam bang gb
hodc vét liéu nhe theo phuong phap lap ghép gian don. Bungalow dugc lam don
chiéc hay hodc thanh mot day, thanh cum va thuong duge xay dung ¢ cac khu du
lich nghi mat vung bién, ving nti hodc ¢ lang du lich.
b. Biét thu:

- Theo QCQLCSLTVN: biét thu va can ho cho thué la nha & co dé‘ly dua
tién nghi can thiét phuc vu viéc luu tra, biét thy duge xay dung trong cac khu du

lich ven bién, nti,nghi dudng, lang du lich hodc bii cim trai.

- Biét thu dugce thiét ké va xay dung phu hop vdi canh quan va moi trudong
xung quanh.

IV. Phan loai khach san
- Theo quy mo
- Theo thi truong muc ti€u
- Theo murc d6 phuc vu
- Theo quyén s6 hitu va murc do lién két
a. Phan logi theo quy mo
- Khéach san loai nho
- Khach san loai vira
- Khach san loai 16n
b. Phan logi khdch san theo thi truong muc tiéu
- Khach san céng vu
- Khach san hang khong
- Khach san du lich
- Khach san can ho

- Khach san song bac



- Trung tdm hoi nghi
* Khdach san cong vu

- Vi tri: Thuong nam ¢ trung tdm thanh phd va cac khu thuong mai

- Déi tuong khach: Chu yéu 1a loai khach thuong gia, song ciing khong kém

phan hap dan doi véi cac doan khach du lich, khach hdi nghi, khéach du lich tu do
V.V

- Thoi gian luu tra: thuong ngin ngay

- Tién nghi dich vu: Déu c¢o phong hoi nghi, phong khich chung, cac tién
nghi t6 chirc cac dai ti€c va cac phong tiéc, dich vu giat 1a va cac cira hang ban qua
tang, do luu niém, bé boi, phong tap thé duc, phong tam hoi, dich vu thé thao, dich
vu vui choi giai tl'i’V. ..v. Ngoai ra con c6 cac dich vu nhu: cho thué thu ky, phién
dich, soan thdo, in an van ban, trung tam internet, dich thuat v..v.
* Khdch san hang khong

- Vi tri: Thuong nam & cac diém giao thong chinh gan khu vyc san bay.

- Péi tuong khach: Khach thuong gia, khach qua canh, khach nh& chuyén
bay, khach hoi nghi, nhan vién hang khong va doi bay.

- Thoi gian luu tra: Thudng ngén ngay.
- Tién nghi dich vy: Ngoai céc tién nghi co ban, khach san hang khong con

c6 cac phong hoi nghi ngan ngay tiét kiém dugc thoi gian, ¢ phuong tién dua don
khéch va dich vu dat buong tryc tiép tai san bay.

* Khdach san du lich

- Vi tri: Thuong nam nhiimg noi c6 canh quan thién nhién dep, khong khi
trong lanh, gan cic nguodn tai nguyén du lich nhu: bién, ndi, ngudn nudc khoang,
diém tham quan.v..v

- Pi twong khach: khach nghi dudng, khach tham quan....

- Thoi gian luu tra: Khach & dai ngay hon so véi khach di cong vu.

- Tién nghi dich vu: Ngoai cac tién nghi co ban, cac khach san du lich con to
chuc va thyc hién cac chuong trinh hoat dong vui choi giai tricho khach du lich

nhu: khiéu vii ngoai troi, choi golf, cudi ngua, cau ca, di bg...nham tao cam gidc
thoai mai, thu gian cho khach.



* Khdch san cin ho
- Vi tri: Thuong nam & cac thanh phd 16n hodc cic ngoai 6 thanh phd.
- Pbi twong khach: Khach cong ty, khach thuong gia, khach gia dinh. ...
- Thoi gian luu tra: Dai ngay. Khach cong ty c6 thé ky hop dong & dai han

- Tién nghi dich vu: Ngoai céc tién nghi co ban khach san can hd con cé khu
vui choi cho tré em, si€u thi...

* Khdch san song bac

- Vi tri: Nam tai cac khu vui choi giai tri & cac thanh pho 16n hodc cac khu
nghi mat.

- Péi tugng khach: Khach thuong gia giau co, khach choi bac, cac nha tridu
ti pha....

- Thoi gian luu tra: Ngin ngay.

- Tién nghi dich vy: Céac hinh thac giai tri toén kém, cac trd ti€u khién dau bang
nham thu hut khach choi bac dé thu lgi nhuan.

Déi véi loai hinh nay thi dich vu budng va an udng cha yéu dé cung cép cho
hoat ddng choi bac.

c. Phan loai khach theo mirc d§ phuc vu
* Mikc dp phuc vu cao cdp

Thuong 1a nhitng khach hién dai voi dbi tuong khach 1a cac thanh vién cao
cap trong hoi ddng quan tri, nhung chinh tri gia ndi tiéng, cac quan chirc trong chinh
phu, nhitng khach giau c6..

Cac tién nghi danh cho cac khach nay thuong la nha hang, phong khach,
phong hop céc tién nghi trong buong ngu cé chat lugng hang dau va cuc ky quan
trong.

Moi yéu cau cua khach duoc dap tng mot cach hiéu qua va nhanh nhat.

* Mirc do phuc vu trung binh

Thuong 14 cac khach san loai vira va ddi twong khach chu yéu 1a khach du

lich theo doan hodc khach 1¢ ty do, khach gia dinh, cac thuong gia nhd.... Khach

san cung cﬁp muc dd dich vu khiém ton nhung kha dﬁy du.

*Murc dp phuc vu binh din



Thuong 1a cac khach san nho va chu yéu la khach gia dinh, khach doan di
theo tour, khach thuong gia tim thi truong dé lap nghiép, khach hoi nghi nho..
Khach san cung cap cho khach thué budng voi mire gia khiém tén, chd & sach s& va
nhimg tién nghi can thiét cho sinh hoat hang ngay.

d. Phén loai khach san theo mirc d lién két va quyén sé hiru

* Phdn logi khdch san theo mirc dp lién két

Pugc phan lam hai loai co ban sau: khach san doc 1ap va khach san tap doan.
+ Khach san doc lap

La loai hinh kinh doanh thu¢c s¢ hitu tu nhén do gia dinh quan 1y hodc co s¢
ddc 1ap cua cong ty nao d6 quan ly, diéu hanh.

Dic diém: khong dugc su kién két vé quyén so hitu hay quan ly cua khach
san khac, khong c6 su rang budc vé tai chinh, duong 161 hau chinh séch, ti€u chuan
phuc vu v..vv.

- Puge tb chirc theo dang s& hitu doc quyén nén co loi thé tu do thu hat thi
truong riéng, rat mén déo trong kinh doanh dac biét la vé gid ca va dap ung nhanh
chong véi thay doi cua thi truong.

- Tuy vay loai hinh khach san nay ciing c6 nhiing diém bét loi 12 khong co
su quang cdo rong rai va khong c6 kién thurec quan ly tot nhu cac khach san tap doan.

+ Khéch san lién két

La nhitng khach san c6 nhiéu khach san & khip moi noi trén thé gidi nén rat
thuan ti¢n cho khach muon & nhitng khach san cung tdp doan va chiing déu mang
nhting cai tén than thudc nhu: tap doan Hilton, Holiday Inn, Accor.

Dic diém: La hé thong dich vy, trang thiét bi, gia cd déu dugc chuan hod.
Céc tap doam khach san thuong dat ra nhiing tiéu chuan quy dinh t6i thieu nhiing
nguyén tac chinh sach va quy trinh hoat dong cho cac khach san trong tdp doan cua
minh.

+ Tuy vay mdi tp doan tap trung vao mang quing cdo, mot so tap doan
khéc c6 su kiém soat chit ché vé kién thirc quan 1y va tiéu chuan khach san.

Can ctr vao su khac nhau vé hoat dong, cac khach san tdp doan duogc quan ly
theo cac hinh thirc sau:

* Hop dong qudn Iy

La hop dong dugc ky két gilta ca cong ty quan ly, diéu hanh khach san va
nhiing nha dau tu, nhung t6 chirc hodc ¢4 ca nhan khéc co khach san.



* Hop dong sir dung thwong higu

Céc cong ty doc quyén 14p ra cac khudn mau riéng cho hoat dong kinh doanh
cua minh sau do6 giao quyén thuc hi¢n viéc kinh daonh cho mét t6 chure khac.

Khach san lién két
Bao gém péc khach san doc lép lién két v&i nhau nham nhitng mgch dich

chung nhu chuyén khach cho nhau nham nhting myc dich chung nhu chuyén khach
cho nhau trong nhiing truong hop can thi€t, giam duoc cho phi quang cao nhung
van quang cdo duoc rong rii. Nhitng khach san tham gia vao hiép hoi nay phai dam
bao tiéu chuan chit luong phuc vy, dap tmg tot moi mong doi ciia khach.
Phan loai khach san theo hinh thirc sé hitu
Can ctr vao hinh htic sé hiru nguoi ta chia ra cac khach san thanh céc loai nhu sau:

- Khach san tu nhan

- Khach san nha nuéc

- Khach san lién doanh véi nudc ngoai

- Khach san 100% v6n nudc ngoai

- Khach san c¢6 phan
V. XEP HANG KHACH SAN
1. Sw can thiét ciia viéc xép hang khach san

Tat ca cac quoc gia trén thé gio1 déu can thiét phai c6 ti€u chuan xép hang
khach san xuat phat tir nhiing quan diém sau:

+ Lam co s& dé xéac dinh céc tiéu chuan dinh muc cu thé nhu tiéu chuin
xéac dinh thiét ké khach san, tiéu chuin trang thiét bi, tién nghi trong tirmg b phan
ctia khach san, tiéu chudn can bod cong nhan vién phuc vy trong khach san, ti€u
chuan vé vé sinh trong khach san.

+ Vb1 hé théng tiéu chuan cu thé s& 1a co s& xéac dinh hé théng gia ca dich
vu trong tung loai hang khach san.

+ La co sé tién hanh xép hang khach san hién c6 quan Is va thuong xuyén
kiém tra cac khach san nay nham dam bdo cac dicu kién, y€u cau da quy dinh.

+ Thong qua tiéu chuan Xep hang khach san dé chu dau tu xét duyét, luan
chung kinh té - k¥ thuat hodc cip vén dau tu cho viéc xay dung khach san méi.



+ Thong qua tiéu chudn nay khach hang co thé biét duoc kha ning va mirc
do phuc vu cua tung hang khéach san, giup khach hang co thé Iua chon theo thi hiéu
va kha ning thanh toan cta minh hay néi cach khac né s& dam bao quyén loi cho
khach hang.

2. Tiéu chuin xép hang khach san.

* Po6i véi cdc nwée trén thé gigi: Do co sy khac nhau vé truyén thong, tap
quan va dac diém trong hoat dong kinh doanh khach san nén khong c6 su thong
nhét trong viéc dua ra cac ti€u chuan. Pa phan & cac nude déu dua trén 4 tiéu chuan
nhu sau:

+ Yéu cau vé kién tric

+ Yéu cau vé trang thiét bi tién nghi trong khach san.

+ Yéu ciu vé can bd nhan vién phuc vu trong khach san.

+ Yéu cau vé cac dich vu va cac mit hang phuc vu khach tai khach san.

* Poi voi Viét Nam:

Xép hang khach san theo sao hodc theo thir ty hang

Thudng duge xép tir 1 dén 5 sao, tuy nhién cé nhitng khach san khong dugc xép
hang sao.

* Téng cuc Du lich Viét Nam xép hang khach san dua vao céc chi ti€u sau:
& Vi tri, kién trac

< Trang thiét bi tién nghi phuc vu

& Cac dich vu va muc d6 phuc vu

& Nhan vién phuc vu

& V¢ sinh, an toan.

* Muc dich cua viéc xép hang khach san:

© D¢ dang cho viéc Iya chon noi luu tra theo kha ning ctia khach

® Giup chinh phu dinh muc thué.

V. Bé tri cac khu vuc va hé théng trang thiét bi, tién nghi bén trong khach san.

1. Cac khu vuc chinh cua khach san



Nhu di trinh bay, quy trinh phuc vu trong khach san bao gdm nhiing cong doan
tuong ddi, cho phép tach biét twong ddi cac CSVCKT thue hién cac chic nang khac
nhau hinh thanh cac khu vue chirc nang va bb tri ching mot cach hop 1y nhat cho
qua trinh t6 chirc lao dong va su di lai ciia khich cling nhu yéu cau yén tinh va
trong lanh cua phong ngu.

Hé théng CSVCKT cua l{héch san la mot hé théng phuc tap, tuy theo muc dich
nghién ctru nguoi ta c¢6 thé phan chia ra cac khu vye mot cach khac nhau:

a. Chia theo khu vuwc hoat dong mot khdach san co thé chia lam hai khu vuwe
chinh:

* Khu vuc danh cho khach:

* Khu vyc chi danh riéng cho nhan vién khach san dé thuc hi¢n cac hoat dong san
xuat di€u hanh.

b.Tir gé’c g co sw co mat ciia khach hang, cac khu vic hoat djng trong khdach
san co thé chia lam 3 khu vwc chinh:

+ Khu vuc va trang thiét bi: thuong ndm ¢ ting ngdm va tang mat dat

+ Khu dai dién: Bao gom tit ca cac khu vuc cong cong danh cho khach: quay 18
tan, phong doi, cdc quay hang luu niém, nha hang, quan bar...thuong nam ¢ tang
mat dat va tang mot.

+ Khu ngu: bao goém: cic phong ngii danh cho khach. Thuong duoc bb tri trén cac
tang cao hon.

c. Mét cach chi tiét theo chirc nang hoat dong, cac khu vuc trong khach san dugc
phén ra nhu sau:

* Khu vuee hqu can:

1. Khu vyc k¥ thuat (technological area) bao gdém: trung tam xir 1y va chira
nuée, hé théng 1am lanh trung tim, tram bién thé, nhom maéy phat dién, tong dai
dién thoai, by phan bao dudng.

2. Khu vuc 161 vao danh cho cong vu (area of service entrance) bao gom:
cho tap két hang hoa cung ing; cua ra vao danh cho nhan vién; by phin cung tng
vat tu; noi d€ bao bi,chai lo, noi do rac.

3. Khu vuc kho va bép (storage and kitchen area) bao gdm: cac kho hang
hoa, vat tu; cac kho thuc pham; cac budng lanh bao quan thyc pham; khu chuan bi
ché bién va nau an; noi rira bat dia.

4. Khu vyc danh cho sinh hoat cua nhan vién(Personal area) bao gém: cac
kho hang hoa, vat tu, phong an cua nhan vién; phong thay quan 4o; phong tam; nha
v¢ sinh; phong nghi ciia nhan vién.



5. Khu vye giat 1a (Laundll"y area) bao gém: bd phén giat 1a, pphong lam viéc
cua quan tri truong; kho trang thi€t bi va phu tung.

6. Khu vue phong lam viée (Office area) bao gdm: cac phong lam viéc ciia
ban gidm doc; cac phong lam viéc cua bd phan quan ly; cac phong lam viéc cua bd
phén nghiép vu.

* Cdc khu viee danh cho khdch hang c6 thé dén dwoc:

1. Khu vuc chinh (Principal entrance area) bao gdm: sanh don tiép; quay 18
tan, phong doi, buong may dién thoai cong cong, may telex, fax.....

2. Khu vue phong ngu (room area) bao gdm: cac phong ngu ciia khach; cac
phong truc tang

3. Khu vuc nha hang (restaurant area) gom: Restaurant; Bar; Coffee shop;
gian lam viéc ctia nhan vién ban.

4. Khu vuc thuong mai va dich vu (Commercial and service area) bao gom:
cac quay hang; cac cua hang;noi phuc vu tdm hoi va massage.

5. Khu vuc hdi nghi (Congress area) bao gém: sanh don tiép,’ noi gitr 4o
khoéc; phong hop 16n; phong thu ky va phién dich; kho may moc thiét bi nha v¢
sinh....

6. Céc khu vyuc khac: bao gom: san tennis, bai dau xe, bé boi, phong y té, bai
tam, noi thay quan 4o, nha vé sinh....

Trong thyc tién, do phu thudc vao nhiéu yéu t6 khach nhau va phy thudc vao
tinh déc trung cua ting khach san, viéc dinh hinh va phan bd cac khu vuc hoat dong
ctia khach san c6 thé c6 mot vai thay d6i dé phu hop cac khu vuc hoat dong cua
khéch san, viéc dinh hinh va phan b6 khu vuc hoat dong cua khéch san co thé ¢
mot vai thay doi dé phu hop v6i hoan canh thyc té. Tuy nhién, c6 mot nguyén tic
vO cling quan trong ludn ludn phai dugc tuan thu d6 1a: viéc phan bd cac khu vuc
hoat dong cua mot khach san phai dam bao doan duong di tuong d6i ngin, sy giao
luu qua lai hop 1y, su tiét kiém tdi da strc lao dong, sy tap trung cuia cac nhém dich
vu va sy luu thong twong ddi tach biét giita khach va nhan vién.

2 Mot s6 hé thong ki thuat

- Méy lanh trung tam

- May lanh trong phong khéach
- Hé thdng nudc

- Hé thong dién



CHUONG 111

TO CHUC HOAT PONG KINH DOANH DICH VU LUU TRU

I. TAM QUAN TRONG CUA KINH DOANH LUU TRU TRONG KHACH
SAN

Hoat dong kinh doanh luu tr 14 mang hoat dong chinh yéu nhét cua bat ky
khach san nao (tir nhitng khach san c¢6 quy md rat nho, thir hang thap dén nhing
khach san c6 quy mo 16n, thtr hang cao). Hoat dong kinh doanh luu tri dugc xem
nhu mét truc chinh dé ton b hoat dong kinh doanh khac ciia khach san xoay quanh
no6. Vai trd then chdt cua hoat dong kinh doanh luu tra trong khach san xudt phat tir
ba 1y do chinh: 1y do vé kinh té, vai trd quan trong trong viéc tham gia phuc vu truc
tiép khach va cung cip du bao quan trong cho khéach san.

a. Ly do kinh té:

- Hoat dong kinh doanh luu tra dong vai trd tru cot, 1a hoat dong chinh cua
mot khach san vi doanh thu tir hoat dong nay chiém ty 1& cao. Vi thudng céac khach
san nho khong c6 nha hang, quiy bar, khong c6 phong hoi thao va khong cung cap
cac dich vu bd sung khac, ma ngudn thu chu yéu cia ching 14 tir hoat dong kinh
doanh phuc vy budng ngi. Nguoc lai, ¢ nhitg khach san 16n, ngoai ngudn thu tir
hoat dong kinh doanh budng ngu, cac khach san nay con co thé khai thac kinh
doanh cac dich vu khac nhu: dich vu an uéng, dich vu di¢n thoai, dich vu giat 1a,
cac dich vy bd sung va cac dich vu bd sung va cac dich vu giai tri khac...S6 luong
cua cac dich vu trong kinh doanh khéch san tdng 1én cung voi thr hang va quy mo
cua khach san.

b. Vai tro trong viéc tham gia phuc vu truc tiép khach hang

Dich vu phuc vu truc tiép khéach hang la khau quan trong nhét dbi véi b
phén kinh doanh luu tra cling nhu by phan kinh doanh &n uong trong khach san

- Khéng c6 bd phan nao trong khach san lai c6 quan hé giao tiép truc tiép
v6i khach hang nhu & bo phéan kinh doanh luu tri.

- Ngoai ra, bé phan kinh doanh luu tra cting chinh la b phén tao ra nhing
an tuong dau tién va nhing an tugng cudi cing quan trong nhat dbi v4i khach khi

dén riéu dung san pham cua khach san.

- B6 phan kinh doanh luu tra trong khach san luon khing dinh vi tri quan
trong khong thé thiéu cua minh déi véi mot khach san.

¢. Do chirc ning cung cip dw bio quan trong cho khich san.

Trong khach san, trudng cuia tat ca cac bd phan thudong phai chuan bi xay
dung ké hoach vé cong viéc va lén ké hoach vé cong viéc va 1én ké hoach phan



cong bd tri nhan vién trong bd phan minh quan 1y trude khoang it nhat 2 tuan.
Nhitng yéu cau dé 1én ké hoach phan cong bd tri nhan vién 1a phai dua trén sy hiéu
biét, thongtin vé tinh trang hoat dong kinh doanh sip tdi ctia khach san cang chinh
xac cang tt. Kho khan lon dbi véi cac khach san quy mé nho 1a ludn phai “chay
theo sy vu” boi vi ddi tuong phuc vu chinh cua ho 1a khach 1€, luon tu dén khach
san dé tim thué budng ma it khi dat budng trudc. Cac nha quan 1y khach san can
phai biét trude trong thoi gian téi khach san s& dong khach hay it khach dén luu tra
dé tir d6 chuan bi phuong 4n diéu dong hay bd tri nhan vién cho hop 1y, cling nhu
c6 ké hoach khai thac st dung cac vat tu hang héa va co sd vat chat ky thuat tdi vu.

Chtrc nang du bao 1a chure nang quan trong duoc thuc hién duy nhét bai bd
phan 1& tan khach san. Ciing chinh nh¢ chirc ning nay ma bo phan kinh doanh luu
tra ludn dong vai trd quan trong nhat ddi vi mot khach san. Vi 1y do nay ma ngudi
ta dd xem bd phan 1& tan khach san nhu bo phan tu van cung cép thong tin, “canh
tay phai dac luc” cua giam ddc khach san.

II. TO CHUC CUA BQ PHAN LUU TRU TRONG KHACH SAN

1. M6 hinh t6 chic ciia bd phan kinh doanh lwu tri ctia khich san.<SGK>

2. Chirc nang va nhiém vu ciua mot so chirc ning

a. Chirc nang, nhiém vu cua truwong lé tan khach san

Trudng 1€ tan khach san c6 nhiém vy quan trong 1a phat trién cac dich vu
trong khu vuc luu tra trén co sé nghién ctru dé 1am théa man nhu cau cua thi truong
muc ti€u cua khach san. Bén canh do, con phai thuc hién cac chirc ndng, nhiémvu
cu thé sau:

- Kiém tra bdo cao cua kiém toan dém trudc khi chuyén cho Tong giam doc
khach san vao budi sdng hang ngay

- Tinh cong suit sir dung budng trung binh ciia khach san cho timg ngay
- Tinh gia ban budng trung binh thuc hién mdi ngay cua khach san
- Kiém tra tinh trang budng cta khach san vao cac thoi diém khac nhau

- Xem xét tinh hinh bién dong cua thi truong khéch Iuvu tra cua khach san dé
bao cdo cho Giam doc khach san

- Xay dung du bao vé buéng ctia khach san cho mot tuan, hai tuin, mot thang
hodc ba thang....

- Nam viing tinh hinh khach di va dén trong ngay clia ngay tiép theo

- Kiém tra danh sach khach vip va chuan bi diéu kién don tiép dic biét



Chiu trach nhiém 1én ké hoach phan cong, b tri, diéu dong nhan vién trong
t0 hop 1y, phu hop vai tinh hinh thyc té cho ting tuan, ting thang va ca nam.

T6 chirc phdi hop hoat dong hoat dong véi cac bd phan khac co lién quan
mot cach co6 hiéu qua.

b. Chirc nang, nhiém vu cua truong buong

Nhiém vu va chirc trach quan trong cta ngudi to truong budng 1a lanh dao,

t6 chuc, tao dong luc khuyén khich nhan vién lam viéc t6t va dam bao duy tri chat
lugng dich vu buong ngu cua khach san luén & muc cao nham thuc hién muc tiéu
thoa mén nhu cau doi hoi cao cua khach vé budng ngu va giit uy tin va danh tiéng
cho khach san.. Truéng budng c6 nhitng nhiém vu co ban sau:

Phan cong bo tri va di€éu dong nhan vién sao cho ddm bdo tat ca cac budng
s€ c6 khach check-in trong ngay déu ¢ tinh trang v¢€ sinh sach s€ va san sang
khi khach dén khach san.

Thiét k& cac so d6 bi€u mau ve tinh trang buong mdt cach don gian va de
hiéu dé thong tin cho cac bo phan c6 lién quan.

T6 chirc quy trinh lam budng cua nhan vién mot cach khoa hoc va né nép

Chiu trach nhiém thuong xuyén kiém tra viéc sép xép, kiém tra va giao nhan
hang hoéa, vat tu trong kho thudc bo phan phuc vu budng

Giai quyét moi vudng mac véi khach trong pham vi bd phan phuc vu budng

Pao tao, huan luyén ning cao tay nghé cho nhan vién trong bd phan minh
phu trach

Phéi hop hoat dong vé6i cac bd phan c6 lién quan mét cach ¢ hiéu qua.

c. Chirc nang, nhiém vu cua truong bo phan bao vé

Dam bdo an toan tuyét doi cho tai san ctua khach san cling nhu tai san va tinh

mang cua khach 1a nhiém vy hang dau cua bd phén bao v¢ trong khach san.

Pam bao tuyét doi an ninh va an toan bén trong va bén ngoai khach san:
dam bao an toan cho ca khach san, khach cia khach san va can by nhan vién
cua khach san.

Thiét 1ap quy trinh cong tac bao vé khach san 24/24h

Quan 1y toan b tai san thudc vé khach san va tim moi bién phap dé giam
thiéu that thoat vat tu, hang hoa va tai san cua khach san.

Kiém tra ludng nguoi ra, vao khéch san

Quan 1y hé théng bao dong cua khach san



- Quan ly hé thong chiéu sang ctia khach san
- Quan ly két an toan ctia khach san

- T6 chitc diéu dong nhan vién van chuyén hanh ly cho khach khi t6i va khi
chuan bi ro1 khach san.

- Két hop véi bd phan 18 tan trong viéc giai quyét cac thi tuc check-in va
check-out cho khach mot cach nhanh nhat

- Tao diéu kién thuan loi cho khach khi ra, vao ctra khach san

- Phéi hop voi bo phan 18 tan, bo phan budng dé giai quyét cac tinh hudng
nguy hiém phat sinh

- Duy tri viéc ki€ém tra va bao cdo thuong xuyén va hang ngay vdoi nha quan ly

- Kip thoi phat hién nhiing thay dbi vi tri clia cac trang thiét bi dé ngin ngira
nhirng tinh huéng xau cé thé xay ra.

I11. TO CHU'C KINH DOANH LUU TRU CUA KHACH SAN

1. T chirc hoat ddong phuc vu ciia bd phan 1& tin khich san

a. Yéu cau doi voi nhan viéen le tan

. 1.1. Yéu chu vé hinh thic thé chét

. Bo phan 1& tan 1a bd phan truc tiép tiép xuc voi khach va cling 1a bo
phan dai dién cho khach san, nén hinh thirc bén ngoai ctia cic nhan vién 1€ tan ciing
1a yéu t6 quan trong trong viéc giao dich véi khach.
. cong viéc ctia nhan vién 18 tan phai tiép xtic voi nhiéu dbi twong khach, giai
quyét nhiéu tinh huéng phan nan cua khach, tiép nhan va truyén dat mot sb lugng
16n thong tin v..v...Do vay, nhan vién 18 tin can phai dap tng dugc nhiing yéu cau
vé hinh thtic va thé chat.

. *, Yéu cau chung vé hinh thirc thé chat.
. - Tré trung, c6 strc khoe tot.
o - Ngoai hinh can ddi, khong dik hinh, di tat.
. - Hinh thtrc wa nhin, c6 duyén
. - C6 phong cach giao tiép tot
o - Tac phong nhanh nhen
. *, Yéu cdu vé sinh cd nhin

- V¢ sinh sach s€ hang ngay trudce khi di 1am viéce

- Tranh lam dung my phdm



- Ludén mac déng phuc khi di lam viéc
- Tu thé khi 1am viéc.
1.2. Yéu ciu vé kién thirc va k§ ning nghiép vu

- Puoc dao tao v€ nghi€p vu l€ tan khach san, c6 van bang ching chi vé
nghiép vu I tan khéch san.

- C6 kha ning giao tiép tot voi khach va c¢6 k¥ ning ban hang

- Nédm vimng moi quy dinh, cac van ban phap quy vé nganh du lich va cac co
quan quan ly lién quan dén khéach va kinh doanh khach san.

- Nam virng ndi quy, quy ché quan 1y ciia khach san, ndi quy ddi véi nguoi
lao dong trong khach san va trong bd phan I¢ tan, myc ti€éu phuong hudng cua
khach san.

- Nam virng san pham cua khéach san va kha nang cung cap dich vu cua
khach san.

- C6 kién thtc co ban vé toan, thanh toan, théng ké, quang cao, tiép thii va
hanh chinh van phong.

- Biét 5 cac danh lam the“ing canh, cac diém du lich cua dai phuong. Cac dich
vu phuc vu phuc vu khach trong va ngoai nuéc.

- Nam duge mot s6 quy tic vé ngoai giao va 1& nghi, phong tuc tip quan, ton
gido, van hoa, tdm 1y khach ctia mot s6 quoc gia.

- C6 kién thtc co ban vé chinh tri, kinh té, xa hoi, lich su, vin hoa, dia 1y,
tam ly, an ninh dé phuc vu khéch.

1.3. Yéu cau vé ngoai ngir va tin hoc
a. Yéu cdu vé ngoai ngir

- Pbi voi khach san 1-2 sao: biét va sir dung dugc tbi thiéu 1 ngoai ngir
(tieng Anh) bang C tr¢ I€n.

- Péi voi khach san 3 sao: Biét va sir dung thong thao t6i thiéu 1 ngoai ngit
(tieng Anh)

- Déi véi khach san 4 sao: biét va sir dung 2 ngoai ngir trong do 1 ngoai ngi
(tieng Anh) phai thong thao 1 ngoai ngtr khach giao ti€p dugc bang C trd 1én.

- B6i v6i khach san 5 sao: Biét va sir dung thong thao hai ngoai ngit trong d6
c6 1 ngoai ngir 1a Tiéng Anh.

b. Yéu cau vé tin hoc



St dung_thanh thao vi tinh pho thong va vi tinh chuyén nganh phuc vu cho
hoat dong cua 1€ tan khach san.

1.4. Yéu cau vé dao dirc nghé nghiép
- That tha trung thuc
- Siéng nang ti mi lam vi¢c theo trinh tu, chinh xac, c6 hi¢u qua
-C6 kha nang t6 chirc va giai quyét moi vin dé mot cach hié qua

- Ning dong, nhanh nhen, thdo vét va linh hoat trong cach giai quyét tinh
hudng

- C&i mo, hiu khach, than 4i, lich su, ton trong va san sang gitp d& khach.
Trong moi truong hgp phai tuan thu “khach hang khong bao gio sai”.

- Nhiét tinh trong cong viéc, biét thuyét phuc khach.

- Co tinh dong doi trong cong viéc, ludn san sang ho trg va gitip do cac nhan
vién khéc trong cong viéc.

b. Quy trinh phuc vu ctia b phin 1€ tin

Mot chu trinh khach 1a khoang thoi gian tir khi khach hang tiém ning bit dau
lién h¢ voi khach san dé dat buong, lam thu tuc dang ky nhan budng, luu tra tai
khach san cho t61 khi khach lam thu tuc két toan hoéa don. Pugc chia thanh 4 giai
doan:

Giai doan trudce khi khach dén

Giai doan khi khach dén khach san

Giai doan khi khach luu tra tai khach san

Giai doan khi khach thanh toan va roi khach san.

Hoat dong cua khach san la nhitng hoat dong co6 sy tic dong qua lai véi khach. Sy
tac dong nay thé hién mdi quan hé yéu cau va sy phuc vu.

Mot trinh tu phuc vu khachcé thé duoc thé hién nhu sau:

Trudée khi khach dén khach san

Khiach dén khach san



Khach luu tri tai khach san

Khach réi khach san

Tiép nhan

Dit budng

Khach San

Ping KY

THANH TOAN

Phucvu

Khach luyu tra

Tién khach

1. Giai doan trwdc khi khach dén (Pre-arrival)

Khach Iwa chon khach san: Nhan vién 18 tan gidi thiéu cac dich vu cua khach san
phuc vu khach. Viéc khach quyét dinh tiéu dung dich vu cua khach san phuc vu cia
khach san phu thugcvao nhiéu yéu to:

- An tuong tét dep tir 1an nghi trudc

- Thong tin quang céo cua khach san

- Loi khuyén cta ban be, nguoi than



- Tén tudi va uy tin ctia khéch san.
- Vi tri, chat lugng va gia ca dich vu cua khach san.

Va mdt yéu to quqn trong nira la thai do, nang luc lam viéc va sy hiéu biét cua nhan
vién 1€ tan

2. Giai doan khach dén khach san (Arrival)

Khach dén khach san lam thu tuc dang ky khach san: Nhan vién 18 tan dén
tiep khach va lam thu tuc dang ky khach san cho khach.

Pon tiép khach

Khi khach dén s& hinh thanh mdi quan hé kinh doanh giira khach v6i khach
san thong qua b phéan 1€ tan. Thu tuc dang ky khach san chinh 1a sy chinh thuc hoa
moi quan hé nay.

3. Giai doan khach luu tru tai khach san (Occupancy)

Khach luu trt tai khach san: nhan vién 18 tan truc tiép hoac phéi hop voi cac
bd phan khac trong khach san dé phuc vu khach.

Muc dich cua giai doan nay 1a téi da hoa mirc do hai 1ong d6i voi khach dé
khach tiéu dung nhiéu dich vu, dé khach quay tr& lai vao 1an sau hodc gidi thiéu
khach san v61 ban be, nguoi than tao ra nguén khach trong tuong lai cho khach san,
gito khach san t6i da hoa loi nhuén.

Trong giai doan nay nhan vién 1€ tan con phai ti€ép nhan va giai quyét phan
nan cua khach.

Trong subt thoi gian luu tra nhan vién 1€ tan theo ddi, cap nhat, téng hop cac
chi phi cta khach phuc vu cho viéc thanh toan cho khach khi khach tra buong va roi
khach san.

4. Giai doan khach thanh toan va roi khach san.

Nhan vién 1& tan lam tha tuc thanh toan cho khach va tién khach.

Cong viéc chu yéu la thanh toan, chuyén hoa don cho khach, nhan lai chia
khoa.

Tién khéach tan tinh chu d4o dé khach cam nhén duge su quan tam cua khach
san do61 voi minh va khuyén khich khach quay tr¢ lai trong tuong lai.

2. T6 chirc hoat dong ciia bd phan phuc vu budng ngi

a. Vi tri, vai tro cua bo phdn buong



Hoat dong cta bd phan phuc vu budng 13 mot thanh phan quan trong khong
thé thiéu trong hé thong hoat dong chung cua mot doanh nghiép khach san. B phan
nay thyc hién nhiing trong trach hét strc quan trong 1a bao dam diéu kién vat chat
cho viéc nghi ngoi cua khach trong thoi gian ho luu trd tai khach san va cung cap
nhitng dich vu can thiét gin 1ién voi viée nghi ngoi d6 dé né dién ra 1 cach tbt dep

- Tién hanh 1am vé sinh céc khu vuc: buéng ngu cho khéch thué, cac khu vuc
cong cong bén trong (cac khu vuc st dung chung danh cho khéach va nhan
vién cua khéach san) va bén ngoai khach san

- Pam duong cong viée gidt 1a dd vai cho toan khach san, gidt 1 quan 4o cua
khéch nghi lai khach san va co6 thé cung cap dich vu giat 1a cho céc khach san
va co sO khac ¢ bén ngoai

b. Yéu cau déi véi nhan vién phuc vu buong
+ Hinh thtrc thé chat
+ Kién thuc va k¥ ning nghiép vu
+ Ngoai ngir
+ Pao dirc nghé nghiép
c. Trang thiét bi va cach bé tri

a. Phong ngu:

Tao mdt cam giac chung dé chiu, thoai mai ma khach phai nhan thay ngay
khi budc vao buong dé thoa man nhu cau nay, ching ta can phai dé y dén dén cac
ndi dung nhu: di¢n tich, sy bd tri ndi that, do dac trong phong, trang thiét bi, su

trang tri cua phong.

* Dién tich: tao anh hudng rat 1on dén cam giac thoai mai cua khach hang khi st
dung phong, vi vdy no6 1a mét trong nhimg tiéu chuan quan trong phan anh chit
luong san pham phong. Tiéu chuan xép hang khich san & VN, dién tich t6i thiéu
ctia budng ngti va phong vé sinh dbi voi mot khach san dé duge xép hang:

2

- Budng don: 9m

- Budng doi: 14m’
- Budng 3, 4 giuong: 18m’
-Budng 2 phong: 22m’
- Phong v¢ sinh: 3m’

Dién tich can thiét cho m@t buéng phu thudc vao hang khéach san va loai
phong theo quy dinh phan loai xép hang khach san VN:



Loai khach san Phong don (m?) Phong doéi (m?)

1 sao 22 28
2 sao 26 32
3 sao 32 38
4,5 sao 40 46

* S bo tri ndi that: tuy theo loai hang khach san va dac diém cua khach hang muc
tiéu ma khach san bo tri ndi that cho phu hop.

Su b tri ndi that trong budng ngii phai dam bao sy thuan tién cho khach trong sinh
hoat (giam tiéng On tir bén ngoai, di lai, st dung trang thiét bi thuan ti€n), dé bao

dudng, dé 1am phong....

+ B4 tri mat bang: mot trong nhitng cach giam tiéng 6n tir hanh lang bén ngoai 1a
viéc bo tri sanh dém.

1. Hélnh’ lang: 2 Sanh dém; 3.Phong vé€ sinh; 4. Gia dé hanhly; 5 Phong ngu; 6
Phong tiép khach

* Trang tri ndi that: khi trang bi vat liéu noi that can phai dac biét chi y kha ning
bao dudng d€ fanh khi str dung sau nay

+ Trong buuéng ngu:

- Tuong: d& dam béao tinh tham my, mang lai cam giac 4am cing, tudng
thuong dugc phu bang mot 16p vat liu. Vi vay, yéu cau la phai dam bao tinh tham
my va chiu duoc sy va cham, c¢ xat. Cac loai vat liu thuong dugc str dung:

+ Son v6i: mau son phong pht , chiu dugc su co rira nhung lai khé thay doi
mau sac phu hop véi doi tugng khach

+ Gidy tuong

+ G0, to, soi, may tre cd kha nang Op tuong mang dam ban sac van hdéa VN.
Tuy nhién chi phi bao tri cao, dd biét con trung tra an.

+ Nén nha: yéu cau dé lam vé sinh, it gdy tiéng 6n khi di lai. Cac vat liéu vat
liéu thuong st dung la: P4 Granite, gach hoa , tham, go, nhya tong hop....

+ Tham 16t san tao mdt cam giac sang trong, khong khi 4m ciing, thu gian,
giam tiéng dn cho viéc di lai, tham duge coi la 1a mot trong nhitng bd phén trang tri
dé bao dam hiéu qua cach 4m theo tiéu chuan xép hang vai khach san. Khach san 3
sao phai c6 tham trai toan b phong ngu. Khach san 4 sao phai c6 tham trai toan bg
phong ngu, hanh lang va cau thang.



+ M4y lanh: mang lai cam gidc dé chiucho su tién nghi vé nhiét o, d6 am
va su sach trong khong khi, dic bi¢t trong di€u kién nhi¢t d§, do 4&m nong cua nudc
ta.

* Yéu cau doi véi may lanh
- Cong suat cua may lanh dugc tinh vao thé tich cua cac gian du dé dua
nhiwtj d6 ctia phong khach & dat dén nhiét d6 tir 18° dén 20°C, ¢ phong tam tir 20°
X~ 10
dén 24°C
- Méay lanh chay ém, hi¢u suét str dung dién tdt.

- Vi tri dat may lanh thich hgp, ddm bao phu lanh rong rai, khong théi théng
hoi lanh vao khéch, dac biét va givong va ban lam viéc

* Hé thong 4nh sang: trong phong ngu va phong sinh hoat ta c6 thé str dung nhiing
loai 4nh sang nhu sau:

+ Anh sang truc tiép: toan bd anh sang dugc roi 1én tran nha hay khu vuc
lam viéc

+ Anh sang gian tiép: dugc chiéu roi 1én trin nha hay 1én tuong tir d6 anh
sang phan chiéu ém diu xudng ca phong

+ Hé théng 4anh sang hdn hop: Anh sang vira chiéu truc tiép vira chiéu gian
tiep.
Can c6 anh sang khong 16a mit, tao diéu kién nhin tbi da.
* Trong phong tam:
+ Tuong: Tuy thudc vao sy ban ra va sy tung tée clia nudc va nhiing kiéu
vét ban thuong gap. Do d6 tuong va 1op phu tuong cia phong tam phai khong duoc
tham nudc, khong dé muc am, dé lau chui va co rira, c6 thé sir dung gach men, gach

plastic hodc s¢i tong hop nhanh kho.

+ Nén nha: Phai dam bao khong thdm nudc va khong giy truot, co thé su
dung gach nham, gach plastic.

+ Heé thdng thong gio: rat quan trong trong phong tim va & day c6 do am cao,
gay kho chiu cho khach va lam cho trang thiét bi dé bi hu hong, c6 thé su dung hé
thong thong gi6 tu nhién
* Heé thong dién va dén trong phong tam:

- Phai dam bao an toan

- Cha y 16p bao vé cua hé théng day din, su an toan cho ngudi st dung cau dao,
cong tac, bong dién



- Guong soi mat phai luén dam bao anh sang 1 chiéu hay nhi€u bong dién va can co
hop den dé tranh chéi mat.

- Mau sdac cua anh sang dugc tinh dén dé lya chon theo yéu cau dat dugc cua mot
khong gian riéng tu va lam ton vé deo cua khudn mat khi vira tam xong. Do d6 mdt
nguon anh sang vang tot hon nguon anh sang trang

* Trang thiét bi trong phong:Viéc mua sam trang thiét bi trong phong ngi can phai
xem xét dya vao cac yéu cau sau:

- Trang thiét bi trong phong 1a khoan dau tu quan trong kha lau dai, khang
dinh phdm chat, hinh anh nhan hiéu cia khach san. Do d6 chi can mot vat dung
khong hai hoa s€ pha v& tinh hai hoa chung va gy khé chiu cho khach, tao ra sy
danh gia khong t6t va 1am giam sy hai long vé san pham ctia khach san. Vi vay can
lap hd so bd tri trang thiét bi trén mat ban, mat tuong...

- Trang thiét bi phai dugc can cur vao do bén, tinh d& bao dudng va quan h¢
gié ca chat lugng cua nd

7 - Trang thiét bi phai dap ung nhiing loai khach hang khac nhau trén quan
diém tién nghi va hiru ich.

- Trong phong ngu: givong va do vai cia giuong

* Giwong: Phy thudc vao khi hau va dac diém cua khach hang — khach san s€ su
dung cac loai givong khac nhau

+ Giuong d6i: Khong nén dat sat goc hay tuong

+ Giudng don: it phé bién va thuong sir dung cho khach cong vy, khach 1é
va khach di hop

+ Giudng 16n ghép: Loai giwong c6 thé tach ra hay ghép vao

+ Giuong phu: ding dé bd tri thém khi khach yéu cau, mdi ting nén co6 mot
kho chura giudong phu

+ Ghé ndm
*B6 do giwong: Mot bo dd giudng chét lugng cao s& mang lai cho khach sy nghi
ngoi tuyét voi va cho khach san thoi gian st dung lau dai, bao gom: 16 co, dém, vai
boc, ga trii givong, gbi, vo gdi, chan..

- T4t ca cac dém phai co tam boc dé tho ra giat la.

* Cdc logi ban ghe: Ban dau giuong, ban lam viéc, ghe

* Tu: thuong 1a ti c6 nhiéu ngan va mét bén dé treo quan 4o dang mac hay da ui



* Rideaux: c6 cic chlrc ning: ngan 4nh sang, giam tiéng 6n va dic biét gop phan
trang tri cho phong. Mau sic va kich thudc cta rideaux phu thudc vao kich ¢& cua
phong. Chét luong va phong cach cac d6 gd, mau twong va mau san nha, tham.
Conhiéu chét liéu dé lya chon nhung phai ddm bdo yéu cu bén, chic, lién manh,
bén mau, dé bao dudng va kho bét lua.

d. Quy trinh phuc vu khach luu tru

Lam vé sinh budng hang
) . ngay va phuc vu cac nhu
Pon tiép va ban giao budng cau tai budng ctia khach

cho khach

Kiém tra va nhan ban giao

Lam v¢
sinh sau khi khach trad budng

Do y nghia quan trong cta hoat dong phuc vu budng ma yéu cau dat ra cho cac
nha quan ly cua by phan nay 1a phai xay dung mdt quy trinh tiéu chuan dé phuc vu:

- MO ta chi tiét trinh tu cac budc tién hanh va yéu cau k¥ thuat can thiét cho
vi€c thyc hi¢n tirng cong viéc cu the:

e Céch thirc don tiép, dwa khach vao budng va ban giao budng cho ho

e Quy trinh va yéu cau k¥ thuat lam vé sinh phong phong ngii ctia khach
e Quy trinh va yéu cau k¥ thuat lam vé sinh phong phong vé sinh

e Quy trinh va yéu cau k¥ thuat lam giuong

e Quy trinh va yéu cau k¥ thuat str dung cic hoa chit tay rira

e Quy trinh va yéu cau xur 1y cac dd bo quén ctia khach trong khach san
- Céc yéu cau vé trang phuc va vé sinh c4 nhan phuc vu budng

- Céc yéu cau vé tham my cho viéc trang tri budng ngi cho khach mang trong
phong cach riéng ctua khach san.

Céc yéu cau ve toc do va thoi diém thyc hi¢n tirng loai cong viéc ciing
nhiing yéu cau khéc ve€ an toan lao dong cho nhan vién....



Qua trinh xdy dung quy trinh tiéu chuan phuc vu ctia bo phan budng phai dap tng
mot sO yéu cau sau:

Quy trinh tiéu chuan phuc vu budng phai duoc viét bang ngon ngir dé hiéu
va phai dién dat mot cach don gidn dé nhan vién dé lam theo

- Céc noi dung cuy thé cua quy trinh tiéu chuan phuc vu buong phai dugc thay
d6i va hoan thién khi thiy can thiét cho pht hop véi yéu cau thuc té

- Quy trinh tiéu chuan phuc vu budng phai dam bao nang cao ning suit ciia
lao dong cua toan bo phan

Quy trinh iéu chuan phuc vu phai dugc thong qua trong toan bd phan



CHUONG IV

PHAN TiCH KET QUA KINH DOANH TRONG KHACH SAN —
NHA HANG

I. KHAI NIEM

Phan tich céc hoat dong kinh doanh ctia khach san la nghién ctru toan bd
hoat dong cua cac co s¢ doi voi muc dich phat hién ti€ém nang nham thyc hién va
thuc hién vuot mirc mot cach cd ké hoach va co6 hé thong véi chi phi thap nhat vé
lao dong song va lao dong vat chat
- Cong tac phén tich phai dua trén cac yéu cau sau:

+ Vin ban, gidy to hop phap

+ Phai mang tinh chu quan

+ Phai mang tinh tong hop

II. NQI DUNG PHAN TiCH KET QUA KINH DOANH CUA KHACH SAN

1. Phén tich ngudn khach cia khach san

- Xac dinh dugc vi thé ctia doanh nghiép trén thi truong khach san trong ky
phéan tich thong qua chi ti€u thi phan

- Xac dinh duoc cac doan~ti truong muc ti€u cuia khach san, xay dung Vz‘}
hoan thién chinh sach marketing hon hop cho tirng doan thi truong muc ti€u, lam ké
hoach cho dar}g khach thué budng dat trudc voi thoi han ngan (khach di 1€) va
khach thué budng dat trude vai thoi gian dai hon .

- Xay dung ké hoach kinh doanh chungq cua khach san va cho tl‘ng bod phan
kinh doanh trong khach san. Su u('wg tinh va kiém soat viéc cho thl;lé buong 1a muc
tiéu chinh cua cong tac quan ly. SO lugng budng dugc thué va s6 lugng khach ¢
trong khach san 1a co s¢ chinh anh hudng hau hét dén cac hoat dong kinh doanh
khach san
* Cdc chi tiéu vé khach
Céc chi tiéu chung vé ngay khach thuc hién trong ky phan tich

- Chi tiéu vé ngay khach tiéu dung dich vu budng ngu

- Chi tiéu vé luot khach tiéu dung dich vy 4n uéng

- Chi tiéu vé luot khach tiéu dung dich vu bd sung



* Co cau khdch theo tieng loai dich vu

- Co cdu khdch tiéu ding dich vu buong:

1€?

Khach noi dia: S6 lugng? Ty 18?

Khach qudc té: S6 lwong? Ty 162

Khach ctia doanh nghiép lit hanh: S6 lugng? Ty 16?
Khach tr t6 chire tiéu ding: S6 lwong? Ty 18?
Khach cong vu: S6 lugng? Ty 16?

Khach nghi ngoi, tham quan: S6 lugng? Ty 162
Khach di voi muc dich khac: S6 luong? Ty 16?

Khach dit chic chin dich vu cua khach san vé6i thoi han dai: Sb luong? Ty

Khach dat khong chic chan dich vu cua khach san véi thoi han dai: S6

lugng? Ty 1€?

Khach dat dich vu cua khach san voi thoi han ngén: S6 luong? Ty 1€?

- Co cdu khdch tiéu ding dich vu dn uong:

Khach & trong khach san: S6 lwong? Ty 162

Khach ¢ ngaoi khach san: S6 lugng? Ty 18?

Khach dat tiéc (hdi nghi, cac su kién khac): Sé lugng? Ty 1€?
Khach dit tiéc (cudi, sinh nhat....): S6 luong? Ty 182

Khach 1é: S6 lugng? Ty 182

- Co cdu khdch tiéu ding cdc dich vu bo sung:

Khach & trong khach san: SO lugng? Ty 162
Khach ¢ ngoai khach san: S6 lugng? Ty 18?

Trong d6 can phén tich 1am rd khach tiéu ding dich vu bo sung khong phai

1a khach dang thué budng ctia khach san. Cu thé la:

Khach co quan, to chirc, doanh nghiép: S6 lugng? ty 18?

Khach gia dinh: S6 lugng? Ty 162



Khach 1&: S6 lugng? Ty 18?

2. Phan tich doanh thu cua khach san

Khach san khong thé diéu chinh nhimg thay d6i ngudn cung cép hoic diéu
chinh vé& mirc d6 hang hoa va dich vu cung cép trong khach san. Vi vay khach san
phai thiét 1ap va sir dung hé théng kiém soat ngudn thu. Cac yéu té chinh cdu thanh
hé théng kiém soat bao g(‘Sm: ké hoach, muc dich va muc tiéu, ngan sach, ti€u chuén,
quan ly dya trén muc tiéu.:

Du tinh s buéng duoc thué © Du tinh khoi luong thirc an va dd u€'>~ng >
Du tinh thu nhap ctia khach san = du tinh cac khoan chi = Du tinh 1ai hodc 10.

Phan tich chi tiéu tong doanh thu
Téqg doanh thu ciia khach san bao gdm tat ca cac khoan tién thu tr viée tiéu
thu san pham cau khach san trong ky phan tich (ky phan tich c6 thé 1a hang ngay,
hang thadng, hang quy, hang nam
- Doanh thu tir dich vu cho thué bu@)ng
- Doanh thu tir dich vu an uéng
- Co cdu cua tong doanh thu
* Co céu cia tong doanh thu theo cac dbi tugng khach
- Doanh thu tir khach qudc té: S6 lwong? Ty 18?
- Doanh thu tir khach noi dia: S6 lugng? Ty 16?2
- Doanh thu tir khach ctia doanh nghiép lit hanh: S6 lugng? ty 18?
- Doanh thu tir khach héi hop cua cac t chirc: SO lugng? Ty 1&?
- Doanh thu tir khach tu t6 chuc tiéu dung: S6 luong? Ty 18?

3. Phan tich chi phi ciaa khach san

Hoat dong kinh doanh khach san hang ngay, hang gid ludn gan lién véi cac
chi phi nhu 1am vé sinh, giat dd vai, anh sang bao dudng, chi phi lvong thuc thuc
pham, dd udng, phuc vu ....Luong chi phi nhiéu hay it con phy thudc vao quy md,
khdi lwong cong viée, tinh hoan thién trong cong tac quan 1y va thyuc hanh tiét kiém
cua khach san

Chi tiéu tong quat vé chi phi ctia khach san (gia tri tuyét dbi)
TC=Ci+C2+C3

Trong do:



TC: Téng chi phi kinh doanh ctia khach san trong ky phan tich
C1: Chi phi kinh doanh luu tra

C2: Chi phi kinh daonh an udng

C3: Chi phi kinh doanh cac dich vu bd sung

4 Phan tich loi nhuin cia khach san

Ban chit hoach toan kinh doanh tim ra lgi nhuin thuan. Loi nhuin thuan 1a
phan con lai cua khéch san sau khi trir tat ca cac khoan chi phi

Cong thurce tinh:
P=TR-TC
Trong do:
P: 12 loi nhuén thuan trong ky phan tich
TR: Tong doanh thu ctia khach san trong ky phan tich

TC: 1 téng chi phi ciia khach san trong ky phan tich

Pay 1a chi tiéu quan trong nhat phan anh toan bd két qua ma nha kinh doanh khach
san mong doi cling nhu muc dich hudng tdi cua ho.

5. Cac chi tiéu dic trung trong hoat dong kinh doanh khach san

Céc chi tiéu turong ddi ddc trung ctia khach san 1a ty 1& % phan anh chi phi
tac nghiép, loi nhuan gdp va lgi nhuan thuan trong tong doanh thu cua kinh doanh
khach san. Cac ty 1¢ % chi phi cho cac hoat dong tac nghiép va ty 1€ loi nhuén trong
téng thu gitp cac nha quan 1y cta khach san ra cac quyét dinh kip thoi. Tht nhét,
danh gia dugc hiéu qua cua viéc st dung chi phi. Thur hai, dung két qua tinh toan
duoc ¢ timg loai chi phi, loi nhuan dé so sanh véi két qua tudng ung cua d6i thu
canh tranh véi cting ky ndm trude, hodc ky trude do va két qua trung binh cta toan
nganh nham xac dinh diém manh, diém yéu, im nguyén nhan dé cé giai phap phu
hop.

Cdc 1y 1é chi phi tdc nghiép bao gom:
Chi phi quan ly

* Ty 18 chi phi quan 1y diéu hanh = x 100

Doanh thu



Chi phi tién cong

* Ty 18 chi phi tién cong = x 100

Doanh thu

Chi phi cac khoan thué
* Ty 18 chi phi cac khoan thué = x 100
Doanh thu
Chi phi quang céo

* Ty 1€ chi phi quang céo = x 100

Doanh thu

Chi phi nghién ctru marketing

* Ty 1€ chi phi marketing = x 100

Doanh thu

* Cac ty l¢ lgi nhudn bao gém.‘

Lo1 nhuan gop

* Ty 1€ loi nhuédn gop = x 100

Doanh thu



Loi nhuan thuan

* Ty 18 loi nhudn thudn = ---------ncemmmmmeeeeev x 100

Doanh thu

* Cdc hé so quay vong kho va su dung buong hodc giwong, cho ngoi an bao gom:

Chi phi vén

* Hé $b quay vong kho = ----

Chi phi ton kho trung binh

S6 budng dugc thué

* HE s0 st dung budng =

Tong s6 budng theo thiét ké

S6 giuong dugc thué

* H¢ sO sir dung giuong =

Téng s6 giwong theo thiét ké

S6 chd ngdi dugce sir dung

* H¢ so sir dung cho ngoi an =

Tdong s6 chd ngdi theo thiét ké



1L BAI TAP UNG DUNG PHAN TiCH KET QUA KINH DOANH KHACH
SAN NHA HANG

e Phuong phap tinh h¢ sb thoi vu trong hoat dong kinh doanh khach san
e Céch tinh cong suat sir dung budng giwdng

e Phan tich tinh hinh bién dong ngudn khach

e Phan tich tinh hinh hoat dong kinh doanh cua khéch san

e Phan tich cc nhén t6 anh hudng dén doanh thu ciia khach san



CHUONG V

TO CHUC KINH DOANH DICH VU AN UONG

1. KHAI NIEM

Kinh doanh an udng luén 1a mot mang hoat dong khong the thiéu cua cac co
so kinh doanh khach san hién dai. Trong thoi dai ngdy nay, nhu cau an udng & bén
ngoai cua con nguoi ngay cang dong vai tro quan trong trong doi song. Nha hang
chinh 13 noi nhiéu ngudi muoén tim dén dé théa man nhu cau cua ho

Hoat dong kinh doanh an udng trong khach san la nham théa man nhu cau in
ubng tai dlem du lich ctia khach du lich va cta sé dong khach 13 nguoi dia phuong.
Vi thé viée t6 chirc hoat dong nay doi hoi tinh chuyén nghiép cao ca vé cong tac
quan 1y 14n cong tac t6 chirc thyc hién trong tat ca cac khau cau qua trinh hoat dong.
Hi¢u qua cudi cung cua cua hoat dong kinh doanh trong linh vuc nay hoan toan phuy
thudc vao trinh do quan 1y va to chirc thyuc hién trong tit ca cac giai doan ciia qua
trinh do.

II. KE HOACH THU'C PON

1. Phan loai thwe don

+ Thuee don c6 dinh la thie don khéng thay déi

Uu diém cua loai thuc don nay 13 nhan vién nha bép rat quen thudc véi viée
ché bién chiing. Ho da c6 nhiéu kinh nghiém nén thudng c6 cdc mén an dat dén yéu
cau ky thuat cao.

Tuy vé nhuoc diém 16n nhét cta viée st dung loai thyc don nay l1a khach
hang thuong xuyén cia nha hang dé cam thay nham chan vi khong c6 dugc nhiing
lwra chon mdéi doi véi ho

+Thuyee don theo chu ky: 13 thuc don thay ddi theo chu ky nhat dinh

Thuc don nay thuong thay ddi trong khoang thoi gian tir 1 dén 3 thang tuy
thudc vao diéu kién kinh doanh cua ting nha hang. Su thay d6i dinh ky cua thuc
don gitp khach c6 nhiéu sy lya chon hon va cho phép nha hang xay dung ké hoach
cho viéc t6 chirc mua va nhap hang ciing nhu luu trir trong kho

Nhuoc diém cua loai thue don nay la mot s6 khach héng da quen thugf)c Vo1
nhiing moén an va thich cua nha hang khi thyc don thay doi ho sé khong dén nha
hang nira.



+ Thuc don khong co su lva chon: La thuc don trong dé bao gém tat ca céc
moén an, do6 udng s€ dua ra phuc vu khach trong bira dn vé1 mot mirc gia xac dinh.

Trong thyc don nha hang thiét ké sin mot su két hop, hop 1y giita cac mon
an, d6 uong theo kinh nghi¢m phuc vu khach hang muc tiéu ctia minh

Thyc don nay thuong chi dugc st dung trong cac bira ti¢c hodc cho mot $6
bira an trong tuan hodc trong thang

+ Thue don ¢6 nhiéu sy lya chon: lathuc don bao gém rat nhiéu chung loai
mén an va dd uéng duoc sép xép theo mét trinh tu nhat dinh. Mdi mot mon an, dd
udng trong thyc don ¢ nhiéu muc dinh luong va c6 mot mirc gia twong tng duoc
xac dinh riéng.

Khach hang c¢6 thé lia chon moén an theo sé thich trong su két hop ctia nhiéu
chung loai mén an do udng khac nhau

Kho khan ctua cac nha hang khi dua ra thuc don nay la doi hoi phai c6 kha
nang cung ung va bao quan nguyén vat li¢u vdi so luong 16n.

+ Thue don trong ngay: La thuc don thay doi hang ngay trong tuan
Nha hang xac dinh thyc don tily thudc vao tinh twoi séng cta nguyén liéu
thuc pham, kha ning két hop gia tri dinh dudng ctia cic mon an, phuong phap ché

bién chiing, kha ning cung g ctia nha hang va trinh d6 cua du bép

Su hép\d?ln,cﬁa nha hang s€ bi giam di khi sir dung loai thyc pham nay néu
tay nghé ctuia dau bép han che.

2. Yéu ciu doi véi ké hoach thue don ciia nha hang

- Nhu cau va s thich cua thi trudng khach hang muc tiéu cau nha hang

- Trinh d¢ tay nghé ctia doi ngii nhan vién bép

- Cong suit cua cac loai may moc thiét bi duoc sir dung trong nha bép

- Muyc tiéu loi nhuan va chinh sach gia ca ctia nha hang tai moi thoi diém
- Kha ning phuc vu t6i wu cho phép ciia nha hang

- Yéu cau vé ché do dinh dudng trong cac bira dn cho cac ddi twong khach
- Céc yéu cau vé thuong pham khac

- Céc loai thuc don ma nha hang hi¢n dang sur dung

- Tinh hinh thyc don ciia nha hang 1a di thu canh tranh ctia nha hang trén
thi truong



bé c6 duge nhting thuc don hop 1y, mang lai hi¢u qué kinh té cao cho nha
hang, khi xay dung thuc don cac chuyén gia con can phdai quan tdm t&i nhitng yéu
cau co ban cua mot thuc don nhu:

e Phai phu hop véi théi quen an udng va khau vi dan toc cau thi trudng khach
hang muyc ti€u cua nha hang

e Phai cho phép khach hang c6 nhiéu sy Iya chon nhét

e Co ciu cac mén an cung cip trong thuc don phai that phong phi, tranh gay
cam giac nham chan cho khach.

e Chi phi cua cac mén an phai tuong xung véi kha nang thanh toan cta khach
hang muc ti€u

e Phai dat dugc yéu cau Marketing cua khach hang
e Phai ddm bao yéu cau vé chat lugng cua moén an
e Phai chu y téi yéu cau vé 1gi nhudn cua nha hang

e Phai thoa mén yéu cau vé thAm my cta cic mén an dua ra trong thuc don vé
mau sic, mui vi va sy két hop ciia cac nguyén vat liéu trong mot mén an.

3. Thiét ké va trinh bay thue don

*Hinh thirc cua thuc don: phai dam bao dep mat, hap din vé cach trinh bay
va mau sac sao cho phai gay an tuong tich cuc doi voi nguoi doc.

* Kiéu chit: phai dung phong chir dé xem, 1 rang va giy su chu y, khong
dung cac phong chit trong ro1 mat

* Bia: thuc don nén dugc dong trong bia cung hoac dugc boc bia ¢ bén
ngoai

* Kich thudce cia thyc don: nén vira pahi khong nén st dung nhiing kich
thudc qué to hodc qua nhé

* Giéy: nén su dung chét liéu giéy tdt, dam bao do bén va dep

* Do hoa trang tri: phai doc dao sang stia va khong duge c6 mau tdi gay kho
chiu mat

* Thuc don nhat thiét phai c6 dé muc rd rang, gay an tugng va dem lai tc
dong marketing tich cuc

* Cac thyc don phai dugc thié’t, ké sao cho co nhitng khoang tréng thich hop,
khong nén bo tri qué day, qua kin va toi.



* Ngon nglt dugc st dung trong thuc don phai tuy thudc vao thi truong
khéach hang. C6 thé st dung song ngir tieng Viét va ngdn nglt chinh ma khach hang
muc tiéu sir dung

* Trong mdi thyc don nén danh mot vai trang trong dé co6 thé bo sung thém
cac mon an dac biét va maoi khi thay can thiét.

* Trén moi thuc don can phai in tén, dia chi va s6 dién thoai cia nha hang
mot cach ro rang.

III. TO CHUC PHUC VU TRUC TIEP TAI NHA HANG.

1. Chuén bi phong in, bay ban in.

Nhiém vu cta nhan vién phuc vu ban trong nha hang khéach san 1a phai tao
ra mot moéi truong, khung canh, diéu kién dic biét sao cho khach dén nha hang an
ubngd s& co cam giac thu gidn, vui vé, thoai mai nhat. Myc dich ctia nha hang 1a
phai hap dan, thu hut khach dén dn udng khong chi bang chat lugng va sy da dang
ctia cac moén an, dd uéng, ma con bﬁng bau khong khi dé chiu, thoai mai véi su
phuc vu an can, chu d4o va nhiét tinh cta nhting nhan vién phuc vu tryc tiép o do.
Pé giam thiéu nhimng so suit ¢ thé xay ra trong thoi gian phuc vu truc tiép khi
khéch t&1 nha hang, rat cAn mot su chuén bi phuc vu that sy chu dédo. Chinh vi vay
giai doan chuan bi phong an dong vai tro hét sirc quan trong.

e Noi dung ctia cong viéc chuan bi phong an la:

- Lam v¢ sinh phong an

- Sip xép ké ban ghé trong phong an

- Trai khan, trai ban

- Bay bi¢n ban an

- Nhan vién phuc vu ty chuan bj vé sinh c4 nhan.

2. Po6n tép va moi khach dinh vi tai nha hang.

Cong viéc nay co thé duoc thuc hién theo cach chuyén mon héa. Turc la c6
thé phén cong cho nhitng nhan vién ¢ kha néng giao tiép tot c6 kha nang nam bat
tam ly t6t 1am viéc 6 cung doan phuc vu, tiép khach tryc tiép nhu: don tiép khach
méi dén cira hang , 01 thuc don, nhan dat an cua khach, bung dua, gap rot thirc an
d6 udng phuc vu khéach trong bita an....Nhu vdy s& lam ting sy cam nhan tot cua
khéach vé chat luong dich vu ciia nha hang

Ngoai ra nhan vién don tiép khach phai 1a ngudi hieu biét sdu sac vé cac
moén dn d6 uong cua nha hang, tham chi ca vé cach ché bién moén an, vé phong tuc



tap quan trong an udng cua cac ving mién dan toc khac nhau nham cé k¥ nang ban
hang tot nhat va to1 da hoa doanh thu cho nha hang.

Viéc thuc hién don tiép khéach nhét thiét phai dugc thuc hién theo nhiing
nguyén tac giao te thich hop va tuan thu nghiém quy trinh phuc vu.

3. Té chirc phuc vu truc tiép trong thoi gian khich in udng tai nhi hang

Trong giai doan nay nhan vién phuc vu phai tlep xuc tryc tiép véi khach mot
khoang thoi gian twong d6i dai va phai thuc hién nhiéu dong tac k¥ thuat. Yéu cau
dat ra trong giai doan nay ddi voi nhan vién phuc vu ban la:

- Luon to thai do tot véi moi khach hang trong sudt qué trinh phuc vu

- Tbc d6 phuc vu phai nhanh va dic biét chu y dén dam bao thoi diém phuc vu
moén an phai kip thoi.

- Phai thuan thuc trong céc thao tac k¥ thuat phuc vu truc tiép dé ching minh
tinh chuyén nghi€p cua nhan vién nha hang — diéu do giip phan biét thu
hang ciia cdc nha hang sang trong hay khong. Diéu d6 s& c6 quyét dinh ddi
v&1 muc phi phuc vu nha hang.

4. Thanh toan, tién dwa va thu don ban in

Pay 1a giai doan cudi cung trong qua trinh phuc vu mot lugt khach ctia nha
hang. Diéu quan trong nhét 1a doi hoi nhan vién phuc vu ban phai biét kién tri, nhin
nai va lich su trong thoi gian doi khach an xong va thanh toan tién. Tinh chinh xac
cao ciing 13 yéu cau khong thé thiéu cua giai doan phuc vy nay.

Cong viéc tién khach doi hoi nhitng kién thic giao tiép ctia nhan vién phuc
vu ban. Quyén chi dong chio trudce khi chia tay thudc vé khach. Ngay sau khi
khach da roi khoi nha hang, nhan vién phuc vu phai khan truong thu don ban an dé
tiép tuc phuc vu luot khach tiép theo. Nguoi phuc vu phai c¢6 kha ning tinh nhanh
hé s6 sir dung chd ngdi hang bita ciia nha hang dé chi dong tim cach tan kha ning
quay vong chd ngdi cho nha hang.



CHUONG VI

CHAT LUQNG DICH VU TRONG KHACH SAN
I. KHAI NIEM
1. Chét luong
- Cach tiép can chat luong theo su tuyét hao
- Tiép can chit luong dua trén san phim
- Tiép can chat luong trén géc dd san xuét
- Tiép can gbc do ngudi sir dung
- Tiép can chat lugng theo quan diém gia tri

Theo quan diém co diém, nguoi ta coi: chat lugng la muc d¢ phu hop véi
cac quy dinh dinh san vé mdt dac tinh cua san pham

Theo quan diém hién dai thi: “Chét lugng 1a sy phi hop v6i muc dich s
dung va la mtc d6 lam théa man khach hang”

Tiéu chuan ISO 8420 (TCVN 5814 — 94) da dinh nghia: “Chat luong 1a toan
bd nhiing dac trung cia mot san pham hodc cia mot dich vu c6 kha nang lam thoa

man nhirng yéu cau da dat ra hoac tiém an”.

2. Chit lwong dich vu trong Kinh doanh khach san.

Dich vu thuong duogc coi 1a két qua ciia cdc moi quan hé gitra nhan vién
khach hang va co s vat chat ctia mot td chuc theo quan diém h¢ thong

Chét luong dich vu 1 mot khai niém kha triru twong va khé dinh nghia. N6
13 mot pham trii mang tinh twong ddi va chii quan. Do nhitng dic diém va ban than
dich vy ma nguoi ta co thé dua ra khai niém chét lugng dich vy theo nhitng cach
khac nhau:

- Khai niém chat lugng dich vu dugc cam nhan la két qua cia mot qua trinh
danh gia dwa trén cac tinh chit bé ngoai cia cta san pham dich vu. Vi ngudi tiéu
dung khong kiém tra dugc chat luong san phém trude khi mua va ho ciling c6 it khi
co déy du thong tin vé cac dic tinh cin ban cua san phém dich vu, cho nén ho co
khuynh huéng sir dung cac cam giac cam nhan duoc trong khi tiéu dung dich vu dé
danh gia chét lugng nhu hinh thirc bén ngoai va thai d¢ cua nhan vién phuc vu truc
tiép, vé bé ngoai cia CSVCKT cua doanh nghiép cung cip dich vu v.v...

- Khai niém chét luong dich vy “tim thiy” 1a nhitng tinh ning quan trong
cua dich vu co thé cho phép khach hang “tim thay”, hay so hodc thay, nhu nhi¢t do
nudce va nhiét do khong khi luon gitt & mue thich hgp cia mdt bé boi dé giap khach



hang khong cam thdy lanh vé mua dong. Viéc dam bao nude trong bé boi duoc 1am
sach va thay thuong xuyén dé khong thay duc va c6 mui kho chiu.v.v..

- Khai niém chat luong dich vu “trai nghi¢m” la chét luong ma khach hang
chi c6 thé danh gia dugc sau khi da str dung dich vy, hoac da tiép xuc voi nhitng
nhan vién phuc vu truc tiép, tuc 1a sau khi da co6 sy trdi nghiém nhat dinh vé viée
cung cép dich vu ctia mdt doanh nghiép

- Khéi niém chat luong dich vu “tin tuong” do 1a chat lugng cua san phém
ma khach hang phai dya trén kha nang, uy tin, tiéng tim ctia nha cung cap san pham
dé danh gia. Cac doanh nghiép cung cip dich vu cang c6 uy tin, danh tiéng tt trén
thi truong thi nguoi tiéu dung s& ¢6 xu hudng tin tuong vao chat luong dich vu cua
ho hon.

Tom lai, chat luong dich vu la két qua cua mot qua trinh danh gia tich Iy
cia khach hang dya trén su so sanh gilta chat lugng mong doi (hay dy doan) va
mirc do chat lugng khach hang da nhan dugc.

Hay c6 thé no6i mot cach khac: Chat luong dich vu luén dugc so sanh voi
mirc d§ thoa man nhu cau cua khach hang sau khi da tiéu dung dich vy

Vay chat luong dich vu khach san, theo cach tiép can tu géc dd nguoi tiéu dung,
chinh 1a mtrc d§ thoa man ctia khach hang cua khach san.

Chat luong dich vu khach san = sy thda man cia khach

II. PAC PIEM CUA CHAT LUQNG DICH VU KHACH SAN

1. Chét lwong dich vu ciia khach san khé do lwdng va danh gia

Pic diém nay xuit phat tir chinh ban chat va dic diém cua san pham khach
san. San phém khach san bao gém 4 thanh phén co ban: phuong ti¢n thuc hién,
hang hoa ban kém, dich vy hién va an. Vi thé khi danh gia chat luong san pham
khach san ngudi ta phai danh gia chit lugng ciia ca bon thanh 6 trén.

Trén thuc té, danh gia chét lugng cua hai thanh phén dau tién 1a phuong tién
thuc hién dich vy hang hoa ban kem c6 thé thuc hién d& dang hon bdi d6 1a nhiing
vét cu thé hién hitu. Nguoi ta hoan toan cé thé s& mo, nhin théy, do dém dugc béng
cac s6 do c6 tinh quy udc cao. Vi ban than chiing déu co tinh chat héa, 1y cu thé nhu
dd dai, chiéu rong, kich cd, nang nhe, mau sdc mui vi v.v..Song voi hai thanh phﬁn
sau 1a dich vu hién va dich vu 4n ma ta khong nhin théy, khong so dugc va khong
¢6 nhitng thude do cy thé vi thé rat khé luong hoa khi danh gia.

Nhimng yéu t6 nay luén co thé thay ddi theo thoi gian, vi vay cing mot lac
cung cap dich vu cua doanh nghiép khac nhau s& dugc khach hang cam nhan rat
khac nhau. Vao cac thoi diém khac nhau, ciing mot nguoi khach ciing co nhiing
cam nhan danh gia vé chat lugng dich vy khach san khong nhau



2. Chéat lwong dich vu khach san chi dwoc danh gia chinh xac qua sw cdm nhin
cua ngwoi ti€u dung trwe tiép san pham cua khach san

- Chét lugng dich vu khach san phy thudc vao sy cdm nhén cua ngudi tiéu
dung tryc ti€p san pham.

- Do dic diém cua san ph'flm dich vu khéch san: qua trinh tao ra va qua trinh
tiéu dung cua cac dich vu khach san dién ra gan nhu dong thoi vé thoi gian va
khong gian di khang dinh: khach hang déng vai trd quan trong ddi voi san pham
dich vu khach san.

Khach hang chinh 12 mot thanh vién khong thé thiéu va tham gia truc tiép
vao qua trinh nay. Ho 1a “nhan vat chinh” trong hoat dong thuc hién dich vu khach
san v&i tu cach 1a nguoi tieu dung dich vu khach san. Vi vay ho vira c6 cai nhin ctia
ngudi trong cudc, vira ¢ cai nhin cua ngudi bo tién ra dé mua san pham cia khach
san. Danh gia cua ho vé chét luong dich vu cua khéach san dugc xem la chinh xéc
nhat.

Néu su cam nhén cta khach vé viéc cung cép dich vu cua doanh nghiép
khach san cang tét thi tirc 12 khach cang cam thiy muc d6 thoa man cang cao. Nhu
vy v6i nhimg nguoi khong truc tiép tiéu dung san pham ciia khach sé khong cam
nhéan duoc mot cach chinh xac chat lugng cua san phérn khach san.

Tir dic diém nay, cdc nha quan 1y khach san mudn danh gia chinh xac chét
luong dich vu cia khéach san phai luén dung trén cai nhin cdu khach hang, cua
ngudi tiéu ding truc tiép san pham. Phai c¢b ging hiéu mot cach chinh xac nhimng
yéu cau, mong mudn va doi héi cua khach chir khong phai dua trén sy nhan dinh
hay su cam nhan chu quan cta riéng minh dé xem xét. Py ciling chinh 13 sai 1am
turong d6i pho bién ctia nhiéu nha quan 1y khach san & khach san.

3. Chét lwong dich vu khich san phu thudc vao qua trinh cung cip dich vu ciia
doanh nghiép khach san.

Mot qua trinh cung cép dich vu khach san bao gi¢ cling dugc thuc hién dua
trén hai nhan t6 co ban, d6 1a: CSVCKT cua khach san d6 1a nhitng nhan vién tham
gia vao qua trinh cung cép dich vu. Vi 1€ do, khi danh gia chat luong cua dich vu
khach san — chit luong ciia mot san phdm vo hinh — khach hang thuong cé xu
huéng dua vao chat luong ki thuat va chat lwong chirc ning dé danh gia chat lugng
dich vu.

Chat lugng k¥ thuat bao gdm chat lugng cia cac thanh phan cia CSVCKT
cua doanh nghi¢p khach san hop thanh nhu: muc do tién nghi, hién dai cua cac
trang thiét bi, mic d6 tham my trong trang tri ndi that va thiét ké khach san, mirc d6
vé sinh bén trong va bén ngoai khach san va mic do bao dam an toan trong thiét ké
va lap dat cac trang thiét bi may moc trong khach san.

Chat luong chirc ning bao gdm nhing yéu t6 lién quan tdi con ngudi, dic
biét 1a nhitng nhan vién phuc vu truc ti€p tai khach san. D6 1a thai dg, cach Uimg xtr
kha ndng giao tiép, hinh thirc bén ngoai cua nhan vién, trinh d¢ tay nghé, trinh do



hoc van, tinh trang tam ly, trinh trang stc khoe, do tudi, gidi tinh ...ctia nhan vién
phuc vu.

Ca hai thanh phan chat luong ky thuat va chat luong k¥ thuat va chat lugng
chtrc nang déu tac dong té1 hinh anh cua mot khach san va quyét dinh dén chat
lugng dich vu dugc cam nhan cua khach san. Van dé dat ra cho cac nha quan ly
khach san 1a phai [uén quan tam va tim céch cai thién ca hai: chat lugng ky thuat va
chat lwong chirc ning cua khach san mot cach thudng xuyén dua trén nhiing su thay
d6i trong nhu cau so thich va doi hoi cua thi truong khach hang muc tiéu ctia khach
san.

4. Tinh nhat quan cao

- Do 1a su thong nhit cao va théng sudt trong nhan thic va hanh dong cua
tat ca cac bd phan, tat ca cac thanh vién ctia khach san tir trén xuong dudi vé muc
tiéu chat luong can dat dugc ctia doanh nghiép. Tinh nhét quan vi thé cling doi hoi
cac chii truong chinh sach kinh doanh ctia khach san phai dong bo nhau.

- Do la su déng bd, toan di¢n, trudc sau nhu mot va dung nhu 161 hira ma
khach san di cong bd v6i khach hang. Chat luong dich vu khach san doi hoi phai tot
0 moi luc moi moi, cho moi khach hang, doi hoéi ddi v&i nhan vién & tat ca cac bo
phén trong khach san.

Diéu d6 co nghia 1a khong thé cho phép ton tai thir chat lugng dich vu chi
chu trong ap dung cho mot vai khu vyc “chu chét” quan trong nao dé6 ma nha quan
Iy khach san cho rang khach hang d& dang nhin thdy nhat dé “che mét thién ha” ¢
tinh chat d6i pho. Chat lugng dich vu khach san khong thé chi ndm trong 15i hira
hen sudng rat hay ma khach san da cong bd dé “canh tranh” mot cach khong lanh
manh v&i cac d6i thil trén cac phuong tién quang céo v.v...

_Tuy nhién, tinh nhat quan cua chat lugng dich vu khach san khong dugc
danh dong véi tinh cb dinh bat bién cua khai niém nay. Chat luong dich vu khach
san khong phai chi duoc dién ra trong mot thoi diém nhat dinh nao d6. Chat luong
dich vu khach san ciing khong thé duoc xdy dung mot lan rdi cir thé ap dung mai
méi ma khong thay doi. Chat lugng dich vu khach san doi hoi phai duge hoan thién
khong ngutmng va phai duoc diéu chinh néu thiy can thiét cho phu hop véi yéu cau
thuc té thay doi ciia thi truong.

IIL Y NGHIA CUA VIEC NANG CAO CHAT LUQNG DICH VU CUA
CAC KHACH SAN O VIET NAM

1. Gia tang loi nhuin cho khach san

. Chat lugng dich vu cao gitp k}}éch san gifr‘ chan céac khach hang cii, tao ra
nhiéu khach hang chung thuy va cod thé thu htt nhiéu khach hang mai:



- Giam thiéu duoc chi phi quang cdo, chi phi marketing, tirc 1 giam gia thanh
cua khach san s€ lam tang doanh thu cta khach san.

- Tang thi phan va duy tri téc d6 ting trudng cao vé chi tiéu khach cua khach
san s€ lam tang doanh thu cua khach san.

- Tang khach hang chung thuy cho khach san chinh la bién phap nham lam
khuyéch truong uy tin cho thuong hiéu ctia khach san — diéu ma moi nha

quan 1y kinh doanh mong muén dat dugc

2. Tang kha ning canh tranh va ting gia ban mét cach hop 1y trén thi trweong

Thi trudong khach du lich 1a thi truong khach chinh, quan trong nhat cua cac
doanh nghiép khach san. day cting la thi truong khachkhoé tinh nhat, c6 kha nang
thanh todn cao va cling luén c¢6 doi hoi cao vé chat lugng sdn pham ma ho mua.

Mt khéac nhu ciu du lich 1a nhu céu cta con nguoi mubn duge roi khoi noi
cu tra thudng xuyén ctia minh va moéi truong séng dy ban ron, cing thiang, nham
chan hang ngay dé dén mot noi nao d6 tha vi hon. Ho mong mudn duge thue hién
su nghi ngoi, thu gidn mot cach thoai mai ....Vi dic diém co tinh cao cip nay cua
nhu cau du lich ma khach du lich s& dé& bi thuyét phuc va chip nhan bo ra nhiéu tién
hon néu biét chic chan rang ho s& mua duoc nhitng san phdm cé chét lugng cao hon

3. Nang cao_chit lwong dich vu khich san gitip gidim thiéu cic chi phi kinh
doanh cho doanh nghiép

- Chat lugng dich vu duo dam bao s& giam kha nang méc 15i trong qua trinh
cung cap dich vu:

* Tbi da hoa cac hao phi vé thoi gian vé thoi gian va chi phi cho hoat dong
kiém tra, gidm sat qua trinh cung cap dich vu

* Gi1am cdac chi phi cho viéc stra chita cac sai s6t nhu: chi phi dén bu thiét
hai cho khach; chi phi doi pho cac du luan khong tot vé khach san; cac chi phi xur ly
phan nan cia khach hang v.v...

- Chét luong dich vy cao s& 1am giam cac chi phi bat hop 1y vé nhan lyc vi:

* Nhirng khach san duy tri va dam bao chét lugng dich vu tét s& cung cap
cho ngudi lao dong moi truong 1am viée tich cuc. Nhan vién ¢6 khuynh huéng gan
b6 1au dai va trung thanh hon v6i doanh nghiép. Do d6 hé sé luan chuyén lao dong
cua khéch san s€ giam, chi phi cho vi¢c tuyén md, lua chon lai nhan vién do su xao
tron thuong xuyén giam.

* Nhan vién thuong cam thdy tu hao khi dugc 1am viéc ¢ nhimg doanh
nghiép co uy tin va danh tiéng trén thi truong, ho nhan thiy nhing loi ich cua khach
san gan chit véi loi ich ctia ban than mdi nguoi lao dong. Dé khang dinh va giit chd
lam vi¢c cia minh nguoi nhan vién thuong ty gidc, thudng xuyén ty nang cao trinh
dd nghi¢p vy, tu hoan thién nhitng mat con thiéu dé dap ung dugc yéu cau thuc té.



nhu vay chat luong dich vu cao cia cac khach san da gitip giam thiéu céc chi phi
dao tao, boi dudng nhan vién cho khach san.

Tém lai 1a khong nging nang cao chét lugng dich vu dem lai rat nhiéu loi
ich cho cac khach san kinh doanh trong dic¢u kién hi¢n nay.



