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Gigi thiéu

Phat trién kinh doanh
dua vao cong dong
(C-BED



Phat trién kinh doanh dya vao céng déng la mét chuong trinh tadp hudn mang tinh sang tao
véi chi phi thap do T6 chitc Lao déng Qudc té (ILO) thiét ké nham hé trg phat trién ky nang
va trao quyén cho cong dong dia phudng, hudng t&i nang cao sinh ké, nang suat va diéu kién
[am viéc.

DPudgc coi la mét cach tiép can tap huéan, C-BED la chuang trinh duy nhat dugc xay dung theo
hinh thirc déng dang, trén phuang phéap hoc vién tu hoc héi 1an nhau ma khéng cé su tham
gia cla gido vién, chuyén gia hay tu van bén ngoai. Thay vao dd, hoc vién C-BED lam viéc véi
nhau théng qua hang loat hoat déng va thao luan theo cac budc hudng dan don gian trong
cudn Hudéng dan tap huan. Nhiing kién thirc, nang luc va ki nang mai dugc phat trién thong
qua su tudng tac gilra cac hoc vién va viéc chia sé kinh nghiém, kién thdc hién c6 cua dia
phuong. Bang cach nay, chuang trinh gitp tiét kiém chi phi va dam bao tinh viing bén cho
moi té chic, cdng déng.

Chuang trinh C-BED bao gém hai goi tap huan chinh dugc thiét ké nham phat trién nang luc
khai nghiép kinh doanh va hoat dong kinh doanh qua viéc tap trung vao tié€p thi, quan ly tai
chinh va lap ké hoach hanh déng. Hai géi tap huan nay la C-BED for Aspiring Entrepreneurs
(C-BED cho nguci dang mong muén trd thanh doanh nhan) va C-BED for Small Business
Operators (C-BED cho ngudi diéu hanh doanh nghiép nhd). Bén canh d6, mot bé cong cu
nham nang cao nang luc kinh doanh va nang cao kj nang cho mét sé nganh cu thé dang
dugc phat trién. Cac goi cdng cu nay cé thé dudgc trién khai ap dung trong chuong trinh tap
huan doéc lap hoac dugc tich hgp dudi dang modul trong cac chuong trinh hién tai.

Nha nghi (Guesthouse)

Nha nghi la mét loai hinh Iuu trd phé bién khap nai trén thé gidi danh cho khach du lich. Mot
nha nghi dugc quan ly tot la mot nha nghi sach sé, an toan, thoai mai, dap Ung dugc nhu cau
clia du khach. Nha nghi véi chat lugng t6t 1a mét phan quan trong clia diém du lich hap dan.

Goi quan ly danh cho Nha nghi:

Chuang trinh tap huan:

Goi quan ly nha nghi gitp nhitng ngudi mong muén tham gia hodc dang quan ly nha nghi
nang cao nang luc quan ly cia minh. Goi nay tap trung vao nhitng nguyén tac kinh doanh co
ban nham hé trg nhitng ngudi da c6 kinh nghiém quan ly nha nghi cé thé phat trién vén kién
thirc va gitp ho hoc hoi thém. Géi nay dugc xay dung ti hai bo cong cu C-BED la SBO va AE.
Nhing nguai tham gia chuang trinh sé chia sé kinh nghiém va xay dung ké hoach hanh dong
uu tién (it nhat 3 hoat dong nham cai thién kinh doanh cta minh). Két thic tap huédn, hoc vién
sé:
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« Cb thém kién thlc vé phat trién nha nghi.

« Tang cudng nang lyc phan tich cac khia canh lién quan t&i quan ly nha nghi.

« Nang cao nhan thic vé phat trién doanh nghiép.

* Quyeét dinh ké hoach hanh déng trong tuong lai.

+  Khi c6 thé, xay dung ké hoach hgp tac va lién két hiéu qua.
Huéng dan thuc hanh:
Trong thdi gian tap huan, hoc vién sé dudc gidi thiéu va lam quen v8i Hudng dan thuc hanh
(GPG). Céc bai tap thudng nam trong Hudng dan thuc hanh, nhung néu hoc vién khéng cé
Hudéng dan nay, ho van cd thé tiép tuc budi tdp huan, hoac cé thé bo qua budc nay. Hay dé'y
bi€u tugng duéi day:

S dung Huéng dan thuc hanh nhu thé nao?
Cong cu thyc hanh
Bai tap
Tinh huéng
Pinh nghia
Luuy

Thong tin can chd y thém
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1. Cac quy trinh va
quan ly hiéu qua



MUC TIEU:
« Mang lai ci nhin téng quan vé cac quy trinh va quan ly nha nghi hiéu qua
« Cung cap mot s6 cdng cu va danh muc nhiing viéc can lam

HUGNG DAN TAP HUAN:
« N6i dung nay nam trong Phan 2 cuén Huéng dan thuc hanh

Nha nghi clia ban sé ra sao néu ban vang mat? Néu ban xay dung mot quy trinh quan ly tét,
ban sé diéu hanh nha nghi mét cach troi chay va hiéu qua. Hay khuyén khich nhan vién cta
ban tham gia xay dung va thuc hién cac quy trinh dé ho hoan toan tin tudng vao phuong phap
quan ly cGa ban, nhu vay ho sé lam viéc hiéu qua han. Néi dung phan hoc nay sé gitp ban nay
sinh y tuéng vé cac quy trinh déi véi tiing bé phan trong nha nghi. Ngoai ra, Hudng dan thuc
hanh sé giGp ban xay dung cu thé cac quy trinh ap dung cho nhitng bé phén chiic nang trong
nha nghi.

1.1. Cac quy trinh

Quy trinh quan ly 1a mét tap hdp chi tiét cac chudi viéc lam va qua trinh thuc hién theo tiing
budc, dugc xay dung dé quan ly hoat déng cua doanh nghiép mét cach suén sé nham dat
dugc muc tiéu kinh doanh. Cac quy trinh mang lai nhitng Igi ich sau:

« S dung nguon lyc hiéu qua han;

+  Khéach hang hai long khi tiéu chuan va chat lugng nha nghi cia ban mang tinh én dinh;

+ Nhén vién hiéu rd nhiing viéc ho phai lam;

« Ban khdng ton thai gian giam sat nhan vién, con nhan vién cé diéu kién cai thién kj nang

1.2. Huéng dan thuc hién

S dung danh muc cac quy trinh quan ly dé xac dinh nhitng quy trinh ban da cé, nhitng quy
trinh ban can va nhitng quy trinh can cai thién.

Pé hoan thién danh muc cac quy trinh quan ly, ban can:

Liét ké cac quy trinh cho tung bd phan trong nha nghi

Xac dinh nhitng quy trinh lam viéc ban da co, chua cé hoac can cai thién

Phan cdng ngudi phu trach tiing quy trinh va dam bao ho hiéu ré vai trd cta minh.
Xép hang cac quy trinh dya trén tdm quan trong.

Liét ké nhitng viéc can lam va thai han xay dung hodc cai thién quy trinh.

vk N e
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Bang 1.2: Danh muc cac quy trinh

Cac b6 phan trong Quy trinh P& c6/Can co/ Ngudi chiu  (Ngay)
nha nghi lam viéc Can cai thién trach nhiém  thuc hién

An toan va suc khoe

Budng phong va Bao tri

Tai chinh ké toan

Giai quyét van de

Cai thién dich vu

Quan hé nhan vién

Cac b6 phan khac
(dat phong, hanh chinh,
thuc pham va d6 uéng)
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1.3. Duy tri hinh anh

Can duy tri va cai thién hinh anh cta nha nghi dé du khach c6 an tugng tét ngay tu ban dau,
gép phan lam tang muic do hai long khi ho & lai nha nghi clia ban. Phan nay sé dé cap dén cac
quy trinh ma ban cé thé sir dung dé duy tri hinh anh va chat lugng nha nghi ctia minh.

Quy trinh nao?
«  Can cb cac quy trinh bao tri dé€ dam bao nha nghi ctia ban luén trong diéu kién tét.
« Can c¢b cac quy trinh phuc vu budng dé dam bao tat ca cac khu vuc trong va ngoai
nha nghi luén sach sé.

Quy trinh tiéu chuan théng nhat

Quy trinh tiéu chuan théng nhat gitp du khach c6 dn tugng tét dep ngay ti ban dau déi vai
nha nghi cla ban. L6i vao va khu vuc bén ngoai nha nghi can dugc bao tri thudng xuyén.
Phong nghi va cac khu vuc chung phai dat chuan dé khach hang luon cam théy thoai mai va
gan gi.

Ban c6 thé duy tri chat lugng, phong cach va tinh trang vé sinh trong nha nghi bang cach xay
dung cac quy trinh cho cong tac buéng phong va bao tri. Khuyén khich nhan vién tham gia
xay dung va ap dung cac quy trinh dé ho lam theo k& hoach cla ban va cai thién cac tiéu
chuén trong nha nghi.

Luuy:

C6 s ghi chép cac yéu cau bao tri, bao gom:
+  Chi tiét cac yéu cau bao tri.
« Thdi gian yéu cau.
«  Thdi gian két thuc bao tri.

Cac quy trinh cai thién:
«  Gilp nha nghi cta ban phat trién va thu hit nhiéu khach hang mdi, diéu
quan trong la khéng ngling cai thién tiéu chuan chat lugng va dich vu.
«  Xem xét chat lugng va dich vu clia d6i thd canh tranh; lang nghe phan
hoi cta khach hang dé xac dinh nhitng hang muc can cai thién.
«  Luu gilt danh sach nhitng hang muc ban cé thé cai thién va thai gian cai
thién chung.
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DUY TRi VA CAI THIEN TIEU CHUAN:

«  Chu nha nghi hodc nhan vién nén kiém tra nha nghi mét tuan mét lan
dé kip thai phat hién nhitng gi can sira chita hoac cai thién.

+  Chul nha nghi hodc nhan vién kiém tra phong nghi khi khach tra phong
xem ¢6 gi hu hong hoac dé va.

«  Quyét dinh nhitng viéc can lam ngay, nhitng viéc can xem xét thuc hién
hoac khéng thuc hién.

+ Lap danh sach nhitng hang muc can kiém tra thudng xuyén (si dung
bang dudi day hoac y tudng cla ban dé bat dau)

Bang 1.3.1: Danh muc cdng viéc cua bé phan buéng phong va bao tri vV
Vudn trudc: tia cay va tudi nudc
Quét don va vé sinh cau thang phia trudc
Bong den & 16i ra vao va hanh lang hoat dong tot

Khan an va khan trai ban sach sé

Bang 1.3.2: Danh muc cdng viéc can cai thién Ngay
BS sung két an toan trong phong
B& sung may say toc
Guang trong nha tam
Dat 4o choang tam trén giuong

Cép xa phong cho cac phong
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2. Tiép thi



MUC TIEU:
« Mang dén cai nhin téng quan vé phuong phap dinh gia
« Bao gom cong cu khao sat va danh sach nhiing viéc can lam

CHI DAN TAP HUAN:
« Noi dung nay dé cap trong Phan 3 ctia Hudng dan thuc hanh

Dinh gia la mét phan thiét yéu cla tiép thi, bai khi xac dinh dugc muc gia phu hgp, ban sé 16i
kéo dugc nhiéu khach hang va tao ra nhiéu Igi nhuan. Ban can nam ré cac chi phi ctia doanh
nghiép va muc gia khach hang san sang chi trd dé dinh gia. Du trl ngén sach la hoat déng
luén di kem vdai dinh gia va dugc nhac dén & phan sau.

Phan nay gidi thiéu mét s6 cong cu thuc hanh xac dinh gia phong.

CONG CU THUC HANH

Bang 2.1: Phucng phap dinh gia

Congcul
1. Nam rd chi phi cua doanh nghiép
Loai chi phi Vi du Hanh dong
Chi phi Don dep, bao tri, cung

truc tiép (ing, nhan céng Tinh téng chi phi truc tiép hang thang

Thué nha, chi phi tién  Tinh téng chi phi hang thang

Chi phi o ich, ti€p thi va ban Phan bé chi phi chung cho cac phong theo ty 1é
chung/co6 dinh ' hang, béo hiém, thanh  ngudn thu ciia phong so véi thuc pham, dd
toan ng. uéng va cac dich vu khac.
Chi phi tryc tiép + Tinh téng chi phi hang thang hoac hang ngay
Tong chi phi Chi phi chung (tinh chi phi mét thang chia cho s6 ngay dé ra

tong chi phi mét ngay)

Tinh téng chi phi cho 1 phong (chia téng chi phi
mdi thang/méi ngay cho téng s6 phong)

2. Nam dudgc mirc gia khach hang san sang chi tra
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Hoi khach Hoi khach vé muc giad ho san sang chi tra

cua ban Ha&i khach hang tiém nang vé muc gia phong nghi, néu mic gia dé
khién ho ludng lu, ban hay lua chon muc gia khac phu hop.

Xem xét gia Goi dién hoi déi thu canh tranh vé gia phong cta ho

cua déi thu i

canh tranh Kiém tra quang cao va thong tin trén mang

3. Pua ra mic gia hap dan: Sir dung chién lugc quan ly gia dé thu hat khach hang
Chao mirc gia dong nhat Uu dai hap dan nhu: 2 dém ting 1 dém
trén cac kénh ban hang

Chao gia ré trong mua thap diém Gia tron goi: vd: bao gom bira sang...

CONG CU THI TRUONG

Bang 2.2: Két qua khao sat thi truong
Cong cu 2
Gia
Phong don = Phong déi  Giudng bé sung
Cd sd luu trd tuong tu trong ban kinh dudi
1km

Cd sd luu trd tuong tu trong ban kinh dudi

5km

Ca sd luu trd tuong tu gan ga xe I(fa, san bay,

bén tau

Cd s& luu trd nho hon trong ban kinh dudi

5km

Gia trung binh ma khach hang dua ra (trong

cuoc khao sat)

Ap dung nhiing Igi ich bé sung nhu: nang

Giam gia néu thué phong theo nhém
hang, giam gia khi thué xe dap....

KHAO SAT KHACH HANG
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PINH GIA

Bang 2.4: Bang dinh gia

Cong cu 4

Mua thap diém

Pham vi gia

Gia cong bo

D6i vai khach khong dat trude

Trén website

Thanh toan trudc

Khach & dai ngay

Goi 1

Goi 2

Goi 3

Goi 4

Gid bi mat

Gia danh cho dai ly It hanh truc tuyén
Gia danh cho dai ly It hanh

Gia danh cho hiép héi cac cong ty du lich

Giam gia dac biét danh cho khach hang
thudng xuyén

Gia theo mua du lich
Mua cao diém

Gia cho mua cao diém va c6 ngay nghi |& dac biét

Phong don Phong doi Giudng bé sung

10 Chuaong trinh Nang luc canh tranh cho doanh nghiép nhéd ASEAN
Hudéng dan Thuc hanh qudn ly nha nghi va khach san nho






3. Du tru ngan sach



MUC TIEU:
+ Cung cdp cai nhin tdng quan vé theo dai chi phi va Igi nhuan cta nha nghi.
« Bao gébm céac cong cu va danh muc nhitng viéc can lam

HUGNG DAN TAP HUAN:
« N&i dung nay dugc dé cap trong Phan 4 cuén Hudng dan thuc hanh

Du tri ngén sach 1a cong cu gidp ban theo déi cac khoan chi phi va thu nhap dé xac dinh Igi
nhuan tU kinh doanh nha nghi. Cé rat nhiéu loai chi phi khi kinh doanh nha nghi. Nam rd chi
phi diéu hanh nha nghi la yéu t6 quan trong gilp ban xac dinh murc gia phu hgp nhu da thao
luan & phan truéc.

DINH NGHIA:

Chi phi kha bién: La chi phi dé san xuat san pham/dich vy, chi phi nay thay d6i néu sé lugng
san pham/dich vu thay d6i, thudng la cac chi phi nguyén vat liéu hodc thué nhan cong. Vi du
vé tiém cat tdc, do la chi phi dau goi, kéo, xit toéc hodc thué nhan vién cat téc, gbi dau.

Chi phi truc tiép: La s6 tién chi tra truc ti€p dé san xuat hang hda hoac dich vy, thudng la chi
phi mua nguyén vat liéu, thué nhan cong va cac chi phi lién quan dén san xuat hang héa. Cac
chi phi khac nhu chi phi khdu hao hoac chi phi hanh chinh thudng kho xac dinh dé tinh toan
trén mot san pham, do dé dugc coi la cac chi phi gian tiép.

Chi phi ¢ dinh: 1a chi phi khong thay déi bat ké s6 lugng san pham san xuat ra la bao nhiéu.
Vi du daéi véi tiém cat téc, do la chi phi dé thué clra hang, mua kéo, mua ghé. B&i véi mot sé
chi phi ¢ dinh, ban can quan tam tGi “vong ddi” clia san pham dé xac dinh chi phi hang thang.
Vi du mét s6 trang thiét bi nhu: giudng, bon rlra, voi hoa sen... Néu ban udc lugng ching ¢o
thé dung dugc 5 nam, ban cén chia gia mua nhitng vat dung doé cho khoang thdi gian sir dung
dé tinh toan chi phi khdu hao. Vi du, néu téng chi phi mua giudng, rém clra, ban, dén la 6000
USD va thdi gian st dung 1a 5 nam, ban sé tinh dugc chi phi hang thang cia méi vat dung nay
[a: 6000 USD/ (5 nam x 12 thang/nam) = 100 USD/thang

Chi phi nguyén vat liéu: La chi phi mua nguyén vat liéu dé tao ra thanh pham hodc dich vu.
Dai vai tiém cat toc, d6 la chi phi mua dau goi va dau xa dé goi dau cho khach. Pay cling la
chi phi bién déi vi né thay déi phu thudc vao sé lugng san pham va chat lugng dich vu.
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Chi phi thué nhan cong: |a tién luong cGa nhan vién va thu nhap ctia ban. Day la chi phi bién
déi bai tién luang va thu nhap thay déi tuy thudc sé lugng hang hda/dich vu ban cung cap.
Binh gia va dy tru ngan sach lién quan tdi:
1. Xac dinh chi phi diéu hanh
&hi phi diéu hanh: chi phi c6 dinh, chi phi kha bién va chi phi quang céo, xuc tién ban
hang.
2. DBinh gia phong nghi
3. Theo ddi doanh thu tu cac dich vu khac nhau (vi du tién thué phong, tién doé an, do
uéng...)
4. So sanh gilta Igi nhuan va chi phi. Ban da tao ra du Igi nhuan chua? Hay Ién ké hoach
dé giam chi phi va tang doanh thu.

Bang 3.1: Téng chi phi cho moéi hoat dong
Cac chi phi kha bién

Chi phi danh cho cac vat dung can thiét trong nha tam ctia phong nghi.

Vat dung can thiét Chi phi (S$)
Dung dich tay rira 1.50
Dung cu tay rlra 1.50
Déu goi 0.50
Déu xa 0.50
Sira tam 0.50
Khan tam 3.00
Téng chi phi kha bién 7.50

14 Chuong trinh Nang luc canh tranh cho doanh nghiép nhéd ASEAN
Hudéng dan Thuc hanh quan Iy nha nghi va khach san nho



Bang 3.2: Chi phi thué nhan céong

Chi phi thué lao déng tam tiéng mot ngay

Cong viéc can lam trong nha tam Ngudi lam Thdi gian (tiéng) Thanh todn mai ngay (S$)

Vé sinh chau rira, bon cau va khu vuc tdm. | Phu ta 8 16

Kiém tra Toi 1 32
Chia theo ty 4
|é (400.000/8)

Téng A 9 B 20

Chi phi thué nhan céng trong mét gic (B/A) 2.22

Bang 3.3: Chi phi c6 dinh

Chi phi c6 dinh (mot thang) Gia tién (mot thang) (S$) S6 ngay
Tién thué mat bang 40

Tién dién 30 20

Chi phi ndi that 100

Nudc 20

Téng chi phi A 190 B 20

Chi phi c& dinh trong mét ngay (A/B) | 9,5
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CHI PHI KHA BIEN

Bang 3.4: Bang chi phi kha bién
Congcul

Nguyén vat liéu
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CHI PHI THUE NHAN CONG

Bang 3.5: Chi phi thué nhan cong

Cong cu 2
Chi phi thué nhan cé ’ o
1 nlg%yl ue nhan cong S6 lugng nhan cong Thai gian
Téng A

Téng chi phi thué nhan céng méi gid
(Idy s6 téng B chia cho téng A)

CHI PHi cO PINH

Bang 3.6: Chi phi c6 dinh
Cong cu 3

Chi phi c6 dinh trong ngay Chi phi trong 1 thang (S$)

Téng A
Trung binh sé ngay lam viéc trong thang

Trung binh s ngay lam viéc
trong thang

Chi phi 1 ngay

S6 ngay lam viéc
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TONG CHI PHi

Bang 3.7: Téng chi phi
Cong cu 4

Budc 1: Chi phi kha bién (cdng cu 1)
Budc 2: Chi phi thué nhan cong (budc 2)

Budc 3: Chi phi ¢6 dinh (cong cu 3)

Téng chi phi = Buéc 1 + Budc 2+ Buéc 3

Tong chi phi cho mét san pham la

BANG NGAN SACH

Bang 3.8: Bang ngan sach
Bang 5

Sales

Cong suat phong (%)

Téng s6 dém co6 khach luu trd

Gia phong trung binh

Téng doanh thu tir phong nghi

Doanh thu tir nuéc uéng va thyc pham
Nguén thu khéac

Téng Igi nhuan

Chi phi

Chi phi kha bién

Chi phi truc ti€p cta phong nghi

Chi phi tryc ti€p cua thuc pham va dé uéng
Chi phi ¢6 dinh

Nh{rng chi phi khac

Lgi nhuan/16
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4. Giai quyét van de
va phat trién doéi ngii
nhan vien trung thanh



MUC TIEU:
* Nhan vién tham gia giadi quyét van dé
«  Tao méi trudng lam viéc tich cuc dé gitr chan nhan vién & lai lam viéc lau dai
nham phat huy kj nang va nang luc cta ho.

CHI DAN TAP HUAN:
« NO&i dung nay nam trong Phan 5 ctia Huéng dan thyc hanh

4.1. Giai quyét van deé

Moi doanh nghiép déu c6 nhitng van dé can giai quyét. Do do, ban can xay dung va ap dung
quy trinh dé xu ly va giai quyét van dé nhanh chéng va hiéu qua, gitp céng viéc diéu hanh
thuan Igi, suon sé. Ban nén khuyén khich nhan vién tham gia giai quyét van dé, tu dé gitp ho
nang cao ky nang va kha nang lam viéc doc lap, dong thai ban khong mat nhiéu thai gian
giam sat ho.

LOT KHUYEN

1. Xac dinh van dé déi v&i khach san va nha nghi cia ban bang phuang phap
tu duy tim y tudng
2. Thuc hanh 3 huéng dan gitp tu duy hiéu qua
«  Khuyén khich moi ngudi dong gép y tudng giai quyét van de.
+  Tim kiém cang nhiéu y tudng cang tét, k& ca nhitng y tudng bat binh
thudng.
« Tao cho nhan vién cdm giac an toan va thoai mai khi déng gop y kién.
3. Liét ké nhitng van dé co thé xay ra vao bang dudi day

Bang 4.1.1: Giai quyét van dé 1
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1. Cung nhan vién thuc hanh giai quyét nhitng van dé lién quan dén cong

viéc

2. MGi ho tham gia tim kiém y tudng giai quyét van dé

Bang 4.1.2: Giai quyét van dé 2:

Vai tro cla t6i: Nhan vién buéng phong/ Nhan vién phuc vu birta sang/ Lé tan/ Quan ly

Van dé:

Tinh huéng:

Y tudng giai quyét van de:

Giai phap

Uu diém

Gidi phap s61

Giai phap s6 2

Giai phap so6 3

Giai phap dugc lya chon la:

K& hoach hanh déng va thai gian biéu:

Nhugc diém Giai phap nay can gi?
(vd: chi phi, nguyén vat liéu...)
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BIEU MAU

Bang 4.1.3: Giai quyét van deé 3

Ai tim ra van dé?

Vai tro

M6 ta van dé

Cécy tudng
giai quyét

Céac giai phap

Giai phap 1

Giai phap 2

Giai phap 3

K& hoach hanh déng va thai gian biéu:
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4.2. Phat trién déi ngii nhan vién trung thanh

Mot trong nhiing yéu t6 lam nén thanh cdng cho doanh nghiép la ddi ngli nhan vién trung
thanh. Nhiéu nha nghi phai déi mat vgi van dé bién dong nhan su. Doi ngl nhan vién trung
thanh sé cam két lam viéc lau dai véi ban, tu nang cao nang luc ban than va gitp doanh
nghiép cla ban thanh céng. D€ phat trién ddi ngl nhan vién trung thanh, ban can tao méi
trudng lam viéc tich cuc. Néi dung phéan nay dé cap dén cac budc dé xay dung méi trudng
lam viéc tich cyc va phat trién déi ngl nhan vién trung thanh.

Giao tiép la yéu t8 quan trong dé xay dung madi trudng lam viéc tich cuc. Méi ngudi c6 phong
cach giao ti€p khac nhau va cé thé gay hiéu lam cho ngudi khac. Hay nghi vé méi trudng lam
viéc cla ban trudc khi chuyén sang phan ty danh gia.

« Nhan vién cua t6i co thich di lam khong?

« Gilta t6i va cac nhan vién c6 xay ra mau thuan khéng?

« Gilta cac nhan vién cla t6i ¢ xdy ra mau thuan khéng?

+ TOi c6 thdy nan long khi cac nhan vién nghi viéc khong?

« Nhiing yéu t6 tiéu cuc c6 anh hudng dén thanh céng cua t6i khdng?
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1. Ban hay tra I&i nhitng cau héi dudi day dé tu danh gia.
2. Dbanh dau X vao cot Bung hoac Sai

Bang 5D (1): M6t nha nghi thanh cong la mét nha nghi vui vé

Tu danh gia Bung
Nhan vién cua toi c6 hiéu rd nhiing viéc can lam khéng?

Néu ho khoéng hiéu, t6i 6 nhe nhang giai thich cho ho khéng?

Hang ngay t6i cé khen ho khéng?

Toi c6 n6i néng méi khi ho lam sai khéng?

Toi ¢6 bién sai lam thanh bai hoc mét cach tich cuc khong?

Toi ¢6 doi xtr véi moi ngudi moét cach cdng bang khéng?

Toi 6 d6i xU v6i moi ngudi mét cach tén trong khong?

T6i 6 1ang nghe va d6n nhan nhiing y tudng va goi y cia ho khong?

Chung t6i c6 danh thai gian dé thu gian va tan thudng thanh qua lam
viéc ctla méi ngudi khong?

Cé ly do nao khién ho cam thay khong vui khong?

Néu cé, toi co thé lam gi dé giup ho?

Toi c6 doi xur té va bat cong véi ho khong?

T6i ¢ la mang ho va mang ho ra lam tro cudi khong?

Toi c6 hiéu biét va tuan thi luat lao dong khéng, bao gom:

Nhan vién cla t6i lam viéc trong khung gi& cho phép?

Mc luong téi thiéu?

Tranh chia ca lam viéc

Nha nghi/khach san cla toi c6 sach sé va an toan dé lam viéc khéng?
Téi 6 t6 chiic nhiing hoat ddng van héa ngoai gi cho nhan vién khéng?
Chuing t6i ¢6 an sang hoac an trua cung nhau khéng?

Chung téi ¢ t6 chuic sinh nhat hodc cac ngay Ié cing nhau khong?

Cau hadi khac
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5. Cai thién
dich vu



MUC TIEU:
«  Gilp ban dap Ung t6t han nhu cau ctia khach hang
«  Cung cdp cong cu dé dam bao tiéu chuan dich vu théng nhat

CHI DAN TAP HUAN:
. N&i dung nay dé cap trong Phan 6 ciia Hudng dan thuc hanh.

5.1. Khong ngirng cai thién

Chat lugng dich vu anh hudng t&i su hai long clia du khach trong thai gian ho luu trd tai nha
nghi ctia ban. Ban ¢ hai nguén théng tin chinh dé cai thién dich vy, mét la tir ban va déi ngi
nhan vién, hai la tur du khach. N6i dung phan nay sé gitp ban bao quat van dé va tan dung cac
nguodn luc san cé dé cai thién dich vu.

Hay nhd rang: dé xuat cta du khach v8i moi ngudi vé nha nghi clia ban 13 cach tét nhat dé
ban cé thém khach hang mdi.

Lam thé nao dé ban tim hiéu nhiing diéu khach hai long va khéng hai long?
e Hoi nhéan vién cla ban
«  Hoi khach hang

Thong tin tu nhan vién:
Nhan vién la nhiing nguai thudng xuyén tiép xic vdi du khach. Qua cach noi chuyén cda du
khach, cac nhan vién cé thé thay ré thai dé hai long hoac khéng hai long cua ho. Ban co thé
thu thap thong tin nay ti nhan vién qua cac budi hop hang ngay hodc hang tuan. Nhirng budi
hop nay mang lai nhiéu Igi ich cho nha nghi cta ban:
+  Coéthém thong tin vé y kién clia du khach
«  Khong ngling cai thién dich vy
+  Tao khong khi tich cyc va tinh cam t6t dep gilta cac nhan vién
*  Gilp nhan vién ty tin hon
+  Né&u khéng cé nhitng budi hop nay, cac nhan vién sé cam thdy khéng thoai mai khi
chia sé thong tin v&i ban. Do d6 budi hop nhan vién la ca héi tét dé ho chia sé thong
tin. Luén cam on nhan vién vi sy thanh that cia ho va vi ho da chia sé vdi ban nhiing
gi khach hang hai long va khong hai long.

Thong tin tu khach hang:
Khuyén khich khach hang néu y kién vé nhitng gi ho hai long va khéng hai long vé nha nghi
cla ban. Nhitng diéu doé sé giup ich cho cong viéc kinh doanh cta ban.
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Trong nganh cong nghiép du lich, mot IGi phan nan la mét mén qua. Khi khach hang phan
nan:
« Ban cé thé xin 16i
« Thé hién sy quan tdm bang cach dua ra hudng giai quyét néu van dé dé xay ra véi
nhirng khach hang sau nay.

Lam cho khach rai di trong tam trang vui vé, nhu vay ho sé quay trg lai nha nghi cia ban va
gidi thiéu nha nghi cua ban vdi ban be.

LOT KHUYEN

Huéng dan té chic hop mat nhan vién hang ngay hodc hang tuan

«  T6 chiic hop khi moi nguai thay thoai mai va tap trung (cé thé hop vao buéi chiéu khi
khdéng gian yén tinh)

«  Thai gian hop ngan (khoang 10 — 15 phut), budi hop ngan thudng dat hiéu qua hon.

«  Gilt khong khi budi hop vui vé, théan thién.

*  Gilr tong giong tich cuc, than thién.

«  Théng nhat vai nhan vién rang day 1a cach thirc &€ moi ngudi chia sé bién phap cai
thién dich vu.

«  Ton trong y kién va quan diém cta moi ngudi

«  Khién nhan vién cam thay an toan khi déng gop y tuéng, quan diém va dé xuét.

«  Khuyén khich moi ngugi déng gop y kién thao luan

1. Hay hoan thanh bang sau:
Bang 5.1.1: Budi hop thanh céng

Theo ban cé nén t6 chlic hop nhan vién hang ngay hoac hang tuan khéng (tai sao va tai
sao khoéng)?

Hop mat nhén vién c6 thé gilp ban cai thién dich vu nhu thé nao?
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Hop mat nhén vién c6 thé gilp ban cai thién dich vu nhu thé nao?

DANH SACH NHUNG VIEC CAN LAM

Bang 5.1.2: Danh sach nhirng viéc can lam dé budi hop dat hiéu qua

Diém lai nhitng hoat
dong tu cudc hop trudc

Thanh cong
Thach thuc
Cai thién

Thanh tuu ctia nhan vién

K& hoach sap tdi

Cai thién
Thach thic
Chuy

Nhirng van dé khac

Xem xét
Thao luan vé tién trinh cdia nhitng hoat déng da dé ra
trong cudc hop trudc.
Nhiing viéc dang tién trién tét?
Nhitng van dé gi da xay ra?
Nhiing diéu gi dang & c6 thé lam tét han? Nhu thé nao?
C4 nhan vién nao lam lam dugc diéu gi dac biét ké tu
lan hop trudc khong? Vi du nhu gitp d& khach hang,
dugc nhac tdi trong phan héi cia khach... Hay cam on

va tuyén duang ho trudc toan thé nhan vién tai budi
hop.

Lén ké hoach

Thao luan nhitng hoat déng ban muén lam trong thai
gian tdi

Thao luan va lay y kién dé cai thién tinh hinh
Thao luan nhirng thac mac va lo lang

Co sy kién dac biét hoac bat thudng nao trong thai
gian t3i khoéng? (vi du: ngay 1&, ké hoach bao tri, thay
déi murc giad hoac ké hoach quang ba mdéi...)

Hoi moi ngudi nhitng van dé can thao luan thém nhu
van dé an toan, suc khoe.

MG&i nhan vién & lai sau budi hop néu ho mudn néi
chuyén riéng vd&i ban

29



LOT KHUYEN

C6 thém phan héi ctia khach hang
«  Nhac nh& nhan vién hoi khach hang vé cam nhan cla ho trong thai gian nghi lai.
«  Khuyén khich nhan vién cta ban lang nghe phan nan cta khach vdi thai d6 binh tinh
va vui vé.
«  Xin phan héi cua khach qua phiéu lay y kién trudc khi ho rai di.
«  GUui email cdm on khach da st dung dich vu tai nha nghi cta ban, dinh kem phiéu lay
y kién.

PHIEU LAY Y KIEN KHACH HANG

Rat nhiéu nha nghi sit dung phiéu lay y kién d€ khach hang bay té nhitng gi ho hai long va
khong hai long, gitp ban cai thién dich vu. Néu ban muén sir dung phuong phap lay y kién,
hay dé phiéu trong phong nghi clia khach.

Sau day la mot vi du:

Wi long chia cé vii ching g Rici caa bug /b vé whic pgl... 7 ching

6c cai thien dick vw
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Ho tén:

S6 phong: Thai gian luu tra:

V& dich vu |é tdn va cham soc khach hang | Vé dich vu bira sang

Nhitng viéc da lam tét: Nhiing viéc da lam tot:
Nhirng viéc can cai thién: Nhirng viéc can cai thién:
BO phan buéng phong C6 nhan vién nao xing dang dugc

tuyén duang?

Nhirng viéc da lam tét: Ho tén:

Nhitng viéc can cai thién: Ly do:

5.2. Quy trinh lam viéc cua bé phan le tan

10 budc dé c6 dich vu |é tan tét:
Néu ban cé dich vu |é tan t6t, nha nghi clia ban sé tao cho du khach cdm giac than thién va
quy cl ngay khi budc chan vao. Sau day la 10 nguyén tac dé co dich vu & tan hiéu qua:

1. Than thién va ty tin khi néi chuyén véi khach
Luém mim cudi khi ndéi chuyén

NGi du to dé khach co thé nghe ban dé dang.
Nhin vao khach khi ban néi chuyén.

. Dlng thang lung v8i mét phong thai tu tin.

o

oo o

2. Sach sé va gon gang
a. Nhan vién |é tan c6 nhiéu thai gian ti€p xdc véi khach, vi vay ho phai ludn sach sé
va gon gang
b. Pac biét chu y trang phuc, giay dép, toc va mdng tay.

3. Quay dén khach luén sach sé va sap xép gon gang
a. Quay doén tiép la nai dau tién khach nhin thay khi dén nha nghi ctia ban, do dé ban
can tao an tugng tét.
a. Luu gilr s6 dién thoai va thiét bi quan trong.
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4. Traloi dién thoai moét cach lich su

a.

b.

Lich sy, r6 rang khi néi chuyén dién thoai sé khién khach hang cla ban cam thay

yén tam.

M6t s6 16i khuyén khi tra 16i dién thoai

i.  Tradlgitrong 3-5 tiéng chudng

i. - DPung dé khach hang chd qua 30 gidy trén dién thoai, néu can thiét hay
xin s& dién thoai cGa ho dé goi lai.

i, - San sang gidy, bt dé ghi lai I&i nhan.

iv. - M@ dau mét cach lich su “Xin chao, day la nha nghi...., téi cé thé gidp
dugc gi 6ng/ba khdong?”

V. - Két thic cudc ndi chuyén mot cach lich sy: “Cam on 6ng/ba da goi dién,

ching t6i mong cha dudc phuc vu 6ng/ba tai nha nghi..". Néu ban khong
nghe thdy ngudi goi néi gi, ban co thé tra IGi nhu sau “Toi xin 16i, dng/ba ¢
thé nodi chdm hon dugc khong?”

5. Nhan dat phong qua dién thoai

a.

Thu thap nhitng thong tin cd ban (ngay dén, ngay di, s6 lugng phong, s6 lugng
khach, loai giudng)

b. Kiém tra tinh trang phong

Néu van con phong tréng va khach hang chap nhan gia phong, ti€p tuc qua trinh
dat phong.

Thu thap nhitng thong tin chi ti€t hon (ho tén day du, thong tin lién lac, thai gian
dén nha nghi)

e. Cap nhat tinh trang phong trén lich

GUi email cho khach xac nhan dat phong

6. Tiép nhan dat phong qua email

a.
b.
C.

d.

Nhan dat phong qua email hodc tin nhan ngay cang phé bién.

Dung chiic nang tra I5i email tu déng dé xac nhan dat phong.

Tham khdo mau thu phic dap va mau xac nhan dat phong trong Huéng dan thuc
hanh dé thiét lap email tra 13i riéng cua ban.

Xem cong cu diéu hanh 1é tdn 5,6 va 7.

7. Tiép nhan dat phong truc tiép

a.
b.

Than thién va tu tin khi du khach t&i dat phong truc tiép.
Miéu ta cac dac diém cua nha nghi, vi du
i.  Tién nghi cia phong nghi
ii.  Dich vy an udng
1. Bao gém bira an
2. Bao gobm do uéng
3. Dia diém phong an
4. Thdai gian cla cac bita an
iii.  Cacdich vu khac: d6 an nhe, nudc, dich vu giat I3, thué xe dap, cac hoat dong
van hoéa dia phuang, day nau an, cau c4, di bd leo nui,

8. Giup d& khach giai quyét mét s6 van dé
Ngay khi cé van dé xay ra, khach hang sé tim dén quay Lé tan. Khi &y, Lé tan phai binh
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tinh va tuan thd nhirng nguyén tac sau:

Q@ "m0 o0 oW

Lang nghe khach trinh bay van dé, khong ngat IGi khach

Xin 16i

Ban cach giai quyét

Noi v&i khach ban sé lam gi d€ giai quyét van dé

Khong hira van dé sé dudc giai quyét, nhung hay gitp khach cdm thay thoai mai
NhG Quan ly gitp d& néu can thiét

Theo dbi dé dam bao khach hang da hai long

LUU Y:

Trong nganh du lich c6 cau "méi I8i phan nan 1a mét mén qua” bdi mén qua doé ban co ¢ hoi
dé thé hién sy quan tdm cGa minh t&i van dé cda khach. Va khi ban giai quyét van dé dé, khach
hang sé thay hai long hon vi da st dung nha nghi cta ban.

9. Cung cép dich vu khach hang t6t
Cung céap dich vu khach hang tét la yéu té quan trong mang lai thanh cong cho hoat
déng kinh doanh nha nghi. Ngudi 1& tdn can cung cap théng tin cho khach hang mét
cach than thién. Dudi day 1a nhitng théng tin ma ngudi lé tdn can nam viing:

~NToe oo n oW

Chi tiét vé cac dich vy an udéng. Vi du: gid an sang...

D6 an nhe va thiic uéng (tra, nudc loc...)

Nhirng dia diém an uéng trong khu vuc lan can

Cach s dung Internet/Wifi

Nhirng diém ATM gan nha nghi

Quay tim do that lac

Céc van dé bao tri

Céc dich vu va hoat déng bé sung

Phuang tién giao thong dia phuong (xe bus, xe 6m, xe tuk tuk...)
Nhitng diém tham quan & dia phuaong

10. Nhan phong va tra phong

a. Lap danh sach khach dén va di hang ngay sé gilup ban quan ly gid nhan va tra
phong moét cach chuyén nghiép va tran tru.

b. Yéu cau khach thanh toan tién phong (bao gom thué) khi khach nhan phong va
xuat hda don

c. Yéu cau khach thanh toan cac dich vu bé sung khi khach tra phong

d. DPua chia khoéa phong cho khach

e. Khi khach nhan phong, nhan vién Ié tan can hudng dan khach nhitng théng tin
sau:
i. Dichvu an uong
ii. Dich vu buéng phong (néu khach & qua dém)
iii. Nhirng dich vu va hoat déng bé sung
iv. Nhan vién | tan c6 thé dan khach vé phong, trén dudng di hdy gaoi y khach

dat cau hoi néu co diéu gi thac mac.
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f. Khi khach tra phong:
i.  Cé nhan vién kiém tra phong nghi cia khach phong trudng hop cé gi dé v&
ii. hodc huhdng.
iii. Tinh phi nhitng dich vu bé sung (vi du: giat la...)
iv. Nhan lai chia khéa phong
V. HO trg khach thué phuaong tién di lai hodc mang dd gitp khach (néu can)
g. Tham khdo céngcu8va9

PIEU HANH QUAY LE TAN

Bang 5.2.1: Quay lé tan sach sé
Congcul

Quady lé tdn gon gang

Gidy t& va file dung tai liéu sach sé va dugc sap xép ngan nap
May tinh, may fax va may in sach sé

Tudng va tran nha sach sé

Quat sach sé

Cac khu vyc chung sach sé

Tranh treo tudng va cac tdc pham nghé thuat sach sé
Tham sach s&, khong cé vét rach

Clra s6 va ngudng cla sach

San nha dugc quét va lau don sach

LGi di khong cé chudng ngai vat

HUt bui va lau sach d6 dac

Tia cay va tudi nudc

Cac béng den déu sach sé va hoat dong tét

Thung rac sach sé

Khac

Khac
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Bang 5.2.2: Danh muc cac vat dung can thiét
Cong cu 2

Du trlt d6 dung thiét bi, tranh tinh trang hét d6 dung  Ngay Cén
ki€ém tra b6 sung

Mau nhén phong - trd phong

Biéu mau thanh toan bang thé tin dung (néu can)
Dung cu sa clu

Phiéu lay y kién khach hang

S6 theo doi

Giay in

Giay ghi nhé

BUt chi va but bi

S6 1é tan

Thong tin du lich cho khach (td roi, ban do...)

Khac..
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Bang 5.2.3: Cac s6 dién thoai lién lac can thiét
Cong cu 3

Nhiing s6 dién thoai lién lac can thiét ma Ié tan ludn ludn phai co

Chu nha:

Nhan vién:
Canh sat:

Cltu hoa:

Bac sy:

Xe cltu thuang:
Bénh vién

Nha thuéc
Cong ty dién
Cua hang Gas
Cong ty nudc
Cung céap Internet
Thué xe
Taxi/tuk tuk..
Cong ty du lich

Khac
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Bang 5.2.4: Mau I&i nhan qua dién thoai
Cong cu 4

Nhéan vién |€ tan (ho3c cac nhan vién khac) nén ding mau nay khi ghi lai I5i nhan qua dién thoai
Ngay

Tén ngudi nhan I3i nhan

Tén ngudi goi tdi

S6 dién thoai ngudi goi

Bia chi email nguai goi

Tin nhan:

LUU Y

« Doc lai I&i nhan dé xac nhan thong tin chinh xach.
«  Chuyén I&i nhan nhanh nhat c6 thé.

GHI CHU:

Cac cong cu danh cho 1€ tan dudi day (cong cu 5, 6, 8 va 9) nén dudgc trinh bay bang ngén ngir
dia phuong va ngon ngit ciia quéc gia co sé lugng du khach nhiéu nhat, vi du: tiéng Trung
Quac, tiéng Anh, tiéng Phap, tiéng Han Quadc, tiéng Nhat Ban.
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Congcu 5
Tra I6i email dat phong

Gui 6ng ba Lj,
Cam dn 6ng ba da quan tam t&i nha nghi ctia ching toi.

Theo nhu yéu cau cua 6ng ba, ching t6i cé ....(s6 lugng) phong loai .... (loai phong)
trong tu ngay... téi ngay....

Gia phong la..../dém, bao gom....

Tat ca cac phong cua ching téi déu trang bi......(b6 sung trang thiét bi: vd: quat, diéu
hoa, tv, internet, ...)

Ong ba c6 thé tham khao hinh anh phong nghi cta ching téi trén website.... (tén web-
site). Gid phong cua chiing t6i chua bao gom thué VAT. Cho phép t6i dat phong cho 6ng
ba dugc khéng a?

Tran trong,

Ong/Ba

[Chirc vu]

S6 dién thoai nha nghi:
Website:
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Cong cu 6:
Email xac nhan dat phong

Kinh gtri 6ng ba Li,

Xin chan thanh cam on 6ng ba da lva chon nha nghi......Chilng t6i xin xac nhan tinh trang
dat phong cta 6ng ba nhu sau:
Ngay dat phong: (dién ngay)

Tén khach:
- Ngay nhan phong:
- Ngay tra phong:

Téng sé dém:

- S6 phong:

- Téng s6 khach:

- Loai phong:

- Téng sé tién phong:

- Phuong thuc thanh toan:

Téng sé tién:

- Gid nhan phong du kién:

- Gid tra phong du kién:

Gid nhan phong tir 2 gid chiéu, gic tra phong la 12 gid trua
Théng tin dac biét (néu cod):

Ching t6i mong dgi dugc doén tiép 6ng ba tai nha nghi.....
Néu éng ba can biét thém théng tin hodc thay déi tinh trang dat phong, xin vui long lién
hé véi chung toi.

Vui long tham khao tai website cua ching t6i vé diéu kién dat va hay phong.

Tran trong,

Ong/Ba
[Chirc vu]
S6 dién thoai nha nghi:
Website:
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Bang 5.2.5: Gi& nhan va tra phong hang ngay
Cong cu 7

Ngay [ghi ngay hom nay]

Phong = Nhan phong Gid nhan  Ghichu  Tra phong Gigtra Ghichu
(ho tén) phong (ho tén) phong

Bang 5.2.6: Héa don phong nghi

Cong cul 8
Ngay [ghi ngay hdm nay]
Tén khach: Ngay nhan phong: Ngay tra phong: Téng s6 dém:
Gia phong: Thué: Tong tién S tién da tra:

(bao gom thué)

Chir ky khach hang

Nha nghi...
Dia chi:
Email:
bién thoai:
Website:
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Ngay (ghi ngay hom nay)

Ho tén khach

M6 ta dich vu

Téng s6 tién phai tra:

Chr ky khach hang:

Chr ky nhan vién [é tan:

Nha nghi...
Dia chi:
Email:
Pién thoai:
Website:

Bang 5.2.7: Héa don khi tra phong

cong cu 9

Ngay nhan phong:

5.3. Dich vu buéng phong tot:

Ngay tra phong:

Gia:

Téng s6 tién da tra

Nha nghi cua ban sach sé, gon gang sé mang lai nhiéu thuan Igi:
+  Nhiéu khach hang
«  Co thé tang gia phong
«  Khach hang sé gilr gin tai san cta ban.
«  Khach hang sé & lai lau han, thu gian va mua nhiéu dé hon
«  Nhiéu khach quay tr& lai hon
+  Nhiéu khach gidi thiéu nha nghi cta ban vdi ban be

«  Nhan vién tu hao hon vé nai minh lam viéc

S6 phong:

+  Han ché cac van dé veé suc khée co6 lién quan téi vé sinh (con trung, ndm méc...)

7 budc dé c6 chat lugng budng phong tét

Quy trinh bdo dam chat lugng budng phong t6t sé gilip nha nghi ctia ban luén gon gang va

sach sé. Phan nay sé hudng dan ban 7 budc dam bao chat lugng dich vu budng phong.
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Budc 1: Vao phong
Ap dung quy trinh tiéu chuan khi vao phong sé gitp ban:
« Nang cao muc dé hai long cua khach
* Nang cao hiéu qua.
o Xem cbng cu quan ly don phong sé 1

Budc 2: Ap dung quy trinh vé sinh tét
Ap dung tiéu chuan vé sinh dé tiét kiem thai gian. Ban nén:
« Slra soan cac dung cu vé sinh trudc khi don dep
+  Tuan tha hudng dan an toan khi sif dung cac thiét bj vé sinh (Tham khao céng cu 2 va
3)

Budc 3: Vé sinh phong nghi
Don phong theo thir ty ti trén xudng (tran nha, bong dén, tudng, clfa s6....rdi dén dé dac, san
nha, thung rac), khi d6 ban sé:

« Lam viéc nhanh chéng

« Tranh bo sot vi tri don dep

« Tranh don dep 2 lan mét vi tri (tham khao cong cu 4)

Budc 4: Vé sinh khu vuc chung
Don dep theo quy trinh tir trén xuéng. Khi don dep khu vuc chung, cén chay:
+  Khoéng dé khach di trén san nha bi uét (dung bién bdo hodc ghé dé ngan cach khu
vuc bi udt)
+  Than thién khi gdp khach. Mim cugi va néi: “Chao budi sang/budi chiéu/budi toi
ong/ba.”

Budc 5: Vé sinh nha tam
Khach rat nhay cdm vdi nha tam sach hay ban. Mét s6 phan nan thudng gap:
+ Guong ban
+  B6nN cau ban
«  Co téc trong nha tam (vd: trén nén, bon rira, voi sen..)
+  Khéng du gidy vé sinh (luén dé 2 I8¢ gidy vé sinh trong nha tam)
o Tham khao thém & cong cu 5

Budc 6: Vé sinh phong nghi ctia khach luu tra nhiéu ngay

Néu khach & lai nhiéu ngay, ban phai cht y gilt phong sach s&, ngan nap, nhung cling khong
can phai thay khan tam va ga trai giudng moi ngay. Déi véi khach & nhiéu ngay, ban c6 thé
thay khan tam va ga trai giudng 3-4 ngay moét lan.

(Tham khao thém & cong cu 6)

Budc 7: Quan ly chia khéa phong nhu thé nao?

Nhan vién buéng phong c6 trach nhiém bao quan chia khéa nhirng phong ho dugc
phéan céng don dep, cuing véi d6 la trach nhiém déi véi tai san cua du khach. Do dé quy
trinh quan ly chia khéa phong ciing rat quan trong.

42 Chuaong trinh Nang luc canh tranh cho doanh nghiép nhéd ASEAN
Hudng dan Thuc hanh quan Iy nha nghi va khach san nhéo



CONG CU QUAN LY DICH VU BUONG PHONG

Bang 5.3.1: Vao phong
Congcul

A. Vao phong

1. GO ctra phong

2. Néi to, rd rang "Housekeeping” (bang tiéng Anh) dé ngudi trong phong cé thé nghe thay.
3. Néu khong co ai tra Ii, hdy vao phong

4. DE clra ma khi don dep

B. Khi khach dang & trong phong

1. G6 clta phong

2. Noi to, rd rang “"Housekeeping” (bang ti€ng Anh) dé ngudi trong phong cé thé nghe thay
2. Néu khach dang & trong phong, hay tra I&i “Xin 16i, toi sé quay lai sau”

3. Lam vé sinh khu vuc khac hoac cong viéc khac

4. Quay trd lai, go clra va néi "Housekeeping”

5. Néu khéng c6 ai tra |di, hdy vao phong

6. DE clra ma khi don dep

C. Néu c6 bang "Dung lam phién” ngoai clra

1. Bung go cia

2. Quay lai don dep khi khong c6 bang “Bung lam phién”.
3. Tuan thu nguyén tac khi vao phong.

D. Néu cé bang “Hay don phong”

1. Bung quén vao phong ma khong go cura.

2. Tuan thu nguyén tac khi vao phong.
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Bang 5.3.2: Danh muc cac dung cu don dep
Cong cu 2

Mat na va gang tay

Dung xe ch& dé van chuyén cac dung cu tay rda:
+  Chat tay trang

«  Tat ca nhitng dung cu lam sach
+  Chat tay kinh

+  Chat chui rira bon cau

X6

Chéi va hét rac

Khan lau

Thudc dién con trung

Tui hoac hép dung quan do ban

Tdi hodc hop dung:

e Chainudc

+ Xabong

«  Giay vé sinh

Tli rac to dé dé rac

Gié lau

Ban chai I16ng ngan

Ban chai nha vé sinh

Tui dung khan tam va ga trai giudng sach
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Bang 5.3.3: Nhirng diéu nén va khéng nén khi sir dung cac san pham tay rira

Cong cu 3
NEN: KHONG NEN:

V' Tuén tha hudng dan sir dung cula V' Pung cac chat tay rlra trong chai

nha san xuat khong c6 nhan
vV MG& clra s6 vV Trén cac hda chat khéng theo chi dan
vV Deo mat na va gang tay V' DE cac chat tay rira gan doé an
V' Pha theo ty I& huéng dan cua nha V' Hut thudc, an uéng trong khi st

san xuat dung cac chat tay rlra
V' Dbi ml chac chan

.Bang 5.3.4: Danh muc nhirng viéc can lam khi don dep phong nghi v

Cong cu 44: Guest room cleaool 4

Lam vé sinh tu trén xuéng dudi, theo ding th( tu, don dep mot cach cé hé théng,
tu trén xudng dudi va nhat quan

HGt bui va 1am sach tran nha (mang nhén, ndm mdc, bui ban)

HUt bui va lam sach tudng va cac dé dung bang gé (mang nhén, ndm méc, bui ban)
Lam sach clra s6 va khung ctra s6

Hut bui cta nhitng dé vat khac (TV, dé néi that, nam clra, quat)

Quét va lau san nha

D6 rac va lam sach thing rac

Thay ga trai giudng hodc gap chan géi gon gang

Sap xép va don dep doé dac ngan nap, sach sé

Co rira nha tam

Khi don dep xong:

«  Ddng clra s6 (néu thich hop)
«  Tat quat/diéu hoa

« Tatdén

« Dongvakhoa clra
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Bang 5.3.5: Danh muc nhirng viéc can lam khi don vé sinh phong tam V
Ccongcub5
Peo mat na va gang tay
Quét tran nha
Lam sach tudng (dung chat tay rira va ban chai léng ngan dé co sach ndm méc)
Lam sach rém hodc clra nha tam bang ban chai 16ng ngan
Co boén cau
S dung nudc chuyén dung va gié khé dé lau kinh
Dung khan uét lau gia dung va doé dac trong phong
Co sach bon ria
BS sung d6 dung trong nha tam (gidy vé sinh, xa béng)
Lau san (quét va lau)
Dam bao khong cé toc vuong trong phong (bon rifa, bon tam, bon cau, tudng, nén nha)

D6 rac va lam sach thung rac

Bang 5.3.6: Danh muc cong viéc can don dep déi véi phong khach luu
tra nhiéu ngay V
Cong cu 6
Don phong nhu binh thudng
Néu chan g&i con mdi, chi can gap lai gon gang; néu da ban, thay ga trai giudng
Chi dich chuyén d6 cua khach trong trudng hgp can lau don khu vuc d6
D4 rac va lam sach thung rac

Co rura va bé sung dé can thiét trong nha tam nhu binh thudng

5.4. Dich vu an uong

3 budc dé quan ly chat lugng dich vu an uéng:
Ap dung quy trinh quan ly chat lugng dich vu &n uéng sé gitp ban gilt khu vuc nha &n sach
sé va hap dan; ngoai ra gilp ban phuc vu bita an hiéu qua va than thién

Budc 1: Chuan bi phéng an
« Chuan bi phong an trudc khi khach dén
«  Dam bao nhan vién tiép xtc véi dé dn déu tuan thud tiéu chuan vé sinh ca nhan.
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Buéc 2: Phuc vu bira an
« Mim cudi va than thién khi phuc vu bira an
« Hay chly t&i nhu cau cua khach
Gidi thich do an di kem
+ (6 gang dap Ung nhitng yéu cau don gian néu co thé

Budc 3: Don dep sau bira an
« Don dep sach sé khu vuc an uéng
+ Chuan bi cho bita an tiép theo

Bang 5.4.1: Danh muc nhirng viéc can lam dé chuan bi phéng an
Congcul
Don dep phong an tu trén xuéng dudi (tran nha, tudng, dé ndi that, nén nha)
Sap xép khan trai ban, khan an, dtia, dao, dia, thia, céc, chén,...
Dat hi dung gia vi [én ban néu can (mudi, tiéu, nudc cham...)

Chuan bi @6 udng (tra, ca phé, sita, nudc loc...)

Bang 5.4.2: Danh sach nhirng viéc can lam khi phuc vu bira an
Cong cu 2

Chao khi khach dén
Giup khach tim ché ngoi
Khi khach da én dinh chd ngoi, gidi thiéu dé an va dé uéng.

Néu ban phuc vu theo menu, hdy thong béo véi khach nhitng mén an khong
c6 trong menu

Phuc vu d6 udng cho khach (tra, ca phé, nudc loc)

Hoi khach vé yéu cau bira sang

Chuyén yéu cau cla khach t&i dau bép

Tiép tuc dén khach, xép chd va ghi nhan order

Phuc vu mén an cho khach. Bat moén an trudc mat khach

Hai khach xem c6 can phuc vu gi thém khéng

Sau mot vai phat, hdi khach vé sy hai long cla ho déi vdi bita an
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Khi khach dang dung bita, hdy don nhitng dia da an xong
Luén kiém tra va b6 sung kip thai khu vuc tu phuc vu

Khi khach rgi di, hdy mim cudi va noéi “Chao tam biét, chiic budi sang
(budi téi) tét lanh”

Don dep phong an khi khach ra vé
Bang 5.4.3: Don dep sau mai bira dn
Bang 3
Lau don ban ghé, don vun banh my va doé an vuang vai
Lau sach menu
Don dep va bé sung cac gia vi trén ban
Don dep va bé sung khan an, tam...
Sap xép lo dung gia vi va dao kéo ngay ngan trén ban hoac cat di
Xép khan trai ban va khan an mang di giat
Quét va lau san nha
Rura sach va lau kho chén, ly, dia, dia, thia, dao, dia, vv

Xem lai va bé sung dé diing néu can
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6. Pam bao an toan
va suc khoe



MUC TIEU:
+ Cai thién stc khde va an toan cho du khach va nhan vién tai nha nghi
«  Cung cap danh muc va cdng cu ddm dam bao tiéu chudn vé an toan va suic khde
cho nha nghi cua ban.

HUGNG DAN TAP HUAN:
« N&i dung nay dugc dé cap trong Phan 7 cuén Hudng dan thuc hanh

Duy tri tiéu chuan an toan va sic khoe sé giip nha nghi ctia ban gilr chan va thu hat du khach.
Vi vai tro la chu nha nghi, ban phai cé trach nhiém doi véi van dé an toan, stic khoe clia khach
hang va nhan vién.

Néi dung phan nay mang lai nhin téng quan vé an toan va sutic khoe lién quan téi nha nghi,
kém theo dé la danh muc nhiing viéc can lam dé ban tham khao va diéu chinh cho phu hgp
vdi nhu cau. Chia sé thong tin v&i nhan vién dé ho tuan theo chi dan va dam bao cac tiéu
chuan nha nghi.

«  Ban c6 thé dam bao tiéu chuan an toan va siic khoe cao vdi chi phi thap.

«  NE&u nha nghi cta ban khéng dam bao cac tiéu chuan vé an toan va stc khoe, s6
lugng khach hang cua ban sé giam.

+  Ban co thé phong tranh nhitng tai nan va van dé khdng mong muén néu tuan thu cac
quy trinh vé an toan va stc khoe.

«  Tuy khéng thé phong tranh tat ca tai nan va van dé xay ra, nhung ludng trudc dugc
bién phap (ng pho sé gilp giam thiéu thiét hai va mat mat.

6.1. Strc khoée va an toan lao dong (OSH)

Phong tranh tai nan lao dong:

Nhiéu tai nan c6 thé dugc phong tranh néu c6 ké hoach can than. Thudng xuyén bao tri toa
nha, don dep cac khu vuc chung va gilr an toan phong nghi sé gitp phong tranh tai nan hoac
thiét hai doi v4i tai san ca nhan. Dam bao nhan vién mac quan &o an toan va biét cach sir dung
cac thiét bi s& giam thiéu tai nan & noi lam viéc va cai thién cac tiéu chuan cta ban. (Xem cong
cuOHS 1va2)
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Gilr gin vé sinh:
Ban va nhan vién can tuan thi nguyén tac gilr gin vé sinh tai noi lam viéc: vi du rlra tay thudng
xuyén, bui téc gon gang khi ndu an... (Xem cong cu OSH 3)

An toan héa hoan:

Ban cé thé phong tranh rdi ro hda hoan bang cach tuan tha chi dan phong tranh tai nan, vi du
nhu bao tri thiét bj ding thdi han, thudng xuyén kiém tra cadc mach khi va dién, thudng xuyén
don dep hanh lang va gilr thong thoang khu vuc hanh lang va ctra ra vao. Hoéa hoan thuang
xay ra bat ngd, vi thé, nén c6 mot danh sach kiém tra an toan chay né dé han ché moi thiét
hai c6 thé xay ra (tham khao thém cong cu OSH 4).

Kiém soat sau bénh:
Tuan thi nguyén tac gilr gin vé sinh cg ban va quy trinh don dep trong nha nghi ctia ban dé
han ché sau bénh (Tham khao thém cong cu OSH 5)

Phan rng khi xay ra tai nan:
Co quy trinh phan Ung phu hgp sé han ché thiét hai khi xay ra tai nan.

Sa ciru:

Nha nghi ctia ban d ¢4 dung cu sc cfu dé diéu tri chan thuong nho va cac bénh co ban chua?
B6 sa cltu c6 dudgc dat & nai dé thao tac va tat ca nhan vién déu biét vi tri? B6 dung cu ¢ day
dd va con han sir dung khong? (tham khao cdng cu OSH 6)

Phan rng khi ¢6 héa hoan:

Ban va nhan vién sé lam gi khi c6 hoa hoan xay ra? Hay lIén danh sach nhirng viéc can lam khi
xay ra chay né, hoéa hoan, thuc hanh thudng xuyén dé dam bao tat ca nhan vién déu biét phai
lam gi, diéu nay sé giup han ché thiét hai vé ngudi va cla khi héa hoan xay ra.(Tham khao
cdng cu OSH 7).
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DANH SACH NHUNG VIEC CAN LAM PE PAM BAO SUC KHOE VA AN

TOAN LAO PONG

Bang 6.1.1: Nhirng viéc nén lam va khéng nén lam lién quan t&i an ninh va an toan
nha nghi danh cho quan ly

Congcul

Da6i vai quan ly nha nghi:

A

NEN:

Thap sang hanh lang va cac khu vuc chung
Pam bao tat ca cau thang déu co tay vin
Pat khoa clra s6 va clra ra vao

Dam bao cac bac tam cap va bac cau
thang luén trong diéu kién tot

Tiép dat cac 6 cam dién
Ludn cd binh clu hda

Dam bao bo sa clru c6 day du dung
Cu can thiét

T6 chitc cho nhan vién thuc hanh
Ung pho hda hoan

Paéi v&i nhan vién

Ngan cach khu vuc san nha bi uét
khi lau don dé khach khéng bi tron
truct.

Stta chita nhiing thiét bi da hong.

Dé nhan vién (va ban) nghi ngoi
khi stic khoe khong tot.

Mang giay bao h6

Peo mat na va gang tay khi lam
viéc v8i cac chat doc hai

KHONG NEN

Pat vat can & nhitng khu vuc
chung hodc ctra thoat hiém

Dat moc treo ngang tam mat

Cho phép vat nudi vao khu an
uéng hoac nha bép

Sur dung dao khong an toan
Khéa clra thoat hiém

Khong chi y cac do vat co gia tri
SU dung cac thiét bi da hong

Bat nhan vién lam viéc ngoai gic

Cam, bé do6 vat qua tam mat
Khong khda clra phong nghi.

Mang vac hodc nang vat nang
mot minh

Véi qua xa khi dang ding trén thang
Cham vao 6 dién khi tay dang ust

Ty stra do vat khi khéng an toan —
hdy nhd ngudi gitp da.
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Bang 6.1.2: Quy dinh giir vé sinh ca nhan déi véi nhan vién
tiép xuc truc tiép véi khach

Cong cu 2
T6i da lam diéu nay chua?
«  HOm nay t6i da tam chua? «  Mac quan ao gon gang, sach s&?
«  Da st dung chat khir mui? « Digiay va mac quan do dam bao
5 ?
« D& danh rang chua? T eI @S
« Lam sach va cat tia méng tay? 0 [EMg Ve Wil (e Wl (s
thuang?
« Rua tay sau khi di vé sinh? ,
y ' « Che miéng khi ho hoic hit hai?
« Rua tay trudc va sau khi an? e B s . ,
* B0 khan giay ban vao thung rac
o Cot toc gon géng khi tlép xuc véi ngay sau khi dung?
thuc pham , e
P *  Nghi ngai khi bi 6m?
Bang 6.1.3: Quy trinh dam bao an toan hoa hoan v
Cong cu 3

+  Cai dat chudng bao chay trong phong nghi (néu co thé)

+  Gan bang hudng dan thoat hiém sau canh clra phong.

«  Thudng xuyén thuc hanh cac hoat dong Uing phoé hoa hoan

«  Chon mét naoi an toan dé di tan trong trudng hgp xay ra hoa hoan
«  Dat binh ctu hoa & mai tang cdia nha nghi

«  Dam bao I6i thoat hiém dé dang, tién Igi (nén c6 2 18i thoat hiém, vi du:
cUa ra vao va clfa s6)

« C6 phuadng tién an toan cho moi ngudi tiép dat

« Dam bao tat ca clra ra vao va clra s6 c6 thé ma dugc trong trudng hop
hoa hoan

+ Hiéu biét va tuan thd quy dinh hda hoan clia dia phuang va quéc gia.
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Bang 6.1.4: Danh muc kiém soat sau bénh
Cong cu 4
+  Kiém tra du trir thuc pham néu cé diu hiéu cta sdu bénh
«  Luu trr tat ca thuc pham trong hoép kin
«  Nhanh chéng don sach vun banh my va dé an vuong vai
«  Khéng dé thiic an thira & ngoai ma khong day kin
« Dam bao clra ra vao va clra s6 déng chat
«  L3p cac |6 va vét nit trén san nha va tudng
+  Bit cac chd hg quanh 6ng
e Gilr phong luu trir sach sé va kho rao
«  Day kin thung rac
« Thudng xuyén lam sach va kh trung thung rac
«  Gill sach tat ca thiét bi
¢ Thudng xuyén tia cay

e Yéu cau muc do sach sé cao

Bang 6.1.5: Nhirng viéc can lam trong tinh huéng
khan cap hoic xay ra tai nan
Congcubs

«  DPua moi ngudi dén khu vuc an toan

«  Goi trg gilp néu can thiét (dung sé dién thoai khan cap clia nhan vién I&
tan)

+  Gilp d& ngudi bi thuang néu c6 thé (st dung bé dung cu sa cliu)

«  Tim hi€u nguyén nhan cua tai nan hoac tinh huéng khan cdp va c6 gang
giam thiéu thiét hai

*  Sau do, thao luan dé tim cach phong tranh tai nan hodac tinh huéng khan
cap tuong ty xay ra
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Bang 6.1.6: Danh sach ggi y cho bé dung cu sc ciru
Cong cu 6 v

Kem khr tring
Miéng bang vét thuong véi nhiéu hinh dang va kich c&
Miéng dém vo trung
Bang gac
Bang phau thuat
Ghim an toan
Nhiét ké
Thuéc khang sinh
Nhip/kéo gap
Kem chéng mudi
Kéo
Nhirng thd khac
Bang 6.1.7: Nhirng viéc can lam khi xay ra héa hoan
Cong cu 7 v

Théng bao v&i moi ngudi trong khu vuc chay dé ho di chuyén dén nai an
toan

Bat bao chay
Goi ciu hda ngay lap tuc
Di tan ca toa nha néu nghi ngaG c6 hda hoan

Bua khach va nhan vién dén nai an toan mét cach nhanh chéng nhung
binh tinh

Mang theo toan bd tién mat, néu cé thé

Mang theo danh sach khach dén va di trong thang (néu c6 thé)

Déng clra ra vao va clra s6, néu co thé

Tat cac ngudn nhién liéu hodc ngudn nhiét (khi hoac dién), néu co thé
D& m& cac dudng day dién thoai

Canh giac cac trudng hgp trém cap

S dung binh chita chay, néu an toan

Khong dung nudc dap Ifa néu dam chay lién quan dén chat béo, dau
hodc cac thiét bj dién.

NE&u quan &o bi xém Ira, dung chan quan quanh ngudi dé dap Iua.

Goi ciu thuong hodc gilp dd y té, néu can thiét
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