TONG CONG TY DU LICH SAI GON TNHH MQT THANH VIEN

TRUONG TRUNG CAP DU LICH VA KHACH SAN

GIAO TRINH

MO PUN: TONG QUAN LE TAN KHACH SAN

NGANH : QUAN LY VA KINH DOANH KHACH SAN

TRINH PQ: TRUNG CAP

TP. H6 Chi Minh, nim 2019




LOI GIOI THIEU

Giao trinh Téng quan L& tan khach san 1a tai liéu duoc bién soan nhim
phuc vu cho viéc gidng day va hoc tap ctia gido vién va sinh vién chuyén nganh
Quan 1y khach san ciia truong Trung cap Du lich va Khach san Saigontourist.
Tai lidu cung cip nhing kién thiic co s& ciia linh vyc nghiép vu L& tan trong
khach san, trong d6 gi6i thiéu nhiing kién thirc khai quat vé nganh nghé khach

san no61 chung va vé nghe lé tan nodi riéng.

Gi4o trinh duoc bién soan theo dé cuong hoc phén Nghiép vu Lé tan
khach san ¢ bac trung cép nganh Quan ly khach san, da dugc Hoi déng dao tao

nha truong thong qua.

Giéo trinh khong chi phuc vu cho cong tac giang day va hoc tap cua gido
va sinh vién ma con 1a tai liéu tham khdo cho sinh vién tng qua trinh hoc thuc

hanh cac k¥ ning nghiép vu 1é tan.

Khi soan gio trinh nay, mic du c6 gang nd lyc cao nhat dé hop nhat
nhing sy khac nhau vé cic quy dinh va thu tuc trong nganh, gido trinh khong
tranh khoi nhitng thiéu sét. Kinh mong quy dong nghiép va quy doc gia dong

gop v kién dé gido trinh duoc hoan thién hon.
Tp. HCM, ngay thang nam

Nhom bién soan
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BAI 1 —GIOI THIEU NGANH NGHE KHACH SAN

MUC TIEU

Sau khi hoc xong bai nay, nguoi hoc can xac dinh dugce veé cac khai niém
v€ nganh nghé khach san, cac loai hinh dich vu ma khach san cung cap cho
khach. Pong thoi nguoi hoc c6 thé thuc hién céc yéu cau cua cong viéc khach

san trong tuong lai.
NOI DUNG

Khach san hi¢n 1a mét trong nhiing linh vyc thu hut nhét, véi nhu cau
nhan su cao thu hat hang nghin ¢ng vién tim viéc & cac vi tri quan 1y cép cao
nhu Giam d6c khach san, quan ly, truéng bd phan cho dén nhan vién, thuc tap
sinh... mang dén nhiéu co hoi viéc lam dé trai nghiém, hoc hoi va phat trién ban

than, thang tién trong cong viéc, hdi nhap van hoa quoc teé.

Tai Viét Nam, hau hét ban tré thuong hiéu nganh Khach san bao gém cac
hoat dong nhu chao don khéach — cung cép cac san phém, dich vu phuc vu tdi da
nhu ciu khach can — giai dap, phan hoi thic mac; xir Iy phan nan phét sinh cua

khach — cam on va dua tién khach ra vé trong sy hai long & mirc cao nhat.

1.1 PINH NGHIA KHACH SAN

Khach san 1a co sé kinh doanh dich vu hoat dong sinh lgi nhudn dya vao
viéc cung cap cho khach cac dich vu ve luu tri (phong ngu), dich vy an uong va
cac dich vu khac (phu thudc vao nhu cau cta khach va so lugng cac dich vu ma

khach san cung cap)

1.2 DAU TU KINH DOANH KHACH SAN

Pé dau tu trong viéc kinh doanh khach san can phai thiét 1ap ngudn vén

dau tu co lién quan dén nhirng khia canh sau day:



= Xay dung

* Trang thiét bi, co s& vat chét

» Tuyén dung nhan vién

= Pao tao nhan vién

= Quang céo, tiép thi

= Chi phi hoat dong (dién, nudc, cac loai chi phi lién quan)
= Tra luong nhan vién

= Bao tri trang thiét bi

= (Cac chi phi khac (té chtrc tir thién; cac hoat dong ban nganh, doan thé

dién ra trong khach san...)

1.3 CAC SAN PHAM KHACH SAN

Cac san phém ma khach san cung cép nham muc dich phuc vu khach
hang mot cach t6i wu nhat, huéng dén cac nhu ciu can thiét khach mong mudn
trong qua trinh luu trd tai khach san. San phdm cua khach san thuong dugc chia

thanh hai nhom tinh chét chinh:

1.4 SANPHAM HU'U HINH

La cac loai san phim ma khach san cung cip theo nhu cau nghién ciru tir
dbi twong khach hang, ¢ thé d& dang nhin thiy duoc. Dién hinh 1a mét sé nhirng

san pham sau day:
» Phong ngu (Accomodation)
» Nha hang (Restaurant)
=  Quay phuc vu do udng (Bar)
* Phong hop (Meeting room)
= Sanh hoi nghi, sanh sy kién (Conference hall)

= Noi cung cap dich vu vin phong (Business center)



= HO boi (Swimming pool)

» Phong khiéu vii (Dancing hall)

» Vil truong (Discotheque)

* Dich vuy cho thué xe (Car rental, Bike rental)
=  Khu vui choi gidi tri c6 thudéng (Casino club)
* Dich vu trong tré (Baby-sitting service)

* Vichy shower

= Dich vu chim soc sttc khoé, sip dep (Sauna, Steambath, Jacuzzi,

Massage)
= Phong tap thé duc (Fitness center)
= Qudy hang luu niém (Souvernir shop)
* San danh gon (Golf court)
= San quan vot (Tennis court)
= Tu lanh cung cdp d6 udng trong phong (Minibar)
» Tea and coffee making facilities (B9 dung cu pha tra va ca phé)
» Dich vu giat 1a (Laundry service)
= Dich vu chinh trang phong budi tdi (Turn-down service)
= Do mién phi trong phong tim (Bathroom amenities)
* Dich vy danh giay (Shoe shine service)
= K&t sit an toan (In-room safety box)

= (Cip bia da hinh anh, san pham ctia khach san (Compendium) ...

1.5 SANPHAM VO HINH
San pham vo hinh 1a san pham khong c6 hinh thai vat chét c6 dinh, thuong
s& duoc danh gia dya theo mic d6 hai long cua khach hang. San pham v6 hinh

c6 thé ndi 1a dugc tao ra tir chinh ngudn nhan luc cua khéch san, y tudng, chién



luot kinh doanh; noéi cach khac san phém vO hinh chinh Ia cach thirc ma khach

san mang dén cho khach hang san pham hiru hinh.

Theo thoi gian, san pham hitu hinh c6 thé sé& bi bién d6i, khiu hao; nén san
pham v6 hinh cang can phai dugc nang cao nhu thai do phuc vu ctia nhan vién
khach san, sy nhanh chéng trong viéc phuc vy, su tan tam voi khach hang..., boi
d6 1a sy cam nhan cua khach hang. Khach hang c6 nhitng cam nhén cang tot, kha
ning ho quay tré lai khach san cang nhiéu, tir d6 hinh thanh médi quan hé khach
hang trung thanh mang dén ngudn doanh thu 6n dinh ciing nhu c6 thé phat trién

dugc danh tiéng ciia khach san.

1.6 KHACH HANG TRONG KHACH SAN

Nganh nghé khach san duoc xem 1a nganh nghé phuc vu dbi twong khach
hang rat da dang bdi cac yéu td tac dong nhu: tudi tac, qudc tich, phong tuc tap
quan, nghé nghiép, tinh cach, ting 16p, dia vi x hoi... Sy da dang nay giup
khach san c6 nhiéu nguén khach, thu dugc lgi nhudn cao; tao ra moi truong trau
doi kinh nghiém trong cong viéc phuc vu d6i voi nhan vién. Tuy nhién sy da
dang nay ciing trd thanh mot thach thirc 16n bai & mdi yéu t6 tac dong néu trén
khac nhau dan dén suy nghi, cdm nhén, mong mudn s& khac nhau dbi véi timg
d6i twong khach hang. Luc nay, mot 1an nirxa vai tro clia san pham vo hinh s hd

tro rit nhiéu trong cong viéc phuc vu khach hang.

1.7 MOI TRUONG VA PIEU KIEN LAM VIEC TRONG KHACH SAN

Moi treong va didu kién lam viée 1a mot trong nhitng nhan t6 c6 anh hudng
quan trong trong viéc phat trién cua cd nhin nhan vién va ca tip thé doanh
nghiép. Cac khach san, nha hang hién nay dang huéng dén viéc tao ra méi
truong lam viéc chuyén nghiép nham mang dén chét luong dich vu hoan hao
ddng thoi co thé gir chan dwoc nhan vién, gitip nhan vién phat huy hét dwgc kha

ning dé chung sirc hoan thanh nhiém vu chung.



1.8 NHUNG YEU CAU CUA CONG VIEC

Bét ki cong viéc nio ciing doi héi nhiing yéu cau nhat dinh phu hop véi
nganh nghé, cong viéc d6. Khi dap ing dugc nhing yéu cau thi cong viée co thé
duoc xtr Iy nhanh gon, dé dang, thoai mai hon va cling nhu dam bao duoc hiéu

suat cong viéc & muc toi da.

1.8.1 Yéutd con ngudi

Noi nao ¢6 doi ngli nhan vién phuc vu chu déo, vui vé noi d6 khach hang
s& quay lai thuong xuyén. Yéu t6 con ngudi déi véi nganh nghé khach san chinh
1a yéu t6 hang dau trong viéc tao ra ngudn khach hang trung thanh cho khach

san, tir d6 mang lai nhiéu loi ich di kém cho khach san.

1.8.2  Tinh than dong ddi

Tinh than ddng d6i 13 yéu cau giup khach san hoat dong nhip nhang, dap
g kip thoi nhu cau cua khach hang; tir d6 khién khach hai 10ng véi nhitng san
pham dich vu ma khach san cung cép va s& tiép tuc quay lai khach san. Tinh than
dong doi s& thé hién thong qua chinh cac hoat dong trong cong viéc hang ngay
cua cac bd phan, va cé su hé tro 1an nhau. bay dugc xem la sttc manh dé c6 thé

mang lai sy thanh cong cho khach san.

1.8.3 Tinh than trach nhiém

Trong cong viéc tai khach san, mdi nhan vién déu can tu y thue trach
nhiém ddi véi cong viéc phuc vu khéach. Tinh than trach nhiém cia mdi nhan
vién ciing véi ¥ thire trach nhiém trong tap thé s& tao dwoc két qua tét trong cong
viéc.

Véi nganh dich vu, tinh than trach nhiém do6 1a viéc khong né tranh,
khong d6 18i cho bat ki ca nhan hay bd phan nao khac néu c¢6 van dé xay ra khién
khach khong hai long; dong thoi sé quan tAm dén cam xuc cua khach va giai

quyét sy viéc trong pham vi quyén han cho phép.
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