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LOI NOI PAU

Vai tro cua bo phan 1€ tan trong hoat dong kinh doanh khéch san 1a rat
16n. BO phan 1& tin duoc vi nhuw “trung tam than kinh” ctia khach san, 1a “bo
mat” cua khach san, Do vay, nhan vién 1€ tAn can cé trinh d0 chuyén mon
nghiép vy, tac phong lam viéc chuyén nghiép va kha nang giao ti€p, tng xr
lich sw. Nguoi quan tri bd phan 1 tAn can co kién thic, ky nang, nang luc trach

nhiém va thai do day du d€ thuc hién cac chirc nang quan tri bd phan ctia minh.

Hoc phan Quan tri 18 tan khéach san 1a hoc phan chuyén nganh trong
chwong trinh dao tao Quan tri khach san, cung cap nhiing kién thirc, kj nang vé
quan tri tdc nghiép bo phan 1& tan khach san, quan tri nhan lwc, quan tri gid ban,
doanh thu, chat lwong dich vu khach hang, nang cao chat lwgng phuc vu dén tiép

khdch, nang cao hiéu qua hoat dong ctaa bd phan 1€ tAn trong khach san.

Viéc giang day cho sinh vién chuyén nganh Quan tri khach san khong chi
ding lai 6 viéc cung cap cac kién thikc, kj nang nghiép vu 18 tan co ban ma con
phai dao tao cho nguoi hoc cong viéc & cac bac nghé cao hon. Chinh vi ly do do,
nhom nghién cttu bién soan tai liéu “Quan tri 16 tan khach san” danh cho sinh vién
chuyén nganh Quan tri khach san d€ phuc vu cho cdng tac day hoc tai khoa Du
lich, truong Dai hoc Ha Long. Tai liéu duoc bién soan theo céc tiéu chuan khu viec
va tiéu chuan nghé du lich Viét Nam. Noi dung trinh bay theo cach ti€p can thuec
t€ c6 thé ap dung linh hoat vao cac loai hinh khach san khac nhau ¢ Viét Nam va
tinh Quang Ninh. Tai liéu gom 6 chuong ndi dung nhu sau:

Chuong 1: Mot s6 van dé co ban vé quan tri 1é tan khach san

Chuong 2: Quan tri cac hoat dong tac nghiép tai bo phan 1€ tan

Chuong 3: Quan tri nhan lyc tai bd phan 1€ tan.

Chuong 4: Quan tri gid buong va du doan kha nang dap tng, st dung budng.

Chuong 5: Quan tri chat luong dich vu tai bd phan I8 tan.

Chuong 6: Quan tri doanh thu budng ngu va hiéu qua hoat dong ctia bo
phan Ié tan.

Day la tai liéu chuyén nganh, doi hoi sinh vién phai cé cac kién thirc co s¢
nganh va kién thtic, k§j nang nghiép vu 1é tan truede khi hoc Quan tri 1é tan

khach san. D€ tu hoc vdi tai liéu nay, sinh vién phai nghién ctru trudc tai liéu,
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cac van dé giang vién néu ra, chuan bi cac y kién hoi, dé xuat khi nghe giang.
Tham du day du cac gio giang ctia giang vién va cac budi thao luan. Sau moi
budi hoc trén 16p, sinh vién tu hoc bang cach lam phan cau héi én tap, thao
luan va chuan bi trede ndi dung ctia budi hoc tiép theo theo sy hudng dan cua
giang vien.

Tai liéu day hoc “Quan tri 1 tan khach san” do ThS. Ha Thi Phuong Lan
va ThS. Tran Thu Thuy bién soan cu thé nhu sau: ThS. Ha Thi Phuong Lan bién
soan chwong 1, chuong 2, chwong 3. ThS. Tran Thu Thuy bién soan cac chuong
4, chuong 5, chuwong 6. Tai liéu duoc bién soan trén co sd tham khao cac tai liéu,
gido trinh ctia cac tac gia ma nhom bién soan da liét ké, nhung khong thé tranh
khoi nhitng han ché€. Nhém tac gia rat mong nhan dwoc su déng goép y kién phé

binh, gbp y quiy bau ctua ddc gia d€ cudn tai liéu duwgc hoan thién hon.
Xin tran trong cam on!
TM. Nhom bién soan

Pong chu bién

Ths. Trin Thu Thiy
Ths. Ha Thi Phwong Lan
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Chwong 1
MOT SO VAN DE CO BAN VE QUAN TRI
LE TAN KHACH SAN

NOI DUNG CHINH:

Mot s6 khai niém lién quan vé 18 tan, quan tri 18 tin khéch san.

Vai tro va nhiém vu ctia bo phan 1€ tan khach san

Quan ly bo phan Ié tan: yéu cau chung, vai tro, chitc nang, trdch nhiém
ctia ngrdi quan ly bo phan 18 tan

Co cdu t& chitc cia bd phan 18 tan khach san

MoGi quan hé ctia b phan 1& tAn vdi cac bd phan khdc trong khach san

Chu trinh phuc vu khach

1.1. MOT SO KHAI NIEM
1.1.1. Mot s6 khai niém lién quan
Quan tri [1]

Cac t6 chitc do cac cd nhan thanh 1ap nén dé thyc hién nhiing muc tiéu ma
ho khong thé dat duoc véi tu cach la mot cd nhan. Quan tri 1a mét hoat dong thiét
yéu nay sinh khi c6 mot nd luc tap thé nham thuc hién muc tiéu chung. Mot to

chirc muon hoat dong cd hiéu qua doi hoi phai c6 hoat dong quan tri.

Chtic ndng ctia quan tri la ph6i hop nhitng hoat dong ctia ca nhan voéi
nhting hoat dong chung cua tap thé nhidm tao ra mét nd luc dé€ thwe hién muc
tiéu chung va khi quy mo td chic cang 16n, s6 lugng cac t6 chirc ngay cang

nhiéu thi vai tro cua hoat dong quan tri ngay cang tré nén quan trong.

Trong qua trinh phat trién ly thuyét quan tri da c6 rat nhiéu cac dinh
nghia khac nhau vé quan trj va c6 thé ndi la chwa c6 mot dinh nghia nao duogc
tat ca moi nguwoi chdp nhan hoan toan. Sau day la mét sd dinh nghia vé quan tri:
Mary Parker Follett cho r::fmg “Quan tri la nghé thuat dat dwgc muc dich thong

qua nguoi khac”. Pinh nghia nay néi 1én rang nhitng nha quan tri dat dwoc cac
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muc tiéu cta to chitc bang cach sap xép, giao viéc cho nhitng nguoi khac thuec

hién ch khong phai hoan thanh cong viéc bang chinh minh.

Koontz va O’Donnell dinh nghia: “Co lé khong cé linh vwc hoat dpng nao cia
con nguoi quan trong hon la cong viéc quan tri, boi vi moi nha quan tri 6 moi cdp dg va
trong moi co s¢ déu c6 mot nhiém vu co ban la thiét ké'va duy tri mgt moi trieong ma
trong do cic cd nhin lam viéc véi nhau trong cic nhom co thé' hoan thanh cdc nhiém vu

va cdac muc tiéu da dinh.”[1]

Mot dinh nghia giai thich tuwong doi rd nét vé quan tri duoc James Stoner
va Stephen Robbins trinh bay nhw sau: “Quan tri la tién trinh hoach dinh, t6
chtrc, lanh dao va kiém soat nhitng hoat dong ctia cac thanh vién trong to chtrc
va st dung tat ca cac nguon luc khac ctia to chirc nhim dat dwoc muc tiéu da dé
ra”[1]. Tl tién trinh trong dinh nghia nay néi 1én rang céc cong viéc hoach dinh,
t0 chtic, lanh dao va kiém soat phai dwgc thuc hién theo mot trinh tw nhat dinh.
Khai niém trén ciing chi ra rang tat ca nhitng nha quan tri phai thwc hién cac
hoat dong quan tri nhiam dat dwoc muc tiéu mong doi. Nhitng hoat dong nay
hay con dugc goi la cac chitc ndng quan tri bao gom: (1) Hoach dinh: Nghia la
nha quan tri can phai xac dinh tredc nhitng muc tiéu va quyét dinh nhitng cach
tot nhat dé dat duwoc muc tiéu; (2) T6 chic: Day 1a cong viéc lién quan dén su
phan bd va sap xép ngudn lyc con nguodi va nhitng ngudn lye khac cta td chiic.
Mtc d6 hiéu qua cua t6 chirc phu thudc vao su phdi hop cac nguon luc dé dat
dwoc muc tiéu; (3) Lanh dao: Thuat ngt nay mo ta su tac dong ctia nha quan tri
ddi véi cac thude cap cling nhu su giao viéc cho nhitng nguoi khac lam. Bang
viéc thiét lap moi treong lam viée t6t, nha quan tri co thé gitup cac thudc cap
lam viéc hiéu qua hon; va (4) Kiém soat: Nghia l1a nha quan tri ¢8 gang d& dam
bao rang t6 chirc dang di diing muc tiéu da dé ra. Néu nhitng hoat dong trong
thuce tién dang c6 su 1éch lac thi nhiing nha quan tri sé dua ra nhitng diéu chinh
can thiét.

Dinh nghia ctia Stoner va Robbins ciing chi ra rang nha quan trj s dung
tat ca nhitng nguon luc cua té chiic bao gom nguodn luc tai chinh, vat chat va
thong tin cling nhu ngudn nhan luc dé€ dat duwoc muc tiéu. Trong nhitng nguén
luc trén, nguodn luc con nguoi 1a quan trong nhat va cliing kho khan nhat dé
quan tri. Yéu t6 con nguoi ¢ thé ndi la c6 anh hudng quyét dinh dé6i véi viéc
dat duwgc muc tiéu cua t6 chiec hay khong. Tuy nhién, nhitng nguon lyc khac

cting khong kém phan quan trong.
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Co so luu trii du lich

Theo Luat du lich 2017: Co sé lwu tra du lich (Tourist Accommodation) la
co sO cho thué budng, giwong va cung cap cac dich vu khac phuc vu khéach luu

tr, trong d6 khach san la co s& luu traa du lich chu yéu.

Theo Tiéu chuan Viét Nam (TCVN 9506:2012): Co s lwu tra du lich la
“Co so kinh doanh c6 cung cap céac dich vy, tién nghi phuc vu nhu cau nghi
ngoi (ngu, sinh hoat) va cé thé dap tng cac nhu cau khac ctia khach du lich
(nhu &n udng, giai tri, thé thao...)”.[2]

Khach san

Theo Tiéu chudn Viét Nam (TCVN 4391:2015): Khach san 1a “Co sé luu

tra du lich c6 quy md tir 10 budng ngu trd 1én, dam bao chat luong vé co sd vat
chét, trang thiét bi va dich vu can thiét phuc vu khach”.[1]

Lé tan

Thuéat ngit “Lé tan — Front Office” cé ngudn gdc tirt My va hién nay dwoc
st dung rdng rai trén toan thé gidi.

Thuat ngir “1é tan” trong gido trinh nay duoc dung d€ chi mot bd phan hay
mot khdi trong khach san bao gdm cac tiéu bo phan sau: Tiép tan/Lé tan bao gom
ca thu ngan (thu ngan 1& tan/thu ngan tiép tan), Ho trg don tiép, Tong dai, Dat
budng, Trung tdm dich vy van budng va Quan hé khach hang

Tuy nhién, vi co cdu to chirc ctia cac khach san cd su khac biét theo quy
mo va loai hinh nén cac tiéu b phan trén & mot sd khach san c6 thé khong ton
tai doc 1ap ma la mot chikc nang ctia mot tiéu bd phan khac (vi du nhu bo phéan
Lé tan phai thuc hién cd nhiém vu quan hé khach hang) hodc triec thudc bod
phan khéc (vi du nhw b phan Dat buong trong bd phan Kinh doanh hodc
khong ton tai.

Quan tri 1€ tian khdch san

Quan tri 1& tan khach san cling giong cac hinh thirc quan tri khac. Trong
pham vi gido trinh nay, khai niém “Quan tri 1 tan khach san”, sau day goi tit1a
“Qudn tri 1€ tan dwoc hiéu 1o qud trinh tdc dong cd to chire, ¢6 dinh hwéng cia cdc cip
qudn tri én b phan Lé tan va cdc ngudn lyc ctia khdch san hodc ciia cong ty nham dat

dwoc muc tiéu cu thé ciia khich san.[1]
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Xét vé quy md nhan luc, mac du b phan Lé tin khong phai la bo phan
16n nhat khach san nhitng bd phan nay can duwoc to chitc moét cach ky ludng
nh3m muc dich t8i da hoa doanh thu cho khach san.

Hoat dong quan trj I tn trong gido trinh nay khong chi dé cap dén cac
hoat dong quan tri cia ngwoi chiu trach nhiém cao nhat trong by phan Lé tan —
Gidm d&c hay Truong bd phan Lé tan (FOM - Front Office Manager) ma con 1a
hoat dong ctia cac cdp quan tri trung gian nhuw Truong ti€u bo phan, Truong ca
hay giam sat vién (Manager/Supervisor/Ship Leader/Captain).

Hoat dong quan trj 18 tan 1a mot cAu phan ctia hoat dong quan tri khéi
leu tra (co ban bao gdm hai by phéan la bo phan Lé tan va bd phan Budng, mot
s0 khach san c6 thém b phan An ninh). Tuy nhién, mét s6 hoat dong trong
quan tri 1é tan duoc hiéu nhw hoat dong trong quan tri lwu tra, vi du viéc quan
tri doanh thu ¢ bd phan Lé tan cting dong thoi 1a hoat ddng quan tri doanh thu
khoi lvu tra va cac doanh thu c6 ngudn goc tir cac don vi cung cap dich vu khac

trong khach san.

T6 chirc cta cac khach san phu thudc nhiéu vao quy mo, thong thuong
tai cac co so luu tra du lich quy m6 nhé va moét s6 co s luu tra quy mo vira to
chirc lao dong theo hinh thirc ban chuyén mon hoa, mot nhan vién c6 thé phai
thuwe hién nhiéu nhiém vu cua céc vi tri chitc danh khéac nhau. Vi du, tai khach
san mot sao, nhan vién 1é tAn ngoai tiép dén va xt ly cdc yéu cau cta khach con
phai thiec hién viéc thu ngan, hd tro khach mang hanh ly, va d6i khi con phdi
hop véi bd phan Buong lam vé sinh buéng. M6 hinh & cac khach san nay chi
don thuan c6 by phan Lé tan hoat dong truc tiép dwdi su chi dao cua Giam doc
khach san.

1.1.2. Vai tro cta by phan 1é tan khach san

Bo phéan 1& tan 12 bo mit cta khach san, 1a noi dau tién tiép xuc voi
khach cho nén b6 phan 1é tin déng vai tro rat quan trong. Bd phan 1é tan c6
vai tro sau:

La chiéc cau noi gitta khach véi cac bo phan con lai trong khach san dé
dap tng va théa man moi nhu cau ctia khach. Thong qua cac nghiép vu nhu:
dat buong, dang ky khach san, phuc vu khach trong thoi gian luu tra, thanh
toan, tién khach, trao d6i thong tin...bo phan 1é tan dai dién cho cac bo phan

con lai cung cap thong tin vé cac dich vu cho khéch.
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Déng vai tro trung tam, phdi hop hoat dong cua cdc by phdn trong khich san
Qitip cdc bo phin hoat dong mot cich cé ké"hoach tao nén mot guéng mdy thong nhit.
Trong khéch san, mdi bd phan thuc hién mot chitc nang ctaa khach va ddm bao
muc dich kinh doanh dat hiéu qua cao. D€ dat duoc muc tiéu hé thong theo

dung k€' hoach ctia khéach san.

Déng vai tro chu dao trong cdc hoat dong phuc vu khdch. Nhan vién 1& tan
la nguwoi thuong xuyén ti€p xac véi khach, tir khi khach dén cho téi khi
khach roi khéi khach san. Moi yéu cau ctia khach déu dugc dwa ra véi nhan
vién 18 tan va nhan vién 1é tan la nguoi thuwce hién cac yéu cau dé mot cach
truee ti€p hay gian tiép.

Dong vai tro quan trong trong viéc tuyén truyén, quang cdo ctia khdch san.
Nhan vién 1& tan 1a nguoi thueong xuyén tiép xtuc véi khach duoc thuee hién
dé dang hon. Do vay doi hdi nhan vién 1& tan phai nam vitng cdc san pham
cta khach san vé moi mat va phai c6 kha nang gidi thiéu, quang cao cac san
pham dé.

Déng vai tro cd van cho ban gidgm doc trong viéc dé ra cdc chién lwoc, cic chinh
sdch kinh doanh cho khdch san. Nhan vién 1é tan 1a nguoi tiép xuc truc tiép véi
khéch nén nidm ro thi hiéy, so thich, tAm ly cua khach nén c¢6 duoc ngudn thong
tin twong doi day du va chinh xac vé khach va hanh vi tiéu dung ctia khach.

Déng vai tro dai dién cho khich san trong viéc mo rgng cic moi lién hé lién
doanh, lién két trong cong tdc thu hit khich cho khich san; phat trién cac moi quan
hé voi cac dai ly du lich, cac cong ty l& hanh, cac cdng ty van chuyén khach va
cac co s¢ dich vu khac.

1.1.3. Cac nhiém vu co ban ctia bé phan 1€ tin khach san

D& dam bao duwgc vai trd ctia minh, nhan vién 1é tan phai thuc hién mot
sO nhiém vu co ban sau:

Gidi thiéu, ban buong va cac dich vu khac caa khach san cho khach;

Nhéan dat budng va bé tri buoéng cho khach;

Dén tiép khach;

Thuc hién thu tuc dang ky khach san cho khach, trong d6 bao gom cua viéc
khai bao tam trt1 cho khdch tai co quan chitc ndng;

Truc ti€p va phdi hop vdi cac bd phan khac phuc vu khach trong thoi

gian khach Iwru tra tai khach san;
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Ti€p nhan va giai quyét phan nan ctia khach;

Theo d&i, cap nhat tong hop céc chi phi ctua khach;

Thanh toan va tién khach;

Tham gia vao cong tac quang cdo va ti€p thi cua khach san.
1.1.4. Quan ly bo phan 1é tan.
1.1.4.1. Yéu ciu chung v6i ngudi qudn Lij bo phdn 1é tan

*Ky thuat

Nguoi quan ly b phan Ié tin can c6 k§ ndng st dung va quan ly hiéu
qua cac phan mém khach san

Hoan thanh quy trinh nghiép vu theo cac chinh sach va quy dinh cua
khach san

Nam rd cac phwong thitc thanh toén, cac tht tuc thanh toan va cac chinh
sach, quy dinh vé thanh toan véi cac don vi lién quan trong ndi bd khach san va
cac to chirc trung gian nhu cdng ty 1& hanh, ngan hang, co quan thué...

*Hanh vi

Ngudi quan ly bd phan 1& tan phai thé hién tiéu chudn hiéu suat cao
trong cong viéc va khuyén khich nhan vién noi theo

C6 kha nang phat trién va duy tri su tin nhiém cao v6i dong nghiép va
cdp dudi bang cach chitng minh si thong nhat hoan toan gitta 161 néi va hanh
ddng, trong tat ca cac khia canh cta hanh vi

Xéc dinh va dy doan mot cach hiéu qua nhu cau cua khach va xu ly cac
tinh hudng khé khan mét cach lich sy, nha nhan

Déap ting vueot qua mong doi cua khach vé ca vé chat luong va dich vu

C6 kha nang gay anh hwong tich cyc dén dong nghiép d€ ho chdp nhan
thyee hién thay d6i ngay lap tic va hiéu qua

Thuong xuyén cap nhat cac hoat dong lién quan cho nguoi quan ly cap trén

Duy tri mot miic d§ cao vé san luong va chat luong

Hanh dong d€ dam bao thanh cong chung cua bd phan
1.1.4.2. Vai tro, chifc ning quan 1y ciia truong b phdn 1€ tin

* Vai tro qudan Iy ciia truong bo phdn 1é tan

Ngudi quan Iy b phan 18 tan ¢6 vai trdo quan ly nhu sau:



OUAN TRILE TAN KHACH sAN 4

Quan ly quy trinh dat, dang ky va tra budng

Quan ly viéc xay dung cac loai biéu mau

Quan ly viéc phan ca va xép lich cua bo phan
Quan ly hoat dong du bao s6 budng trong

Quan ly tan thu

Quyét dinh lya chon phan mém quan ly khéach san

Pam bao an ninh, kiém soat chia khoa va xtt ly cac tinh hudng khan cap

trong khach san
* Chifc ndng quan Iy ciia truong b phdn 1€ tin
Ldp ké"hoach
- Xac dinh muc tiéu tong quat ctia bd phan
- Xac dinh cac muc tiéu cy thé hon va cé thé do lvong dwoc
- Xdc dinh céc chién lwoc va chién thuat.
T6 chire
- Phan chia cong viéc gitta cdc nhan vién bo phan 1€ tan
- Xac dinh tht ty ma cac nhiém vu phai thuc hién
- Xac dinh thoi han hoan thanh cho titng nhém nhiém vu do.
Diéu phoi
- Két ndi va st dung cac ngu6dn I sén c6 d€ dat duoc cdc muc tiéu dit ra
- Phéi hop cac nd liee ctia nhiéu cd nhan trong bd phan.
Nhin luc
- Tuyén dung cac tng vién va lira chon nhitng nguoi tot nhat
- Dao tao va xép lich lam viéc cho nhan vién
- Xay dung cac quy trinh lam viéc
Lanh dao
- Kiém soat
- Bong vién
-Pao tao
- Pua ra cc quy tac

- Tao mot tdm guong tot
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Danh gid

- Xac dinh mtc d6 hoan thanh ké hoach muc tiéu trén thuc té

- Xem xét va diéu chinh cdc muc tiéu cua bo phan Lé tan.
1.1.4.3. Trdch nhiém cia nguoi quin Lij bo phdn 1€ tan

Dé thuc hién t3t vai tro, chiic nang cia minh, ngudi quan ly bd phan 18
tan can dam bao cac trach nhiém sau:

Tai chinh

- Hb tro trong viéc duy tri tinh trang budng con hang ngay dé dat duoc

mturc t6i wu cua doanh thu trong khi van duy tri mic d cao cua sy mong doi
cta khach.

- Lam viéc két hop voi k€ toan d€ duy tri va giam thiéu mirc do cta
khoan phai thu.

- Chiu trach nhiém vé ngan sach, du bao, 1ap ké hoach tai chinh va quan ly
bd phan Lé tan. Cac hoat ddng tap trung vao viéc xac dinh cac diém manh va diém

yéu, su phat trién cac ké hoach va chién lugc d€ dam bao phat trién kinh doanh.

- Chiu trach nhiém vé doanh s6 ban hang cho khach thong qua bd phan Lé
tan va moi hanh dong duwoc thuc hién boi cac bén cé thé tac dong dén doanh thu

- Chiu trach nhiém vé su lién két truc ti€p gitra chi tiéu va cac quyét dinh
duoc dua ra lién quan dén doanh thu dwoc tao ra bdi bo phan Lé tan.

- C6 thé kiém soat cac yéu td xac dinh loi nhuan va mat mat.

- Chiu trach nhiém vé tat ca cac chi phi hoat dong va c6 nang luc dé thiét
lap va quan ly kinh doanh ddi véi cac du bao lgi nhuan.

- Pua ra cac quyét dinh lién quan dén lgi nhuan va mat mat.

- Chiu trach nhiém quan ly tai chinh cta cac hoat dong.

Duy tri sy hai long cua nhdn vién

- Chiu trach nhiém tuyén dung, dao tao, va hudéng dan cac nhan vién méi
ctia bo phan.

- Bam bao hoan thanh kip thoi viéc danh gid nang Iiec lam viéc ciia nhan vién.

- Hudng dan va chiu trach nhiém viéc thwe hién cac ké hoach.

- Kiém soat tinh hiéu qua cta cac ké hoach va dwa ra nhiing thay doi dé

dap tGng thi truong, bao gom thiét lap cac muc tiéu, ké hoach va thyc hién.
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- C6 kha nang thuc hién viéc tuyén dung va sa thai theo chinh sach cua

khdch san va tap doan.

- Van hanh bd phan theo chinh sach ctia khach san hoac tap doan nhu ho
o lién quan dén tiéu chuan thyc hanh kinh doanh t6t va phéap luat va cac quy

dinh cua dia phuong.
Dam bdo chdt lugng

- Chiu trach nhiém duy tri chat lwong ctia san phdm va dam bao tinh nhat
quan trong viéc phuc vu dam bao tiéu chuan.

- Bao cao thuong xuyén véi cap trén vé viéc thuc hién cac hoat dong ctia
b6 phan Lé tan.

- Ho tro cac muc tiéu ctia nhém va viée ra quyét dinh & cap cao hon.

- Gidm sat cac hoat dong va mirc d0 phuc vu khach hang caa cac thanh
phan thudc by phan Lé tan.

- TS chtre cac cudc hop dinh ky ctia bd phan.

- Xay dung cac chuwong trinh khen thwdng nhan vién.

- Trinh bay nhiing y tudng sang tao dé€ quan ly khach san.

- Thuc hién cac nhiém vu khéc theo phan cong ctia quan ly cap cao hon.

Dado tao va phdt trién

- Quan ly viéc dao tao va phat trién cua nhan vién hudng i su hai long
ctua nhan vién, hiéu qua cong viéc va sy hai long ti da caa khach hang.

- Chiu trach nhiém vé viéc lya chon, dao tao va phat trién cua cac nhan
vién trong bo phan.

- Théng thao va am hiéu vé cic quy tic phong chdy chita chay, so tan
cting nhu cac yéu cau vé stiic khoe va an toan tai noi lam viéc. Pam bao nhan
vién nhan thic duwoc cac noi dung nay

- Duy tr1 van héa ctia khach san hoac tap doan béng cach thé hién cc tiéu
chuan d6 véi khach hang va dong nghiép tai moi thoi diém.

- Ca nhan phai ludn ludn tuan thu céc tiéu chuan va chinh sach vé an
toan lao dong cuia khach san hodc tap doan.

1.2. CO CAU TO CHUC CUA BO PHAN LE TAN KHACH SAN

1.2.1. Khach san vira va nho
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Khéi leong cong viéc trong cac khach san vira va nhé khong nhiéu nén s6
lrong nhan vién 18 tan cé han, vi vay mdi nhan vién 1€ tan phai dam nhiém tt
hai hoac nhiéu dau viéc tré 1én. Thong thuwong, tai cac khach san vira va nho
mdi ca chi c6 mot hoidc hai nhan vién dam nhiém moi viéc trong ca. Tai khach
san vira modi ca 1am viéce 6 tir 2 - 4 nhan vién 1am viéc & cac khach san nhé nhan
vién bao vé cling c6 thé kiém nhiém vu truc ctra va van chuyén hanh ly cho
khach. Co c&u b phan 1 tan khach san vira va nho rat don gian, thwong gom
mot phu trach 1& thn va mot s6 nhan vién 18 tan. Nguwoi phu trach 18 tan chiu
trach nhiém nam tinh hinh chung, truc tiép chi dao nhan vién giai quyé&t moi

van dé phat sinh trong ca va bao co véi giam d6c khach san hang ngay.

TO TRUONG
LE TAN
A 4
TO PHO
LE TAN
v ¥ v v
bat budng Don tiép Thu ngan Hb tro khéach

hang

So d6 1.1. Co cdu to chitc bo phdn 1€ tan tai khdch san vita va nhé
1.2.2. Khach san 16n va khach san lién doanh

Khéi Ivong cong viéc & khach san 16n rat nhiéu nén s legng nhan vién 1é
tan kha dong. Mdi nhan vién 18 tan chi ddm nhiém mot s mang cong viéc khac
nhau theo hinh thiic chuyén moén héa. Tuy vay, vao thoi diém dong khach, cac
nhan vién thuong ho tro 1an nhau d€ hoan thanh t8t moi cong viéc. BO phan 1é
tan & cac khach san ¢6 co cau td chiee khdong hoan toan giong nhau nhung nhin
chung mot bo phan 1é tan & khach san 16n thuong dugc chia nho thanh 8 bo
phan nho: by phan dat budng, bd phan don ti€p, bd phan thanh toan, bd phan
dich vu van budng, bd phan hd tro dén ti€p, b phan quan hé khach hang, bo

phan tong dai, kiém toan dém.
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GIAM POC
LE TAN

A 4

TRO LY GIAM bOC
LE TAN

I T T T T T T

Nhéan || Pén || Thu Tong Quan Trung Hb tro || Kiém

dat tiép ngan dai hé tam dich khach toan
budng khach vu van hang dém

hang buodng

So d6 1.2. Co cdu t6 chitc bé phdn 1€ tan tai khdch san 16n

1.3. MOI QUAN HE CUA BO PHAN LE TAN VOI CAC BO PHAN
KHAC TRONG KHACH SAN

Khach san la mot co so kinh doanh ma trong d6 moi khéi, bo phan va

budng ban déu c6 mdi quan hé chit ché véi nhau, hd tro 1an nhau.
1.3.1. M&i quan hé giita by phan 1€ tin v6i bd phan budng

B phan budng la by phan c6 su phoi hgp nhiéu nhat véi b phan 1é tan.
B phan budng phdi hop thong béo vé tinh trang buong va khach cho bo phan
1€ tan d€ bod phan 1€ tan kip thoi ndm bit moi bién dong vé tinh trang buodng,
kip thoi x& ly moi tinh hudng phat sinh, bd tri buéng dap tng nhu cau cta
khach, gop phan tdi da hoa cong sudt budng va mirc d6 hai long cua khach. Bo
phéan budng con dam nhiém khau vé sinh budng, gitip bo phan 18 tan thirc hién

tot nhiém vu cho khach thué buéng méot cach cé hiéu qua.
1.3.2. Méi quan hé gitra b phan 1€ tin v6i b phan an udng

B0 phan lé tan ti€ép nhan cac yéu cau cua khach vé cac san pham dich vu

an udng, chuyén cac yéu cau cho cac by phan phuc vu dn udng d€ phuc vu

11
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khach. Cac by phan phuc vu dn udng chuyén cac héa don, ching ttr dich vu ctaa

khach vé bo phan 1é tan d€ thanh toan cac khoan muc c6 lién quan.
1.3.3. Mdi quan hé giita by phan 1é tan v6i bd phan ki thuat - bao duwdong

B6 phan 1& tan va bd phan kj thuat bao dudng cé quan hé khang khit véi
nhau trong viéc thuc hién cac cdng viéc lién quan dén co so vat chat cta khach
san dé& phuc vu khach. Bo phan Ié tan cé trach nhiém chuyén cac yéu cau cta
khach vé viéc stta chita cac thiét bi hong hoc trong budng khach cho cac b

phan ky thuat d€ kip thoi sita chtta dam bao yéu cau phuc vu.
1.3.4. M&i quan hé giita by phan 1€ tin v6i bd phan an ninh

B0 phan 1é tan 1a bo phan truc ti€p ti€p xuc voi khach nhiéu nhat va duoc
vi nhu vong gac dau tién cua khach san. Nho ¢6 vi tri nhw vay nén bd phan 16
tan c6 thé phdi hop vdi bd phan an ninh trong cong tac bao vé an toan tinh

mang va tai san cho khach.
1.3.5. Mdi quan hé giita by phan 1é tin v4i bd phan ké toan

Bo phéan lé tan va bd phan ké toan cung phdi hgp bao quan tién mat va cac
nguodn thu cho khach san. Hang ngay trudce gio giao ca cua nhan vién thu ngan le
tan, nhan vién ctia by phan ké toan cé nhiém vu cung kiém keé sd tién thu dwgc

trong ca va cung nhan vién thu ngan chuyén s6 tién do6 vé bo phan ké toan.
1.3.6. Mdi quan hé giita bo phan 1é tin v6i bd phan kinh doanh tiép thi

Bo6 phan 1é tan cing phdi hop véi bo phan kinh doanh tiép thi trong hoat
dong kinh doanh va quang cao cho khach san. Khi c6 khach mudn dat buong
hoac lam tha tuc dang ky, nhan vién 1é tan thuong két hop voi bo phan kinh
doanh tiép thi gidi thiéu va ban buong c6 hiéu qua nhat. Ngoai ra, nhan vién
van chuyén hanh ly con khéo léo gidi thiéu cac dich vu ctia khach san va goi y
ban dich vu khi dwa khach vé buong.

1.3.7. M&i quan hé giita by phan 1é tin v6i bd phan nhan lyc

B phéan quan tri nhan lwc chiu trach nhiém gitp cac bd phan khac tuyén
dung va bd nhiém nhan vién, 1lap ké hoach dao tao va dao tao lai nhan vién cho
cac bo phan. Bd phan quan tri nhan lyc cling tham gia vao viéc quan tri, danh

gia va tuyén chon nhan lic cho bo phan 18 tan.

12
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1.3.8. M6i quan hé giita bo phan 1€ tin véi cac bo phan cung cip dich vu trong
khach san

Nho c6 sy gioi thiéu cta b phan 1é tan vé6i khach vé céc dich vu cua
khach san ma doanh thu cua cac bd phéan cung cap dich vu va vui choi giai tri

khong ngtrng tang lén.
1.4. CHU TRINH PHUC VU KHACH
Chu trinh phuc vu khach la khoang thoi gian tit khi khach hang tiém

ning bat dau lién hé véi khach san cho t6i khi lam thu tuc tra budng va quyét

toan chi phi. M6t chu trinh khach duoc chia lam bdn giai doan:
1.4.1. Giai doan trudc khi khich dén khach san (Pre- arrival)
Trong giai doan ndy cdc hoat dong ctia nhan vién 18 tan bao gom:

- Gidi thiéu cac dich vu cua khach san phuc vu khach va giap khach lua
chon khach san cung cac dich vu twong tng. Viéc khach quyét dinh tiéu dung
dich vu cua khach san phu thudc vao nhiéu yéu td nhu: an tuong tot dep tir
nhting lan nghi trudc; thong tin quang cdo; 10i khuyén cua ban be, nguoi than;
tén tudi uy tin ctia khach san; vi tri chat lwgng va gia ca dich vu caa khach san.

- Tiép nhan yéu cau ctia khach: Nhan vién 1& tan phai c6 kha nang dap
g nhanh va chinh xac yéu cau dat budng ctia khach. Do d6, mdi nhan vién
can phai nam viing tinh trang budng, dic diém, gid cua timng loai budng. Khi
khach da quyét dinh lua chon khach san, nhan vién 1é tan phai thu thap duoc
cac thong tin ctia khach.

- Lap phiéu dat buong cho khach: Cac d@ liéu duoc thu thap trong sudt
qua trinh dat budng sé gitp cho viéc chuadn bi trudec ho so dang ky khac, xép
budng va xac dinh gia buong.

1.4.2. Giai doan khach dén khach san (Arrival)

Khi khach dén khach san ho phai lam thu tuc dang ky khach san. Cong
viéc clia nhan vién 1é tan 1a d6n tiép khéach, 1am tha tuc déang ky d€ ho nhan
budng nghi va thay mdt khach lam thu tuc khai bao tam tra véi cac co quan

chtrc nang.
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Day la giai doan rat quan trong vi nham tao cho khach nhitng dn tuong
vé khach san trong qua trinh sit dung va sau nay. Hon ntta, thu tuc dang ky
khéch san chinh la su chinh thitc héa mdi quan hé kinh doanh gitta cac bén.

Déi voi khach da dat budng thi nhan vién 18 tan 14y thong tin tir khi dat
budng dé chuan bi trudc ho so dang ky khach va xép buong cho khach. Cong
viéc chuan bj trede ho so dang ky khach cang ky ludng thi viéc dang ky khach

san cang thuan loi va hiéu qua.
1.4.3. Giai doan khach lwu tru tai khach san (Occupation)

Muc dich chinh cta giai doan nay 1a tdi da hoa su hai long cua khach dé
khach tiéu sit dung dung nhiéu dich vy, thu lgi nhudn cho khach san. Bong
thoi giai doan nay con gép phan tao tién dé cho viéc khach quay trd lai khach
san hodc gidi thiéu khach san véi ban be, nguoi than tao ra nguon khach tiém
niang cho khach san. Cac nhiém vu co ban cia nhan vién 1& tan trong cac giai
doan nay bao gom:

- Tryec ti€p hodc phdi hgp véi bo phan khac trong khach san phuc vu cac
nhu cau cua khéach;

- Gidi thiéu, khuyén khich va tao diéu kién dé€ khach tiéu dung nhiéu
hang hoa, dich vu ctia khach san;

- Ti€p nhéan, va giai quyét cac phan nan ctia khach (néu co);

- Thuong xuyeén theo doi, cap nhat va tong hop cac chi phi cta khach
phuc vu cho viéc thanh toan khi khach tra budng roi khéi khach san.

1.4.4. Giai doan khach roi khach san (Departure)

Khi khach tra budng va roi khoi khach san thi nhan vién 18 tan phai lam
tht tuc thanh todn va tién khach. Cong viéc chu yéu & day la nhan lai buong,
thanh toan, chuyén hdéa don cho khach, nhéan lai chia khoa budng va giup do
khdch roi khoi khach san mo6t cadch thuan loi nhat.

D& cong viéc thanh toan dién ra hiéu qua, nhan vién thu ngan noéi riéng
va nhan vién 18 tan néi chung phai cap nhat day du, rd rang va chinh xac cac chi
phi giao dich hang ngay. Bén canh d¢, viéc chuan bi ho so thanh toan cho khach

cting can dwgc chua y dé rat ngan thoi gian cho doi cua khach.
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Tién khéach phai chu dao, tan tinh d€ khach cam nhan duoc sy quan tam
ctia khéch san d6i véi minh. An tuong t6t dep ctia khach truée khi chia tay 1a
mot diéu quan trong gép phan tich ciec khuyén khich ho quay trd lai khach san

trong teong lai.

Quy trinh phuc vu
Quy trinh khach _ Quy trinh thanh toan
cua le tan
1.Trudc khi khach téi khach san |1. Nhan dat buong 1. Thu tién dat coc néu co
2. Khach tdi khach san 2. Lam thu tuc dang ky  |2. Mo tai khoan cho khach

3.Khéch Ivu tri tai khach san  |3. Phuc vu truc tiép khach 3. Cap nhat va theo ddi chi
4.Khach roi khoi khach san 4. Lam thu tuc trd budng |tiéu ctia khach
4. Thanh toan voi khach.

Hinh 1.1. Hoat déng ciia by phdn 1€ tan qua cdc giai doan phuc vy khdch
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CAU HOI ON TAP, THAO LUAN CHUONG 1
1. Quan tri 1é tan 1a g1? Phan tich cac vai tro cia bo phan 1€ tin trong khach san?

2. Liét ké cac chirc danh trong bo phan Lé tan va phan biét chitc nidng, nhiém vu

cta cac chitc danh do.
3. Trinh bay m&i quan hé gitta bd phan 18 tin va cac b phan khéc trong khach san?

4.Phan tich cac giai doan trong chu trinh phuc vu khach? Nhiém vu ctia bo

phan 1é tan trong chu trinh d6?
Thao luan nhom:

1. Liét ké 5 khach san tai dia phwong va tién hanh vé so d6 co cau to chire thuc

t€ ctia b phan 1é tan & cac khach san dé.

2. Bo phan Ié tan can phdi hop thuee hién cac nhiém vu gi d&€ dén tiép khach
doan va khach VIP c6 hiéu qua?
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Chwong 2
QUAN TRI CAC HOAT PONG
TAC NGHIEP TAI BO PHAN LE TAN

NOI DUNG CHINH:

Quan tri nghiép vu nhan ddt budng

Quan tri nghiép vu dang ky khach

Quan tri cac hoat dong phuc vu khach luwu tra

Ti€p nhan va giai quyét phan nan.

Quan tri cac hoat dong ctia nhan vién thu ngan 18 tAn truwdc khi khéach
thanh toan tra buong

Quan tri quy trinh thanh toan cho cac ddi twgng khach

Quan tri nhitng sai sot trong qua trinh lam thu tuc thanh toan tra budng

2.1. NHAN DAT BUONG
2.1.1. Khai niém, muc dich, cic loai buéng va cic phwong phap ban buéng
2.1.1.1. Khai niém [1]

Dat budng trude la su thoa thuan gitra khach véi khach san trong do
khach san phai danh cho khéch loai bu6ng, s6 lwgng budng va cac nhu cau dac

biét vao thoi gian cu thé ma khach yéu cau d€ st dung trong thoi gian luu tra

tai khach san

Nhéan dat buong la nhing hoat dong cua bo phan 1é tan khach san lién
quan dén viéc tiép nhéan, luu tré cac thong tin dat budng cua khach va thyc
hién mot s6 chuan bi nham dap tng nhu cau thué buéng cta ho.
2.1.1.2. Mgt s6'loai budng [4]

* Loai buéng phdn theo mirc cung cip dich vu.

Deluxe: Budng Deluxe thuwong nam & vi tri dep nhat trong khach san véi

canh nhin dep, thuéan tién di lai, trang thiét bi va trang tri la dep nhat. Giuong

thuong la cd King hodc Queen.
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Superior: Buong Superior thuong nam & vi tri it thuan tién hon va cé

canh nhin bén ngoai trung binh, vdi givong doi, givong King hoac Queen.

Standard: Budng Standard c6 canh it hdp dan hon, vi tri khong thuan
tién. Buong thuong cé mot hoac hai givong do6i, giwong cd Queen hodc hai

girong mot.

Economy: Thuong la budng c6 gia giam hodc chuong trinh khuyén mai.

Budng thuong c6 han ché trang thiét bi, d6 dung, vi tri budng.

Suite: la loai bu6ng ki€u can hg, cé buong ngu, budng tiép khach tach

riéng. Trang thiét bi va cac d6 dung giong nhu budng Deluxe.

O mot s6 khach san, hién nay, ¢ xu huedéng xép loai budng Suite 1a loai
budng sang trong, tién nghi nhat, c6 canh nhin dep nhat, dién tich rong nhat va

thuong ban voi mic gia cao nhat.

Tuy ting khach san cé cach dat tén loai buéng khac nhau, tuy nhién déu

tuan theo mttc cung cdp dich vu nhu trén

* Logi budng phin theo so' lwong nguoi va kich co giwong

- K: King size bed- kich ¢& khoang 2m x 2,2m;

- Q: Queen size bed - kich c& khoang 1,6m x 2,2m;

- Bu6ng don (single room): buéng c6é mot giwong (cd K hodc Q) danh cho
mot ngwoi o;

- Buong d6i (double room): budéng goém mot giwong c& 16n danh cho hai
nguoi hodc ¢6 hai givong giong nhau (thuong 1a ¢& nho) danh cho hai nguoi

(loai nay con dwgc goi la budng twin);

- Buong ba (Triple room): buéng danh cho ba nguoi. Budng c6 thé gom
mot givong cd 16n cho hai nguwoi va mot givong cd nho cho mot nguoi hoac ba
ginvong co nho;

- Budng bon (Quad room): buéng danh cho bén ngwoi;

- Adjoining room: hai bu6éng ké nhau chung mot btic twong;

- Connecting room (CR): hai buéng thong nhau qua mét ctra chung;

Ngoai ra, tuy theo yéu cau ctia khach va quy dinh ctia khach san ¢6 thé b tri

thém givong phu (Extra bed/ Rollaway) vao buong.
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2.1.1.3. Phuong phdp bdn budng

Khi cung cap cho khach lia chon san pham ctia khéch san, nhan vién 18
tan khong nén ép budc khach vi sé lam khach cam thay kho chiu khi luu tra tai
khach san

Kiéu chao ban cao hon du kién la gidi thiéu cho khach chon loai buéng
chat lwgng va gid ca cao hon loai khach dinh thué. Bat ct khi ndo nhan vién 1&
tan c6 thé gioi thiéu dugc cho khéach loai budng cao hon sy mong doi ctia khach
la da 6 co hoi thuc hién dwgc viéc ban budng cao hon du kién. Ba phwong phap
ban budng sau day co thé tao ra sy théa man khac nhau déi véi khach.

* Chao ban logi budng cé mirc gid tir thip lén cao

Phuong phap chao ban loai budng tir thap 1én cao dwoc stt dung khi gidi
thiéu mot so loai buong khac c6 chét lwong cao hon va d4t hon so véi budng
khach da dit. Khi st dung phuong phdp ban budng nay, nhan vién 1& tan
khong 1én bao ca gid buong cho khach ma chi néu diém manh va sy phdi hop
cua loai buong d6 cho khach.

* Chao ban logi budng c6é mirc gid tir cao xudng thip

Phuong phap chao ban loai budng ttr cao xudng thdp cho khach dugc st
dung nham hi vong ban dwoc loai budng dat nhat cho khach. Néu khach khong
dong y thué loai buong nay thi ti€p tuc gidi thiéu loai thap hon nhung can so
sanh gitta hai loai budng d4t nhat va nhi &€ khach co lua chon. Phwong phap
nay dugc st dung d€ chao ban cho khach thwong gia, khach huéng tuan trang
mat va cac doi twong khach c6 kha nang chi tra cao

* Chao ban dong thoi cic logi budng dé’khdch lwa chon.

Phwong phap chao ban dong thoi mot sd budng dé khach lya chon dwoc
4p dung véi hy vong khéach c6 thé thué loai trung binh. Nhan vién Ié tan khéo
1éo gidi thiéu ba loai budng c6 ba muic gia cao, trung binh va thap cung mot luc.
Thong thwong khach sé lwa chon loai buéng c6 muc gia trung binh. Phuong

phép nay van thuong duoc sit dung dé chao ban cho d6i teong khach gia dinh.
2.1.2. Cac nguén dit buéng
2.1.2.1. Nguoén khdch truc tiép dat buéng véi khdch san

La nguon khéach truc tiép dat buong tai khach san ma khong qua mot t6

chirc dat budng trung gian nao. Nguon khach nay thuong la khéach 1é, khach
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cua cac cong ty va cac doan khach 16n truc ti€p goi dién, gii thu viét tay hodc

thw dién tie d€ dat buong tai khach san.
2.1.2.2. Ngudn khdch dit budng thong qua cdc to chiic dit budng trung gian
Nguon khdch tir cic dai ly du lich va cdc hang liv hanh

Cac dai ly va khach hang It hanh da mang lai cho khach san mét nguon
khéch I6n.

Hoat dong chinh ctia cac dai ly du lich va hang 1& hanh la nhan cac hop
dong ddt budng ctia cac ca nhan, to chirc va td chirc cac ky nghi tron goi cho
khéach bao gdm di lai va nghi ngoi. Cac t6 chirc trung gian nay hodc c6 thé thué
budng ctia khach san d€ to chirc chuong trinh du lich cho khach hodc c6 thé gidi
thiéu khach cho khach san d€ hudng hoa hong. Ngoai ra, mot s6 hang I hanh

con mua tron géi mot khoi lwgng budng cta khach san va ban cho khach.
Nguon khich doan, khdch di theo chwong trinh du lich

La nguon khach ctia cac td chitc doanh nghiép, xi nghiép, trwong hoc...t6
chitc tham quan, nghi mat cho can b9, cong nhan vién hang nam. Khach san cé
thé ky duoc nhiing hop dong dat budng 16n c6 cac diéu khoan an ¢ cu thé voi
cac to chte trén. Doi twgng khach nay thuong dén va di cung ngay, ddt buong

cung loai va mang lai cho khach san mét nguon thu 16n.

Ngoai ra, con c6 cac nguon khach khac nhu: nguon khach tir cac co quan,
xi nghiép, cong ty...; nguon khach tir cac hang hang khong; nguon khach ttr cac
hoi nghi, hoi thao va cac t6 chiic xa hoi; nguon khach tir cac trung tam dat budng
cua tap doan khach san; nguon khach tr cac dai ly dat budng cua cac khach

san;nguon khach ttr cac van budng thong tin du lich dia phuong.
2.1.3. Quan tri nghiép vu nhéin dit budéng

Nhéan dat budng khach san la viéc thoa thuan gitta khach véi khach san
dé khach c6 s&n budng & va cac tién nghi khac tai khach san vao mot thoi diém
nao do trong twong lai. Thong qua hoat dong nhan dat budng trudc, khach san
sé tao duoc an tuong dau tién doi voi khach hang, dam bao ban dwgc san pham
dich vu ctia khach san va dong thoi cing cung cap thong tin quan tri cho cac b
phan khac, lam tang tinh cha dong cho khach san trong qua trinh phuc vu
khach. Nho cdc thong tin ddt tredc nay, bo phan 1é tin cling sé xac dinh dwoc

vao mot thoi diém nao dé trong twong lai, khach san da ban duoc bao nhiéu
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budng, bao nhiéu budng con trong, nho dé cd bién phap quang cao, thuc day

viéc ban budng nham t6i da hda cdng suat budng khach san

* Quy trinh chung
B5 .z 5 . . Xép
ang van ban Bang lai Thuyét | Thuyé&t khach Gidi
phuc | phuc | o | thieu
khach | khach danh | khach
thay ddi | thay d6i sach
- § loai |thdi gian khach san
Tiép nhan cac yéu cau budng | lwutra | KN3h | khac
vé budng cla khach dai

Kiém tra
kha nang
dap ung cla
khach san

| Co

Tiép nhan cac thong tin |
dat buéng cha khach
A8
Xac nhan cac chi tiét
dat buéng

Thuyét phuc khach
Iyra chon gidi phap
thay thé

Co

Khoéng

Kétthic )

So d6 2.1. Quy trinh tiép nhdn yéu ciu dat budéng
Buwdc 1: Ti€p nhan cac yéu cau dit budng co ban ctia khach
Nhan vién can 14y cac thong tin sau:
- Loai budng
- SO lwgng buodng
- Thoi gian luu tra (ngay dén, ngay di)
- S0 lwong khéch
- Cac yéu cau dac biét khac vé buong
- Thong bao gia budng va thda thuan gia budng véi khach
Buwdc 2: Ki€m tra kha ning dap ng cua khéach san

- Vi khiach san 16n: dua vao tinh trang buong trén mdy vi tinh.
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- V6i khach san nho: dua vao céc loai s6 sach dat buong: lich buong, s6

dat buong, so d6 tinh trang budng.

* Néu khach san dap tng dugc yéu cau, nhan vién thuc hién budce tiép
theo (bwdc 3).

* Néu khach san khong dap ung duoc yéu cau: thuyét phuc khach lya
chon céc giai phap thay thé:

Thay d6i loai buong

Thay doi thoi gian luu tra

Xép khach vao danh sach khach doi
Gidi thiéu khach san khac

Sau khi thuyét phuc khach lwa chon, néu khach dong y véi mot trong ba

phuong an dau, nhan vién thyc hién budc tiép theo (buwdce 3)
Budc 3: Ti€p nhan cic thong tin dit budng chi tiét caa khach

- Tén khach ddt budng, tén co quan, dia chi co quan, s6 dién thoai, fax ctia
khach dat budng.

- Tén khach lwu trtt hodc danh sach khach (néu 1a khach doan).
- Thoéa thuan lai gid buong voi khach.
- Bédt buéng dam bao hay khong dam bao.

- Hinh thirc (trach nhiém thanh toan): xac dinh cac khoan khach thanh

todn hay co quan thanh toan.

- Cac yéu cau dac biét khac nhu: xe don tai san bay, dat tiéc, hoi nghi,
thué phién dich, thu ky...

- Thong bao véi khach vé thoi gian va quy dinh huy dat budng ctia khach san.
Buwdc 4: Xac nhén lai cac chi tiét dit buong

- Cé4c thong tin ca nhan

- C4c thong tin vé yéu cau cua khach

- C4c thong tin vé trach nhiém thanh toan

Buwdc 5: Két thuc
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- Chao khach, cam on khach da lwa chon Khach san
- Khang dinh dit budng
- Hoan thién va bao quan cac thong tin vé dat buong
- Xt ly cac thong tin vé dat buong d€ chuan bi don khach
- Thuc hién stra d6i hodc huy déat budng (néu cd)
2.2.PANG KY KHACH SAN
2.2.1. Khai quat chung vé ding ky khach san

Dang ky khach san la qaa trinh chuan bi ho so déang ky budng cua khach
san va chao don khach, khi khéch téi khach san, la cong viéc thuong dwoc thuee
hién ngay khi khach dén khach san. Trong giai doan nay, nhan vién I& tan sé&
giup khach thyc hién mot s6 tha tuc d€ khai bao viéc lwu tra ctia ho véi khach

san, véi co quan chirc nang tai dia phwong va nhan buong dé nghi.

Dé& thuce hién tha tuc trén, nhan vién 18 tan can thuc hién nhitng cong viéc
chinh nhw sau:

- Phdi hop cac bo phan khac td chiic don ti€p va tao cho khach an tuong
ban dau tot dep ngay khi ho dén khach san

- Théa thuan véi khach cac van dé lién quan dén yéu cau thué budng cua ho.

- Giup d& khéach ké khai cac thong tin theo yéu cau quan tri nhan khau
tam tru ctia khach san va cac co quan chttc nang.

- Thong bao va phdi hgp vdi cac bo phan lién quan trong viéc ban giao
budng da thoa thuan cho khéach stt dung va cung cap cac dich vu theo yéu cau
ctaa khach.

- Cap nhat thong tin débit dau theo ddi chi phi dich vu ma khach st dung
2.2.2. Quan tri cac hoat dong ctia bo phan 18 tan trueéc khi khach dén

Mong muodn cua khach khi dén khach san la nhanh chéng hoan tat cac
thu tuc nhan budng dé€ nghi ngoi sau chang duong du lich mét méi. D€ thuc
hién thu tuc dang ky khach san nhanh chéng nhung van dam bao day du va
chinh x4c, ddp tng tot diéu khdch mong mudn, nhan vién 1€ tin can phai thuc

hién cac hoat dong chuan bi.
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2.2.2.1. Vé sinh

*Vé sinh cd nhin:

Moi nhan vién phai bat dau ca lam viéc ngay tir trede khi ho budce chan
vao khu viec lam viéc. V€ sinh cd nhan sach sé€ triede khi bat tay vao cong viéc la
mot trong nhitng yéu cau bat budc ddi véi nhan vién lé tan. Moi nguoi can luon
chuan bi cho minh vé bé ngoai gon gang, sach sé tir trang phuc dén kiéu tdc,
trang diém... Vi dién mao bén ngoai cua hg phan nao phan anh hinh anh cta
khach san va chuan muec cac dich vu ma né cung cap. Vé sinh ca nhan khong

nhitng phuc vu t&t cdng viéc ma con t8t ngay cho chinh ban than mbi ngudi.
* Ve sinh khu lam viéc

Vé sinh quay 1& tan 1a mot trong nhitng diém quan trong gép phan tao
nén an tiong ban dau tdt dep ctia khach vé khach san. Nhan vién 18 tan can cha

y nhitng viéc sau:

- Kiém tra va tién hanh vé sinh mit quay 1é tan cling cac trang thiét bi lam

viéc ctia b phan ngay sau khi nhan giao ca.

- Bai tri quay 18 tan gon, sach va hop ly dé€ thuan tién trong lam viéc dong

thoi tao hinh anh dep vé tinh chuyén nghiép va chat lwong phuc vu ctua khach san

- Sép x€p céc trang thiét bi, tai liéu hd tro can thiét cho ca lam viéc sao cho
du dung, dang vi tri quy dinh

* V& sinh va bai tri khu viec 16 tin

Ngoai noi lam viéc nhan vién 1 tAn con c6 nhiém vu phdi hop véi cac bo
phan khac dam bao cach bai tri khong gian, danh sang, nhiét d¢... tai khu vuc
sanh dén tiép dé tao ra bau khong khi 4m cing, thdn mat va quang canh dé

chiu cho khach ngay ttr khi ho dat chan vao khach san.
2.2.2.2. Xdc dinh tinh trang budng va dy kién phdn budéng cho khdch
* Xdc dinh tinh trang budng

Xac dinh tinh trang dat budng chinh xac cho phép nhan vién 1€ tan bd tri
budng cho khach nhanh chéng va hop ly

Mot s6 tiéu chi co ban vé tinh trang budng trong khach san:

- Budng trong (V)
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- Budng c6 khach ¢ (O)

- Budng trong nhung chwa don (VD)

- Budng trong da duoc don sach dé€ don khach (VC)

- Bubng trong da duwoc don sach va sn sang dén khéach (VCI).

- Budng hong, khong st dung duoc (0.0.0)

Thong thuong, bd phan budng sé thong bao cho nhan vién 1é tan vé tinh
trang budng thong qua cac bao cao tinh trang buéng hodc cac phuong tién giao
ti€p khach nhu dién thoai... Ngoai ra, c6 thé dwa vao bang theo doi tinh trang
budng (d6i v6i cac khach san chwa dwoc vi tinh héa) hodc dwa vao giao dién
tinh trang bu6ng trén may tinh

* Du kién phan budéng cho khdch

Viéc bd tri budng dugc tién hanh trén bon yéu t6: Thong tin dat budng
ctua khach, mong doi thyce t€ ctia khach, tinh trang buong thuc té ctia khach san
va nhitng mong doi cua khach san. Cong viéc nay can dugc thuc hién sdém va
thwong la tdm gio dong ho truede khi khéch dén dé tién cho viéc chuan bi khéc

Khi du kién bd tri budng cho khach, can xem xét nhiing yéu cau dac biét
cua khach dé€ xép cho phu hgp. Du kién xép cho khach phai théa man cang
nhiéu cang t6t mong doi cia khach nhung dong thoi ciing tao diéu kién thuan
loi cho viéc phuc vu va mang lai hiéu qua kinh doanh cho khach san.
2.2.2.3. Chudn bi trudéc ho so ding ky khdch san

Doi véi khach da dat buong, nhan vién 1é tdn can chudn bi trudc ho so
dang ky khach san cho ho. Cong viéc nay c6 tac dung:

- Tao tién dé thuc hién chinh xac va nhanh gon thu tuc dang ky cho
khach;

- Rt ngan thoi gian cho doi lam thu tuc ctia khach, gép phan mang lai
cho khach su hai long va an tuwgng tot dep vé tinh chuyén nghiép, chu dao cta
khach san;

- Tao cho nhan vién 1& tan tam 1y sdn sang, chu dong va tu tin trong phuc

vu va giao ti€p vdi khach;
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- Gitp nhan vién c6 thém nhiéu thoi gian d€ giao ti€p, tro chuyén véi
khéach tir d6 hiéu thém vé tam ly, mong mudn cta khach va tao mdi quan hé

than thién véi ho.

* Noi dung cuia ho so diang ky khdch san

- Phiéu dang ky khéch san va phiéu khai bao tam tri;

- Ban sao cac van ban khang dinh dat buéng hodc phiéu dét buong;

- Céc phiéu dich vu mién phi (néu co);

- Thuw chao mttng khach ctia khéach san;

- Thé chia khoa va chia khoa budng.
2.2.2.4. Chudn bi nghi thiic don tiép khdch

Viéc to chirc don tiép khach 1a viéc kha can thiét va quan trong, thé hién sw
tran trong khach, dong thoi tao sit gan bo than thiét gifta khach véi khach san.

* Doi voi khich binh thwong: Nhan vién van chuyén hanh ly don khach tai

clra xe va dura khéch t6i quay 18 tan.

* D61 voi khdch quan trong (VIP): Gom cac nguyén tha qudc gia, cac tong
giam ddc cac cong ty 16n, cac ngdi sao man bac...Tuy mirc d quan trong cta
khach ma chuan bi cdc nghi 1& dén khach. Tluy theo mitc dd quan trong cta
khach, 1anh dao cac cap ctaa khach san cling c6 mat va tham gia vao qua trinh
dén tiép cac do6i tuwong khach trén. Khach san cé thé treo khau hiéu chao mung,
chuan bi cho khach cac dich vu dic biét hodc mién phi chi phi dich vu cho
khach..

* Khdch doan, khdch theo chwong trinh du lich: Trong mot sO truong hop,
nhan vién khach san sé ra san bay don khach. Doan s€ dugc lanh dao va nhan
vién 1é tan, nhan vién quan hé khach hang chao don tai ctra xe va dua dén khu

viec danh cho khach doan lam thua tuc dang ky khéch san.

Ngoai cdc van dé ki thuat, nhan vién I8 tan con can chu y dén cac van dé
vé ton gido va van hda dan tdc ctia khach, tranh nhitng diéu cam ki ctia khach.
2.2.3. Quan tri nghiép vu dang ky khach

Quy trinh chung
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>

Chao dén
khach
1 Khoéng -
Xac dinh cdéng dat Nhan yéu cau Xac dinh kha
viéc dat budng cua khach —| nang dap wng
Co6 dat l Khong
Pang ky khach Chap nhan Thoa Ehuén va
thuyét phuc
Xac dinh phwong thirc TQ‘_chéi hen
thanh toan dip khac
Bé tri budng va ban giao
chia khoa

Gi&i thiéu va théng tin vé
cac dich vu

h 4

Pwa khach I&n budng

Chuyén hé so dang ky
v khach cho thu ngan

Y

Hoan tat hd so va cap
nhat théng tin

Pang ky tam tra cho
khach

So d6 2.2. Quy trinh dang kij khdch san
Budc 1: Chao don khach
Budc 2: Xac dinh cong viéc ddt budng
Co dat truoc:
Budc 3: Dang ky khach
Budc 4: Xac dinh phuong thitc thanh toan
Budc 5: BO tri budng, giao chia khoa
Budc 6: Gidi thiéu cac thong tin, dich vu
Budc 7: Huéng dan khéch 1én budng
Budc 8: Hoan tat ho so
Budc 9: Chuyén ho so cho thu ngan, dang ky tam trti cho khach
Chura ddt trudce:- Nhan yéu cau cuaa khach

- Kiém tra kha nang dap tng
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+ C6 kha nang: Thuc hién ti€p budc 3

+ Khong c6 kha nang: Thoa thuan va thuyét phuc khach. Néu khach dong
y, thuc hién tiép budce 3. Néu khach khong dong y, tir chdi hen dip khac.

2.2.3.1. Ddng kij khdch san cho cdc d6i twong khdch.

a.bang ky khich san cho khach lé

* Pang ky khach san cho khach 1é da c6 ddt buong trude

- Chao don va goi y gitup do khach.

- Hoi xem khach da dat budng chua.

- Hoi tén khach va mot sd chi tiét ddt budng.

- Cdn c vao cac thong tin tir khach tim ho so dang ky Khach san da
chuan bi trudc.

- Xac nhan lai vdi khach cac thong tin da co

- Hoan thanh ho so dang ky khach san bang cach:

Muon gidy to tuy than cua khach (chting minh thu hoac ho chiéu...)

Hoi khach d€ 14y thong tin

Khai bao tam tru cho khach

- Xac nhan vé trach nhiém thanh toan va phuong thitc thanh toan:

Thanh toan bf?mg tién mat hodc séc du lich: khéo léo yéu cau khach dat

coc theo quy dinh cta khach san (d6i v6i khach da ddt buéng khong dam bao)

Thé tin dung: muon thé ctia khach d€ kiém tra. Ghi lai loai thé, s0 thé, thoi

han cta thé va tén chu s6 hitu, ma sd chap nhan cta ngan hang thanh toan thé.

Thoéng qua co quan, t6 chire: d6i chiéu cac van ban thoa thuan gitta co
quan, t6 chttc d6 vdi khach san, xac nhan tén co quan, cac thong tin chinh xac
ve s0 tai khoan, tén ngan hang mo tai khoan.

- Xac dinh tinh trang buéng va bg tri buéng cho khach

- Bao cho bo phan buéng chuan bi don khach.

- Chuyén phiéu cho khach kiém tra lai cac thong tin va ky tén.

- Thong bao s& buong va trao chia khoa budng, thé chia khoa cho khach.
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- Giao cac phiéu dich vy mién phi cho khach va giéi thiéu cac dich vu ctia
khach san.

- Bao cho nhéan vién van chuyén hanh ly va gidi thiéu véi khach nhan

vién van chuyén hanh ly dwa khach vé buong.
- Chuac khach nghi ngoi vui veé.

- Hoan thién ho6 so dang ky khach san: cap nhat cac thong tin vao may vi

tinh hodc vao so check in...

* Bang ky khach san cho khach 1é chua cé dat budng tredc (Walk- in
guest hoac Chance booking)

- Chao don khach va goi y giup do

- Xac dinh tinh trang dat buong cua khach

- Gidi thiéu cac loai budng dé khach lwa chon

- Ti€p nhan yéu cau thué budng ctia khach bao gom:

Loai budng

SO lwgng budng va s6 lwong khach

Thoi gian luwu tra

Yéu cau ddc biét vé loai budng va tién nghi

- Kiém tra kha nang dap ting budng:

Dap tng duwoc: Lam thu tuc dang ky cho khach

Khong dap tng duoc: Thuyét phuc khach lya chon giai phap thay thé.

- Thong bao kha nang dap tng cua khach san va thoa thuan gia buéng
véi khach.

- Hoan thién ho so dang ky khach san:

Muon gidy to tuy than ctia khach (chiing minh thu, ho chiéu...)

Hoi khach d€'1dy thong tin

Khai bao tam tri cho khach

- Thoa thuan véi khach vé phuong thirc thanh toan va bao dam thanh

toan (tién dat coc, tra truede, hinh thirc bao dam).
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- Xac dinh tinh trang budng va bg tri buoéng cho khach

- Bao cho bd phan budng chuan bi don khach.

- Chuyén phiéu dang ky khach san dé€ khach kiém tra lai cac thong tin va
ky tén.

- Thong béo sd budng va trao chia khoa budng, thé chia khoda cho khach.

- Giao cac phiéu dich vu mién phi cho khach va gidi thiéu cac dich vu ctia
khach san.

- Bao cho nhan vién van chuyén hanh ly va gidi thiéu véi khach nhan
vién van chuyén hanh ly dua khach vé buong.

- Chuc khach nghi ngoi vui vé.

Hoan thién ho so dang ky khach san: dong dau “khach vang lai - WALK
IN” 1én phiéu déng ky khach san, cap nhéat cac thong tin vao may vi tinh hoac
vao s6 Check in...

b.Ding ky khdch san cho khach doan/tour

* Dang ky khach san cho khach doan da c6 dat budng trude

Truong bo phan 1 tAn, nhan vién quan hé khach hang chao don khach tai
san truedc cua khach san, dwa khach théng dén khu vuc dang ky da chuan bi.

- Chao dén khach da dén véi khach san va moi ca doan tam nghi ngoi,
udng nudc.

- Moi truéng doan dén quay 18 tan &€ lam thu tuc cho ca doan:

+ Xac nhan lai moi chi tiét dat budng cta ca doan, danh sach doan. Néu
c6 thay d8i phai nhanh chéng nam bat cu thé.

+ Xac dinh chinh xac trach nhiém thanh toan va phuwong thitc thanh toan.
Thu phiéu bao khach ctia cong ty 1 hanh, du lich (néu cd).

+ Nho trudng doan thu gidy to tuy than cua cac thanh vién.

+ Phoi hgp voi truong doan d€ b tri budng cho cac khach. Do6i véi
nhting doan da c6 du dinh trudce thi viéc sép x€p buong da dwoc thoa thuan va
thuc hién tir d&m hom trudc. Didu nay khong nhitng c6 loi cho nhan vién 18 tan
ma con giap by phan budng chu dong trong viéc bo tri lao dong va chuan bi
budng theo dung cac yéu cau cua doan.
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- Chuyeén phiéu dang ky khach san da chuan bi cho titng khach dién va
ky xac nhan hodc lap danh sach dang ky khach san chung cho ca doan. Co thé
yéu cau ting khach ky vao danh sach nay hodc truong doan ky dai dién. Cac

chi tiét cu thé khac sé duoc dién vao danh sach sau khi khach da vé buong.

- Nho truedng doan giao chia khda va thé chia khoa cho cac thanh vién

trong doan.
- Luu y trudng doan néu cb su thay d6i vé budng phai bdo ngay cho 18 tan.
- Chuc ca doan nghi ngoi vui vé.
- Két hop vdi nhan vién van chuyén hanh ly dua khach vé buong.

- Kiém tra va hoan thién ho so dang ky khach san: cap nhéat cac thong tin

vao may vi tinh, chuyén ho so dang ky cho nhan vién thu ngan
* Dang ky khach san cho khach doan chua c6 dat budng truedce

Thong thwong khi lam tha tuc déang ky cho khach doan hau hét da co dat

budng trude. Tuy nhién véi nhitng doan nho, c6 thé chua dat trudc.

Nhan vién van tuan tha theo quy trinh déng ky cho khéach chua c6 dit
budng trude

- Chao mung va ti€p nhan yéu cau cuaa khach.

- Kiém tra kha nang dap tng ctia khach san.

- Théa thuan gia thué buong.

- Néu ¢ thé cho khach thué budng thi moi trieong doan dén quay 1é tan
dé lam thu tuc cho ca doan, cac thanh vién khac tam ngoi nghi.

- Thong nhét cac chi tiét voi truong doan nhu: loai budng, sd luong
budng, tong so khach, danh sach doan, ...

- Xac dinh chinh xac trach nhiém thanh toan va phuwong thitc thanh toan.
Néu can, cd thé lién hé cac co quan, td chirc trung gian d€ xac nhan cac chi tiét
thanh toan cta doan. Truong hop khach duoc co quan thanh toan mot phan
hodc toan bo chi phi thi can lién hé va yéu cau cac co quan d6 khang dinh bang
van ban hop 1€, c6 ddu xac nhan cua co quan...

- Nho treong doan thu gidy to tuy than ctia cac thanh vién.

- Phéi hop véi trudng doan dé€ bo tri budng cho cac khach.
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- Lam thu tuc déng ky khach san nhu d6i véi khach da ddt buong,.
c. Ding ky khdch san cho khdch quan trong
Nhan vién bo phan quan hé khach hang va ngudi phu trach bd phan 18

tan doi va chao don khach ngoai ctra khach san.

- Nhén vién quan hé khach hang va nhan vién van chuyén dwa khach vé
budng dong thoi gidi thiéu cac dich vu cho khach khi dwa khach vé buong.

- Muon gidy to tuy than ctia khach dé€ hoan thanh ho so dang ky khach
san va chuyén phi€u dang ky cho khach ky.

- Giao chia khod budng, thé chia khoa va cac phiéu dich vu mién phi cho khach.
- Chuc khach nghi ngoi vui vé.

- Hoan thién ho so dang ky khach san: cap nhat cac thong tin vao may vi

tinh, chuyén ho so dang ky cho nhan vién thu ngan.
2.3.PHUC VU KHACH LUU TRU

2.3.1. Cac hoat dong phuc vu khach lwu tra caa bd phan 1é tan
2.3.1.1. Vai tro ciia bo phin lé tan trong giai doan khdch luu tri

Khi khach nhan va vé nghi trong budng ctia minh, ho van c¢6 thé tiép tuc
lién hé véi bd phan 1é tan d€ nho gitup do hodc chi don gian la tro chuyén trong
lac ranh rdi. Nhan vién 1é tan ludn can giao tiép véi khach d€ thong qua d6

cung cap cho ho nhiing thong tin hodc dich vu ma ho can.

Giai doan khach Iwu tra tai khach san thuong kéo dai hon cac giai doan
khac va cling 1a khoang thoi gian dé€ khach thwc hién tiéu dung cac dich vu cua
khach san. Do d¢, giai doan nay c6 vai tro quan trong goép phan nang cao doanh
thu ctia khéach san va duy tri nhitng an tuong tot khach da co hodc x6a bo cac

dinh kién cua ho vé khach san.

Bo6 phan 18 tan c6 vai trd quan trong cling phdi hop véi cac bd phan khac
trong giai doan phuc vu khdch trong thoi gian lwu tra tai khach san. Nhiém vu
chinh ctia bd phan 18 tan trong giai doan nay 1a phéi hop véi cac bd phan khac
dé€ cung cap thong tin, cac dich vy, cac trang thiét bi phu trg dap iing moi nhu
cau ctia khach hang mot cach chinh xac, kip thoi nham t6i da héa mitc d6 hai

long ctia khach.
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2.3.1.2. M6t s6 dich vu co ban
* Dich vu dién thoai

Trong thoi gian lwu trt, khach st dung dich vu dién thoai cta khach san
rat nhiéu vi vay dich vu nay déng vai tro quan trong trong viéc phuc vu khach.

Hai cong viéc chti y&u ctia nhan vién 18 tan d6i véi loai dich vu nay 1a tiép
nhan cac cudc goi dén cho khach; giup khach thuc hién cudc goi va theo doi,
tinh cwdc cac cudc goi ma khach goi ra ngoai khach san. Yéu cau chung dat ra
cho moi nhan vién khach san, trong dé c6 cac nhan vién 1é tdin va nhan vién

tong dai dién thoai la phai biét st dung dién thoai cé hiéu qua
* Nhén va chuyén tin nhin, thu tiv, bueu phdm, bweu kién, fax cho khdch

Céc tin nhin, fax, buu pham duoc vi nhu la thic dan dé bi 6i thiu phai
dwoc cht y wu tién va chuyén cho khach ngay khi ¢6 thé. Néu cé buu pham la
d6 &n hodc cac d6 dé bi hong do thoi tiét thi phai c6 ché &6 bao quan thich hop.

Phai xac dinh 16 va ghi lai thoi gian nhan thuw tit, tin nhéan, buu pham, fax
dé tranh céac truong hop khach d6 18i cho khach san lam cham tré, anh hwong

dén cong viéc cua ho.

Kiém tra thong tin vé khach khi khach gti thu ti, tin nhan, buu pham,

fax va ky no.
* Bdo thiec khdch

O khéch san vi tinh hoa, hé thong tong dai dién thoai va dién thoai cta cac
budng duwoc ndi véi mdy tinh. D& béo thitc khach, nhan vién 1 tin can thao tac
trén thiét bi tong dai hodc may tinh dé€ cai dat cac lénh cho hé thdng bao thic tu
dong. Nhan vién Ié tan can nam dwoc cac thong sO nhu sd dién thoai ctia budng
khach, gio can bao thiec phai nhap vao may. Tuy vao yéu cau cua khach, nhan
vién 18 tan c6 thé cai dit thém cudc dién thoai bdo thirc nhic lai sau d6 mot thoi

gian nhat dinh thuong la 5 phut d€ dam bao khach da thuec sy thic gidc.

Vi khach san chwa duoc vi tinh hda, nhan vién 16 tan c6 thé goi dién thoai

truc tiép 1én budng khach thuc hién béo thic khach.

* Chuyén budng

33



-!_V_‘_L TRUONG DAI HOC HA LONG

Trong thoi gian lru trd, nhiéu khach khong hai long vé budng minh dang
& vi mot sd ly do nhét dinh va yéu cau duoc chuyén sang budng khac. Khach

thuong c6 nhitng ly do chuyén budng nhu sau:

- Huéng buong khong dep, buong hep, khong du tién nghi theo thoa
thuan hodc mot sd tién nghi trong budng hong hay hoat dong khong tot;

- Budng qua 6n;

- Budng c6 con trung hodc vé sinh khong dam bao;

- Khach cam giac khong an toan.

Khi khach yéu cau chuyén budng, nhan vién 1& tan can phai tim hiéu rd
nguyén nhan xem cé th& khac phuc duwoc khong, thuyét phuc khach roi méi

chuyén buong cho khach.
* Giao nhin va bdo quan chia khéa bubng cua khdch

Hién nay cac khach san vira, nho va mot sd khach san 16n van st dung hé
thong chia khoa kim loai. Viéc bao mat thong tin sd budng va cac van dé an
ninh lién quan dén chia khda loai nay ciing la diéu khach san can quan tam

thuong xuyen.

Vi khach san st dung chia khdéa dién tr. Loai chia khoa nay da dwoc ma
hoa boi mot thiét bi dac biét tai quay 1€ tan sao cho cac & khéa dién tir trén ctra
budng cé thé doc va hiéu cac thong tin da ma héa dé.

* Cung cip thong tin theo yéu ciu ciia khdch

Mot trong nhiing chitc ndng quan trong ma bo phan 1é tan phai thuee hién
la dong vai tro trung tam thong tin ddi véi khach. Nhiém vu khong thé thiéu
cia mdi nhan vién 1& tan 1a phai thueong xuyén cap nhat thong tin va sdn sang

cung cdp theo yéu cau ctua khach mdt cach chinh xac.
* T4 chirc tham quan du lich cho khdch

Trong thoi gian luu tra tai khach san, khach c6 thé phét sinh nhu cau
tham quan du lich. Néu khach muén di du lich t6i khu vyce xa khéach san, phai
chon cho khéch cac hang du lich ¢6 uy tin, hudng dan vién cé kinh nghiém, lich
sw va giodi ngoai ngtt. Mudn vay, nhan vién 1é tan phai c6 mot s6 hiéu biét nhat
dinh vé cac tuyén, diém du lich ctia dia phuwong va dat nudc minh, cé méi quan

hé va thong tin vé mot s6 cong ty du lich, It hanh d€ cong tac lam viéc.
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* Dich vu vin chuyén

Trong thoi gian vy tra tai khach san, mot sd khach cé nhu cau thué xe 6
t0, xe may,... cho cac muc dich riéng ctia minh. Dap tng tot nhu cau thué xe cua
khach cling dong nghia véi viéc mé rong chung loai dich vu va tang hiéu qua
hoat dong cua khach san. Mudn vay, by phan phuc vu can phai ¢6 danh sach

cac hang xe, cac ctra hang cho thué xe ¢ d6 tin cay cao vé chat lwong xe.
* Dt chd nha hang givp khich

Néu khach ¢é nhu cau an udéng 6 cac nha hang trong thanh phd hodc
xung quanh dia ban khach san, nhan vién 18 tan can chon nhitng nha hang c6
chat lwgng phuc vu t6t, thirc an ngon, vé sinh, gia ca phai chang dé€ gioi thiéu va
giup khach dat chd trude. BO phan 18 tAn can c6 danh sach cac nha hang c6 do
tin cdy cao vé chat luong phuc vu va cdc mén an da dang dé€ kip thoi dap tng
nhu cau ctia khach.

* Mua va guri hang gitip khdch

Muodn thuc hién tot nhiém vu nay, nhan vién 1 tAn can phai c6 nhing dia
chi ban hang tin cdy, chat luong cao va gia ca phai chang d€ phuc vu cé hiéu
qua yéu cau mua hang caa khach. D6i véi khach nuedc ngoai, nhan vién 1é tan
can ndm dwoc thu tuc ctia hai quan Viét Nam dé€ tw van cho khach cac loai hang
hoa c6 thé mua va mang ra nwdc ngoai.

D&i véi viéc gri hang cho khach: Nhan vién 1& tin can nam dugc cac
thong tin cta khach nhu: tén khach va sd budng guri; loai hang héa va s6 luong
hang khéach can gui di; dia diém sé giri hang dén va nguoi nhan hang...

* Dt budng o khdch san khic givip khich

Mot s8 khach dang Iwu tra tai khach san c6 thé nho nhan vién 18 tan dat
budng & khach san khac cho chuyén di ti€p theo. Khi nhan duoc yéu cau dat
budng ctia khach nhan vién 1& tan can dé nghi khach cung cap thong tin nhu
khi ti€p nhan ddt budng caa khach.

* Dich vu mua vé giup khdch

Khi nhan duoc yéu cau ctia khach, nhan vién 1& tan can nhanh chéng ghi

day du thong tin vao s6 hodc cac cong cu twong duong khac ctia khach san. Doi
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véi yéu cau ddt mua vé may bay khach san cé thé sit dung phiéu yéu cau dich

vu vé may bay.
2.3.2. Tiép nhan va giai quyét phan nan.
2.3.2.1. Tdm quan trong cia viéc gidi quyét phan ndin

Khach kéu ca phan nan 1a co hodi t6t d€ nhan vién lé tan biét dwgc moi

suy nghi cua khach dong thoi qua dé rat kinh nghiém phuc vu khéach tot hon.

Phai chiing t6 cho khéch biét rang moi kéu ca phan nan cta khach déu

duoc tran trong va nghénh tiép.

Sé rat bat loi cho khach san néu khéach da tra budng, roi khach san ma
chwa ndi ra hét sy buc minh. Khach sé kéu ca phan nan véi ban be nguoi than

va chinh diéu nay sé anh hudng xau téi nguon khach twong lai ctia khach san.

Nhan vién 1é tan lam t8t cdng tac tham do y kién khach, ndm duoc tam tw
ctia khach va giai quyét nhanh chéng cac phan nan ctia khach nham t6i da héa
muttc do hai long ctia khéach.

Néu cham tré trong viéc giai quyét kéu ca phan nan ctia khach hogc tho o
trude s buc minh ctia khach sé€ mang lai hau qua khon lueong cho khach san.
2.3.2.2. Cac loai phan nan thwong gap

* Nguyén nhin dan dén viéc phan nan ctia khdch.

- Khi nhan vién:

Khong thuc hién tot cong viéc nao do.

Hiéu [am khach.

Queén khong lam mot viéc gi do.

Quén khong chuyén 16i nhan.

- Khi khach:

Phai cho doi.

Bi cung cap thong tin sai léch

Khong duoc dap ting cac yéu cau nhu mong muon.

Cam thay minh phai tra mon tién khong xing dang.
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- Va khi: Thiét bj hoac d6 cung cap bi v, hong hoac that lac.

* Phan nan vé vin dé ki thudt

Loai phan nan nay thuong lién quan dén van dé may mdc, thiét bi trong
budng ngu hodc trong khu vuc khach san bi truc trac. Ti vi khong hoat dong

hay mat mau, diéu hoa khéng khi bi truc trdc, ...

Khi khach phan nan vé van dé may moc, thiét bi, nhan vién 1€ tan can ghi
thong tin vao phi€u yéu cau stra chita va bao tri.

* Phan nan vé thdi d¢ phuc vu ciia nhan vién khdch san

Trong thoi gian luu tru tai khach san khach thuwong té ra rat kho chiu va
phan nan vé su vo tinh, tho o, lanh lung...hoac thai d¢ khong tot doi voi khach
cua mot s6 nhan vién khach san va khach thuong phan nan diéu d6 véi nhan
vién 18 tan.

* Phan nan vé chdt lwong dich vu

Khach thuong phan nan vé chat luwong dich vu ctia b phan trong khach
san nhu: by phan 1é tin d€ khach doi qua lau khi lam thu tuc dang ky khach
san, thanh toan; bd phan dn udng phuc vu cham, khong ngon, khong dam bao

vé sinh, kém chat luong...

* Phan nan bit thwong

Phan nan vé nhitng van dé nam ngoai tim giai quyét cia nhan vién 1& tan
va khach san nhu phan nan vé thoi tiét, moi treong, nhitng van dé thudc vé tién
nghi ctua khach san nhu khong c6 san quan vot, bé boi....
2.3.2.3. Cdc chi ddn cho viéc gidi quyét phan nan cé hiéu qua

Gitt binh tinh.

Bay to su cam thong vdi khach.

Tranh tranh luan.

Khong bao chita, gitr thé thu hodc chi xin 16i.

Khong d6 trach nhiém cho nguoi khac.
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2.3.2.4. Gidi quyét phan ndn ctia khdch khé tinh

C6 nhitng khach hang cuc ky kho tinh khong chap nhan bat ¢ phuwong
an giadi quyét nao cua khéach san. D&i véi nhitng khach hang nay, nhan vién 1&
tan phai hét sttc mém moéng, nhe nhang thuyét phuc va c6 thé xin y kién lanh
dao dwa ra hudng giai quyét cudi cung la giam gia buoéng hoac cho khach dwoc

hwong moét s6 wu dai theo quy dinh ctia khach san.
2.3.2.5. Cdch gidi quyét phan ndn
- Tim céch tach riéng khach.
- Lang nghe phan anh ctia khéch.
- Tim ra nhitng ndi dung chinh va ghi lai.
- Bay to syt cam thong voi khach.
- Xin 18i khéch.
- Cam on khach da cho biét thac mac ctia minh
- Giai thich nhitng viéc c6 thé lam.
- Thuec hién ngay lap ttec.
- Ghi lai hoac bao cao theo cach phu hop.
- Theo doi d€ dam bao moi viéc da dwoc tién hanh.
- Kiém tra lai sy hai long cua khach
2.3.2.6. Quy trinh chung
Budc 1: Tiép nhdn thong tin
- Binh tinh lang nghe, quan tam. Hoi tén, s6 budng ctia khach

- Néu khach qua 16n tiéng, tach khach khéi ddm dong tai quay, moi
khach uéng nude d€ té su quan tam va giap khach tran tinh hon.

- Khong ngat 10i khach, chdm cht lang nghe nhiing diéu khach phan nan,
o thai d¢ thong cam va dang vé phia khach, tranh thai d¢ im lang.

- Du khéch cé néng gidn nhan vién cling nén hét sic kiém ché, tranh bao
tha, buc tiec hay cdu gian vdi khach.

- Khong tranh luan voi khach
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- Ghi tém tit va x4c dinh cdc diém c6t 16i ctia van d8, cac yéu cau dac biét

- Nén dét cac cau hoi dé€ khach c6 co hoi giai thich rd sy viéc.

Budc 2: Xin 16i khdch mét cdch lich sy va chdn thanh vé nhiing bt tién
mad ho gdp phai.

Budéc 3. Tim phuong dn gidi quyét cé hiéu qua nhdt

- Binh tinh va giai thich thuc t€ vé diéu da xay ra, thanh that va thién chi

khi giai quyét su viéc. Uu tién giai quyét phan nan ctia khach ngay (néu c6 thé).

- Giai quyét tirc thoi nhung khong vieeot qua quyén han duoc giao va kha

nang cua minh. Néu can thoi gian, phai thong bao vdi khach thoi han
- Ghi chép lai su viéc va bdo cho nguoi phu trach

- Néu ngoai tam giai quyét caa khach san bao ngay cho khach, tranh loanh
quanh, vong vo dé khach qua hy vong va cho doi.

- Lién hé cac bo phéan lién quan dé tim hiéu nguyén nhan va phoi hop cling
giai quyét. Néu khong giai quyét dwoc thi phai bao cao xin y kién cap trén.

Budc 4:. Thong bdo két qua

- Lién hé lai v6i khach.

- Hira v6i khach

- Tham do xem khach cé hai long véi két qua xi ly hay khong.

- Cam on khach da cho khéch san biét

Budc 5: Giam sdat qua trinh va rit kinh nghiém

- Ghi toan bo dién bién giai quyét vao s&

- Kip thoi giam sat qua trinh giai quyét van dé (ngay ca khi da chuyén sy
viéc cho ngwoi khac giai quyét).

- Nhan vién 1& tan nén c6 k& hoach ddi phd véi mot s& khach phan nan do
ban chat, mang tinh chat gay r6i va khong bao gio thdéa man véi bat cit bién phap

giai quyét nao cua khach san.

39



-!_V_‘_l TRUONG DAI HOC HA LONG

2.4. TONG HOP THANH TOAN VA LAM THU TUC TRA BUONG
2.4.1. Khai quat vé cong viéc thanh toan va phuc vu khéch trd buéng

* Khai niém

Thanh toan va phuc vu khach tra budng la cong viéc dugc thuc hién vao
giai doan cudi trong chu trinh phuc vu khéach khi hg lam thu tuc tra buéng va

roi khach san, la qua trinh tong hop nhiing khi chi tiéu cua khach trong khi luu

tra tai khach san va gitup do khach lam thu tuc tra buong.

Thyc chét cong viéc thanh toan la thuc hién mot s thu tuc d€ khach
thanh toan cac chi phi ctia minh trong thoi gian luu tra va tra lai buéng cho
khach san. Pay la mot cong viéc lién quan nhiéu dén chitc nang ké toan, cu thé
la theo doi, cap nhat cac chi phi phat sinh ctia khach trong thoi gian luu tra sau
d6 tong hop dé lam thu tuc thanh toan cho khach.

Trong thoi gian lwu tra tai khach san, khach cé thé sit dung rat nhiéu cac
dich vu khac nhau ngoai dich vu buéng ngu nhw an, uéng tai nha hang, quay
bar, xong hoi, mat xa, giat la, dién thoai, d6 udng trén budng... Khach c6 thé
thanh toan tién truc ti€p cho thu ngan tai cac diém cung cap dich vu nay. Tuy
nhién d€ tao diéu kién thuan 19i cho khach, khach san thuong cho phép khach

ky ng, khi lam thu tuc tra budng sé thanh toan tat ca.

Vi vay, day la kho khan cho nhéan vién thu ngan tai cac diém dich vu va
nhan vién thu ngan tai quay 1& tan phai cé sy phdi hop trong cong viéc mot cach
an y, nhanh chéng, chinh xac dé khong bi thu x6t tién cua khach khi khach 1lam
tha tuc tra buéng.

* Tam quan trong cia cong viéc thanh todan va phuc vy khdch trd buéng

Cong viéc thanh toan va phuc vu khach tra budéng cé vai tro quan trong

trong qua trinh phuc vu khach vi:

N6 hoan tat qua trinh phuc vu khéach va truc ti€p thu cac khoan tién
ma khach phai trd cho cac dich vu da st dung. O céc khéch san 16n thuong
cé mot bd phan thu ngan truc thudc 1é tan chuyén trach cac phan viéc lién
quan cac chi phi, hoa don ctia khach va viéc thanh toan cta ho. O cac khach
san c6 quy md nho hon nhan vién 1é tan thwong kiém ludn ca cac cong viéc
thanh toan cho khach.
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N6 gop phan tao ra cho khach mot an tuong t6t dep trude khi roi khach
san. Ttr d6 tao ra an tuwong tot dep tron ven tir khi dén khach san cho dén khi

roi khach san.

N6 thé hién chat lwgng phuc vu thong qua tinh chuyén nghiép. D€ thuec
hién thanh toan nhanh chéng va chinh xac cho khach doi hoi cdng tac chudn bi
cac thu tuc ké todn phai duoc thuc hién hét stic chu ddo va can than.

Dé cong viéc thanh toan va tién khach dién ra trdi chay, nhanh chéng va
hiéu qua, trede hét can chu y dén viéc tong hop chi phi.

2.4.2. Tong hop chi phi

a. Khdi quat chung

Tong hop chi phi thuc chat la viéc theo doi, thu thap, cap nhat... cac s6
liéu vé cac chi phi ctia khach dé€'lam co s& cho viéc thanh toan khi ho tra buong,
roi khach san. Tong hop chi phi déng vai tro quyét dinh d6i vdi hiéu qua va
chat lwong ctia cong viéc thanh toan cho khach. Muc dich cta cong viéc k€ toan
tong hop nay la:

- Duy tri va cap nhat thuong xuyén cac khoan muc theo doi chi phi dich
vu ma khach st dung tai khach san.

- Tao diéu kién 1ap hda don tdng hop va thanh toan day du, chinh xac
cac chi phi ctaa khéch.

- Cung cap cho nhitng ngwoi quan ly mot s6 thong tin tai chinh mot cach
chinh xdc va cap nhat.

D€ ¢ cac s0 liéu day du va chinh xac vé cac khoan chi tiéu ctia khach, tao
diéu kién cho thuan lgi viéc thanh toan chi phi cua khach khi ho tra budng va tao
duoc &n tuong tot d6i véi khach triede khi chia tay thi moi khach san can phai c6
nhiing cach thic va hé thong tong hop chi phi thoa man cac yéu cau sau:

- Moi chitng ttt, hoa don dich vu ctia khach phai dwrgc cap nhat thuong xuyeén.

- Thé hién dwoc chi phi cac loai dich vu ma khéach da st dung tai tirng bo
phan cta khach san.

-Dé dang str dung va can ddi cac khoan muc.

- Dé dang kiém tra, kiém soat.
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- Tiét kiém chi phi va thoi gian.

Khong chi diing & do6, cong viéc tdng hop chi phi phai duoc thuc hién
xuyeén su6t trong moi giai doan cta chu trinh phuc vu khach, dam bao cac so
liéu phat sinh lién quan dén nhitng khoan ma khach con tam ng khach san déu
duoc ghi nhan day du, chinh xac. O mdi giai doan trong trinh tu phuc vu khach
nhan vién le tan thuc hién mot s6 nhiém vu tong hop chi phi cu thé nhat dinh.

b. Qua trinh tong hop chi phi

* Giai doan trwoc khi khich dén

- Thu thap s0 liéu lién quan t6i dat buéng cé bao dam cua khach.

- Tong hop cac khoan thanh toan trude hodc dat coc trude

* Giai doan khich dén

- Ghi chép lai gia budng

- Ghi chép lai mtc thué€ va cac dich vu khach da s dung.

* Giai doan khdch lieu tru

- Theo doi va cap nhat cac chi phi ctia khach.

- Theo doi gidi han no cua khach.

* Giai doan khich thanh todn, tra buéng vdi khdch san

- Chuan bi va thanh toan cac chi phi cua khach.

- Thuc hién cac cong viéc quyét toan, ndp tién...sau khi thanh toan.

c. Cdc phuong ti¢n tong hop thanh todn va cic loai héa don

* Tai khoan theo doi chi phi cuia khich.

Tai khoan la mot cong cu ma trén d6 cac di liéu tai chinh duwoc tong
hop. Tai khoan theo doi chi phi cta khach la mét phuong tién dugc dung dé
phan anh cac khoan chi phi ctia khach phat sinh (tdng hodc giam) qua cac
giao dich st dung dich vu cua khach san. Thong qua tai khoan, cac chi phi
phét sinh dwoc tich lily va tdng hop. Khi cac giao dich dién ra, cac chi phi
phat sinh sé dugc phan anh (ghi chép) vao tai khoan. C6 thé c6 nhiing loai
chi phi phat sinh nhu:

- Cdc khoan phat sinh tang: chi phi dich vu buéng ngu, chi phi dich vu
an udng, chi phi dich vu dién thoai, chi phi dich vu giat 1a, chi phi cac dich

vu khag, ...
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- Cac khoan phat sinh giam: cdc khoan khach ddt coc hodc thanh toan
truede (toan bd hodc mot phan) chi phi thué budng theo du kién, ....

SO du cuaa tai khoan 1a két qua ctia viéc tong két cac khoan phat sinh tang
va phat sinh giam trong tai khoan. N6 chinh la hiéu s6 gitta cac khoan phat sinh
tang va cac khoan phat sinh giam. Thong thwong, s6 du tai khoan la s6 tién ma
khach con phai thanh toan cho khach san khi ho tra buéng roi khach san.

C6 nhiéu hinh thic thé hién tai khoan. Theo cach truyén thong cua tai
khoan ké toan véi phuwong phap ghi kép, tai khoan tong hop chi phi cho khach
c6 thé duoc biéu dién dwdi dang tai khoan chit T. Phia bén trdi chir T ghi cac
khoan lam tang tai khoan ctia khach va goi la bén No. Phia bén phai chit T ghi
cac khoan thanh todn hay cac chi phi phat sinh giam tai khoan va goi la bén Co.
Pho bién hon, by phan 18 tan c6 thé thé hién tai khoan ctia khach dwéi dang s6
nhiéu cot.

Néu khach san str dung may tinh dé theo ddi cac tai khoan thi cac khoan
phat sinh ting va phat sinh giam tai khoan dwgc ghi chung trong mot cot. SO
tién twong tng dugc ghi & cdt bén canh. Trudce cac khoan phat sinh giam sé ¢
dau trir (dau am) d€ phan biét.

Tai khoan theo doi chi phi cia khach thwong cé hai loai: tai khoan do
khach tryc tiép thanh toan (Guest Account) va tai khoan khong do khach truc
ti€p thanh toan (Non- guest Account).

* Tai khoan do khdch triec tiép thanh todn

Tai khoan do khach truc tiép thanh toan la tai khoan trén dé phan anh cac
chi phi phét sinh tir cac giao dich tai chinh dién ra gitta khach va khéch san. Tai
khoan ctia khach duwgc mo khi khach dat budng hoac tai thoi diém khach dang ky
tai khach san - nhan buong. Tai khoan cuia khach ¢ thé mo cho tung khach, timng
bubdng hoic titng doan khach. Trong thoi gian khach luu trd tai khach san, 1& tan
theo doi va ghi chép, cap nhat cac chi phi cia khach phat sinh tir cac giao dich vao
tai khoan nay. Khi khach thanh toan, nhan vién sé tong két tai khoan va khach sé
truc tiép thanh toan vdi khach san theo sd du cua tai khoan.

* Tai khoan khong do khdch trwc tiép thanh todn

Tai khoan khong do khéch truc ti€p thanh todn la loai tai khoan xuat hién

trong mot sd treong hop sau:
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- Tai khoan ctia cac doan khach du lich do cdc cong ty 1t hanh hoac cac
dai ly du lich, cdc don vi tai trg hoi nghi... chiu trach nhiém thanh toan.

- Tai khoan thanh toan bang thé tin dung véi cic cong ty phét hanh thé.

- Tai khoan ctuia khach san dung cho nhitng khach duwoc hwdng wu dai.

- Tai khoan cta khéach da tra budng nhung chwa thanh toan hodc con mot s6
khoan muc khach chua thanh toan do chwra nhat tri.

- Tai khoan ctia nhitng khach dat buéng bao dam nhung khong tdi cling
khong bao huy dat budng.

Nhitng tai khoan loai nay thwong do bd phan ké toan ctia khach san thu
ngan va quyét toan hang thang.

* Cdc logi hoa don

- Hoa don stt dung dich vu

Hoda don st dung dich vu con dwogc goi b:?mg nhiéu tén khac nhu Phiéu
thanh toan dich vy, bién lai st dung dich vy, ...Day la mot ban ching ttr dwoi
dang hda don thanh todn. N6 phan anh truc ti€p va tiec thoi cac chi phi cta
khach phat sinh khi tiéu dung moét dich vu nhat dinh nao dé cua khach san.
Hoéa don st dung dich vu do cac by phan cung cap hda don nhat thiét phai ¢
chit ky ctia nhan vién phuc vu va chit ky xac nhan ctia khach. No6 la ching ttr co
s& d€ nhan vién 1é tan theo ddi cap nhat, tdng hop toan bo cac chi phi cia khach
vao tai khoan.

Hoéa don loai nay thuong dugc lap thanh hai ban. Hang ngay hodc theo
dinh ky trong ngay, cac by phan cung cap dich vu phai chuyén mot lién ctua hoa
don ctia mbi khach vé bo phan 1& tan. Sau khi ti€p nhan, nhan vién 1é tan can
nhanh chéng nhép céc so liéu trén hoa don vao cac khoan muc twong tng trong

tai khoan ctia khach dé sdn sang thanh toan cho khach ngay khi ho yéu cau.

Hoa don s dung dich vu cd thé dwgc thiét ké theo nhiéu hinh thic khac
nhau tuy theo y twong ctia tirng khach san. N6 c6 thé dwgc thiét ké chung cho tat

ca cac dich vu hodc c6 thé dugc thiét ké riéng cho ting loai dich vu nhat dinh.
Mot s6 loai hda don st dung dich vu trong cac khéch san hién nay:
- Hoa don d6 udng trén buong
- Héa don giat la
- Héa don dich vu dién thoai, fax
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- Hoa don st dung dich vu van chuyén

- Cac loai hoa don khac

* Héa don tong hop chi phi (hda don thong tin)

Hoa don tong hop chi phi la mot chiing ttr dang bang phan anh tong hop
cac chi phi ctia khach phat sinh trong toan by qué trinh lwu tra cua khach tai
khach san. Bang tdng hop chi phi ndy do cac nhan vién 1é tan hodc thu ngan lap
nén trén co so tong hop dit liéu tat ca cac khoan chi phi da phat sinh cta khach.
Vi ¢ dang hod don tong hop nén nd con la co so d€ khach kiém tra, doi chiéu va
xac nhan tong so tién truede khi hai bén tién hanh thanh toan, lap hoa don gia tri
gia tang. Nhu vay, ndi dung va cong dung cta hoa don nay c6 phan nao giong
véi phiéu theo doi chi phi dich vu ctia khach hodc doan khach sé trinh bay &
phén sau nhung trén hoa don c6 phan danh cho khach ky nén né con dwgc mot
s0 don vi stt dung nhu mot hda don thanh toan thuc sy.

* Hoa don Gia tri gia tang

Theo quy dinh ctia Tong cuc thu€ (B Tai chinh Viét Nam), hoa don gia tri
gia tang la mot loai ching tir tai chinh thanh toan chinh thirc va thdng nhat trén
toan qudc. Mbi hoa don nay gom ba lién duoc thiét k& va in theo mdt mau chung
trén loai gidy ddc biét co cac dau hiéu nhan dang va chong gia mao.

Khi viét hoa don, nguoi ban hang phai dién day du cac khoan muc, dung
cac yéu t6 ghi trén hda don. Vé gia ban phai ghi rd: gia ban chua c6 thué, phu thu
va phi tinh ngoai gia ban (néu cd), thué gia tri gia tang, gia thanh toan da cé thué€.
Trén héa don phai co chit ky ctia nguoi mua hang, nguwoi ban hang va thu tredng
co s0 ban hang.

Cac chi phi cta khach sé dwgc tong hop theo ting loai dich vu va thé
hién trén hod don khong theo tha ty thoi gian. Trude tién, cac khoan tién dwoc
ghi vao hda don & dang chua gdp thué. Sau khi cong toan bd cac chi phi nay ta
s€ biét duoc sd tién ma khach san duoc hudng do ban dich vu cho khach. Thué&
gia tri gia tang voi thué€ suat 10% do Nha nudc quy dinh sé duwoc ghi riéng o
dong tiép theo. Tong hai muc nay sé cho ta biét chinh xac sd tién khach phai
thanh toan.

D€ thuan tién cho cong viéc ciia minh, mot sd khach san dang ky véi cac
co quan chirc nang d€ duoc str dung mot loai hda don gia tri gia tang dac thu ¢
ndi dung va thiét k& phu hop véi dac diém riéng caa khach san. Héa don nay
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co6 thé duoc tap hop thanh titng quyén nhw loai binh thwong hoac tiing hda don
tach roi. Khi thanh todn vdéi khach, nhan vién khach san cé thé viét hoa don
bang but muc nhu binh thuong hodc st dung may tinh va may in dé in noi
dung néu may tinh c6 cac chuong trinh phan mém phuc vu cong viéc nay. Cac
dich vu khach da stt dung sé duoc mdy tinh sap xép va thé hién trén hoéa don
theo tha tu thoi gian tiéu dung. Trudce khi in hda don gia tri gia tding gom 3 lién
cho khach, nhan vién 1€ tan c6 thé in trudc mot ban trén gidy thong thuong dé
khach kiém tra. Ban in nay sé thay thé hda don tong hop da noéi 6 trén va ciing
o thé thay thé bang tong hop chi phi dich vu cta khach.
2.4.3. Quan tri cic hoat dong ctia nhan vién thu ngan 1€ tin trwdc khi khach
thanh toan trd buéng

a. Phoi hop vdi cdc bo phdn lién quan

Nhéan vién thu ngan phai thong bao kip thoi k€ hoach thanh toan tra
budng cuia khach cho cac don vi ban hang caa khéach san, dong thoi dé nghi cac
don vi ban hang nhanh chéng chuyén nét cac chi phi cudi cung ctia khach cho
nhan vién thu ngan chuan bi ho so thanh toan khach. Nhan vién thu ngan cling
phai bdo cao cho bd phan nha buéng cht dong vé sinh buéng chuan bi ban
budng cho khach khac.

b. Chudn bi ho so thanh todn cho cdc doi twong khdch

* Khing dinh lai thoi gian trd budng

Nhan vién thu ngan dwa vao danh sach khach duw dinh thanh toan hang
ngay dé€ khang dinh viéc khach sap thanh toan, trd budng va roi khach san.
Ngoai ra, khach con tryc tiép bao thanh toan cho nhan vién thu ngan.

* Chudn bi ho so thanh todn cho khdch

Nhan vién 1& tan can dwa vao danh sdch dw kién khach tra budng dé
chuan bi ho so thanh todn cho khach da cé tén. Viéc chuan bi triedc hd so thanh
toan cd y nghia rdt quan trong ddi voi cong viéc thanh toan. H6 so thanh toan
cho khach dugc chudn bi tot sé gop phan cai thién tdc do va hiéu qua cong viéc
thanh toan cang cao. Ho so thanh toan gom:

- Phiéu dang ky khach san.

- Thu khang dinh d&t bubng.

- Cac loai hoa don dich vu chua thanh toan cta khach va cac phiéu ky no.
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- Phiéu d6i buong (néu co)

- Phiéu thanh toan trudc ctia khach (néu co)

- Hoéa don tong hop

- Thu cdm on khach ctia Tong Giam d6c khach san.

HO6 so thanh toan duogc chuan bi, ki€ém tra ky ludng, tranh sai sot, thira
thiéu cac khoan muc. Sau d6, nhan vién ghi tén khach va sd budng ¢ ngoai ho
so va x€p vao ngdn tu theo t tw ABC hodc s6 budng dé€ tién cho viéc tim kiém
va st dung.

Cic bwéc chuin bi ho so thanh todin

Budce 1: Kiém tra tién dat coc, tién thanh toan triede va thanh toan hd khach.

Budce 2: Kiém tra no

Buwdce 3: Chuan bi phiéu tam tinh.

Budc 4: In hoa don thanh toan.

2.4.4. Cac phuong thitc thanh toan

a. Tién mdt (Cash)

Tién mat 1a tién dudi dang tién gidy va tién kim loai. Tién mat 1a phuwong
phap thanh toan truyén thong va pho bién nhat hién nay. Tuy nhién, néu khach
san chi chdp nhan thanh toan béng tién mat thi cd thé tw lam mat di mot sO co hoi
kinh doanh ctia minh do khong tao diéu kién cho khach trong khau thanh toén.
Céac khach san thuong nhan thanh toan ctia khach béng ca ndi té va ngoai té.

* Ngi té. Dong tién thanh toan chinh thirc cia Viét Nam la Viét Nam dong.

* Ngoai té

Khach du lich nwéc ngoai ¢6 thé mudn thanh toan b:?mg loai tién té cuia
ho. Viéc chap nhan thanh todn bang ngoai t& nao tity thudc vao quy dinh cta
khach san

Nhan vién I tdn dugc giao nhiém vu thanh toan can duoc dao tao ky dé
c6 thé nhan dang duoc cac dang ngoai té chinh nh3m kip thoi phat hién va tranh
nhan tién gia, phan biét cac loai tién c6 cling loai tén goi va ty gid twong tmg mdi
loai tién do.

* Nhitng lweu v khi thanh todn bang tién mdt.
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- D&m tién trudc sy ching kién ctia khach. Nhac lai tong s8 tién sau khi
dém xong.

- Kiém tra tién that ky. Canh giac vdi tién gia, tién da hét han luu hanh. Néu
phat hién tién gia phai khéo 1éo thong bao véi khach, yéu cau dai tién khac.

- Bém, kiém tra va tra tién thtra cho khach (néu co)

- Khong dé khach gay mat tap trung khi dang dém tién.

- Chi sau khi da két thtc giao dich véi khach méi bo tién vao két/ngan
kéo. Tién thu dugc phai duwoc bao quan can than truede khi giao nop.

- Thuong xuyén duy tri quy giao dich tai quay 1é tan d& xtt ly cac yéu cau
vé thanh todan hodc doi tién cua khach.

- Sau khi thu tién can déng dau "Pa thanh toan" (PAID) lén hoa don
cua khach.

b. Séc du lich (Travellers cheque)

Séc du lich la mot loai séc duoc cac ngan hang, cac t6 chirc tin dung phat
hanh va ban cho cac khach du lich ¢6 nhu cau theo cac ménh gia c6 dinh khac nhau.

Khu mua séc du lich tai cdc co s6 phat hanh, nguwoi mua budc phai ky vao
vi tri quy dinh trén mdi to séc va phai tra phi dich vu cho to séc d6. Dong thoi,
nhan vién phat hanh sé ghi lai s seri cua cac to séc d6. Nguwoi mua séc sé tra
mot khoan 1€ phi nhat dinh cho ngan hang ngoai so tién theo ménh gia to séc.
Khi chdp nhan thanh todn bang séc du lich, nguoi thu tién can quan sat va
chiing kién viéc khach ghi ngay thanh toan va ky vao dang vi tri quy trinh trén
to séc. Néu co bat ky nghi ngo gi vé chit ky ctia khach, nhan vién thanh toan c6

thé yéu cau khéach ky lai vao mat sau ctia to séc

Séc du lich phai dwoc tra vao tai khoan ngan hang ctia khach san va mot
s0 khach san yéu cau ghi sd buong cua khach ¢ mét sau to séc d€ tién xir ly néu
co6 cac van dé phat sinh

* Quy trinh thanh todn bang séc du lich nhw sau:

- Xac nhan tong s6 tién khach thanh toan

- Nhan séc va kiém tra tinh hop 1€, hop phap cta séc.

- Dé nghi khach ghi cac thong tin can thiét va ky chi ky thit hai vao to séc
trudc sy ching kién cua nhan vién 18 tan.
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- Nhaén lai séc va d6i chiéu hai chit ky ctia khach trén to séc.

- Ghi s6 budng vao mét sau cua to séc.

- Giao hoa don thanh toan cho khach.

r— Ky ngay khi mua

> 2 HL987-654-321

~amuEy, |
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T—Ky xic nhin khi s dung

Hinh 2.1. Mdu séc du lich

c. Theé tin dung (Credit card)

The tin dung la mot trong nhiing cong cu tai chinh rat thong dung ¢ hau

hét cac qudc gia phat trién. Hién nay, hé thong ngan hang Viét Nam da dan dan
cung cap thé tin dung cho nhiéu khach hang, ddc biét la d6i tuong khach hang c6
thu nhap cao, khach du lich... va thé tin dung cling dang tro thanh mot hinh thitc

thanh toan hién dai, dwgc st dung phd bién bdi tinh tién lgi va an toan cua no.

* Ve ciu tao cua the tin dung

- Thé dwoc lam bﬁ‘ing nhwra hinh chit nhat co kich thwdc khoang 8,5 cm x

5,3 cm, 4 gbc duwge cat tron. Thé cé gia tri stt dung ludn dwoc pht mot 16p nhii

c6 mau sac va hinh nén tuy tung loai thé.
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Khach du lich c6 thé st dung thé tin dung thanh toan qudc t€ dé thanh
toan tién. Thé tin dung thanh toan qudc t€ 1a loai thé dwoc phat hanh boi ngan hang
trong nudc va lién két voi cac td chire tai chinh qudc t&. Trén thé thanh toan qudc t€

déu thé hién r6 tén ngan hang noi dia phat hanh va té chtc tin dung qudc t€ lién keét.

Mat treedce ctia thé cd cac thong tin nhu: loai the, thwong hiéu cuia hang
phat hanh va ngan hang phat hanh, ho va tén cua chu thé, s6 thé, ngay hiéu lwc

dwoc in noi.

Mt sau cta thé tin dung thanh toan qudc t€ ludn phai cé thong tin nhu
sau: CVV/CVC chinh la ma bao mat st dung trong thanh todn qudc t€, bao
gom 3 chi s6 va dwoc in truc ti€p 1én mat sau cua thé tin dung. Trong d6: CVV
la tir viét tit cta cum tir Card Verification Value. M3 s& nay dwoc st dung dé
xac minh thé Visa bao gdm ca thé tin dung va thé ghi ng. Mét sau ctia thé c6 dai

bang tir mau nau den va bang chit ky. Trén thé c6 thé ¢ anh ctia chull thell.
* Nquyén ly hoat dong

Thé tin dung duoc phan loai theo nhiéu tiéu chi nhu: co quan phat hanh,
pham vi sit dung. Nguoi dung thé tin dung duwoc huwdng tién loi tr viéc tiéu
dung trudc tra tién sau. Khi tiéu dung dich vu tai khach san, khach chi viéc ky
hoéa don. Cudi thang, ngan hang hodc dai dién cong ty phat hanh thé sé gii ban
tong hop cac chi tiéu trong ca thang dén cho khach va khach phai hoan tra so

tién nay cho ngan hang trong mot khoang thoi gian nhat dinh.

Moi thé tin dung déu duoc st dung mot loai may chdp nhan thanh toan
do ngan hang cung cdp va duoc ndi mang véi ngan hang. Cong ty hodc ngan
hang phéat hanh thé ty quyén cho khach san nhan thanh toan bang thé. Dong
thoi, khach san con duoc thong bao "han mitc tin dung" - nghia 1a s tién t6i da
khach san duoc phép chdp nhan thanh toan d6i véi mdi loai thé nhat dinh ma
khong can phai dién thoai d€ xin phép ngan hang. Cac ngan hang 16n va cong
ty thé thuwong cé trung tam cdp phép thanh toan hoat dong 24/24 gio hang ngay
gitp nhan vién thanh toan thuc hién tha tuc xin kiém tra tinh hgp 1€ hoac xin

cap phép cho cac khoan thanh toan vuot qua han mtc tin dung.

D& chdp nhan thanh toan bang thé tin dung, khach san thwong cé hai loai
may: may doc thé dién tir (mady thanh toan thé tin dung hay may ca theé tin

dung) va mdy thanh toan thé co hoc (mdy ca thé bang tay). May co hoc hién chi
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duwoc dung ¢ rat it khach san hodc trong cac truong hgp mat dién hodc may

thanh toan dién tt bi hong.
* MGt s6diém i v khi thanh todn thé tin dung.
- Kiém tra tinh hop 1é va hop phap cta thé, thoi gian st dung cua thé

- X4c dinh s6 tién khach thanh toan nho hon gidi han san cta cong ty
phat hanh the cho phép.

- Nhéan vién quy d6i s6 tién ma khach thanh toan ra trong truong hop

khach thanh toédn bang ngoai té

- So chit ky ctia khach véi chit ky trén thé.

Linking Life’s Values

Hinh 2.2. Mt s6 logi thé tin dung pho bién hién nay

d. Chuyén khodn (Bank transfer)

Chuyén khoan la hinh thic thanh toan khong dung tién mdt trong mua
ban, la viéc chuyén tién tir tai khoan nay sang tai khoan khac trong cic ngan
hang dé€ thanh toan tién mua ban hang hoéa, dich vu gitra cac co quan, xi nghiép,
t0 chirc va cd nhan c6 tai khoan mo tai ngan hang. Hoat dong tién t€ nay thay
thé viéc st dung tién mat.

Trong nén kinh t&€ phat trién, chuyén khoan va thanh toan khong dung
tién mat la hinh thirc pho bién.

Khach du lich ¢ thé thanh toén bang hinh thitc tiy nhiém chi. Uy nhiém

chi duwgc hiéu nhu sau: Khi lam thu tuc thanh toan cho ddi tuong khach nay,
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nhan vién thu ngan phai chuyén héa don 1én buéng cho khach ky; mo tai khoan
no cho cdng ty va khang dinh lai véi cong ty ctia khach vé viéc thanh toan ctia
cong ty cho khach; in hdéa don no cho khéch, yéu cau khach ky vao hdéa don va
gtri fax cho cong ty no, yéu cau cong ty no ky va g fax tro lai cho khach san;
kep fax xac nhan tra no ctia cong ty véi hda don cua khach va chuyén cho ké

toan thuc hién viéc theo doi ng va doi no.

\'l', UY NHIEM CHI stiSeqno.

RINV PAYMENT ORDER Noay Dater.... /e fo

. S6 tién bang soul\moum-m fguref: | . : . su,ua;a,nm D Phitrong
S0 tien bang chivl Amount in worcis Sau mrot triéu khong tram ba mwot ha ngan dong chan. PhiNH: Charge Incluced
2 Fony 4 Charges Phingoai
Néi dung/ Remarks: Tratien muahangtheo HD 0013614

Charge Excluced
BON VENGUO YEU CAU: BON VENGUDI HUGNG: i
APPLICANT N BENEFICIARY
Coéne tv TM Cong ty

Pia chiiAdc. Thai Binh DPia chiiAcidi, Hai Phong vt Tr A maT
S0 TKI AZC No: 0211000000058 S6 TKI AC No: 0100105024131
Tai NH/ At Bank: Ngan hang VietComBank Tai NH/ At Bank: Ngan hang C6 phan Déu t Phét trién Viét Nam

g

2

g

o

H

i

2

KE TOAN TRUIONG CHU TAI KHOAN NGEN HANG GUI/SENDING BANK (BICV) NGAN HANG NHAN/RECEIVING BANK

Giao dich vién Kidm sodt Giao dich vién Kidm sodt

Lot nsnimiard; oonimant ceived by Vertiod by ‘reaived by Vertiod by

Hinh 2.3. Mau phiéu iy nhié¢m chi

e. Phiéu thanh todn dich vu tir cdc don vi trung gian (Hotel voucher)

Cac dai ly du lich phat hanh phiéu bao khach va dich vu (Voucher) trong
d6 yéu cau khach san cung cap cho nguoi cam phiéu mét s6 dich vu nhat dinh.
Dai ly du lich sé thanh toan cho khach san cac khoan chi phi nay. Mot trong cac
lién ctia Voucher sé dwoc giri dén khach san khi dai ly du lich tién hanh dat
budng cho khach, mét lién khéc sé duoc giao cho khach dé€ ho tw mang dén cho

khach san.

Trudc khi thanh todn cho khach san, dai ly thwong trir va gitt lai khoan

tién danh cho minh theo ty 1é da thdéa thuan véi khach san
Khi khach thanh todn theo phirong thitc ndy, nhan vién Ié tan can chu y:

- Phuong thitc thanh toan nay phai dwoc xac dinh 16 ngay khi khach dén
lam thu tuc dang ky khach san
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- Kiém tra hiéu luc thanh toan bé“mg cach so sanh hai ban Voucher ctia
khach va khach san xem c¢6 giong nhau hay khong

- Voucher chi ¢6 gid tri d6i véi nhiing dich vu da ghi trong phiéu va voi
s0 tién nhat dinh da duoc khach san va dai ly du lich théng nhat.

f?—:a.“ VIETNAM TRAVEL PROMOTION GROUP
Uy
’ _,l;';’ F'UAN LINH TRAVI O

HOTEL VOUCHER

Oct 2009)

Customers’ code
Client’s Representative
Nationality

No of participants
Booking Service
Duration <
Confirmed date 24

BOOKING DETAIL

THOUSAND STAR RESORT

Add: Duong Dong, Phuquoc Island, Kienglang, Vietnam
Tel: 84-77 3848203 Fax: 84-77 3848556

Room Type: GARDEN VIEW SPECIAL III (Double)
Number of room: 01

Check in: 31" Dec 2009

Check out: 3 Jan 2010

Note: Included breakfast
Payment methods: Payment to the Hotels mentioned above will be settled

by Tuan Linh Travel Co., Ltd.
<h -

Note*: ow this voucher to the receptionist when you check-in the hotels.

Thu Hien Ms. Tour Operator (0903.485859)

Tuan Linh Travel’s contact:
Har heac ce) Tel: (84 — 4) 9

Hinh 2.4. Mau phiéu thanh todn dich vu (Hotel voucher)
2.4.5. Quan tri quy trinh thanh toan cho cic d6i twgng khach
2.4.5.1. Chudn bi ho so thanh todn cho cdc déi tuong khdch
a. Quy trinh chung
Buwoc 1: Khﬁng dinh lai viéc khdch tra buong
Can ctt vao danh sach khach du dinh tra buéng hang ngay
Giao tiép truc tiép vaéi khach: hoi cu thé ngay gio khach muon tra buong

Bu6c 2: Phoi hgp véi cic bg phian lién quan chudn bi thanh todn
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- Nha bubng: giao cac phiéu str dung dich vu ctia khéch cho 18 tan cap nhat

va cd k& hoach chuan bi giao nhan budng, vé sinh...

- C4c bd phan ¢ lién quan: tdng hop cac phiéu dich vu chuyén 18 tan.
Burée 3: Kiém tra tién dat coc va tién thanh todn trieée ciia khich

Buwée 4: Kiém tra no cuia khéch

Buwéc 5: Chudn bi trieée ho so thanh todn.

Hb so gom:

- Phiéu dang ky khach san (duoc lap khi khach dén dang ky khach san.

- Céc van ban lién quan dén dit budng nhuw vin ban khang dinh dit

budng (n€u khach cé dat buong) hodc van ban ddt buéng cua cac hang I hanh,

dai 1y du lich (néu cd).

- Phiéu d6i budng (néu cd).

- C4c loai hoa don, chitng ttr tiéu dung dich vu cua khach.

- Cac phiéu no (néu co).

- Phiéu thanh toan trudc cua khach hodc cta cac cong ty lir hanh (néu co).
- M6t bién lai thanh toan thé tin dung (néu khach thanh ton bang thé tin dung).

- Bang tong hop chi phi dich vu ctia khach.

- Thw cam on cua khach san.

- Va céc chiing tir khéc ¢ lién quan dén thanh toan.

* HO so thanh toan duoc chuan bi ky lwdng, tranh sai sot, thira thiéu cac

khoan muc.

b. Chudin bi ho so thanh todn cho khdich 1é
* Khich le tw thanh todn toan b chi phi
- Thuc hién khau chuan bi nhw quy trinh chung

* Khich cong ty: cong ty thanh todn tién budng, khach thanh toan khoan

phu troi
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Hoa don tién budng: yéu cau khach ky xdc nhan st dung dich vu. Lay
day du, chinh xac cac thong tin trén hoa don, dac biét la tén, dia chi cong ty, ma

s0 thué d€ giri hda don cho cdng ty thanh toan tién

Hoéa don st dung cac dich vu phu tréi: Yéu cau khach ky xac nhéan va yéu

cau khach thanh toan truc tiép.
* Chudn bj thanh todn cho hai, ba khéch 1é chung bubng nhung chia tién
Hoi yéu cau ctia khach vé hinh thitc chia tién:
- Chia déu tong s0 tién
- Nguoi tra tién budng, ngwoi tra tién dich vu
- Chuan bj héa don (tach s tién trén hda don) theo yéu cau ctaa khach.
c. Chudin bi h6 so thanh todn cho khdch doan/tour
- Thanh todn cho ca doan:

Lap hoa don gom tat ca cac khoan: tién budng, tién an, chi phi phat sinh

cta ca doan.
Yéu cau truong doan ky xac nhan vao hda don va thanh todn tién.
- Thanh toan tién budng va mét sd dich vu (thwong la tién an).

Lap hda don tién budng va tién an cua ca doan, yéu cau trudng doan ky

xac nhan va thanh toan.

Ghi hoéa don str dung cac dich vu phu trfi cta ting budng, yéu cau khach

ky xac nhan va thanh toan.
- Chi thanh toan tién budng.
Lap hoa don tién budng: truong doan thanh toan.
Hoa don phu trdi cua tirng budng: khach thanh toan.
2.4.5.2. Quy trinh lam thu tuc thanh todn

a. Quy trinh chung
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Tiép nhan yéu cau tra budng

\ 4

Cap nhat cac chi phi

y

Xac dinh lai phwong thitc va

trach nhiém thanh toan

Thu tién va lap héa don

Thu chia khéa budng va tra gidy to tuy
than

I

Tham do y kién gop y va tiép nhén cac

yéu cau bd sung

l

Tién khach

So d6 2.3. Quy trinh lam thii tuc thanh todn tra buéng cho khdch

Budc 1: Tiép nhan yéu cau trd buong

- Chao khach va goi y gitp do.

- Xac dinh tén va sd buong cua khach. Ddi chiéu véi danh sach du kién
khach tra buéng dé€ xem da chuan bi ho so thanh toan cho khéach hay chua.

Budc 2: Cap nhat cac chi phi

- Héi xem khach ¢6 dung dich vu gi (minibar, dién thoai, an sang) ngay
truede thoi diém tra buéng hay khong.

- Thong bao cho bd phan budng vé viéc khach thanh todn dé ho nhan budng,
kiém tra d6 dac trong buong va d6 uéng trong minibar.

- Thong bao cac bd phan khac d€ kip thoi chuyén cac chi phi méi phat
sinh vé 1& tan.
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Budc 3: Xac dinh lai phwong thitc va trach nhiém thanh toan

Xac nhan lai trdch nhiém thanh toan va phwong thitc thanh todn cta

khéach d€ chuan bi cac dung cu can thiét.
Budc 4: Thu tién va 1ap héa don
- Cap nhat bang tong hop chi phi va chuyén cho khach kiém tra.
- Lap hoa don thanh toan (héa don gia tri gia tang) va dé nghi khach ky

xac nhan.
- Thiee hién thanh toan theo phwrong thirc da xac dinh voi khach.

- Nhan vién ky tén vao hda don, déng dau "Pa thu tién" (PAID) va giao
hoa don cho khach.

Budc 5: Thu chia khoa buéng va tra gidy to tuy than

- bé nghi khach tra lai chia khda budng, cac d6 dung muon/thué cta
khach san.

- Tra khach giay tuy than (néu c9).

Buwdc 6: Tham do y kién gop y va tiép nhan cac yéu cau bd sung

- Thdm do y kién cta khach (néu c6). T6t nhat la chuén bi sdn phiéu gép
y vi day la cong cu gitp khach dé dang dwa ra cac v kién danh gid vé cdc mit
dich vu trong khach san.

- Goi y giap khach dat buéng chuyén ti€p hodc dat buong tuong lai.

Budc 7: Tién khach

- Phoi hop nhan vién hanh ly giap khach chuyén hanh ly ra xe. Néu can
o thé goi y gitip khach thué phuong tién di lai.

- Cam on khéch, chao tam biét, chtic khach 1én duong may man va bay té

mong mudn sém duoc tiép tuc phuc vu khach
b. Lam thu tuc trd buong cho cdc doi twong khich
Lam thu tuc trd budng cho khich lé
* Khach 1é du lich tw do. Twong tw nhu quy trinh chung

* Khach lé ctia cac cong ty va dai ly trung gian
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Twong tu nhw cac budc trén nhung can luu y:

- Xac dinh chinh xac trach nhiém thanh toan ctia cac cong ty va dai ly

trung gian.

- Yéu cau khach kiém tra ky ludng va ky xac nhan vé cac khoan chi phi
ctua khéch trong thoi gian lwu tra tai khach san theo dung yéu cau caa co quan

ho hodc dai ly trung gian.

- Trén co s& cac chi phi da duoc khach xac nhén tién hanh thanh toan véi

cac cong ty hodc cac dai ly trung gian.
Lam thu tuc tra budng cho khdch doan/tour
- Ti€p nhan thong tin vé thoi diém doan khach tra budng.
- Chuan bi danh sach doan khach.
- Théng bao cho t6 budng va cac bd phan lién quan dé phdi hop phuc vu.

- Phéi hop véi ngueoi dai dién doan khéch (truéng doan, huéng dan vién)
d€ thanh toan cac chi phi chung cua ca doan. Cac budc lam ciing twong tw nhw
do6i véi khach 1é. Cudi budce nay dai dién doan ky vao héa don chung ctia doan

va thiee hién thanh toan theo phuong thitc da thoa thuan.

- Nho treong doan hodc hudng dan vién thu ho chia khda cac budng

hoéc huéng dan cac khach khac trong doan lan luot thanh toan.

- Lam thu tuc thanh toan céc chi phi riéng ctia cac khach trong doan.
Chuyén héa don phu trdi cho tirng khach kiém tra va ky xac nhan. Thanh toan
xong cho khach nao thi gach tén khach &6 khoi danh sach dé tranh nham Ian.

- Kiém tra dé€ xac dinh da nhan du chia khéa cac budng va tra lai khach

cac gidy to tuy than (néu co).
- Cam on, chao tam biét, chtic khach 1én duong may mén va hen gap lai khach.
Lam thu tuc tra budng cho khdch quan trong (VIP)
* Trweong hop khdch yéu ciu thanh todn tai budéng

- Chuyén hda don thanh toan da chuan bi trudce 1én budng dé cho khach

kiém tra.

- X4c dinh lai hinh thitc, phuwong thitc thanh toan ctia khach.
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- Héi muon thé tin dung ctia khach dé€ thanh toan (néu khach thanh toan

bang thé tin dung).
- Néu khach dong y thi dé nghi khach ky vao hda don thanh toan va tra

lai chia khéa budng.
- Nhan vién thu ngan hoan thanh nét tht tyuc thanh toan cho khach.
* Truong hop khdch thanh todn tai quiy 1é tan.

- Moi tha tuc cling tién hanh nhu quy trinh thanh toan cho khach 1é

nhung phai trang trong va nhanh hon.

- Khi khéch lam thu tuc thanh toan, tuy theo tinh chat quan trong ma dai dién
lanh dao khach san can cé mat dé chao tién khach.

2.4.6. Quan tri nhirng sai s6t trong qua trinh lam thu tuc thanh toan trad buéng

Dai véi treong hop lam thua tuc tra buong cho khach VIP. Tham gia vao
quy trinh nay, ngoai nhan vién tiép tan, thu ngan, hanh ly va giam sat con c6
ban gidm ddc khach san, gidm ddc 1€ tan (tuy thudc vao d6i tuong khach VIP).
Yéu cau ddi voi treong hop nay la moi cong doan phai duoc thuc hién mét cach
nhanh, gon,, chinh xac. Trong d6, Giam d6c 18 tan sé 1a nguoi truc ti€ép tham gia
va hd tro khéach trong qué trinh 1am tht tuc thanh todn cho dén khi khach roi
khéi khach san.

Trwong hop thanh toan tra buéng nhanh: La hinh thic khach ty thanh
toan tai buong ma khong phai truc ti€p lam tha tuc véi nhan vién thu ngan tai
quay & tan trong treong hop mudn tao thuan tién va tiét kiém thoi gian cho
khach, tranh gy qua ban ron cho nhan vién 18 tan vao gio cao diém. Quy trinh
thanh toan tra buéng nhanh dang ap dung ¢ mot s6 khach san trén thé gidi voi
khach thanh todn bang thé tin dung, d6i khi ca véi khach duoc cong ty tra ho.

Trinh tw thanh toan nhuw sau:

+ Lé tan chuyén ban copy héa don thanh toan téi budng khéch vao budi

sang ngay khach tra budng.

+ Khach tu dién cac thong tin: Tén khéach, s6 budng va ky tén vao phiéu

tra budng nhanh dit san tai budng.

+ Khach dem hanh ly xudng, giao phiéu tra buéng nhanh cho nhan vién

18 tan ma khong phai lam thu tuc thanh toan véi thu ngan.
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+ Nhan vién ti€p tan kiém tra ch ky, so véi lién ca thé tin dung khi dén,
xin lai chia khda, chao khach, chac khach thwong 16 binh an, néu lén mong
mudn dugc phuc vu khach tro lai.

+ Thu ngan sé ghi tong so tién khach chi vao lién ca thé tin dung da duoc
ca khi lam thu tuc dang ky khéch san r6i gii vé bo phan ké toan.

+ K& toan khéach san chuyén ho so nay cho ngan hang phat hanh thé véi
tai liéu co chit ky lién ca thé va chit ky trén phiéu.

+ Ngan hang kiém tra, khi chap nhéan sé trir tién trong thé tin dung cta
khéch, s6 tién nay cho vao tai khoan cua khach san.

+ Qua trinh thanh toan két thuc, khach san gtii cho khach hoéa don thanh
toan theo dia chi ctia khach hang.

CAU HOI ON TAP, THAO LUAN CHUONG 2
1. Phéan tich ndi dung quan tri hoat dong nhan dat buong, dang ky khach
san, phuc vu khach lwu tri, hoat dong thanh toan tra buéng.
2. Thao luan
- Céc tinh hudng vé bd tri budng cho khach dam bao can bang loi ich

khach hang va lgi ich ctia khach san.

Xt ly cac tinh hudng vé ty 1é dat coc, chinh sach huy ddt budng

Phueong an check in hiéu qua cho khach doan, khach vip

Cach giai quyét phan nan cho khach kho tinh

Cach lam thu tuc thanh toan tra budng hiéu qua, chinh xac, tranh that
thoat doanh thu cho khach san.
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Chuwong 3
QUAN TRI NHAN LUC TAI BO PHAN LE TAN

NOI DUNG CHINH:
Khéi quat vé quan tri nhan liec b phan 1é tan
Vai tro cta quan tri nhan lec b phan 1€ tan trong khdach san

Quan tri nhan Iyc bo phan 1é tan: Lap k& hoach nhan luc, tuyén dung nhan

vién, dao tao, sap xép, kiém tra, danh gia nhan vién

Ve Ve A ? A A A X A
3.1. KHAI QUAT VE QUAN TRI NHAN LUC BO PHAN LE TAN
3.1.1. Khai niém

Bat ky t6 chtic nao cling tao thanh bdi cac thanh vién la con nguoi hay
ngudn nhan luc caa nd, trong pham vi mot khach san ciing vay, nguén nhan
luc trong khach san bao gom tat ca nhitng nguoi lao dong lam viéc trong khach
san do.

C6 nhiéu cach hiéu khac nhau vé quan tri nhan lyc. Voi te cach 1la mot
chtic ndng ctia quan tri t& chitc, quan tri nhan liec bo phan 18 tan bao gom viéc
lap ké hoach, t6 chtrc, 1anh dao va kiém soat cac hoat dong nhdm thu hat, st
dung va phat trién con nguoi d€ c6 thé dat duwgc muc tiéu ctia bd phan.

Hay, quan tri nhan lyc bo phan 1é tan la tat ca hoat dong cua bo phan 16
tan nham thu hut, xay dung, phat trién, st dung, danh gia, bao toan va gitr gin
mot lye luwong lao dong phu hop véi yéu cau cong viéc ctia bo phan ca vé mat
s0 luong va chat luong.

3.1.2. Vai tro ctia quan tri nhan lwc by phan 1€ tan trong khach san

Nam vai trd trung tam trong chién legc quan tri nhan luc

C6 anh huwong 16n dén hiéu qua quan tri cta khach san.

La co so cho cac hoat dong bién ché ngu6n nhan lyc, dao tao va phat trién
nhan luc ctia khach san.

Cong tac 1ap k& hoach nhan lyc gitip cho bd phan 18 tan thuong xuyén

danh gid dugc thyec trang cong tac quan tri nhan lwec.
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Quan tri nhan luc gitp cho bo phan le tan, don vi nam duoc s luong
nguoi lao dong thuc t€ dang lam viéc; trinh d6 hoc van, chuyén mon; cac tiém

nang can dugc khai thac dé nang cao nang suat lao dong ctia bd phéan va don vi.

Giup bd phan 18 tin du kién dwoc sd nguoi can bo sung cho yéu cau cong
viéc hay can giam bét do dw thira d€ dam bao cho qua trinh phuc vu khach

duwoc dién ra lién tuc va c6 hiéu qua.

Giup cho khach san xac dinh so tién lwong tra cho nguoi lao dong va st

dung né mot cach co6 hiéu qua.
3.1.3. Dic diém nhan Iyc bd phan 1€ tan

Nhan Iuc bo phan 1é tin gom cac déc diém giong nhuw ddc diém nhan luc
khach san:

- Nhaén lyc tao ra cac san pham phi véat chat (v hinh) la cha yéu

- Nhan lyc ¢é tinh chuyén mon hod cao

- Nhan lyc phuc vu truc ti€p khach kho cé thé thay thé'béng may moc
- Cuong d¢ lao dong cao nhung phan bd khong déu

- Nhan luc chiu anh huong boi yéu td thoi vu

- Nhan lyc tré va khong déu theo linh vuc

- Trinh d¢ van hod cta lao dong trong du lich thap va khac nhau theo co

cadu nhung co trinh d6 nghiép vu chuyén mon cao, ¢ trinh d¢ ngoai ngit cao.

Bo phan 1é tan khach san dwoc coi 1a bd mat cua khéch san, phuc vu truec
ti€p khach nén nhan vién can c6 ngoai hinh, kha ndng chuyén mon, ngoai ngt,
tin hoc va giao tiép tot hon cac bd phan khac

Lé tan khach san 1a tim diém chti y ctia khach san nén:

+ Ap luc cong viée cao: Thuong truc 24/7/365

+ Ludn trong trang thai sdn sang phuc vu va bi cht y

+ Gidi tinh: chu yéu ni gioi

+ Co cau do tudi tré

Cé ca yéu t6 c6 dinh va bién d6i trong viéc tinh toan dinh mtc lao dong
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Nhan lyec la yéu t6 quan trong quyét dinh dén sy thanh cong hay that bai
ctia mot t6 chire. Bat ky t6 chirc nao mudn hoat dong thanh cong phai c6 ddi
ngl thanh vién hoat dong theo mét hé thong thong nhat. Diéu d6 doi hoi phai
c6 su diéu hanh, quan ly tot nguon lyc con ngwoi. Quan tri nhan lwc 1a mét

trong nhiém vu chinh ctia nguoi phu trach b phan 18 tan
3.2. QUAN TRI NHAN LUC BO PHAN LE TAN
3.2.1. Lap ké& hoach nhan luc

Lap ké hoach nhan lyc la qué trinh danh gia, xac dinh nhu cau vé nguoén
nhan lyc d€ dap Gng muc tiéu cong viéc ctia bd phan, khach san va xay dung ké

hoach lao dong dé dap iing nhu cau dé.

Lap k&€ hoach nhan luc bd phan 1& tin bao gom: wdc tinh xem ¢ bao
nhiéu nguoi ¢6 trinh d6 chuyén mén, kién thiec va ky nang dé thyc hién duoc
cac nhiém vu da dé ra; wdc tinh sé c6 bao nhiéu nhan vién lam viéc trong bo
phan; Iua chon cac giai phap dé can d6i cung va cau nhan luc trong bd phan 18

tan cho thoi diém hién tai va twong lai.
3.2.1.1.Vai tro cuia ldp ké'hoach nhan lyc bo phdn Ié tan

Lap k€ hoach nhan luc dong vai tro quan trong trong cong tac diéu hanh,
quan tri nhan luc, su ton tai va phat trién cua khach san. Lap duoc ké hoach
nguoi quan tri méi cd thé xac dinh duoc nhitng muc tiéu caa to chiec va nhiing
phuong an tot nhat dé thye hién muc tiéu dé (can phai dat dugc nhiing cai gi?
Lam thé nao dé€ dat dwoc nhitng muc tiéu do, can bao nhiéu nhan luc trong bd
phan 18 tan dé dat duoc dinh mitc lao dong da dé ra va ddm bao nang suét, chat
lwong cong viéc tai by phan,... ). Tt d6, bo phan 1& tin méi cb thé xay dung
duwoc mot chién luoc tong thé d€ dat duoc cac muc tiéu ma khach san da dé ra
va to chtc trién khai mot cach c¢d hé thdng cac chuwong trinh — ké hoach dé
thong nhat va phoi hop véi hoat dong caa cac by phan khac. Nhw vay, lap ké

hoach nhan lwc cd cac vai tro cu thé nhu sau:

Lap k€ hoach nhan lwc git vai tro trung tam trong chién lugc quan tri
ngudn nhan luc. Mot lyc lwong ddi ngti nhan vién c6 ky nang cao, c6 nghiép vu
chuyén mon trong mot khach san ngay cang dwoc coi trong va dang tro thanh
loi thé canh tranh ctia cac khach san. Lap ké hoach nhan luc ¢6 vai tro quan

trong giong nhw lap ké hoach vé von va cac nguodn tai chinh cta don vi. Tuy

63



-!_V_‘_L TRUONG DAI HOC HA LONG

vady, da tit lau cac nha quan tri chi quan tam dén viéc lap ké hoach cho ngudn
von va tai chinh nhung chi dén thoi gian gan ddy méi nhan roé duoc 1oi thé canh
tranh cua mot khach san, san phdm chu yéu 1a cung cap dich vy, la phai ¢6 luc
lwgng nhan vién véi trinh d6 chuyén mon viing vang, kha nang giao ti€p tot va

ndng lwc stt dung ngoai ngtt cao.

Lap ké hoach nhan lyc gitp cho bo phan 1é tan khach san chu dong thay
dugc nhitng khé khan va tim ra cac bién phap dé& khac phuc, xac dinh rd
khodng cach gitta tinh trang hién tai va cdc dinh hudng tuong lai cia bd phan 16
tan, ting cwong su tham gia cua nhitng nguwoi quan tri truc tuyén vao qua trinh
lap ké& hoach chién lugc, nhan rd cac han ché€ va co hdi cua ngudn nhan luc

trong bo phan 18 tan

Chién lwoc nguon nhan luc c6 anh hwong rat quan trong dén sy hoan
thién cua t6 chiic va hiéu qua cua nd cliing tuy thudc vao mirc dd phu hop caa
chién lugc ngudn nhan lye bo phan 18 tan véi chién lwgc nhan luc tong thé ctia
khach san, dac trung cua khach san, nang luc ctia khach san va sy thay doi cua
mdi truong. Do d6, khi ra cac quyét dinh vé nhan lwc phai quan tam dén cac
chién lugc khac ctia t0 chiic nhw chién luoc tai chinh, thi truong, san pham

cting nhw cac thay doi cia mdi truong kinh doanh.

Lap k& hoach nhan luc ¢6 anh hudng 16n dén hiéu qua quan tri cta to
chtrc khach san. Lap ké hoach nhan lyc bd phan 1é tan co quan hé chat ché voi
ké hoach chién luwgc kinh doanh ctia t6 chirc. Pé dat dwoc cac muc tiéu lau dai,
mdi t6 chitc phai tdp hop nhitng ngudi lao dong co kién thitc va kj nang can
thiét dap ing cho yéu cau cong viéc.

Lap k& hoach nhan lyc la co s cho cac hoat dong bién ché€ nguén nhan
luc, dao tao va phat trién nguén nhan luc. Diéu nay thé hién rd trong cong tac
tuyén dung nhan luc méi, mudn tuyén dung nhan luc, can tra 1oi cac cau hoi
sau: Loai lao dong nao can tuyén? S6 lugng can tuyén la bao nhiéu? Khi nao? Vi
tri cong viéc nao can tuyén?.... Ngoai ra, viéc lap ké hoach nhan lyc con co cac

vai tro sau:

Giutp cho t6 chtec thuong xuyén danh gia duoc thuc trang cong tac quan

tri ngu6n nhan luc cua minh.
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Giup cac nha quan tri thiee hién t6t cong tac duy tri, st dung c6 hiéu qua

va dao tao phat trién ngudn nhan luc.

Gitp cho by phan 1é tan, don vi nam dwgc s lugng nguoi lao ddng thuc
té dang lam viéc; trinh d¢ hoc van, chuyén mon; cac tiém nang can dwoc khai

thac d€ nang cao toc do san xuat — kinh doanh ctia bd phan va don vi.

Giup bd phan 1é tan du kién duoc s6 ngudi can bd sung cho yéu cau cong
viéc do thay thé dé dam bao cho qua trinh phuc vu khach duoc dién ra lién tuc
va co hiéu qua.

Giup cho bo phan 1é tan, khach san xac dinh s& tién luong tra cho nguoi

lao dong va st dung né mot cach c6 hiéu qua.
3.2.1.2. Méi quan hé giita ké' hoach nhdn lyc va ké'hoach kinh doanh

K& hoach nhan lgc ¢6 quan hé chit ché vdi ké hoach kinh doanh ctia
khéach san. Mudn 1ap k& hoach nhéan lyc phai ndm duwoc ké hoach kinh doanh
ctua khach san d6: Nhitng loai lao dong nao can thiét dé dat dwgc muc tiéu cua
bd phan, cta to chtec? SO lugng lao dong d€ hoan thanh cdng viéc trong mot
thoi gian nhat dinh 1a bao nhiéu? Do d6, ké hoach kinh doanh duwoc xay dung ¢
ba mttc: Dai han, trung han va ngén han, diéu nay tuong tng véi viéc xay dung
ké hoach nhan lyc cling ¢ ba mtc d6 1a dai han, trung han va ngén han dé phuc

vu cho ké hoach kinh doanh ctia t0 chitc.

Tuy thudc vao tinh hinh thuec t€ ctia tiing khach san ma ké hoach dai han,
trung han, ngén han c6 sy khac nhau. Duéi day sé xem xét moi quan hé gitra ké

hoach nhéan lyc vdi ké hoach kinh doanh theo ting mtrc d¢
Kéhoach kinh doanh dai han véi ldp ké"hoach nhdn lwc

K& hoach kinh doanh ciing doi héi phai phan tich lgc luwong lao dong
trong thoi gian dai nhu phan tich co cau lao dong dwéi nhiing tac dong cua
nhing thay do6i vé xa hoi, van hda, nhitng thay d6i vé cung, cau nhan luc.
Nhiing thay d6i nay c6 thé c6 nhitng anh hwong nhat dinh dén lyc luwgng lao

dong tuong lai ctia by phan 1€ tAn va cta khach san

Mot khéch san cting nhue mot bo phan 1€ tin khong thé dat dwoc cac muc
tiéu chién luoc dai han néu thiéu ngudn nhan lyc can thiét. Néu lap ké hoach

nhan lyc dai han chi 8 rang luc lwong lao dong can thiét c6 ki ning trong
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twong lai sé khong dwgc dap tng thi cac ké hoach kinh doanh cta to chitc can

thiét phai dwgc thay d6i hodc xem xét lai cho phu hop.
Kéhoach kinh doanh trung han voi lgp ké’hoach nhan lyc

Ké hoach kinh doanh trung han cuta to chitc gom: Xac dinh cac muc dich
va muc tiéu cta td chirc trong vong tir 2 dén 3 nam tdi. Biéu hién nhw doanh
thu, s0 lwgng san pham theo tirng loai hodc mot s6 chi tiéu khac ctia hoat dong

kinh doanh nhu: Lgi nhuén, nang suat lao dong...

Muon dat dwgc cac muc dich va muc tiéu trén yéu cau khach san phai co
mot ddi ngli nhan vién thich tng, 1ap ké hoach nhan lyc trung han du bao
dwoc: Can bao nhiéu nhan Iuc cho méi loai cong viée d€ dat dwoc muc tiéu kinh
doanh, s0 lwgng lao dong thuyén chuyeén cling can duoc du bao dé€ xac dinh ty
1é thiéu hut nhan vién, nhitng thay d6i vé nang suat lao dong cling can dugc

xem xét vi né sé anh hudng dén nhu cau nhan luc caa t6 chiic
Kéhoach kinh doanh ngan han vdi ldp ké'hoach nhan lyec

K& hoach kinh doanh ngén han thwong duoc thuc hién trong vong mot
nam. K& hoach kinh doanh ngén han gi® vai tro rat quan trong cho sy ton tai va
phat trién ctia khach san. D€ dat duwgc muc tiéu, k€ hoach kinh doanh ngén han
can thiét phai can nhéc ky cac yéu cau vé nhan luc. Quan tri bd phan 1€ tan va
giam sat vién can phai dua ra cac yéu cau ctua bd phan vé s lwong nhan vién
can thiét va cac chi tiéu twong tng cta trinh d6 chuyén mén d6i véi cong viéc
dam nhan, cd can phai dao tao dé€ phtut hop v6i cong viéc hay khong. Néu nhu
cau lao dong can nhiéu hon sd lao dong hién c6 thi by phan 1€ tain tuyén dung
nhan luc c6 trach nhiém thuc hién. Mat khac, néu dy bao nhan luc by phan 1é
tan chi rd thita nhan lyc thi ngrdi quan tri bd phan phai can nhac d€ quyét dinh
giam bét s6 legng nhan vién & bd phan 1é tan cta minh. Cu thé 1a giam véi s6
lwong 1a bao nhiéu? Tiéu chi nhan vién nao bi cat giam? Cat giam tam thoi hay

lau dai? Ché d6 nguoi nghi viéc nhu thé nao?...

Cac ké& hoach ngan han thuong c¢6 anh hwong manh mé dén cong viéc
hang ngay cta khach san. Mac du ké hoach dai han da chi r6 dinh hudng cta
khach san, nhung chung chi ¢ anh hwéng manh mé dén khach san khi nd
chuyeén dich thanh cac chién dich ngén han. Mot s6 khach san duy tri dy doan

ké hoach 5 dén 10 nam. Trong trueong hop nay cac ké hoach thuong duoc du
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doan, xem xét va cadp nhat hang nam dé cac ké hoach hang nam luén hwéng toi

muc tiéu lau dai cia khach san.
3.2.1.3 Cdc nhén té dnh huéng dén qud trinh lgp ké'hoach nhan lyc bo phén 1€ tin
Logi san phdm va dich vy ma by phin cung cip

Mbi loai san pham va dich vu ma bd phan 1& tan cung cap cho khach sé
yéu cau s6 luong chat lwgng lao dong, két cau nghé nghiép, trinh do lanh nghé,
ky nang lao dong ctia ngudn nhan lyc khac nhau. Do d6, ké hoach nhan luc
phai xem xét that k§ mtrc d6 phtic tap cta dich vu va san pham dé€ xac dinh d6i
ngt lao dong vai trinh d6 chuyén mon nhuw thé nao thi phu hop. Vi du nhu 6
khach san 5 sao doi hoi sy chuyén mon vé dich vu cao hon so véi khach san 2
sao, trén co so do thi doi hoi doi ngli nhan vién b phan 1é tan cua khéach san 5
sao cling phai ¢ ky ndang phuc vu va ky ndng ngoai ngtt toi wu hon, kha nang

giao ti€p va phuc vu khéach t6t hon.
Tinh mua vu

Hoat dong kinh doanh du lich néi chung va kinh doanh dich vu luwu tra
noéi riéng chiu anh huwong manh mé cua tinh mua vu. Vao mua cao diém sé nay
sinh nhu cau rat cao vé doi ngii nhan lwc d€ dap tng cac nhu cau ctuia khach;
nguoc lai, cac khach san ¢6 xu huéng mudn giam b6t nhan lyc vao mua thap
diém dé tiét giam chi phi. Vi vay tinh mua vu trong du lich dat ra thach thuc
cho cac nha quan tri phai tra 10i cau hoi la liéu khach san hay b phan sé bién
ch€ du so lwgng nhan lyc dap tng nhu cau cua khach trong mua cao di€m véi
chat lwgng dong déu va d6i mat voi mot quy lwong cao hay bién ché s6 luong
nhan luc du d€ dap ting nhu cau cua khach trong mua thdp diém va thué mudn
thém lao dong trong mua cao di€ém, dong thoi d6i mat véi cac rui ro cd thé xay
ra do kha nang cung cap chét lvong dich vu khong dong déu gitra cac nhan

vién trong mua cao diém.
D¢ dai thoi gian ctia ké"hoach nhin lyec

K& hoach nhan lyc c6 thé duoc 1ap tir 1 thang dén 1 ndm, hodc tir 3 dén 7
nam. Xac dinh khoang thoi gian dai hay ngan cta k& hoach nhan lyc bd phan 18
tan phu thudc vao cac yéu t6 bén trong va bén ngoai ctia khach san. Thong
thuong néu moi truong kinh doanh bién d6i, thuong nay sinh nhiing bién doi

16n, thi treong nhiéu do6i tha canh tranh gay gét, san pham dich vu khong on
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dinh, quy mo t6 chirc nho, kinh nghiém quan tri thi€u ... thi 6 dai cua k€ hoach

nhan lwc khong qua 1 nam.

Nguoc lai, néu méi treong kinh doanh it bién d6i, kinh t€ 6n dinh, canh
tranh manh mé, cé tiém luc 6n dinh, kinh nghiém quan trj tdt, ... thi d6 dai cua

ké hoach nhan luc trén 1 nam.
Loai thong tin va chdt lwong dw bdo thong tin cho ldp ké’hoach nhin lyc

Khi lap k€ hoach nhan luc phai xac dinh rd loai cong viéc gi sé€ dugc
thuc hién trong bd phan, nhitng chd trdng trong bo phan can duoc thay thé
va bd sung do cac nguyén nhan nhu: Thuyén chuyén lao dong tir bd phan
nay sang bo phan khac, dé bat, nghi huu, cdng viéc mdi phat sinh ... Nguon
lao dong sé duoc tuyén tir dau, kha nang dao tao va phat trién nhan vién ctia
b phan 18 tan va khach san, cac tiéu chuan cho nhan vién méi nhw thé nao,

thoi gian dai hay ngan ...
Cic nhin t6" khic
Cac quy trinh phuc vu tiéu chuan cua b phan 1€ tan;
SO lwgng, chiing loai, co cau cac dich vu bd sung di kem;
Dac diém tiéu dung cta thi treong muc tiéu;
Thong ké dinh murc lao ddng qua ting thoi ky;
Thong ké dinh mtrc lao dong cta cac khéach san canh tranh;
Dinh mutc lao dong trung binh cta toan nganh;
Kha ndng ap dung tién bo khoa hoc ky thuat
3.2.1.4. Quy trinh ldp ké'hoach nhén lyc bo phan Ié tin

Cau san pham Nang suat Thi truong lao Thi truong lao
lao dong dong bén trong dong bén ngoai
VL A4 \ 4
Cau lao dong Cung lao dong
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So d6 3.1. So d6 lua chon lao djng

Muoén 1ap k& hoach nhéan luc thi trude tién khach san phai du doan dwoc
sé can bao nhiéu lao dong. Cau nhan luc thwong tang khi cau san pham hodc

dich vu tdng; cau nhan luc sé€ giam kha nang sudt lao dong tang.

Mt khéc, khéch san cling phai tim hiéu, xac dinh dwgc cung nhéan lyc tiee
la nhitng ngwoi lao dong dang lam viéc trong bd phan (thi treong lao dong bén

trong) va bén ngoai t6 chic (thi treong lao dong bén ngoai).

Sau khi wdc tinh duogc cung va cau nhan luc cho ndm t6i hodc cho thoi ky
t&i, mdi mot 6 chike sé gdp phai mot trong ba truong hop: Cung lao dong bang,
16n hon hodc nhé hon cau lao dong. Mbi trieong hop yéu cau mot hé théng cac
giai phap khéc nhau tuy thudc vao diéu kién cu thé cua don vi.
3.2.2. Tuyén dung lao dong bd phan 1é tan

Tuyén dung lao dong thuc chat la qua trinh tuyén chon nhitng nguoi lao
dong c6 day da cac pham chat theo yéu cau ctia cong viéc. D€ tuyén chon lao
dong, khach san c6 thé thu hat nguoi lao dong trong khach san hodc tir ngoai
khach san. N¢i dung, trinh tw cua qud trinh tuyén chon lao dong trong khach

san thuwong duoc thé hién qua so d6 sau:
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Chuan bi tuyén dung

Thong bao tuyén dung

Thu thap, nghién cttu ho so

Phéng van ho so, trac nghiém

Phong van chuyén sau

X4c minh, diéu tra

Ra quyét dinh tuyén chon

BG tri cong viéc

S0 d6 3.2. Cdc budc ciia qud trinh tuyén dung trong khdch san

3.2.2.1. Chudn bi tuyén dung

Trong budc chuan bi tuyén dung can phai thuc hién nhiing cong viéc sau:

Thanh lap hoi dong tuyén dung, quy dinh rd vé so lugng, thanh phan va
quyén han cta hgi dong tuyén dung. Hoi dong tuyén dung cua khach san
thong thwong gom tong giam doc khach san, gidm doc nhan lyc va gidm doc b
phan c6 nhu cau tuyén dung.

Nghién cttu ky cdc loai van ban, quy dinh cia Nha nwdc va cua khach

san lién quan dén qua trinh tuyén dung.
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Xac dinh nhu cau tuyén dung trén co sé phan tich nhu cau cta titng b phan

vdi thuec té.
Xay dung mo ta cong viéc cho tting chitc danh.
Xac dinh tiéu chuan tuyén dung.

Mot trong nhitng nhiém vu ctia ngwdi quan tri b phan Lé tan 1a phéi
hop véi bd phan nhan luc ctia khach san tuyén dung nhan vién mdi caa bd
phan minh. Dya vao co cdu to chittc bo phéan, yéu cau cong viéc trong bo phan,
ngudi quan tri bd phan 1é tan can phai xac dinh dwoc s6 lwong va chat luong
ctia nhitng nhan vién dap tng dugc cong viéc cia bo phan; xay dung bang mo
ta cong viéc cd thé xac dinh rd rang cac pham chat can c6 doi voi ting vi tri.
Mot nhiém vu nita cia nguoi quan tri bd phan 1& tan trong viéc phoi hop véi b
phan nhan lyc caa khach san tuyén dung nhan vién mdéi cua bd phan minh dé
la can xac dinh cu thé€ yéu cau do6i véi nguoi tuyén dung theo ting vi tri cong
viéc: yéu cau vé gidi tinh, dd tudi, ngoai hinh, trinh d6 van hoa, ...
3.2.2.2. Thong bdo tuyén dung

Dé thong bdo tuyén dung cac khach san c6 thé ap dung mot hodc két hop
cac thirc thong bao tuyén dung sau day:

Quang cdo trén bdo, dai, tivi, Internet.

Thong qua cac trung tam dich vu lao dong.

Yét thi tai khach san.
3.2.2.3. Thu nhdn, nghién citu ho so

Tat ca cac ho so xin viéc da thu nhan phai ghi vao s6 xin viéc, c6 phan
loai chi tiét dé tién cho viéc sit dung sau nay. Mot ho so thu nhan cé thé theo
mau thdng nhat cia Nha nuwdce hodc theo mau ma khach san thiét ké d& phu
hop vdi yéu cau cta cong viéc tuyén chon.

Cac ho so xin viéc sau khi thu nhéan sé duoc nghién ctu nhdm ghi lai cac
thong tin chu yéu ctia tng ¢t vién bao gom:

Hoc van, kinh nghiém, qua trinh cong tac.

Néang lyc hodc tiém nang thuc hién ngheé.

Ky nang str dung ngoai ngtt.

Kha nang tri thitc. Stec khoe.
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Tinh tinh, dao dttc, tinh cdm, nguyén vong v,v...

Thong qua viéc nghién ctru ho so c6 thé loai b6t mot sd ing ctr vién hoan
toan khong dap tng cac tiéu chuan cong viéc, khong can phai lam ti€p cac thu
tuc khac trong tuyén dung, do d6, cd thé giam bdt chi phi tuyén dung cho
khach san.

3.2.2.4. Phong vin so bo/tric nghiém

Phong van so bo thwong chi kéo dai 5 — 10 phut, duoc stv dung nham loai
bo ngay nhitng tng ckt vién khong dat tiéu chuan hoac yéu kém ro rét hon

nhing tng ckt vién khac ma khi nghién ctru ho so chuwa phat hién ra.

Ngoai ra, khich san ciing c6 thé d4p dung cac hinh thiic kiém tra, trac
nghiém va phong van g ctt vién nham chon duwgc cac tng ctt vién xuat sac
nhat. Cac bai kiém tra sat hach thuwong dwgc stt dung dé danh gia ting ctx vién
vé cac kién thitc co ban, kha nang thire hanh. Céc hinh thitc trac nghiém con c6
thé dugc st dung d€ danh gia tng ctr vién vé mot s6 kha nang dac biét nhu: tri

nho, mirc d0 kheéo léo, vv...
3.2.2.5. Phong vdn chuyén siu

Phéng van duoc st dung dé€ tim hiéu, danh gia ¢ng ct vién vé nhiéu
phuong dién nhu kinh nghiém, trinh dg, cac dac diém ca nhan nhu tinh cach,
khi chat, kha nang hoa dong va c¢d nhitng pham chat ca nhan thich hop cho
cOng viec, v.v...

Ddac diém cta nhan vién by phan le tan la phai giao tiép tryc ti€p voi
khach, do d6 viéc kiém tra ky ndng giao ti€p, phan tng véi tinh hudng cu thé 1a
v0 cung quan trong. Bén canh d6 dé€ cé duoc mot nguroi nhan vién gioi viéc
trong twong lai, nguoi phong van can héi chuyén sau dén cac van dé lién quan
dén nghiép vu chuyén mon cling nhu cac hiéu biét lién quan dén cong viéc.
Trong trueong hop tiéu chudn tuyén dung khong dé cao dén kinh nghiém cua
tng vién thi nguoi tuyén dung can phai quan tam dén tiém nang dap Gng cac
yéu cau cong viéc cua tng vién
3.2.2.6. Xdc minh, diéu tra

Xac minh, diéu tra la qua trinh lam sang té thém nhiing diéu chua rd doi
vOi nhitng G¢ng ctt vién cd trién vong t6t. Thong qua ti€p xtc véi dong nghiép
cli, ban be, thay c6 gido hodc v6i lanh dao cii cua tng ctt vién. Cong tac xac
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minh diéu tra sé cho biét thém vé trinh d9, kinh nghiém, tinh cach cua Gng ctx
vién. Ddi voi nhitng cong viéc doi hoi tinh an ninh cao nhw thu ngan thi cong
tac xac minh ¢6 thé c6 yéu cau can tim hiéu vé nguon goc ly lich gia dinh cta
tng ctt vien.

3.2.2.7. Ra quyét dinh tuyén chon

Moi budc trong qua trinh tuyén chon déu quan trong, nhung budc quan
trong nhat van 1a ra quyét dinh tuyén chon hodc loai bo ting ct vién. D& nang
cao murc do chinh xac ctia cac quyét dinh tuyén dung, can xem xét mot cach co6
hé thong cac thong tin vé Ging ct vién. Dong thoi can phai cé cach thire ra quyét
dinh tuyén dung mot cach c6 khoa hoc va thich hop d€ lwa chon dung din doi

teong phuc vu cho cdng viéc theo yéu cau ctia khach san
3.2.3. Ho so theo doi hoat dong cta nhan vién
Tam quan trong cua viéc luu trit ho so theo doi hoat dong ctiia nhan vién:

Mot trong nhitng nhiém vu quan trong ctia khau nhan luc la lwu gite cac
ho so lién quan dén cdng viéc cua tung nhan vién. D6 1a cac ho so vé két qua
phéng van tuyén dung, ky luat, khen thudng, dé bat, thuyén chuyén,...

Thong tin vé sttc khoe ctia nhan vién cling can luu gite trong ho so, cac thong
tin nhe nhdm mau, di tng vaéi tht gi la rat can thiét trong truong hop bi thuong,
cap ctru. Dia chi ctia ngwoi than dé lién hé khi can cing phai cd trong ho so.

Trong nhiéu treong hop, cac thong tin la can thiét cho muc dich phap ly.
Vi du: néu khong luu gitt ho so ky luat cia mot nhan vién, that kho tién hanh
cac budc xtr ly ké tiép nhu thé nao cho dung luat. Ngoai ra, cac thong tin trong
ho so con gitup cho khau hoach dinh trong tuwong lai. Liét ké cac ho so khac
nhau ctia nhan vién trong nganh phuc vu:

Ly do I trit h6 so nhin vién: Néu khong luu gitt ho so dé theo doi hoat dong

ctia nhan vién thi khong khach san nao c6 thé hoat dong duoc vi 3 1y do sau:
Khong dép tng duoc yéu cau phap ly.
Day la phuong tién d€ kiém soat nhan luc.

Dé xt ly tot ngudn nhan lyec.

73



-!_V_‘_L TRUONG DAI HOC HA LONG

Muc dich ciia viéc lwu trie ho so nhin vién:Nam duoc chinh xac nguodn thong
tin ctia tirng nhan vién. Thong tin phai khach quan, cap nhat, dang tin cay va dé

truy xuat.

Dua vao thong tin ctia nhan vién dé Ban quan tri dé dang trong viéc dua
ra quyét dinh phan cdng cong viéc cho phu hgp véi nang luc va chuyén mon
ctia nhan vién.

Luu trit ho so ctia nhan vién dé dé dang hon trong viéc thong ké, 1a mot
trong nhiing tiéu chi gitip khach san danh gia mirc d6 thanh cong hay that bai cua
chinh sach nhan luc gitap nha quan tri hoach dinh chinh sach trong trirong lai.

Cung cdp thong tin cho bang luong.

Pé bat nhan vién.

N&m duwoc cac khda huin luyén ma nhéan vién da tham du va két qua
dat duoc.

La co s d€ xac dinh viéc mo ta cong viéc.

La phuong tién theo doi cac Ian nghi ctia nhan vién va ly do nghi

Dé€ thuc thi cac quyén loi cua nhan vién.

Tra 10i khi ¢6 yéu cau ctia nha nudce

Cdc logi ho so cua nhin vién trong nganh phuc vu:

Ho so nhin lec:

Tén, dia chi va ngay sinh ctia nhan vién.

Cac danh hiéu, phan thwong da dat duoc.

Phan loai nhan vién theo nang luc.

Loai hop dong dai han, ngé'm han, thoi vu,...

Ngay bat dau va ngay hét han hop déng.

S6 ho so thué.

Hb so chdm cong: Céac bang chdm cong thé chdm cong c6 ghi chi tiét gio

lam, gio chdm dut.
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Cac quy dinh cua cdong doan, cua Nha nudc va bao hiém (cac thong tin

nay con tuy thudc vao chinh sach cta tirng don vi, nhung néu khi c6 bat dong

vé van dé tuong thi cac thong tin trén phai dwgc dua ra).

H0 so nghi bénh, nghi phép

Céc phép ndm da nghi

Cac ngay 1é lam viéc hodc nghi
Cac quy dinh vé bao hiém.

Phép danh cho tham nién.

Nghi dac biét nhu hau san, nghi khong hwong luong, ...

Ho6 so hudn luyén, dao tao:

Chi d6 hoc viéc.

Huén luyén t6 chirc ndi bo.

Huéan luyén cach st dung thiét bi.
Pugc dung d€ nghién ctru dé bat.
Dé tham khao trong bd tri cong viéc.
HGo so thoi viéc:

Nop theo yéu cau cua thu€ vu.

Dé tham khao.

Tim hiéu nguyén nhan nghi viéc.
Xin nghi viéc hodc bugc thoi viéc.
Co chu treong durng lai hay khong.

Bao cdo vé cac tai nan.

Cac don vi phai dac biét coi trong chinh sach vé dam bao an toan. Luat

phap yéu cau cac don vi phai luu bao cdo moi tai nan.
Bao cdo vé cac than phién ctia nhan vién.
Bang lwong.

SO gio lam viéc.

75



-!_V_‘_L TRUONG DAI HOC HA LONG

Tién luong tra ngoai gio lam viéc.

Thu nhép trudc va sau thué.

Cac luu y khi ghi chép vao ho so:

Ghi chép cang sém cang tot.

Can ghi chép ngay.

Dé bdo cao hodc kip thoi ndp trong trueong hop nay sinh kién cao.

Dac biét can than khi c6 lién quan dén bao hiém, an toan va luat phap.

Khi roi vao cdc treong hop trén, can héi nguoi lién quan dé nam chi tiét
day du.

Can phai bao mat ho so ctia nhan vién.
3.2.4. Pao tao

Dao tao dwoc hiéu la cac hoat dong hoc tap nham giup cho nguoi lao
dong cb thé thuc hién c¢b hiéu qua hon chitic ndng, nhiém vu cua minh. D6
chinh 1a qua trinh hoc tap lam cho nguodi lao dong nam ving hon vé cong viec
cua minh, 1a nhiing hoat dong hoc tap dé€ nang cao trinh d9, ky nang cua nguoi

lao dong d€ thuc hién nhiém vu lao dong cd hiéu qua hon.
3.2.4.1. Muc tiéu va vai tro cua dao tao

Muc tiéu chung cua dao tao la nh3m st dung t6i da ngudn nhan lyc hién
c6 va nang cao tinh hiéu qua cua td chttc thong qua viéc giup nguoi lao dong
hiéu 18 hon vé cdng viéc, nam viing hon vé nghé nghiép ctia minh va thuc hién
cac chtrc nang nhiém vy ctia minh mot cach tu giac hon, véi thai do to6t hon

cting nhw nang cao kha nang thich ¢ng ctia ho véi cac cong viéc trong twong lai.

C6 nhiéu ly do d€ noéi rang cong tac dao tao la quan trong va can dwoc
quan tam dung muc trong cac td chirc. Trong d6 cd ba ly do chu yéu la:

Dé dap ung yéu cau cong viéc cho td chic hay nodi cach khéc la d€ dap
tng nhu cau ton tai va phat trién caa td chure.

Dé dap ting nhu cau hoc tap va phat trién cta nguoi lao dong.

Dao tao la giai phap c6 tinh chién lugc tao ra loi thé€ canh tranh ctia khach

san
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DPao tao la diéu kién quyét dinh dé€ mot bd phan, mot td chire co thé ton

tai va di 1én trong canh tranh, dao tao c¢6 tdm quan trong hang dau doi voi:
D061 voi khach san:
Nang cao ndng sudt lao dong, hiéu qua thuc hién cong viéc.
Nang cao chat luong thuc hién cong viéc.

Giam bét dugc su giam sat vi nguoi lao dong duoc dao tao co kha nang

te giam sat. Nang cao tinh 6n dinh va nang dong cta to chtc.
Duy tri va nang cao chat lugng nhan luec.
Tao diéu kién cho ap dung tién bo ky thuat vao lam viéc."
Tao ra duwoc 1oi thé canh tranh cho khach san.
Doi v6i nguweoi lao dong:
Tao ra su gan bo gitta ngudi lao dong véi khach san.
Tao ra tinh chuyén nghiép ctia ngweoi lao dong.

Tao ra su thich ¢ng gitta nguoi lao dong va cong viéc hién tai ciing nhw

tuong lai.
Dép ting nhu cau nguyén vong phat trién cua nguoi lao dong.

Tao cho nguoi lao dong cé cach nhin, cach te duy mdi trong cong viéc

cua ho, la co s& dé€ phat huy tinh sang tao ctia nguoi lao dong trong cong viéc.
3.2.4.2. Cdc phuong phdp té chiic ddo tao

C6 nhiéu phuong phap d€ dao tao nhan lic, mdi mot phwong phap cé
cach thiec thuc hién, wu diém va nhuoc diém riéng ma bd phan, td chirc can can
nhic d€ lya chon sao cho phu hop véi diéu kién thyc hién cong viéc va tinh
hinh thuc t€ ctia by phan ndi riéng va khach san ndi chung. Sau day la mot s6

phuong phap thong dung thwong duoc st dung:

Dao tao trong cong viéc: Pao tao trong cong viéc la cdc phuwong phap dao
tao truc ti€p tai noi lam viéc, trong d6 nguoi hoc sé hoc dwoc cac kién thire, ky
nang can thiét cho cong viéc thong qua thyece té thywe hién cong viéc va thuong la
dwdi sy hudng dan cua nhitng ngudi 6 trinh dd chuyén mén nghiép vu cao

hon. Trong dao tao cong viéc, co cac phuong phap cu thé nhu sau:
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Dao tgo theo kiéu chi din cong viéc: Day 1a phwong phap pho bién dung dé
day cac ky nang thuc hién cong viéc cho hau hét cdc nhan vién va mot sd cong
viéc cho quan tri. Qua trinh dao tao bat dau bf?mg su gioi thiéu va giai thich caa
nguodi day vé muc tiéu cong viéc va chi dan ti mi, theo timg budc vé cach quan
sat, trao doi, hoc hoi va lam th cho téi khi thanh thao dwéi sy hudng dan chat

ché ctia ngwoi day.

Dao tao theo kiéu hoc nghé: Trong phuong phdp nay, chwong trinh dao
tao duoc bt dau béng viéc hoc ly thuyét & 16p, sau d6 cac hoc vién dugc dua
dén lam viéc dwdi sy huéng dan cta nhan vién lanh nghé trong mot thoi
gian nhdt dinh, duoc thuc hién cac cong viéc cua nganh nghé, chuyén mon
dwoc hoc. Phuong phap nay dung d€ day mot nganh nghé hoan chinh cho

nguwoi lao dong.

Kem cdp va chi bdo: Phuong phap nay thuwong dung dé gitp cho cac nha
quan trj va cac nhan vién giam sat co thé hoc dugc cac kién thire, kj nang can
thiét cho cong viéc trudc mat va cdng viéc cua twong lai. Cé ba cach kem cap

co ban:
Kem cdp boi ngwoi lanh dao truec tiép
Kem cdp boi mot ¢6 van.
Kem cap boi nguoi quan tri c6 kinh nghiém hon.

Ludn chuyén va thuyén chuyén cong viéc: BDay 1a phwong phap chuyén nhan
vién tir cong viéc nay sang cong viéc khac nham cung cap cho nhan vién kinh
nghiém lam viéc ¢ nhiéu linh vuc khac nhau. Nhitng kién thtec, k§ ndng ma
nhan vién thu dwoc trong qua trinh do sé gitup cho ho cé kha nang thyc hién
dwgc cong viéc & mic dd cao hon trong tuong lai. Ngwoi quan tri cd thé luan

chuyén va thuyén chuyén lao dong theo ba cach:

Chuyén d6i tuwong dao tao dén vi tri @ mot bd phan khéc trong to chuc

nhung van co chitc nang va trach nhiém ho trg bo phan ct.

Nhéan vién dén nhan cong viéc & mot cwong vi khac ngoai linh vuc

chuyén moén cta ho.

Nhéan vién dwoc bd tri luan chuyén ndi bd trong mot bd phan caa cung

mot chuyén mon.
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Vi du: Luan chuyén nhan vién tir bd phan Concierge dén bd phan Lé tan.

Uu diém ciia dao tao trong cong viéc:

Dao tao trong cong viéc thuwong khong yéu cau mot khong gian hay trang
thiét bi riéng biét dac thu

Dao tao trong cong viéc cd y nghia thiét thuc vi hoc vién lam viéc ¢6 thu
nhap trong khi hoc.

Dao tao trong cong viéc mang lai s chuyén bién gan nhu ngay ttc thoi

trong kién thitc va kj ndng thiec hanh (mat it thoi gian dao tao).

Dao tao trong cong viéc cho phép hoc vién thyc hanh nhiing gi ma to

chtrc trong mong 6 ho sau khi chwong trinh dao tao két thuc.

DPao tao trong cdng viéc tao diéu kién cho hoc vién dwoc lam viéc cung
véi dong nghiép trwong lai ctia ho va bat chwdc duoc nhitng hanh vi lao dong
ctua dong nghiép.

Nhueoc diém cua dao tao trong cong viéc:

Ly thuyét duoc trang bi khong cé hé thong.

Hoc vién c6 thé bat chwde nhitng kinh nghiém, thao tic khong tién tién
ctia nguoi day.

Cdc diéu kién dé’dao tao trong cong viéc dat dwoc hiéu qua cao:

Cac dao tao vién phai duoc lya chon can than va phai dap ung nhing
yéu cau cua chuong trinh dao tao vé trinh d6 chuyén moén, mc d¢ thanh thao

cong viéc va kha nang truyén thu.

Chuong trinh dao tao phai duoc td chiic chat ché va c6 ké hoach.

Dao tao ngoai cong viéc:

Dao tao ngoai cong viéc la phuong phdp dao tao trong do nguoi hoc
duoc tach khoi sy thye hién cac cong viéc thuec té.

Céac phuong phap dao tao ngoai cong viéc bao gom:

T6 chikc cic l6p tai doanh nghiép: D61 voi nhitng nghé tuwong d6i phiic tap
hodc nhiing nghé dac thu doi hoi tinh chuyén mon cao thi viéc dao tao kem cap
ma cac khach san thuong hay ap dung khong dap tng duoc yéu cau ca ve so
lwgng va chat lwgng. Cac khach san co thé td chirc cac 16p dao tao vdi cac
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phuong tién va thiét bi danh riéng cho hoc tap. Trong phuong phdap nay,
chwong trinh dao tao gom hai phan: ly thuyét va thyc hanh. Phan ly thuyét
dwoc giang tap trung do cac dao tao vién c6 kinh nghiém vé linh vuc chuyén
mon phu trach. Con phan thuc hanh thi dugc tién hanh ¢ cac buéng thuc hanh
chuyén mén do cac dao tao vién c6 ki nang, lanh nghé truc tiép hwéng dan.

Phuong phap nay gitup cho hoc vién hoc tap c6 hé thong hon.

Cir di hoc ¢ cdc truwong chinh quy: Cac khach san cling c6 thé ¢t nhan vién
dén hoc tap tai cac truong day nghé hoac quan tri do cac B, nganh hodc Trung
wong t6 chitc. Trong phuwong phap nay, nguwoi hoc sé dwgc trang bi twong doi
day du ca hai kién thiec la ly thuyét va thuc hanh. Tuy nhién, nhuoc diém caa
phuong phap nay la t6n nhiéu thoi gian va kinh phi dao tao.

Cdc bai giang, cic hoi nghi hodc hji thao: Cac budi giang bai hay hdi nghi cé
thé duoc to chirc tai khach san hodc & mot hoi nghi bén ngoai, c6 thé duoc td
chtrc riéng biét hodc két hop véi cac chwong trinh dao tao khac. Trong cac budi
thao luan, hoc vién sé thao luan theo tirng chu dé dudi sy hudéng dan cta nguwoi

lanh dao nhém va qua d6 ho hoc duoc cac kién thirc, kinh nghiém can thiét.

Dao tao theo kiéu chwong trinh héa véi sw trg gip cua mdy tinh: day la
phuong phap dao tao ky nang hién dai ngay nay ma nhiéu doanh nghiép khéach
san ¢ nhiéu nudc dang st dung rong rai. Trong phuong phap nay, cac chuong
trinh dao tao duoc viét san trén chuong trinh may tinh, nguoi hoc chi viéc thyec
hién theo cadc huwéng dan ctia may tinh, phwong phap nay cé thé st dung dé€ dao

tao rat nhiéu ky nang ma khong can c¢6 nguoi day.

Dao tao theo phwong thirc tir xa: Dao tao tit xa la phwong thitc dao tao ma
gitta ngroi day va nguoi hoc khong truc ti€p gap nhau tai mot dia diém va
cung thoi gian ma thong qua phuong tién nghe nhin trung gian. Phrong tién
trung gian nay cé thé 1a sach, tai liéu hoc tap, bang hinh, bang tiéng, dia CD,
VCD, Internet. Cung vo6i sy phat trién yéu cau khoa hoc cong nghé thong tin,
phuong tién trung gian nay ngay cang da dang.

Phuong thitc dao tao nay c6 wu diém ndi bat la nguoi hoc co thé chu
dong bo tri thoi gian hoc tap cho phu hop véi ké hoach cuia ca nhan, nguoi hoc
¢ cac dia diém xa trung tam dao tao van c6 thé tham gia dwoc cac khoa hoc,

chuong trinh dao tao co chat luong cao. Tuy nhién hinh thitc dao tao nay doi
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hoi cac co sd dao tao phai cd tinh chuyén mon hda cao, chuan bi bai giang va

chwong trinh dao tao phai c6 sy dau tw 16n.

Do tao theo kiéu budng thi nghiém: Phwong phap nay bao gom cac cudc hoi
thao hoc tap trong d6 stt dung cac ki thuat nhu: Bai tap tinh hudng, dién kich,
md phong trén may tinh, tro choi quan tri hodc 1a cac bai tap giai quyét van de.
Day la cach dao tao hién dai ngay nay nham gitp cho nguoi hoc thuc tap giai

quyét cac tinh hudng giong nhu trén thuc t€.

M0 hinh héa hanh vi: Day l1a phuwong phéap dién kich nhung cac vo kich

dwoc thiét k€ d€ mod hinh hoda cac hanh vi hop 1y trong cac tinh hudng dac biét.

Dao tgo kij niang xw 1y cong vin, gidy to: Pay la mot ki€u bai tap, trong do
ngroi quan tri nhan dwoc mot loat cac tai liéu, cdc bang ghi nhd, cac twong
trinh, béo cdo, 10i tiép hudng dan, 1oi ddn do ctia cap trén va cac thong tin khéc
ma mot nguoi quan tri ¢6 thé nhan duoc khi vira téi noi lam viéc va ho ¢é trach
nhiém phai x Iy nhanh chéng va dung dan. Phuong phap nay gitp ngudi
quan tri hoc tap cach ra quyét dinh nhanh chéng trong cong viéc hang ngay

3.2.4.3. Cdc ndi dung can duoc ddo tao tai bé phdn Ié tin

Hiéu biét vé san phdam cua khdch san

Hau hét cac khach san déu c6 hai dich vu co ban bao gom: Dich vu budng
ngt va dich vu dn udng.

Cdc dich vu bd' sung gom:

Dich vu cho thué buéng hop, budng hoi nghi

Dich vu gidt ti.

Dich vu ban hang lwu niém.

Dich vu cung cdp thong tin.

Dich vy chdm séc sttc khoe, lam dep.

Dich vu van bubng, giai tri, thé thao.

Dich vu mua sim, 1am thu tuc, d4t chd, mua vé, v,v...

O tung dich vu ma khach san ¢6 nguoi nhan vién phai nam ro cac chi tiét,

dac diém, gio phuc vu, gia ca,...
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Ngoai ra cac nhan vién b phan 18 tan con phai nam rd cac thong tin vé
budng budng trong khach san nhu tén budng, gia budng, vi tri cua tirng buong,
loai givong va s& luong giwdng ciing nhu trang thiét bi trong mdi budng, dién
tich ctia ting loai budng, huéng nhin (View) ctia mdi budng. Riéng ddi véi
nhan vién by phan dit budng, hiéu va ndm ré cac thong tin trén cé y nghia

quan trong quyét dinh dén kha nang gidi thiéu cac loai buéng cho khach.

Cdc quy trinh thyc hién tiéu chudn: D€ nhan vién c6 thé lam viéc mot cach
bai ban, trdnh nhitng sai s6t, nguwdi quan tri bd phan Lé tan can xay dung cac
quy trinh chuan va dao tao nhan vién thuc hién theo dung quy trinh.

Mot s6'quy trinh co ban:

Quy trinh ti€p nhan va xtt 1y cac yéu cau ddt buong ctia khach.

Quy trinh tiép nhan va xtr ly cac yéu cau diéu chinh dat budng ctia khéach.

Quy trinh tiép nhan va x ly cac yéu cau huy dat budng cua khach. Quy
trinh ddm bao thanh toan.

Quy trinh lam thu tuc nhan budng cho cac doi tuwong khéch.

Quy trinh ti€p nhan va x& ly cac phan nan cua khach.

Quy trinh lam tha tuc thanh toan va tra budng cho cac d6i twong khach.

Ngoagi ngi:Thong thuong nhan vién bd phan 18 tan duoc tuyén vao phai
dam bao yéu cau vé ngoai ngtr. Tuy nhién, nguodi quan tri bd phan 18 tan ciing
can phai dua ra cac dé xuat dao tao ngoai ngtt cho nhan vién bd phan minh
nhim phuc vu t6t cho cong viéc.

Tin hoc:Néu khach san sit dung phan mém quan tri khach san, nhan vién
b6 phan 18 tan can duoc dao tao vé phan mém ma khéach san dang st dung. Tdi
thi€u, mdi nhan vién 6 cac tiéu bd phan khac nhau can dwoc dao tao cac ky
nang co ban vé vi tri cong viéc cua minh. Vi du nhan vién by phan dat buong
can duoc dao tao vé ky nang nhan dat budng trén phan mém va xt ly cac tinh
hudng lién quan dén dat buong, nhan vién bd phan Concierge can duoc dao tao
vé k¥ nang tra ctu cac thong tin trén phan mém dé ddp tng cac yéu cau vé
thong tin cua khach.

Kij ning giao tiép:Nhan vién lam viéc tai bo phan Lé tan 1a nhitng nguoi

thuong xuyén ti€p xuc tryce ti€p véi khach, vi vay viéc dua ra cac chuong trinh
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huan luyén ky nang giao ti€p la rat can thiét, ddm bao nhan vién trong bo phan
giao tiép tot va thé hién phong thai ty tin tin trong giao ti€p, tir d6 tao dwoc
hinh anh dep vdi khach

3.2.4.4. Cdc hinh thifc ddo tao phd bién tai by phin Ié tan

Ngudi quan trj 1& tan c6 thé thuiee hién dao tao hodc dé xuat dao tao nhan

vién ctia minh bang mot s6 hinh thic nhu sau:

Dao tao theo cac chuong trinh dao tao cua toan khach san do bo phan
nhan luc ctia khach san to chitc. Thong thuong cac chwong trinh nay 1a van héa
khéch san, lich st hinh thanh cong ty va khéach san, cac gia tri c6t 16i ctia cong

ty va khach san.

Dao tao dinh ky: Phu trach bd phan 1é tan t0 chiic dao tao truc ti€p cho cac

nhan vién cta minh theo dinh ky da dwoc dat thanh ké hoach.

Dao tgo thuwong xuyén: Trong qué trinh thuc hién cong viéc hang ngay,
Quan tri bd phan Lé tan hay Truong cac tiéu bd phan, Truong nhém cung lam
viéc va hudng dan truyén thu nhitng kinh nghiém, k§ ndng cho nhan vién cta
minh. D&i véi hinh thic nay, nguoi quan tri phai nam dwoc trinh do nghiép vu
va ky nang tay nghé ctia titng nhan vién, nhitng diém yéu va diém manh cta
tiing nhan vién dé€ kip thoi dao tao lai hodc stra 16i cho nhéan vién ngay khi phat
hién ra 16i hodc thong qua viéc phan nan ctaa khach hang. Gép phan tich cuc
trong hinh thic dao tao thuwong xuyén la nhitng nhan vién lau nam cé kinh
nghiém va kj ning ngheé t6t cing dam nhiém trach nhiém hwéng dan kem cip
nhitng nhan vién méi vao nghé. Truong bo phan Lé tan thuong xuyén tham gia
giai quyét va huéng dan cho nhan vién ctia minh giai quyét cac tinh hudng

phtic tap xay ra dong thoi rut kinh nghiém cho ca bo phéan.

Dao tao 15 phut hang ngay vao thoi gian giao ca: NOi dung dao tao 15 phut
hang ngay bao gom cac tinh hudng xay ra trong cong viéc, cach x ly thong
minh va hiéu qua nhat.

3.2.5. Sap xép, kiém tra, danh gia nhan vién
3.2.5.1. Sdp xép nhéin vién

Sap x&p nhan vién & day duoc hiéu 1a phan cong lao dong trong bo phan
Lé tan la chia qua trinh phuc vu khach ctia bo phan Lé tan ra nhitng phan viéc
khac nhau va giao cho mdi cd nhan phit hop véi ning luc, s truong, linh vuc
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dao tao qua d6 nang cao ning suat lao dong nham dat dwoc muc tiéu ctaa khach
san. Song song v4i phan cdng viéc, nguoi quan tri can cung cap nhitng phuong
tién, nguodn lyc can thiét nham tao diéu kién thuin loi nhat cho nguoi dugc
phan cong hoan thanh cong viéc.

Yéu cau khi sap xép nhan vién la phai bao dam st dung hop ly, tiét kiém
stec lao dong, phat huy duoc tinh chtt ddng, sang tao ctia mdi ca nhan, tao diéu
kién duy tri va nang cao kha nang lam viéc lau dai ciing nhu sy httng tha cta
nhan vién dong thoi st dung hiéu qua cac nguodn luc tai bd phan Lé tan.

Cic yéu to' ciin chii  khi sip xép cong viéc:

Ngan sach: Dy doan chi phi lao dong can cho mot khoang thoi gian nhat
dinh; du tru s6 gio lam viéc.

Cdc quy ché vé lao dpng: Kiém tra trudce va sau khi 1én ké hoach sap xép
cong viéc d€ tranh than phién cua nhan vién hodc tranh nhitng rac r6i c6 thé

nay sinh; c¢d ban sao vé cac quy ch€, ché d¢ luong, khen thuong dé tham khao.
Thanh phian nhin vién:
Gidi tinh (nam, ntt).
Nhan vién chuyén nghiép hay ban chuyén nghiép.
Thoi diém lam viéc:
Thoi gian cao diém hay thap diém.
Cac ngay nghi.
Ngay lam viéc.
Nghi bénh.
Nghi khong huong luong
Nghi dac biét (sinh san, ...).
Nghi d€ duc cac khoa hudn luyén. phut hang ngay
Quy dinh vé chit lwgng tiéu chudn ciia cong vigc:
S6 nhan vién trong mot ca lam viéc.

Quy dinh vé quy trinh st dung tién mat.
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S6 nhan vién ¢é chuyén mon va khong cé chuyén mon di cung ca. Loai

hinh phuc vu

Cic cong vigc phai lam trong 1 ca:

Luu y cong viéc ltc giao ca

Luén chuyén nhéan vién gitta cac by phan.
3.2.5.2. Kiém tra va ddnh gid nhdn vién

Muc tiéu cua kiém tra dinh gié: Giap cho nhéan vién trong by phéan thuc
hién cong viéc dugc tot hon khi ho nhan thic ré wu, nhuoc diém trong qua

trinh thyec hién cong viéc cia minh.

Giup cho ngudi quan tri bd phan 1é tan cé thé dua ra cac quyét dinh nhan

lyc dtng dan.

Gitup cho ngudi quan tri bd phan 1& tan 1ap k& hoach nhan luc cho bd
phan dong thoi xay dung ké hoach dao tao cho nhéan vién trong by phan cing

nhuw viéc bo tri lai nhan luwc trong bd phan phu hop.

N¢i dung kiém tra dinh gid:

Kiém tra, danh gia vé chat lwong va sd luwgng cong viéc hoan thanh. Kiém
tra, danh gia vé kha nang ra quyét dinh, x ly tinh huéng. Kiém tra, danh gia vé
hiéu biét nghé nghiép

Kiém tra, danh gia vé trinh d6 chuyén mon nghiép vu ctia nhan vién.

Kiém tra, danh gia vé viéc chdp hanh ndi quy ctia khach san, cia bd phan.

Déanh gia vé thai d¢ lam viéc cua nhan vién.

Déanh gia vé tinh than hoa dong tap thé ctia nhan vién.

Danh gia vé kha nang c6 thé thang tién hodc thuyén chuyén.

Danh gia vé yéu cau hudn luyén va phat trién.

Déanh gia vé muc d6 tin cay ctia b phan ddi véi nguoi nhan vién.

Tién trinh kiém tra dinh gid:

Budc 1: Xdy dwng hé thong cdc tiéu chudn cua kiém tra, dianh Qid
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Tiéu chuan kiém tra cta b phéan Le tan la nhitng chuan myc ma nhan
vién cta bd phan hoat dong cé hiéu qua nham gép phan vao sy thanh cong

chung cta khéch san.

Buoc 2. Do luong danh gia sy thywec hién. Nhitng ngweoi va bd phan cé

trach nhiém danh gia thuec hién cong viéc:

Céa nhan tuy danh gia.

Giam sat vién kiém tra, danh gia.

T6 trueong kiém tra, danh gia.

Giam d6c bd phan Lé tan kiém tra, danh gid. Cac phwong phap kiém tra
danh gia:

Cé rat nhiéu phuong phap khac nhau d€ kiém tra, danh gia nhan vién,
tuy vao diéu kién thue t& ma ngudi quan tri bd phan Lé tan 4p dung phuwong
phap cho phu hop va dat hiéu qua cao, dudi day ching toi dé cap dén mot s

phuong phap kiém tra danh gia sau:

Phwong phdp danh gid thang do d6 hoa: la phuong phap danh gia thuc hién
cac chi tiéu lao ddng thong qua cdc mirc do cua mot thang do. D€ danh gis,
nguoi danh gia xac dinh xem muc d¢ thuc hién cong viéc thudc vé thi hang

nao theo tirng tiéu thtec.

Phwong phdp ghi chép sw kién quan trong: la phwong phap ghi chép lai cac
hoat dong thoa man cao hoac khong thdéa man véi cong viéc. Ngweoi quan tri bo
phan Lé tan ¢4 cudn s6 ghi chép cac hoat ddng tich cuwc va khong tich cuc cta
nguoi lao dong sudt thoi ky danh gia. Bén cudi thoi ky, nguoi quan tri tap hop

cac su kién xay ra va danh gia sy thiec hién cong viéc cta nguoi lao dong.

Phwong phdp tiéu chudn cong viéc: la phuong phap danh gia thyc hién cong

viéc b::fmg cach so sanh thuc hién ctia mdi nhan vién véi tiéu chuan da xac dinh.
Budc 3. Diéu chinh cac hoat dong
Dua vao két qua do ludng danh gid ngudi quan tri bd phan Lé tan sé xay
dung cac ké hoach cho by phan dong thoi diéu chinh dé hoat ddng ctia bo phan
Lé tan khong ngirng phat trién dap tng yéu cau ctia nha quan tri va nha dau tu
cua khach san.

3.2.6. Sap xép ca lam viéc, nghi 1§, nghi phép, nghi bt thuong
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3.2.6.1. Sdp xép ca lam viéc

Quan tri bd phan Lé tan 1a nguoi sap xép ca lam viéc cho nhan vién tuy
theo mua dong khach, vang khach, cdng suat st dung budng, va s6 luong nhan

vién hién c6 d€ xép ca lam viéc cho phu hop.

Bén canh dd, nguoi quan tri by phan Lé tan can phai can c& vao phap
luat hién hanh. O nudc ta, can dwa vao bg luat lao dong dang cd hiéu luc cua
nudc Cong hoa Chu nghia Viét Nam dé€ lam cdn c¢ sap xép ca lam viéc, nghi le

thuong cho nhan viéen.

Thong thuong nhitng nha quan trj bd phan Lé tan st dung phuong phép
truyén thdng d& phan ca ddm bao mdi nhan vién lam viéc binh thuong khong

qua 08 gio trong 01 ngay va 48 gio trong 01 tuan.

Tuy theo tinh hinh thuc t& ma nguoi quan tri bd phan Lé tan phan ca cho

phu hop, thong thwong cé céac ca sau:
Ca sang ttr 6 gio dén 14 gio.
Ca chiéu tir 14 gio dén 22 gio.
Ca toi tr 22 gio dén 6 gio.
Ca hanh chinh: lam viéc theo gio hanh chinh.

Ca gay: tuy theo yéu cau cong viéc, nhan vién dwogc bd tri dén lam viéc
vao hai thoi diém khac nhau trong mot ngay (thong thuong khong trung véi ca
hanh chinh)

3.2.6.2. Nght 1¢

Theo bd Luat Lao dong Viét Nam nam 2012, tai Diéu 115: nghi 16 tét
“Nguoi lao dong dwoc nghi lam viéc, hwong nguyén lwong trong nhitng ngay

1&, tét sau:
a) Tét Duong lich 01 ngay (ngay 01 thang 01 dwong lich):
b) Tét Am lich 05 ngay;
c) Ngay Chién thang 01 ngay (ngay 30 thang 4 duong lich);
d) Ngay Qudc t€'lao dong 01 ngay (ngay 01 thang 5 dwong lich);
d) Ngay Qudc khanh 01 ngay (ngay 02 thang 9 duong lich);
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e) Ngay Gi6 T6 Hung Vuong 01 ngay (ngay 10 thang 3 am lich).

Lao dong la cong dan nudc ngoai lam viéc tai Viét Nam ngoai ngay nghi
18 theo quy dinh tai khoan 1 Diéu nay con dwoc nghi thém 01 ngay Tét ¢
truyén dan tdc va ngay Quoc khanh ctia nudce ho.

Néu nhitng ngay nghi theo quy dinh tai khoan 1 Diéu nay trung vao
ngay nghi hang tuan thi nguoi lao dong duoc nghi bu vao ngay ké tiép.

Tuy nhién trén thuc t€ nganh Khach san la nganh phuc vu nhu cau vui
choi giai tri ctia khach hang, do vay vao nhiing thoi diém nguoi lao dong thudc
cac nganh nghé khéac dwgc nghi ngoi di tham quan du lich thi nganh khach san
phai tap trung toan luc d€ phuc vu khach hang nén thuong cac khach san
khong cho nhan vién nghi vao cc dip 18 trén ma thuong bd tri nghi bu vao
nhing thoi diém khac.
3.2.6.3. Nghi phép, nghi bdt thuong

Nguoi quan tri b phan Lé tan cdn ctt vao Luat Lao dong quy dinh rd vé
thoi gian nghi ngoi cua nhan vién déng thoi can c& tinh hinh thuyec té tai khach
san, yéu cau ctua nguoi lao dong ma giai quyét nghi phép, nghi bat thuwong cho
nhan vién dong thoi bd tri nhan lyc tai bd phan Lé tan mot cach hop 1y dam bao

cong viéc khong bi gian doan.

CAU HOI ON TAP, THAO LUAN CHUONG 3

1. Phan tich dac diém nhan luc bo phan 1€ tdn? Quan tri nhan luc bo phan 1é tan

la gi? Vai tro cua quan tri nhan luc bo phan trong khach san.
2. Trinh bay ndi dung quan tri nhan lec bd phan 1€ thn
3. Bai tap tinh toan sd nhan luc b phan 1€ tan, s6 nhan luc cho 1 ca lam viéc
4. Thye hanh xép ca lam viéc cho nhan vién bo phan 1é tan

5. Thuc hanh dao tao, danh gia nhan vién tai bd phan 1€ thn
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Chwong 4

QUAN TRI GIA BUONG VA DU POAN KHA NANG
DAP UNG, SUDUNG BUONG

NOI DUNG CHINH:
Quan tri gia ban budng
Yéu td cau thanh gia ban buéng
Cac phuong phép thiét 1ap gia budng
Du doan kha nang dap tng va st dung buéng
Cac thuat ngtt duie doan kha nang dap g buong
Cac thong tin can thiét d€ du bao budng trong

Xt ly tinh hudng dat buoéng vuot troi

4.1. QUAN TRI GIA BUONG
4.1.1. Gid budng va cic yéu t6 cau thanh gia ban budng
4.1.1.1. Khdi ni¢m gid buong
Gia la mdi twong quan trao ddi trén thi treong, la biéu twong gia tri san

pham, dich vu trong hoat dong trao d6i va hoat dong trao doi cling dua trén gia
tri cia nhitng thi dem trao doi.

Gi4 budng 1a biéu hién bang tién cta toan bd chi phi vé lao dong sdng,
lao ddng vat hoa ma khach san da bo ra co lién quan dén khoi luong san pham
lao dong dich vu da hoan thanh va loi nhuan muc tiéu ctia khach san.

Gia thanh san pham buong la chi tiéu kinh t€ tong hop, phan anh két qua
st dung Tai san, vat tw, lao ddng, tién von trong qua trinh kinh doanh ciing
nhu tinh ding dan ctia cac giai phap to chiee kinh t&, ky thuat va cong nghé ma
khach san da stt dung nham nang cao nang suit lao dong, chat lwong phuc vy,
ha thap chi phi va tang lgi nhuan cho khach san.[1]
4.1.1.2. Cdc cich bdo gid, cdc loai gid vd suit gid buéng

* Cac cach bao gia budng
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“Mbi khach san duwoc quyén bao gid theo mot trong hai cach sau:

a) Gid khong tinh phi phuc vu

La murc gia khong thu thém tién phi phuc vu. Cac khach san nhé thwong
ap dung mutc gid nay. Khi bao mtc gid nay cho khach, khach san cé thé bao
theo hai cach khac nhau:

- Gia da bao gom VAT. Day la mtc gia thanh toan véi khach.

- Gia chwra bao gom VAT. Khi thanh toan, khach sé phai thanh toan thém
10% VAT trén tong so tién khach da st dung.

b) Gid co tinh phi phuc vu

La muc gid co thu thém phi phuc vu. Theo quy dinh ctia chinh pha Viét
Nam, khach san c6 thé thu phi phuc vu t6i da la 5% trén tong gia tri hang héa va
dich vu ma khach da st dung. Ban than khoan phi phuc vu 5% nay cting la mot
loai gia tri gia tang nén sé bi tinh thu€ VAT khi khach thanh toan cho khach san.
Khi bao mttc gia nay cho khach, khach san cé thé bao theo hai cach khac nhau:

Gia NET/NETT (N) la mtrc gid da bao gom phi phuc vu va thué gia tri gia
tang (VAT) va la muc gia budng ndm trong bang thuc gid hay con goi la gid
thanh toan. Khach hang sé khong phai tra thém mot khoan nao nita néu khach
san tinh theo gid NET.

Giad ++ (Plus Plus/Cong cong) la mic gia chwa bao gom phi phuc vu va
thué€ VAT. Khach hang phai thanh toan thém 5% phi phuc vu va 10% thué VAT
doi véi gia “++".

Truoc khi cap nhat chi phi vao cac tai khodn ctia khach hang, nhan vién
thu ngan phai cong thém 5% phi phuc vu va 10% thué VAT vao gia doi véi muic
gia “++” (phi dich vu tai cac thoi diém bao gia khac nhau)

Mtec gia “++” khi chuyén sang gia Nett duoc tinh theo cong thirc sau:
Gi4 "++" x 1,15 = gid Net

Vi duy: 100 USD =100 x 1,15 =115 USD

*Cac loai gid buéng (Room rates)

Cac khach san c6 vi tri, dién tich, loai hang khac nhau nén gia buong

trong cac khach san cting khac nhau. Thong thwong ngay trong cung mot khach
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san, cac loai buong khac nhau c6 gid khac nhau, tham chi cing méot buong
trong mot khach san ban vao cac thoi diém khac nhau hodc ban cho cac doéi
twong khach khac nhau cling ¢6 gia khac nhau. Giad budng cé thé phan thanh
hai loai co ban: gia chuan va gia dac biét.

Gid chudn (Rack Rate)

Gia chudn/Gia niém yét/Gia cong bd (Rack Rate): Mtrc gia nay duoc in
s&n trén bang gid ctia khach san, dit tai quay 18 tin va trén Website chinh thtkc
ctua khach san. Mtc gia chuan duoc coi la mtrc gia cao nhat do6i voi tung loai
budng va duwgc dua ra dura vao cac thoi diém vang khach hay dong khéch.
Trong thuec t€ it khi khach san ban dugc budng ngt theo mic gia chuan trie khi
cau vuot cung. Cac loai buéng duoc ban ra theo mot ty 1é giam gia nhat dinh.
Hau hét & ca khach san 16n va nho, nhan vién 1é tan dwoc phép ban budng theo
murc gid quy dinh t6i thiéu. Khi khach hang mudn ha gia buong thdp hon gia
quy dinh t&i thiéu, nhan vién 1& tan phai xin y kién cta Gidm ddc 1é tan hodc bd
phan kinh doanh tiép thi cht khong duoc tu y giai quyét.

Gid dic biét/Gid giam (Special Rate)

Gia dac biét 1a loai gid budng wu dai danh cho cac doan khach hodac khach
hang tiém nang nham muc dich khuyén mai cho khach va ting cong sudt
budng. Gia dac biét c6 médt s6 loai nhu sau:

- Gi4 hop tac (Corporate Rate)

Gia hop dong cong ty (Corporate Rate): Mutc gia nay duoc ap dung cho
cac doi tac khong c6 chirc nang kinh doanh du lich ky két hop dong vdi khach
san dé€ dat buong cho nhan vién va khach hang ctia cdng ty nghi dudng hodc
cOng tac tai khach san.

Hang nam vao dip cudi nam, cac nha quan tri khach san va Giam ddc cac
cong ty thuong gdp go dé€ thoa thuan va thdng nhat lai mac gia hop tac cho
nam sau.

- Gia hgp dong Dai ly du lich (FIT & GIT's Rate)

Mtc gia nay dwoc ap dung cho cac d6i tac céd chitc nang kinh doanh du
lich c6 ky két hop dong vdi khach san dé€ dat budng cho khach hang caa céac

doi tac.
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- Gid ban budng tric tuyén (Online Booking Rate)

Mtc gid nay duoc 4p dung cho hé thong phan phdi budéng toan cau
(GDS- Global Distribution System) va cac doi tac kinh doanh budng truc tuyén

cua khach san.
- Gia khuyén mai theo mua (Special Promotional Rate)

Gia khuyén mai theo mua dwgc ap dung cho khach dat budng tryc tiép
v6i khach man. Thong thuong sé€ cé gia khuyén mai vao giai doan cao diém
(High Season Promotional Rate), gid khuyén mai vao giai doan thap diém (Low
Season Promotional Late) va gid khuyén mai vao cac ngay 1&, tét (Holiday

Promotional Rate).
- Gia mién phi (Complimentary Rate)

La muc gia danh cho cac treong doan, nhitng nguoi t6 chiee hoi nghi
hodc mét sd dbi twong khach dwgc wu tién nham khuyén khich cong viéc kinh

doanh ctia khach san trong twong lai.
- Gia khach moi (Government Rate)

La mttc gid danh cho cac quan chitc chinh pht, nhitng ngwoi cé dia vi cao
trong xa hoi, nhiing ca si noi tiéng, nhitng khach dac biét da, dang va sé mang
lai 19i nhuan cho khach san trudc day va trong twong lai. Nhitng khach hang
nay con gop phan tich cuc trong viéc quang cao cho khach san, thuc day cac

moi quan hé co loi cho cdng viéc kinh doanh cta khach san.
- Gia gia dinh (Family Rate)

Gi4 gia dinh 1a hinh thttc khuyén mai phé bién nham thu hat va khuyén
khich d6i twong khach gia dinh c6 con nhd nghi tai khach san. Khach san
thuong dua ra mic giam gia hodc mién phi tién budng cho tré em & d6 tudi
nhat dinh (thuwong la dwéi 12 tudi) néu chung budng véi bd me.

- Gia tron goi (Package Rate)

La loai gia tong hop cac dich vu trong thoi gian luu tra. Loai gia nay
danh cho cac s6 1 d6i twong khach doan va khach di theo cac chuong trinh du
lich hodc khéch cac co quan, treong hoc di nghi theo dinh ky hang ndm. Nho c6
loai gia nay khach san c6 thé cing mét lic ban dwgc nhiéu budng ngu va cac

dich vu khac cua khach san.
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- Gia danh cho khach Iwu tri dai han (Long Staying Guest)

Gia danh cho khéch luvu tra dai han 1a loai gia wu dai danh cho cac doi
twong khach dai han. Thong thwong loai gia budng nay sé duoc giam ty 1€
thuan voi thoi gian khach Iwu tra tai khach san. Thoi gian khach luu tru tai
khach san cang lau thi gia budng cang giam. Day ciing la mo{t bién phap
khuyén khich khach ¢ lai khach san 1au hon d€ tang cong suat buoéng va doanh
thu cho khach san.

- Gid ntta ngay (Half Day Rate)

Gia nira ngay la loai gia khach san ap dung cho cac d6i twong khach c6
nhu cau thué buong khong tron ngay. Vi du khach hang thué budng tir 12 gio

truea dén 18 gio sé chi phai thanh toan 50% gia buong mot dém.
Cdc kij hiéu gid thuong dung cho cdc déi tuong khdch:
Airline : Gida danh cho cdc doi bay.
C1: Gid hop tdc loai 1 danh cho khdch cong ty cé nhiéu dit budng.
C2: Gid hop tic danh cho cdc cong ty cé s6'lan dat budng khiém ton
CIN: Gid danh cho khdch hji nghi, khich tdp thé, khich tham quan
CLS: Gid wu dai danh cho khich nghi dai han.
CSP: Gid hop tdc dic biét.
DIP: Gid ngoaqi giao.
RAC: Gid chudn (gid niém yét, gid cong bo).
SSP: Gid giam theo miia.
TDD: Gia kinh doanh. .
WI: Gid danh cho khdch ving lai (khong dit budng triedc).
WR: Gid danh cho khdch nghi cudi tuin.
WSL: Gid bdn si cho khdch ndi dia.
WSO: Gid bdn si cho khdch qudc té:

COI: Gid hgp tdic danh cho doi twong khdch cong ty cé hop dong dit budng vdi

khdch san c6 s0'ldn va s6'liegng khdch nhiéu.
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CO2: Gid hop tdc danh cho khich cong ty cé hop dong dat budng voi khdch san

c6 s0'lin va so lwong khdch viea phai.

CO3: Gid hop tdc danh cho khich cong ty cé hop dong dat budng voi khdch san
c6 s0'ldn va so' lwong khdch lwu tri tai khdch san it.

* Suit gia budng

Ngoai cac mikc gid budng trén khach san con tinh gia theo suat gia bang
cach tinh gop gia budng va mot s6 dich vu dn udng. Khach san ¢ mét so sudt

gia buobng nhu sau:

Suat gid budng kiéu My (American Plan AP): La suat gid bao gdm tién
budng nga va ba blra an trong ngay.

Suat gia buong kiéu Luc dia hodc suat gia buong kiéu My stta doi
(Continental Plan CP, Modified American Plan MAP): La suat gia bao gom tién
budng ngu va hai blta dn trong ngay (btta sang va btia trua hodc bira sang va
btra to1).

Suét gia buong kiéu Bermude: La suédt gia bao gom tién budng va bita an
sang kiéu My

Suat gia budng kiéu chau Au (European Plan EP): La sudt gia chi c6 tién
budng ngu, khong bao gdm cac bira dn trong ngay.
4.1.1.3. Cdc yéu t6 cdu thanh gid budéng

* Cdc yéu to'bén trong

Chinh sach marketing ctia khach san;

Chi phi san xuat (chi phi cdu thanh nén gia chua tinh dén lgi nhuan muc tiéu);

Cach thirc xac dinh gid; muc tiéu khach san

* Cic yéi t6'bén ngodi

Gid thi treong;

Gié cua d6i thu canh tranh;

Tinh thoi vuy;

Tinh hinh cung, cau trén thi truong

*Cdc yéu t6' quyét dinh gid
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Chi phi san xuat.

Muc tiéu cua khach san.

Tinh hinh thi treong va gia ca canh tranh.

*Cdc yéu t0' can nhic

Gia tri san pham so véi d6i thu canh tranh.

Nhiing loi ich bao gom trong gia ma khong lam tang chi phi

Hinh thic thanh toan nao dwgc chdp nhan.

Cac hinh thtrc khuyén mai, giam gia.

SO lwgng nhu thé nao co thé giam gia.

Thoi gian biéu cu thé ap dung cho viéc diéu chinh gia,
4.1.2. Cac phwong phap thiét 1ap gia buong
4.1.2.1. Phuong phdp cam tinh theo thi truong

Day la phuong phép tinh gia budng cam tinh theo cac khach san cung
cdp 0 cung khu vuc, véi nhitng san pham tuwong tu thi cd gia twong duong
nhau. Uu di€m cua phwong phdp lap gid nay la nhanh, dé tinh nhung
phuwong phap nay ciing cho phép thi truong tac dong qua nhiéu dén gia ban
cta khach san, khong tinh du dén chi phi xay dung va thu dong theo gia cua

doi tht canh tranh.
4.1.2.2. Phuong phdp tinh nham (phuong phdp quy ludt ngén tay cdi)

Trong nhiéu thap ky va cho dén gan day cac nha kinh doanh khach san
du lich da st dung mot phuong phdp don gian xac dinh gia buéng. Phuong
phép nay duoc phat trién trong nhiéu ndm, trong thoi gian d6 né cho thdy maéi
quan hé tryc tiép gitta chi phi dau tw vao khach san va gia buoéng binh quan.
Chang han khi mot khach san duoc xay dung thi can thiét tinh 1 dong gia
bubng trén mo6i 1000 dong chi phi dau tuw xay dung va noi that cho mdi budng
(Hodc gid 1 USD cho mdi 1.000 USD dau tu binh quan 1 buéng) véi gia dinh

khach san dwa vao kinh doanh dat cong sudt 70%.

Vi du: néu moét khach san duoc xay dung véi 100 budng véi tong chi phi
dau tu 1a 62.500.000.000 dong.

Dé€ c¢ 1ai khach san sé phai tinh gia budng binh quan la:
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a) Chi phi dau tu cho mbi budng

62.500.000.000
Chi phi dau tuw cho 1 budng = = 625.000.000 d/ budng
100
b) Gia budng binh quan
625.000.000
Gia bu6ng binh quan = = 625.000 d/ budng
1000

Nhuoc diém ctia phwong phap tinh gia nay la:

Khong tinh dén lam phat, thay doi ty gid, su dong goép tir cac dich vu

khac ctaa khach san

Khong phan anh ro tac dong ctia chi phi ¢6 dinh, chi phi bién d6i trong
xac dinh mc 1ai ctia khach san

Ap dit cong sudt 70%.
4.1.2.3. Phuong phap xdy dung gia theo chi phi (theo gid thanh)

Phuong phap tinh gia buéng nay c¢6 nguodn gdoc tir linh vic san xudt. Theo
phuong phap nay, tredc hét phai lay moét san phdm/dich vu nao d6 lam chuan,
sau d6 xac dinh cac san pham, dich vu con lai theo hé s6 chudn dé. Viéc xac
dinh hé s6 nay phu thudc vao cac tiéu chudn kinh t€ ky thuat cta tung loai san
pham/dich vu da duoc quy dinh trudc. Sau do tinh san lwong quy doi theo
cong thiec:

SLc = (SLi * Hi)

Trong do:

SLc: tong san luong quy d6i theo tiéu chuan;

Sli: san luong thuc té€ cua san pham loai i;

Hi: hé s6 quy theo san pham tiéu chuan .

Sau d¢ tinh gia thanh cta tung loai san pham/dich vu theo cong thic:

Cdk + Cps - Cck x SLi * Hi

Zi= X SLi xHi
SLC
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Trong do:

Zi: tong gid thanh san phdm, dich vu i;

Cdk: chi phi san phiim do diu kyy;

Cps: chi phi phat sinh trong ky;

Cck: Chi phi san phiam do cudi ky.

Gia thanh don vi ctia san phdm/dich vu la:

Zi
GT =

SLi
Tt gid thanh ctia san pham/dich vy, khéach san sé cong thém mot khoan
lai hodc ty 1¢ 1ai s€ c6 dugc gia ban.
Vi du: Khdch san ABC du tinh thang 1 nam XXXX ban dwoc 1800 lwot

budng ngu. Trong do:

Loai buéng Luot buong
Buong dac biét 40
Buodng loai 1 70
Buong loai IT 1690

Khach san da xay dung mtuc chi phi dinh muc cho ting loai buong dé

lam co s6 cho viéc xac dinh hé s6 theo bang sau:

Loai buoéng Chi phi dinh mirc (nghin déng/1 dém)
Buong dac biét 95.000
Buodng loai 1 83.000
Buodng loai II 52.000

Khach san du tinh chi phi cta hoat dong kinh doanh budng trong thang

trén bao gom:

Khoan muc chi phi S6 tién (10004)

1. Chi phi kinh doanh 15.200
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2. Chi phi hoat dong
Tién cong va lwong 12.376
Chi phi vdn budng 20.300
Ga va dién 18.700
Nghién cttu thi treong 10.300
Stra chita va bao dudng 20.100
Khau hao tai san 70.400
Chi phi khac 25.700
Cong 193.076

Hay tinh gid ban trung binh cta timng loai budng trén biét rang khach san
mong mudn dat duwgc mirc loi nhuan truede thué'la 40%
Cach tinh:
Chon 1 trong 3 loai buong trén c6 hé so 1. Gia st chon hé s6 buong loai II
la 1. Khi d6 hé s6 cac loai budng loai khac tinh dwgc nhu sau:
Chi phi dinh mtic buéng dac biét
Chi phi dinh mtc budng loai II

Hé s6 buong dac biét =

95.000
= =1,83
52.000

Chi phi dinh mttc budng loai 1

Hé s buong loai I= .
Chi phi dinh mtrc buong loai II

83.000
52.000 =16

Xac dinh s6 lwgt buéng quy chuan:
SO luot budng quy chudn loai II:

1.690 x 1 =1.690 lwgt buéng quy chuan
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SO luot budng quy chuan loai I:

70 x 1,6 = 112 luwgt buoéng quy chuan

SO lwgt buong quy chudn loai dac biét:

40 x 1,83 = 73 lwgt buéng quy chuan

Tong sO luwot buobng da quy chuan la:

1.690 + 112 + 73 = 1.875 luot budéng quy chuan

Tong chi phi ctia hoat dong kinh doanh budng ngua 1a 193.076.000 dong.

Gia thanh thyec t€ cia moét lwgt buong quy chuan duoc tinh nhu sau:

Gid thanh thuc t& ctia 1 193.076.000
‘ 7 = =102.974 d /lwot
leot buong quy chuan 1.875

Ttk gid thanh ctia mét lwot budng quy chudn, tinh duoc gia thanh cta

ting loai budng nhu sau:
Gia thanh ctia mét lwot budng loai I la:
102.974 x 1,6 = 164.758 d/luot
Gia thanh ctia mét lwot budng loai dac biét la:
102.974 x 1,83 = 188.442 d/lwot

Khach san mong mudn ty 1€ lgi nhuén trudce thu€'la 40%. Vay gia ban caa

ting loai budng dwgc tinh nhu sau:
Gia ban ctia buong loai dac biét la:
188.442 = (1+40%) = 263.819d/luot
Gia ban ctia buong loai I la:
164.758 x (1+40%) = 230.661d/luot
Gia ban ctia buong loai II 1a:
102.974 x (1+40%) = 144.163d/luot
Luwu y: Gid bdn trén chwa tinh thué'gid tri gia ting.

Tinh gia buéng don, d6i
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iép tuc vi du trén, gid st sO buong doi loai I ban dwoc trong tong so
T t du t b doi 1 I ban & t t

budng loai I ban dwoc la 60%. Tinh gia ban trung binh cta buéng don va doi

ctua buong loai I vdi cac truong hop:

a) Gia ban bu6ng d6i hon buéng don 50.000 d.
b) Gia ban buong d6i hon budng don 25%.

Muoén tinh ra gia cu thé mong mudén ddi véi tiing loai budng trén dé dat

muc 1oi nhuan mong mudn, ta dat vao phuong trinh. S6 budng doi loai I ban

duwoc la:

70 x 60% =42 budng

S6 budng don loai I ban duoc la:

70 — 42 = 28 budng

Tong sO tién budng loai I ban duwoc la:
70 x 230.661 = 16.146.270 dong

Ta cé phuong trinh sau:

(S6 lwong budng don loai I ban dugc x gid ban budng don loai I) + (S&

lwgng budng doi loai I ban duoc x gia ban budng doéi loai I) = Téng sd tién

budng ban dwoc ctia loai I

100

Goi A la gid ban cia mét luwgt buéng don loai I,

B 1a gid ban cua mét lwgt budng doi loai L.

a) Vi gia ban ctia budng d6i hon gia ban cua buéng don 50.000d6ng nén
B = A +50.000 dong

Thay vao phuwong trinh trén:

28 x A +42 x B =16.146.270 dong

<~ >28A +42 (A +50.000) = 16.146.270 dong

<->70 A +2.100.000 = 16.146.270 dong

<> A =200.661 dong

<->B =200.661 + 50.000 = 250.661 dong
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Vay gia ban ctia mot lwot budng don loai I 1a 200.661 dong. Gia ban cta

mot lwgt buong d6i loai I 1a 250.661 dong.

b) Vi gia ban ctia mot luwgt buéng do6i hon gia ban cua budng don 30%
nén: B = A *(1 +30%) = 1,3A

Thay vao phwong trinh:

28 x A +42 x B =16.146.270 dong
<->28A +42 (1,3 A) =16.146.270 dong
<->A =195.475 dong

B =254.118 dong

Vay gia ban ctia moét lugt budng don loai I la 195.475 dong. Gia ban cua

mot lwgt budng do6i loai I 1a 254.118 dong.
4.1.2.4. Phwong phap Hubbart

Phuong phap Hubbart dat co so tiép can ti duwdi lén (Bottom- up
Approach) Nguyén ly tinh toan theo Hubbart nhu sau:

Trwéc hét can xdc dinh loi nhudn mong muon.

Sau do xét dén cdc chi phi lién quan trong ca ky kinh doanh.

Tra 10i cac cau héi sau:

Loi nhudn cin cé trong nam la bao nhiéu.

Téng chi phi hoat djng trong ky tiép theo la bao nhiéu.

Doanh thu cin dat 1a bao nhiéu (dwoc tinh tir loi nhudn va chi phi).

Trong so" doanh thu do, doanh thu budng la bao nhiéu? (tinh theo % ctia tong

doanh thu hodc trir di két qua kinh doanh cua cic by phin khdc).
Trong mot nam wdc tinh ban dwoc bao nhiéu dém budng.
Cong thitc dinh gia buéng Hubbart co ban:

Tong doanh thu wdc tinh cta khéach san - Thu nhap
Gid budng tir c4c bd phan khac

trung binh
Tong s0 buong khach san dw tinh cho thué duoc
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Trong do:

Tong doanh thu wdc tinh caa khach san = Chi phi hoat dong wdc tinh +
Cac loai thu€, bao hiém + Khdu hao + Tién 10i trén gia hién tai cua khach san
(hodc lgi nhuan nha dau te mong mudn c6 duoc).

Tong s6 budng khich san du tinh cho thué dwgc = Tong s6 budng khach
san thuc c6 x Cong sudt st dung budng du tinh x Thoi gian kinh doanh.

Cach tinh gid budéng theo cong thitc Hubbart

(1) Tinh 10i nhuan can dat (sau thué) = Tong von dau tu x Ty 1& % loi

nhuan can dat

(2) Tinh loi nhuén trude Loi nhuan sau thué can co

thué du tinh trong ndm 1 - Thué suét

(3) Tinh chi phi chung (overhead) ctia toan khach san trong ca nam (Chwa
bao gom chi phi b phan buodng).

(4) Dy tinh chi phi ctia by phan buong.

(5) Tinh doanh thu can dat cta toan khach san = (2) + (3)+(4)
(6) Tinh thu nhap tt cac ngudn khéc (vi du: nha hang, bar)
(7) Tinh doanh thu can ttt ban budng = (5) - (6)

(8) Dy tinh s6 dém budng ban dwgc trong nam

(9). Xac dinh gid budng trung binh = (7): (8)

Vi du 1: Tong von dau tu cho khach san: 50 buéng = USD1.000.000
Loi nhuan sau thué wdc tinh:10%

Thué thu nhap doanh nghiép:22%

Du tinh cong suat budng:70%

Chi phi bo phan bu6ng wdc tinh: USD125.000

Thu ttr bd phan khac: USD65.000

Tong chi phi chung (Overhead): USD226.000
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(Lai vay, khau hao, dién nudc, bao hiém, quang cao, khuyén mai, bao tri,

bao dudng, mua sam vat dung, truot gid, hanh chinh quan tri chung...).
Cdch tinh gid budéng trung binh ctia khdch san trong niam dy tinh nhu sau:
(1) Tinh lgi nhuén can dat (sau thué): 1.000.000 x 10% = USD100.000
(2) Tinh loi nhuan truede thué du tinh trong nam:
100.000: (1-22)=USD128.205

(3) Tinh chi phi chung (Overhead) ctia toan khach san trong ca nam
(Chwa bao gom chi phi bd phan buong)= USD 226.000
& p p &

(4) Du tinh chi phi cua by phan buéng=USD125.000

(5) Tinh doanh thu can dat ctia toan khach san = USD479.205

(6) Tinh thu nhap tr cac nguodn khac (vi du: nha hang, bar) = USD65.000
(7) Tinh doanh thu can ttr ban budng = USD414.205

(8) Du tinh s6 dém budng ban dwoc trong nam:

50 x 365 x 70% = 12.775 dém budng

(9) Xac dinh gia budng trung binh = USD32.42/dém budng

Vi du 2: Cach tinh theo bang

Mot khach san ¢6 70 budng. Cong suat ban budng du kién 1a 75%. Gia tri
cua sach san tai thoi diém tinh gia 1a 4.150.000, lgi nhudn mong mudn c6 dugc

ttr gia tri tai san trén la 10% (loi nhuén truede thué). Pon vi tinh: 1.000 dong

Céc chi phi phét sinh va phan bé cho ndm tinh toan gia buéng nhu sau:

Cac chi phi hoat dong
B6 phan buéng (ltong, mua sam...) 244273
B0 phan dién thoai 9.490
Chi phi quan tri, hanh chinh 79.160
Cac loai thué trén lvong 48.685
Quang cdo va khuéch treong 24.625
bién va nuwdc 36.757
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Stra chita va bao quan 42.804
Cac loai thué va bao hiém

Thué dat 29.624
Thué& mon bai 13.300
Bao hiém 14.922
Khau hao

Xay dung toa nha 149.240
Tai san c6 dinh va trang thiét bi 136.160

Pon vi tinh 1.000 dong

Cac khoan thu tir kinh doanh khac nhw sau:

Thu nhap ttt cho thué ctra hiéu 85.259

Thu nhap tte kinh doanh dn uéng 144.864

Nhitng thu nhap khac 7.524
Cach tinh:

Céc chi phi diéu hanh

Bo6 phan Budng (lwong, mua sam...) 244.273

B0 phan Dién thoai 9.490

Chi phi quan tri, hanh chinh 79.160

Cac loai thué€ trén luong 48.685

Quang cao va khuéch truong 24.625

Dién va nudc 36.757

Stra chita va bao quan 42.804

a) Tong chi phi van hanh 485.794

Cac loai thué va bao hiém

Thué dat 29.624

Thué mon bai 13.300
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Bao hiém 14.922

b) Tong chi phi tir thué va bao hiém 57.846

Khau hao ( gia chudn)

Xay dung toa nha 149.240

bo6 gS, tai san c0 dinh va trang thiét bi 136.160

c) Tong chi phi khau hao 285.400

d) Téng chi phi (a+b +c) 829.040

Thu nhép t&r cdc ngudn khac ngoai thu nhap cho thué budng

Thu nhap ttr cho thué ctra hiéu 85.259

Thu nhap ttr kinh doanh dn uéng 144.864

Nhitng thu nhap khac 7.524

e) Tong thu nhap tir cdc ngudn khac ngoai cho 237.647

thué buong

f) Tong chi phi can bu dap (d = e) 591.393

g) Loi nhuan mong mudn dua trén gia trj hién 415.000
tai ctia khach san(4.150.000 x 10%)

h) Doanh thu can dat duoc ttir cho thué budng 1.006.393

(t+g)

SO luot budng c6 d€ cho thué (70 budng x365 19.162

ngay x75%)

k) Gia buong trung binh (1.006.393 USD : 19.162 52,52

lwgt budng) USD
Pon vi tinh 1.000 dong

Cong thitc Hubbart ciing cé thé duoc tinh theo cach khéc: gid trung binh
trén mot don vi dién tich, 4p dung cho nhitng khach san c6 nhiing loai buong

vi kich ¢& khac nhau.
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Vidu 3:

Néu khach san & vi du trén c6 dién tich budng cho thué la 3.000m?2.
Cong sudt st dung buong la 75% thi sé ¢ 3.000 x 0,75 = 2.250 m d€ tinh thu

nhap mot ngay.
Thu nhap hang ngay duoc tinh nhu sau:
1.006.393 : 365 =2.757 USD
Boi vay gia buong trén mot m? la
2.757 : 2.250 = 1,22 USD/ m?
Stt dung chi phi nay:
- Mot budng rong 30 m s€ cd gia cho thué hang ngay la:
1,22 x 30 =37 USD / ngay
- M6t budng rong 50 m? sé c6 gia cho thué hang ngay 1a :
1,22 x 50 = 61 USD / ngay
Vi dy 4: Danh cho ngwoi mdi ¢ khach san

Mot khach san ¢6 200 budng, cong suat binh quan du kién: 75%. Thué thu
nhap 40%.

Tién dau tu xay dung (dat, xay dung, trang thi€t bi va do dung):
9.900.000 USD

Chi phi hoat dong: 100.000 USD

Tong tién : 10.000.000 USD

Tién cua chu dau tu bo ra (mong thu duoc 15% lai rong/ nam): 2.500.000 USD
Tién vay ngan hang (1ai ngan hang 12%/nam):7.500.000 USD

Cac khoan chi phi khac:

Thué dat va nha : 250.000 USD

Bao hiém 50.000 USD

Khau hao déu cho mdi ndm 300.000 USD
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Chi phi quan tri va cac khoan chi phi hanh chinh khac 420.000 USD Chi phi
nhan cong 120.000 USD Chi phi van hanh va bao dudng khach san 200.000 USD

Chi phi Marketing : 200.000 USD

Chi phi dién, nwdc va cac chi phi lién quan khac 300.000 USD
Chi phi bién doi trén mot budng dwoc ban 10 USD

Céac khoan 1ai (16) tir cAc hoat dong kinh doanh khéc:

- B4 phan an uéng 150.000 USD

- bién thoai (16) - 50.000 USD

Céc khoan lai ttt kinh doanh cac hoat dong khac 1a 100.000 USD.
Hay tinh gia ban trung binh ctia mot budng.

Buéc 1. Tinh loi nhuan can c6 (sau khi da trir thué thu nhap):
Loi nhuan rong = Tién dau tw x % Loi nhuan mong mudn
=2.500.000 x 15% = 375.000 USD

Bugc 2. Tinh loi nhuan truede thué (loi nhuan mong mudn)
Loi nhuan trudce thué = Loi nhuén sau thué':(1 — Thué suat)

= 375.000 :(1- 40%) = 625.000 USD

Buoc 3. Tinh 1ai sudt phai trd ngan hang

Lai phai tra ngan hang = Tién vay x Lai suat

=7.500.000 x 12% = 900.000 USD

Budc 4. Tinh s6 buong du kién cho thué trong nam

S6 luong budng cé thé cho thué = S6 budng x SO ngay trong nam x Cong

suat st dung budng
=200 budng x 365 ngay x 75% = 54.750 lwot budng
Buoc 5. Tinh chi phi bién doi theo s6 lwong budng ban ra:

Chi phi bién doi theo s6 lwong budng ban ra = Chi phi bién d6i trén mot

budng x S6 lwgt buéng ban
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=10 x 54.750 = USD 547.500

Buoc 6.
Tap hop khoan chi phi :
Cac khoan chi phi
1 | Tién lai phai tra ngan hang 900.000 USD
2 | Thu€ dét va nha 250.000 USD
3 | Bao hiém 50.000 USD
4 | Kh4u hao (déu cho mbi nam) 300.000 USD
5 | Chi phi quan tri va cac khoan chi phi hanh chinh 420.000 USD
khac

6 | Chi phi nhan cong 120.000 USD
7 | Chi phi van hanh va bao dudng 200.000 USD
8 | Chi phi Marketing 200.000 USD
9 | Chi phi dién, nudc va cac chi phi lién quan khac 300.000 USD
10 | Chi phi bién d6i theo lwong budng ban ra 574.500 USD
11 | Tong chiphi (1+2+3+4+5+6+7+8+9+10) 3.287.500 USD
Cac khoan thu nhap khac ngoai cho thué budng

12 | BY phén dn udng 150.000 USD
13 | Dién thoai ( 15). - 50.000 USD
14 | Céc khoan lai ttt kinh doanh cac hoat dong khac 100.000 USD
15 | Tong cac khoan thu nhap khac (12+13+14) 200.000 USD
16 | Tong chi phi can bu dap (11 - 15) 3.087.500 USD
17 | Lgi nhuan mong mudn 625.000 USD
Tong doanh thu can dat duoc (16 + 17) 3.712.000 USD

Buoc 7. Tinh gia budng trung binh can dat duoc:

Gia bu6ng trung binh = Téng doanh thu can dat duoc : S8 lugng budng
du kién ban duoc = 3.712.500: 54.750 = 67,81 USD
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4.2. DU POAN KHA NANG PAP UNG VA SU DUNG BUONG
4.2.1. Cac thuit ngir du doan kha ning dap ttng buong

Bo phan 1é tan thwong quan tri budng thong qua hé théng tinh trang
budng. Tai cac khach san nhd, nhan vién thuong ké so d6 budng theo thuc t&
ctua khach san va ky hiéu tinh trang buong trén do. Tai cac khach san da dwoc
vi tinh hoa, st dung cac phan mém chuyén nganh, nhan vién 1é tan rat dé nhan
biét tinh trang, sd luwong budng vao mot thoi diém cu thé thong qua giao dién
Tinh trang budng (Room status). Diéu d6 gitap ich rat nhiéu cho cong tac nhan

dat buong trude va lam thu tuc check in, check out cho khach.

Mbi khach san c6 cach thiét k& so d6 biéu dién tinh trang budng khac
nhau hodc c6 giao dién thé hién tinh trang budng trén may tinh khéc nhau. Tuy
nhién, ching déu c6 dic diém chung la duoc viét béng cac ky hiéu ch cai va

thé hién cdc ndi dung nhu sau:
- Vacant clean (VC): Budng trong da duwoc don sach
- Vacant dirty (VD): Budng trong chuwa duoc don sach

- Vacant clean inspected (VCI): Budng trong sach da duoc ki€ém tra va sén

sang don khach
- Occupied (OC): Buong dang c6 khach ¢
- Occupied clean (OCC): Buong dang c6 khach ¢ da dwoc lam vé sinh
- Occupied dirty (OCD): Budng dang c6 khach ¢ chua dwoc lam vé sinh
- Free of charge (FOC): Budng mién phi
- Complimentary (COM): Buong khach moi
- House use (HU): Bu6ng ndi bd st dung
- Stay over = OC: Buong dang c6 khach o
- Over stay: Buong khach gia han ¢ thém
- No show: Bu6ng khach khong dén sit dung nhung khong bao huy

- Out of order/ out of service: Bu‘éng hong
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- Early check in: Lam tht tuc nhan buéng sém

- Late check in: Lam tha tuc dang ky muon

- Early check out: Lam thu tuc tra buéng sém

- Late check out: Lam thu tuc tra buéng mudn

- Booking - Reservation: Dat buong

- Confirm reservation: Khéng dinh dat buong

- Amend reservation: Stra doi dat buong

- Cancel reservation: Huy dat budng

- Understays: SO buong khach tra truede thoi han.

- Sleep out: Khach da nhan budng nhung khong ngt trong budng

- Skipper: Khach khong con st dung buoéng nhung khong lam tha tuc tra
budng (budng khach quyt tién).

- Do not disturb (DND): Budng yéu cau khong lam phién

- Make room please!: Buéng yéu cau lam buong.
4.2.2. Cac thong tin can thiét dé€ du bdo buéng trong

Nhan vién 1é tan ki€m tra cac dit liéu vé tinh hinh budng tréng ctia khach
san vao ngay khach dat qua s, biéu d6 va so d6 dat budng hodc s theo doi
budng trong

S6 budng c6 san = Téng s6 buéng — s6 buéng da ban

Ngoai ra, nhan vién 1& tan can két hop xem xét ti 1& khach dit budng
khong dén, khach ¢ chwa dén dy dinh, khach ¢ qua dy dinh, s6 buong khong

st dung duoc.

Cac chi tiéu nay duoc trinh bay chi tiét trong chuong 6. Doanh thu budng
ngu va hiéu qua hoat dong bd phan 1é tan.
4.2.3. Xt ly tinh huéng dit buéng vuot troi

Khach san nhan dat buong vuot trdi la nhan dat buong véi s6 luong 16n
hon s6 lwong budng khach san c6 sdn dé ban cho khach nhidm dy tru cho su
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huy budng, dam bao ty 1€ cho thué budng cao nhat. Ty 1€ budng vuot trdi dwoc

tinh todn tuy thudc vao ty 1€ huy buong ctia tieng khach san.

Khi nhan dat buong vuot trdi (nhan dat budng qua tai), bd phan 1& tan
can chut y dén cac s6 liéu sau:

Tong s6 lugng budng

SO luong khach vang lai

SO luong ddt buong nhung khong dén

S6 khach huy budng vao phut cudi

S6 khach ¢ thém

S6 khach check out sém

S6 khach nhan buong sém

S6 khach dat budng cé xac nhan

Quy trinh nhdn ddt budng qud tdi cho nhin vién Ié tin

Nhén quyét dinh ban budng vugt troi

Kiém tra tinh trang bu6ng

Cap nhat danh sach nhiing buong c6 thé ban va nhiing buéng dang stra chita

Kiém tra lai v6i khach/ cong ty ddt budong. Néu la cong ty, thoa thuan
triede xem co thé ghép khach khong.

Dat trudc budng & mot s6 khach san khac cung trong khu vuc

Quyét dinh danh sich khach chuyén khach san, sip x&p phuong tién
chuyén khach

Cap nhat cac thong tin can thiét cho ngwoi ti€p nhan ca sau.
Bao cdo tinh hinh ddt budng qua tai cho ngwoi quan tri phu trach.

Nhiing luu 1 khi thuc hién bdn budng vuot troi
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Khi khach hay ddt buéng, néu dung quy dinh thi tra lai tién cho khach
(néu c6 dam bao). Néu khong diung quy dinh, sau khi trte di cac khoan phi phai

boi thueong thi tra lai cho khach s tién thira

Trong treong hop khach dung thé tin dung hay dugc cong ty bao lanh,
chuyén ho so (anh chup hodc scan) cho cong ty phat hanh thé thu tién boi

thuwong cua khach hoac don vi bao lanh.
Thit ty wu tién khi thuc hién ban budng vuot trji

Khach VIP, khach dem lai tiém nang kinh doanh 16n cho khach san hodc
khéach hang quen thudc.

Khéach doan
Khach o dai ngay
Khéch dén trudc

Khéch tra gia cao
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CAU HOI ON TAP, THAO LUAN CHUONG 4

1. Trinh bay khai niém gia, cac loai gia buéng? Hién nay tai cac khach san
thueong ap dung cac loai gia nao?

2. C4c co so nao dé tinh gia? Tai sao khi tinh gia phai can nhac mot s6 yéu
t0 lién quan dén thi treong, tam ly khach va mua vuy?

3. Trinh bay cac vu di€m va nhuogc di€m cua cac phuong phap lap gia
budng. Hién nay, cac khach san 1én thuong ap dung phwong phap lap gia
budng nao?

4. Du doan kha nang buéng tréng dya vao cac so liéu nao?

5. Néu cach xtt ly dat budng vuot troi trong khach san? Trong cac khach
san ¢6 nén nhan dat budng vuot trdi hay khong? Tai sao?

Bai tap

Khach san ABC du tinh thang N nam XXXX ban duoc 662 lugt buong
ngu va da xay dung dinh muc chi phi cho tiing loai buéng dé lam co sé cho

viéc xac dinh hé sd theo bang sau:

Loai budng Lugt budng Chi phi dinh mirc (d/dém)
Standard 420 62.000
Deluxe 182 76.000
Suite 60 95.000

Khach san du tinh chi phi ctia hoat dong kinh doanh budng ngu trong

thang trén bao gom:

STT Khoan muc chi phi S6 tién (d)
1 | Chi phi kinh doanh 14.000.000
2 | Tién cOng va luong 18.900.000
3 | Chi phi van budng 11.600.000
4 | Gavadién 17.500.000
5 | Nghién cttu thi treong 10.000.000
6 | Stta chita va bao dudng 23.400.000
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7 Khau hao tai san 45.000.000
8 Chi phi khac 30.000.000
C('}ng 170.400.000

Hay tinh gia ban trung binh ctia ting loai budng trén, biét rang chu
khach san mong mudn dat mtc 19i nhuén trude thu€ la 35%;

S6 budng doi loai Deluxe du tinh ban dugc (thang N) trong tong sd
budng Deluxe ban duoc 1a 65%. Hay tinh gia ban trung binh ctia buéng don va
doi loai nay khi chti khach san mong mudn gia cua budng do6i hon gia buéng
don la 50.000d/budng.
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Chuwong 5
QUAN TRI CHAT LUONG DICH VU
TAI BO PHAN LE TAN

NOI DUNG CHINH:
M6 hinh chét lvong dich vu
Dich vu khach hang tai bo phan 1€ tAn

Quy trinh quan tri chat lwgng dich vu tai bd phan 1€ tAn

5.1.MO HINH CHAT LUONG DICH VU
5.1.1. Khéi niém md hinh chat lwgng dich vu

Mo hinh chat lwgng dich vu md ta cach dat duoc chat lwong mong mudn
trong viéc cung cdp dich vu dén khach hang ctia doanh nghiép. Thanh tuu vé chat
lwong mong mudn trong cac dich vu khac vdi cac san phdm hitu hinh, béi vi viéc
danh gia dua trén ky vong va thai d¢ nhiéu hon dix liéu vé do tin cay.

Mo hinh chat luong dich vu 1é tAn md ta cdch dat duoc chat lwong mong
mudn trong viéc dén ti€p khach, phuc vu cac dich vu khach hang tai bo phan 1€

tan dé khach hang c6 duoc su thdoa man nhat
Chit luong dich vu = sy théa man ctia khdch hang

Ma sy thoa man, theo két qua nghién cttu cta 6ng Donald M. Davidoff,

lai dwoc do boi biéu thirc tam ly: [2]

Sy thoa man = Sy cam nhdn - Sy mong cho

Khéch hang sé€ bi that vong néu sy cam nhéan ctaa ho thdp hon sw mong
cho ma ho ¢ trude d6, khi dé chat lwong dich vu khach san néi chung va
chdt lwong dich vu 1€ tan sé bi danh gia la toi té. Khach hang sé cam thay
thich thu néu sy cam nhan cua ho vé dich vu 16n hon sy ky vong ma ho da
co trude do, trong treong hop nay chat lugng dich vu khach san dwoc danh

gia la rat tuyét hao.
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Nhu vay muc tiéu ma cac doanh nghiép khach san phai dat duoc la thiét
k& mot mirc cung cdp dich vu 0 mirc d§ cao hon so véi nhitng gi khach hang
ctia ho ky vong, van dé 1a ¢ chd, cac khach san phai xac dinh chinh xac nhitng
nhu cau doi hoi cua khach hang muc tiéu dé€ duwa vao thanh nhing tiéu chuan
bat budc cho toan hé thong d& moi thanh phan, moi ngudi trong hé théng do
phai tuan tha.
5.1.2. M6t s6 md hinh chét lugng dich vu
5.1.2.1.M6 hinh SERVQUAL vé quan tri chdt lugng dich vu

SERVQUAL la m{t phuwong phap dé€ xac dinh va giai quyét cac van dé
lién quan dén chat lwong dich vy, dwoc trinh bay bdi A. Parasuraman, V.
Zeithaml va L. Berry vao nam 1988. Y tuéng chinh dua trén 5 khoang céch
chu yéu lién quan dén nhan thic vé quan tri chat lwong dich vu va nhitng
cong viéc lién quan dén phan phdi dich vu cho khach hang, dan dén chat
leong dich vu thap hon mong doi. Phuwong phap nay la mét trong nhiing
cong cu dau tién duoc tao ra d€ danh gia va cai thién chat lwong dich vu nén

pho bién tu rat som.
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Gidi thiéu cta ban Nhu ciu, mong Kinh nghiém tiéu

be, ho hang mudn cua khéach dung san pham

A 4

y] Chétluong dich vu khach san dwoc khach

hang mong doi

GAP5P 1

Chat luong dich vu khach san thuc t€ duoc

khach hang cam nhan
\ Thoéng tin quang cao,
16i htta ctia khach san
GAP4P1 v6i khéch hang
Chat lugng dich vu thuc t€ khach san cung  [* >
GAPIP 1 N o
cdp cho khach hang
A
GAP3P1

Chuyén hoéa tir nhén thie
clia ngroi quan tri thanh

tiéu chuan dich vu

GAP22P1 I

Nhan thirc cua
nguoi quan tri khach san vé

mong doi cia khach hang

Hinh 5.1. M6 hinh Servqual vé nim khodng cdch cia chdt lwong dich vu khdch san.

Muc tiéu cta cac doanh nghiép kinh doanh dich vu khach san la xoa bo
hodc it nhat la thu hep khoang cach nay dén mirc nhé nhét co thé. Viéc ap dung
mo hinh nay cling chi ra nhiéu thach thittc d6i véi cac nha quan tri khach san
khi muén danh gia chinh xac mttc d6 lam thdéa man nhu cau ctia khach hang, 1
hong ma doanh nghiép dang c6 trong quan tri chat lwong dich vu dé tir d6 tim

ra cac bién phap nang cao chat luwong dich vu ctia minh.

Trong md hinh Servqual, cac bién phdp hoan thién chét lwong dich vu

dwoc thé hién 6 nhitng nd luc d€ xo0a bo hodc thu hep cac khoang cach 1, 2, 3 va
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4. Diéu d¢6 sé giup cac doanh nghiép khach san giam bét khoang cach th 5
(GAP 5). Vay bon khoang cach d6 la:

- Khoang cich 1 (GAP 1) la khoang cach gitta sw mong doi that sw cta
khach hang va nhan thitc cia nha quan tri khach san vé diéu d6. Néu khoang
cach nay 16n ttec 1a nha quan tri khach san khong biét khach hang mong doi gi.
Vi vay, hiéu chinh xac khach hang mong doi gi 1a budc dau tién va la quan
trong nhat trong viéc cung cdp dich vu c6 chat luong d6i véi mot khach san.
Tuy nhién, doanh nghiép biét vé sy mong doi cua khach hang c6 thé khac véi
nhiing cai ma khach hang thyce sy mong doi. Do d6 tao nén GAP 1: “khdng biét

khach hang mong doi gi ”, c6 3 nguyén nhan:

+ Nguyén nhan tht 1 1a thiéu dinh hudéng nghién citu Marketing. C6
nghia la doanh nghiép c6 hoat dong nghién cttu Marketing khong hiéu qua,
khong str dung hop ly cac két qua nghién ctru.

+ Nguyén nhan thit 2 1a kénh thong tin tir dwdi 1én khong hiéu qua.

+ Nguyén nhan th 3 la doanh nghiép c¢6 qua nhiéu cdp bac quan tri va
thong tin sau khi di qua qua nhiéu cdp bac quan tri c6 thé bi bép méo hodc bi

lam sai 1éch hay bi that lac (mat).

- Khodang cich 2 (GAP 2) 1a khoang céach gitra sy hiéu biét ctia nha quan tri
khéach san vé nhiing gi khach hang mong cho véi viéc chuyén hda ching vao
trong cac tiéu chuan cta dich vu (hay khong lwa chon dung tiéu chuan dich vu).
Khoang cach nay sé la rat 16n néu nhu nguoi quan trj khach san cho rang mong
doi ctia khach hang 1a khong thé dap ing. Nhan thirc nay c6 thé la do suy nghi
hep, nong can, ngén han ctia mot bd phan cac nha quan tri. Diéu nay clng thé
hién sy thu dong, khong chiu tu duy theo hudng tich cuc, sang tao va lac quan
cua cac nha quan tri khach san vé kha nang tim cac giai phap cho doanh nghiép

nham dap tng nhu cau khach hang,.

- Khodng cich 3 (GAP 3) la khoang cach gitta cac tiéu chuan chat lwong
dich vu duoc thiét 1ap ctia doanh nghiép khach san véi chat luwong dich vu thue
t€ khach san cung cap ra thi truong (hay khong cung cap dich vu theo dung cac
tiéu chuan da xac dinh). Khoang cach nay tap trung vao nhan vién phuc vu truc
ti€p, nhitng nguoi truc tiép ti€p xac véi khach hang. Ho 1a mot phan cua dich

vu va c6 anh hudng rat 16n dén su danh gia cua khach hang vé chat luong dich
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vu cta khach san. Chét lwong dich vu cao khong thé do nhiing nhan vién t6i
cung cdp. Tuy nhién nhan vién ciing can cé su hd tro phtt hop tit phia doanh

nghiép dé thyc hién cong viéc.

- Khoang cich 4 (GAP 4): la khoang cach gitta chdt luong dich vu duoc
cung cap v6i nhiing thdng tin, quang céo hay 10i htta ma doanh nghiép khach
san dem dén cho khach hang (hay khach san khong thuc hién 10i hita). Khoang
cach 4 sinh ra do nhitng nguyén nhan nhu truyén thong theo chiéu ngang (gitta
cac bo phan trong doanh nghiép) khong phut hop. Truyén thong gitra cac buong
ban va trong by phan cua doanh nghiép 1a can thiét dé dat dwgc muc tiéu
chung. Khoang cich nay 1a do 16i trong truyén thong tin. Vi du: Nhan vién
Marketing biét chinh xac mong doi ctia khach hang. Tuy nhién thong tin nay
khong duoc thong tin chinh xac dén bd phan 1€ tAn ctia khach san hodc cac bo
phéan cung cap dich vu khac trong khach san, do d6 khong thé cung cap dich vu
c6 chat lugng tot cho khach. Truyén thong bén ngoai la mot nhan t6 quan trong
khac, khach hang ¢ thé duoc nhan biét vé khach san qua cac thong tin quang
cdo, 101 htta ma doanh nghiép mudén giri dén ho nhu mét bién phap thu hat
khach va dé canh tranh v6i cdc do6i tha canh tranh ctia minh. Vi thé khi cac
thong tin, 10i hita duoc dua ra thi doi hoi nhat thiét ndé phai duoc thuc hién
bang moi gid. Néu doanh nghiép khach san cung cip nhitng thdng tin khong
chinh xac, ¢6 xu hudéng phong dai dé ltra doi khach hang thi sé tac dong xau
dén long tin ctia khach. Khi d6 nguoi tiéu dung bi that vong va chat lugng dich
vu khéach san duwong nhién bi giam st mot cach toi t€ ngoai y mudn. Thuece t€ da
chiing minh r::fmg cac doanh nghiép kinh doanh dich vy, dac biét la khach san
khong nén dua ra cung cap nhitng thong tin, thong diép qua xa so véi thuc té vi

htta bao gio cling dé hon 1a thyc hién 16i hiza.
5.1.2.2. M6 hinh RATER vé quan tri chdt lugng dich vu
Mb hinh RATER la mot su phat trién ctia phuong phap SERVQUAL. Y

tuong chinh dwa trén 5 16 hong, dan dén chat lwong dich vu thdp hon mong
doi. Céc tac gia dé xuat rang sw khac biét gitra chat lwong mong doi va chat
lwgng cam nhan nén duoc danh gia theo 5 diém sau:

Do tin cay: Kha nang thuec hién nhitng dich vu da hita mot cach dang tin

cay va chinh xac
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Sy dam bao: Kién thic, mc d6 lich sy ctia cac nhan vién va kha nang

truyén tai su tin twdng cting nhu su tu tin ctia ho

Sy httu hinh: Vé bé ngoai ctia co so vat chat, trang thi€t bi, nhan luc va va
cac tai liéu truyén thong

Sy dong cam: Kha nang cung cdp su quan tdm, cham soc ca nhan cho
khach hang

Sy ddp tng: Mtrc do sdn sang giup d& khach hang va cung cap dich vu

mot cach nhanh chéng

Ngoai ra, dé danh gia chat luong dich vu khach san nguoi ta hoan toan
c6 thé ap dung cac phuong phdp khac nhu: danh gia thong qua phuong phap
chadm diém theo hé thong chi tiéu co ban va chi tiéu cu thé vé chat lwong dich
vu; phwong phap danh gia mitc d6 thoa man nhu cau bang cach so sanh mtc
dd cadm nhan va mirc d6 mong cho ctia khach hang thong qua két qua diéu tra y
kién cua khach hang vé chét lwong dich vu truede va sau khi st dung dich vu
cua doanh nghiép khach san; phuong phap danh gia qua st dung phan mém
SPSS va phuwong phap chuyén gia. Mdi phwong phdp trén déu cé nhiing wu,
nhuoc diém riéng, vi thé€ viéc lwa chon phuong phap nao dé€ danh gia chat
luong dich vu cho khach san la hoan toan tuy thudc vao diéu kién ddc thu cua

mdi doanh nghiép khach san.
5.2. DICH VU KHACH HANG TAI BO PHAN LE TAN
5.2.1. Khach hang

Bo phan 1é tan dwoc vi 1a “bd mat cua khach san”, 1a bd phan tiép xuc
dau tién chao dén ciing nhw la by phan cudi cung tam biét khach. Tat ca cac
khach hang cua khach san déu phai qua bd phan 1& tan. Hay ndi cach khéc,
khdach ctia khéch san chinh la khéach cta bo phan 1€ tan.

Khach hang trong kinh doanh khach san dwoc coi la tdt cd nhitng ai cé nhu
ciu tiéu dung san phdm cia cdc co s6 lwu trii du lich.

Khach hang trong kinh doanh khach san c6 thé la: khach du lich, khach
tham quan nguoi dia phwong sit dung san phdm don 1é cta co so lvu tra du
lich... Trong d6, khach du lich la doan thi treong chu yéu, chiém ti trong 16n
nhdt va déng vai tro quyét dinh dén su ton tai va phat trién cta cac doanh
nghiép kinh doanh Ivu tra du lich.
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Bén canh nhiing khach hang dén tiéu dung san pham dich vu, b phan 1
tan con phai ti€p don, phuc vu khach hang la nhiing cd nhéan, t6 chic dén dé
lién hé cong viéc. Didu dé doi hoi nhan vién 18 tan phai cé kién thirc, ki ning
tong hop d€ giai quyét cac van d@, tinh hudng phét sinh. Lé tan can nhé mot s§

lIwu y khi phuc vu khach hang;:
Dé€ thu hat khach hang phai mat chi phi
Pé mat khach hang la lang phi tién bac
Gitr duoc khach hang trung thanh gitp tiét kiém chi phi hiéu qua
90% khach hang khong hai long khong bao gio phan nan voi ban.
5.2.2. Dich vu khach hang

Dich vu khach hang la viéc cung cap dich vu cho khach hang trudc, trong
va sau khi st dung san pham dich vu tai khach san. Ttr quan diém cua mot nd
lwc ky thuat quy trinh ban hang tong thé, dich vu khach hang dong mét vai tro

quan trong trong kha nang tao thu nhap va doanh thu cua mot to chtec.

Kha nang cua mot t6 chie trong viéc ddp ung lién tuc va nhat quan

nhting nhu cadu va mong mudn cua khach hang
Dép ting nhitng nhu cau va mong doi ctia cac khach hang.

Trong kinh doanh khach san, by phan 1é thn can nhan dién va ndm bét
dwoc khach hang 1a ai, nhu cau ctia khach hang la gi. Khach hang thuong dwoc

chia thanh hai loai nhu sau:
* Khdch hang ngi bo (Internal Customers)

Khach hang ndi bo cua khach sanlanhting nguoi lam viéc trong
cac b phan, buoéng ban tryc ti€p hodc gian tiép cung cap san pham dich vu. ...
Hon ai hét, nhan vién doanh nghiép la nguoi hiéu rd nhat vé san pham - dich
vu. Ho sé la nhitng nguoi giup quang cao tot thuwong hiéu va tao uy tin cho san
pham, dich vu ctia doanh nghiép. Nhan vién trong doanh nghiép ciing dé dang
tro thanh khach hang trung thanh nhat. Chinh vi vay, mé rong moi quan hé véi
cac nhan vién la diéu can thiét.

Trong diéu kién kinh t€ phat trién, canh tranh khdc liét, khach hang ndi
chung va khach hang ndi bo ndi riéng cé vai trd vo cing quan trong ddi véi moi

doanh nghiép. Néu nhu nhitng khach hang bén ngoai la yéu td quyét dinh dén
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s thanh cong hay that bai cia doanh nghiép thi nhiing can by nhan vién lai
chinh 1a nhiing ngwoi gitt chan khach hang dé€ gitp doanh nghiép c6 thé ngay
cang phat trién hon.Nhan vién la khach hang n¢i bo ctia doanh nghiép, la thanh
phan khong thé thiéu trong bat ct mot don vi doanh nghiép nao. Mot diéu chac
chan d6 1a khong mdt don vi doanh nghiép nao cé thé ton tai néu nhw khong c6
ngudn nhan luc dap tng dwoc sy hoat dong va van hanh ctia b may cong ty.
Nhu vay, nhin chung, khach hang ndi b doanh nghiép la nguén nhan luc
mang tinh quyét dinh d6i véi cong ty va can c6 chinh sach cham séc phu hgp
cho d6i twong khach hang ndi by nay

Chinh sdach nhdn vién, moi truong lam viéc

Nhiing van dé xoay quanh chinh sach nhan vién (lwong thwong, co hoi
thang tién) va moi treong lam viéc thuwong khién cho cac chti doanh nghiép
cam thay “dau dau” nhat. Bay 1a nhiing yéu td vo cuing quan trong dé gitr chan
khach hang néi b 1au dai. Thiéu sét ctia phan nhiéu cac doanh nghiép hién nay
dé6 1a thuc hién danh gia nay chua dugc twong xting va phu hop, gay nhiéu bat

man trong cong viéc.

Bén canh d6, d6i voi nhiéu doi twong khach hang ndi by, dac biét la
nguoi tré, c¢é y chi va sy cau tién trong cong viéc, ho thuong xem trong moi
treong lam viéc c6 nang dong khong, c6 hoc hdi dwoc nhiéu diéu khong, cd
thoai mai khong... Nhitng van dé trén néu doanh nghiép khong giai quyét on
thoa va hop ly thi sé dan dén nhitng khé khin chong chat. Boi vay, viéc quan tri
nhan luc cting nhw thuc hién chdm séc khach hang ndi bd 1a van dé cap thiét

ctia moi doanh nghiép.
- Dua ra cong viéc cu thé, vé rang

Viéc tao lién két gitra nhan luc va két qua kinh doanh can phai dwgc thiét
1ap hiéu qua bang cach dua ra nhitng cong viéc cu thé va rd rang. Theo d6, quy
trinh lam viéc can khoa hoc va phtt hop véi nhiém vy, tdm nhin chién legc va
muc tiéu kinh doanh. Nhan luc ciing can phai dwgc hd tro tdi wu va thiét lap
hiéu sudt cao, hudng t6i hiéu suat tiém nang 16n nhat. Bén canh do, viéc danh
gia KPI phu hgp ciing 1a mot trong yéu td quan trong trong ké hoach cham s6c
khach hang ndi b, thiac ddy va khuyén khich tirng ca nhan va ca tap thé nhan
vién phan ddu va nd lyc hon d€ phat trién chinh ban than, dong thoi mang lai

loi ich thuyee té cho doanh nghiép.
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B phan 18 tAn c6 co hdi ti€p xtc voi khach hang nhiéu nhat, ¢ nhiéu maoi
quan hé, c¢é kha néang giao tiép, thuyét phuc khach hang. Néu doanh nghiép cé
chinh sdch cham soc khach hang noi bd cho nhan vién 1€ tan tot coi nhw da thuc
hién duoc phan nao chinh sach marketing cia minh, gitup gitt chan dwgc nhitng
khach hang bén ngoai doanh nghiép, tir d6 gitp doanh nghiép co vi thé viing

vang trén thi treong.
* Khach hang bén ngoai (External Customers)

Khach hang bén ngoai ctia khach san la nhiing ca nhan, t6 chirc, co quan
nha nudc hay cac don vi ¢6 nhu cau st dung dich vy, san pham ma khach san
d6 cung cap. Trong nén kinh t€ thi truong, mot trong nhitng yéu té quyét dinh

si ton tai ctia mot doanh nghiép chinh la khach hang.

BoO phan 18 tan déng vai trd tu van, gidi thiéu ban san pham dich vu déng
thoi cling 1a by phan tham muu cho ban lanh dao cac k& hoach, chién lugc kinh
doanh. Vi vay, nhan vién 18 tAn can hiéu ro khéach hang ctia minh la ai, ho co
nhu cau nhuw thé nao. Khach hang bén ngoai doanh nghiép la khach 1é,dai ly

Nhu da noi, khach hang bén ngoai doanh nghiép la nhitng nguwoi co
mong mudn, nhu cau mua hang hoéa, dich vu ttr doanh nghiép. Ho ¢6 thé thuc
hién giao dich mua ban béng nhiéu hinh thirc: truc ti€p, online hodc qua dién
thoai. Tép khach hang nay bao gom:

+ Khach hang ca nhan (khach 1é)

+ Doanh nghiép, t6 chirc, nguroi lam kinh doanh

+ Co quan Nha nudc

Day chinh 1a d6i tuong tiém nang, truc ti€p mang lai doanh thu, 19i nhuéan
cho mdi doanh nghiép. Vi vay, chtt doanh nghiép can dau tu, c6 chién Iwoc chdm
soc cu thé cho ho dé thu hat khach hang. San phdm cta doanh nghiép can phai
dap tng duwoc nhu cau, long tin cia nhitng khach 1é hay dai ly nay.

Khich hang la nguoi tra luong cho khdch san

Khach san ¢ phat trién va dat duwgc muc 1oi nhudn mong muoén hay
khong, nhan vién c6 duoc thwong déu dan hay khong, tat ca déu phu thudc vao
legng khach hang ctia doanh nghiép. Bén canh d6, khach hang con c6 quyén

hanh “sa thai” bat ky mot nhan vién nao bang viéc sit dung hang hda ctia minh.
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C6 thé noi, ho chinh la ngudn nuoi song cho doanh nghiép, gitip doanh nghiép

tao ra nhitng mat hang chat lwgng nhat.
Khdch hang quyét dinh dén sy ton tai cia mot khdch san

Thong diép “Khach hang la thugng d€” chua bao gio tré nén cii trong
kinh doanh. Du khong truc tiép diéu hanh by may cua doanh nghiép hoac
san xuat san pham nhung ho van c6 quyén quyét dinh. Ho du kha niang “sa
thai” bat ky nhan vién nao chi v6i nhitng kién nghi hodac quyét dinh mua

hang ctia minh.
Khdch hang quyét dinh sy cdi tién ciia khdch san.

Tam quan trong ctia khach hang trong kinh doanh dic biét nam & viéc
giup cho khach san cai tién hon. Khach hang la nhitng ngwoi truc tiép st dung
san pham, ho nam bit dwoc ré nhat wu nhuwoc diém cia nd d€ phan anh lai vé
phia doanh nghiép. Bo phan 1é tan 1a dai dién ctia khach san tiép thu nhiing y
kién déng goép ctia khach hang, tiv d6 tham muu cho lanh dao thong tin d€ cai

thién va phat trién san phdm hon ntra.

Vuot 1én ca cac hinh thirc truyén thong ram rd, chi can mot khach hang
chia sé vé san phdm t6t, dang tin cay, khach san sé c6 duoc tép khach hang theo
cap s0 nhan ma khong ton kém chi phi. Vi vay, khi cung cap san phdm, dich vu
khach hang, bd phan 18 dat “chat luong” 1én hang dau, can tham do tiép nhan
cang nhiéu cang tot cac y kién cua khach hang cho du d¢6 1a khen hay ché.

5.3. QUY TRINH QUAN TRI CHAT LUONG DICH VU TAI BO PHAN
LE TAN

B6 phan 1& tan 1a mot bd phan chinh, khong thé thiéu trong bat c& mot
khach san hay mot co sd lvu tri nao. Vi vay quy trinh quan tri chat lwgng dich
vu tai bo phan 18 tan cing twong tw nhu quy trinh quan trj chat luong dich vu

trong cac khach san noi chung, dwoc thuc hién theo cac budce sau:
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Chat lwong dich vu bd phan 1 tan mudn dat téi A

A

Hoan

GD 5: Giai quyét phan nan khiéu nai khach hang thién

lién

tuc
GD 4: Kiém tra thuong xuyén qua trinh cung cap dich vu

GD 3: Xay dung d6i ngi nhan vién c6 trinh d6 phuc vu t6t

GD 2: Thiét lap tiéu chuén chat lwgng dich vu

A

GD 1: Hiéu biét mong doi ctia khach hang

Chat lwong dich vu hién tai ctia bd phan 1€ tan

Hinh 5.2. Quy trinh qudn tri chdt luong dich vu tai bd phdn 1€ tan
5.3.1. Hi€u biét nhu cdu mong do¢i ctia khach hang

Nhu cau, mong doi ctia khach hang la nhitng gi khach hang mong mudn
khi stt dung dich vu cua doanh nghiép. Mong doi khach hang c6 thé dugc tao
ra dwa vao nhiéu yéu t6 khac nhau, ¢ thé tr trai nghiém trong qua kh, twr
nhitng tin quang cao hay qua viéc gidi thiéu tir ban be. Khach hang c6 xu
hudng so sanh cam nhan thuc t€ véi nhitng gi ho da mong doi.

Nhu vay, ta sé thdy cd ba mitc d6 thoa man: khach hang khong hai long
do két qua thuc t€ kém mong doi, khach hang hai long néu dich vy dap tng
duoc ding mong doi va khach hang rat hai long néu dich vu cam nhéan vuot
qud sy mong doi ctia ho. B6 phan 1& tan khong bao gid mong mudn gép phai
tinh huoéng dau tién khi mang téi mot trai nghiém lam khach hang cam thay

that vong. Tat nhién b phan 1é tan ludn hwéng téi viec dem dén cho khach
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hang dich vu khach hang t6t nhat. Tuy nhién cing can tranh truong hop: mot la,
nguoi ban lam cho nguwodi mua mong dgi qua cao vé san pham ctia minh trong
khi né khong xing dang, nhu vay sé lam cho nguwoi mua that vong; hai la,
nguoi ban lam cho nguwoi mua cé nhitng mong doi thap hon kha nang cta san
phdm thi sé lam hai long nguwoi mua, nhung sé khong thu hut dugc nhiéu
nguodi mua. Do d6, bd phan 1€ tan can cé nhitng chién Iwoc pht hop d€ gia ting
st mong doi ctia khach hang dong thoi van dam bao chat lugng dich vu tuong
xtng voi nhitng mong doi do.

Lam thé nao d€ khach hang cam nhan dugc chat lwgng dich vu cta bd
phan 18 tan ngay tir khi tiép xtic. Muc dich cta viéc tim hiéu nhu cau doi héi
ctia khach hang 1a b phan 1é tan phai tra 10i cac cau hoi sau:

- Kh4ch hang biét gi vé nhitng déc trung ctia dich vu ma bo phan 1€ tan sé
cung cap?

- Ai 1a khach hang ctia b phan 1é tan va khach hang mong mudn gi?

- Khéach hang nhin nhéan vé bo phan 1é tAin nhu thé nao?

Viéc tim hiéu mong doi thuc sy ctia khach hang muc tiéu la diéu can thiét
nham gitip bd phan 18 tan cung cdp dich vu cé chat lwong cao. Théng qua hoat dong
nghién ctru nhu cau khach hang, bo phan co thé dat duoc cac muc dich sau:

1) Nhéan ra nhitng diéu da lam khach hang khong hai long va nhitng
thiéu s6t ctia dich vu can phai duoc khac phuc.

2) Nhéan ra nhitng yéu cau mong doi thuc sy ctia khach hang vé dich vu
ma bo phan Ié tan cung cp.

3) Kiém tra va theo doi qud trinh thuc hién dich vu tai bd phan 1€ tan.

4) So sanh sy thuc hién cung cdp dich vu cta bd phan vdi cac b phan
khdc trong khach san.

5) Do lwong hiéu qua ctia nhitng thay d6i trong viéc nang cao chat luong
dich vy ctia bo phan.

6) Banh gia su thuc hién cong viéc ctia cdc nhan vién dé€ ghi nhan va khen
thuong.

7) Tim hiéu mong dgi ctia khach hang d6i vdi cac san pham dich vu moi.

8) Theo dd&i nhitng thay dodi trong sw mong dgi ctia khach hang.

9) Dy doan nhitng mong doi cia khach hang trong tuong lai.
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Mot s6 phuong phap xac dinh nhu cau va mong doi ctia khach hang:
Phéng van
Phiéu diéu tra
Tiép xtic/ No6i chuyén
Thao luan nhém khach hang tiéu diém
Dung thtr san pham
Phan ho6i/ Goi y / Phan nan
Quan sat.
5.3.2. Thiét 1ap tiéu chudn chat luong

Duwa vao tiéu chuan chung cua nganh va bd tiéu chuan chét luwong dich
vu cu thé cta ting khach san, by phan 1 tan can thiét lap tiéu chuan dich vu
cho b phan minh. Viéc hoan thién quy trinh thuc hién cong viéc va quy trinh
cong nghé phuc vu giup bo phan chudn hoéa dich vu d€ cung cap cac san pham
dich vu nhat quan cho khéach hang. Bo6 phan 1é tan phai thiét k& quy trinh cung
cap dich vu mot cach chudn muc va quan tri tot nhitng van dé c6 thé xay.
Chuan hoéa dich vu khong c6 nghia la dich vu dwgc thye hién mot cach cing
nhac. Tiéu chudn dich vu theo dinh huéng hudéng téi khach hang 1a phai dam
bao hau hét cac khia canh quan trong ctuia dich vu duoc thye hién cao hon hoac
chi it ngang bang so véi mong doi ctia khach hang. Diéu d6 khong c6 nghia
réng tat ca cac hoat dong cung cap dich vu déu duoc kiém tra theo mét cach
thong nhat. St dung tiéu chuan dich vu theo dinh hudéng hudng téi khach hang
cho phép va cb xu hudng tang sy uy quyén cho nhan vién trong qua trinh thyc
hién cong viéc cu thé. Sy thanh cdng trong viéc cung cap dich vu ¢ chat lugng
nhat quan duwoc thuc hién dua trén co sd caa viéc xdy dung tiéu chuan dé
huéng dan nhan vién cung cap dich vu mot cach chudn muc. Nhan vién cé thé
cam nhan chinh xac ho cung cdp dich vu tot nhu thé nao? Mét bao nhiéu thoi
gian dé€ thuc hién cac hoat dong phuc vu? s6 lan cung cap dich vu mac 16i? Giai
quyét phan nan ctia khach nhanh nhu thé nao? .V.V.. Nho d6 ho sé ¢8 gang dé
hoan thién hoat dong phuc vu khach br;”mg viéc xac dinh muc tiéu d€ dap tng
va vuot qua mong doi ctia khach hang. Tat ca cac tiéu chuan dich vu caa bd
phéan duoc xay dung 1a nham dat dwoc muc tiéu ngay cang nang cao nang suat

lao dong, tang hiéu qua kinh t€, giam thiéu cac chi phi bat hop ly va cudi cung
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la nang cao chat luong dich vy, lam hai long khach hang va tang kha nang canh
tranh cho doanh nghiép. Dich vu tao ra la dé phuc vu khach hang, do d¢ tiéu
chuan dich vu ctia bd phan 18 tan phai dua trén co sé nhitng yéu cau doi hoi va
mong doi cta khach va vi thé né cling phai dugc do lwong boi khach hang.
Tiéu chuan nay phai ro rang va ¢ thé do luong duoc, duoc lya chon mot cach
than trong d€ phu hop véi mong doi ctia khach hang muc tiéu ctia mdi khach
san. Thu htit moi nguoi trong doanh nghiép va cac bén lién quan tham gia; phu
hop véi nguodn lyc ctia doanh nghiép; tuan thu cac quy dinh, yéu cau phap ly cé

lién quan.

Sau khi da thiét 1ap dwgc cac tiéu chuan chat lwong dich vu, Quan tri b
phan 16 tan can truyén dat cac tiéu chudn d6 cho toan by nhan vién trong bo
phan thong qua:

- Cac cudc hop thao ludn vé viéc quan tri dich vu khach hang

- C4c cudc hop huéng dan nhan vién

- Cac cugc thao luan vé cac van dé dich vu khach hang

- Cac hoat dong dao tao.

5.3.3. Nang cao chit lwong ddi ngii lao dong

Tai b6 phan 1 tan, nhan t& con ngroi dong vai tro quan trong trong viéc
cung cdp dich vu va chinh né anh hwong truc ti€p dén cam nhan ctia khach
hang trong qua trinh tiéu dung dich vu cta ho. Vi vay dau tu vao con nguoi dé
nang cao chat lugng dich vu 1a hoat dong dau tu truc ti€p d€ hoan thién chat
leong dich vu khong chi ctia bo phan 1é tdn ma cua ca khéach san. Nhan vién bd
phan 1€ tan truc ti€p phuc vu khach dai dién cho doanh nghiép va anh huwong
truc ti€p dén sy hai long cua khach hang. Ho dong vai tro nhu mot nguoi ban
hang, mot nhan vién Marketing. D6 ciing chinh 1a mot bang chiing xac thuc chi
ra rang trong bd phan, nhan vién hai long véi cong viée, véi doanh nghiép sé
ludn sdn long lam cho khéach hang hai long. Ban chat ctia cdng viéc cung cap
dich vu chi ra rang sy hai long ctia khach hang sé tang lén khi nhan vién lam
viéc theo nhom hiéu qua. Nhan vién co cam gidc dugc hd tro khi 1am viéc theo
nhém, ho ¢6 thé lam tot hon néu dwgce s cam thong va sé cung cap dich vu tot
hon. Béng viéc khuyén khich lam viéc theo nhém, cac can bd quan tri bo phan

o thé tang ceong kha nang cua nhan vién dé€ cung cap dich vu tuyét voi.
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5.3.4. Kiém tra déu din, thwong xuyén qua trinh cung cip dich vu caa bo
phan 1€ tan

Muc tiéu cua giai doan nay la sit dung két qua do lwong dé chon loc ra
nhitng diém ngam trong quy trinh va vach ra tiéu chuan dich vu. Quy trinh tiéu
chudn va do lwong can duoc kiém soat d& dam bao rang bd phan 18 tan dang
phuc vu t6t khach hang va khuyén khich nhan vién cung cap dich vu t6t nhat
cho khach. Do lvong chét lwong dich vu tai b phan 1 tan cho phép nguoi quan
tri kiém soat thuc t€ hon la triing phat va dua trén tam nhin, muc tiéu chién
lugc mong mudn ctia bd phan. Nguoi quan tri c6 thé st dung nhitng so liéu
thye té€ dé€ phan tich va ra quyét dinh.
5.3.5. Gidi quyét phan nan ctia khach

B¢ phan 1 tAn ¢ thé nhan nhiéu 16 phan nan khac nhau ttr khach hang,
qua dé gitp khach san hiéu dung nhitng nguyén nhan c6 thé da lam khach
hang mat long nhu:

- Do kiém soat hoat dong phuc vu ctia nhan vién 16ng 1éo, khong tuan tha

cac tiéu chuan dich vu da dwgc quy dinh caa bo phan.
- C6 thé do su phuc vu khong dung nhu da hia.

- Hoéc do nhan vién khéng quan tam dén khach hoéc tho 16, khong lich
su voi ho....

Tat ca thiéu sét nay mang lai cam giac tiéu cyc va nhitng phan tng
khong mong doi ctia khach hang, khach cé thé roi bo khach san hodc néi véi
khach hang khac vé nhitng cam giac, kinh nghiém khong t6t va tham chi ho con
kién 1én hoi bao vé nguoi tiéu dung... Cac nghién ctru da chi ra rang giai quyét
phan nan ctia khach tac dong manh mé dén su hai long, sy trung thanh cua
khach hang. Khi khach hang phan nan, la do ho thuong c6 mong doi cao hon
mttc phuc vu cua khach san. Ho mong doi duoc gitp d& mot cach nhanh chong,
duoc dén bu xting dang cho nhiing su ¢d da xay ra hodc su phién toai da gap
phai. Ho cling lu6n mong mudn dwoc doi xw ti t€. Khach hang hién nay mudn
khach san dén b1 cho nhitng 16i Iam da mac ctia khach san bang cac hinh thitc
nhu: bang tién, bang 10i xin 18i, bang mdt dich vu trong twong lai, bang nhitng
hinh thitc gidm gia, bang cach stra chita hay thay ddi. Ho luon danh gia cao néu

khach san cho ho co hoi lwa chon sy dén bu. Khach hang luén mong doi su
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cong bang trong chinh séch, nguyén tic va thoi gian ctia quy trinh xt ly phan
nan. Ho mudn dé dang dé tiép can quy trinh, mudn duwgc gidi quyét nhanh
chéng. Ho thich dwoc giai quyét ngay khi gdp nhiing rac rdi lan dau tién, thich
dwoc doi x lich sy, trung thuc va dugc quan tam. Lam t6t nhitng diéu trén
chinh 12 nhiing bién phap hiéu qua nhat nham hoan thién lién tuc chat luong
dich vu. Nho dé cac khach san sé gitt chan dugc khach hang va lam cho ho tinh
nguyeén tro thanh cac khach hang trung thanh lau dai ctia khach san.

Van dé dat ra doi véi bd phan 1€ tan — bd phan dai dién cho khéch san 1a
phai lién tuc hoan thién chat luong dich vu. Khong bao gio chdm dut viéc hoan
thién chat luong dich vu duwoc thira nhan. Thuc t€ da chi ra réng, hoan thién
chat lwong dich vu sé gop phan tang lgi nhuén, giam chi phi va nang cao vi thé

canh tranh ctia minh.

CAU HOI ON TAP, THAO LUAN CHUONG 5

1. Trinh bay mét s6 mo6 hinh chét lugng dich vu duoc ap dung tai bd

phan 1€ tAn cac khéch san?

2. Dich vu khach hang la gi? Cac bién phdp nang cao chat lwgng dich vu
khach hang tai by phan 1é tan

3. Néu va phan tich chu trinh quan tri chat lwgng dich vu tai bo phan 18 tan?
4. Bai tap thao luan:

Tt nhitng mong doi va nhu cau sau ctia khach, méi nhém hay thiét lap 1

tiéu chuan chat luong dich vu cung véi ké hoach phan bo nguon luc va thuc hién:
Cac budng duoc don dep lan thit 2 trong ngay ttr khoang 18:30 tdi 20:30
Ca phé phai duoc gitt nong nhu vira méi pha trong sudt qua trinh khach uéng
Khach VIP khong mudn mét thoi gian lam tha tuc check in tai quay Lé Tan

Khéach mudn c6 thé gii va 1y lai d6 giat la trong vong 45 phut bat ct thoi

gian nao trong ngay

Khach mudn mén khai vi phai duoc mang ra trong vong 5 phut sau khi goi mon.

130



QUAN TRI LE TAN KHACH SAN !!

Chwong 6
QUAN TRI DOANH THU BUONG NGU VA
HIEU QUA HOAT PONG BO PHAN LE TAN

NOI DUNG CHINH:
Nhiing van dé vé quan tri doanh thu
Céc chi tiéu danh gia két qua hoat dong tai bo phan 1é tan

Béo cdo va tdng két cac hoat dong hang ngay tai bd phan 1é tan: Bdo cao

ty 16 doanh thu buéng thue t€'so véi tiém nang; Bao cdo hoat dong hang ngay

6.1. NHUNG VAN DE VE QUAN TRI DOANH THU
6.1.1. Khéi niém va cic bién phap quan tri doanh thu khéi lwu tra
6.1.1.1. M6t s6 khdi niém
Doanh thu
La tong gia tri cac loi ich kinh t€ doanh nghiép thu duoc trong ky ké toan,

phét sinh tit cac hoat dong san xuat, kinh doanh thong thuong ctia doanh

nghiép, gép phan lam tang von cha so hiru.
Doanh thu khoi luu trii

La toan bd so tién thu duoc do khach tiéu thu cac san pham, st dung cac

dich vu tru trt va dich vu bd sung do cac by phan trong khdi luu tri cung cap.

Doanh thu tttr dich vu lvu trd c6 ngudn goc tir dich vu cho khach thué

budng budng d€ luu tra tai khach san.

Doanh thu tr dich vu b6 sung do cac by phén trong khdi luu tri cung
cdp bao gom doanh thu tir: giit 1a, cdc 6 an dat s&n trong budng va do udng
trong Minibar, dich vu Photocopy, danh may, in, dich vu bwu chinh, thué xe,
doi tién,...

Quan tri doanh thu khoi luu tri

Theo nghia hep, quan tri doanh thu khéi luu tri & bd phan 1é tan 1a dam
bao cho khach san c6 mot ngudn thu day du bang cac bién phép chong that
thoat doanh thu.
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Theo nghia rong, quan tri doanh thu khdi luu tra khong don thuan chi la
chong that thoat doanh thu ma con bao gom cac bién phap t6i da hoa ca cong

suat buong va doanh thu
Déi ngii quan tri doanh thu khoi luu tri

Thong thuwong, doi ngli quan tri doanh thu khdi luu tra bao gom giam
d6c khdi Iwu trt, Gidm ddc bo phan Lé tan/lé tan, Giam ddc bd phan kinh

doanh va Giam ddc¢/Truong bo phan Dat budng.

Giam doc khoi luu tra ¢d toan quyén quan tri toan bo khoi luu tra voi

muc tiéu toi da hda cong suat budng va doanh thu.

Giam doc bo phan Lé tan/Lé tan cling c6 trach nhiém twong tu Giam doc
khoéi luu tra trong quan tri doanh thu, nhung trong hoat dong hang ngay con

phai cht trong dén van dé chong that thoat doanh thu.

Giam ddc kinh doanh 1a nguoi chiu trach nhiém chinh vé viéc ban buong,
la nguoi hi€u rd nhu cau ctia khach hang dé€ toi da héa doanh thu nén muc tiéu

chinh cua chttc danh nay la 161 kéo khach hang dén véi khéach san.

Giam do6c/Trudng bo phan dat budng 1a nguoi nam dwoc toan bd cac dat
budng ctia khach san trong hién tai va twong lai. Khong nhiing thé, bd phan dat
budng con nam 16 cac thdng tin ctia khach da lweu tra trong khach san va cong
sudt buéng. Treong bo phan Dat budng 1a ngudi nam rd nhat cac thong tin dat
budng trong khach san.

Vai tro ctia d0i ngtt quan tri doanh thu khéi lvu tra la de doan nhu cau,
gan buong phu hop cho cac dat budng, dé xudt gid phu hop (t6i vu) va ti€p
nhan cac phan hoi cta khach hang.
6.1.1.2. Sy cin thiét phdi quadn tri t6t doanh thu khoi luu tril

Doanh thu budng va doanh thu tit cdc by phan cung cap dich vu la
nguon thu quan trong nhat cua khach san, do vay can phai quan tri tt doanh
thu, tranh that thoat doanh thu dwéi bat ky hinh thtrc nao. Néu viéc quan tri

doanh thu khéng t6t sé dan dén viéc that théat doanh thu gay anh hudng 16n
dén hoat dong kinh doanh cta khach san.

Mt s6 nguyén nhan dan dén viéc that théat doanh thu
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Khach da thanh toan nhung khach san khong thu dugc tién. Nguyén
nhan la do nhan vién thu ngan vd tinh hodc ¢4 y khong cap nhat chi phi caa

khéach vao mdy vi tinh hodc s6 sach.

Nhan vién thu ngan cho nguoi nha hodc ban be vao nghi trong khach san
nhung khong vao s6 va khong thu tién.

Khach ¢6 6 khach san nhung khong thu dwoc tién cta khach. Nguyén
nhan la nhan vién thu ngan hodc cac don vi cung cdp dich vu quén thu tién
hoac khach bo di khong thanh toan cho khach san (khach quyt no).

Nhan vién I tan va nhan vién budng thong dong véi nhau ban bubng
cho khach ma khong nop tién cho khach san.

Gia bu6ng ban ra thap hon rat nhiéu so véi gia chuan.

Nhiéu khoan ng xau hodc ng khé doi..

Mot s6 nguyén nhin khién khong dat duwoc doanh thu t6i uu

Khoéng dinh gia phu hop.

Khong nam va dap tng duoc nhu cau ctia khach hang.

Khong hiéu ro gia tri ciia san pham.

Chua xay dung duoc thwong hiéu tot trong tam tri khach hang.
6.1.1.3.Cdc bién phdp quan tri doanh thu khéi luu trii

*Cdc bién phdp chong thit théat doanh thu

Giam doc by phan Lé tan la nguwoi chiu trach nhiém quan tri doanh thu
cua ca khach san néi chung va doanh thu ctia khéi lvu trt ndi riéng. Nhan vién
thu ngan dwgc giao nhiém vu theo doi, thu thap, cap nhat va tong hop cac chi
phi ctia khach cho nén phai ¢6 nhiém vu lap cac bdo cdo vé doanh thu hang
ngay va chuyén cho gidm ddc 1€ tin. Dya vao bdo céo vé doanh thu ctia nhan
vién thu ngan va két hop véi phu trach cac bd phan khac, nguoi quan tri bd
phan 18 tan c6 thé nam dwoc day du cac thong tin vé doanh thu va c¢6 quyét
dinh quan tri phu hop. D€ quan tri tot doanh thu hay néi cach khac 1a chong

that thoat doanh thu, nguwdi quan trj 18 tan can:
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Giam sat, kiém tra, phan tich doanh thu ctua khach san d€ phat hién ra
nhiing that thoat doanh thu va tim ra nguyén nhan dé€ c6 nhiing bién phap x
ly nham han ché that thoat doanh thu cho khach san.

Thuong xuyén kiém tra dot xudt so liéu doanh thu ghi trong s6 va doi
chiéu véi tinh trang budng thuc t€ d€ ngan ngtra viéc thong dong ban budng
gitta nhan vién budng va nhan vién 1é tan.

Thueong xuyén cap nhat thong tin vé tinh hinh kinh doanh ctia cac khach san
trong cling dja ban d& kip thoi dua ra cac gidi phap nham ctru van tinh thé khi mot
s0 khach san dong loat ha gid budng dé thu huit khach cua khach san khac.

* Cdc bién phdp phdt huy vai tro cia nhin vién bé phdn Lé tdn trong
quan tri doanh thu

Nhan vién bd phan Lé tan c6 vai trd quan trong trong su thanh cong ctia
hoat dong quan tri doanh thu, l1a mdt bd phan khong thé thiéu trong doi ngt
quan tri doanh thu cta khoi luu tra. Ho can dugc thong bao mét cach day du
vé cac chién lwgc quan tri doanh thu ctaa khoéi luu trd, ho can duwoc dao tao va
khuyén khich ap dung cac bién phap dé€ nang cao kha nang thuyét phuc va
phuc vu khach hang. Mot sO goi y sau c6 thé phat huy vai tro ctia nhan vién bo

phén L& tan trong quan tri doanh thu:

Tao ra moi treong canh tranh lanh manh trong bo phan va khuyén khich

nhan vién cung no luc hon dé€ dat duoc cac muc tiéu da dat ra.

Pua ra cho nhan vién cac muc tiéu cu thé€ va c6 thé do luong duwoc, vi du
nhu muc tiéu vé cong suat budng, ho sé biét duwgc chinh xac nguwoi quan tri

dang mong doi 0 ho diéu gi. Cac muc tiéu sé dé dat dwoc hon khi c6 thach thiee.

Lam cho nhan vién hiéu dwgc vai tro quan trong cta ho trong qua trinh

tao ra loi nhuan.

Dao tao nhan vién.

Cap nhat day du va kip thoi cho nhéan vién vé tinh trang ctia khach san.
6.1.2. Quan tri tan thu
6.1.2.1. Khdi niém, phwong phdp quan tri tan thu

Quan tri tan thu la mot phuong phdp quan tri kiém soat gia budng va

cong suat st dung budng nham t8i da héa doanh thu.
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Quan tri tan thu st dung d€ danh gia chinh xac két qua hoat dong kinh
doanh bubng bang cach két hop hai yéu t6 cdng sudt budng va gia budng thanh
ty sudt tan thu doanh thu buong (Yield Statistic).

6.1.2.2. Chién lugc quan tri tan thu

Chién lugc quan tri tan thu c6 thé duoc hiéu va ap dung nhw sau:

Lugng cau Chién lugc
Cao T6i da hda gia ban buong
Thap T6i da hda cong suat buong

6.1.2.3. Cdc hinh thiic trién khai qudn tri tdn thu
Quan tri s6 lwgng buong cho thué (Capacity Management):

B6 phan Lé tan 4p dung phuong phap nay dé kiém soat duoc s§ budng
khdch san c6 cho thué bang cach chap nhan don dit budng nhiéu hon s6 bubdng
thuc cd cua khach san vao mot ngay cu thé (Overbooking). Du bdo chinh xac s
budng khach dat trede nhung khong téi hodc bao huy, s6 budng khach tra sém
hon du dinh s& gitp cho bd phan Ié tan biét duoc s& budng con trong dé xac

dinh s6 khéach vang lai thué buong.
Quan tri thoi gian khach lwu trii (Duration Control):

Nhéan vién nhan dat budng c6 thé han ché moét s6 don dat buéng mot
dém d& nhan khach & nhiéu dém trong khach san nham trai déu céng suat st
dung budng va dem lai doanh thu cao hon. Hodc néu vao mét ngay cu thé co sy
kién n6i bat thu hut dong khach, nhan vién ddt budng thuyét phuc khach dat
budng thém 1- 2 dém luwu tra trede hodc sau sy kién d6 voi chuong trinh

khuyén mai ctia khach san vé tién buong.

Quan tri s6'budng dwoc giam gid (Limiting Discounts):

Vi két qua du bao vé luong cau cho ting loai budng, khach san sé dua
ra dugc nhitng quyét dinh dting dan hon vé s6 lugng budng dugc huwdng muc gid
giam trong khi c8 gang ban duoc nhitng budng cé thé khong c6 khach.

Nhan vién 18 tdn can biét st dung cac phuong phap ban hang dé thuyét

phuc khach thué budng 6 mtic gia cao va thu hat khach vang lai.
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Bén canh d¢, khi ap dung phuwong phdp quan tri tan thu, khach san can
xem xét tac dong cua viéc tiéu thu thye phadm, d6 udng va cac dich vu khéc cua
cac khtic doan thi treong dén tong doanh thu cta toan khéach san. Vi vay, khach
san nén chap nhan nhitng yéu cau dat budng mang lai doanh thu cao nhét cho

toan khach san.
6.1.2.4. Diéu kién dp dung phuong phdp quan tri tdn thu
Thu thap thong tin va dw bdo:

D€ c6 nhitng du bao chinh xac vé gia buéng va cong suat stt dung buong
khéach san, Gidm ddc Lé tan can phan tich cac thong tin vé khach san va moi

treong kinh doanh
Khach san:
- Khtic doan thi treong.
- Doanh thu cua tttng doan thi treeong.
- Thoi diém dong khéch va vang khach.
- C4c ty 1é cong sudt st dung budng.
Moi treeong kinh doanh:
- Nhu cau vé san pham dich vu.
- Xu huong cua ting khtic doan thi treong.
- Chién lwoc kinh doanh caa cac doi thu canh tranh.
- Cac hoi nghi, cac su kién quan trong trong khu vuec.

Du bdo dugc s6 lugng budng tiéu thu la mot yéu té quan trong cta quan
tri tan thu. Cac du bao vé lugng cau cta ting khac doan thi treong caa khach
san can dugc thuc hién tirng ngay dé€ lam co sd cho viéc xay dung cac chién
lwge cu thé. D€ thuc hién chirc nang quan trong nay, khach san can cé mot hé
thong vi tinh hoa giup xt 1y cac s6 liéu va nguoi quan tri c6 kha nang dua ra

cac quyét dinh mot cach linh hoat theo sy thay doi bat ngo ctia luwong cau.
Dao tao va to chic:

Nhan vién can dugc dao tao vé nhitng giao ti€p trong ban hang va ky

thuat ban hang goi y.
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Vé mit t6 chitc, mot khi nhan vién dat budng va nhan vién don tiép da
dwoc dao tao tot dé€ ap dung quan tri tan thu, ho can duwoc trao quyén rong rai
hon d€ cé thé ty quyét dinh trong mot vai tinh hudng cu thé theo quy dinh cua
khach san.

Khach san ap dung nhitng chinh sach khuyén khich nhan vién theo s6

lwgng thwong vu trén co sé luong cau.

6.1.2.5. Loi ich cua viéc dp dung phuong phdp quan tri tan thu
- Puwa ra du bao chinh xac hon.
- Chu dong thay ddi gia buong theo mua.
- Xac dinh kha nang giam gia cho ttng d6i twgng khach
- Ndm bit dwoc nhu cAu ctia cac khic doan thi truong
- Xac dinh dugc khac doan thi treong méi.

6.2. CAC CHI TIEU PANH GIA KET QUA HOAT PONG TAI BO
PHAN LE TAN

6.2.1. Y nghia

D& danh gia két qua hoat dong tai bd phan 18 tan

C6 k& hoach hoat dong phu hgp véi tinh hinh cu thé
6.2.2. Cac chi tiéu danh gia

Cong sudt stt dung budng.

Ty 1é budng cé nhiéu hon mot khéch.

S6 luong khach trung binh mdi buéng.

Gia budng trung binh trong ngay.

Gia budng binh quan mdi khéch.

Cac chi tiéu thong ké khac theo yéu cau thuc t€ caa khach san.
6.2.3. Phén tich va danh gia cic sd liéu thong ké hoat dong
6.2.3.1. Cdc ty 1¢ vé kinh doanh budéng

* Cong sudt sit dung budng trung binh

Danh gia hiéu qua kinh doanh ctia khach san
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Phan tich bang cach so sénh véi cong sudt budng du bao (k& hoach), véi
cong suat cua ky trede hodc véi cong sudt trung binh cta toan nganh.

Tim ra wu diém, khic phuc han ché

Cong suat st dung budng trong ngay hoac trong mot thoi ky dwoc tinh
theo cong thtrc:

SO lwgng budng thuce té da cho thué trong ngay (hoac ky)
H= x 100 %
SO luong budng c6 kha nang dap tng trong ngay (hoac ky)

Trong do:

SO lwong budng ban ra trong ngay va s6 lwgng ngay budng béan ra trong
ky do bo phan 1é tan thong ké.

SO luong budng co kha ndng dap tng bao gom tdt ca nhitng budng co
thé duwa vao kinh doanh

*Ty 1& bu6ng c6 nhiéu hon mét khach

Déanh gia tinh hinh ban budng ctia bd phan 1é tan trong mot ngay hodc
trong mot ky kinh doanh

Ty 1é cang cao thi doanh thu budng cang giam. (chi phi cho mét buong
cao hon nhung gia buéng khong tang)

Néu chi tiéu nay cao: nén hudng nhan vién gidi thiéu, thuyét phuc khach
chon cac loai budng twong duong nham dinh hudéng, thtic day khach thué
budng riéng, nang s6 lwong budng c6 1 khach, giam ty 1¢ buéng da khach.

Ty 1é buong cé nhiéu hon mot khach dwoc tinh theo cong thirc:

S6 luong budng c6 nhiéu hon mét khach
HDK= x 100 %
Tong s6 lwgng budng ban duoc

* S8 lwgng khach trung binh méi buéng

Tong so khach luu tra

Tong s6 luong budng ban duoc
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* Gia budng trung binh ngay

Chi tiéu nay danh gia tinh hinh hoat dong kinh doanh ban bu6ng vé mat
gia thanh.

Gia trung binh cang cao thi doanh thu ti viéc cho thué budng cang 16n.

Nguoi quan tri st dung chi tiéu nay dé€ so sanh vdi gia chuan hodc véi
gia trung binh cta ngay khac d€ dua ra quyét dinh vé gia ban va hoat dong ban
budng 1 cach linh hoat, chinh xac.

Nguoi quan tri con dung chi tiéu nay dé€ danh gia hiéu qua va kha nang
ban budng ctia nhan vién trong bd phan.

Chi tiéu nay duoc tinh nhu sau:

Tong doanh thu budng trong ngay

Tong s6 luwong budng ban duoc
* Gia buong binh quan moi khach
Chi tiéu nay danh gia tinh hinh hoat dong kinh doanh luu tr vé mat gia thanh.
Cho biét thong tin tdng quat hon vé mit s& luong khach, chi phi ma mdi

khach danh cho viéc thué budng vé mat thoi gian

Tong doanh thu budng trong ngay

Tong s6 luwong khach luu tra

6.2.3.2. Cdc s6 li¢u thong ké khdc
* Thoi gian luu tra trung binh mot lwgt khach

Viéc nam bat duoc thoi gian luu tra trung binh ctia khach gitp nguoi
quan ly c6 thé dwa ra nhitng dinh hudng ddi véi hoat dong dat budng, quan ly
s:flp x&p nhan lyc, chuan bi cong cy, dung cu lam viéc hay chu dong dw trix cac
vat pham, d6 dung vé sinh cung cap cho khach hang ngay ... Thoi gian luu tru
trung binh cua mot lwgt khach cang dai cang t6t. Chi tiéu nay bi giam c6 th€ la
dau hiéu vé thai do, chat lwong phuc vu kém ctia nhan vién hodc la sy canh bao
vé viéc mat tinh canh tranh cta cac tién nghi do khach san cung cdp hay anh

huodng cta yéu td mua vu ...
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Chi tiéu nay duogc tinh theo cong thirc:
Thoi gian lwu tra trung binh mot lwot khach bang:

Tong sO ngay khach

Tong s6 khach thué buong

* Dic di€m, nguon goc hay ban chit thi truong khach caa khach san

Thi treong ctia khach san chinh la nhitng khach c6 mong mudn va co6
kha nang dén luu tra tai khach san. Hiéu dugc nguon goc cua khach va ly do
di du lich ctia ho c6 thé dua ra nhitng goi y gitip cho viéc xac dinh nhiéu yéu
to lién quan vi du nhu thoi gian luu tra trung binh, dac diém tiéu dung dich
vy,... Hon ntta, cach ti€p can marketing hién dai cling thwong xuat phat tw
nhiing hiéu biét d6i tugng khach. Vi thé, dé c¢6 nhiing dinh hudng kinh
doanh dung d4n khéach san can nidm duwoc ban chat caa thi treong duoc thé
hién qua cac thong tin nhu:

- Qudc tich, do tudi, gidi tinh, mic d¢ thu nhap, nghé nghiép, trinh d¢
dao tao, hoc van ctuia khach.

- Thi hiéu, so thich, hanh vi tiéu dung caa khach.

- Ly do, muc dich chuyén di, loai hinh du lich.

- Va cac thong tin khac.

Cac khach san c6 thé tim thady mot sO thong tin trong s6 nay tai cac ho so
dat buéng, ho so dang ky khdach san... Tuy nhién, khong phai thong tin nao néu
trén cling duoc ghi day du trong ho so. Cac khach san da vi tinh hoa thuc hién
lweu trit cac di liéu nay trén may tinh d€ c¢6 thé dé dang tham khao khi can. Mot
s0 khéch san da thyc hién phan loai thi truong khach nwdc ngoai theo qudc tich
cta ho. Khéach trong nudc céd thé duoc phan chia va thong ké theo vung, mién
hodc tinh. Nhitng thong tin vé thi treong khach dwoc tap hop va phan tich cho
phép dua ra nhitng nhan dinh danh gid vé ban chdt cta thi treong tir dé xay
dung cac dinh hwdng kinh doanh phtt hgp cho khach san nhu: dinh hudéng san
phdm, dinh hudéng vé gia, dinh hudéng vé quang cao khuéch treong, quyét dinh
lwa chon cac dich vu bo sung phu hop véi doi tuwong khach chinh, dinh huéng

hoc ngoai ngtt cho nhan vién, v.v...
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* Co cdu chi tiéu binh quan cta khach
S6 tién ma khach da chi tiéu vao cac dich vu khach san hoan toan co thé
dwoc thong ké. Diéu nay sé dwgc thuce hién hiéu qua khi moi chi tiéu ctia khach

dwogc phan anh trén tai khoan cua hg. Céng thikc tinh chi sd nay nhu sau:
Chi tiéu trung binh ctia khach bang:

Tong s6 chi tiéu cua khach phan anh trén tai khoan

Tong s6 khach thué budng

Chi s6 nay s€ con hitu ich hon néu ching ta tiép tuc thuc hién thém cac
phan tich chi tiét, chéng han phéan loai chi tiéu theo qudc tich cua khach hoac
nguodn khach (khach tr cong ty du lich, It hanh, khach thwong nhén,...). Thong
ké chi tiét cac chi tiéu nay sé giap khach san xday dung chién luoc kinh doanh
hiéu qua d6i véi nhitng ngudn khach cu thé.

6.3. BAO CAO VA TONG KET CAC HOAT PONG HANG NGAY TAI
BO PHAN LE TAN
6.3.1. B4o cdo ty 1¢ doanh thu budng thuc t€ so voi tiém nang

Tuy vao quy md, dic diém, tinh chat hoat dong kinh doanh ctia mdi
khdach san sé cé nhitng cach lap bdo cdo doanh thu khac nhau. Cé hai hinh thtc

co ban hién nay dang duing tai cac khach san la:
* Ldp bdo cdo trén s6 sdch
La cach lap mot ban tom tit hoat dong cua bd phan 1€ tan trong khoang
24 gid.
Noi dung ban bao cdo gom:
* Bao cao doanh thu budng:
S6 lwgng budng da cho thué
Tong s6 lwgng khach
Phan loai d6i twong khéach theo qudc tich
Codng sudt st dung budng
Gia buong

* Bao cao doanh thu toan khach san:
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Pugc lap trén co sé tong hop so liéu ctia cac bd phan truc thudc, cac dich

vu cu thé:

Dich vu buéng

Nha hang

P06 udng (Bar)

D6 udng trén budng (Minibar)

Giat la (Laundry)

Tam qudt, mat xa, xong hoi (Massage, sauna)

Cau lac bd thé hinh (Fitness centre) néu co thu tién ctia khach
Dich vu van budng (Business centre)

Dién thoai (Telephone)

Cac dich vu khac

Bao cdo duwgc lam nhiéu ban dé gtii téi nguoi quan tri cac bd phan va ban

giam ddc d€ nam bat hoat dong kinh doanh trong ngay va stt dung cho cadc muc

dich quan tri khac nhau.

* Cach xac dinh cac chi tiéu trén bao cao

Thuec chat la viéc thong ké cac sd liéu.

Dura trén céc so liéu dé tinh toan:

- Cong sudt stt dung budng

- Ty 1€ bu6ng c6 nhiéu hon mot khach

- S8 lwgng khach trung binh mdi budng

- Gid buo6ng trung binh ngay

- Gia budng binh quan méi khach

- Cac chi tiéu thong ké khac theo yéu cau thuc t€ ctia Khach san
* Ldp bdo cdo trén may

Mau bdo cdo tuy theo tirng khach san quy dinh: véi nhitng khach san da

vi tinh hoa, bdo cdo nay da dwoc cai dat san va tu cap nhat, tong hop thong tin,

khi nao mudn cé thong tin chi viéc in ra tir giao dién hién thi trén may.

Hodc gidm sat vién, nguoi quan tri sé lap bao cdo trén céc file excel hodc

cac phan mém chuyén dung dé lap bdo cdo theo quy dinh cua doanh nghiép.
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6.3.2. Bao cao hoat dong hang ngay

Bao cdo hoat dong hang ngay 1a ban tém tat hoat ddng ctia bo phan 1 tan
trong khoang thoi gian 24 gio vé cac mat nhu: s6 lwong budng da cho thué, so
luong khach dang 6 tai khach san néi chung va so luong khach theo cac chi tiéu
phan loai cu thé nhu theo qudc tich, nghé nghiép, doanh thu tir kinh doanh
budng va cac dich vu khac va cac cha y khac nhu viéc st dung hda don, cong
suat st dung budng,... Chinh vi thé, né con cé thé duoc goi la bao cdo ban hang,
bao cdo doanh thu trong ngay, bdo cao kinh doanh buéng, ...

Cac bao cao hang ngay o thé c6 nhiéu loai khac nhau va duoc cdu tric riéng
biét tuy theo yéu cau ctia titng khach san. Khoi lugng va chung loai thong tin trong
bao cao cling c6 thé khac nhau tuy theo yéu cau va muc dich cta viéc st dung.

Tuy theo trach nhiém va quyén han cua minh, cac nhan vién hodc giam
sat vién caa titng bd phan truc thudc 1& tan sé lap bao cdo vé hoat dong kinh
doanh cua by phan minh vao mét thoi diém quy dinh, thuong 1a cudi ngay hoat
dong. B4o cdo hoat dong hang ngay cta toan thé bd phan 18 tan duoc 1ap trén
co sd tong hop sd liéu ctia cac bd phan truc thude nay.

Nhu vay, bao cdo hoat dong hang ngay ctia bd phan chita dung cac s6
liéu thong ké kinh doanh trong ngay va la co s& dé thong ké cac so liéu hoat
dong ctia mot thoi ky nhat dinh.

Sau khi 1ap, ban bdo cdo duoc sao ra va gtri tdi nguoi quan ly cac bo phan
cua khéach san. Tuy theo cac cap d¢ va pham vi hoat dong, nhitng nguoi quan ly
nay c6 thé tong hgp va khai thac so liéu trong bao cao dé sit dung chung phuc
vu cho cac muc dich quan Iy khac nhau. Dya trén bdo cdo, nguodi quan 1y 18 tan
c6 thé so sanh so liéu hoat dong gitra cac ngay khac nhau, tim ra nhitng ddc
diém noi bat dé€ diéu chinh hoat dong cua bo phan minh. Vi dy, néu doanh thu
tr cho thué budng van thap thi nguoi quan 1y, tuy theo nguyén nhan cu thé, cé
thé nghi dén cong tac xutc tién ban hang. Néu doanh thu budng tang nhung
doanh thu tir dich vu &n udng lai giam thi nguyén nhan cé thé la nhan vién 1é
tan da bd qua cac thu thuat chao ban goi y hodc trong viung lan can c6 mot nha
hang mdi mo. Xac dinh chinh xac nguyén nhan ctia nhitng thay doi trong hoat
dong sé gitp nguoi quan ly dua ra cac quyét sach kinh doanh hop ly cho bo
phan va khach san minh.

Ngoai ra, tai bd phan 1€ tAn, cdc nhan vién con lap cac bao cdo dinh ky.
Bdo cdo dinh ky la cac bdo cdo theo thang, quy, ndm... tuy vao muc dich st
dung ctia nguoi quan tri. Bao cao nay duoc lap trén co s¢ tong hop cac so liéu

ttr cac bao hang ngay.
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CAU HOI ON TAP, THAO LUAN CHUONG 6

1. Trinh bay khai niém quan tri doanh thu? Su can thiét phai quan tri

doanh thu khéi lvu tra?
2. Néu cac bién phap quan tri doanh thu khéi lvu tra hiéu qua?

3. Chién lwgc quan tri tan thu la gi? Loi ich ctua viéc ap dung phuong

phédp quan tri tan thu?

4. Trinh bay cac hinh thitc trién khai va diéu kién ap dung phwong phap

quan tri tan thu?

5. Phan tich cac chi tiéu danh gia két qua kinh doanh luu tra. Tai sao chi

s0 cong suat buong chwa ndi 1én dugc hiéu qua kinh doanh luwu tra?
Bai tap 1:
SO liéu du tinh cia mot khach san 120 buong trong nam 2018:
Tong doanh thu 1.146.684 USD
Tong chi phi ¢ dinh 240.804 USD
Tong chi phi bién doi 447.200 USD
SO lwgng khach du kién dén: 29.784 lwot khach
S6 khach tai diém hoa von?
Néu chi d6n dwoc 8.000 lwot khéch sé 16 bao nhiéu?
Néu muon loi nhuan 1a 420.000 USD can don dwoc bao nhiéu luot khach?

Néu chi phi ¢d dinh tang thém 20.000 USD thi can don duoc bao nhiéu

khéach d€ van dat mtc loi nhuan nhu trén ?

Néu chi phi bién d6i trung binh mdi khach tang thém 1USD thi can dén
duoc bao nhiéu khach d€ van dat muitc loi nhuan nhw trén (s6 liéu tinh dén hét

cau 3)?
Bai tap 2:
SO liéu thong ké cia mot khach san tai thoi diém cudi mot ngay nhu sau:
Tong s6 budng ctia khach san 40

Tong s6 khach hién ¢ khach san : 63
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>

(bao gdm ca 2 khach & cac bubng mién phi)
S6 lwong budng khach mién phi

Du kién s6 buong khach dén trong ngay hom sau

Du kién tra budng trong ngay hom sau

Cdng sudt budbng dém nay

Tong s6 buong da khach

Tong doanh thu budng

02

22 budng

18 buong
70%

08
11.200.000 d

Hay tinh cac chi tiéu sau (c6 stt dung cac budng mién phi trong cong thirc

tinh va tinh chinh xac dén 2 chit s6 thap phan):

a. Céc chi tiéu thong ké doi vdi ngay dang xét:

- Ty 1é phan trdm bu6ng da khach (budng c6 nhiéu khach thué chung)

- S8 lwgng khach binh quan mbi budng.

- Gid budng binh quan.

- Gi4 budng binh quan méi khach.

- Doanh thu trung binh trén mbi budng da duoc khach san dau tw xay dung.

b. Du kién cong suat st dung budng ngay hom sau (véi diéu kién khach

san khong c6 buong hdong).

Bai tap 3: Trong cac ndm N1 va N2 (déu cd 365 ngay) tinh hinh hoat

dong kinh doanh budng nghi ctia mot khach san nhw sau:

Tong sd ngay | Gid buéng | Ty 1é buéng
S6 . Gia cong ;
Loai buoéng ban . thuc té trung | c¢6 kha nang
' lwong b6 (USD) . (o
bubdng : duwoc binh (USD) dap ang
buong
N1 N2 | N1 | N2 | N1 N2 | N1 | N2
Loail 50 |11.540(10.990 | 120 | 130 | 115 125 | 90 95
Loai II 70 |16.630 | 15.130 | 100 | 110 | 95 105 | 85 80
Loai IIT 90 [26.130[24.680| 80 | 90 75 85 95 95
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Yéu cau:
a. Tinh cong suat st dung budng ctia moi nam N1 va N 2.

b. Tinh ty 1& doanh thu thuc t€ so véi doanh thu tiém niang ctia mdi ndm
N1 va N2.

c. So sanh cong sudt st dung budng va ty 1é doanh thu thuc t& so voi
doanh thu tiém nang cta hai ndm da néu. Anh (chi) c6 nhan xét gi vé cac két
qua nay va néu mot s6 bién phap nham duy tri, phat huy hodc cai thién cac chi

tiéu trén.
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