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TUYEN BO BAN QUYEN
Tai liéu nay thudc loai sach gido trinh nén cac ngudn thong tin c6 thé duoc phép
ding nguyén ban hoic trich dung cho cdc muc dich vé dao tao va tham khao.

Moi muyc dich khac mang tinh 1éch lac hodc str dung v&i muc dich kinh doanh thiéu
lanh manh sé& bi nghiém cam.



LOI GIOI THIEU

Pé van hanh mot khach san hiéu qua, doi hoi phai co su gin két, nd luc cua cac bo
phan phong ban trong khach san. BO phan vui choi giai tri 1a mot trong nhiing thanh
phan khong thé thiéu trong qua trinh van hanh d6. Cac dich vu giai tri trong cac khach
san va Resort ngay cang phong pht da dang. Du khong phai 1a dich vu chinh trong kinh
doanh doanh luu trt nhung n6 ngay cang dong vai tré quan trong trong hoat dong kinh
doanh cua khach san, resort noi riéng va du lich néi chung. Viéc té chirc cung cép céac
dich vu b6 sung s& dap ung day du hon nhu ciu cta khach du lich, kéo dai hon mua du
lich, tang doanh thu cho nganh, tan dung triét dé hon co s& vat chat sin c6, con chi phi
t6 chirc cung cap dich vu bd sung khong dang ké so voi loi nhuan thu dugc. Bén canh
do, su da dang trong kinh doanh cac dich vu bd sung la co so cling nhu tiéu chuan quan
trong dé xép hang cac co so luu tra. Hién nay rat nhiéu co so kinh doanh du lich canh
tranh va thu hut khach chu yéu dua véao thé manh cua céac dich vu bd sung nay nham thu
htt khach dén voi khach san.

Quan tri cac dich vu gidi tri trong khach san l1a nghi€p vu khong thé thiéu dbi vai
cac sinh vién chuyén nganh quan tri khach san. Xuat phat tir tim quan trong néu trén,
nhom chung t61 bién soan gido trinh Quan tri cac dich vu giai tri trong khach san vdi cac
ndi dung chinh nhu sau:

Bai 1: Xay dung va giam sat dich vu vui choi giai tri

Bai 2. Quan 1y nhan sy bd phan vui choi giai tri

Bai 3. Quan 1y hoat dong kinh doanh bd phan vui choi giai tri

Bai 4. Giam s4t hd boi

Bai 5. Dich vu Spa trong khach san

Bai 6. Dich vu thé duc thé thao

Bai 7. Cau lac b0 tré em, quéy luu ni€m va loai hinh vui choi giai tri khac.

Nhom tac gia chan thanh cam on cac dong nghiép ¢ Khoa Kinh té - Du lich, Ban
Giam hiéu, Trudng Cao dang Luong thuc — Thyc, cac d6i tac 13 nhitng khach san trén
dia ban thanh phd Da Néng di gép y chinh sira, tao diéu kién xét duyét dé ban hanh
giao trinh nay.

Khi doi séng ngiy cang nang cao, nhu cau vui choi gii tri cia con nguoi ciing
ngay cang phong phu, da dang. Theo d6, cac khach san ciing ngiy cang thay doi cac
danh muc dich vu vui choi giai tri tuy vao nguén luc, diéu kién cta khach san. Gido
trinh nay chi cung cép cac kién thirc, nghiép vu vé dich vu vui choi giai tri phd bién
hién nay. Do bién soan 1an dau véi kién thirc va thoi gian con han ché, cudn sach khong
tranh khoi nhiing thiéu sot. Cac tac gia rat mong nhan dugc su gbp y cua ban doc.

Nhom bién soan

Nguyén Thi Kim Nguyén (chii bién)
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GIAO TRINH MO PUN
QUAN TRI CAC DICH VU GIAI TRi TRONG KHACH SAN
MA MO DPUN: 0814005

BAI 1. XAY DUNG VA GIAM SAT DICH VU VUI CHOI GIAI TRi

Gidi thiéu: Tuy vao quy md, loai hinh, xép hang cua cic co so luu tri ma danh
muc céc loai hinh dich vu vui choi giai tri s& c6 sy khac nhau. Bai hoc nay cung cap cho
sinh vién cac kién thirc vé& dic diém cac loai hinh dich vu vui choi giai tri c6 trong khach
san va resort, tam quan trong tam quan trong cua dich vu vui choi giai tri. Kién thuc va
nghi€p vu xay dung, gidm sat dich vu vui choi giai tri trong khach san.

Muc tiéu:

- Trinh bay dugc dac diém céc loai hinh dich vu vui choi giai tri co trong khach
san va resort;

- M6 ta duge tim quan trong cua dich vu vui choi giai tri;

- Quan ly, giam sat chét luong dich vu vui choi giai tri.

A.NOI DUNG

1. Cac loai hinh dich vu vui choi gidi tri cé trong khach san va resort

- Spa

Ngay nay, Spa luén dugc xem la giai phap thu gian, giai tri mang lai gié tri tinh
than cao khong chi cho cac chi em, phu nit ma con duge chinh cac quy ong yéu thich.
Tiéu chudn Spa & cac khach san, resort cao cdp ngay cang duoc ning cao tir tay nghé
cua k¥ thuat vién, co s& vat chit, vé sinh dén mui huong, khong gian, &m nhac, chét
lwvong my pham... Hién nay, cac giai thuodng vé nha hang, khach san ciing da ghi nhan,
danh gia Spa nhu mot trong nhitng hang muc quan trong.

Spa 1a mét trong nhirng ngudn mang lai doanh thu cao nhung chi phi vin hanh thi
lai & murc hop 1y vi vay dich vu Spa ngdy cang c6 nhiéu tiém ning dé phat trién.

- Ho boi/Fitness Gym

Tuy hd boi va Fitness thuong 1a nhiing dich vu FOC (Free of Charge) nhung lai
rat quan trong va khong thé thiéu trong cdc tiéu chi lya chon khach san, resort cho ky
nghi cia du khach.

Hb boi 14 noi khong chi dé danh rén luyén sitc khoé ma con vui choi, giai tri, thu
gidn cho moi d6i twong: ca nhan, nhom, gia dinh... Tuy mdi khach san, resort ma ho boi
luén duoc xay dung ¢ dia diém thuan loi, tao diém nhan cho co sé ciia minh. Vi du nhu:
céc resort thi ho boi sat bo bién, khach san trong thanh phd ¢6 hd boi trén san thuong. ..

Fitness 1a noi danh cho khach tap luyén, thu gidn trong sudt ky nghi ctia minh. O
trong khach san, resort thi Fitness thuong c6 quy md vira va nhé nhung lai dugc trang
bi dung cu thiét bi day du, hién dai, toi tan va doi ngii huin luyén vién hd tro cho khach.
Va dé nang cao chat luong dich vu, cic noi nay con md rong thém cac linh vuc dang
duoc yéu thich nhu: Yoga, cung cép xe dap...

- Quay bar/ Lounge



Ngoai cung cip cac mén d6 udng chat lugng cho khach, quay bar/ lounge & céac
khach san, resort con mang dén cho khach nhing su trai nghiém kém theo viéc thuong
thirc d6 udng. Viéc thuong thirc nhitng ly cocktail hay ruou vang hao hang bén bo bién
hay tir tang cao ctia khach san chic chin mang dén sy trai nghiém dang nhd hay budi
ti¢c tra trong khong gian sang trong cua Lounge s€ cho khach nhiing giay phut thu gian,
giai tri hi¢u qua cho ky nghi cua minh.

- Casino (Song bac)

Song bac 1a loai hinh dich vu dugc tich hgp ¢ bén trong khach san nham phuc vu
nhom d6i trong khach ¢6 nhu ciu. O nudc ta hién nay, kinh doanh song bac trong khach
san, resort con tuong ddi nhay cam nén thuong duoc lién doanh véi cong ty bén ngoai.
Tuy nhién, khong thé pht nhéan réng nho dich vu song bac ma mot vai khach san, resort
d3 thu hat dugc lugng khach dang ké. Hién nay, chiing ta ¢6 HO Tram Strip resort (Viing
Tau), khach san Sheraton Saigon... 1a nhitng khach san, resort nodi tiéng c6 dich vu song
bac.

- San Golf

Loai hinh thu gian thuong chi c6 ¢ cac khu khach san, resort c6 dién tich 16n do
nhu cau dién tich va sy dau tu sin bai 16n. Tuy nhién, day dang 13 xu thé cua cac khu
nghi dudng 16n danh cho d6i tugng khach cao cdp. Tiéu biéu ¢ nudc ta c6 khu nghi
dudng FLC Luxury Quynhon hotel, Diamond Bay resort...

Ngoai ra, co rat nhiéu loai hinh dich vu giai tri khac duogc tich hop hodc lién két
v6i khach san nhu: két hop v6i khu vui choi giai tri (Vinpearl Land Nha Trang, khu nghi
dudng Ba Na Hill Pa Ning), to chic 16p day ndu an (Lief hotel Saigon, HoiAn Beach
resort...), cac trd choi giai tri bién. ..

C6 thé thiy, cac khach san, resort cao cip ngay cang mé ra nhiéu dich vu giai tri,
thu gidn khong chi dé thu hit su lya chon ma con 1 s¢ ménh mubén mang dén nhiéu gia
trj tinh than cho ky nghi cua du khach.

- Dich vu karaoke

Karaoke duogc cac khach san dau tu phé bién tai cac khach san trong nhiing nam
tro lai day. Véi dich vu dugce du khach Iya chon khi dén khach san va khach san 16n thi
khong thé khong c6 dich vu nay.

2. TAm quan trong ciia dich vu vui choi giai tri

Céc dich vu giai tri trong cac khach san va Resort ngdy cang phong phu da dang.
Du khong phai 1a dich vu chinh trong kinh doanh doanh luu tri nhung né ngay cang
dong vai tro quan trong trong hoat dong kinh doanh cuia khach san, resort noi riéng va du
lich néi chung.

Viéc to chitc cung cip cac dich vu bd sung sé& dap ung ddy du hon nhu cau cua
khéch du lich, kéo dai hon mua du lich, tang doanh thu cho nganh, tan dung triét dé hon
co s& vat chat sin c6, con chi phi t6 chitc cung cap dich vu b6 sung khong déng ké so
vo1 lo1 nhuan thu duoc.



DAi v6i cac nha kinh doanh 1it hanh, dich vu bd sung duoc vi nhu chat xtc tac kich
thich sy hanh dong cua du khéach chon tour du lich ctia cong ty minh. Néu khach san lit
hanh nao khai thac tdi cac thé manh vé su phong phu, doc déo, khac la cua dich vu bod
sung khi tiép thi ngudn khach s& c¢6 hiéu qua kinh doanh cao hon.

Tang dich vu cling ¢6 nghia la tang thém vi¢c lam cho nguoi lao dong. Xu hudng
hién nay la chuyén dich co ciu lao dong tr khu vuc nong nghiép sang khu vuc dich vu.
Diéu nay ciing c6 nghia 14 cac dich vy bd sung tao ra thém viéc lam, dong thoi gian tiép
tao nén sy chuyén dich dé.

Bén canh d6, su da dang trong kinh doanh céc dich vu bd sung la co s¢ cling nhu
tiéu chuan quan trong dé xép hang cac co sé luu tra. Hién nay rat nhiéu co so kinh doanh
du lich canh tranh va thu hut khach chu yéu dua vao thé manh cua cac dich vu bo sung
nay nham thu hat khach cong vu, thuong gia.

3. Giam sat chit luwgng dich vu vui choi giai tri trong khach san

3.1 Khdi ni¢m

Dich vu 1a nhitng hanh vi, qué trinh va cach thirc thyc hién mét cong viéc nao do
nham tao gia tri st dung cho khach hang, 1am théa man nhu cau va mong doi cua khach
hang.

Chét lugng 1a toan bo nhiing dac trung cia mot san phélm hoac cua mot dich vu co
kha ning nhim théa man nhitng yéu cau da dit ra hodc tiém an.

Chat luong dich vu 1a pham vi ma mét dich vu dap img dugc nhu clu va ky vong
ctia khach hang. Hay noi cach khac, chit luong dich vu dugce xem nhu khoang cach giira
mong doi vé dich vu va nhén thirc cta khach hang khi stir dung dich vu.

Ddi v6i chét luong dich vu khéch san, theo cach tiép can tu goc do nguoi ti€u dung
1a sy théa man cua khach hang ddi v6i khach san, la khoang céach gitra sy cam nhan sau
khi st dung dich vu tai khach san va su mong cho, ky vong trudc d6. Khach hang sé
danh gia chét luong dich vu cua khéach san cao néu nhu sy cam nhén cua ho hay nhiing
gi ho nhan dugc cao hon so vdi nhitng gi ho mong doi.

Chét luong dich vu giai tri trong khach san cling duoc hiéu 1a muc cung cip dich
vu tdi thiéu ma mot khach san khach san dé lua chon nham dap tng ¢ muc do cao nhét
nhu cau cua thi trudng khach hang myc tiéu ciia minh. Pong thdi, mic cung cap dich
vu di dugc xac dinh doi hoi phai dugc duy tri nhat quan trong sudt qua trinh kinh doanh.

Vi nhimg dic diém nhu trén ciia nganh khach san, dé quan 1y chét luong dich vu
giai tri khach san mot cach hiéu qua nhat can tim cach thu hep cac khoang cach giira sy
mong doi cua khach hang vé dich vu va su cam nhén thuc té ctiia khach hang nhan duogc
sau khi tiéu dung dich vu khach san.

3.2 Gidm sdt qudn ly chit lwong dich vu gidi tri trong khdch san

* Xdc dinh chdt lwong mong doi ciia khdch hang

Theo quan diém marketing hién dai, hoat dong san xudt kinh doanh cta bat ky
khach san nao ciing phai bat dau tir khach hang va nhu ciu khach hang. Viéc hiéu duoc
r6 thi trudng muc tiéu, nhu cau doi hoi cua khach hang hién tai va thi truong tiém nang
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cling s& giup cho khach san dé dang thanh cong trong coéng viéc cung cap dich vu ¢
chét lugng, gitip khach san xac dinh chinh xéc tiéu chuéan dich vu ho sé& cung céip.

Mot nghién ctru cua John E.G. Bateson da chi ra réng khach san kinh doanh dich
vu khong thé quan tri chét lugng dich vy cia minh néu khach san do khong hiéu r5 ban
chét caa dich vu ma ho cung cép, ho phai nhan thirc mot cach déy du duoc khach hang
ctia ho thuc sy mudn gi tu ho, lam thé nao dé khach hang cdm nhan duoc chat lugng
dich vu tir khi méi bat dau ¢ ¥ dinh lya chon san pham ctuia doanh nghiép.

Viéc tim hiéu mong doi thyc sy ciia khach hang muc tiéu la diéu can thiét nhim
gitip khach san cung cap dich vu cé chét lugng cao cho khach hang ctia minh.

* Xdc dinh tiéu chudn chat heong phit hop véi mong doi ciia khdch hang

MB&i khach san déu lya chon cho minh déi tugng khach hang muc tiéu dé dap tng.
Trén co s& nhu cau ctia khach hang muc tiéu ma khach san dua ra nhiing san pham dich
vu cu thé véi tiéu chuan chét luong phi hop dé dap timg nhu cau khach hang ctia minh.

Tiéu chuan dich vu theo dinh hudng hudng téi khach hang 13 phai dam bao hau
hét cac khia canh quan trong cua dich vu dugc thuc hién cao hon hodc chi it ngang béng
so v&1 mong doi cia khach hang.

Dich vu tao ra 1a dé phuc vu khéach hang, do do tiéu chuan dich vu caa khach san
phai dua trén co sé nhitng yéu cau doi hoi va mong doi ctia khach va vi thé né ciing phai
dugc do luong boi khach hang.

Chét lwong dich vu giai tri trong khach san duoc dénh gid theo céc tiéu chuan manh
tinh ¢t 161 nhu sau:

Vi tri va kién trac cta khach san

Su dﬁy du va van hanh tdt cua céc trang thiét bi

Nhan vién c6 k¥ ning giao tiép, nghiép vu va thai d6 sin sang phuc vu khach

Su da dang cac dich vu dap ung cac nhu cau khéc nhau cta khach

Quy trinh cung trng céc dich vu gidi tri cua khach san

Viéc xéac dinh tiéu chuan chat lugng phu hop voi khach hang muc tiéu dong vai tro
quan trong trong vi¢c tao nén chét luong phuc vu cho khéch san, 1a co s¢ hinh thanh nén
chat lugng mong doi tir phia khach hang va 1a muyc tiéu cudi ciing ma khach san can dat
duogc trong qua trinh phuc vu khach.

Dich vu giai tri Tiéu chuin khich san 4 sao | Tiéu chuan ciia khach san 5
sao
Ho boi — Bé boi cho nguoi 16m ¢ bién | Nhu 4 sao
chi din do sdu, c6 nhan vién | — Bé boi cho tré em c6 bién
phuc vu, ¢6 khin tim, ghé nim | chi dan do sau, c6 nhan vién
(4p dung dbdi voi khach san, | phuc vu, c6 khin tim, ghé
khach san nghi dudng) nam (4p dung ddi véi khach
— Tryc ctru ho san, khach san nghi dudng)
Spa, l1am dep —Xong hoi Nhu 4 sao
Dich vu thim my
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— Mat-xa
— Cham séc sic dep

Khu vui choi tré | - Khu vui choi tré em Nhu 4 sao
em - Trong gifr tré
Thé thao Phong tap thé thao Nhu 4 sao

Thé thao ngoai trdi: tennis
hodc golf hodc thé thao ngoai
troi khac (4p dung d6i véi
khach san nghi dudng)

Khu mua sim Dich vu ban hang (Cta hang | Nhu 4 sao
mua sdm, luu niém)

Cac Kkhu giai tri| - Cau lac by giai tri, thé thao Nhu 4 sao

khac - Bar dém (4p dung d6i v6i | Phong chiéu phim/hoa nhac
khach san nghi dudng)
- Phong doc sach

(Bé tiéu chudn TCVN-4391-2015)

* Bdao dam chat luong dich vu cung ung dat duoc cac tiéu chuan dé ra

Sau khi d3 xac dinh duoc tiéu chuin chat lugong nao la phu hop véi khach
hang muc tiéu, khéach san tién hanh cung ung dich vu va phai bao dam n6 dat duogc cac
tiéu chuan dé ra. C6 nhu vay, khach san méi c6 thé dap tng mong doi ciia khach hang,
1am khach hang hai 10ng, théng qua d6 nang cao chit luvong dich vu khach san.

bé dat duoc diéu nay can c6 mot co s& vat chat dam bao tiéu chuin, mot doi ngii
nhan vién phuc vu chuyén nghiép, ¥ thirc duoc tam quan trong cua viée dam bao chat
luong dich vy khach san va mdt hé thé)ng giam sat dé kiém soat chat lugng theo ti€u
chuan.

* Quan tri cdc cam két ciia khdch san véi khdach hang

Cam két cua khach san voi khach hang thé hién qua nhiing thong tin, quang céo
hay 101 hira ma khach san khach san dem dén cho khach hang. Cic cam két cua khach
san v6i khach hang 1a mot trong nhitng yéu té gitip khach hang c6 thé nhan biét khach
san, tao nén mong doi cua khach hang vé chat luong dich vu khéch san. Vi thé khi cac
thong tin, 161 hira dugc dua ra thi doi hoi no nhét thiét phai dugc thuc hién bang moi gia.
Néu khach san khach san cung cap nhitng thong tin khong chinh xéc, c6 xu huéng phong
dai dé Ira d6i khach hang thi s& tac dong tiéu cuc dén long tin ciia khach hang.

* Danh gia sy hai long cua khach hang

- Khdi niém vé sw hai long ciia khdch hang

Su hai long 1a mure d¢ trang thai cdm nhan cia mdt nguoi bat dau tir viée so sanh
két qua thu duoc tir san pham/dich vu v6i nhitng mong doi ctia ngudi d6 (Kotler, 2001).

Dua vao nhan thirc vé chat luong dich vu c6 thé chia sy hai long thanh ba mrc do:

+ Khong hai long: khi mirc d¢ cdm nhén cta khach hang nhé hon mong doi.

+ Hai 1ong: khi mtrc d6 cam nhan cta khach hang bang mong doi.
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+ R4t hai 1ong: khi mirc d6 cam nhédn cta khach hang 16n hon mong doi.

+ Tam quan trong ciia danh gid sw hai long khdch hang

Sur hai 10ng ctia khach hang sau khi st dung dich vu phan anh mirc chat lugng dich
vu cua khach san. Khach hang hai long ching to chét lugng dich vu khach san cung ing
bang hodc cao hon so voi mong doi ciia khach hang. Viéc danh gia sy hai long cua khach
hang gitip khach san nhan dién nhing sai sot trong qua trinh cung trng dich vy, tir d6 co
nhiing diéu chinh kip thot, stra sai, bao dam chét luong dich vu khéch san.

- Céc yéu t6 anh huong dén su hai 10ng ctia khach hang ddi v6i khach san

Tai mot s6 qudc gia, cic nha nghién ciru d3 nghién ctru va phat trién mdi quan hé
gitta chit lugng dich vu va sy hai 1ong cua khach hang dua trén mé hinh 1y thuyét cia
Parasuraman & cac cong su (1985, 1988, 1991), cia Cronin & Taylor (1992, 1994) va
viéc nghién ctru nay di duoc tng dung vao viée do luong chat luong dich vu, su hai
10ng ctia khach hang trong linh vuc khach san tai mot s qudc gia. Tuy nhién, trong diéu
kién phat trién cua nganh khach san & Viét Nam thi viéc nghién clru va phat trién mot
md hinh thang do chét lugng dich vu, su hai long cua khach hang dbi v6i chat luong
dich vu cua khach san dya trén mo6 hinh SERVPERF ctia Cronin & Taylor (1992, 1994)
van chua duoc Gmg dung nhiéu dé do ludng chit luong dich vu trong nganh khach san.
Viéc tmg dung cac két qua nghién ctru con gip nhiéu khé khin, lung tang cho ngudi
quan ly.

Nhu di trinh bay ¢ phan 1y luan vé chat luong dich vu khach san, c6 thé thiy yéu
t6 anh huong dén sy hai 10ng cua khach hang d6i voi khach san ndi bat 1a chét luong
dich vu va gia tri cdm nhan, cac nhan té c4 nhan khach hang. Xung quanh bién sb nay
13 hé thdng cac mdi quan hé nhan qua (cause and effect) xuat phat tir nhitng bién sb khoi
tao dua trén cac nghién ctu cia Vincent C.S.Heung (2000), Ray Chu (2002), Thanika
Devi Fuwaheer (2004) va tham khao céc tiéu chuan xép hang khach san, cac nhén t6
anh huong dén chét luong dich vu khéch san, cu thé:

+ Nhén t6 chat luong dich vu

Chat luong dich vu dugc xem 1a mdt nhan td tac dong nhiéu nhit dén sy hai long
cia khach luu tri ddi véi khach san. Chét luong dich vu thé hién qua cac yéu t6 nhu:
Nhén vién; Phong nghi ciia khach san; Do an/Thirc udng; Cac dich vu gia tri gia ting
(Value added service); Canh quan; An ninh.

+ Gia tri cam nhan

Gia tri cdm nhan, chinh 1a su chénh Iéch gitra téng gia tri nguoi tiéu dung nhan
duoc va nhitng gia tri ma ho mong doi & moét san phém khi quyét dinh mua tai mét murc
chi phi nao d6. Gia tri cam nhan déng mét vai trd quan trong trong quyét dinh ciia khach
hang khi huéng dén gia tri va chét luong cua san phém, dich vu tai khach san ho dang
mua, dong thoi tic dong truc tiép dén hanh vi mua ctia khach hang. Khach hang s& khong
lya chon khach san hodc quay lai néu ho cam nhan vé gia tri khong tbt. Gia tri con la
mot yéu tb thong qua do khach hang cdm nhéan vé chat luong dich vu. Vi vay gia tri cam
nhan ciing c6 anh hudng dén sy hai 1ong ctia khach hang,
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+ Céc nhan t6 ca nhan
Khach hang cua khach san rat da dang vé quéc tich, do tudi, nghé nghiép, thu
nhap... DPdi véi mdi ddi tuong khach hang khac nhau thi sy cdm nhan cua ho vé chét
lugng dich vy, gia tri cdm nhan ciling c6 sy khac biét vi thé cling 1a nhan td anh huong
dén sy hai long cua khach hang. Viéc kiém tra cac nhén té tic dong dén sy hai long co
su khac biét gifra cac nhan td c4 nhan s& gitp cho khach san xac dinh thuc trang danh
gia cac nhan td chat luong. Can xac dinh gia tri cdm nhéan ddi véi khach san & mdi khach
hang, & mdi nhém khach hang dé tir d6 xé4c dinh thi truong muyc ti€u cling nhu cd nhan
héa d6i tuong phuc vu nham nang cao hon sy hai long cua khach hang ddi vé6i khach
san.
B. CAU HOI VA BAI TAP THU'C HANH
1. Hay néu céc loai hinh dich vu giai tri c6 trong khéach san, resort.
2. Cac loai hinh dich vu giai tri c6 vai tro nhu thé nao trong kinh doanh khéch
san?
3. Hay so sanh tiéu chuan vé dich vu giai tri ciia khach san 4 sao va 5 sao trong
qué trinh xép hang khach san theo van ban hién hanh.
4. Thiét ké mot phiéu khao sat vé sy hai 1ong cua khach hang déi v6i chat luong
dich vu vui choi giai tri trong khach san.

C. GHI NHO

Cac dich vu vui choi giai tri trong khach san gdm c6 hd boi, spa, massage, phong
tap thé thao, khu mua sim, khu vui choi tré em, quay ban hang luu niém, cac loai hinh
vui choi giai tri khac.

Viée t6 chuc cung cip cac dich vu bd sung s& dap umg ddy du hon nhu ciu cua
khéch du lich, kéo dai hon mua du lich, ting doanh thu cho nganh, tan dung triét dé hon
co s& vat chat sin co, con chi phi té chirc cung cap dich vu bd sung khong dang ké so
vo1 lo1 nhuan thu duoc.

Mudn Gidm sat quan 1y chét luong dich vu giai tri trong khach san can phai thuc
hién: Xac dinh chat lugng mong doi cua khach hang; Xac dinh tiéu chuin chat luong
phu hop véi mong doi ciia khach hang; Bao dam chét luong dich vu cung umg dat duoc
céc tiéu chuan dé ra; Quan tri cac cam két cua khach san voi khach hang; Panh gia su
hai long cua khach hang.
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BAI 2: QUAN LY NHAN SU BQ PHAN VUI CHOI GIAI TRi

Gidi thiéu: Nhan su trong khach san no6i chung va b phan vui choi giai tri noi
riéng 1a ngudn lyc quan trong ddi sy phat trién bén vimng cta khach san. Quan 1y nhan
su hiéu qua ludn 13 muc tiéu cua bat ky nha quan Iy nao. Bai hoc ndy sé cung cip cic
kién thirc va rén luyén nghiép vu vé quan 1y nhan sy nhu tuyén dung nhéan vién, phan
cong ca lam vi¢c, 1ap ban mo ta cong vige, td chirc dao tao cho nhan vién bd phan giai
tri.

Muc tiéu:

- M6 ta quy trinh tuyén dung nhén vién dich vu giai tri;

- Ap dung duogc cach thic phan cong ca lam viéc cho nhéan vién dich vu giai tri;
- Lap bang mo ta cong viéc cho tung vi tri trong bg phéan dich vu giai tri;

- X4c dinh nhu cau dao tao tai chd cho nhéan vién dich vu giai tri;

- Ung dung duoc quy trinh giai quyét phan nan cho nhan vién dich vu giai tri.
A.NOI DUNG

1. TAm quan trong ciia con ngudi trong hoat dong kinh doanh dich vu

Dich vu 1a mot chudi cac hanh dong theo trinh ty nhim thoa man nhu cau khach
hang. Ban chit cta dich vu mang tinh v6 hinh, qua trinh san xuat tiéu dung xay ra dong
thoi, khong thé luu kho va khong ddng nhét trong chat lwong. Tat ca qua trinh thue hién
hoat dong dich vu déu hién dién yéu t6 con ngudi. Con ngudi cé vai trd quan trong anh
huong dén chét lugng dich vu.

- Con nguoi l1a luc luong truc tiép tao ra dich vy, 1a trung tdm cua cac hoat dong
kinh doanh dich vu . N6 con dong vai tro quan trong, chu dao va cling 1a lyc lugng nong
cdt dé phat trién bén vitng cac dich vu.

- Khong nhiing thé con ngudi con biét tiép thu nhitng kién thire va ap dung vao
thue té trong cac hoat dong, dem lai thu nhap t6t va hiéu qua ting ngudn thu nhép cho
dich vu. Sang tao ra nhitng gi méi va hién dai dé dua vao trong thuc té trong cac hoat
dong.

- Con ngudi con 13 ngudn nhan lyc chinh va doi dao trong hoat dong kinh doanh
dich vu. Du ban 1a chu hay 1a khach thi con nguoi 1a yéu t6 quan trong nhat. Khac xa
v6i cac san pham duoc bay ban trén ti ké, dich vy thuong vo hinh , khong dong nhat vé
chat luong va khong thé du trit , khién cac hé théng may moc kho long thay thé dugc
vai tro cuia con nguoi.

- Con ngudi quyét dinh vé chat lugng cua dich vu va chi phdi 16n cac hoat dong
kinh doanh dich vu.

- Trong hoat dong kinh doanh dich vu mdi con ngudi dong mdi vai trdo khac nhau
tuy thudc vao vi tri ciia ho (nguoi lién lac, nguoi hoat dong bién nguoi tac dong, nguodi
doc l1ap). Nhung ho 1a nhiing gi quan trong dé tao nén hoat dong kinh doanh dich wvu.

- Chat lugng va cung cach phuc vu ctia nhan vién 1a mot trong nhiing bién sd anh
huéng dén sy hai long hoan toan ctia khach hang
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2. Quy trinh tuyén dung nhan vién dich vu giai tri

2.1 Khdi ni¢gm tuyén dung nhén vién

Tac gia Lé Thanh Ha (2009) dinh nghia: “Tuyén dung nhén luc chinh 12 mot qua
trinh tim kiém va lya chon nhan lyc dé thoa mén nhu cau sir dung cua t6 chirc va bd
sung lyc lugng lao dong can thiét dé thuc hién cac muc tiéu cua to chie”.

Quan diém ctia Nguyén Van Piém va Nguyén Ngoc Quan (2012), “Tuyén dung
nhan lyc 13 qua trinh thu hut cc ¢4 nhan trong va ngoai t6 chirc co du tiéu chuan thich
hop tham gia du tuyén dé lwa chon ra nhitng Gng vién c6 dy du cac diéu kién dap tng
dugc yéu cau cia t6 chirc. Sau d6 dinh huéng, hudng dan nhan vién méi hoa nhap véi
mdi truong cia to chuc”

Vii Thi Thuy Duong va Hoang Vian Hai (2005) lai cho rang: “Tuyén dung nhin
lyc 12 mdt qua trinh tim kiém, thu hat va lya chon nhitng nguoi c6 du cac ti€u chuan
thich hop cho céc cong viée va cac chirc danh can ngudi trong to chirc”.

C6 thé thdy, c6 rat nhidu khai niém khéac nhau vé tuyén dung nhan lyc. Tuy nhién,
cac khai niém, dinh nghia trén van c6 diém chung. Tir nhitng phan tich trén cho thay:
Tuyén dung nhan lyc 1a qué trinh tim kiém, thu hat, lya chon va danh gia cac ung vién
theo nhiéu khia canh khac nhau dya vao céc yéu clu cla cong viéc, dé tim duoc nhirng
ngudi phi hop bd sung luc lwong lao dong can thiét nhim dap ung duoc yéu ciu st
dung lao dong cua to chirc.

2.2 Quy trinh tuyén dung nhdn vién bé phan dich vu gidi tri trong khdch san

2.2.1. Chudn bj truréc tuyén dung

a. Xdc dinh nhu cau tuyén dung

Dua véo ké hoach ké hoach kinh doanh, dinh hudng vé phat trién nguén nhan luc,
thuc trang nang luc cong tac hién cé cua luc lugng lao dong. Nguodi lam cong tac quan
tr1 nhan lyc phai xac dinh duoc ) lugng nhan luc can tuyén trong mot khoan thoi gian
nhit dinh nham dap tng tot nhu cong viée. Ngoai ra s& c6 nhu cau cho viée thay thé
hodc dién khuyét cho nhitng cong viéc méi va can phai kiém tra dé bao dam chic chin
cac nhu cau 1a hop 1y.

Nha quan tri can biét o rang khach san can tuyén bao nhiéu nhan su, & vi tri nao
va yéu cau vé trinh d6 chuyén mon cua nhan sy do6 ra sao. Budc nay dugc thuc hién
bang qué trinh phan tich cong viéc. Nhu cau d6i vai vi tri cu thé duge trinh bay dudi
hinh thtrc ctia bang mo ta vai trd va ban tiéu chuan nhan vién. Nhiing ban nay cung cip
thong tin co ban can thiét nham phuc khao cidc mau quang cao, trung tim viéc lam hoic
cac nha tu van tuyén dung va danh gia cac Gng vién.

- M6 ta vai tro doi v6i muyc dich tuyén dung

Céac bang mo ta vai tro xac dinh muc dich chung cua vai trd, mdi quan hé bao céo
va cic khia canh két qua chinh. M6 ta vai trd cting gdm mot danh sach cac ning luc yéu
cau can thiét. Pay sé& 1a nhiing nang lyc chuyén mon (kién thirc va k¥ niang) va bat ky
hanh vi ning luc cu thé nao lién quan dén vai tro. Sau d6 sé lua tir cau triac nang luc cia
t6 chirc va diéu chinh theo yéu cau nham dp ung cac nhu ciu da dua ra doi véi nhiing
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ngudi ndm gitr vai tro. Pdi véi muc dich tuyén dung, mé ta con bao gdm thong tin vé
cac tiéu chuan va cac diéu kién (tién luong, phu cép, gio lam viéc), dic biét cac yéu cau
chang han nhu tinh luu dong di chuyén hodc gior 1am viéc khac thudng, ddo tao va phat
trién cac co hoi nghé nghiép. M6 ta vai trd tuyén dung cung cip co s cho mot bang tiéu
chuan nhén vién.

- Bang tiéu chuan nhén vién

Bang tiéu chuan nhan vién hay con goi 1 bang tiéu chuan tuyén dung, bang tiéu
chuin c4 nhan hay la bang tiéu chuin cong vi¢e, bang ti€u chuan nhén vién xé4c dinh hoc
van, qué trinh dao tao, cac loai bang cap chuyén mon, va sy trai nghiém.

Bang tiéu chudn nhén vién thuong gdm cac tiéu chi sau:

+ Ning luc chuyén mon: Nhitng gi c4 nhan can biét va c6 thé 1am nham thuc hién
vai tro, gdbm bt ky nhiing ning luc dic biét nao d6 hodc cic ki ning can phai co.

+ Nhitng yéu cau vé& hanh vi va thai do: Cac loai hanh vi can thiét dé su thuc hién
thanh cong trong vai tro, lién quan dén cac gia tri c6t 161 va khudn khd ciu trac ning luc
cta to chirc nham dam bao dat duoc su phu hop vé van hoéa khi lya chon nhan vién.

+ Bang cap va qua trinh dao tao: Nhitng bang cip vé nghé nghiép, chuyén mén
hoic bang cp tot nghiép tai cac trudng chuyén nghiép hodc chuong trinh dao tao ma
ung vién da tham gia.

+ Trai nghi¢m: Cu thé 1a loai cong viéc hodc td chtre, loai thanh tich va hoat dong
ma ng vién d3 ¢ su trai nghiém, c6 thé dy bao thanh cong.

+ Nhitng yéu cdu cy thé: noi ma nhitng ngudi nim gitt vai tro s& duoc mong doi
dat nhimng khia canh cu thé, ching han nhu phat trién thi trudng méi, nang cao doanh sb
hodc gi6i thiéu hé thong moi.

+ Sy phu hop vé t6 chire: van héa t6 chie (chinh thire hay phi chinh thirc) va yéu
cau ddi v6i cac Gmg vién c6 thé lam viéc trong t6 chic.

+ Nhitng yéu cau dic biét: lam viéc véi su dich chuyén (di day, di d0), gio lam
viéc linh hoat, tinh luu dong...

+ Pap tng mong doi cua Gmg vién: pham vi ma to chirc c6 thé dap tmg nhing
mong doi ctia cac ing vién vé mit co hoi nghé nghiép, dao tao, tinh an toan. ..

Nguy hiém 16n nhéat can phai tranh & budc nay 1 nguy co cia viéc phong dai cac
nang luc va bang cap can thiét. Chung ta liwa chon nhimg ngudi tot nhat, tuy nhién thiét
1ap mirc d6 qua cao so vdi thuc té (mg vién can phai c6 s& 1am ting kho khin trong viéc
thu hut ¢ng vién va mang lai sy khong hai 10ng cho tmg vién, khi ho nhan ra rang tai
nang ctia minh khong dugc sir dung. Néi giam bét nhitng doi hoi cling nguy hiém tuong
tu, tuy nhién diéu nay dién ra it hon. Céch tiép c4n tot nhat 13 phan biét gitta nhiing yéu
cau thiét yéu va c6 thé mong doi. Khi nhitng yéu cau duoc chdp nhén, chiing nén dugc
phan tich dudi nhimng tiéu chi thich hop. Can phai néi 16 céc tiéu chi va diéu kién cia
cong viéc.

b. Ldp ké hoach tuyén dung

Pé tién hanh tuyén dung c6 hiéu qua thi viéc 1ap ké hoach 1a rat quan trong va can
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thiét. Viéc 1ap ké hoach tt s& gitip cho viée tuyén dung c6 duoc dinh hudng, cic budc
thuc hién cu thé va tranh dugc céc sy viée dién bién khé kiém sodt. Sau khi xac dinh
duoc nhu cau tuyén dung, trude tién, khach san can lap ké hoach tuyén dung gém cac
no1 dung nhu sau:

— Xac dinh vi tri, s6 luong va chat lugng lao dong can tuyén.

— X4c dinh thoi gian va dia diém tuyén dyung.

— X4c dinh va chuan bj cac loai vin ban, quy dinh vé tuyén dung can tudn theo.

— Xac dinh ngudn va phuong phap tuyén dung.

— Thanh lap hoi dong tuyén dung: s6 luong, thanh phan, quyén han va trach nhiém
ctia hoi dong.

- X4c dinh va chuén bi vé nhan luc, tai luc va vat luc phuc vu cho tuyén dung.

2.2.2. Té churc thyee hién tuyén dung

a. Thu hut ung Cu vién

Viéc td chac thuc hién tuyén dung bat dau tir bude thu hat cac ddi tuong tuyén
dung (cong tac tuyén mo) 1a dwa vao cac ngudn cung cip ung vién di xac dinh duoc
trong ké hoach tuyén dung dé Iya chon cac phwong phéap va thuc hién viéc thu hut img
vién phu hop, viéc thu hit nay thyc hién theo 2 ngudn:

* Nguon tuyén mé tir bén trong doanh nghiép

Bao gém nhiing ngudi dang lam viéc cho khach san d6. Pdi véi nhitng nguoi dang
lam viéc trong doanh nghiép, khi tuyén mod ho cho vi tri cao hon 1a da tao ra dugc dong
co tot cho tit ca nhimg nguoi lam viée trong doanh nghiép.

Uu diém cta ngudn nay: Day 1a nhitng ngudi di quen véi cong viée trong t6 chic,
ho d3 qua thir thach vé long trung thanh. Cai duoc 16n nhat khi dé bat ngudn nay 1a tiét
kiém duoc thoi gian 1am quen vé&i cong viée, qua trinh thuc hién cong viéc dién ra lién
tuc khong bi gian doan, han ché duoc mot cach tdi da ra céac quyét dinh sai trong dé bat
va thuyén chuyén lao dong.

Nhuoc diém cua ngudn nay: Khi dé bat nhitng ngudi trong to chire chiing ta phai
dé phong su nhitng xung dot vé tdm 1y nhu chia bé phai, gdy mau thuin ndi bo. Déi véi
cac t chirc c6 quy md vira va nho, néu chung ta chi str dung ngudn trong ndi bo thi sé
khong thay d6i duoc chat lugng lao dong. Khi xay dung chinh sach dé bat trong t6 chirc
can phai c6 mot chuwong trinh phat trién 1au dai v6i cach nhin tong quat, toan dién hon
va phai c6 quy hoach 10 rang.

Phuong phap tuyén md ngudn bén trong to chirc

+ Str dung hé thong phi chinh thirc: Nguoi phu trach tuyén dung cé thé phu thudce
vao tri nhd dé dé xuat cac tmg vién hodc c6 thé nhd ngudi gidm sat gidi thiéu nhimg lao
dong co6 kha nang.

+ Ban thong bao (niém yét): Nha quan tri nguon nhan luc thong bao vi tri 1én bang
tin hodc thong tin trén tap chi ndi bo hodc goi théng bao dén cac don vi, bd phan.

+ Heé théng ho so va so dd thuyén chuyén.

* Nguon tuyén mé tir bén ngodi té chirc:
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Ngudn bén ngoai to chirc 1 nhitng ngudi méi dén xin viée, bao gdm: Nhimng sinh
vién d3 hodc chua tdt nghiép tai cac truong dai hoc, cao dfing, trung hoc va day nghé, e
(bao gdm ca nhitng nguoi da duoc dio tao ¢ trong nudc va nudc ngoai); Nhing sinh
vién thuc tap tai cong ty; Nhiing ngudi dang trong thoi gian thit nghiép, bo viéc
cii,...Nhitng nguoi dang 1am viéc tai cac to chirc khac.

Uu diém cua nguén nay la: Co hdi lya chon 16n; Co thé mang lai cac y tuéng moi
va cac quan diém méi; Pap tmg nhu cau phat trién nhanh chéng cua t6 chirc ma khong
st dung qué nhiéu nhimg lao dong thiéu kinh nghiém.

Nhuoc diém ctia nguon nay 1a: Ton nhiéu thoi gian va chi phi. Mat thoi gian hudéng
dan ngudi lao dong 1am quen vdi to chirc va cong viéc. Khong khuyén khich duoc lao
dong hién tai vi nd giam thiéu co hoi thang tién trong td chirc. D& méc phai céc nham
1an trong tuyén chon.

Phuong phép tuyén md ngudn bén ngoai t6 chic

+ Thong qua su gidi thiéu cua nhimg ngudi lao dong trong t6 chtrc. Nhitng ngudi
lao dong sé tién cir ban bé va nhimg ngudi quen cua ho.

+ Quang céo trén cac phuong tién truyén thong: truyén hinh, truyén thanh, internet,
béo, tap chi, to roi, bang niém yét va cac 4n pham khac.

+ Thong qua cac trung tdm moi gidi va gidi thi¢u vi¢e lam, cac khach san “san dau
nguoi’”,...

+ Thong qua héi cho viée lam.

+ Tuyén mo truc tiép tai cac trudng dai hoc, cao ding, trung hoc chuyén nghiép,...

b. Xdy dung cdc tiéu chi tuyén dung va phirong phdp so sanh iing vién

Tiéu chi tuyén dung 13 nhitng yéu cdu ma nha tuyén dung mong mudn Gng vién
phai dat duoc. Thong thudng, tiéu chi tuyén dung 12 ning luc ¢t 18i cho vi tri cong viée,
bao gém: kién thirc (Knowledge), k¥ ning (Skill), t6 chat/thai do (Attitude). Cac tiéu
chi tuyén dung nay can xac dinh trén co s ban M6 ta cong viée cua vi tri tuyén dung,
tir d6 x4c dinh Gng cir vién can tim 1a nguoi ¢ kién thire, k§ ning, thai do nhu thé nao?
Dé c6 thé hoan thanh t6t cong viée d6. Thong thuong d6i véi mdi vi tri cong viée cu thé
can xac dinh tir 5-10 tiéu chi tuyén dung xoay quanh ba tiéu chuan: kién thirc, k§ ning
va thai 6. Kién thuc tra 15i cho cau hoi img vién can tim can phai biét duoc nhiing gi?
K¥ ning tra 16i cho cau hoi uing vién lam duoc gi? Va mirc do ra sao? Thai d6 thé hién
g vién 1a ngudi c6 ca tinh, pham chat nhu thé nao? C6 phi hop vdi yéu cau ciia cong
viéc hay khong? C6 phit hop voi cong ty minh hay khong? Dé thuc hién budc nay, khach
san nén duya trén “bang mo ta cong viéc” va “bang yéu cau cia cong viéc d6i voi nguoi
thue hién” hodc dua trén bang yéu cau Gng vién (néu co) dé 1ap ra mot bang liét ké
nhitng tiéu chuan danh gia va tién hanh danh gid mdi Gng vién theo céc tiéu chi do.

Vi du vé tiéu chi nhan vién bd phan giai tri trong khach san
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TIEU CHI TUYEN DUNG NHAN VIEN BO PHAN GIAI TRi
Chirc danh:
Nhan vién Phong tip — Bé boi & San quan vot
Pon vi true thuge:
Khach san Mudng Thanh Luxury Da Nang
B¢ phan (Ban/Phong):
T6 Dich vu giai tri
Tiéu chi tuyén dung
Trinh dj hoc vin/ Trinh d¢ chuyén mon
- T6t nghiép Cao ding/ Trung cap chuyén nghanh Thé duc Thé thao hodc cac ching chi
Du lich hoac Quan ly Khach san.
Kinh nghiém lién quan toi vi tri
- C6 it nhat 1 nam kinh nghiém & vi tri twong duong tai cdc khach san ciing dang cp.
Phém chit cd nhan/ Thdi dé lam viéc
- Ludn dan dau trong cac cong viée, 1a tim guong va hinh mau cho cic nhan vién trong
B0 phan hoc hoi va lam theo;
* Ludn ¢6 y thire gitr gin ky luat 6 muc cao nhat, ludn ton trong cip trén va dong nghiép;
- Gitr gin va phat trién mbi quan hé tt trong B phan va voi cac bd phan khac trong
Khach san;
- Séang tao, tich cuc trong cong vigce;
- Than thién, coi md, kha ning giao tiép tot;
- Ham hoc héi, cau thi;
- Trung thyuc, nhiét tinh vo1 cong viéc.
Cac ky nang co bdn
- K§ ning chuyén mon nghé;
- K¥ ndng giang day, k¥ ning diéu phdi phan cong cong viéc, k¥ nang lam viéc nhom;
- K¥ nang xir 1y tinh huéng phc tap, giai quyét phan nan chuyén nghiép, hiéu qua;
+ K¥ ndng giam sat va quan ly thoi gian hiéu qua.
Cac klen thue, k§ nang bd sung khac (ngoai ngit, ky thudt...)
- Giao tiép t6t tiéng Anh, tiéng Viét va mot ngoai ngtr khac;
- K¥ ning st dung may tinh van phong va hé thdng phin mém quan 1y khach san
(SMILE-FO);
- Hiéu biét vé van hoa, kinh té, chinh tri va linh vuc dich vu Du lich - Khach san.

(Nguon: https://goodcv.vn/viec-lam-nhan-vien-dich-vu-giai-tri-khach-san-
muong-thanh-luxury-da-nang-xvi1114392)
C6 2 phuong phap thuong dung dé so sanh cac (mg vién 1a xép hang va cham diém.

Khong c6 phuong phap nao 1 hoan hao va tat ca chung ta déu c6 thé cho diém nhing
ung vién ma chung ta thich cao hon so véi nhiing tng vién ma ching ta khong thich.
Khong phai dé dang c6 dugc su ddnh gia hoan toan khach quan. Boi vay, to chie phai
linh hoat ap dung phuong phap so sanh tng vién phtt hgp véi phuwong phap tuyén dung.

c. Tuyén chon ing cit vién

Tuyén chon 1a tién trinh danh gia cac timg vién theo nhiéu khia canh khac nhau dwa
vao cac yéu cau ciia cong viée, dé tim duge nhing nguoi lao dong phi hop véi cac yéu
cau dat ra trong s6 cac ung vién da thu hiit dugc trong qua trinh tuyén md.

Qua trinh tuyén chon gém nhiéu budc, mdi budc trong qua trinh dugc xem nhu 13
mdt hang rao chan dé sang loc loai bo nhimng tng vién khong du cac dicu kién di tiép
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vao cac budc sau. S6 luong va thr ty cic bude trong quy trinh tuyén chon khong phai
1a ¢b dinh ma nd phu thudc vao mirc 4o phtic tap cua cong viéc khi tuyén chon lao dong,
tinh chat cua loai lao dong can tuyén chon.

% Thu nhdn, xem xét ho so

Khi céc tng vién ndp hd so xin viéc, tat ca cac hd so phai ghi vao s6 xin viée, ¢
phan loai chi tiét dé tién cho viéc sir dung sau nay. Ung vién phai ndp cho to chuc cac
gidy t0, chimg nhan theo yéu cau cta to chirc.

Xem xét hd so nham ghi lai cac thong tin chi yéu vé tmg vién nhu: hoc van kinh
nghiém, qua trinh cong tac, kha nang tri thirc, sirc khoe, muc do lanh nghé... Xem xét
hd so co thé loai bdt mot sb cac img vién hoan toan khong dap tmg duoc cac tiéu chuin
cong viéc, khong can phai lam tiép cac thi tuc khéc trong tuyén dung. Do d6 c6 thé giam
b6t chi phi tuyén dung cho t6 chic.

% Phong van so bg.

Day 1a budi gip gd dau tién giita cic nha tuyén chon véi cac g vién. Budc nay
nham xac 1ap mdi quan hé giita ngudi xin viéc va nguoi sir dung lao dong, dong thoi
budc nay duoc st dung nham loai bo nhitng tmg vién khong dat tiéu chuan, hoic yéu
kém rd rét hon nhitng ing vién khac ma khi nghién ctru hd so chua phat hién ra.

Phong van so bd thuong kéo dai 5 - 10 phat,

% Trdc nghiém.

Tric nghiém giup cac nha tuyén chon nim duoc cac td chit tim ly, nhitng kha
ning, k¥ ning va cac kha ning dic biét khac cta cac tmg vién khi ma cac thong tin vé
nhan sy khac khong cho ta biét duoc mot cach chinh xac va dﬁy du. Céc trac nghiém
gitp tim hiéu duoc cac dic trung dac biét trong thuc hién cong viéc cua tirng c4 nhan,
cac cong viéc c6 tinh dac thu.

Thong thudng, co cac loai tric nghiém sau:

— Tric nghiém do kién thic tong quat: tric nghiém nay tim xem trinh d6 hiéu biét
téng quat ciia ing vién c6 thé dat dén trinh d6 nao.

— Tric nghiém tam li: tric nghiém nay gitip nha tuyén dung hiéu dugc dong thai
va thai dg Uimg sur cua cac ing vién nhu hudng ndi, hudng ngoai, rut ré¢ nhit nhat...

— Trac nghiém tri thong minh: tric nghiém nay nham tim hiéu tri thong minh va
6c suy ludn cta ung vién.

— Trac nghiém ca tinh: dé biét duoc cac ca tinh ciia ing vién dé nhu thé nao.

— Trac nghiém nang khiéu va tric nghiém chuyén maon.

— Trac nghiém kha ning van dung dau 6c va co bap: dé do ludng stc manh, su
phéi hop, su khéo 1éo chan tay.

— Trac nghiém kha ning nhan thtrc: do ludng kha nang hoc hoi ciing nhu kha ning
hoan thanh cong viéc nao do.

— Trac nghiém s& thich vé nghé nghiép: cho biét nghé nghiép ma ng vién ua
thich nhét va kha nang ing vién d6 théa man voi nghé nghiép.
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— Trac nghiém chuyén mon: cn phai thiét lap nhimng bai trac nghiém chuyén moén
cho tirmg nghé nghiép nhat 1a khi tuyén chon cong nhan hay nhéan vién thira hanh & cap
béc thap.

% Phong vin sdu.

Phong van sau gitp thu thap bo sung thong tin hodc lam rd hon nhing thic mic
clia nguoi tuyén dung gitip cho viée ra quyét dinh tuyén chon. Nguoi tuyén dung c6 thé
str dung mot hodc két hop nhiéu hinh thirc phong van sau:

— Phong vin theo mdu

Phong van theo mAu 13 hinh thirc phong van ma cac cau hoi duoc thiét ké san tir
trude theo yéu ciu cia cong viée, phong van theo mau 13 hinh thirc cac cau hoi déu duoc
chuén bi ki dé ngudi di phong van hoi va cac cau tra 101 ctia ngudi xin viéc. Qud trinh
phong van: Nguoi phong van doc to cac cau hoi va cac ciu tra 1oi dé ngudi xin viée lwa
chon va xac dinh cau tra 161 ding nhét ctia minh.

Phong van theo mau rat hitu dung khi ta mudn tuyén nhiéu tmg vién vao cing mot
cong viée. Phuong phap nay c6 wu diém 13 xac dinh dugc cac nodi dung chu yéu cac
thong tin can nim nhung nhuoc diém cia né tinh phong phu cua thong tin bi han ché.
Khi ngudi hoi can biét thém chi tiét hodc nguoi tra 161 mudn hoi thém déu bi gi6i han.
Do vy phong van theo miu giéng nhu 13 cudc nodi chuyén v6i may ghi 4m hay tra 16
theo phiéu hoi.

— Phoéng vin khéng theo mau

Trong trudng hop binh thudng, phong van vién cé thé hoéi truc tiép mot s6 cau hoi
soan san theo khuon mau nhu trén. Nhung ¢ ddy phong van vién mudn tim hiéu sau vé
mot van dé nao d6 hodc ddi v6i vai chi tiét ma néu phong van vién hoi truc tiép, thi tmg
vién co thé khong tra 101, hay tra 101 mot cach mién cudng khong chan that vi 1y do bi
mat hodc tu 4i hodc vi 1y do an ninh... Trong nhimg truong hop nay, phong van vién
phai dung phuong phap hoi gian tiép. Nghia 1a phong van vién “lai” cdu chuyén xung
quanh nhitng diém ma 6ng ta mudn biét.

Trong cudc phong van gian tiép ndy, tmg vién s& vo tinh cung cip nhiing tin tirc
hodc nhitng dit kién can thiét. Sau d6 phong van vién s& phdi hop nhitng cau tra 11 dé
biét rd vé ung vién hon ddi véi mot s6 linh vuc nao d6. Pay 1a mot loai phong van rat
phtc tap, nhung té nhi, doi héi phong van vién phai 1a nguoi c6 nang khiéu, tai khéo 1éo
riéng biét va nhat 13 c6 kinh nghiém phong phu.

Hinh thtrc phong van nay gitp cho viéc thu thap thong tin da dang va ¢ nhiéu linh
vuc, xong mudn cho dat hiéu qua cao thi can phai chu y mot s6 van dé sau:

+ Nguoi phong van phai 13 ngudi nam chic va hiéu coéng viée ctia cac vi tri can
tuyén ngudi mot cach chi tiét. Pong thoi ho phai 1a nguoi nam chic ky thuat phong véan.

+ Qua trinh phong van nén chu ¥ lang nghe, khong dugc cit ngang cau tra 1oi,
khong thay d6i cha dé mot cach dot ngot, khong di vao linh vuc quéa xa véi cong viée
can tuyén.

— Phong van theo tinh huong
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Phong van theo tinh huéng 13 qua trinh ngudi héi yéu cu cac tmg vién phai tra 10
vé g xr hay cach thyuc hién, xir 1y cac cong viéc theo cac tinh hudng gia dinh hodc cac
tinh hudng co that trong thuc té ma nhitng nguoi phong van dit ra.

Dbi voi phuong phap nay thi van dé quan trong 1a dua ra dugc cac tinh hubng dai
dién va dién hinh, cac tinh hudng nay phai dua trén co s& phan tich cong viéc mot cach
chi tiét dé xac dinh céc dic trung co ban va cc k¥ ning chu yéu khi thyc hién cong viéc.

— Phdng vdn cdng thang

Phong van cing thang 13 hinh thirc phong vin ma trong d6 ngudi phong vain dua
ra cac cau hoi c6 tinh chat nang né, mang nhiéu nét ctia su chat vin hodc cuong do hoi
don dap, cach phong van ndy mong tim kiém & cac tmg vién 10ng vi tha, su ing xir cong
viéc trong thoi gian eo hep. N6 gitip ngudi phong van tim ra duoc nhimg tmg vién dé
bb tri vao nhitng vi tri viéc 1am ap luc cao nhu cong viée ban hang vao dip 18 Tét, quyét
toan cudi quy hay cudi nam.

— Phéng vin cd nhdn

Phong van c4 nhan 13 chi c6 mot ngudi phong van mot ngudi. Pay 13 hinh thirc
phong van phd bién nhat.

— Phéng vin nhém

Phong van nhom 13 hinh thirc phong vin ma mot ngudi hoi cung luc dbi véi nhiéu
ngudi trong mot cude hop ban tron. Trong cude phong van ndy, cac tng vién dugc xép
ngdi chung quanh mot ban tron dé cing nhau thao luin vé mot van dé nao dé va ngudi
phong van s& ¢ ngoai dé nhan xét timg c4 nhan.

Véi hinh thtrc phong van ndy, ngudi phong van s& co dip quan sat d& dang va khach
quan ting ing vién ma khong so bi nham 14n qua nhiéu. Mit khac, ing vién s& cam thay
tu nhién hon, va cé dip dua ra nhitng quan niém nhitng y tuéong cung nhiing nhan xét
ctia ho. Pay ciing 1a dip dé ngudi phong van ra soat lai xem nhitng nhin xét ciia minh
trong 1an phong van ca nhan co6 chinh xac khong. Dong thoi day ciing 13 dip dé nguoi
phong vén so sanh ddi chiéu xem ai 1 ngudi c6 kha ning hon.

— Phéng van héi dong

Phong van hoi ddng 13 hinh thirc phong van cua nhiéu ngudi dbi véi mot tng vién.
Loai phong van nay thich hop trong truong hop bé tri cac tng vién vao cac vi tri quan
trong ma can phai co sy tan dong ciia nhiéu ngudi. N6 tranh duoc tinh chii quan khi chi
c6 mot nguoi phong van va né tao ra tinh linh hoat va kha niang phan ing dong thoi cia
cac ing vién.

s Suu tra ly lich

Nha tuyén dung nén kiém tra tit ca nhiing diéu ma tng vién trinh bay c6 ding su
that khong. Ngoai ra ngudi tuyén dung can tim hiéu thém mot s6 doi nét vé img vién
qua mot s6 ngudi hodc to chirc ndo d6 (trudng hoc tmg vién da timg hoc, tO chic 1am
viéc cii clia tng vién, dia phuong noi tmg vién sinh sdng,...).

s Kham suec khoe.

D ¢6 dap ing ddy du cac yéu té vé trinh do hoc van, hiéu biét thong minh, tu cach
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t6t nhung sirc khoe khong dam bao ciing khong nén tuyén dung. Nhan mot bénh nhan
vao 1am viéc, khong nhitng khong c6 lgi vé mit chét luong thuc hién cong viée va hiéu
qua kinh té ma con giy ra nhiéu phién phirc vé mat phép 1y cho to chirc.

% Quyét dinh tuyén chon

Sau khi d4 thyc hién day du cac budc d néu trén va cac thong tin tuyén chon dam
bao dung yéu cau dé ra thi hoi déng tuyén chon s& quyét dinh tuyén dung ddi véi cac
mg vién. Duya trén co s cua viéce ra quyét dinh cling nhu cac phuong phap danh gia thu
tuc loai trir dan, nguoi st dung lao dong s€ tién hanh ky két hop déng vo1 nguoi lao
dong. Trong hop ddng phai néu 16 cac diéu khoan nhu: thoi gian thir viée, thu lao, thoi
gian lam thém, cac loai bao hiém cho ngudi lao dong, ...

% BO tri cong viée, dinh hudng va theo doi.

Sau mot qua trinh tuyén chon, lya chon dugc cac tng vién uu ti va ky két hop
déng v6i ho. To chire tién hanh bd tri cong vi¢c cho lao dong mai va ho sé dugc gioi
thiéu véi phu trach ciing nhu cac dong nghiép khac. T6 chirc s& tién hanh hudng din vé
cong viée va gidi thiéu vé cong ty cho lao dong mdi, nhim giup ho cing ¢ niém tin va
nhanh chéng thich nghi véi méi truong cong ty. Dé gitip ngudi lao dong mai nhanh
chéng nim bat duoc cong viée, hoa nhap voi moi truong cua to chirc, t6 chire can 4p
dung nhitng chuong trinh ddo tao, huin luyén déi voi ngudi lao dong méi.Trong qué
trinh ndy, t6 chtc cling can phai theo ddi va danh gia cong viéc cua lao dong méi nham
c6 cac giai phap giai quyét kip thoi.

2.2.3. Kiém tra, ddnh gid cong tdc tuyén dung

Sau mdi dot tuyén dung, cac khach san phai danh gia hiéu qua cong tac tuyén dung
nham cai tién, t6i uvu hoa va ning cao chat luong cong tac tuyén dung. C nhiéu tiéu chi
danh gia hiéu qua cong tac tuyén dung tiy theo tinh chét, dic diém cua ting doanh
nghiép, thong thuong cac khach san danh gia theo cac tiéu chi sau:

- Chi phi cho cong tac tuyén dung: Téng chi phi danh cho tuyén dung khéng duoc
vuot qua chi phi dy kién. Loi ich cta qua trinh tuyén dung phai 16n hon hoic tdi thiéu
bang chi phi tuyén dung thi qua trinh tuyén mé méi duoc coi 1a hiéu qua. Dé tiét kiém
chi phi ma viéc tuyén dung van dat hiéu qua thi khach san nén lua chon cac phuong
phap phu hop nhét va cac thong tin tuyén dung vin day du thong tin, ngin gon nhung
khong pho trrong ma van giy duoc sy cha .

- Ty 1& tng vién nhan viéc sau khi tring tuyén: C6 bao nhiéu (g vién tring tuyén
xé4c nhan s& gia nhap vao doi ngil nhan sy cia cong ty? Chi s6 ndy cho biét vé hiéu qua
lam viéc ciia cong tac tuyén dung. Ty 1& Gmg vién nhan viéc cao dong nghia voi viée
cong tac tuyén dung di dua ra nhitng quyét dinh tuyén dung chinh xac, danh gia tng
vién qua cac vong tuyén dung mot cach ki cang, can than, cung cp cho tng vién nhing
trai nghiém t6t va tao anh hudng, gy an tugng nhat dinh ddi véi cac tng vién.

- Ty 1€ dat chi tiéu tuyén dung: Con ) nay cho biét viéc tuyén dung dat duogc bao
nhiéu phﬁn tram chi tiéu tuyén dung dét ra ban dau. Chi tiéu dit ra cang khoa hoc, chién
lugc duge vach ra dé hoan thanh chi tidu sé cang cu thé va hiéu qua hon. Chinh bgi vay
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nén ngay tir budc dit chi tiéu, nha tuyén dung can cin nhéc rat ki vé khoang thoi gian
b6 ra dé thu thap duoc nhiing (mg vién chat, bao 1au dé dua ho qua timg vong tuyén
dung va cudi cing chét sé lugng tng vién tring tuyén. Viée lién tuc dit ra chi tiéu, theo
dbi tién trinh va lam bao cdo s& gitup cac ké hoach tuyén dung dugc theo sat mot cach ki
cang, dam bao tién do va mang vé cho khach san nhitng két qua tuyén dung ruc r& nhit

- Tbc d6 tuyén dung: tbc do tuyén dung cho biét can trung binh mot khoang thoi
gian bao lau dé c6 thé tuyén dung dugc mot ing vién, né giup daonh nghiép xac dinh
cac khau chua hi¢u qua dé cai thién chat lugng qua trinh tuyén dung. Thu nhat, dir liéu
nay chi ra cic “nut thit” dang ton tai trong qua trinh tuyén dung khién mg vién khong
thé chuyén sang cac budc tiép theo. Tir ddy, hoi dong tuyén dung danh gid tinh hinh va
dua ra cach giai quyét phu hop. Thir hai, toc d6 tuyén dung ciing cho thdy hoi dong
tuyén dung c6 dang dua ra cic quyét dinh nhanh chong hay khéng, ¢ can cai thién vé
thoi gian dua ra cac quyét dinh nay hay khong.

-S4 luong nhéan vién méi bo viée: Nhan vién méi bo viée c6 thé do nhan vién tu
¥ bo viéc hodc do yéu ciu tir phia doanh nghiép. Sé lwong nhan vién méi bo viée cang
cao chimg t6 hiu qua cua cong tac tuyén dung cang thip va nguoc lai.

- Chi phi dao tao lai: Khi tuyén dung va nhan vién maéi duogce bat dau cong viéc,
khi d6 c6 nhimg yéu cAdu ma nhan vién méi khong hodc chua dap tmg duoc do chua co
kinh nghiém hodc chua quen méi truong lam viéc méi. Pidu nay co6 quan hé mat thiét
v6i chi phi dao tao lai. Néu chi phi ddo tao lai ma thip tirc két qua 1am viéc ctia nhan
vién méi 1a cao thi so sanh véi chi phi tuyén dung s& cho hiéu qua tuyén dung 1a cao va
nguoc lai. Tuy nhién diéu nay déi khi cac nha tuyén dung ciing khong thé suy xét nhu
vy boi n6 con phu thudc vao nhiéu yéu té nhu: Chat lugng lao dong cta nganh nghé
d6 trén thi trudng, mirc dd hap din cua cong viée.

- Két qua thyc hién cong vi¢c: Viéc danh gia két qua thyuc hién cong viéc cho ta
biét nhan vién c6 hoan thanh cac nhiém vu dugc giao hay khong dé tir d6 cho ta biét
mirc d6 phu hop ctia nhan vién méi véi cong viée. Viée danh gia nay khong chi cho thiy
hiéu qua hay chat lugng cua cong tac tuyén dung ma con chi ra rang t chirc bd tri ding
ngudi ding viéc hay khong. Néu két qua thuc hién cong viée 13 cao thi ching té hiéu
qua tuyén dung 13 cao va nguoc lai. Bé danh gia duoc két qua thuc hién cong viée, to
chtic phai 1ap cac ban danh gia thuc hién cong viéc va tién hanh danh gia. Tuy nhién,
viéc danh gia khong thé thuc hién dugc ngay va thudng xuyén nén chi tiéu nay thuong
chi sir dung dé danh gia hiéu qua tuyén dung trong mét thoi ky hay giai doan phat trién
nao do6 ctia to chuc.

3. Phén cong ca lam viéc

3.1 Phdn cong ca lam viéc

Ca lam viéc dugc hiéu 1a khoang thoi gian lam viéc cta nguoi lao dong tir khi bat
dau nhan nhiém vu cho dén khi ban giao nhiém vu cho nguoi khac, bao g@)m: thoi gio
lam viéc va thoi gian nghi gitra gio.
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V61 ddc thu nganh dich vu nhu khéch san thi viéc phan cong ca lam viéc luén vo
cung can thiét vi:

Chia ca lam viéc giup dam bao chat luong cong viéc tot va sirc khoe cho nhan vién.
Nhéan vién khong thé hoan thanh tot nhiém vu phuc vu, mang lai sy hai long cao nhét
cho khach khi phai lam viéc lién tuc hang chuc gio dong ho.

v Pam bao tién do cong vige dién ra troi chdy, khong bi dinh tré vi thiéu nguoi
nhung du viéc. Khi nhan vién bi dau 6m hozc ban dot xuat, ho ¢6 thé xin nghi hoic linh
hoat ddi ca cho nhau néu can ma khong 1am anh huong dén cong viée chung.

v Tiét kiém chi phi nhan su hiéu qua. Tuy vao thoi diém déng hay it khach ma
nha hang s€ phan bo s lugng nhan sy hop ly, vira ddm bao hi¢u suét cong vige, vua
tranh tinh trang du nguoi nhung thiéu viéc, trong khi tién lwong van phai tra du.

4.2 Xdc dinh chirc nang va nhiém vu; cdac cong viéc hang ngay ciia by phdn

Trong khéach san c6 rt nhiéu hoat dong dich vu gii tri nham dép tng nhu cau da
dang va khién khach hang thu gidn nhu thé thao, spa, bar,..

B6 phan nay c6 vai trd tao thém su lira chon cho khach hang khi st dung san pham
dich vu ctia don vi minh nham gia ting gié tri cho khach san. Lién két cac bd phan trong
khach san trong nhing ki nghi 1€, ki niém...

Nhiém vu: Thiét ké nhitng chuong trinh theo nhu cau ctia khach (t6 chirc tro choi,
chuong trinh giai tri khi c6 yéu cau). T6 chirc nhimg budi tiéc, lién hoan hodc tro choi
trong nhimg dip 18 ky niém cua khach san nhdm ting tinh doan két gitta cac bo phan
va toan thé nhan vién trong khach san.

3.3 Xdc dinh cdc thoi diém c6 thé c6 dét bién vé sé lwong khdch

Mot trong nhitng dac tinh cua du lich 1a tinh “mua vu”, ) lugng khach phan bd
khong dong déu trong cac khoan thdi gian phuc vu du lich. Bé chu dong vé chién luoc
kinh doanh, ngué)n luc phuc vu du lich thi viéc du bao ) luong khach trong cac thoi
diém khac nhau 13 v6 cung can thiét.

Céac bd phén trong khach san c6 quan hé chit ché v6i nhau, cung phdi hop véi
nhau dé phuc vu tdt nhat khach du lich. Bé x4c dinh cac thoi diém c6 thé dot bién vé sb
lwong khéach trong khach san can thuc hién cac bién phéap sau day:

a. Luwu triv dit lidu khdch hang day di, chinh xdc

Dit liéu 1a co sé cho cong tac du bao, do do budc dau tién cua bat ky chién luoc
du bao nao phai bat dau véi viée luu gitr hd so can than. Cac dir liéu gitp xac dinh s6
luong khach bao gém ) luong khéch, loai khach, mtrc chi ti€u cho céac dich vy, ) ngay
lvu tru,..

DPé du bao dugce sb lidu luong khach trong timg giai doan, ngudi quan 1y co thé
xem lai lich sir cia dit liéu. Cac xu hudng nhét dinh nhu sy gia ting nhu cau cir vao mdi
thang 6 hoic thang 12, ban hoan toan c6 thé dua vao d6 dé du doan nhu cau tuong tu co
thé duoc 1ap lai. Tuong tu, ban cé thé nhan théy xu hudng lién quan dén thoi tiét xau,
suy thoai kinh té,...

b. Xem xét cdc s kién va ngay 1é
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Vé co ban du lich 1a mot hoat dong nghi ngoi, thu gidn, vui choi, giai tri nén trong
nhitng ngay nghi 1&, sy kién luén la dip dé khach hang di du lich. Do dé, nhiing dip nay
nhu ciu thudng ting cao. Vi du nhu 1& Giang sinh va mua hé dugc du bao s& co luong
khéch tang chéng han (tuy thudc vao loai hinh Khach san, dia diém, khach hang muc
ti€u ...). Tuong tu nhu vay, céac su kién dia phuong cling rat quan trong, vi du nhu dém
nhac ctia mot ca si ndi tiéng hay tour luu dién cua mot ban nhac quéc té. Ban nén cd
gang du doan nhu cau phong c6 thé ting dot bién trong khoang thdi gian nay va cé thé
s& giam sau khi nhirng su kién hodc ngay 18 két thic.

c. Theo déi doi thii canh tranh

Ngoai ra, c¢6 nhimng yéu t6 bén ngoai khac can cht y, chang han nhu ddi thai canh
tranh. C6 ging nim bét thong tin vé cac d6i thu trong khu vue, dia phwong. Vi du nhu
c6 mot khéach san vira dugc cai tao? C6 vai khach san hodc nha nghi méi mé trong khu
vic? Pay 1a tit ca cac yéu t c¢6 thé 1am anh hudng dén nhu cau khach hang trong tuong
lai. Pong thoi, viéc dbi thu dong cira hodic chuyén dia diém co thé dong nghia voi sy gia
tang co hoi cho khach san minh, vi vay hay dé mét dén cac d6i thu.

d. Dé y dén xu huéng ciia thi truong

Viéc dé y dén cac xu hudng chung cua thi trudng cling rit quan trong. C6 thé 1a
xu hudéng phé bién trong toan nganh khach san, chéng han nhu luong khach tang hoac
giam, hodc ting dbi thu canh tranh & khu vuc cta ban. Ciing c6 thé c¢6 nhimg xu hudng
anh hudng dén thi truong rong hon, vi du nhu suy thoai kinh té,... Tét ca déu c6 thé anh
huong dén viéc du bao. Xu huong luon van dong, can cha dong nam bit va du doan.

e. Dy bao theo turng muc

Pé xac dinh rd hon sy bién dong ) lugng khach cling nhu dac diém nhu ciu cua
ting loai khach, ngudi 1am cong tac quan 1y c6 thé dyu bao theo timg muc.

Vi du nhu: - Du bao ngué)n khéch — Du bao khach dén tir mot sb cac quéc gia nao?
Du bao kénh phan phdi — Du bao lugng khach dén tir mot s6 kénh phan phéi chinh cua
khéch san; Du bdo phan khuc khach hang — Dy bao khach hang thudc Groups, Business,
Leisure. .. ; Du bao loai phong — Dy bao nhu cau cho timg hang phong cu thé (phong co
ban hay phong cao cép).

Bang viéc chia theo timg hang muc nhu thé ndy, s& giup nhan biét ngudn khach
chinh cuia khach san minh dén tir dau, tic dong kinh té ctia timg ngudn khach 1a nhu thé
nao, ngudn nao can chu trong

f. Lam viéc voi déi ngii ban hang va tiép thi

Vi cac du bao duoc dua ra, tir day ban bat dau xem xét ky hon céac con s6 do co
y nghia nhu thé nao vé6i khach san ctia minh, can lam viéc véi bd phan Sales & Marketing
nhu thé nao, can chinh sira/ thay doi/ loai bo/ thay thé cac chién luoc kinh doanh ra
sao...

Vi du nhu du bao & mot phan khiic nao dé nhu cau co thé giam, co thé c6 cac chién
lugc marketing phu hop nham t&i phan khiic d6 nham git viing vi tri. Tuong tu nhu thé,
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du bao cho thdy mot phan khuc s& c6 thé ¢ nhu cau ting dot bién, cling co thé dua ra
cac chinh sach dé thu hut phan khuc nay vé khach san minh. ..

4. Piéu hanh cong viéc hang ngay

4.1 Xdc dinh nhirng cong viéc thwong nhdt tai tung khu vuc

B0 phan giai tri trong khach san thuong quan 1y rat nhiéu mang, linh vuc c6 dic
diém khac biét nhau nhu Hd boi, phong tap thé thao, Spa, khu vui choi tré em, quay luu
niém, Bar dém,.. . M6i vi tri nhan su tai cac khu vuc nay can phai xac dinh cac cong
viéc 10 rang. Nhitng cong viéc thuong nhét dinh ky thyc hién dugc xac dinh béng cac
bién ban théng ké dé dé theo ddi, quan 1y.

Nhin chung, cac cong viéc thuong nhat tai khu vuc giai tri dugc xac dinh nhu sau:

* Khu vuc hd boi

- Quan 1y tai san tai hd boi

- Huéng dan, phuc vu khach tai khu vuc ho boi

- Truc ctiru ho

- Lang nghe, giai quyét khiéu nai cta khach hang.

- Thyc hién cac cong viéc khac nhu bao cdo, phéi hop vo1 cac bo phan chuc nang
khéc, vé sinh khu vue hd boi, cac cong vi¢c phat sinh,....

* Khu vuc spa

- Pén tiép, tiép nhan nhu cau, tu vin dich vu cho khach hang

- Thyc hién cung cép dich vu cho khach theo dung quy chuin duoc dao tao

- Quan ly tai san, gitr gin khu vuc spa ludén sach s€, gon gang.

- Cham soc khach hang, tiép nhan, giai quyét phan nan, khiéu nai ctia khach vé
dich vu.

- Hb tro cac bo phan khac nhu LE tan spa, sales Spa, vé sinh,...thuc hién cac cong
viéc khi dugc phan cong.

- Kiém ke, 1ap cac ban bao cao vé tinh hinh st dung nguyén li¢u, duogc li¢u, cac
san pham c6 lién quan khac khi duoc yéu cau.

- Thuc hién cac cong viéc khac dudi su chi dao cia Quan 1y Spa

* Khu viee thé thao

- Kiém tra, thong ké sd luong tai san tai phong gym trong ca truc clia minh.

- B4o cdo kip thoi cac tai san, thiét bi bi hong hoc va chuyén 1én quan 1y dé c6 bién
phap khic phuc/xir 1y, tranh gy ra tac dong xau dén khach.

- Hudng dan khach sir dung thiét bi trong phong gym ding cach.

- Tro thanh huén luyén vién tam thoi cho khach khi ¢6 yéu cau.

- Lau don, v¢ sinh sach s€ khu vuc phong gym dé duy tri céc ti€u chuan vé sinh
theo quy dinh cua khach san.

- Pam bao an toan tai khu vuc phong gym cho khéach, ludn c¢6 mat khi khach can.

- Chéc chan cic bang chi dan ¢ dung vi tri, noi ma khach dé dang nhin thay va
thuc hién theo hodc tranh dé khong gip phai cac sy cb.
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- Lang nghe khiéu nai cta khach va tién hanh giai quyét ching néu van dé thudc
pham vi ctia nhan vién phong gym. Néu vuot qué gidi han, hiy lién hé ngay v6i quéan 1y
dé nho hé tro.

- Xtr 1y cac phat sinh lién quan trong ca lam viéc cua minh.

- Ghi lai bao cao cac van dé guri 18n cap trén.

- Tiép nhan cac phan hdi, khiéu nai ctia khach hang.

* Khu vue giai tri khac

- Chiu trach nhiém trung bay va ban cac san pham tai khu mua sam, hang luu niém
cua khach hang.

- Liét ké sb lugng hang hoa, bao céo sd lwong ban hang, ton kho cho quan 1y.

- Giai quyét cac yéu cau, phan nan cta khach hang lién quan dén khu vuc giai tri
minh phu tréch,..

- Thuyc hién sy phan cong ctuia cép trén.

4.2 Lap bang mé tda cong viéc cho tieng vi tri trong by phdn

a. Khai niem

Ban mo ta cong vi¢c 1a mot tai li€u mo ta cac cong vi¢e, nhiém vy, trach nhi€ém ma
mot nguoi khi ddm nhi¢m vi tri cong viéc do phai thuc hién va hoan thanh mot cach tdt
nhit.

Bdn mé ta céng viéc 1a ban liét ké chinh xac va suc tich nhimg diéu ma ngudi lao
dong phai thuc hién. N6 cho ta biét nguoi lao dong 1am cai gi, 1am nhu thé ndo, va cac
diéu kién ma cac nhiém vu dé dugc thuc hién.

Do dic thu vé quy mo, trinh d0 va cach thtrc t6 chirc cua céc to chice va do muc dich
phan tich céng viéc khac nhau nén trong thuc té khong c6 biéu mau chung théng nhit
cho ban md ta cong viéc. Mic du khong c6 mot mau chuin muc nao cho ban mé ta cong
viéc, hau hét nhirg ban mé ta cong viée hitu dung va dugc trinh bay ki déu chira dung
nhiing thong tin sau:
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BANG MO TA CONG VIEC
TEN CONG TY:.................
Ho va tén Chuee danh
Bo phan

Noi lam viéc

Bao cao cho

1. Noi dung cong viéc: (mé ta tom tit ndi dung cong viéc dugc giao)

2. Muc dich cua cong viéc:

3. Pham vi ctia cong viéc:

4. Trach nhiém va Nhiém vu:

5. Pham vi trach nhiém:

6. Nang luc: (Nang lyc thé hién kién thirc, k§ nang va cac té chat khac dugc
sir dung cho mt vi tri nhat dinh)

7. Tiéu chuan cong viéc (M6 ta nhiing két qua mong doi ddi vai vi tri nay)
8. Mirc phan dau:

9. Quan hé: (M6 ta mdi quan hé bao céo cap trén va mdi quan hé 1am viée
trong nhom, bo phén)

10. Bang céap: (Trinh do va bang cap can thiét ¢6 lién quan dé c6 thé dam
duong nhiém vu nay)

11.Trang bi, diéu kién 1am viéc: (Céc trang thiét bi va diéu kién lam viéc dé trg
giup hoan thanh cong viéc)

Xac nhan

b. Tam quan trong ciia bang mé td cong viéc

Ban mo ta cong viéc gitip nha tuyén dung giam thiéu thoi gian sang loc hd so tng
vién. Huéng dén nhitng Gmg vién phu hop nhit di véi cong viéc.

Ban mé ta cong viée gitip ngudi quan 1y 6 co sé giao viée, theo ddi tién do, tuyén
dung, dao tao va danh gia hi¢u qua cong vi¢c cia nhan vién.

Ban mo ta cong viéc giup Ung vién tu danh gia muc do phu hop trude khi tng
tuyén vao vi tri cong viéc.

Ban mo ta cong viéc 1a co s& dé nhan vién hiéu rd muc tiéu, chirc nang nhiém vy,
yéu cau cong vi¢c va nhitng quyén han, trach nhiém c6 duogc khi dam nhiém vi tri.

C6 thé hiéu, ban mo ta cong viéc khong chi 12 ban cam két cong viéce gitta nguoi
quan 1y va nhan vién, ma con 1a co sé hudng dan dé nhan vién thuc hién cong viéc ciia
minh mot cach phit hop nhat, dong gdp vao viéc hoan thanh ké hoach hoat dong ciia
bd phén, cling nhu cua doanh nghiép.

c. Bang mo ta cong viéc trong bo phan gidi tri cua khach san

Vi du vé Ban mé ta cong viéc ciia nhan vién phong tdp thé duc khdch san Mwong

Thanh.

Chirc danh: Nhén vién Phong tip — Bé boi & Sin quan vot
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Don vi truc thujc: Khéch san Muong Thanh

B§ phan (Ban/Phong): | To Dich vu giai tri/ bo phan L& tan

Bao cao cho:

Giam sat/ To truong Dich vy giai tri

Giam sat tryec tiép: Khong

M6 ta nhiém vu cong viée

1. Cac cong
viéc chinh

- Van hanh theo tiéu chuan:

Chao hoi, don tiép khach voi thai d than thién, lich su tuan
theo tiéu chuan cua Khach san va Tap doan khach san Muong
Thanh;

- Bao dam khu vuc phong Gym, bé boi, san Tennis c6 day du
khan va nuéc cho khach st dung;

- Kiém tra, giam sat cu thé dam bao tinh chinh xac céc phiéu dich
vu tai phong Gym, bé boi, san Tennis, phong Karaoke;

- Thyc hién cong viéc huéng dan khach hang sir dung cac dich
vu tai phong Gym, bé boi, san Tennis, phong Karaoke;

- Kiém soat chat luong dich vu va su hai long ctuia khach theo
tiéu chuén dich vu cao nhét cia Khéach san va Tap doan;

-Dam bao an toan cao nhét cho khach tai phong Gym, bé boi, san
Tennis va cac hoat dong giai tri caa To;

‘Kiém tra va chuan bi chu déo vé dich vu cling nhu cac thiét bi
tai tai phong Gym, bé boi, san Tennis, phong Karaoke luén dam
bao san sang don khach;

- Phoi hop voi voi bd phan K¥ thuat nham dam bao viéc duy tri
cac trang thiét bi cua T6 hoat dong hi¢u qua;

- Phéi hop vo1 by phan Kinh doanh khach san dé trién khai céc
chuong trinh khuyén mai vé cc san pham cia T6..

- Quan 1y va phat trién mdi quan hé khach hang:

- Duy tri va phat trién mdi quan hé khach hang hiéu qua nham
dat duoc t6i da sb lugng thanh vién va doanh s6 cao nhat;

‘K¥ ning giam sét cac thiét bi va hoat dong dam bao bao vé tré
em tai khu bé boi va vui choi, giai tri;

- C6 kha nang phan tmg va xtr Iy hiéu qua cac trudng hop khan
cép nhu chay, nd, danh bom... trong Khach san;

-C6 kha nang thuc hién so ctru co ban;

-Str dung tdt cac dung cu ctru ho tai bé boi.

- K¥ nang bo sung khéc:
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- Ludn duy tri kién thirc nganh nghé cuia ban than va To theo tiéu
chuin cua Khéch san va cia Tap doan;

“T6i wu héa viéc ap dung va st dung cong nghé mdy tinh, thong
tin trong toan B phan;

-Ap dung du lich ¢6 trach nhiém trong cac dich vu giai tri.

2. Céc cong
viéc vé béo
cao cua bd
phan

- Thuc hién bao cdo doanh thu theo ca va bao cdo thang theo yéu
cau cua Trudng bd phan va Ké toan Khach san;

- B4o cdo cho Giam sat/ To truong biét vé tat ca cac thong tin
lién quan dén khach VIP, cac doan khach 16n, cac yéu cAu va phan
nan nghiém trong xay ra trong khach san.

3. Cac cong
viéc vé quan
ly hanh
chinh, nhéan
su, dao tao va
tuyén dung

-Quan 1y hanh chinh & nhan su:

-Dam bao tuan thu thyuc hién cac quy trinh ctia T6 va chinh sach
mai cua Khach san va ctia Tap doan;

‘Tham gia dﬁy du cac cudc hop cua B phan;

‘K¥ nang lam viéc nhém hiéu qua.

- Quan 1y tuyén dung & dao tao:

-Phéi hop thuc hi¢n cac bai dao tao nhom hi¢u qua;

-Dao tao dé dam bao c6 ngudi thay thé khi cong viée yéu cau;

-Dam bao tham gia day du cac khoa dao tao ciia Khach san va
Tap doan néu co6 yéu cau.

4. Nhiém vu
khac

- HO tro b phan L& Tan va cac bd phan khac trong Khach san
trong céc trudng hop can thiét;

- Thuc hién cac nhiém vu khéc ctia Trudng bo phan va Ban Giam
dbc Khach san khi c6 yéu cau.

5. Pao tao tai cho cho nhan vién

bao tao, theo gido trinh Quan tri nhan lyc 2004 Pai hoc Kinh té Qudc dan do 1a
“Hoat dong hoc tap nham giup cho nguoi lao dong hoan thanh cong viéc thuc tai 1ot

hon”. [1]

Ning luc ciia yéu to con ngudi dugce thé hién boi su két hop va tuong tac gitra kién

thirc, k¥ nang va thai dg ctia ho vdi cong viéce.

Kién thtrc: lién quan dén nhitng thong tin ma nguoi lao dong c6 duoc va luu trix
trong bd ndo, cach thirc ho t6 chiic cac thong tin nay va su hiéu biét ctia ho vé thoi gian
va cach thue sir dung cac kién thie nay. Viée duy tri va cap nhat duoc nhiing kién thic
méi d6i véi ngudi lao dong 1a rat quan trong trong thi trudng lao dong canh tranh manh

meé ngay nay.
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K¥ nang: 1a nang luc can thiét dé thuc hién céc cong viéc va la két qua dao tao va
kinh nghiém cua tirng ca nhan. Ky nang cia mgt ca nhan phan anh viéc cac ca nhan nay
thue hién c6 t6t hay khong cac cong viéc cu thé. K¥ ning phu thudc vao kién thirc boi
vi trude khi thuc hién cac cong viée cu thé nay thi ca nhan d6 phai biét duoc minh can
phai lam nhiing cong viéc gi va khi nao phai lam nhiing viéc nay. Tuy nhién su khac
biét gita nhitng viéc can lam va két qua thuc té khi 1am nhiing cong viéc nay. K¥ ning
1a viéc thuc hién cac cong viéc ¢ mirc d6 thuan thyuc, khac hin so véi sy hiéu biét vé
nhirng cong viéc phai lam.

Thai do: 1a sy phan 4nh niém tin va y kién ciia cac c4 nhan véi mot s6 hanh vi khac
nhau. Thai d6 c6 thé bao gdm niém tin ctia nguoi lao dong vé cip trén clia minh, cong
doan va sy thoa min cua ho dbi véi cac phuong di¢n khac nhau cia cong viéc ma ho
dang thyc hién. Niém tin va y kién nay s& anh huong dén cam xuc ciia nguoi lao dong
d6i v6i cac van dé xung quanh.

bao tao nguén nhan lyc trong khach san thuc chat d6 1a viéc phat trién toan dién
con ngudi trén cac mit vé kién thire, k§ ning va thai do cuia ho dbi véi cong viée. Thong
qua vi¢c thu hut nguff)n nhan luc, khach san s€ tim dugc nhitng con nguoi c6 nang luc
phu hop véi cong viée cia doanh nghiép, dao tao budc dau dé ho co thé dap Gmg tot nhat
yéu cau cua cong viéc. Pong thoi bd tri cong viée cho phu hop véi ning luc cia ngudi
lao dong dé ho co thé phat huy hét kha ning ctia minh trong cong viée, dem lai hiéu qua
cao cho doanh nghiép. Trong mdi trudng canh tranh hién nay, yéu t6 con ngudi dang
tr¢ thanh strc manh canh tranh cua cac doanh nghi¢p, do vay céc khach san luén phai
quan tim dén nhimg van dé 1am sao gitr duoc nhitng ngudi gioi, tim huyét véi khach
san thong qua cac chinh sach quy hoach, b nhiém can bo, tra thu lao va cac chinh sach
khuyén khich phu hop...

5.1 Xdc dinh nhu cau dao tao nhén sw trong bé phén gidi tri

Nhu cau dao tao 1 khoang cach giita nhitng gi hién c6 va nhitng gi mong mudn
trong tuong lai xét vé khia canh thai d6 ctia ngudi quan 1y va ngudi lao dong trong to
chue.

Xac dinh nhu cau dao tao 1a qua trinh thu thap va xir 1y va phan tich thong tin
nham lam rd nhu cau can cai thién két qua thuc hién cong viéc va xac dinh dao tao hi¢n
c6 nham nang cao hiéu qua lam viéc, kha nang phat trién véi timg can bd, nhan vién cu
thé.

Phan tich nhu cau dao tao 1a viéc xac dinh va xép thtr tur cac muc tiéu, dinh lugng
cac nhu cau va quyét dinh cac mic do uu tién cho cac quyét dinh trong linh vuc dao tao.

Cé6 nhitng diém khac biét trong nhu cau dao tao mdi can bd nhan vién do kién thire
co ban, tiém ning va hoai bio phat trién cua ho khong gidng nhau. Do vy cac hoat dong
dao tao phai hudng t6i viée thiét ké chuong trinh sao cho dap tmg duoc yéu cau cua
timg d6i twong. Nhu cau dao tao quyét dinh phuong phap dio tao. Khong co bat ky
chuong trinh hay phuong thirc nao phi hgp v6i moi nhu cau. Cac chuong trinh dao tao
dugc chon lya trén co s& dung hoa mong mudn cua cac cd nhan véi muc tiéu cia td
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chire, trong d6 hiéu qua kinh doanh duoc dua ra 1am tiéu chi anh hudng cé tinh quyét
dinh. Nhiéu chuong trinh dao tao khéng thanh cong do xac dinh nhu cau dao tao khong
hop 1y, khong danh gia dugc tac dong cua viéc dao tao téi qua trinh thyc hién nhiém vu
ctia mdi nhan vién.

Co s& dé xac dinh nhu cau dao tao:

* Phan tich muc tiéu, ké hoach, chién luoc, chi sd hiéu qua vé mit to chuc cua to
chuc:

- Phan tich chi s6 hiéu qua vé& mat td chirc bao gdm viéc phan tich cac tiéu thic to
chtc nhu: Nang suét, chat lugng thuc hién cong viée, ty 1¢ thuyén chuyén, ky luat lao
dong...

- Muc tiéu, chién lugc cua to chirc cho biét dinh hudng phat trién cua to chirc.

- Ké hoach héa ngudn nhan luc 13 qua trinh x4c dinh cac nhu cau vé nhan lyc cua
td chirc mot cach co hé théng dé phuc vu cac muyc tiéu cua t chue,. ..

* Phan tich cong viéc

Phén tich cong viéc 1a nghién ciru cong viéc mdt cach chi tiét nham lam rd cac
nhiém vu, trach nhiém va cac yéu ciu vé kién thuc, k§ ning, kinh nghiém déi véi ngudi
thuc hién cong viée. Tir d6 tién hanh cac chuong trinh dao tao phu hop.

Trong truong hop nay, sir dung ban mo ta cong viéc va ban yéu cau ddi voi nguoi
thue hién 12 rat hiru ich. Str dung biéu mau phan tich cong viée:

Liét ké cac nhi¢m vu cong viéc chinh

Xac dinh mue d6 thuong xuyén thuc hién cac nhi€ém vy, cong vi¢c
Tiéu chuin mau thuc hién cong viéc

Piéu kién thuc hién cong viéc.

Céc k¥ nang va kién thire can thiét giang day cho nhan vién

Nhiém vu s& duoc hoc cach thuc hién tdt nhét “tai” hay “ngoai” noi lam vigc.
* Phan tich thuc hién cong viéc:

La nghién ctru k§ ludng viée thyuc hién cong viée dé xay dung quy trinh thyc hién
cong viée t6i wu cling nhu 1a dé hudn luyén, ddo tao nhan vién kha ning thuc hién cong
viéc. Viéc phan tich nay chu trong dén cac nang luc va cac dac tinh ¢4 nhan cua nhan
vién, dugc stir dung dé xac dinh ai 1a nguoi co thé dam duong duoc cong viéc va ho thiéu
nhitng kién thirc, k§ nang gi, dé tir d6 xac dinh can chu trong dao tao nhiing kién thirc,
k¥ nang nao.

* Ngoai ra, con co thé sir dung cac thong tin khac dé xac dinh nhu cau dao tao:
+ Theo bao cdo cua vién giam thi.
+ Theo yéu cau quan tri.
+ Can cur vao thanh tich, chi tiéu ca nhan dat duoc.
+ Trach nghiém kién thuc
+ Bang cau hoi diéu tra.
+ Két qua thuc hién muc lao dong.
5.2 Lwra chon déi twong dao tao
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D6 14 viée lua chon nguoi cu thé dé dao tao. Tl viée xac dinh rd nhu cau va myc tiéu
dao tao, to chire 1ap ra chuong trinh dao tao cho phu hgp, va lua chon dbi tuong dé dao tao.
Viéc lua chon nguoi dé dao tao dam bao phai dao tao ding nguoi can dao tao dua trén co
s& phtt hop voi trinh d9, cong viée dang lam va kha nang cia ho dé tranh tinh trang dao tao
nham dbi twong, 1am ton that vé thoi gian va chi phi khong can thiét. Trong mét td chic,
dbi tuong cua hoat dong dao tao gém c6 can b quan ly, nhan vién. C6 mdt sb van dé can
chu y khi lya chon ddi tuong can dao tao 1a:

- Nghién ctru nhu cu va dong co dao tao ctia ngudi lao dong.

- Tac dung cua dao tao ddi v6i nguoi lao dong.

- Trién vong nghé nghiép cua timg ngudi.

5.3 Xdy dwng ké hoach dao tao phit hop

a. Chuong trinh dao tao

Bur6c cong viée nay nham trd 101 cdc cdu hoi sau:

- Nhitng k¥ nang, kién thirc can thiét duoc linh hoi hay chii trong trong qua trinh
dao tao?

- Mtrc do k¥ nang va kién thirc nao duoc lya chon dé dao tao cho hoc vién ?

- Can ¢t vao nhu ciu dao tao, ddi tuong dao tao ma xay dung chuong trinh dao
tao cho phu hop. Trong mot chuong trinh dao tao c6 thé ap dung nhiéu phuong phap
dao tao khac nhau cho nhitng ddi trong khac nhau.

- Can phai 1én ké hoach vé ndi dung giang day ciing nhu thdi gian biéu, hoc mon
gi, bai gi, do ai gidng day va thoi luong hoc 1a bao nhiéu.

b. Lua chon phuwong phap dao tao

Co s0 cua viéc lya chon phuong phap dao tao 1a dua vao cac chuong trinh dao tao
va chi phi dao tao cia doanh nghiép. Bao gdm hai phwong phap dao tao :

* Pao tao trong cong viéc

Dao tao trong coéng viée 1a phwong phap dao tao nguoi hoc truc tiép tai noi 1am
viéc thong qua thuc té thuc hién cong viéc, c6 su kém cdp, gidi thi€u cong viéc va hudng
dan cta nhimg ngudi lanh nghé hon. Viée dao tao thudng duoc phan cong theo ké hoach
dao tao gitra ngudi huéng dan hodc cac nhan vién lanh nghé, c6 k¥ ning cao v6i nhimg
nhan vién c¢6 trinh do tay nghé thap.

Ul diém: Loi ich kinh té cao, thoi gian dao tao ngan, khong ton nhiéu tién cho co sé
vat chat phuc vu dao tao, do do tiét kiém dugc chi phi va thoi gian cho dao tao. Ngudi hoc ¢o
thé nhanh chong nam bt dugc ki ning cong viéc.

Nhuroc diém: Do hoc tap bang viéc quan sat nén ngudi hoc khong duge trang bi
nhitng kién thirc mot cach hé thdng va hoc vién co thé bat chude nhitng kinh nghiém,
thao tac khong tién tién ctia nguoi day. Ngudi hudng dan thudng khong ¢6 kinh nghiém
vé su pham va c6 thé cam thay hoc vién 1a mbi nguy hiém ddi véi cong viéc cia ho nén
khong nhiét tinh huéng dan.

Nhom nay bao gom cac phuong phap dao tao sau:

Pao tao theo kiéu kém cdp, chi ddn céng viéc . Pdi tuong cta phuong phap nay
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chu yéu d6i véi cong nhan san xudt va mot s cong viée quan 1y. Thong qua qua
trinh thyc hién cong viéc, hoc vién s€ quan sat, ghi nhd, hoc tap va thuc hién cong
viéc theo sy kém cip, chi bao ciia ngudi hudng dan.

Qua trinh dién ra nhu sau:

- Giai thich cho c¢6ng nhan méi vé toan bo cong viée.

- Thao tac mau cach thirc thyuc hién cong viéce.

- Pé cong nhan lam thir tir tbe do cham dén nhanh dan.

- Kiém tra chat luong san pham, hudéng dan giai thich cho cong nhan cach thirc
thuc hién tot hon.

- Pé cong nhan tu thyc hién cong viéc, khuyén khich c6ng nhan dén khi ho dat
dugc cac tiéu chuan mau vé s6 lwong va chat luong ciia cong Viéc.

Pao tao theo kiéu hoc nghé: ap dung véi cong nhan san Xuat. Sau qua trinh hoc 1y
thuyét trén 16p, hoc vién duoc truc tiép xudng xudng va thuc hanh. Phuong phép dao
tao nay giap cho hoc vién nim bit duoc Ky ning cua ca mot nghé.

Phwong phdp ludn chuyén céng viéc: 1a cach thirc luan chuyén nguoi lao dong tir
vi tri cdng viéc nay sang lam mot cong viéc khac, tir phan xudng nay qua phan xudng
khac. Tir d6, hoc vién s& nim duogc nhiéu k§y nang thuc hién cac cong viée khac nhau
va hiéu duogc cach thirc phdi hop thuc hién cong viée ctia cac bd phan khac nhau trong
doanh nghiép. Giup cho viéc phan cong cong viée trong khach san linh hoat hon, phdi
hop hoat dong gitra cac don vi chiic nang hiéu qua hon va nhan vién cé co hoi thang
tién cao hon. Phuong phap nay hién nay thudng duoc ap dung cho ca nha quan 1y cap
cao, cong nhan ky thuat, cac can bd cip trung gian.

* Dao tao ngoai Cong Viéc.

DPao tao ngoai cong Vviéc la phuong phap dao tao trong d6 nguoi hoc dugc tach
khoi su thuc hién cac cong viéc.

Uu diém: Trang bi kién thic vé 1y thuyét va k§ ning thuc hanh mot cach co hé
thdng, giup hoc vién c6 kha ning tu duy, sang tao trong cong viéc.

Nhurge diém: Chi phi dao tao cao, tbn nhiéu thoi gian. Viée tiép thu kién thic ki
nang caa phuong phap nay déi véi lao dong co trinh do thap 1a rat kho.

Cac phuong phap ciia nhom nay bao gom :

+ Mo cdc lop canh doanh nghiép

+ Hoc tai cac co so dao tao

+ Dao tao thong qua bai giang, hoi nghi, cudc hoi thdao

c. Thuc hién chuwong trinh dao tao

Dé thuc hién chuong dao tao can xac dinh dugc thoi gian va dia diém cho dao tao.
C6 mot sd van dé can quan tam la:

- Nén mo 16p dao tao vao thoi diém nao dé co thé huy dong duoc s6 hoc vién can
dao tao theo ké hoach.

- Thoi diém nao c6 thé moi hodc huy dong duoc cac giang vién can thiét.

Két hop ca hai thoi gian trén, nguoi 1ap ké hoach dao tao c¢6 thé xac dinh duoc thoi
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gian va c6 thé md 16p dao tao.

Vé dia diém dao tao, to chic c6 thé xac dinh md 16p dao tao ngay trong td chire
(néu t6 chirc co du dia diém hoc dap tmg cac nhu cau hoc tap) hodc thué ngoai.

6. Giai quyét phan nan

6.1 Tam quan trong ciia viéc chim séc khdch hang

Cham soc khach hang (hay dich khach hang -customer care) 1a nhitng hanh vi, suy
nghi thai d6 cta khach san cam két trong qua trinh twong tac v6i khach hang nham phuc
vu khach hang theo cach ma ho mong mubn duoc phuc vu va lam nhiing viéc can thiét
dé giir khach hang dang c6.

“Khong c6 khach hang s& khong co bit ctr cong ty ndo ton tai” nhan dinh cta nha
kinh té Erwin Frand da cho thdy vai trd cta khach hang trong moi hoat dong kinh doanh.

Muc dich cubi cung cua hau hét cac khach san trén thi truong déu 1a lgi nhuan.
Song khong con kiéu kinh doanh cii “ ban nhiing gi minh ¢6” nita ma ngay nay khach
san mudn ton tai phai “ban nhimg gi khach hang can”, nhung van chua di, vi ngay nay
c6 qua nhiéu khach san do d6, khach hang khé tinh va it trung thanh hon, cho nén chim
soc khach hang c6 tAm quan trong rat 16n v6i mdi khach san hién nay:

- La phuong tién dé giit khach hang: Khach hang thoa min véi dich vu khach san
cung cﬁp S€ ge"ln b6 voi khach san lau dai hon, sir dung nhiéu dich vu hon do vay cé
nhiéu khach hang trung thanh hon. Chim séc khach hang t6t 1am uy tin cia cong ty ting
1€n, khach hang it phan nan, nhan vién lam vi¢c vui vé va ching ta c6 co hoi lam viéc
va phat trién, chung ta thém nhiéu co hoi dé cung cip cho khach hang thém nhiéu san
pham méi néu chung ta gitt ho 1au dai va ho ciing dé dang chip nhan hon.

- La vii khi canh tranh ctia khach san trén thi trudng: ngoai nhitng yéu t6 san
pham gia ré, mot khach san lam tét cong tac chiam soc khach hang thi khach san s& danh
duoc khach hang va sé thanh cong trén thi truong. Viée gin gitr khach hang con dem lai
cho khach san nhiéu loi ich.

- Tiét kiém chi phi : Thyc té cho thay chi phi tim kiém khach hang méi luén cao
hon so v6i chi phi giir khach hang cii. Dé c6 mot khach hang méi phai bo ra mot ngudn
lwc gap 6 1an gitt mot khach hang cii. Mot khach hang khong hai 10ng v6i san pham dich
vu clia mdt cong ty s& noi didu d6 cho 8 dén 10 nguoi khac, va phai can 12 1an phyc vu
tdt mGi bu lai duge mot lan phuc vu t6i. Mic khac khach hang & lai cang lau thi khach
san cang it ton kém cho ho. Ho 12 nhimg nguoi hiéu biét sdu sac vé qua trinh kinh doanh
va dich vu cua khéch san nén khong tén kém chi phi nhiéu khi phé bién dich vu méi va
c6 it nhu cau vé trg giup hon, vi vdy ma chi phi cho ho ciing giam xuéng theo thoi gian.

- Mang lai nhiéu khach hang méi : Piéu quan trong hon ca 1a khi khach hang gan
b6 lau dai v&i chung ta thi ho 14 ngudi tuyén truyén, gidi thiéu thém nhiéu khach hang
méi. Cac khach hang méi rat dé thuyét phuc bdi nhitng ngudi da timg sir dung dich vu
va gan bé 1au dai v4i nha cung cap. Cac khach hang 1au dai ¢6 thé dem lai cac co hoi
lam @n véi khach san thong qua nhiing 10i truyén miéng, mot kénh quang co hau nhu
khong phai chi phi gi ma hiéu qua lai rat cao va co sirc thuyét phuyc.
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- Cling ¢ vi tri cua khach san va tao dong luc cho nhan vién lam vi¢c: Cham séc
khach hang tdt s& giup ting vi thé ctia khach san trén thi truong, tao uy tin va hinh anh
dep trong tam tri khach hang. Khach san kinh doanh ngay cang hiéu qua, doi song vat
chat tinh than cta can bd nhan vién ngy cang duoc nang cao. Khach san dinh huéng
khéch hang, s€ lam cho dong lyc cho nhan vién lam vi¢c hang say hon trong cong vi¢c,
khéch san lai tang thém uy tin va thuong hi¢u tao thanh mdt "day chuyén" hoat dong
thac day di 1én.

6.2 Quy trinh gidi quyét phan nan, khiéu nai

6.2.1 Khai niém

Phan nan 14 hanh vi phan tng ciia khach hang khi khong hai 1ong bang 151 néi,
hoic thai do (c6 thé tryc tiép hodc gian tiép), thuong khong lién quan dén xuét phat tir
su so sanh vé chét lugng dich vu ma khach hang nhan dugc so véi chi phi ho bo ra.

Con khiéu nai 14 hanh vi khong hai long ctia khach hang & mét mirc d6 cao hon
néu nhing 101 phan nan cua khach hang khéng duogc cac KS, t6 chire, ca nhan cung cip
dich vu giai quyét va tra 1oi triét dé.

Khiéu nai thuong lién quan dén khau vin ban va tinh chat phap 1y. Bén canh do,
khiéu nai thuong lién quan dén nhitng o1 ich vat chit, anh huong téi quyén loi cua
khéch hang...

6.2.2. Nhitng loi ich ciia viéc gidi quyét phan nan, khiéu nai

Giai quyét tt cong tac khiéu nai, phan nan ctia khach hang s& gitp KS mang lai
su thoa man cho khach hang: vi 16i kéu ca, phan nan cia ho di dugc chu ¥ va giai quyét;
gop phan tao ra nhitng khach hang trung thanh; gitp KS ngin chin dugc nhitng tin don
that thiét; tiét kiém chi phi cho KS: chi phi tao ra nhiing khach hang hai 1ong va trung
thanh mdi, chi phi kién tung, chi phi thiét hai do uy tin, hinh anh ctia KS bi giam sut; hd
trg cho cong tac quan 1y cua KS.

Giai quyét tt cong tac ndy 1a mot bién phap hitu hiéu dé ning cao ning luc canh
tranh, tao sy trung thanh va tin tuédng cua khach hang vao KS. Qua do, KS s¢€ tang truong
va phat trién mot cach bén virng duya trén sy tin tudng cia khach hang va van dung duoc
chinh sach “Str dung khach hang nhu mot vii khi canh tranh”.

6.2.3 Nhitng bién phdp gidi quyét phan nan, khiéu nai

Pé thuc hién duoc tot cong tac giai quyét khiéu nai, phan nan ctia khach hang trong
mdi trudng kinh doanh va canh tranh rat manh mé nhu hién nay, thi doi hoi nhitng nguoi
tryc tiép giai quyét cong tac khiéu nai, phan nan ctia khach hang can phai c6 nhitng nhan
thirc va yéu cau nhu sau:

Thik nhat: Can c6 mdt quan niém ding vé viéc khiéu nai, phan nan cia khéch hang

Quan niém cii cho rang, phan nan cua khach hang chi gy phién phuc kho chiu
cho khéach san, nén doi ngii can bd lam cong tac giai quyét khiéu nai, phan nan cta khach
hang thuong khong muén nghe nhiing 151 phan nan, tham chi kho chiu d6i v4i khach
hang phan nan. Tir 46 dan dén cach tmg xir dbi pho, chdng ché, phii nhan nhiing y kién
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phan nan cta khach hang va khong xir 1y khiéu nai, phan nan cta khach hang.
* Mot vai quan diém khong diing vé phan nan, khiéu nai ctia khach hang;

- Nhitng ngudi khach hang thich phan nan, khiéu nai 1a nhimg ngudi thich chdng
d6i. Do d6, khach san khong can phai giai quyét phan nan khiéu nai

- Phan nan, khiéu nai d6 1a chuyén binh thudng, thuong xay ra trong hoat dong
cung cap dich vu cta doanh nghiép. Tir d6 nhin nhan cong viéc giai quyét khiéu nai
phan nan qua ling kinh kha don gian va khong c6 tam quan trong gi ca.

- Néu khach hang thuc su khong hai long thi ho s& khong con 1a khach hang cua
chung ta nita. Do d6, chung ta khong can phai giai quyét phan nan khiéu nai cta khach
hang

- D6 khéng phai 14 16i ctia khach san

- Khach hang luén 1udn c6 1y, 1am sao chung ta c6 thé dap tmg dugc hét mong
mubn cua khach hang

* Mot vai quan diém diing vé cong tac phan nan khiéu nai

- Khéch hang khiéu nai, phan nan 1a ho con cé thi¢n chi dé khéch san stra chita,
gitr ho lai

- Su phan nan cua khéach hang thuc chit 1a mot khia canh cta thong tin phan hoi
ctia khach hang. Nhimng thong tin phan hoi khong mang nghia tiéu cuc vi nd cho biét
rang viéc chung ta cung cip dich vy 1a chua tot, dwa pht hop v6i nhu cau nguyén vong
ctia khach hang. Tur d6, KS biét phuong hudng dé khic phuc nhimmg nhuge diém cua
minh. Nhu vy khach hang dua cho KS thong tin phan hoi 14 ho c¢6 thién chi v6i chung
ta. Va KS cin phai cam on khach hang vé thién chi dé.

- Pé ching minh quan diém nay, hiy xem xét s6 liéu nghién ctru cho thiy két qua
sau day: Khi khach hang phan nan, néu ching ta giai quyét tt, lam cho ho hai 1ong thi
khoang tir 50%-70% khach hang s& quay tro lai voi ching ta. Néu ching ta giai quyét
rat tbt vuot qua sy mong doi ctia ho thi 95% khach hang s& quay lai

Thir hai: Can phdi ndm viing hé thong cdc vin ban lién quan dén céng tic gidi
quyét khiéu nai cia khdch hang

Céc vin ban quy pham phép luit 12 nhitng nén tang cho viéc cung cip dich vy ra
bén ngoai dugc dam bao lgi ich cua ca khach hang va nha cung cép dich vu. Piéu nay
doi hoi nguoi giai quyét khiéu nai, phan nan cua khach hang va nguoi truc tiép giao dich
v6i khach hang can phai ndm dugc, giai thich va thong tin cho khach hang mét cach day
du. Chu y rang tat ca cic vian ban trén déu dugc co quan quan 1y Nha nuéce thong qua.

Thit ba: Can c¢6 cdc kj ndng giao tiép can thiét trong qud trinh gidi quyét khiéu
nai, phan nan cua khach hang

Nhu chung ta da thay, khach hang dén khiéu nai, phan nan mang theo mot tim
trang buc bdi va khach hang mudn duoc giai quyét nhanh chong nhitng khiuc méic gip
phai. Chinh vi vy ma nguoi lam cong tac giai quyét khiéu nai, phan nan véi muc tiéu
la Iam hai long khach hang, tao dung su tin tudng tir phia khach hang thi cac ky nang
giao tiép 1a rat quan trong. D6i v&i ngudi 1lam cong tac giai quyét khiéu nai, phan nan
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ctia khach hang can c6 mot s6 k¥ nang giao tiép nhu Ky nang lang nghe khach hang, ky
ning nam bét tim 1y, k§ nang thuyét phuc khach hang, k§ niang kiém ché, k§ nang thuyét
phuc khach hang...
Thir tw: Can sie phéi hop giita cdc don vi lién quan dén viéc cung cdp dich vu
Hién nay c6 thé noi rang viéc tra 10i cac don thu khiéu nai, cac 151 phan nan cua
khéch hang con cham. Néu viéc cham tré nhu thé nay con dién ra thi viéc giam sy tin
tuong cua khach hang ngay cang cao. Chinh vi vay viéc phdi hop gitta cac bd phan trong
khach san nhu bd phan cham soc khach hang, bo phan 18 tan, budng phong, giai tri, ...
dé qua trinh giai quyét khiéu nai, phan nan duoc giai quyét nhanh chong, thoa dang.
Thik nam: Té chire noi tiép nhdn, cdc kénh tiép nhdn 16i phan nan, khiéu nai, phan
nan cua khdach hang
Can phai td chirc mot hé théng cac kénh tiép nhan da dang dé co thé dap ung nhu
cau tiép nhéan khiéu nai, phan nan dugc tdt va déy du. Truge khi tién hanh giai thich,
thuyét phuc cho khach hang can tao cho khach hang mot cam giac tin tuong va thoai
mai hon. Chinh vi vy viéc t6 chirc Phong tiép nhan khiéu nai, hop thu gop ¥, e-mail dé
nhan khiéu nai, phan nan.... lam sao thuan ti€én va mang lai mgt cam giac tdt cho khach
hang 14 rat quan trong
Thit sau: Thwong xuyén ndng cao chat lwong ddi ngii cdn bé céng nhdn vién vé
gidi quyét cong tac khiéu nai, phan nan
Nhan vién 14 nhimg ngudi truc tiép tiép nhan khiéu nai, phan nan vi vay ho can
phai duoc dao tao v& mit nghiép vu, mit ki niang khi giao tiép khach hang, dic biét la
cac quy dinh méi, cac huéng dan méi trong quy trinh cung cip dich vu cho khach hang
6.2.4 Quy trinh gidi quyét phan nan, khiéu nai trong khdch san
Trong khéch san théng thuong bo phin quan hé va chim séc khach hang tiép nhan
cac thic méc, phan nan cua khach hang. Qua trinh giai quyét phan nan dugc mé ta nhu
sau:
Budce 1: BO phan quan hé va cham séc khach hang tiép nhén cac y kién dong gop
va phan nan tir khach hang
Budce 2: BO phan quan hé va chim soc khach hang chi dong xac minh cac van dé
phat sinh véi cac b phan lién quan dé x4c nhan lai thong tin
Budce 3: Sau khi xdc minh thi bd phan quan h¢ va chdm séc khach hang cung véi
bd phan lién quan cing phan tich va dua ra giai phap thich hop cho van dé phan nan
Budc 4: Pua giai phap da thong nhat 1én gidm doc xét duyét
Budc 5: Giam ddc xem xét va quyét dinh cho phép phan hoi hay khong
Budc 6: Phuc dap lai khach hang.

(6) Phuc dap
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(1) Nhu cau

(5) Xét duyét
Khach hang » Bo phan CSKH .| Tong quan Iy
(2) Xac minh (4) xin y kién (3) Huong giai
quyet
A 4 A4 Y \ A
B6 phan Tién Bo phan Budng B6 phan giai tri Cac qlho phéan
sanh phong khac

Hinh 2.1 Quy trinh gidi quyét khiéu ngi, phan nan

Bén canh do, cac bd phan tiép xuc truc tiép v6i khach c6 thé du doan trudce cac
tinh hudng sai sot co thé xay ra trong qué trinh phuc vu khach va xay dung cic phuong
an stra sai nham stra chira nhitng 161 mic phai va giam su khong hai 1ong cta khach.

Pé cin cho viée xir Iy phan nan tiéu chuan can xay dung nhu sau:

- Cac nhan vién phai tich cuc ling nghe khiéu nai cta khach va xin tht 16i.

- Néu khong thé dua ra mot giai phap hiéu qua, nhan vién can xin 16i khach va yéu
cau can bd Giam sat, Quan ly truc ca hodc Trudng bo phan tro gitp.

- Nhan vién khong bao gio dugc tranh cai véi khach.

- Tét ca khiéu nai phai duoc ghi vao sb nhat ky khiéu nai cua khach hang dé duoc
dua ra thao luan trong budi hop sang hom sau.

- Tét ca cac khach c6 khiéu nai trong thoi gian luu tra phai dugc giri email xin 161
trong vong 24 gid dau tién, khach s& dugc thong bao vé quy trinh thyuc té va thoi gian
xu 1y théa dang.

- Tét ca cac khiéu nai dua 1én c4c trang mang cong cong phai duoc hdi dap nhanh
chong, hop 1y boi Toéng quan 1y hodc Trudng phong Kiém soat Chét lwong cua khach
san trong vong 24 gio.

B. CAU HOI VA BAI TAP THU'C HANH
1. Hay néu tiéu chuan tuyén dung cac vi tri trong bd phéan giai tri tai khach san?
2. Hay lap mot ban mo ta cong viée & vi tri bat ky ¢ bd phan giai tri trong khach
san?
3. Lap mot ké hoach dao tao nhan vién & bo phan giai tri trong mot khach san bat
4. Hay néu tam quan trong cua cong tac cham séc khach hang trong khéch san.
5. Giai quyét cac tinh hudng khi khach hang phan nan, khiéu nan vé cac dich vu
vui choi gidi tri trong khéach san.
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C. GHI NHO
Nhan vién 1a lyc lugng nong cdt tao ra chét lugng dich vu trong kinh doanh khéach
san. Viéc quan ly nhan sy khach san dam bao chét lugng cung cép cho khéch hang ding
v&inhiing gi khach san da cam két. Mubn c6 dugc luc lugng lao dong virng manh, nguoi
quan 1y cac bo phéan trong khach san 1am t6t cac cong tac tuyén dung, dao tao cac nghiép
vu can thiét cho nhéan vién.
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BAI 3: QUAN LY HOAT PONG KINH DOANH BQ PHAN VUI CHOI GIAI
TRIi

Gio6i thiéu: Trong nghiép vu ctia Quan tri cac dich vu vui choi giai tri, khong thé
thiéu dugc cac nghiép vu quan 1y vé qua trinh mua sim, kiém soat nguyén vat liéu, thu
chi tai chinh. Dé hoat dong khach san duoc théng nhét, thuan loi cling can co su phéi
hop gitta cac bd phan véi nhau. Bai hoc ndy s& cung cap cac kién thirc co ban néu trén.

Muc tiéu:

- M6 ta quy trinh mua sam va kiém soat nguyén vat liéu cho bd phan vui choi giai
tri;

- Ap dung dugc phuong phéap kiém soat thu chi tai chinh ctia bo phéan dich vu giai
tri;

- Phéi hop dugc hoat dong cua bd phéan dich vu vui choi gidi tri véi cac by phan
lién quan
A NOI DUNG

1. Quén Iy tai san dung cu, trang thiét bi va hang hoa
1.1 Quy trinh mua sim va kiém sodt nguyén vit ligu, thiét bi

Quan Iy mua sim nguyén vat liéu dong vai trd vo cling quan trong ddi véi hoat
dong kinh doanh cua khéach san no6i chung va bg phan giai tri trong khach san noéi riéng.
Viéc quan 1y nguyén vat liéu, thiét bi tot s& gitip khach san tdi wu chi phi va gia ting
mirc d6 sin sang ctia qua trinh cung cip dich vu. Nhin chung qua trinh mua sim va kiém
soat nguyén vat li¢u trong bd phan gidi tri c6 cac budc nhu sau:

Bu6e 1: Xéc dinh nguyén vt liéu can ding

Luong vat liéu can dung la luong nguyén vat liéu dugc str dung hop 1y va tiét
kiém trong ky ké hoach.

Nguyén vit liéu trong cic bd phan cua dich vu giai tri bao gdm:

Khu vuec Cac nguyén vit liéu, thiét bj

Hb boi Vot, ban chai, 6ng nhwra, hoa chét xtr Iy nudc bé boi, binh
loc nuéce, day phao, a0 phao, phao boi,..

Spa Dau massage, d4 massage, dau nén, dau dan, dén xong
tinh dau, cac loai my pham cham soc da, mubi ding
trong cham soc sac dep, Chai lo, bom tiém, khay dung,
6ng hit, dau hat mun, que nidn mun, thia, mudng, éng hut
cac loai, co mém, hop inox, cay lan, dau may lan kim,

dién tim....
Khu thé thao Céc thiét bj phong tap...
Khu mua sam Cac loai hang hoa dugc bay ban,..

Buoc 2: Xac dinh nguyén vat liéu du trir
Luong nguyén vat li¢u dy trit 1a lugng nguyén vat li¢u ton kho can thiét dugc quy
dinh trong ky ké hoach dé dam bao qua trinh cung cép dich vu dugc dién ra lién tuc.
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Phan loai:

— Nguyén vat lidu duy trit thudng xuyén: 1a lugng nguyén liéu can dé dam bao dién
ra qué trinh cung cap dich vy giita 2 1an mua sim nguyén vat lidu.

— Nguyén vt liéu du trir theo mua: 1a nhitng nguyén vat liéu chi mua dugc theo
mua hoac van chuyén duoc vao mdt mua nhét dinh.

— Nguyén vt liéu duy trir bao hiém: 13 lwong nguyén vat liéu can thiét ti thiéu dé
dam bao cho cung cép dich vu duoc dién ra binh thuong.

Buoc 3: Xdc dinh nguyén vt liéu can mua

Luong nguyén vat liéu can mua phy thudc vao 3 yéu té: lugng nguyén vt liéu can
dung (Ved), luong nguyén vat liéu dy trit dau ky (Vd1), luong nguyén vat liéu dy trix
cubi ky (Vd2).

Cong thtrc: Vc =Vced + Vd2 — Vvdl

Trong d6, Ve 1a lugng nguyén vt liéu can mua.

Khi mua c4c nguyén vat liéu phuc vu giai tri can luu \&

Chi mua cac dyng cu, vat tu can thiét: Chi nén mua cac dung cuy, vat tu, nguyén
liéu ma bo phan giai tri cAn. Tc 13 can thiét d& bo phan giai tri c6 thé cung cap du cho
cac khach hang mot cach tbt nhat.

Lwra chon cac don vi cung cép uy tin nhdm dam bao chét luong cta khach san

Thiét 14p cac mbi quan hé voi nha cung cdp dé kiém soat chét luong cling nhu
hudng cac vu dai cho khach hang than thiét. Ti da héa kinh phi trong qua trinh mua
sam.

Buoc 4: Xdy dung ké hoach tién @6 mua

Ké hoach tién d6 mua nén dua trén nhitng nguyén tic sau:

— Khong dé tén dong von ¢ khau duy tri.

— S luong, chét lugng can bao dam du trix hop 1i.

— Gop phan ning cao hiéu qua st dung von.

— Khi tinh toan, can tinh riéng timg loai.

Bu6e 5: Tién hanh mua nguyén vt liéu

Nhan phiéu yéu cdu mua hang tir cdc bd phén c6 lién quan trong khach san; phan
tich, xac dinh rd yéu cau va nhu cau thu mua, gom: chung logi, s6 lwong, mau sdc, kich
thwée va cdc théng s6 ky thudt khdac dé 1ap ké hoach thu mua va I1én don hang

Lién lac véi nha cung cap dé dat cac loai hang hoa.

Theo ddi qué trinh giao nhan hang cta nha cung cap cho cac bd phan cé lién quan
trong nha hang; kiém tra chat luong, s6 luong, chi tiéu hang so v4i yéu cau

Thong bao cho Bo phian Thu Mua ngay lap tirc néu c6 su thiéu hut vé sé luong,
chat lugng hang hoa duoc giao

Nhén cac ching tir giao hang tir nhan vién giao hang va chuyén cho ké toan mua
hang

Gui thong tin nhap hang dén cac bo phan lién quan dé thuc hién tién trinh tiép nhan
hang theo quy dinh
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Buoc 6: Van chuyén nguyén vdt liéu vé kho ciia bg phan
Bude 7: Phan hoi vé chat luong nguyén vat liéu, thiét bi sir dung
Dinh ky hang thang phdi hop vé6i cac bo phan sir dung hang hoa danh gia cac nha
cung cap; 1ap hd so theo ddi viéc dat hang, mua hang tir cac nha cung cip; béo céo cho
cip trén néu xay ra van dé phat sinh hay nhing thay doi thich hop.
1.2 Quy trinh chdm séc va bdo dwing trang thiét bi
Tuy vao khu vuc giai tri (gym, spa,.. ) ma céc thiét bi phuc vu khach hang ciing
khac nhau do d6 qua trinh chdm soc va bao dudng ciing c6 yéu cau khac biét.
Quy trinh chdm séc va bdo dwdng trang thiét bi & phong Gym
- Cong viéc hang tuan
+ Kiém tra toan b qué trinh hoat dong ctia thiét bi
+ Kiém tra sy can b%mg cua vi tri dat may voi bé mit san.
+ Hat bui bén dudi gam thiét bi
+ Lam sach tit ca bé mit bén ngoai
+ Lam sach giao dién diéu khién v&i khin nho va kho
+ Lam sach giao dién diéu khién cam tng véi dung dich con pha lodng bang vai
nho va kho.
+ Ghi chép lugt khach va thoi gian st dung
- Cong viéc hang thang
+ Kiém tra cac mdi han, khung may, cac day két nbi ngudn, tin hiéu internet
+ Kiém tra chtc ning cua truc ning, boi tron truc vit (ddi voi may tap dap)
+ Kiém tra v6 khoan may va hat bui bam cac mach dién tir
+ Kiém tra d6 cing va do mon cia tit ca cac diy dai va con lin.
+ Lam sach day dai dong co va con lan
+ Kiém tra cac chirc ning cia thiét b
Vi ky bao dudng, bao tri trén 3 thang cac thiét bji Gym trong khach san s& duoc
bao dudng, bao tri boi cac cong ty cung cap thiét bi hodc cac cong ty dich vu ma khach
san hop dong.
Quy trinh chdm séc va bdo dwong cdc thiét bi spa
Tai Spa, su co lién quan dén dién, thiét bi Spa, may tham my ... thudng xuyén xay
ra. Phan vi da s nhan vién Spa 12 nit gii, hay mac phai nhiing 16i sir dung thiét bi nhu:
Ngét dién, nap di¢n dot ngot; Thiéu kién nhan cho may khdi dong; Nhén nat chuyén doi
lién tiép trude khi thiét bi san sang; Khong biét cach xur 1y trude va sau khi gip cac sy
cd vé dién;... Phan vi dé dap tng nhu cau tri liéu ctia khach hang, may tham my - thiét
bi Spa thuong hoat dong hét cong suat trong thoi gian lién tuc ma khong duoc bao tri,
bao dudng, v€ sinh dinh ky.
Ouy trinh vdn hanh va cham séc hé boi
* Van hanh & bao dudng Hé thng loc cat:
- Kiém tra B diéu khién hé théng: Aptomat téng chéng giat, day tiép dia, cac cong
tac va bo tu dong ché do 1am viéc.
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- Kiém tra ddy dién cap cho may bom

- Kiém tra xem truc bom c6 bi b6 khong.

- Kiém tra b tién chin rac trong may bom.

- Kiém tra cac Van di doéng mé theo dung quy trinh chua(Bao gdm cic Van cho
cac ché d¢ hit - xa, Van diéu khién binh loc.

- Nén chu y 1a: Trudc khi van hanh chay ché do loc, Cac ban nén xuc x4 binh loc
do cét trong binh loc 1au ngay khong sir dung bi ban dong can anh hudng dén cong suat
loc, chét lugng loc nude. Cach nhan biét cat loc trong binh loc da sach hay chua béng
cach nhin dng thim nudc trong ngay bd van da canh binh loc.

Khi cho ché do loc hoat dong nén kiém tra xem déng hd do ap suit trén binh loc.

* Van hanh & bao dudng Hé théng loc khong dudng 6ng:

- Kiém tra BO diéu khién hé théng: Aptomat tong chdng giat, day tiép dia, cic cong
tac va bo tu dong ché do 1am viéc.

- Kiém tra ddy dién cdp cho may bom.

- Kiém tra Hop k¥ thut cia may bom.

- Kiém tra xem truc bom c6 bi b6 hay khéng.

- Kiém tra cac van, cac khop nbi Zaco.

2. Kiém soat thu chi tai chinh ciia b phén dich vu giai tri

2.1 Ldp bdo cdo hang ngay va dinh ky

Trén thuc té hau hét cac khach san du 16n hay nhé déu st dung dén mau bao céo
cong viée theo thang, tudn, ngay dé théng ké cong viée va kiém soat cong viéc mot cach
dé dang.

2.2 Phuwong phdp va cong nghé hé tro

Phan mém quan 1y khach san

3. Phéi hop hoat dong ciia bd phan dich vu vui choi gidi tri véi cac b phan
lién quan

3.1. Phéi hop trong viéc quing cdo, quéing bd

B6 phan kinh doanh 1a don vi tiép xuc voi khach hang khi nhan dugc yéu cau dat
phong, bo phan kinh doanh, 18 tan s& gidi thiéu dich vu giai tri ma khach san cung cap.
Mit khéc, cac bo phan nay khi nhan yéu cau ciia khach can thong bao cho bd phan giai
tri dé chuan bi nguyén liéu, nhan sy, trang thién bi... Néu khach c6 yéu cau dit biét
khac phan kinh doanh c6 trach nhiém tiép nhan nhiing yéu cau ctia khach hang va gui
yéu cau d6 cho bd phan nha hang thuc hién.

3.2. Phéi hop trong thanh todn dich vu

Hang ngay cac khoan thanh toan va hoa don duoc bd phan giai tri kiém ké va giao
lai cho bo phan ké toan. Bo phan ké toan s& dua trén nhitng hoa don d6 dé 1ap bao cao
doanh thu, bao cdo cong no cho khach san. Pay 1a mbi quan hé khong thé thiéu trong hoat
dong kinh doanh dich vu nay.
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3.3 Phéi hop trong bdo tri cong dung cu, mua sim nguyén vit ligu

Bo phan giai tri s& phdi hop cac don vi ki thuat trong cong ty dé bao tri cac thiét
bi tai khu vuc quan 1y. Mdc khéac con két hop v6i cac bd phan nhu ké toan, phu trach
mua nguyén vat li¢u, trang thiét bj nham dap tmg nhu cau khach hang theo tiéu chuan
cua khach san.

B. CAU HOI VA BAI TAP THU'C HANH

1. Liét ké mot s6 trang thiét bi & khu vuc ho boi, spa.

2. M6 ta quy trinh mua sim nguyén vt liéu, thiét bi tai bo phén giai tri trong khach
san?

3. Phéi hop hoat dong cua bd phan dich vu vui choi giai tri vdi cac bo phan lién
quan.

C. GHI NHO

Mudn quan 1y tai san dung cu, trang thiét bi va hang hoa & b phan vui choi giai
tri tot can phai xay dung va nim vimg cac quy trinh: Quy trinh mua sim va kiém soat
nguyén vt liéu, thiét bi ; Quy trinh chdm soc va bao dudng trang thiét bj. Ngudi quan
1y con phai thue hién kiém soat thu chi tai chinh cua b phan dich vu giai tri théng qua
viéc Lap bao cao hing ngay va dinh ky.

B phan vui choi giai tri khong phai 1a bd phan doc 1ap. Trong qué trinh hoat dong
can co su phéi hop hoat dong cta bd phan dich vu vui choi giai tri voi cac bo phén lién
quan trong cac viéc: quang cdo, quangPhd; thanh toan dich vu; bao tri cong dung cu,
mua sim nguyén vt liéu.
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BAI 4: GIAM SAT HO BOI

Gi6i thi¢u: HO boi 1a mot trong nhing loai hinh vui choi, giai tri co ban trong
khach san. Dé quan 1y hoat dong nay hiéu qu4, sinh vién can biét cac tiéu chuan cta hd
boi, cac dich vu kém theo tai khu vuc hd boi trong khach san. Cac kién thire va k¥ nang
can ¢6 ctia nhan vién phuc vu hd boi. Cong viéc hang ngay ctia nhan vién truc hd boi va
tiéu chuan chat lugng cung cp cho khach hang ¢ khu vuc nay. Bai hoc nay s& cung cip
nhimg kién thirc va k¥ ning nhu trén.

Muc tiéu:

- Mb ta duoc cac tiéu chuin cta hd boi, cac dich vu kém theo tai khu vue hd boi
trong khéch san;

- Trinh bay duoc cac kién thirc va k¥ ning ctia nhan vién phuc vu hd boi;

- Xéc dinh dugc cac tiéu chi danh gia chat luong dich vu tai ho boi.

A.NOI DUNG
1. Cac tiéu chuin cia hd boi trong khach san

Mot khach san duoc coi 13 dang cip, nhiéu sao thi khong thé nao thiéu viée xay
dung ho boi cho khach san. Va dic biét khi xay dung hd boi can phai chi ¥ nhitng gi dé
¢6 mot hd boi hoan my, du tiéu chuan danh gia xép hang sao cho khach san.

Cach xay dung hd boi dung tiéu chuan 13 phai dap tng diy du cac yéu cau vé thiét
ké, xay dung nhu hé théng loc nudc, d6 sdu bé boi, thiét ké day bé... Pé dam bao nudc
trong ho boi luén xanh, sach, bao vé strc khoe va an toan cho ngudi boi 16i. Thiét ké hd
boi danh cho tré em. phai khac han so véi thiét ké hd boi danh cho nguoi 16n.

1.1. Vé co sé vit chit

- San: San xung quanh bé boi (ké ca khu vuc vé sinh va tim trang) phai phing
khong dong nudc, dam bao khong tron truot.

- B6n nhting chan:

+ Bon nhiing chan dit tai vi tri truée khi ngudi tap xubng bé;

+ Chiéu siu bon nhung chan tir 0,15m - 0,2m;

+ Lat gach trang men va di nudc, d6 trong va do clo du tét.

- C6 nha tam, nha vé sinh va phong thay do.

- Am thanh, anh sang:

+ Am thanh: thiét ké ho boi phai c6 hé théng am thanh du cong suat dam bao moi
khu vuc trén mit bé déu c6 thé nghe rd nhitng thong bao can thiét;

+ Anh sang: Bé boi hoat dong phai c6 hé thong anh sang khong nho hon 300Lux
& moi dia diém trén mat bé boi. Khuyén khich c6 hé théng dén chiéu sang dudi long bé.

- Trang bi ctru ho:

+ Sao ctru ho: Mbi bé boi phai c6 it nhat 06 sao ciru hod dai 2,50m, sio ciru hd duoc
son mau do - trang, duoc dat ¢ cac vi tri thuan loi trén thanh bé d& phat hién dé khi can
moi nguoi déu co thé su dung;
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+ Ghé: Ghé ctru ho phai c6 chiéu cao it nhat 1,50m (tinh tir mat bé), duoc dit ¢ hai
bén thanh bé dé dam bao vi tri quan sat thuan logi cho nhan vién ctru ho.

Day phao:

+ Day phao doc: Puogc cidng doc theo duong boi cho cac bé boi co d6 sau tir 1,40m
tr¢ lén dung cho cac doi tuong da biét boi;

+ Day phao ngang: Pugc cing ngang bé boi dé chia khu vuc c6 d6 sau tir Im tro
xuéng cho nguoi chua biét boi ngan v&i khu vue ¢6 dg sau hon Im ddi voi bé boi co do
sau khac nhau.

- Bang biéu:

+ Bang bao hiéu khu vuc danh cho nguoi khong biét boi (c6 do sau tir Im tré
xudng) dt trén thanh bé sat khu vuc can khuyén cao;

+ Bang cam: Thong bao cam cac hanh vi nhu nhay chuai cam dau ¢ khu vuc bé boi
¢6 do sau it hon 1,40m;

+ Bién bao khac: Cé cac bang thong bao nguy hiém; do sdu nguy hiém, khu vyc
danh cho nhitng ngudi biét boi, co d6 sau tir 1,50m; khu vuc han ché di lai, khu vuc vu
tién danh cho ngudi khuyét tat, nguoi gia yéu; cic bang dé nghj giit vé sinh chung, tim
sach trudc khi xudng bé boi.

+ Bang ndi quy: Mbi bé boi phai c6 bang ndi quy dit ¢ vi tri d& doc, d& xem. Noi
dung ndi quy phai quy dinh rd trach nhiém cta co s thé thao hoat dong boi, lin; quyén
va nghia vy ctia ngudi tham gia tip luyén; quy dinh khuyén co nhitng ngudi khéng nén
tham gia boi, 13n nhu: ngudi méc cac bénh truyén nhidm c6 kha ning 1ay truyén qua tiép
xuc v6i nude bé boi, ngudi mic cac bénh cd nguy co cao dé gy tai bién anh hudng dén
suc khoé theo chi dinh ctia bac si, nguoi ué)ng rugu, an no, vira lam viéc qua mét hoac
phoi ngoai ning lau; nhitmg ngudi khong duoc tham gia boi, lin; quy dinh vé trang phuc
ddi véi ngudi tap va cac nhan vién lam viéc tai bé boi.

+ Bién bao: Trong khu vuc bé boi phai co diy du cac bang bao hiéu dit & cac
hudng khac nhau va ¢ vi tri thuén loi nhét cho viéc quan sat va chi dan nguoi st dung
bé boi.

1.2 Tiéu chuén chit liwong nwéc ho boi

+ Pam bao thay nudc, co rira va khir tring nudc theo quy dinh, it nhat 1 1an/tuan
néu bé boi ding nude giéng khoan, khong c6 hé théng loc nude bé boi tuan hoan va xir
1y bang hoa chat.

+ Pdi voi cac bé boi ¢ hé thdng loc tuan hoan thi i thiéu 1 1an/ngay phai lam vé
sinh thanh bé va hit can, bom bu da nude.

+ Nudc bé boi dap tmg dugc chi tiéu chat luong nudce sinh hoat theo Quy chuan
k¥ thuat qubc gia vé chat lugng nude sinh hoat (QCVN02:2009/BYT) ban hanh kém
theo Thong tu s6 05/2009/BYT ngay 17 thang 6 ndm 2009 cta B truong B Y té

Bang 1: Thong sd tiéu chudn nudc hd boi

Théng s6 Pon vi Gia tri giéi han
PH 6.5 dén 8.0
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D6 mau 5 dén 50
Do cing (tinh theo CaCO3) Pt— Co 150 - 500
Tong lugng kiém (tinh theo CaCO3) Mg/l 80 — 50
Chat ran lo ling Mg/l Nho hon 20
Oxy hoa tan |M g/l Lon hon 6
Asen Mg/l Nho hon 0,05
Cadmi Mg/l Nho hon 0,01
Chi Mg/l Nho hon 0,05
Crom (Cr+6) Mg/l Nho hon 0,05
Xianua Mg/l Nho hon 0,01
Dong Mg/l Nho hon 1,0
Florua Mg/l Nho hon 1,0
Ké&ém Mg/l Nho hon 5,0
Mangan Mg/l 0,1
Amoniic (tinh theo N) Mg/l Nhé hon 0,05
Phénol Mg/l Nho6 hon 0,001
Sat Mg/l 1-5
Sunphat Mg/l 200 — 400
Thuy ngan Mg/l Nho hon 0,001
BOD Mg/l 0-25
COD Mg/l 35
Fecalcoli IMPN/100mIKhong
Coliorm IMPN/100m3
1.3 Tiéu chudn hod chit trong Hé boi
Bang 2: Théng sd tiéu chudn hoa chat hd boi
Bé boi Mikc toi Ly twéng Mikc toi da
thiéu
Poclodr [1,0 1,0-3,0 3,0
Honhop |0 0 0,2
clo
Brom 2,0 2,0-4,0 4,0
Do pH 7,2 72-76 7.8
Tong 60 80-100 d6i véi clo dang | 180
luong kiém dung dich, cal hypo,
lithium hypo
100 — 120 ddi véi clo
dang khi, dichlor,
trichlor va hop chat
brom
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Tong chat | 300 1000 — 2000 3000

ran hoa tan

Do cing 150 200 — 400 500 — 1000

canxi

Axit 10 30-50 150 ngoai trir nhitng noi
dugc phong y té kiém
dinh, lugng doi hoi 1a 100
ppm

- Nhiing quy dinh co béan trong xtr ly nudce:

* Can bang pH

+ Néu pH qua thap, cac thiét bj trong bé d& bi an mon, giam hiéu qua cua may loc,
anh huong dén da va mat (rat da, x6t mét)

+ pH qua cao: Nudc duc, chat xtr 1y khong hiéu qua, chi phi dé duy tri d6 trong
sach cta bé tdn kém, anh huong dén da va mét (rat da, xot mét), xuét hién cin, nude
nang.

- Thanh cong hay thit bai cta viéc xu ly nuéc Ho boi(xir Iy nude Hd boi) con phu
thudc vao su can pH trong nude (tr dong didu chinh pH trong nuéc)

- Nhitng diéu can biét:

+ pH phan 4nh db axit hay kiém trong nudc

+ Do pH c6 thé thay doi tir 0 dén 14

+ Do trung tinh cua pH 1a 7,0 trong cac bé boi do trung tinh vao khoang 7,2.

Duéi 7,2 nudce s& thira iopn H+, lic ndy nudc mang tinh axit va s& chuyén mau
vang trong ong kiém tra pH

Trén 7,2 nuée s& thiéu ion H+ lic nay nude s& mang tinh kiém va s& chuyén mau
tim trong 6ng kiém tra pH

D6 pH dat tiéu chuan cho phép phai nam trong khoang 7,2 ; 7,6. Luc d6 nuéc s&
trong, dé duy tri, tiét kiém duoc hoa chit bao dudng Ho boi.

* Piéu chinh pH trudc khi xir Iy nude

- Sur dung bd dd kiém tra nudc mdi tuan 2 1an

- Néu trén 7,6 can phai tha pH minus dé ha pH xudng

- Dudi 7,2 can phai tha pH plus dé tang pH dat tiéu chuan trong khoang 7,2 dén 7,6
- Pé tang pH 1én 0,2 don vi pH can 1kg pH plus/100m3

- Pé giam pH xudng 0,1 don vi pH can 1kg pH minus/100m3

- Vi du: Bé boi 50m3 trong d6 do pH 13 7,8

Pé giam pH xudng 7,4 = 0,4/100m3 = 4k = 0,4/50m3 = 2kgpH minus

Hang nam phai thay céc chai thudc thir va bao quan & noi khéng c6 anh ning mit
troi. Thube thir vién c6 thé thay thé bang thudc nudc

* Bién phap chdng réu, tio
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Can phai ngan chin su sinh s6i ndy né nhanh chéng cia rong tao. trong nhiéu truong
hop, chlorine khong c6 tac dung va rong réu tré thanh mién dich.
Nén két hop 2 phuong phéap quan trong sau day:

- Hang tuan lau co ddy bé, tuong, da lat that k cang dé ngan sy hinh thanh cia
cac nhom rong tdo.

- Quy dinh st dung chat diét tao trong bé phu thudc vao tirng loai cuia chit xr Iy

- Giit cho may loc ludn sach va khu vuc xung quanh bé ciing phai ludng sach s&
va kho rao.

- Ngoai ra con phai dam bao day du thoi gian loc, gitr cho mdy loc sach s&, kho
rdo, tat ca nhimg yéu t6 nay dong vai tro quan trong trong viéc ngin ngira sy phat trién
cua rong taokh

1.4 Tiéu chudn kich thudc hé boi

Lam ho boi can phai dap tng day du nhitng yéu cau. Tur kich thudc, chiéu dai bé
boi tiéu chuén, do siu, chét luong nudc, thiét bi phu tro... dé dam bao qua trinh bo1i 161
dién ra mot cach hoan hdo, an toan nht.

- Kich thuéc hd boi tiéu chuin Olympic: >50m

- Kich thuéc hd boi tiéu chuin Viét Nam: >25m

- Kich thuéc hd boi phd bién trong gia dinh, khach san: 10 — 25m.

- D6 sau ho boi <2,5m.

- Kich thude hd boi khach san con phu thudc vao canh quan, khudn vién khach
san.

- Tai khu vuc danh cho tré em, do sau cua hd ndm trong khoang 0,3-1,2m; con khu
vuc danh cho ngudi 16mn cé do sau tr 1-2m;

1.5 Héa chit sir dung cho ho boi

a. Shock Chlorine

Shock chlorine dang vién dugc st dung trong hai truong hop:

- Khi nuéc trong bé boi c6 hién twong 1ong: lidu dung luc nay 1a 1 vién cho
1m3 nudc, vién clo phai dugc dat trong 1o loc va dugce xir 1y cho dén khi dat dugc lugng
clo tiéu chuén

- Liéu luong duy tri dinh ky danh cho bé boi: 10 vién cho 50m3 sir dung trong 2
dén 3 ngay

Liéu luong trén chi 1a tuong d6i. Do d6, can phai kiém tra d6 pH, do clo va s6
lugng nguoi boi cling nhu nhié¢t d6 cua nudec.

b. Long lasting chlorine

Vién clo nay 1a chat c6 dic (Iwong clo ti thiéu co san 1a 90%) va ta co thé xir 1y
nudc bang clo thudng xuyén. Viéc xur 1y nudc bang clo khong anh huong dén d6 pH,
khong 1am can trd viée loc tuan hoan ctia may va khong lam duc nude bé boi.

Liéu luong clo can duy tri: 1 vién cho 40m nuéc mdi tuan.

Hoa tan timg phan hodc hoa tan ca vién, vién clo c6 tac dung xir Iynude trong vong
5 — 7 ngay. Nén nhé phai dit vién clo vao r6 loc.

51



Luong clo dugc dua ra chi 1a tuong ddi, nén can phai kiém tra do pH hodc clo, sb
luong nguoi boi, nhiét 46 nude trudce khi co quyét dinh vé lidu luong clo cho xudng hd.

c. pH minus

pH - dugc dung dé dam bao can bang luong hod chat trong nudc va gitip cho viée
xtr 1y nudc dat duge hiu qua tét nhat. PO pH can thiét duge duy tri trong nude va tir
7,2 —17,6, pH dugc st dung khi d6 pH trong nudc vuot qua muc cho phép (16n hon 7,6)

Cach str dung dd duoc trinh bay & muc 2.2.. Tuy nhién can phai bo cac hoa chat
vao 16 loc. Liéu luong d6i khi chi 1a twong d6i nd con phu thude vao rat nhiéu yéu t6
khéc nhau.

d. pH plus

pH + dé dam bao can bang nude va giup cho viée xur Iy nude dat hiéu qua tét nhat.

Puogc sir dung khi d pH trong nudc thép hon 7,2.

Céch str dung duogc trinh bay trong myc 2.2.

e. JD flash.

Day 1a chat diét tao duogc str dung 1 it cho 10m3 nudc mdi thang.

Céch pha ché: Chat diét tao nay duoc sir dung véi clo dang vién, chét diét tao dugc
st dung cho mot chat khtr trung nhanh.

- Tuy nhién, liéu luong cua clo c6 thé s& gay ra su phan tmg véi chit diét tao. Do
viy can phai d6 chat diét tao & ngay phia trudc ctra voi xa.

- Céan phai deo ging tay mdi khi xtr Iy nudc, ngoai ra cac chai dung chét diét tao
phai dugc day ndp chit va khong dugc dit nghiéng.

Ban c6 thé lién hé voi cac dai Iy coa hing dé biét thém chi tiét.

f. IDkit4inl

JD 4 in 1 duoc sir dung déu din hang thang cho Ho boi. Str dung mbi tuan 01 hop
JD 4 in 1 va duoc dat chinh xac vao trong 16 loc. Mdi liéu luong dam bao:

- Tay sach chét clo

- Diét rong tao

- Lam trong nudc

- Piéu hoa viéc xir Iy nude

Céch su dung:

Chét JD 4 in 1 ¢6 thé duogc xir Iy cho Ho boi véi dung tich khoang 50m3 nudc/1
tuan. Ngoai ra can phai dat chat JD 4 in 1 vao trong r6 loc dam bao cho viéc xtr Iy nudc
dat hi€u qua cao.

g. JD shock

JD shock 1 hoa chét khtr tring véi ndng d6 tir 65 dén 90% . Trong thanh phan co
chat 6n dinh kim ham sy bay hoi trong nudc

Tinh chat: JD shock & trang thai hat nho chéng bui mau tréng.

Dong gbi trong goi 2 kg, thung 45 kg, thung 50 kg

Sir dung: tuy theo tinh trang nudc c¢6 thé st dung tir 200 gr dén 500 gr cho 100 m3
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h. Flocoulant:

La chat két léng cuc nhanh dugc s dung két hop v6i chat diét tao st dung mdi

tuan mot 1an hoac khi ¢6 réu tao.

Liéu luong sir dung tuy theo yéu cau nhanh cham c6 thé su dung tir 11/100m3 dén

21/100 m3

i. Chét két lang dang bot

Tuong tu nhu chét flocoulant nhung 13 dang bot ¢6 liéu lugng st dung 1,2 kg/100

m3.

2. Cac dich vu kém theo tai khu vire hd boi khach san
- Dich vu cho thué hd boi dé day boi
- Phuc vu thtrc uéng (goi mon) tai chd

- Cho thué trang phuc, dung cu phuc vu boi 101 (quén 4o boti, kich boi, phao, 4o

phao,...)

- Cho thué hd boi cho khach khong luu tru tai khach san

3. Céc Kién thirc va ki ning ctia nhin vién phuc vu hd boi

3.1 Nhiém vu cua nhdn vién ho boi

Nhiém vu chinh

Cong viéc cu thé

Chao don khach dén ho
boi

Chao dén khach dén khu vuc hod boi dugc phu trach véi
thai do than thién, nha nhan.
Chi dan cac théng tin can thiét cho khach boi.

Ddm bdo an toan cho
khdch tai hé boi, bii
bién

Ludn chu dong quan sat khach tai khu vuc ho boi, bii bién
dugc phan cong.

Phat hién va xir Iy kip thoi cac tinh hudng c6 nguy co nguy
hiém tiém an, dam bao khu vuc hd boi khong c6 mdi nguy
hai nao anh hudng dén khach boi: da hd boi ¢ canh séc
nhon, c6 vun thuy tinh trong nudec...

Thudng xuyén nhic nhd khach tuin thu cac quy dinh vé
an toan boi.

Nhanh chong cong tac ctru hd khi phat hién co6 khach gap
nan va kéu goi chi vién khi can thiét.

Nhanh chong thuc hién cac nghiép vu so ctru nan nhan khi
can thiét.

Tw vin khdch hang siv
dung cdc dich vu tai hé

Sén sang tur van cac thong tin can thiét khi khach c6 nhu
cau su dung cac dich vu tai khu vuc ho boi.

cdc vt dung tai ho boi

boi Pam bao viéc cung cip thong tin tu van cho khach hang
mot cach chinh xac, nhanh chéng.
Qudn ly Chiu trach nhi€ém vé sinh, bdo quan céac vat dung tai khu

vuc ho boi nhu: 4o phao, chan vit, ghé tdm nang, ban, du
che nang...
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Pam béao bo tri cac vat dung tai ho boi theo dung quy dinh
tiéu chuén cua khach san.

Qudn Iy cdc thiét bi,
dung cu phuc vu cho
cong viéc

Thudng xuyén kiém tra tinh trang hoat dong cua cac trang
thiét bi, dung cu phuc vu cho cong viéc tai khu vuc ho boi.
Chiu trach nhiém vé sinh, bao quan dé cac thiét bi, dung
cu luén hoat dong tdt.

Bao cdo Ién nhan vién quan 1y khi phat hién co thiét bi,
dung cu bi hu hong, can phai sura chira hodc bod sung mai.

Vé sinh khu viee hé boi

Thue hién viéc vé sinh bé boi theo tiéu chuin quy dinh cta
khéch san: thay nudc, vot réac, mau v& vun. ..

Thudng xuyén kiém tra tiéu chuan an toan ciia nudc.

Lién hé vo1 bd phan v¢ sinh cong cong dé dam bao canh
quan mdi truong quanh khu vue hd boi ludn sach sé.

Cong viéc khac

Phdi hop voi cac bd phan lién quan giai quyét cac yéu cu,
khiéu nai cua khach.

Tich cuc tham gia cac khoa dao tao dé ning cao nghiép vu.
Thuc hién cac nhiém vu khac khi duoc cép trén yéu cau.

(Nguon: https://nghekhachsan.4irhotel.com/nhan-vien-cuu-ho-ho-boi-lam-nhung-

cong-viec-gi.html)

3.2 Cdc kién thirc va ky nang ciia nhén vién phuc vu hé boi

Mot nhan vién lam viéc tai khu vuc ho boi phai cé cac kién thirc va ky nang sau

day:
- Strc khoe tot.

- C6 chung chi ctru ho.

- C6 kién thirc so cip ctru, PCCC.
- C6 kién thtrc vé& xtr Iy nude hd boi.

- Sr dung thanh thao thiét bi hd boi, ctru hd ctru nan.

- Tiéng anh giao tiép co ban.

- K¥ nang giang day, k¥ nang diéu phdi phan cong cong viéc, k§ niang lam viéc

nhom;

- K¥ nang xtr 1y tinh hudng phirc tap, giai quyét phan nan chuyén nghiép, hiéu qua;

- K¥ ndng giam sat va quan ly thoi gian hi¢u qua

- Trung thuc, nhanh nhen, ham hoc hoi.

4. Cac tiéu chi danh gia chat lwong dich vu tai ho boi
4.1 Tiéu chudn dich vu hé boi trong khdch san
Céc bé boi va bii bién md cira phuc vu ti thiéu tir 6h sang dén 6h tdi cac ngay,

trur thoi gian bao dudng va lau don, trong diéu kién thoi tiét xau hodc theo quy dinh ndi

bo;
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Cac bé boi va bai bién luén c6 nhan vién ctru h¢ tryc tai cac chodi quan sat. Nhan
vién ciru ho duoge dao tao bai ban vé k¥ nang boi 101 va so ctru. Nhéan vién ctru hd phai
mic dong phuc cua khach san;

Céc bé boi va bai bién phai c6 cac bién bao Quy dinh An toan dit tai noi dé thay;

Céc bé boi ¢6 sin phao va moc ctru hg dat tai noi dé théy. Phao ctru hd con mai,
sach s€ va hoat dong tdt:

Céc bé boi phai dat sdn ghé dai dé nghi ngoi, ghé duoc bao dudng tét, sach s& va
kho rao. Ghé co thé diéu chinh do ngi lung;

Thiét bi, 46 dung tai bé boi va bii bién phai sach s&, mdi, khong co vét §;

C6 thé dic sin khan tdm &, gép gon/cudn tron, trén cac ghé dai suoi néng;

Khin di dung s& duoc dat noi kin ddo. Khin dung roi sé duoc thu don nhanh
chong;

Phuc vu in udng tai bé boi va bii bién theo thuc don ctia quay bar/quiy bar bé boi.
Phuc vu db an va dd udng trong vong 30 phut tir khi nhan goi mon;

Dit sdn co hidu yéu cau dich vu ¢ timg ghé nghi dé khach c6 thé goi do an va d6
udng. Nhan vién phuc vu cac khu vuc nay phai chl y dé nhanh chong dap ung khach;

TAt ca cac bé boi va khu vuc xung quanh bé boi phai duoc giit vé sinh tuyét ddi
sach s&, bii bién s& duogc don sach rac; khian chua st dung, ghé va cac vat dung khac s€
duogc nhanh chong don di khoi tam nhin cta khach;

Nudc bé boi phai sach s&, khong c6 tao hay rac. Tuan thi tiéu chuin ndng d6 clo
va d6 pH. Phai kiém tra mau nuéc hang ngay dé xac nhan lai mic d6 vé sinh va nong
dd hoa chit;

Nhan vién bd phan giai tri ludn truc tai bé boi, bii bién dé hd trg, phuc vu khach;

Khi ¢ ngoai troi, chung ta s& luén chao hoi khach, dwa khach dén chd ngdi vira v,
ngoai nang hodc trong bong ram, twong ddi riéng tu hodc gan bé boi/bii bién. Néu phu
hop, s€ moi khach dung 6 va dat 6 cho khach;

Khi phuc vu db an trén ghé cho, can dam bao bay bién dd n sao cho khach ngdi
thuan tién va thoai mai, va s€ dac biét chu y dé don dia khi khach d3 an xong.

4.2. Tiéu chudn an toan trong vdn hanh, phuc vu tai hé boi

C6 day di bién canh bao vé do sau va dé nhin

O cac khu vuc ¢6 d6 sau hon 1,5m, khong dugce co6 su thay ddi @6 sau dot ngot.
Néu co, diém nay can duoc danh dau d& nhan ra ca dudi va trén mit nude

C6 bién canh bao ndi bat bﬁng hinh anh, hién thi noi dung "Cim nhay" tai tat ca
cac noi

Bién bao d& nhin va theo tiéu chuan quéc té

Phai c6 day du cac bién canh bao

Can c6 ndi quy khu vue bé boi dé ¢ noi dé nhin thay

Thong tin tdi thiéu can co:

1. Gid mé cua

2. Khong boi vao ban dém
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3. Tré em can c6 ngudi giam ho

4. Huéng dan trong truong hop khan cip

5. Tam trang trudce khi xudng bé boi

6. Thoi gian ¢6 nhéan vién ctru hd tryuc

Ngon ngit can phu hop véi dja diém cua co so: Tiéng Viét 13 bat budc, Tiéng Anh

Bé boi ludn c6 nhan vién ctru hd gidm sat trong sudt thoi gian mé cira. Phai c6
bién canh bao néu khong c6 nhan vién ciru ho tric va sang vao ban dém

Céc dung cu ctru hd can phai c6 sin xung quanh bé boi. it nhat 02 phao ctru ho, 2
day thong ctru ho, mdi day ndi voi mot soi ddy thimg dai 1,5 1an chiéu rong bé boi, mot
cau liém ctru ho: cac dung cu nay dat xa nhau va ¢ noi dé tim.

Phao, day

Nhan vién truc khu vuc bé boi can dugc huin huyén CPR/ so ctru. Nhan vién ctru
ho can c6 bang cip vé ctru ho hodc ching chi yéu cau bai chinh quyén dia phuong

Khuyén khich c6 thiét bi hdi strc. Chi dugc sir dung boi ngudi cé du tiéu chuin
(bao v&, y ta/bac s¥, v..v... da duoc cp chung chi)

Thang xudng hodc tay vin xuéng hd boi can duge trang bi ¢ hai dau bé

Bao tri ho boi, xtr Iy nuwdce va hé thdng loc

Bé boi dugc vé sinh hang ngay

Khu vue xung quanh bé boi khong tron truot

DPo dac va phu kién tai bé boi can ludn c6 du, an toan va 1am viée tot

C6 du phuong tién dé 1én/ xudng bé boi. Téi thiéu co 2 diém xudng bé cho 01 bé
dai trén 3m

Can c6 quay bar tai bé boi hoic trong khoang cach 5m tir khu bé boi

Céc ghé chim tai bar bé boi (néu c6) can phai dé nhin thay

Do uéng duoc phuc vu quanh bé boi can st dung lon hodc cdc nhya.

* Bé boi tré em

Can c6 bé boi tré em riéng hodc c6 mot phan danh cho tré em trong khu vyuc bé boi

Can duogc tach biét hoan toan véi hd boi chinh.Cach it nhat 3m tir h boi chinh

Néu bé boi tré em 1a mdt phan trong bén boi chinh, can c6 rio can dam bao khong
vuot qua dugc dé tach biét khu bé boi tré em va bé chinh. Rao chén téi thiéu 80cm (tur
day ho 1én trén mat nudc)

4.3 Xu hwong thiét ké bé boi khdch san phé bién

Thiét ké ho boi tran

Ho boi tran hay con goi la hd boi vo cuc, 1a mot trong nhitng mau thiét ké hién dai
nhat hién nay trong cac khach san dang cap. Pay 1a kiéu ho duogc thiét ké cho nude tran
lién tuc qua thanh hd boi nham tao tam nhin vo tan cho hd véi vé dep huyén o, ky diéu
ma n6 mang lai. Vi thiét ké doc dao lam cho khong gian nhu trai dai diéu d6 mang lai
su kich thich, thich thu trai nghiém cho du khach.

Thiét ké hd boi xanh
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Vi xu huéng thiét ké hién dai dong thoi than thién véi moi truong. Cong nghé xir
1y nuéc ty nhién 100% khong dung hoa chat, toan bo hé théng va cac qua trinh xir Iy
ctia ho boi déu béng cong nghé¢ xanh dam bao cAu tao thanh tir cac vat liéu xanh dén hé
thdng xur Iy nudc an toan véi moi truong va ngudi sir dung.

B. CAU HOI VA BAI TAP THU'C HANH

1. Cac yéu té anh huong dén thiét ké bé boi trong khach san 1a gi?

2. Céc tiéu chuan dich vu chu yéu tai bé boi trong khach san.

3. Yéu cau ctia nhan vién phuc vu tai h boi trong khach san.

4. Viét bai thu hoach qu4 trinh van hanh va bao dudng hd boi trong khach san tir tham

quan thyc té hodc qua video.

C. GHI NHO

HO boi 1a mot trong nhiing dich vu co ban cia khach san. Pay ciing 1a mot tiéu
chi dé danh gia hang khach san. Tuy nhién, dé dich vu nay duoc hiéu qua, ngudi quan
1y can phai giam sat k¥ cac tiéu chuan chit lwong dich vu cung cip cho khach hang dung
nhu khach san cam két. Noi dung co ban vé giam sat hd boi ma sinh vién can phai nim
1a: Céc tiéu chuan cta hd boi trong khach san; Cac dich vu kém theo tai khu vuc ho boi
khach san; Céc kién thtc va k¥ ning ctia nhan vién phuc vu hd boi; Céc tiéu chi danh

gia chat lugng dich vu tai hd boi.
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BAI 5: DICH VU SPA TRONG KHACH SAN

Gidi thiéu: Cung vi xu thé phat trién trong nganh khach san hién nay, dich vu spa
da trd thanh mot trong nhiing dich vu co ban bén canh cac dich vu luu tr(, an uéng.
Khéng thé phu nhan, khach hang ngdy cang quan tdm cac dich vu bd sung di kém cac
dich vu co ban ma co s¢ luu tri cung cép. Mubn dich vu spa trd thanh mot yéu td canh
tranh, mot thanh phan tao nén chit luong, ngudi quan 1y can phai hiéu rd cac danh muc
dich vu spa can c6 ddi véi loai hinh khach san, khach hang ctia minh. Hiéu rd vé céc
kién thirc k¥ nang ctia nhan vién lam viéc tai dich vu Spa. Xay dung céc ti€u chuan chat
luong cho loai hinh dich vu ndy. D6 14 ndi dung chinh ma bai hoc ndy mudn cung cip.

Muc tiéu:

- Néu duorc cac san phém dich vu Spa trong khach san;

- Hiéu rd vé céc kién thire k¥ nang cua nhan vién lam viéc tai dich vu Spa;

- Ap dung dugc Céc tiéu chi danh gia chat luong dich vu Spa

A.NOI DUNG

1. Cac san pham dich vu Spa trong khach san

Bén canh dich vu luu trua, an uéng, vui choi giai tri thi cac khach san cao cép cling
dua Spa vao hoat dong, tr& thanh mot trong nhiing yéu té thu hut sé lwong 16n khach
hang. Trong cac khach san, resort thong thuong cé 6 loai hinh dich vu nhu sau:

- Dich vu spa Massage thu gian

Dich vu Spa massage giup co thé con ngudi giam dau, giam nhirc moéi té bao

co trong sudt qua trinh lam viéc vat va. Cac chuyén giamassage cac chuyén s& sir dung
két hop v6i mot sb loai tinh dau dé khach hang cam thiy thu thai, d& chiu hon khi thuc
hién massage cho khach hang. Bén canh viéc sir dung cach thirc massage truyén thong
thi mot sd khach san con kinh doanh mot sb loai hinh dic biét: massage chan bﬁng ca,
massage cho ba bau .... Nhitng loai hinh massage méi nay da thu hit duoc kha nhiéu
khach du lich dén st dung dich vu tai khach san.

- Dich vu spa Xong hoi

Dich vu Spa x6ng hoi gitip khach hang thu gian gan ct, giai toa cang thang, day
con duoc coi la mot, cach thic chira bénh, cach thirc thai doc truc tiép qua dudng tiét
md hoi duoc rat nhidu ngudi ua thich. Dich vu Spa nay thich hop v6i moi Itra tudi, véi
mot khong gian rong 16n thi day cling 1a noi tu tap tam chuyén ctia mot hoi chi em khi
di du lich cung nhau, day ciing 14 noi dé ca gia dinh cung nhau nghi ngoi thu gian. ..
Ciing giéng nhu dich vu spa massage, dich vu spa x6ng hoi ciing str dung két hop voi
mdt s6 loai tinh dau gitp khach hang thu thai hon vé mat tinh than.

- Dich vu spa cham s6c da mat

Day la dich vu nhan dugc sy quan tdm l6n cia phai dep vdi lugng thoi gian khong
qua dai ma lai mang dén cam giac thu thai cho khach hang. Da mit 1a ving da kha 13
nhay cam, va dé bi tic dong tlr nhimng yéu t6 bén ngoai vi vay viéc chim séc da mat luon
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dugc chi em phu nit dac bi€t quan tam va luu y trong qué trinh nghi dudng. Mac du day
1a dich vu dé kiém 16i nhung mudn thu hit duoc khach hang thi khach san can dau tu
cac thiét bi may moc tién tién va can c6 mot doi ngii nhan vién chuyén nghiép dé dem
dén cho khach hang su thoai mai nhat.

- Tri¢t 16ng

Triét 16ng ciing 13 dich vu hat khach hang dau tai cc spa, giup chi em so hitu vé
ngoai tu tin khi dién cac bo dam di an tiéc hay mac dd thoai mai hon khi di choi. Triét
ria mép, triét Iong mat, tri€t 16ng nach, tri¢t long tay — chan... 1a nhitng dich vy nho nam
trong g6i dich vy tri¢t 16ng cua cac spa. Voi su hd trg cua nhiing cong nghé mai trong
linh vuc nay nhu: laser, IPL..., nhiéu spa con cam két triét l6ng vinh vién — bao hanh
tron do1 cho khach hang.

- Giam béo

Céc spa vé diéu trj trong khach san — resort khong thé thiéu dich vu giam béo.
Nhitng khach hang 13 phu nit thuong rat quan tim dén vin dé voc dang, ngoai hinh nén
s& ¢6 nhu cau st dung céc dich vu: gidm béo bung, gidm béo dui, giam béo tay theo li¢u
trinh 1 budi hay 10 budi. Cac spa cao cip hién nay da phan déu sir dung céc cong nghé
hién dai nhu: Cavitation, RF... trong diéu tri giam md, giup dem lai hiéu qua cao trong
thoi gian ngan ma khong anh hudong dén strc khoe cua khach hang st dung dich vu.

- Tam trang — tim dudng

Tam tring ciing 13 mot dich vu co ban trong spa, phuc vu nhu cau so hitu lan da
trdng sang — min man cta phu nit A déng. Cac spa hién dang 4p dung rat nhiéu phuong
phap tim tring khac nhau: bang thao dugc, tinh chit cam gao ngoc trai — la mach cao
cp, tinh chit vitamin tong hop, cong nghé Nano White. .. Con v&i liéu trinh tim dudng,
khach hang c6 thé sir dung dich vu: tiy da chét toan than bang tinh chat cam gao, ngii
cdc; tiy da chét bang mudi bién nhat Ban; tdy da chét, o dudng, tring da; tim dudng
bang tinh chit vimg den, yén mach, sira non...

2. Céc yéu to anh hwéng dén dich vu Spa trong khach san

Kinh doanh spa trong khach san hién nay dang 1a dich vu hai ra tién cua nhiéu
khach san. Khach san cung cip dich vu spa khong chi cung cip dung nhu cau cia khach
hang ma con thuc day nguon doanh thu nhanh chéng. Du khach san yéu thich dich vu
nay s& bi thu hiit vd mong mudn quay lai trong nhiing 1an tiép theo. Hon nita, spa con
lam da dang héa cac goi dich vu va nang tam dang cap ctia khach san. Dich vu spa ciing
12 mot trong nhiing tiéu chi dé xép hang sao cua khach san. Néu biét cach khai thac t6i
uu, dich vu spa con gitp tao ra nguon thu dang ké cho co so luu trii vao mua thap diém.
Pé quan 1y t6t hon dich vu spa trong khach san, nguoi quan 1y can tim hiéu cac yéu to
anh huong dén dich vu spa trong khach san. Nhin chung, chat luong dich vu spa s& bi
anh hudng boi nhitng yéu t6 nhu sau:

2.1 Dji ngii nhan vién

Chét luong va cung cach phuc vu cta nhan vién 1a mét trong nhiing bién s anh
hudng dén dich vu spa. Tay nghé, thai do, cung cach phuc vu. Tat ca diéu nay nhu la

59



trach nhiém va bon phan cia nhan vién va yéu cau duoc thiét 1ap theo céc tiéu chudn vé
chat luong dich vu. Diéu nay sé& gitp thuc day viéc thiét 1ap, thuc hién va duy tri chat
lugng cua dich vu nhu 1a mot phén cong viéc cua mdi nhan vién tai khach san.

2.2 Danh muc dich vu ma khdch san cung cip cho khdch hang

Trong dich vu spa c6 nhiéu géi cham soc sirc khoe va lam dep khac nhau. Khach
san nén tim hiéu nhu cau va lira chon nhitng g6i dich vu thu hut khach hang nhat va
nhanh chéng mang lai lgi nhudn. Vi dy massage da toan than dugc rat nhiéu khach yéu
thich. Tuy nhién, thay vi dung tén goi thong thudng ban co thé dat tén goi dich vu 1a
“massage kiéu Thai” hay “massage kiéu Trung” dé khach hang to mo va htng thu trai
nghiém.

Bén canh d6, dich vu spa cling phai dugc dau tu khong ngung dé gilr chan khach
hang cii va canh tranh tot v&i cac d6i thu cing phan khuc bang cac tao ra nhiing tién ich
ma h o khong c6. Vi duy, khéach san cua ban c6 loi thé vé dién tich thi phuong an xay
dung mot bé suc jacuzzi trong nha/ngoai troi dé da dang loai hinh xong hoi (x6ng hoi
kho, x6ng hoi uét, xong hoi hong ngoai...) hoan toan kha thi.

2.3 Trang thiét bi, co s6 vit chit

Céc trang thiét vi, co s¢ vat chat hién dai, tién nghi, nhiéu tinh ning s& anh huéng
rat 16n dén chat lugng dich vu spa trong khach san.

3. Kién thirc k¥ niing ciia nhan vién lam viéc tai dich vu Spa

3.1 Nhiém vu cua nhdn vién spa

Nhiém vu chinh Cong viéc cu thé

Tuan tha quy dinh v& | Tuan thu quy dinh vé V& sinh c4 nhin (bao gdm ddng phuc,

an toan, v¢ sinh khi kep toc, cit mong tay,...) sach s& trudc khi vao ca, trudc va
phuc vu khach sau khi lam dich vu cho khach

Hang ngdy vé sinh noi 1am viéc sach s&, ngin nip, chuyén

nghiép; dam bao khong gian thoang, khong 4m méc, dugc tiét

trung toi da, khéng dé anh huéng dén chit luong dich vu tai

Spa, nhét 14 cac phong tri lidu.

Kiém tra va sap xép cac vat dung, dung cu can thiét trong ca

lam viéc nhu khan, ga, géi, cac loai dau va tinh dau,...

Hudéng dan khach cach vé sinh trude, trong va sau khi str dung

dich vu.

Tuan thi quy dinh vé | Thuong xuyén kiém tra, theo ddi chat lugng lam viéc cua
an toan, v¢ sinh khi vadn | may moc, thiét bi lam dep tai Spa, dam bao van hanh tot,
hanh may moc, thiét bi | diing quy trinh, quy chuan chat luong.

tai Spa Thudng xuyén/Pinh ky vé sinh may moc, thiét bi lam dep
theo yéu cau, phan cong ciia T6 trudng hodc Quan 1y Spa
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C6 trach nhiém bao quan ca vé sd luong va chat lugng cac
méay moc, thiét bi hién c6 tai Spa.

Kip thoi phat hién va bao cdo tinh trang hu hong, can stra
chira hodc bdo tri cho Quan ly Spa.

Truc tiép lam dich vu
phuc vu khach

Truc tiép thuc hién cac cong viéc nhu: lam mat, 1am body,
massage, xoa bop, bam huyét,...cho khach theo su phan
cong cua Quan ly Spa hay chi dinh cua khach.

Chim soc va diéu tri da cho khach hang theo dung quy
trinh, quy chuan Spa khi duoc yéu ciu.

Str dung va hudng dan su dung nhirng loai thudc tri lidu,
huong liéu cho khach hang khi ¢ nhu cau

Tu van, huéng dan khach hang vé cac van dé lién quan dén
da, gitr gin va cham soc da, cac liéu trinh lam dep, cong
dung san phém, tinh ndng thiét bi cong nghé hién c6 tai bo
phén Spa cua khach san.

Giai d4p nhiing thiac méc khéac cta khach hang trong thoi
gian khach c6 mat tai Spa.

Luon thé hién thai d¢ lich sy, tan tinh, nha nhan va hiéu
khach véi bat ky khach hang nao sir dung dich vu Spa tai
khach san

Khong ngimg nd luc
nang cao trinh do
nghiép vu cho ban

than

Hang ngay, tuan, thang lién tuc cap nhat, hoc héi nhing ky
nang, phuong phép tri liéu, lam dep mdi trong va ngoai Spa
bd trg cho cong vi¢e

Tham gia cac 16p tap huin, cac khoa dao tao ning cao tay
nghé khi duoc tao diéu kién

Rén luyén tot k§ ning, trau doi tét nghiép vu, ddng thoi ludn
giit thai do diing muc véi cip trén, dong nghiép va khach
hang.

Céc cong viéc khac

H6 tro cac bo phan khac nhu Lé tan spa, sales Spa, vé
sinh,...thuc hién cac cong viéc khi dugc phan cong

Kiém ké, 1ap cac ban bao cdo vé tinh hinh sir dung nguyén
liéu, duoc liéu, cac san phém c6 lién quan khac khi duoc
yéu cau.

Thuc hién céc cong viéc khac dudi su chi dao cua Quan ly
Spa

3.2 Kién thirc va kj ning

3.2.1. Kién thirc
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Nhan vién spa ciing can c6 nhiing kién thic co ban sau day:

— Khoa hoc co ban vé da.

— K¥ nang phan tich da: xac dinh loai da, do am, do nhay cam, cac van dé vé 15
chan l6ng, sdc td, cAu tric...

— Céch nhan biét lan da: Khé, dau, hdn hop, thuong, nhay cdm, mao mach vo.

— Hiéu rd cac van dé dinh dudng ddi voi 1an da: nudc, calorie, cac chat dinh dudng
da luong, vi luong thiét yéu.

— Massage va cac nguyén ly massage.

3.2.2. Ky nang

K1 thuét vién spa doi hoi ki ndng phai thanh thao va chuyén nghiép vi ho la nguoi
tryc tiép thuc hién cac lidu phap. K§ ning cta nhan vién spa anh hudng rat 1on dén chat
lwong dich vu cung cip cho khach hang.

Dé c6 thé thuc hanh duoc cac lidu trinh trj liéu va thu giin mot cach phong phi va
hiéu qua cho khach dén tri liéu hodc thu gidin tai spa thi nhan vién can phai nim nhiing
k¥ thuat va ki nang, tiy vao spa c6 nhitng dich vu gi ma mot s6 ki ning c6 thé c6 hodc
khong:

— K¥ thuat tdy trang mét, moi va ving mat.

— K§ thuat tay té bao chét.

— K§ thuat lau mit bang bong mat.

— K¥ thuat lau khan néng.

— K¥ thuat dfip mat na co ban.

— K§ thuat massage cd & vai.

— K¥ thuat massage tay.

— K¥ thuat massage chan.

— K¥ thuat massage mat thu gian & chuyén sau.

— K§ thuat tay té bao chét toan than.

— K¥ thuat massage thu gian toan than co ban.

— K¥ thuat massage da nong.

— K¥ thuat massage aroma.

— K§ thuat massages sin chic co thé.

— K¥ thuat massage cho phu nir mang thai.

— K¥ thuat massage compress thao duogc.

— K§ thuat massage va dap mit na ging toan than.

— K¥ thuat waxing.

Cung véi d6, may moc trong spa 1a mot cong cu hd trg trong qua trinh trj lidu nén
cac ki thuat vién spa ciing phai sir diing thanh thao nhiéu loai may méc, hodc c6 kha
nang hoc hoi nhanh cach sir dung dé sir dung dung chirc ning.

4.Céc tiéu chi danh gia chat lwong dich vu Spa

4.1 Tiéu chi danh gid chit lwong dich vu Spa

4.1.1 Tiéu chudn dich vu Spa
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- Nhén cudc goi cua khach theo quy chuan ciia khach san
- Spa mé cira cc ngay trong tuan, tir 9h sang dén 10h tdi mdi ngay, va c6 thé mo
ctra s6m hodc dong cira mudn hon tiry thudc vao sb lugng yéu cau cta khach.
- Nhan vién 1& tdn Spa ludn c6 mit tai quiy trong gio 1am viéc va chao don khach
mot cach chuyén nghiép va ndng nhiét.
- Nhén vién c6 day du thong tin vé tat ca cac dich vu va san pham ban 18, va s& chu
dong gidi thi€u cac san phém dich vu nay néu dugc.
- Trong phong khach san va tai quy 1€ tAn cta spa phai bay sin cac théng tin hitu
ich va tién loi vé céc dich vu tri liéu kém mirc gia
- Spa c6 sdn bao mdi va tap chi méi tai sanh chd. Bao va tap chi dugc xép gon trén
gid. Cac loai bao, tap chi da dang, gdm nhiéu dau bao/tua sach nbi tiéng, bang cac ngdn
ngit phit hop véi co cau khach
- Danh sach dich vu spa va/hoac website co phﬁn mo ta dich vu tr1 liéu déy duva hép
dan
- Khu vuc spa bao gdm Quay 18 tin, cac phong trj liéu, cac tién ich va phong thay
dd co tu giir dd, tit ca déu sach s&, ngin nip, trong tinh trang t6t
- Cac san pham trung bay phai gon gang, hop 1y va bit mit
4.1.2 Cdc tiéu chudn khu vuec giit d6 va thay do
v Tét ca cac khu vuc ta gitr do, thay dd va khu vuce thu gian déu duge phat nhac,
chiéu sang va c6 noi that tao cam giac thu gidn, mang dadm phong cach Viét Nam
v/ K& rira mit va khu vuc xung quanh, bao gdm bdn rira mit, voi nudc, guong, cac
thiét bi, bao gbm toilet, voi sen, nha tim va cac dudng vira ciing nhu cac gié dung, hoa
va cac vat dung trén k¢ luon sach s€ va vé€ sinh, dugc bao dudng tdt, khong bi cti hong
v/ Ludn co san nudc uéng, duoc Xép dat thuén tién va bt mit. Co thé chuéan bi
mot s6 loai hoa qua tuoi va dd an nhe tbt cho strc khoe dé khach tu phuc vu
v Tu gitt dd tién loi - rong rai, c6 du mic 40 va moc treo, sach sé, trong tinh trang
t6t - ca bén trong va bén ngoai
v" Cac phong xong hoi udt va kho, bé suc nude 4m hodc céc tién ich khac déu sach
s& va vé sinh, trong tinh trang tbt, khong bi cii hong va c6 nhiét d6 hop 1y
v Thung nudc trong phong xong hoi (néu dugc) phai luén day
v" Nhiét d6 va khong khi phu hop, thoai mai va trong lanh
v Hé théng am thanh bat & am lugng vira phai, chét luong am thanh tdt va nhac
phu hop
v Pu 4nh sang dé trang diém, dén hoat dong t6t va sach sé
v’ Vit dung tdi thiéu trong phong tam: sita tim, dau goi, dau xa
v Cac vat dung t6i thiéu trén ké rira mat: xa phong, kem dudng thé, tam bong,
gidy an, lugc, may say, gel vudt toc, xit khir mui khong chira con, bo do cao rau, bo do
danh rang/nudc suc miéng
v Céc vat dung cham séc ca nhan cao cip, khin va cac vat dung khac cho khach
dugc cung cap day du va sap xép khéo 1éo dé tién ding.
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4.1.3 Tiéu chudn dat trude dich vu tri liéu Spa

v/ Hoi tén va sb phong ctia khach, sir dung tén khach trong qua trinh giao tiép.

v/ Néu khong phai 1 khach dén 1an dau, ching ta s& ngay 1ap ttc truy cap vao hd
so khach hang va thé hién hiéu biét vé lich sir khach hang

v’ Bdi voi khach dén 1an dau, chung ta s& dat cau hoi dé xac dinh 18 nhu cau riéng
ctia khach, va dé xuét cac dich vu dé tao trai nghiém dic sdc

v Nhan vién Vinpearl chit dong mé ta cac dich vu spa va cac gbi khuyén mai dang
co (dé ban thém), dé xuét cac dich vu, san phém nang cao cho khach, vi du goi y khach
danh thoi gian str dung cac phong xong hoi hay bé tim néng

v/ Nhan vién s& giéi thiéu chuyén vién tri liéu c6 thé phuc vu khach (nam hay ni)

v/ Thong bao & cac chinh sach biao dam thanh toan va huy dit chd

v" Théng tin chi tiét s& duoc xac nhan lai & budce cudi cung cua qua trinh nhan dat
chd.

v/ Nhan vién s& théng bao thoi gian khach phai dén trude dé c6 su chuan bi day
du cho qua trinh trj liéu. Khach ciing s& duoc moi dén sém dé trai nghiém céc tién ich
cua spa.

4.1.4 Tiéu chudn dén khdch tai quay 1é tan ciia Spa

v’ Trong luc check-in tai spa, chiing ta s& modi mdi khach dung khan uét nong hoic
lanh ¢6 mui thom va mot mon dd uéng dac biét theo mua hodc dac san dia phuong

v’ Trong lic check-in, mdi khach s& dién vao mot phiéu tu van sitc khoe dé nim
chic nhu ciu va céac diéu kién stc khoe ban dau cua khach.

4.1.5 Cdc tiéu chudn tri liéu tai Spa

v’ Chuyén vién tri liéu ludn sin sang dé nhan vién khong can doi

v" Chuyén vién tri liéu sé tu gi6i thiéu ban than va goi tén khach khi chao.

v Chung ta s& chi dong giai thich cho khach cac budc chuan bi, cach nim trén
givong, vi tri nim thoai mai. Ching ta khong doi khach hoi méi giai thich. Chuén bi sdn
quan 4o dung trong qua trinh massage cho khach (néu co).

v’ Phong trj liéu phai yén tinh, duoc chuan bi ddy du trude khi khach bude vao,
bao gém anh sang, nhiét do, bat nhac nhe khong 101 trong subt thoi gian tri li¢u, mui
huong, san pham va bai tri giudng tri licu.

v" Phong tri liéu phai dam bao riéng tu, tao cam giac an toan va thu thai cho khach.

v’ Tt ca céc thiét bi, 46 dung trong phong tri lidu, bao gdm ga trai giuong, phai
sach s&, thoai mai va trong tinh trang tt.

v/ Nhan vién s€ x4ac nhén loai hinh tri liéu va thoi gian, cac van dé strc khoe cia
khach dua theo phiéu thong tin sitc khoe (néu dugc).

v’ Trude khi bat dau tri lidu, chung ta s& hoi xem khach c6 cam thiy thoai mai hay
khong, va nhi¢t dg, anh sang, am nhac c6 phu hop hay khong.

v/ Trong qua trinh tri liéu, chung ta s& hoi khach it nhat mot 1an xem khach co
thoai mai véi ky thuét cua chuyén vién hay khong (dung tay manh/nhe...).

v’ Céc chuyén vién tri liéu thé hién chuyén mén cao trong k¥ thuat va cac phuong
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phap, tuan theo céc trinh tu chung.

v Pong rém kin khi khach thay quan 4o va/hodc khach khong mic quin 40 mot
phan do mot phan yéu cau ciia qua trinh tri liéu.

v Khi tri liéu xong, danh cho khach thoi gian thu gidn, nhan vién sé rdi phong
trong vai phut. Thong bao cho khach nhan vién cho ¢ bén ngoai.

v Sau khi tri liéu, dat 4o choang va dép & vi tri dé léy / ngay canh giudng tri li¢u.

v Chung ta s& dua khach t6i diém tiép theo (phong thu gidn, khu vuc 18 tan, khu
vuc t gitr do, phong x6ng hoi va bé suc...).

v’ Cubi quy trinh trj liéu, chung ta s& moi khach mot mén dd udng 4m hodc nong.

v Chung ta sé tién hanh thanh toan mot cach khéo 1éo va lich su, dé xuit khach
tinh chi phi vao tién phong hoic phuong thic khac.

v’ Phai tinh toan chinh x4c tong sd tién can thu ctia khach, néu tinh vio tién phong
ctia khach, phai thé hién rd trén hoa don khach san.

v’ Khi két thuc mdi liéu phap, chung ta s& tu vin cach thirc t6i da hoa trai nghiém
spa, bao gdm giai thich vé cac loai san pham d3 dung.

v/ Khi tién khach, ching ta s€ cam on chan thanh va mo1 khach quay lai, hodc goi
y khach dat trudc mot dich vu tri liéu lién tuc.

4.2 Quy trinh phuc vu cua nhan vién spa

Quy trinh chung

— Thay dong phuc va cip toc gon gang.

— Kiém tra, sip xép phong mat xa, khin va cac trang thiét bi sach s&, gon gang.

— Kiém tra khan, ga, gbi dd ngay ngin chua, sach sé& chua.

— Kiém tra phong xong hoi, phong tim dd day du dau tim, nudc gbdi dau va khin
tdm chua, néu thiéu thi phai chuan bi cho du.

— Kiém tra dau oil va dau nong.

— Nhén vién phai cit ngdn moéng tay trude khi mat xa cho khach.

— Nhéc nho nhan vién thyc hién dung ndi quy.

— Néu c6 thoi gian ranh, nhan vién kiém tra lai tay nghé.

Quy trinh lam mat xa cho khach

— Moi khach nam sap xuéng, 1y khan dap 1én ngudi cho khach.

— Lay dau néng xoa déu 1én hai gan ban chan va bam vao cac huyét & gan ban
chan. Sau d6 tién hanh vudt cac ngon chan.

— Mat xa hai bén got chan va mat ca chan, réi dén co chan, bung chan manh nhung
phai ém.

— Mat xa hai bén dui, tiép d6 dén hai bén hong va méng.

— Mat xa phan thit lung, xoa bop lung va ving vai gay.

— Xoa bop, 4n huyét déu toan than manh nhung phai ém, sau d6 an doc hai bén
song lung.

— Yéu cau khach nam quay nguoi lai: 1y khin dap 1én nguoi khach.

— Lam xoa bop va an nhe hai canh tay va vudt cic ngén tay.
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— Xoa bop va an huyét hai cang chan, mu ban chén, cdc ngon chan.

— Mat xa bung néu khach c6 yéu cau.

— Xoa bop va 4n hai ba vai.

— Mat xa dau, mat néu khach yéu cau.

— Trudc khi mat xa mat phai rua tay that sach, lau kho ro6i méi thue hién céc thao
tac. Thong thudng thi nhan vién s& mat xa cho khach bang dau Oil Baby. Néu khach co
kem dudng da riéng, hoic mudn dung loai kem nao cuia khach san c6 thi s& néi véi nhan
vién Spa, nhan vién s& tu véan cho khach nén dung loai kem nao mat xa cho da mat la tdt
nhat va phi hop véi loai da cta khach.

— Thuyec hién céc thao tic 4n huyét & viing dau va xoa bop cac huyét & trén dau.

— Két thiic quy trinh mat xa, cho khach di tam, lay khin cho khach, huéng dan
khéch st dung phong Sauna,....

— Sau khi khach tim xong, hoi xem khéch cé hai long véi dich vu mat xa ctia khach
san hay khong, ling nghe y kién déng ghop cua khach... Qua d6, nang cao duoc dich
vu cham soc khach hang ctia nhan vién ndéi riéng va cua khach san néi chung.

— Céam on khach, chao khach va moi khach quay tro lai.

B. CAU HOI VA BAI TAP THU'C HANH

1. Liét ké cac dich vu spa phd bién trong khach san.

2. Céc yéu t6 nao anh hudng dén chit luong dich vu spa trong khach san?
3. Kién thtrc va k§ ning ma nhan vién spa cin c6 13 gi?

4. Viét bai thu hoach vé dich vu spa tur tham quan thuc té.

C. GHI NHO

Tuy thudc vao nguff)n luc cuaa khach san, loai xép hang khach san ma yéu cau vé
chét luong dich vu Spa s€ khac nhau. Sinh vién cAn nam ro mot sb dich vu co ban vé
spa ma khach san c6 thé cung cip nhu: Dich vu spa Massage thu gidn; Dich vu spa Xong
hoi; Dich vu spa chim soc da mit,... Cac yéu t6 anh huong dén dich vu Spa trong khach
san bao gém: D01 ngii nhan vién, Danh muc dich vy ma khéch san cung cép cho khach
hang, trang thiét bi, co s¢ vat chat. Nguoi quan 1y dich vu spa ciing can phai biét kién
thirc k¥ nang ctia nhan vién lam vié¢c tai dich vu Spa va tiéu chuan dich vu Spa thi méi
thuc hién tét cong viéc.
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BAI 6: DICH VU THE THAO

Gi6i thiéu: Bai hoc nay cung cép cho sinh vién cac kién thic vé cac loai hinh thé
duc, thé thao trong khach san va resort. Cac yéu té anh huong dén viéc xay dung dich
vu thé duc thé thao. Cong viéc va yéu cau cta ngudi 1am viée ¢ khu vuc ndy. Cong tac
giam sat va xdy dung tiéu chuan chat lugng & khu vuc thé thao trong khach san.

Muc tiéu:

- Trinh bay dugc céac dac diém cac loai hinh thé duc, thé thao trong khach san va
resort;

- Xac dinh duoc cac yéu t6 anh huong dén viée xay dung dich vu thé duc thé thao;

- Trinh bay dugc cac Yéu cau ddi voi nguoi lam viéc tai khu vuc cung cép dich vu
thé duc thé thao.

A.NOI DUNG

1. Céc loai hinh thé duc, thé thao trong khach san va resort

Phong tap thé hinh (Gym)

Phong tip gym cao cip danh cho khach san hién nay dang dan trd nén phat trién
manh mé&, d6 1a loi thé canh tranh trong cac dich vu cham s6c khach hang tdt nhat. Mot
phong tap gym sang trong véi thiét bj cao cip khong chi ting loi nhuan con nang tim
dang cip cuia khach san trong hang loat dja chi luu trG danh cho khach du lich nhit 1a
khéach nudc ngoai.

Tennis

Dbi véi khach san nghi dudng tiéu chuén 5 sao, tiéu chuan xép hang khach san
phai c6 thém dich vu thé thao ngoai troi. Nhiéu khach san voi khong gian han ché s&
chon tennis 12 moén thé thao dé phat trién.

Golf

Vé6i nhitng khu nghi dudng c6 khong gian rong 16n, cao cip thi golf ciing 1a mot
mon thé thao dwgc lya chon phat trién. Vi du nhu BRG Da Nang Golf Resort,
Montgomerie Links Golf, Ba Na Hills Golf Club. Pullman Pa Nang Beach Resort. San
golf Laguna Lang C6. Khu nghi dudng Golf Nam Hoi An.

2. Cac yéu to anh huéng dén viée xdy dung dich vu thé duc thé thao.

2.1 Cdc yéu té anh huéng dén viéc xdy dung dich vu thé duc, thé thao

- Hang khach san

- Khong gian, khuon vién, vi tri ciia khach san

- Quy mo khéch san.

- Céc van ban huéng dan vé xay dung cac cong trinh thé duc, thé thao tai Viét Nam

2.2 Tiéu chudn dich vu tai cic khu vwe thé thao

2.2.1 Tiéu chudn phong tdp

v/ Phong gym tdi thiéu phai mo cira hang ngay tir 6h sang dén 9h tdi. Ludn co
nhan vién phong gym tic tryc dé hd trg va huéng dan khach st dung thiét bi
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v/ Quy dinh va hudng din phong gym phai duogc trinh bay tdi thiéu bang 2 ngon
ngir (tiéng Anh va tiéng Viét), dat ¢ vi tri d& nhin

v' Phong tap luon cé san bo dung cu so ctru dé so ciru cac vét thuong nhe. Nhan
vién phong tap phai dugc huan luyén k¥ thuat so ciru

v/ Pong hd v6i kim chi gidy d& nhin tir tit ca cac goc. Néu co hon 1 phong tap voi
bb tri ddc biét thi co thé lip nhiéu dong hd

v’ Phai c6 nudc mién phi (chai hodc binh nudrc)

v/ Hoa qua mién phi can phai dugc bay gon gang (néu duogc)

v’ San, tuong, tran va cira phai sach, v€ sinh, dugc bdo tri bao dudng tt va khong
bi hu hong

v Phong tap va cac thiét bj phai dugc b tri tién loi, tién dung va rong rii, phai
tuyét d6i vé sinh va trong diéu kién bao dudng tot

v’ Céc hinh thirc giai tri s& bao gdm hé thong ti vi c4 nhan dugc bd tri canh thiét
bi do nhip tim, hé théng 4m thanh c6 4m lugng phu hop, chat lugng 4m thanh tot va bat
nhac phu hop trong toan khu vuc phong tap, va ti vi tin tirc/thé thao khong phat tiéng

v/ Luén ¢6 san tai nghe cho khach muon, phai dam bao cac tai nghe sach s€ va vé
sinh

v’ Cung cép sin khin lau hoic xit diét khuan

v' Nhiét do va khong khi phu hgp, thoai mai, trong lanh

v/ Khin tim duoc cét giit gon gang, gié dung ngin nip va thuan tién. Gié dung
khan da dung duoc dat khéo 1éo.

v Du anh sang dé trang diém, diéu chinh trang phuc, dén hoat dong tdt va sach s&

v’ Tai lidu quang céo hodc cac 4n pham khac (néu c6) phai duoc sip xép gon gang
va chuyén nghiép.

2.2.2 Tiéu chudn dich vu phong tdp

v Dbi voi khach hang dén 1an dau tién, phai huéng dan vé cac tién ich va hd tro
khach hang sir dung cac thiét bi cu thé. Quy trinh don va hudng dan khach duoc t chire
hi€u qua va chu dao

v’ Néu khach bat du tdp ma chua 14y khin hodc nuéc, ching ta s& dem khan va
nude dong chai dén cho khach

v Nhan vién phong tap s& dén hoi thim va hd tro khach it nhat mot lan trong qua
trinh tap vé tu van cach tap va cach sir dung t6i wu céc thiét bi, bao gom céc 10i khuyén
vé tu thé va chuyén dong

v C6 cac 16p yoga va tap luyén tim mach cho moi khach

v C6 céc 10p huan luyén riéng cho moi khach

3. Yéu ciu d6i véi nguoi lam viée tai khu vue cung cap dich vu thé duc thé
thao

3.1 Nhié¢m vu ciia nhan vién lam vigc tai khu viee thé thao (Gym, bé boi, Tennis)

Cong vi¢e chinh - Van hanh theo tiéu chuén:
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+ Chao hoi, don tiép khach vo1 thai do than thién, lich su
tuan theo tiéu chuan cua Khach san

+ Bao dam khu vuc phong Gym, bé boi, sdn Tennis c6 day
du khan va nudce cho khéach st dung;

+ Kiém tra, giam sat cu thé dam bao tinh chinh xac cac phiéu
dich vu tai phong Gym, bé boi, san Tennis, phong Karaoke;
+ Thuc hién cong viéc huéng dan khach hang sir dung céac
dich vu tai phong Gym, bé boi, san Tennis, phong Karaoke;
+ Kiém soat chét luong dich vu va sy hai long ctia khach
theo tiéu chuan dich vu cao nhit ciia Khach san va Tap doan;
+ Pam bao an toan cao nhat cho khach tai phong Gym, bé
boi, sdn Tennis va cac hoat dong giai tri cia To;

+ Kiém tra va chuan bj chu déo vé dich vu cling nhu céac thiét
bi tai tai phong Gym, bé boi, san Tennis, phong Karaoke
luén dam bao san sang don khach;

+ Phéi hop véi voi bd phan K thuat nham dam bao viée duy
tri cac trang thiét bi ctia T6 hoat dong hi¢u qua;

+ Phdi hop v6i bo phan Kinh doanh khéach san dé trién khai
cac chuong trinh khuyén mai vé cc san pham cua T6..

- Quan 1y va phat trién méi quan hé khach hang:

+ Duy tri va phat trién mdi quan hé khach hang hiéu qua
nham dat duoc t6i da sb luong thanh vién va doanh sb cao
nhat;

+ K¥ ning giam sat cac thiét bi va hoat dong dam bao bao
vé tré em tai khu bé boi va vui choi, giai tri;

+ Co6 kha nang phan ung va xur 1y hi€u qua cac truong hop
khan cip nhu chay, nd, danh bom. .. trong Khach san;

+ C6 kha nang thuc hién so ctru co ban,;

+ Str dung tdt cac dung cu ctru ho tai bé boi.

- K¥ nang bo sung khéc:

+ Ludn duy tri kién thirc nganh nghé cuia ban than va T6 theo
tiéu chuan cua Khach san va cua Tap doan;

+ Tbi wu héa viéc ap dung va sir dung cong nghé may tinh,
thong tin trong toan B phan;

+ Ap dung du lich ¢6 trach nhiém trong cac dich vu giai tri.

2. Cac cong viéc vé
bao cao cua by phan

- Thuc hién bao cdo doanh thu theo ca va bao cao thang theo
yéu cau cua Trudng bd phan va Ké toan Khach san;
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- B4o cdo cho Giam sat/ T6 truong biét vé tit ca cac thong

tin lién quan dén khach VIP, cac doan khach 16n, cac yéu cau
va phan nan nghiém trong xay ra trong khach san.

3. Cac cong viée vé
quan 1y hanh chinh,
nhan su, dao tao va
tuyén dung

- Quan ly hanh chinh & nhén sy:

+ Pam bao tuan tha thyc hién cac quy trinh caa TH va chinh
sach méi cuia Khach san va cua Tap doan;

+ Tham gia dﬁy du cac cudc hop cua B phan;

+ K¥ ndng lam viéc nhom hi¢u qua.

- Quan Iy tuyén dung & dao tao:

+ Phoi hop thuc hi¢n céc bai dao tao nhom hi¢u qua;

+ Pao tao dé dam bao c6 ngudi thay thé khi cong viéc yéu
cau;

+ Pam bao tham gia ddy du cac khoa dao tao cia Khach san
va Tap doan néu c6 yéu cau.

4. Nhiém vu khac

- Hd tro bod phan L& Tan va cac bd phan khac trong Khach
san trong cac trudng hop can thiét;

- Thyc hién cac nhiém vy khac ctia Trudng bd phan va Ban
Giam déc Khach san khi c6 yéu cau.

3.2 Yéu cdu cong viéc

Trinh do hoc vaAn/ Trinh

do chuyén mon

Tét nghiép Cao dang/ Trung cap chuyén nghanh Thé
duc Thé thao hodc cac ching chi Du lich hoac Quan ly
Khach san.

Luon dan dau trong cac cong viée, 1a tim guong va hinh
mau cho cac nhan vién trong Bo phan hoc héi va lam
theo;

Luon c6 ¥ thire giit gin ky luat & mirc cao nhét, ludn ton

Pham chét c4 nhan/ Thai | trong cap trén va dong nghiép;

do lam viéc

Giit gin va phat trién mdi quan hé tbt trong BO phan va
véi cac b phan khac trong Khach san;

Sang tao, tich cuc trong cong viéc;

Than thién, céi mo, kha ning giao tiép tét;

Ham hoc héi, cau thi;
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Trung thyc, nhiét tinh v41 cong viéc.

K¥ nang chuyén mon nghé;

K¥ nang giang day, k¥ ning diéu phdi phan cong cong
K¥ nang xtr ly tinh hudng phtrc tap, giai quyét phan nan

chuyén nghiép, hiéu qua;

K¥ nang giam sat va quan ly thoi gian hiéu qua.

Giao tiép tot tiéng Anh, tiéng Viét va mot ngoai ngir
khac;

K¥ ning sir dung mdy tinh van phong va hé thong phan
mém quan 1y khach san (SMILE-FO);

Hiéu biét vé van hoa, kinh té, chinh trj va linh vuc dich
vu Du lich - Khach san.

Cac kién thirc, k¥ ning
b6 sung khéc (ngoai ngir,
ky thudt...)

B. CAU HOI VA BAI TAP THU'C HANH

1. Hay néu cac loai hinh thé thao phé bién trong cac khach san tai Viét Nam/Da
Nang?

2. Céc yéu t6 nao anh huong dén viéc lya chon, xdy dung cac cong trinh thé
thao trong khach san?

3. Céc nhiém vu chinh ctia nhan vién tai khu vuc thé thao 1a gi? (Lély vi du mot
loai hinh thé thao cu thé).

4. Viét bai thu hoach tir tham quan thuc té (néu c6).

C. GHI NHO

Trong tiéu chuan qudc gia xép hang khach san do Bo Thé thao va Du lich — Viét
Nam ban hanh (TCVN4391:2015). Béi véi khach san 4 sao thi can phai c6 phong tap
thé dyc. Tly vao quy md, vi tri ma loai hinh thé thao ciing khac nhau. Pho bién nhét 13
phong tap thé hinh (Gym). Mot s6 khac san cung cap cac loai hinh thé thao ngoai troi
nhu tennis, golf.

Cac yéu t6 anh huong dén viéc xay dung dich vu thé duc, thé thao: Hang khach
san; Khong gian, khuon vién, vi tri cua khach san; Quy mo khach san.

Nguoi thue hién cong viée giam sat ¢ khu vire nay can phai nam rd cac van ban
hudng dan vé xay dung cac cong trinh thé duc, thé thao tai Viét Nam. Y&u cau doi voi
nguodi lam Viég tai khu vic cung cap dich vu thé duc thé thao. Ti€u chuan dich vu ma
khach san mudn cung cap ¢ khu vuc nay.
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BAI 7: CAU LAC BQ TRE EM, QUAY LUU NIEM VA LOAI HINH VUI CHOI
GIAI TRi KHAC

Gidi thiéu: Bai hoc nay cung cép cac dich vu giai tri cho tré em, cac dich vu thoa
mén nhu cdu mua sam, vui choi giai tri khac ctia khach hang.

Muc tiéu:

- Trinh bay dugc cac hinh thic dich vu cham soc tré em tai khach san va resort
trong khéch san;

- Xac dinh dugc cac yéu cu vé nhan su va co s& vat chit ddi véi dich vu cau lac
bo tré em;

- Trinh bay dugc muc dich, 1oi ich va cach xdy dung danh muc san pham cua quay
luu niém,

- So sanh duoc cac loai hinh vui choi khac phd bién trong khach san va resort,
cling nhu céch thtrc lya chon loai hinh giai tri vui choi cho phu hgp véi khach san.

A.NOI DUNG

1. Caulac bj tré em
1.1 Cac hinh thirc dich vu chdam soc tré em tai khdach san va resort

Trong cic chuyén du lich, tré em ciing 12 mot trong nhimg vi “khach quy” thuong
xuyén luu tré tai khach san, nhét 1a vao mua hé va cac dip 1&. Vi khach nay khong chi
dic biét kho tinh ma con c6 nhiéu nhu cau phirc tap hon ngudi trudng thanh; do dé cac
khach san ciing luu ¥ dua vao nhitng dich vu va chinh sach riéng dé c6 thé phuc vu tot
nhimg ngudi ban nho trong sudt thoi gian luu tra.

Dé giit cho bé ludn vui vé va thoai mai trong thoi gian luu tr, cac khach san
thudng ¢ cac dich vu danh riéng cho bé v6i mire phi thip hodc mién phi. Thong qua
cac dich vu nay, khach san mong mubn giam baot ap luc tir viée cham soc tré dé bat ki
cip doi nao ciing co thé thoai mai tAn hudng ki nghi ctia minh.

Dich vu Théng tin chi tiét

Khu vui choi tré em Pugc dit & nhiéu vi tri khac nhau, tuy thudc vao
quy mo khach san:

Khu vui choi trong nha ¢6 ciac mén do choi nhur
xép hinh, lego, bup bé, may choi game...

Khu vui choi bén ngoai co cau truot, xich du,
thang khi, bap bénh...

D6 choi mién phi Tai quay ho trg (concierge) ctia khach san ludn
c6 sén rat nhiéu do choi cho bé hoan toan mién
phi.

Ghé ngoi tré em Bén trong nha hang ctia khach san s& c6 sin 3 —

5 ghé cao danh cho tré em, ban c6 thé lién hé
phuc vu ban xung quanh dé hoi mugn mot cai.
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Cdc dich vu khac danh cho tré em trong khach san

Khu trong tré

Mot s6 khu vui choi cia khach san con két hop thém dich vu trong tré rat thuan
tién cho bd me, ddc biét 1a trong nhimg chuyén di cong tac. Nhitng cd trong tré tai dy
déu duoc tuyén chon va dao tao rat ki ludng dé bao dam an toan cho bé nén bd me hoan
toan c6 thé yén tam giri bé lai dé di xir 1y viéc riéng.

Tuy nhién, dich vu nay kha han ché vi bd me van phai & bén trong khach san hodc
trong pham vi vai trim mét quanh toa nha ma thoi. Dich vy ndy c6 thé mién phi & mot
s6 khu nghi dudng cao cip, nhung thong thudng s& tinh phi vao khoang 9 USD/bé/gidy
va chi trong tré toi da 5 gio dong hdé ma thoi.

Nguoi trong tré

bay 1a mdt dich vu dédc biét chi mét vai khach san maéi co. bé cung cép cho khach
luu tra dich vu nay, cac khach san s€ lién két v&i cac don vi chuyén cung cép nguoi
tréng tré co uy tin va noi tiéng tai khu vuc do.

Bén canh d6, khach st dung dich vu ciing ¢ thé yén tdm vi nhitng nguoi giir tré
nay déu da duoc dao tao chuyén nghiép, co trang bi dﬁy du cac dung cu hd trg cho viée
trong tré va déu c6 kién thic vé so ciru. Mirc gia thué nguoi tréng tré nam trong khoang
tir 20 USD/bé/gid va ho s& phu thu néu qua trong qua 8 tiéng hodc giit tré vao ban dém.

Mot s6 khach san c6 khu vui choi tré em 1y tudng tai Pa Néng

1. Khach san A La Carte Pa Nang

Tiéu chuin: 4 sao; S6 phong: 202

Khach san A La Carte Da Nang dem lai nhiéu khu vui choi cho tré nhu cung cip
cau lac b tré em, bé boi cho tré va rt nhiéu cac tién ich tiéu chuin 5 sao khac nhu i-
pads, gbi ngu, cac gio d6 choi tré em, gié game Play Station,..

2. Furama Resort Danang

Tiéu chuin: 5 sao; S6 phong: 198.

Céac dip he, tai Furama Resort Danang déu co cac hoat dong vui choi cho bé nhu
16p hoc boi can ban, 16p hoc 1an cho tré, day tré cach lam banh ngot, trai ga ném, v€ non
14 Viét Nam hay hoc 1am dén 6ng sao, mua lan méi dip trung thu.

Furama Resort Danang 1a mdt trong nhiing resort 5 sao cao cip ven bién dau tién
& Pa Nang. Resort s¢ hitu cac phong nghi tién nghi hién dai, sang trong, dang cap bac
nhat va rat nhiéu cac tién nghi, dich vu giai tri phi hop véi gia dinh ¢6 tré nho nhu: ho
boi cho tré em, rap chiéu phim, cau lac bo tré em, phong choi game, ...

3. Holiday Beach Danang Hotel & Resort

Tiéu chuén: 4 sao; S6 phong: 94

Holiday Beach d3 tao nén mét goc vui choi cho tré em vdi mot sd cau trugt ngay
tai khu vuc bén bién M7V Khé, phia trudc The Holiday — Beach Club. Bén canh do, trong
khu vuc khach san cling c6 khu vuc danh riéng cho cac bé véi nhiéu loai d6 choi,

4. Vinpearl Luxury Pa Ning

Tiéu chuan: 5 sao; S6 phong: 200
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Vinpearl Luxury DPa Nang dugc rat nhidu gia dinh lya chon cho chuyén du lich Pa
Néng boi chat lugng phong nghi tidu chudn, chat lugng dem lai su thoai mai va tién
nghi. Cau lac bd cho tré em tai resort voi cac thiét bi vui choi giai tri hién dai, doi ngti
nhan vién hd tro chu déo va nhiét tinh dem lai su an tdm va tin tudng cho cac bac cha
me.

1.2 Cdc yéu cau vé nhan sw va co sé vit chit déi véi dich vu cdu lac bé tré em

1.2.1 Tiéu chuan dich vu tai khu vui choi tré em trong khach san.

v’ Céc khach san va khu nghi dudng déu c6 khu vui choi danh riéng cho tré em
mo ctra tir 8.00 sang dén 23.00 t6i. Ludn c6 nhan vién tac truc trong thoi gian nay

v/ Nhan vién huéng dan tai khu vui choi tuan theo cic chwong trinh hoat dong
danh cho tré em trong khach san

v/ Lubn c6 san bd dung cu so cuu dé so clru cac vét thuong nhe. Nhan vién truc
phai dugc huin luyén k¥ thuat so ctiru

v’ San, tuong, trin va cia phai sach, v€ sinh, dugc bdo tri bao dudng tdt. Phai sir
dung san cao su

v Danh muyc thiét bi t6i thiéu phai tuan theo tiéu chuin cta Vinpearl. Tuyét dbi vé
sinh va trong diéu kién bao dudng tot. Khong co cac vat hodc trang thiét bi c6 canh nhon

v' Nhiét do va khong khi phu hgp, thoai mai, trong lanh

v Quy dinh va thong bao trach nhiém phai dugc trinh bay tdi thiéu bang 2 ngdn
ngir (tiéng Anh va tiéng Viét), dit & vi tri d& nhin.

1.2.2 Yéu cau vé khu vui choi tré em
a. Yéu cau nhan sy
Thong thuong nhan vién quan 1y, truc khu vui choi tré em trong khach san 1a nir
gi6i, am hiéu vé cic tro choi tré em, am hiém tAm 1y tra em, c6 chung chi gido duc mam
non, yéu tré, trung thuc, kién nhén, nang dong, vui v€, hoa nha,..
b. Yéu can an toan
* Khu vui choi trong nha cho tré em
v/ Nhén vién huéng dan phai ludn truc tai Khu vui choi cho tré em trong sudt thoi
gian mo cua
v Tré em vui choi tai Khu vui choi danh cho tré em phai dugc dang ky va ghi chép
lai thong tin lién lac ctuia bd me
v' Khu vui choi giai tri phai dugc thiét ké & vi tri an toan, tranh xa moi nguy hiém
v' Déi voi bat ky cira s6 ¢6 kinh dai bang chiéu cao ca nguoi phai duge dan canh
bao an toan
v' Céc cira s6 phai dugc dong kin va dam bao tré em khong thé tiép can
v' Tt ca cac 6 cam dién & vi tri thap phai c6 nip ddy an toan. Cac 6 cam ngoai troi
va trong nha tam, khu vuc vé sinh déu phai chong nuéc
v" Nén c¢6 nha vé sinh trong khu vuc. Nha vé sinh ludn sach sg, trong tinh trang tbt
va cung cap dung dich rira tay khang khuan va gidy vé sinh
v' Cira nha vé sinh khong trang bi khoa
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v phong cé trang bi dau bao chay

v TUr trong phong c6 thé nghe thay tiéng chudng bao chay

v' Khéng st dung cac vat dung nguy hiém, vi du nhu: kéo, phun son...

* Khu vui choi ngoai troi cua tré em

v" Vi tri Khu vui choi ngoai troi dugc dat ¢ noi an toan, tranh xa dwong di lai chinh,
vach nui, ngudn nudc. ..

v Luén dit bién bao nhic nho tré em vui choi phai c6 ngudi 1on di cing

v' Lua chon vt liéu an toan cho san vui choi: tham c¢o, cat, da mém, bé tong, soi
Khéng c6 nguy hiém tiém tang: day dién, cdy thip, cdy co sic nhon...

v’ Céc két cu an toan va trong tinh trang st dung tdt, khong c6 canh sdc nhon. ..

2. Quay luu niém

2.1 Muc dich va loi ich ciia qudy lwu niém

San pham luwu niém 13 mot trong nhitng nhéan t& gop phan ting sirc hap dan cho
diém dén, gitr chan du khach, khuyén khich chi tiéu va quang ba hinh anh du lich cua
dia phuong. Vé mit 1y luén, san phﬁm luu ni¢m va qua tang du lich dugc hiéu 1a mot
dang hang hoa duoc tao ra nham thu hat sy cha ¥ va tiéu dung cta khach du lich. San
phélm nay thuong dugc cu thé hoa bﬁng cac san phém vat chat mang ddc tinh van hoa
ctua dia phuong, khu vic hodc qudc gia. Pic diém cua san phadm luu niém, qua ting
13 san pham chtra dung s két tinh stc lao dong cta ngudi dan dja phuong, nghé nhan
truyén thong; mang tinh dic trung cua khu vuc d6, cé tinh truyén théng, phan anh
duoc phan nao vé vin hoa, hinh anh cua khu vuc va con ngudi sinh séng noi do;
ngudn nguyén liéu 1am ra qua luu niém ciing phai xuét phat tir dia phuong; qua luu
niém la mot san phém du lich ¢6 thé dich chuyén va luu gitr dugc.

Viéc di du lich két hop véi mua sam qua luu ni¢m la mot xu thé chung cua nganh
du lich, dugc cac don vi quan ly du lich tai céac diém dén phat trién. Do d6, viéc khach
san phat trién cac quiy hang luu niém ciing di tré noi phd bién. Loi ich cua quay hang
luvu niém mang lai lgi ich cho ca khach san va du khéch.

- Gop phan quang ba van hoa, lich sir tai diém dén du lich.

- Tang thu nhap cho khach san.

- Tao thém cong an viéc 1am cho nhan vién trong khach san va cong dong dan
cu, gop phan vao su phét trién cua cac lang nghé truyén thong cua dia phuong.

- Pap tng nhu ciu mua sim cta khach hang.

2.2 Cich xdy dung danh muc sin phim

Mot s6 danh muc san phém thuong dugc bay ban tai quﬁy Iru ni€m khach san nhu:

- San phém luu ni€ém du lich thugc nhom thiy tinh, pha 1€

- San pham luu niém thudc nhém may mic, giay da

- San phém luu niém thudc nhém vai lua va thd cam

- San pham luu niém thudc nhém thi céng my nghé

- San phém lru niém thudc nhom tranh anh

- San phém luu niém thudc nhém da quy, ngoc trai, kim hoan
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- Qua tang du lich thuc pham gdm qua ting nhom banh mirt, nhom trai cay, nhom
thit, hai san, nhom thirc udng. ..

Dé quay luu niém mang lai loi ich cho khach san va du khach thi viéc xdy dung
danh myc san pham rat quan trong. Viéc lya chon danh myc san pham quiy hang luu
niém phu thudc vao nhiéu yéu t6 nhu:

- Pic trung vin héa ving miém, dia phuong, qubc gia

- Pic diém phan khuc du khach cua khach san (nhu cau, kha nang mua sém,..)

- Ngudn cung tmg hang hoa.

- Muc dich mua sam ciia khach hang.

- Chién lugc kinh doanh cta khach san.

- Kha nang cua khu vuyc trung bay.

3. Cac loai hinh vui chei gidi tri khac

3.1 Cdc logi hinh vui choi khdc phé bién trong khdch san va resort

3.1.1. Dich vu Karaoke, qudy bar va Vi truong

Dich vu Karaoke kha phd bién trong cac khach san tir 2 sao tré 1én trong khi dich
vu vil trudng trong khach san con khé la 1dm tai Viét Nam. Quéy bar, vil truong doi hoi
yéu cau kha cao dé dugc cip phép hoat dong kinh doanh. Vi nhitng khach san 16n tai
Vi¢t Nam, vii truong 1a moét lya chon kinh doanh tiém nang, mang lai 1gi nhuan 16n.

Ngay 19/6/2019, Chinh phu d4 ban hanh Nghi dinh sb 54/2019/ND-CP quy dinh
vé kinh doanh dich vu karaoke, dich vu vii truong thay thé cac quy dinh vé kinh doanh
dich vu karaoke va vii truong trong Quy ché hoat dong van hoa va kinh doanh dich vu
vin hoa cong cong ban hanh kém theo Nghi dinh s6 103/2009/ND-CP ngay 06 thang 11
nam 2009 cua Chinh phu.

Theo d6, Nghi dinh Nghi dinh s6 54/2019/ND-CP quy dinh khong con ngoai 1€ vé
thoi gian hoat dong dich vu karaoke ddi véi cac co s6 luu tri du lich (khach san) duogc
xép hang sao tir 4 sao trd 1én hoidc hang cao cip dugc hoat dong sau 12 gid dém nhung
khong qua 2 gid sang nhu trudce day. Trach nhiém cua doanh nghi¢p, hd kinh doanh khi
kinh doanh dich vu karaoke, vii truong l1a khong dugc hoat dong karaoke tir 00 gid sang
dén 08 gid sang va hoat dong vii trudng tir 02 gio sang dén 08 gior sang.

Céac diéu kién kinh doanh dich vu karaoke, dich vu vii truong da dugc don gian
hon so vo1 quy dinh Nghi dinh s6 103/2009/ND-CP, cu thé:

+ Vé diéu kién kinh doanh dich vu karaoke: Bao dam céac diéu kién vé phong,
chbng chay n6 va an ninh, trat tw; Phong hat phai c¢6 dién tich sir dung tir 20 m? trg 1én,
khong ké cong trinh phu; Khong duge dit chdt cira bén trong phong hat hodc dit thiét
bi bao dong (trir cac thiét bi bao chay nd) va cé dang ky kinh doanh theo quy dinh.

+ Vé diéu kién kinh doanh dich vy vil truong: Bao dam cac diéu kién vé phong,
chéng chay nd va an ninh, trat tu; Phong vil trudng phai c6 dién tich str dung tir 80 m? tro
1én, khong ké cong trinh phy; Khong dugc dat chét cira bén trong phong vil trudng hodc
dat thiét bi bdo dong (trlr cac thiét bi bao chay no);. Dia diém kinh doanh phai cach
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truong hoc, bénh vién, co s¢ ton gido, tin ngudng, di tich lich st - van hoa tir 200 m tré
1én va c6 dang ky kinh doanh theo quy dinh.

3.1.2 Phong chiéu phim trong khdch san

Hinh thtre kinh doanh rap chiéu phim tai khach san con rat moi la tuy nhién mang
lai nhiéu khoi sac trong doanh thu. M6 hinh nay doi héi mat bang va dién tich cong trinh
phai 16n va co s& vat chét tot dap Gmg 4 sao trd 1én.

3.1.3 Phong tra, hoa nhac, biéu dién sén khau, hoi nghi

Pé dap tmg nhu cau da dang vé giai tri vin nghé ctia khach hang, nhiéu chu dau tu
khéch san da thém loai hinh kinh doanh hoa nhac vao cong trinh cua minh. M6 hinh mé&
rong kinh doanh nay dang dem lai thanh céng cho rat nhiéu thuong hiéu khach san hién
nay. Ngoai ra, day con la noi dé dién ra cac cudc hoi thao, didn thuyét thu hut dong
ngudi dén du.

3.1.4 Song bai (Casino)

Hinh thirc kinh doanh song bai trong khach san kha phd bién & cac khchs san cao
cip trén thé gidi. Hinh thie kinh doanh nay da c6 mit tai Viét Nam nhung khéng phd
bién. Pay 1a mot loai hinh 1am nén thwong hiéu ciing nhu tré thanh ngudn thu cua nhiéu
khach san.

3.2 Lwa chon loai hinh vui choi gidi tri phu hop cho khach san

Viéc lya chon loai hinh vui choi giai tri trong khéach san phu thude vao:

- Quy dinh vé kinh doanh khéch san theo phap luat (Thong tu, nghi dinh vé cac
loai hinh giai tri, tiéu chun xép hang khach san,..)

- Quy m6 khéch san

- Vi tri, khuon vién

- Pic diém khach hang muc tiéu.

B. CAU HOI VA BAI TAP THUC HANH

1. Cac khu vui choi tré em trong khach san phai dam bao cac yéu cau gi?

2. Muyc dich va loi ich cta quay luu niém trong khach san 1a gi?

3. Liét ké cac san pham luu niém pho bién tai Pa Néng.

4. Cac yéu td nao anh huong dén viéc lwa chon loai hinh dich vu giai tri trong
khach san, resort?

5. Viét bai thu hoach tir tham quan thuc té cac loai hinh giai tri trong khach san?

(Néu c9).

C. GHI NHO
Tré em ciing 1a mot vi khach thuong xuyén cia cac khach san, nhét 1 vao mua hé
va cac dip 1&. Cung cap cac dich vu vui choi, gidi tri cho tré em ciing 14 mot xu hudng
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hién nay. Khu vui choi cho tré em ciing 1a mét trong nhiing tiéu chuan danh gia xép
hang khach san. Khach san mudn thu hat cac khach hang la cac gia dinh c6 con nho
cling luu ¥ dua vao nhitng dich vy va chinh sach riéng dé c6 thé phuc vu tot nhitng ngudi
ban nho trong sudt thoi gian luu tru.

Ngoai ra, nhu cdu mua sam qua luu niém ciing 13 nhu cau co ban cua cac khach
hang. Dé dich vu nay vira dap tmg nhu cau khach hang, vira mang lai thu nhap cho khach
San thi nha quan ly can xac dinh that tot cac danh muc san phém, cach trung bay, dinh
gia cho cac san pham.
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HUONG DAN GIANG DAY MO PUN

I. VI TRi, TINH CHAT CUA MO PUN

- Vi tri: Quan tri cac dich vu gidi tri trong khéach san 1a m6 dun chuyén mon bét bude
trong chuong trinh dao tao ctia nghé Quan tri Khach san trinh do Cao dang, duoc giang
day doc lap

- Tinh chdt: Pay 1a mé dun tich hop gitra 1y thuyét va thuc hanh, dugc giang day tai
phong hoc 1y thuyét. M6 dun gitp cho nguoi hoc ¢6 cac kién thic va k§ nang can thiét
trong xdy dung, giam sat cic hoat dong vui choi giai tri trong khach san. Pong thoi,
quan ly nhan su , hoat dong kinh doanh cua céac hoat dong vui choi giai tri trong khach
san.
II. MUC TIEU MO PUN
1. Kién thirc

- Trinh bay duogc cac loai hinh vui choi giai tri c6 trong khach san;

- TAm quan trong cua dich vu giai tri trong khach san;

- Hiéu duoc céc bude xay dung dich vu vui choi giai tri trong khéch san;

- Néu duoc cac tidu chudn va cac phuong phap giam sat chit lwvong dich vu vui choi
giai tri;

- M6 ta dugc phuong phap xay dung quy trinh dao tao tai chd cho nhan vién dich
vu vui choi giai tri.
2. Ky niang

- Ap dung dugc cac tiéu chuin va cac phuong phap giam sat chat lugng dich vu vui
choi giai tri;

- Giam sat, phan cong ca lam vi¢c cia nhan vién bg phan dich vu giai tri;

- Quan ly thu chi, mua sim dung cu, nguyén vat li€u cia bd phan dich vu giai tri;

- Ung dung linh hoat cac phuong phap giai quyét phan nan cta khach;

- Phéi hop lam viéc gitra bd phan dich vu giai tri va cac bo phan khac trong khach
san.
3. Nang luc tw chi va trach nhiém

- C6 kha nang lam viéc nhém, thuc hién cac cong viéc gido vién yéu cAu va tu chiju
trach nhiém vé két qua ctia minh.

- Nhan théy duoc tam quan trong va vi tri hoc phén trong qua trinh hoc va lam viéc
nghién clru sau nay.
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