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LOI GIOI THIEU

Kinh doanh nha hang khach san 1a mot trong nhitng nganh nghé kinh doanh
chinh trong kinh doanh du lich. Kinh doanh nha hang khach san da mang lai thanh
cong 16n cho nhiéu nguoi. Bé kinh doanh khach san ¢6 hiéu qua can co nhiing
kién thtrc tong quan vé nha hang va khach san.

Nham tao diéu Kién cho ngudi hoc co mot bo tai liéu tham khao mang tinh
tong hop, thdng nhat va mang tinh thuc tién sau hon. Nhom nguoi day ching toi
dé xuat va bién soan Gido trinh Tong quan nha hang khdch san danh riéng cho
ngudi hoc trinh d6 Cao dang

Noi dung cta gigo trinh bao gdm céc chuong sau:

Chuong 1: Khéi quat chung vé khach san

Chuong 2: Hoat dong kinh doanh khéch san

Chuong 3: T6 chirc bo may va co s& vat chat cia khach san

Chuong 4: Giéi thiéu chung vé nha hang

Gi4o trinh Tong quan nha hang khach san duoc nhom tac gia nghién ctu,
bién soan nham phuc vu giang day va hoc tap trong trudng Cao dang Thuong mai
va Du lich, ddng thoi 14 tai liéu tham khao cho nhimg ngudi yéu thich hoc phan
nay.

Trong qua trinh bién soan, chiing t6i du da hét sic c6 gang nhung chic chin
khong tranh khoi thiéu sot. Vi vay, chung t6i mong nhan dwgc nhu’ng ¥ kién dong
g6p ctia ban doc dé timg budc hoan thién gido trinh trong cac 1an tai ban sau. Moi
dong gop xin giri vé Khoa Khéach san — Du lich, Trudong Cao dang Thuong mai
va Du lich. Email: khoaksdl2007 @gmail.com.

Trén trong cam on./.

NHOM TAC GIA
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GIAO TRINH MON HOQC
1. Tén mén hoc: TONG QUAN NHA HANG - KHACH SAN
2. Ma mon hoc: MHO7
3. Vi tri, tinh chat, y nghia va vai tré ciia mon hoc:

3.1. Vi tri: Gido trinh danh cho ngudi hoc trinh ¢ Trung cap tai trudng Cao dang
Thuong mai va Du lich.

3.2. Tinh chat: Gigo trinh “Téng quan nha hang khach san” 1a mén hoc thuoc
nhom kién thirc co s¢ trong chuong trinh dao tao trinh do Cao dang: “Ky thuat
ché bién mén an”.

3.3.Y nghia va vai trd ciia mén hoc: Tong quan nha hang khach san 1a mén hoc
khoa hoc danh cho d6i tugng 1a ngudi hoc thudce cac chuyén nganh Nghiép vu nha
hang khach san...Mén hoc nay di dugc dua vao giang day tai truong Cao dang
Thuong mai va Du lich véi noi dung chii yéu 1a cung cap cac kién thirc va ki nang
lién quan dén linh vuc kinh doanh nha hang khach san trong thoi budi nganh du
lich dang phat trién manh mé trén thé gisi va ca ¢ Viét Nam gom:

- Mén hoc trang bi cac kién thire co ban cho ngudi hoc vé nghiép vu kinh
doanh trong khach san.

- Gitip cho nguoi hoc hiéu biét vé cong tac to chic, quan 1y va diéu hanh
tai cac khach san.

- Van dung kién thte da hoc dé t6 chirc hoat dong kinh doanh cua khach
san.

4. Muc tiéu cia mon hoc:

4.1. Vé kién thic:

Al. Nhan biét dugc cac kién thic khai quat vé hoat dong kinh doanh nha hang -
khach san

A2. Giai thich dugc noi dung cua hoat dong kinh doanh khach san

A3. Giai thich dugc ndi dung cia hoat dong kinh doanh nha hang

A4. Giai thich dugc noi dung cua td chirc bd may va co so vat chat caa khach san
4.2Vé K§ ning:

B1. Phan tich dugc nhitng hoat dong kinh doanh khach san

B2. Nhan dang duogc co ciu hoat dong kinh doanh nha hang, khach san

B3. Péanh gia dugc phuong phap to chirc bo may trong nha hang khach san.

B4. Phan tich duoc hoat dong kinh doanh ciia nha hang khach san trong thuc tién.

4.3 V& ning luc tw chii va trach nhiém:



C1.Y thirc dugc tim quan trong va y nghia thuc tién cua hoat dong té chic kinh
doanh trong nha hang khach san.
C2. Chu dong nghién ctru tai lidu, tim kiém thong tin méi.
C3. Lam viéc nhom, hudng dan, diéu hanh nhom, danh gia hoat dong nhoém va
két qua thyc hién

5. N¢i dung ctia mon hoc
5.1. Chuwong trinh khung

Thot gian hec tap (gio)

S6 Trong do
STT Tén moén hoc, mé6 dun tin? Tﬁpg | Thuc hanh/ "
chi| s§ | ¥ | thyc tapmai [oo
thuyet| . °.. " . | tra
tap/thao luan
I  |Cac mon hoc chung 12 | 255 | 94 148 13
MHO1 [Chinh tri 2 | 30 15 13 2
MHO02 [Phép luat 1 |15 9 5 1
MHO3 [Gido duyc thé chat 1 |30 | 4 24 2
MHO4 (Gido duc qudc phong va anninh | 2 | 45 21 21 3
MHO5 [Tin hoc 2 | 45 15 29 1
MHO06 [Ngoai ngir 4 90 30 56 4
Il |Cac mon hoc chuyén mon 61 (1590 | 454 1062 74
1.1 Mén hoc co so 11 | 165 | 155 - 10
MHO7 [Tong quan Nha hang - khachsan| 2 | 30 | 28 - 2
MHOS8 [Sinh ly dinh duéng va VSATTP| 3 | 45 | 43 - 2
MHO09 [Tam ly du khach vakynang GT| 2 | 30 | 28 - 2
MH10 [Thuong pham hang TP 2 | 30 28 - 2
MH11 Marketing du lich 2 | 30 28 - 2
11.2 Mén hoc chuyén mon 48 1395 271 1062 62
MH212 [Ngoai ngir ch.nganh PVNH 4 | 60 57 - 3
MH213 [Nghiép vu kinh doanh NH-KS 4 | 60 | 57 - 3




MH14 [Ly thuyét nghiép vu luu tra 4 | 60 | 57 - 3
MH15 [Ly thuyét nghiép vu nha hang 4 | 60 | 57 -
MH16 [Ly thuyét ché bién mon an 3 | 45 | 43 - 2
MH17 [Thuc hanh L& tan 2 60 - 52 8
MH18 [Thuc hanh Budng 2 | 60 - 52 8
MH19 [Thuc hanh Ban 3 90 - 82 8
MH20 [Thuc hanh Bar 2 60 - 52 8
MH21 [Thuc hanh ché bién mén in 2 | 60 | - 52 8
MH22 [Thuc hanh nghiép vu kinh doanh| 2 | 60 - 52 8
MH23 [Thuc tap TN 16 | 720 720
113 Mon hoc tw chon
" |chon 1 trong 2) 2 | 30 | 28 - 2
MH24 [Van hoa am thyc 2 | 30 | 28 ] 2
MH25 [T6 chuc su kién 2o | 30 | 28 ] 2
Tong cong 73 |1845| 548 1210 87
5.2 Chwong trinh chi tiét mén hoc
Thoi gian (gio)
sé A Thue hanh, | Kiém
T Tén chuwong muc Téng| Ly | thinghiém, | tra
s6 |thuyét| thao luan,
bai tap
1. | Chwong 1: Khai quat chung vé | 7 7
khach san
1.1. Lich s& cta nganh kinh
doanh khach san . .
1.1.1.Nguoén géc nganh kinh
doanh khach san
1.1.2.Céc giai doan phat trién cia
nganh kinh doanh khach san




1.1.3.Su hinh thanh, phat trién
cua kinh doanh khach san ¢ Viét
Nam

1.2. Khai niém Khach san

1.3. San pham cua Khach san
1.3.1. Khai niém

1.3.2. Phan loai san pham khach
san

1.4. Pic diém san pham khach
san

1.4.1.C6 sur két hop chit chg gifra
hai yéu to co ban la hang hoa va
dich vu

1.4.2.Dich vu khong luu kho cat
trir, khong van chuyén duoc
1.4.3.Thoi gian san xuét thuong
trung vaéi thoi gian tiéu dung
1.44. Khich mua sin pham
khach san trudc khi nhin thay
(hodc tiéu dung no)

1.4.5.Cung thuong co gisi han
nhung cau co6 nhirng bién dong
Ion

1.4.6. San pham khach san kho
danh gia

1.4.7. San pham cua khach san
khong thé lam lai dugc

1.5. Vai tro cua Khach san

1.5.1. Khach san 1a loai hinh co
SO luu tra dy lich dac thu nhat,
pho bien nhat trong hé thong co
S& luu tra

1.5.2. Khéch san la noi thyc hién
viéc xuat khau tai cho

1.5.3. Hoat doéng kinh doar]h
dong gop vao thu nhap cua nén
Kinh té quoc dan, mang lai viéc
lam cho nhiéu lao dong




1.5.4. Khach san gop phan vao
viéc huy dong tién nhan rdi hoac
sb tién tiét kiém duoc cua nhan
dan vao hoat dong du lich.

1.5.5.Khachsan 1a noi quang céo,
tuyén truyén vé nha nudc, con
nguoi SO tai

1.6. Chtrc nang ctuia khach san
1.6.1. T6 chuc san xuat

1.6.2. T6 chirc luu thong hang
hoa

1.6.3. To chirc tiéu ding san
pham

1.7. Phan loai va xép hang khach
san

1.7.1. Phan loai Khach san
1.7.2. Xép hang khach san

Chwong 2: Hoat dong Kkinh
doanh khach san
2.1.Khai niém va dic diém kinh
doanh Khach san

2.1.1. Khai niém kinh doanh
khach san

2.1.2. Pic diém caa nganh kinh
doanh khach san

2.2.Y nghia ciia kinh doanh khach
San

2.2.1. Y nghia kinh té
2.2.2. Y nghia xa hoi

2.3. Cac linh vuc hoat dong kinh
doanh cua khach san

2.3.1. Khéi kinh doanh dich vy luu
tra

2.3.2. Kinh doanh dich vu dn ubng
2.3.3. Kinh doanh dich vy b sung
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2.4. Cac yéu t6 anh hudng dén
kinh doanh khach san

2.4.1. Cac yéu t6 khach quan
2.4.2. Cac yéu té chu quan

2.5. Xu hudng co ban trong phat
trien kinh doanh khach san

2.5.1. Cac xu hudng co ban trong
phat trién kinh doanh khéach san
trén thé gidi

2.5.2. Cac xu hudng co ban phat
trién kinh doanh khach san ¢ Viét
Nam hién nay

Chuong 3: T6 chirc bd may va
co s& vat chat cia khach san
3.1.Co cdu t6 chuc bo méy cua
khach san

3.1.1. M6 hinh co cu td chuc caa
khach san

3.1.2. Cac bo phan chinh trong
khach san

3.2. Co so vat chat ki thuat cua
khach san

3.2.1. Khai niém

3.2.2. Bic diém co sd vat chat ki
thuat cua khach san

3.2.3. Vai tro cua co sd Vat chét ki
thuat cua khach san

3.2.4. B4 tri sap xép co s& vat chat
ki thuat trong khach san

Chuong 4: Giéi thiéu chung vé
Nha hang

4.1. Tim hiéu chung vé nha hang
4.1.1. Xuét xa cia dich vy phuc vu
an uong

4.1.2. Khai niém nha hang

4.1.3. Céac loai nha hang




4.1.4. Pac diém kinh doanh nha
hang

4.1.5. Xu hudng phat trién ciia nha
hang

4.1.6. Sy hap dan cua kinh doanh
nha hang

4.2. Cac bo phan cia nha hang
4.2.1. B phan bép 1 1
4.2.2. Bo phan bar

4.2.3. Bo phan ban

4.3. Co sé vat chat caa nha hang
4.3.1. Bép an 1 1
4.3.2. Phong an
4.3.3. Quay bar

4.3.4. Cac géc phu trong phong an
chinh

Kiém tra 2 2

Céng 30 | 28 2

6. Piéu kién thuc hién mén hoc:

6.1. Phong hoc Ly thuyét/Thwe hanh: Dap Gmg phong hoc 1y thuyét chuan
6.2. Trang thiét bi day hoc: Projetor, may vi tinh, bang, phan...

6.3. Hoc liéu, dung cu, mé hinh, phwong ti¢n: Giao trinh, mé hinh hoc tép,...

6.4. Cac diéu kién khac: Nguoi hoc tim hiéu thuc té vé cong tac té chic, quan
Iy, diéu hanh tai doanh nghiép nha hang khéach san.

7. Noi dung va phuwong phap danh gia:
7.1. N§i dung:
- Kién thirc: Danh gia tat ca noi dung da néu trong muc tiéu kién thuc
- K§ nang: Panh gia tat ca noi dung di néu trong muc tiéu k¥ ning.
- Nang lyc tu chi va trach nhiém: Trong qué trinh hoc tap, ngudi hoc can:
+ Nghién ctru bai trude khi dén 16p.
+ Chuan bi day du tai liéu hoc tap.

+ Tham gia dy dua thoi luong mén hoc.

ERV)



+ Nghiém tuc trong qua trinh hoc tap.
7.2. Phwong phap:

Nguoi hoc dugc danh gia tich ity mon hoc nhu sau:
7.2.1. Cach danh gia

- Ap dung quy ché dao tao Trung cap hé chinh quy ban hanh kém theo Thong

tu sd 04/2022/TT-LDTBXH, ngay 30/3/2022 cta Bo truong Bo Lao dong -
Thuong binh va Xa hoi; Quy ché Té chirc dao tao trinh do trung cip, cao dang
theo phuong thirc tich liiy modun, tin chi cia Nha truong ban hanh kém theo
Quyét dinh s6 246/QD-CHDTMDL ngay 01/06/2022 va huéng dan cu thé theo ting

mon hoc/modun trong chuong trinh dao tao.

- Huéng dan thuc hién quy ché dao tao ap dung tai Trudng Cao dang
Thuong mai va Du lich nhu sau:

Piém danh gia Trong s6
+ Piém kiém tra thudng xuyén (Hé s6 1) 40%
+ Piém kiém tra dinh ky (Hé s6 2)
+ DPiém thi két thic mén hoc 60%
7.2.2. Phwong phap danh gia
Phwong phap Phwong phap Hinh thuc Thoi diém
danh gia td chirc kiém tra kiém tra
Ty luan/van dap Viét/thuyét trinh _
Thuong xuyén Sau 4 gio
Tu luan/ Viét/Thuyét trinh
binh ky Tric nghiém/ Bao céo Sau 28 gio
: Tu ludn va trac Viét .
Két thuc mon hoc ¥ an. Ya ra Sau 30 gio
nghiém

7.2.3. Cach tinh diém

- Piém danh gi4 thanh phan va diém thi két thic mon hoc duoc cham theo
thang diem 10 (ttr 0 dén 10), lam tron dén mot chir so thap phan.
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- Piém mén hoc 13 tong diém cua tit ca diém danh gia thanh phan cia moén
hoc nhan vdi trong sé twong tng. Piém mon hoc theo thang diém 10 lam tron dén
mot chix s6 thap phan, sau d6 duoc quy dbi sang diém chit va diém sb theo thang
diém 4 theo quy dinh cua Bo Lao dong Thuong binh va X4 hoi vé dao tao theo tin
chi.

8. Hwéng dan thuc hién mén hoc

8.1. Pham vi, @6i twong ap dung: Ddi tugng Cao dang Ky thuat ché bién mon
an

8.2. Phwong phap giang day, hoc tip mén hoc

8.2.1. Poi véi ngudi day

* Ly thuyét: Ap dung phwong phap day hoc tich cuc bao gdm: thuyét trinh ngan,
néu van dé, hudng dan doc tai liéu, bai tap tinh hudng, cau hoi thao luan....

* Bai tdp: Phan chia nhom nho thuc hién bai tap theo noi dung dé ra.

* Thao luan: Phan chia nhém nho thao luan theo ndi dung dé ra.

* Huong dan twr hoc theo nhém: Nhom trudng phan cong cac thanh vién trong
nhém tim hiéu, nghién ctru theo yéu cau ndi dung trong bai hoc, ca nhom thao
luan, trinh bay ndi dung, ghi chép va viét bao cao nhom.

8.2.2. Pbi v6i ngudi hoc: Nguoi hoc phai thuc hién cac nhiém vu nhu sau:

- Nghién ctu ky bai hoc tai nha trude khi dén 16p. Cac tai liéu tham khao s&
dugc cung cap ngudn trude khi ngudi hoc vao hoc moén hoc nay (trang web, thu vién,
tai liéu...)

- Tham du tdi thiéu 80% céc budi giang 1y thuyét. Néu nguoi hoc vang >20%
s tiét 1y thuyét phai hoc lai mén hoc méi dugc tham dy ki thi 1an sau.

- Tu hoc va thao luan nhom: 13 mot phuwong phap hoc tap két hop gitta 1am
viéc theo nhém va 1am viéc ca nhan. Mot nhom gdm 8-10 ngudi hoc s& dugc cung
cap chi dé thao luan truéc khi hoc 1y thuyét, thuc hanh. Mdi ngudi hoc s& chiu
trach nhiém vé mot hodc mot s6 noi dung trong chii @& ma nhdém da phan cong dé
phat trién va hoan thién tt nhit toan bo cha dé thao luan cia nhom.

- Tham duy du cac bai kiém tra thudng xuyén, dinh ky.

- Tham du thi két thac mon hoc.

- Chu ddng t6 chirc thuc hién gio tu hoc.

9. Tai liéu tham khao

- Nguyén Vii Ha - Poan Manh Cuong, Téng quan co sd luu trii du lich, NXB
Lao dong, 2006.
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Chuong 1
KHAI QUAT CHUNG VE KHACH SAN
< GIOI THIEU CHUONG 1

Chuong 1 1a chuong cung cap cho nguoi hoc mot s6 kién thirc vé lich st hinh
thanh nganh kinh doanh nha hang, cac san pham cta khach san, vai tro va chirc
nang C}ia khach san, phan lgai va x€ép hang khéch san dé nguoi hoc co dp’cyc kién
thirc nén tang va dé dang ti€p can ndi dung moéon hoc & nhirng chuong ti€p theo.

< MUC TIEU CHUONG 1

Sau khi hoc xong chuwong nay, nguoi hoc co kha nang:

> Vé kién thuc:

- Trinh bay va gidi thich duoc lich sir hinh thanh nganh kinh doanh khach
San, cdc giai doan phat trién Cua nganh kinh doanh nha hang khach san 7

- Trinh bay va gidai thich dwoc khai niém khach san, phan logi san pham
khach san ‘

- Végn dung dwoc cac noi dung vé chure nang ciia khach san

» VéKky ning: 9

- Nhan dién dwoc cac loqi san pham khdach san ,

- Phdn tich dugc cach xep hang khach san trén thuc té

» Veé nang luc tw chi va trach nhi¢m:

- Nguoi hoc co y thirc, trach nhiém Voi cong viéc duoC giao.
- Chui ddéng nghién ciru tai liéu, tim kiém théng tin méi.
- Lam viéc nhém, huéng ddn, diéu hanh nhém, danh gid hoat dong ciia nhém
1uikétqudthuctﬂén
< PHUONG PHAP GIANG DAY VA HQC TAP CHUONG 1

- Bol voi nguoi day: su dung phuong phdp giang: giang day tich cuc (dién
giang, van ddp, day hoc theo vin dé); yéu cdu nguroi hoc thuc hién cdu héi thao
lugn va bai tap chwong I (ca nhan hodc nhom). 7

- Doi vdi nguoi hoc: chu dong doc trudc tai lieu (chuong 1) truet buoi hoc;
hoan thanh day du cau hoi thao ludn va bai tap tinh huong chuwong 1 theo ca nhan
hodc nhém va nop lai cho nguoi day ding thoi gian quy dinh.

% PIEU KIEN THUC HIEN CHUONG 1

- Phong hoc chuyén mén hoa/nha xwong: Khong

- Trang thiét bi mdy méc: May chiéu va cac thiét bi day hoc khac nhu loa,
bang, phan...

- Hoc liéu, dung cu, nguyén vdt ligu: Chuong trinh mon hoc, bai giang, tai
liéu tham khao, gido an, phim anh, va cac tai liéu lién quan.

- Cdc diéu Ki¢n khdc: Khong c6

< KIEM TRA VA PANH GIA CHUONG 1

- N§i dung:
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’ v Kién thirc: Kiém tra va ddnh gid tat ca néi dung da néu trong muc tiéu
kien thzc
v Ky néng: Pdnh gid tdt ca ngi dung da néu trong Muc tiéu ki nang.
v’ Nang luc tu chu va trach nhiém: Trong qud trinh hoc tdp, nguoi hoc can:
+ Nghién citu bai truée khi dén 16p
+ Chudn bj day dii tai liéu hoc tap.
+ Tham gia day di thoi heong mén hoc.
+ Nghiém tuc trong qua trinh hoC tap.

- Phwong phap: 7 7
v’ Diem Kiém tra thwong xuyén: 1 diém Kiém tra (hinh thirc: hoi miéng)

v' Kiém tra dinh ky Iy thuyét: khéong cé
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1.1. Lich str cia nganh kinh doanh Khach san

Nganh kinh doanh khach san 1a két qua cua cudc cach mang van hod va xa hoi trong
nhiéu thé ky.

1.1.1. Nguén géc nganh kinh doanh Khdch san

Lich st ghi nhian nganh khach san d3 bat dau xuat hién tir thé ky XVI TCN. Trai qua
cac thoi ky, cac giai doan cua lich sir, mdi giai doan c6 nhiing dic diém riéng tao co s&
cho nganh kinh doanh khach san, nha hang an udng phat trién. Khi hang hoa du thira,
cac thuong gia can di chuyén tir noi ndy sang noi khac dé trao d6i hang hoa 1an nhau
nén can ¢ noi an nghi trén dudng di. Ngoai ra, nhitng ngudi di chinh phuc mién dat
méi, ho can dyng trai dé ¢, vui choi, giai tri. Vi vay, nganh kinh doanh khach san ra doi.

Giai doan méi xuat hién, cac dich vu nay van con & mirc so khai, nghéo nan va thiéu
chuyén nghi¢p. Qua thoi gian, nganh khach san dan dan phét trién va hoan thi¢n,

C6 thé noi khach san ra doi lan dau tién & My va My duogc coi 1 6ng to ciia nganh
kinh doanh khach san.

1.1.2. Cdc giai doan phdt trién ciia nganh kinh doanh Khdch san.

Vao thoi ki chiém hitu né 18, muc dich di lai ciia con nguoi chii yéu 13 hanh huong,
tham viéng lan nhau, trao doi hang ho4, hoac muc dich tin ngudng ton gido. Hau hét
khach thud ban dau 1a nhiing thuong gia, hoic nhimg ngudi linh. Nha tro ¢ thoi ky nay
trong giéng nhu mot tup 1éu tranh, khach phai & chung trong nhitng budng 16n khong c6
nha vé sinh riéng. C6 khi khach phai chia sé¢ chd & cta ho véi ngua va gia stic. Tuy nhién
ho di c6 nhitng quy dinh riéng cho khach va chu nha. Gia phong rat ré, chi khoang 2 xu
1 dém (c6 thé trao d6i bang hién vat, khach s& ting nha chu tro mot mén qua hodc hang
hoa twong duong véi cong strc ma ho di bo ra dé phuc vu).

Dén thoi ky phong kién, cac quan an, quan ruou bit dau két hop phuc vu thuc pham
va d6 udng véi luu tra. Nha tro thoi ky ndy dugc xay dung kién cb hon, c6 chd dé gia
stc riéng. Chii quan da quan tam hon toi van dé vé sinh, giudng ngu ciing nhu budng 4,
cho nén gia ca cao hon so véi thoi ky chiém hitu nd 1&. Tuy nhién khach du lich van con
phai chia s¢ budng véi nhitng khach khac. Vao thoi ky nay da xuat hién loai hinh Resort
Hotel (khach san nghi dudng) & nhitng noi phong canh dep, yén tinh, khi hau tét.

Thoi ky tu ban chii nghia, nhu cau nghi ngoi luu tra phat trién manh mé nén xuat
hién nhitng nha tro c6 chat lugng cao. Nam 1790, cudc cach mang cong nghiép Anh nd
ra d3 dem dén nhiéu y tuong kinh doanh méi cho nganh khéch san.

Nam 1794, khach san dau tién trén thé giéi duoc xay dung tai New York (M¥) véi
quy mo 73 phong. Nam 1800, My 1a nudc di dau thé gidi trong nganh khach san — nha
hang v&i kha nang phat trién nganh dich vy khach san mot cach c6 hé thong.
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Nam 1829, khach san Tremont House (Boston - M¥) duogc xay dung véi quy mo 170
phong. Pay tro thanh khach san 16n nhat va hién dai nhat thé gigi thoi bay gio. Nam
1874, chu ngan hang William Chapman Ralston da xay dung mot khach san sang trong
nhét thé gi¢i gdom 800 budng, cao 7 ting, so do Kién truc dua trén nhitng cung dién ¢
Chéu Au.

Nam 1908, khach san Buffalo Statler dugc x4y dung véi nhiéu cai tién vuot bac:
dugc trang bi hé thdng phong chay chita chay, c6 guong 16n dé khach soi toan thén, 1ap
cong tic dén & cira ra vao, khach hang duoc phuc vu bao mién phi hang ngay, doi ngi
nhén vién duogc ddo tao bai ban... Chinh vi diéu nay ma Buffalo Statler tr¢ thanh khach
san kiéu mau thoi diém do.

Niam 1930, cudc khing hoang kinh té thé gigi nd ra khién nganh khach san bi anh
huong nang né, hang loat khach san roi vao tinh trang vang khach, 85% khéch san duoc
dem ra cAm c¢b hodc ban ré dé sir dung cho muc dich khac.

Giai doan 1950 — 1960, nganh khach san budc vao thoi Ky phat trién thinh vuong
V6i cong suat phong binh quan dat 90%/ nam.

T nam 1960 dén nay, su phat trién manh mé ctua khoa hoc — ky thuat, dac biét 1a sy
pho bién ciia phuong tién hang khong da giup nganh khach san — du lich ngay cang c6
nhiéu budc dot pha mai.

1.1.3. Sw hinh thanh, phdt trién ciia nganh kinh doanh khdch san ¢ Viét Nam

Nam 1880, Continental 13 khach san dau tién cua Viét Nam duoc xay dung hoan
thanh tai Sai Gon. Tiép dén, nam 1925 — khach san Majestic, nam 1930 — khach san
Grand. Nhitng khach san tai Sai Gon dugc xay dung trong giai doan nay chu yéu 1a dé
phuc vu nhu cau an &, giai tri cua bo phan quan chac chtr chua quang béa rong rai moi
goi khach nudc ngoai.

O Viét Nam trong thoi ky 1930 — 1945 ¢6 sy phat trién du lich noi dia. Mot sd
khach san, nha nghi da duoc xay dung ¢ Ha Tién, Long Hai, Viing Tau, Nha Trang, Dai
Lanh, Non Nudc, Ha Long,... Mot sb trung tdm nghi dudng mién nui cling dugc xay
dung va dau tu phat trién, nham thu hut du khach nhu: Sapa, Tam Déo, Pa Lat,... Tuy
nhién, du lich thoi d6 chua manh, n6 chi anh hudng dén thiéu sb dan chung ¢ thanh thi
cha yéu 13 nhitng ngudi thudc tang 16p trung luu, va thuong luu.

Mot khoang thoi gian dai do chién tranh nén du lich Viét Nam khong thé phat trién
thém nira. O mién Nam, do nhu cau luu tra ctia quan doi My va nhét 1a cac phong vién
nudc ngoai dén Viét Nam 1am phong su nén c6 xay dung mot sb khach san & Sai Gon
nhu: Caravelle, Rex, Palace, Déng Khanh, Bat Dat. ..
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Sau ndy, khi dat nudc duoc hoan toan giai phong, chinh sach mo cira nén kinh té
d3 thu hat cac tdp doan khach san 16n trén thé gii dau tu vao Viét Nam. Nhiéu khach
san 16n duoc xay dung: Saigon Prince, Sheraton, Renaissance Riverside. .. v6i hé thong
co s Vat chat, trang thiét bi hién dai cing phong cach quan Iy chuyén nghiép da dap
g dugc nhu cau luu tra cia da s6 khach nude ngoai.

Dic biét tir naim 2003, khi Viét Nam ché ngu thanh cong dai dich SARS, cung voi
yéu t6 tinh hinh chinh tri - x4 hoi 6n dinh di gitp nudce ta duge du khach qudc té danh
gia 1a mot trong nhitng diém dén an toan nhét thé gisi. Bén canh dé, cung vai Viéc so
hitu tai nguyén thién nhién phong pht, nhiéu danh lam thing canh dep 14 nhing 1y do
chinh thu hut khach quéc té dén Viét Nam nhiéu hon.

Trong khoang thoi gian 20 nidm trd lai day, hé théng co s& luu tra cia nudc ta di
c6 budc dot pha manh mé vé sé luong 1an chat luong, gop phan quan trong vao viéc
thuc ddy nganh du lich Viét Nam phat trién. Néu nhu tong két nam 1998, ca nudc chi
méi ¢6 2.510 co s6 luu tra thi dén hét nim 2017, con sb nay da 1én dén 25.000 co s6 VG
hon 500.000 budng, trong d6 c6 116 khach san, resort dat chuan 5 sao. Pic biét,
InterContinental Danang Sun Peninsula Resort d4 4 1an lién tiép dugc vinh danh 13 “Khu
nghi dudng sang trong bac nhat thé gisi” tai I trao giai World Travel Awards — giai
thuong dugc vi nhu “Oscar nganh du lich”.

1.2. Khai niém Khach san

Thuat ngit khach san trong tiéng Viét hay con goi 1a Hotel xuét hién tir thé ki IXX,
c6 ngudn gdc tir tiéng Phap, dung dé chi noi phuc vu ngt qua dém cho khach. Cung véi
su phat trién chung cua hoat dong dich vu thuong mai, hoat dong kinh doanh khach san
cling phat trién theo. Kéo theo d6 ¢ rat nhiéu loai hinh khach san ra doi dudi nhiéu hinh
thirc khac nhau. Va mdi mot giai doan, mdi qudc gia da dua ra khai niém véi cac diéu
kién riéng ctia minh dé giai thich van dé d6. Do d6, sy nghién ctru vé lich sir phat trién
cua hoat dong kinh doanh luu trt n6i chung, ctia kinh doanh khéach san néi riéng va khai
niém cua no ludn ludn co sy khac biét va tinh ké thira. Diéu nay phan anh su phat trién
ctia hoat dong kinh doanh khach san ngay cang mé rong. Vi vay viéc nghién ciru vé khai
niém khach san ciing mang tinh hé thong va phu hop v6i mirc do phat trién cia hoat
dong khach san & ting ving, ting qudc gia.

Tai My, khach san dugc dinh nghia nhu sau: “Khach san 1a noi ma bat ky ai cling
c6 thé tra tién dé thué budng ngl qua dém & d6. Mdi budng ngu trong d6 phai cé it
nhit hai phong nhé (phong ngu va phong tim). Mdi budng khach déu phai cé giuvong,
dién thoai va vo tuyén. Ngoai dich vu budng ngu c6 thé c6 thém cac dich vu khac nhu

dich vu van chuyén hanh 1y, trung tim thwong mai (voi thiét bi photocopy), nha hang,
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quiy bar va mot sd dich vu giai tri. Khach san c6 thé duoc xay dung ¢ gan hodc bén
trong cac khu thuong mai, khu du lich nghi duéng hoac cac san bay.”

Cong hoa Phap dua ra khai niém khach san 1a mot co s¢ luu tri dugc Xép hang, c6
cac budng va cin hd véi cac trang thiét bi tién nghi nhim thoa man nhu cau nghi ngoi
ctia khach trong mot khoang thoi gian twong d6i dai (co thé 1a hang tuan hodc hang
thang nhung khong 14y d6 1am noi cu tra thudng xuyén), cé thé ¢6 nha hang. Khach
san c6 thé hoat dong quanh nam hodc theo mua.

Vuong qubc Bi: Khach san phai c6 it nhat tir 10 — 15 budng ngu véi cac tién nghi
toi thiéu nhu phong v¢ sinh va mdy dién thoai,...

Hi¢p héi khach san Bungari: Khéach san la co s& phuc vu cho moi khéach du lich,
né san xuat, ban va phuc vu cac dich vu hang hoa nham dap ung nhu cau ctia khach
du lich vé luu tra, nghi ngoi, an udng, chita bénh va giai tri phu hop véi muc dich,
dong co cua chuyén di. Chat luong va tinh da dang cia cac dich vu va hang hoa co
trong khach san xac dinh thtr hang cua khach san va muc dich kinh doanh cua khach
san la lgi nhuan.

Tiéu chuan Viét Nam TCVN 4391 nam 2015 quy dinh cac yéu cau dé xép hang
khach san do Téng cuc Du lich bién soan, B6 Vin hoa, Thé thao va Du lich dé nghi,
Téng cuc Tiéu chuin Po luong Chat luong tham dinh, B6 Khoa hoc va Cong nghé
cong bd d3 dua ra khai niém khach san nhu sau:

“Khach san 1a co s¢ luu trl du lich dugce xay dung thanh khdi, dam bao chat lugng

vé co s& vat chét, trang thiét bi va dich vu can thiét phuc vu khach”.

1.3.  San pham ciia Khach san
1.3.1. Khadi niém
San pham ctia khach san (Hotel products) 1a tat ca nhitng dich vu va hang hoa ma

khach san cung cap nham dép tng nhu cau ciia khach hang ké tir khi ho lién hé véi khach
san lan dau dé dang ki buong cho t&i khi tiéu dung xong va roi khoi khach san.
1.3.2. Phén logi sin phdm khdch san

a. Phan logi theo hinh thirc thé hién:

Theo cach phan loai nay thi san phdm khach san duoc chia thanh san pham hang
hoa va san phélm dich vu.

San pham hang hoa 1a nhiing san pham hiru hinh (c6 hinh dang cu thé) ma khach
san cung cap nhur: thirc an, d6 uéng, hang luu niém va cac hang hoa khac dugc ban trong
doanh nghiép khach san. Day 1a loai san pham ma sau khi trao ddi thi quyén s¢ hitu s&
thudc vé nguoi tra tién. Trong s nhitng san pham hang ho4 thi hang luu niém 1a mot
loai hang dic biét, n6 c6 ¥ nghia vé mit tinh than dic biét dbi véi khach 1a nguoi tir
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nhing dia phuong khéc, dat nudc khac dén. Chinh vi vay, cac nha quan li khich san
thudng rat chu ¥ t6i viée dua nhitng san pham nay vao hoat dong kinh doanh ciia khach
san.

San pham dich vu (san phim dudi dang phi vat chit hay vo hinh) 1a nhimng san
phém co gia tri vé vat chit hodc tinh than (hay ciling c6 thé 1a mot sy trai nghi¢m, mot
cam giac vé sy hai long hay khong hai 1ong) ma khach hang dong ¥ bo tién ra dé ddi lay
ching. San phém dich vu khach san bao gé)m 2 loai 14 dich vu chinh va dich vu b6 sung:

Dich vu chinh: 1a dich vu buéng ngu va dich vu an uéng nham thoa mén nhu cau
thiét yéu cua khach khi ho luu lai tai khach san.

Dich vu bd sung: 1a cac dich vu khac ngoai hai dich vu trén nhdm thoa man cac
nhu cau thtr yéu trong thoi gian khach Iuu lai tai khach san.

Dbi véi dich vu bd sung cua khach san, nguoi ta lai chia ra thanh dich vy bo sung
bat budc va dich vu bd sung khong bat budc. Viée ton tai dich vu bd sung bat bude va
khong bt budc tuy thudc vao quy dinh trong tiéu chuan phan hang khach san cta mdi
qudc gia.

Mac du cac san phém ctia khach san ton tai dudi ca hai hinh thtc hang hoa va dich vu
nhung hau nhu cac san phﬁm la hang hoa déu duoc thuc hién dudi hinh thie dich vu khi
dem ban cho khéach (thoi gian, khong gian san xut va tiéu dung 1a tring nhau). Vi vay
nhiéu nha nghién ctru cho réng san phém ciia khach san 1a dich vu. Vi thé hoat dong
kinh doanh khach san thudc linh vuc kinh doanh dich vu.

b.Phan loai theo thanh phan ciu thanh nén sin phim dich vu ciia khéch san

Néu xét trén goc do nay thi san pham dich vu ctia khach san con duoc goi 1a san
pham tron goi vi c6 bao gém du 4 thanh phan 1a phuong tién thuc hién dich vu, hang
hoa ban kém, dich vu hién, dich vy 4n:

Phuong tién thuc hién dich vu phai c6 trude khi dich vu co thé duoc cung cép. Vi
du, trong hoat dong kinh doanh budng ngii phai c6 hé thong cac budng nga véi day du
cac trang thiét bi, tién nghi can thiét true khi cung cap dich vu luu tri.

Hang hoé ban kém la hang hod dugc mua hay ti€u thu boi khach hang trong thoi
gian str dung dich vu nhu: xa phong, ban chai danh rang, gidy vé sinh, sita tim. ..

Dich vu hién 1a nhiing 11 ich truc tiép ma khach hang dé dang cam nhan duoc khi
tiéu dung va ciing 1a nhitng khia canh cha yéu ciia dich vu ma khach hang muén mua. Vi
du trong khach san 14 chiéc giwdng ém 4i trong cin budng 4m cung, sach sé...

Dich vu 4n 1a nhirng 1¢1 ich mang tinh chit tam 1i ma khach hang chi cam nhan

duoc sau khi da tiéu dung dich vy, nhu cam giac vé sy an toan, yén tinh khi & tai khach
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san hay sy cam nhan vé thai do phuc vu niém nd, an can, lich sy va chu d4o ctia nhan
vién phuc vu ctua khach san

1.4.  Dic diém san pham khach san

1.4.1. C6 sw két hop chdt ché giira hai yéu té co bin la hang hod va dich vu

San pham cua khach san dugc két hop chat ché giita 2 yéu td co ban 1a hang hoa
va dich vu, trong d6 dich vu chiém ty trong Ién. Chinh vi vay san pham cua khéach san
thudng c6 cac dic diém phd bién cua dich vuy.

Su hai long ctia khach dugc tao nén khong chi boi chét lugng cua dd an, thirc uéng
ma con chu yéu la thai do phuc vu ctia nhan vién. Hi¢n nay, nhu cAu mua qua luu niém
ctia khach ngdy cang ting cao nén cac khach san thudng cung cap thém dich vu qua luu
niém va cac dich vu vui choi giai tri.

1.4.2. Dich vu khong lwu kho cit triv, khong vin chuyén dwoc

San pham dich vuy luu trd mang tinh tong hop va da dang cao bao gom nhu: Céc
dich vy bd sung dn udng, cac dich vu luu trd, vui choi va giai tri, massage, 1am dep, giat
gifl, van chuyén,... Vi tong hop nhiéu dich vu nén can su phéi hop c6 logic, nhuan
nhuyén gitra cac bo phan véi nhau, tao cam giac thoai mai nhat déi voi khach hang khi
str dung dich vu khach san.

San pham khéach san khong c6 tinh on dinh nén khong thé Iuu kho hay cét giit. Ban
chat ctia san pham luu tri 1a vo hinh va phai tiéu dung tai chd. Chi ban va sir dung trong
ngay, néu c6 hang ton thi s& bo, khong dé hém sau ban ddng nghia mat di ca von 1an 10i.
1.4.3. Thoi gian sdn xudt thuwong triong véi thoi gian tiéu ding

Qua trinh san Xuét ra san pham va qua trinh ban san pham dién ra d¢ong thoi, trong
qua trinh do, khach hang tu tim dén san pham va tiéu dung san pham tai chd nén qua
trinh san xuat va tiéu thy san pham caa khach hang duoc dién ra gan nhu dong thoi. San
pham khach san phai dugc hoan thién & mic d6 cao nhat, khong co phé pham va ciing
khéng ¢6 san pham luu kho.

Mt khac viéc danh gia chat lugng san pham chi dugc thuc hién sau qua trinh tiéu
dung va phu thugc nhiéu vao qua trinh tiéu dung ctia khach (phu thugc nhiéu vao qua
trinh giao tiép, phuc vu giita nhan vién va khach). Do khoang cach giita ngudi cung cap
dich vy va khach hang 13 ngan nén yéu té tim 1y con ngudi c6 vai tro rat Ién trong viéc
danh gia san pham.

1.4.4. Khdch thwong mua san phdm khdch san triwde khi nhin thay (hodc tiéu ding
no)

Céc doanh khach san can phai cung cip mot cach chinh xac va day da nhat cac
thong tin san pham khach san va quy cach san pham cho khach hang. Vi nhiing san
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pham mang tinh v hinh ctia khach san déu khong thé mua, kiém tra hay cham vao duoc.
Khach hang chi ¢6 thé cam nhan bang cam giac va trai nghiém ctia minh sau khi tiéu
dung xong dich vu.
1.4.5. Cung thwong cé giéi han nhwng cau cé nhitng bién dong Ién

Do quy mé, tinh chét, loai hinh kinh doanh, co s& vat chat... ctia khach san ¢6 dinh
trong thoi gian dai nén kha niang cung cap dich vu cta khach san thuong c6 gidi han.
Trong khi d6 nhu cau dich vu cua khach hang thay ddi theo ngay, theo thang, theo mua
... dac bi¢t la sy chénh I¢ch gifra mua du lich véi cac mua khac trong nam.
1.4.6. Sdn phdm khdch san khé dinh gid

Do san pham cua khach san kho danh gia chat luwong nén cac khach san ludn phai
dam bao it sai sot nhat. Khi khach hang tiéu dung san pham dich vu khach san déu c6
su tiép xtic giira nhan vién v6i khach hang, dong thoi ciing ¢6 su giam sat cia quan 1y
khach san nén moi sai sét déu nam trong sy kiém soat ctia khach san. Vi thé, khach hang
ludn an tdm khi sir dung cac dich vu chat lwong, cao cap va sang trong cua khach san
mang dén.
1.4.7. Sdn phdm ciia khdch san khong lam lai dwgc

Vi san pham cta khach san dugc phuc vy tryc tiép cho khach hang va mdi san pham
gin lién v6i khong gian va thoi gian tao ra nd do d6 san pham khong thé 1am lai dugc
1.5. Vai tro cua khach san
1.5.1. Khdch san la logi hinh co sé¢ lwu trii du lich dic thii nhat, phé bién nhit
trong hé thong co sé lwu trii

Khach san 1a loai hinh luu trG phd bién c6 tinh toan cau, co tiéu chuén, c6 cac
thong 1& qudc té va khu vuc. VAy nén né dai dién va mang ddy du cac vai trd cua hé
thdng co s6 luu tra du lich ddi voi doi séng kinh té xa hoi.
1.5.2. Khdch san la noi thue hi¢gn viée xudt khau tgi ché

Kinh doanh khach san 1a mét trong nhirng hoat dong ctia nganh kinh doanh du lich,
khach san 13 noi thuc hién viéc xuat khau tai chd dong thoi 1a mot trong cac yéu tb co
ban dé khai thac tai nguyén du lich cua dia phuong, cia Nha nudc. Doanh thu cia khach
san trong d6 bao gdbm ca doanh thu ngoai té chiém ty trong 16n trong tong doanh thu cua
nganh du lich. Kinh doanh khach san tao diéu kién dé xuat khau tai chd cac dich vu va
hang hod ma chiing ta kho c6 thé xuét khau trén thi truong qudc té.
1.5.3. Hoat djng kinh doanh déng gép vao thu nhdp ciia nén kinh té quéc dan,

mang lai viéc lam cho nhiéu lao dpng

Hoat dong kinh doanh khach san c6 mot vi tri rat quan trong va dong gop vao thu

nhap cua nén kinh té qudc dan, mang lai viéc 1am cho nhiéu lao déng. Chinh diéu nay
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da giai quyét duoc cong an viée 1am va giai quyét dugc nhiéu van dé bic xtic cia x4
hoi.

1.5.4. Khdch san gép phdn vao viéc huy ddng tién nhan réi hodc so tién tiét kigm
dwoc cua nhdn din vao hoat dong du lich

Khach san thuc hién viéc Chuyén hoa nhirng nhu cau hang hoa cuia nhan dan sang
cac dich vu nham thoa man nhu cau cta ho khi di du lich va khach san da gép phan vao
viéc huy dong tién nhan rdi hoac s tién tiét kiém duoc cia nhan dan. Khach san 1a noi
thue hién viéc tai phan chia ngudn du lich trong tang 16p dan cu va tai thu nhap tir ving
nay sang vung khac (nguoi dan ¢ vung nay nhung lai di du lich ¢ ving khac, ho lam
lung kiém tién & mot chd nhung lai tiéu thu nd ¢ noi khac).

1.5.5. Khdch san la noi quéng cdo, tuyén truyén vé nha nuwéc, con ngwoi sé tai

Khach san dugc vi nhu mot xa hoi thu nho, khach nghi tai khach san c6 thé hinh
dung duoc phan nao vé con ngudi, phong tuc tp quan cling nhu vin hoé x3a hoi ¢ dia
phuong d6. Vi vay, néu phuc vu chu d4o an can dé khach hai long 1a mot ngudn lgi cho
khach san khi khach tuyén truyén, gigi thiéu khach san ma ho ¢ cho nguoi than, ban bé.
1.6. Chirc nang cia khach san
1.6.1. Té chikc sin xudt hang hod

Trong doanh nghiép khach san, viéc san xuat hang hoa chinh 14 san xuit ra cac
san pham dé phuc vu cho khach hang. Dé thuc hién chirc nang nay, doanh nghiép khach
san phai giai quyét ba van dé co ban d6 13 san xuat cai gi, san Xuat nhu thé nao va san
Xuat cho ai.

Céc doanh nghiép khach san san xuat hai loai san pham chinh, d6 14 san pham hang
hoa, va san pham dich vu. Khi san xuit, cac khach san phai tim moi bién phap dé c6
duogc cac san pham c6 chét luong cao, giau chat dinh dudng, gia ca phu hop nham thoa
min t6i da nhu cau cta nguoi tiéu ding. DoNg thoi, cac khach san phai phan phdi loi
ich dé dam bao hai hoa gitra loi ich cua Nha nudéc, cua doanh nghiép va cta ngudi lao
dong. Nhu vay méi c6 thé tai mé rong san xuat.

1.6.2. Té chirc luu thong hang hod

Luu thong hang hoa 1 qua trinh van dong cua hang hoa tir san xuat dén tiéu dung
thong qua trao d6i, mua ban. Luu thong hang hoa bao gdbm 2 yéu t6 1a luu chuyén va
van chuyén. Néu thiéu 1 trong 2 yéu t trén thi khong phai 1a luu thong hang hoa. Sau
khi san xuat ra cac san pham, doanh nghiép khach san phai to chtrc tiéu thu san pham
clia minh, d6 13 qua trinh chuyén hinh thai hang hoa tir hién vat sang hinh thai tién t8,
qua trinh nay nham muc dich thu héi loi ich kinh doanh d dau tu ra.

1.6.3. Té chirc tiéu ding sin pham
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Pay 1a chirc ning khic biét S0 V6i cac nganh san xuat vat chat khac. Néu nhu &
cac nganh san xuat vat chat khic qua trinh ban hang dién ra nhanh gon thi & nganh khach
san viéc ban hang dién ra lau, phtc tap. Tai noi khach tiéu dung can phai duoc bd tri
trang thiét bi phuc vu nhu ban ghé, bat, dia, quat... d6ng thoi phai c6 nhan vién phuc vu.
Néu viéc to chtic phuc vu tiéu dung tét, thoa méan nhu cau khach hang s& lam cho qua
trinh san xuat va tiéu thu san pham caa doanh nghiép thuan loi va tao ra loi nhuan téi da
cho doanh nghiép.

1.7. Phan loai va xép hang khach san
1.7.1. Phan logi khdch san

a, Phan loai khéch san theo tiéu chuan sao

Theo tiéu chuan Viét Nam 4391 nam 2015 khach san dugc phan loai thanh 5 cﬁp
d6 sao nhu sau:

- Khach san 1 sao: ¢ quy md tir 10 phong (budng) tr 1én, dam bao dap tng céc
dich vu can thiét cho nhu cau sinh hoat, nghi dudng cta du khach va dam bao cac tiéu
chuan theo quy dinh.

- Khach san 2 sao: c6 quy mo tir 20 dén 49 phong, dam bao dap tung cac dich vu
can thiét cho nhu cau sinh hoat, nghi dudng cua du khach va dam bao céc tiéu chuan
theo quy dinh.

- Khach san 3 sao: c6 quy md tir 50 dén 79 phong, co kién trac dep, sang
trong,trang thiét bi hién dai, tién nghi va chat luong co s& vat chat cung nhitng dich vy
di kém phai tuan tha theo quy chuan nhat dinh.

- Khach san 4 sao: c6 quy mo tir 80 dén 99 phong, c6 kién trac dep, sang trong
Vv6i phong cach thiét ké doc ddo, an tuong. Dong thoi dugc trang bi day du trang thiét
bi, noi that tién nghi, c6 nha hang phuc vu cac mén an A — Au, buffet sang cho khach
V6i d6 an, thirc ubng chat luong cao dap tng day du nhu cau caa khach.

- Khach san 5 sao: ¢6 quy md tir 100 phong ngu tro 18n, co kién tric dep, sang
trong vaoi phong cach thiét ké doc déo, an twong thé hién duoc sy sang trong, quy phai,
dam bao day du chat lugng va sb lugng vé co s vat chat, trang thiét bi dam bao cung
tng mot cach hoan hao cac dich vu phuc vu nhu cau sinh hoat, vui choi giai tri, nghi
dudng cua cac du khach.

b, Phdn logi khdch san theo quy mé buéong phong

- Khach san nho: Mini hotel c6 quy md tir 10 dén 49 budng nga, phan I6n chi
cung cap dich vu luu tra cho khach, khong ¢6 cac dich vu khac. Loai khach san nay co
mtc gia luu tra thap.
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- Khéch san vira: ¢6 quy md tir 50 budng dén 100 budng, cung cap phan 16n cac
dich vu cho khach nhu luu tra, dn uéng, mot s6 dich vu bd tro. Loai khach san nay
thuong xay dung & cac diém du lich, & cac thi x4, thi tran va mot s6 xay dung & cac khu
nghi mat. Loai khach san nay thuong c6 mrc gia trung binh.

- Khéch san 16n: thuong c6 tir 100 budng ngu tré 1én, cung cap day da cac dich
vu cho khach, thudng duoc trang bi cac trang thiét bi vin minh, hién dai va thudong xay
dung cao tang, loai nay thuong c6 murc gia cho thué budng cao.
¢, Phan loai khach san theo vi tri dia ly

- Khach san thanh phé (City centre hotel):

Loai khach san nay dugc xay dung & trung tdm cac thanh phé |60, cac khu do thi
déng dan cu. DPoi tuong phuc vu 1 khach di cong vu, tham du hoi nghi, hoi thao, cac
thuong gia, vin dong vién va cd dong vién thé thao, khach di thim ngudi than. Khach
san c6 quy md 1én va cao tang, trang bi cac trang thiét bi dong b, sang trong va hién
dai, thuong dugc xép thir hang cao. O nudce ta, cac khach san nay tap trung ¢ thanh phd
Ha Noi va thanh phé H6 Chi Minh.

- Khach san nghi dudng (Resort hotel):

Loai khach san nay thuong xay dung ¢ noi tai nguyén thién nhién nhu cac bién
da0,rimg nui. Kién trac xay dung gidng cac biét thu thap ting. D4i tuong khach dén cac
khach san nay nghi ngoi thu gian, cac nha khoa hoc nghién ctru méi truong sinh thai.
Céc khach san nay duoc trang bi kha dong bo cac tién nghi phuc vu sang trong, cung
cap dong bo cac dich vu cho khach. O nudc ta, cac khach san nghi dudng thuong tap
trung ¢ Vinh Ha Long, Cat Ba, Do Son — Hai Phong, Pa Nang, Nha Trang, Mili Né —
Binh Thuan, Tam Pao — Vinh Phuc, Sa Pa — Lao Cai, Pa Lat — Lam Déng, VV...

- Khéch san ven d6 (Suburban hotel)

Khéach san ven d6 duoc xay dung ¢ ngoai vi thanh phé hoac & cac trung tam do
thi. P4i tugng phuc vu cua loai khach nay thuong 1a khach nghi cudi tuan, khach cong
vy, khach di tham nguoi than véi kha nang thanh toan chi tiéu trung binh. Do vay, mac
d6 trang thiét bi cac tién nghi phuc vu khach cua khach san nay day du va tinh sang
trong & mirc d6 trung binh, cung cip cac dich vy ciing & mtc do trung binh vé chat
luong.

- Khach san ven duong (High way hotel) — Motel

Khach san ven dudng thuong duoc xay dung ¢ ven dudng giao théng, qudc 19, cao
téc dé phuc vu khach di lai trén cac tuyén dudng qudc 16 sir dung phuong tién 6 t6. Loai
khach san nay cha yéu cung cap dich vy luu tra, dich vy dn udng va dich vy phuong tién
van chuyén nhu stra chita, cung cp nhién liéu.
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- Khach san qué canh

Khach san nay dugc xdy dung & san bay, bén cang, khu vuc cac cira khau. Doéi
tugng phuc vu cua khach san nay la cac thuong gia, nhirng hanh khach cua cac hang
hang khong qudc té va cac tau bién qudc té dirng chan qua canh tai san bay va cang bién
do lich trinh bt bugc hogc vi 1i do dot xuat.

d, Phan logi khach san theo muc dé cung wng dich vu

- Khach san cao cip sang trong (Luxury hotel):

Khach san sang trong 1a khach san c6 thir hang cao nhat, 1a khach san quy mo
I6n, duoc trang bi bai nhitng trang thiét bi tién nghi dat tién, sang trong, dugc trang
hoang dep. Cung cap mirc d6 cao nhat vé cac dich vu bd sung dic biét 1a cac dich vu bd
sung tai phong, dich vu giai tri ngoai trdi, dich vu thim mi (beauty salon, fitness centre),
phong hop...

- Khach san véi dich vu day du (Full service hotel)

Khach san véi dich vu dy du 1a nhitng khach san ban san pham ra véi mic thap
hon gia ctia khach san cao cp sang trong. Thi truong khach cua cac khach san nay 1a
doan thi trudng c6 kha nang thanh toan twong dbi cao. Ngoai ra, cac khach san cung cip
dich vu day du thudng phai c6 bii d6 rong, cung cip dich vu an udng tai phong, c6 nha
hang va cung cap mot sd dich vu bd sung ngoai troi.

- Khach san cung cap s6 lugng cac dich vu han ché (Limitted service hotel)

Loai khach san nay c6 quy mé vira, muic gia trung binh, nham vao ddi tuong
khéach c6 kha ndng thanh toan trung binh trén thi truong. Nhitng khach san loai nay
thuong chi cung cép mot sb luong rat han ché vé dich vu, tuy nhién van phai dam bao
nhitng dich vu bat budc nhu dn udng, mot sé dich vu bd sung nhu dich vu giit 13, cung
cap thong tin, ...

- Khach san binh dan (Economy hotel)

Loai khach san binh dan 13 nhitng khach san c6 quy mé nho, thir hang thap (1-2
sa0), c6 murc gia thp trén thi truong. Nhitng khach san nay cé chét lugng ciing dam bao
tiéu chuan nhung céc tién nghi chi ¢ mirc thiét yéu, ¢ thé co6 hodc khong cé dich vu
phuc vu an uéng. Tuy nhién van phai c6 mét s dich vy bd sung don gian dich vu git
13, dich vu cung cap thong tin.

e, Phan logi khach san theo mire d6 lién két

Néu phan loai theo ti€u chi nay thi khach san dugc chia thanh khach san ddc 1ap
va khach san tap doan.

Khach san doc 1ap 1a khéach san thudc s¢ hitu tu nhan, gia dinh hodc mdgt cong ty.
Céc khach san nay khong duoc su kién két vé quyén sé hitu hay quan 1y voi cac khach
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san khac. Do khong c6 sy rang budc vé tai chinh nén duoc tu do thu hut thi truong riéng,
rat mém déo trong kinh doanh, linh dong vé gia ca va nhanh chong dap tng véi sy thay
ddi cta thi truong.

Khéch san tap doan (chudi khach san) 1a cac chudi khach san cao cép cO mat ¢
khip cac nude trén thé gidi nhu tdp doan Hiiton, Holiday Inn, Accor,... Hé thong khach
san nay co chét luong dich vy, trang thiét bi va gia ca duoc chuén hoa. Tap doan s& dat
ra nhitng nguyén tic chinh sach va quy trinh hoat dong cho cac khach san trong tip doan
cua minh
f, Phan logi khach san theo hinh thurc so hitu

Néu phan loai theo hinh thirc sé hitu thi khach san dugc phan loai nhu sau:

- Khach san tu nhan 1a khach san do céc ca nhan dau tw bd von va diéu hanh. Do
d6, cac khach san nay tu quy dinh quy ché hoat dong, khong bi chi phéi boi cac dbi
tugng khac, c6 thé thay doi chién lugc kinh doanh dé dang. Tuy nhién, s& gap kho khin
trong van dé von, khong dugc tai trg, chién luoc quang cao bi han ché.

- Khach san nha nudc 1a khach san dugc bao trg 100% von cia nha nude. Khach
san ndy c6 sy dam bao an toan vé von kinh doanh. Chinh vi vay bd may quan 1y, doi
ngii nhan vién hoat dong hiéu qua do tam 1y duoc bao tro.

- Khach san lién doanh trong nudc va nudc ngoai. Loai hinh khach san nay dugc
dau tu 16n vé co s vat chat, trang thiét bi, doi ngili nhan vién dugc dao tao bai ban do
d6 chat lugng phuc vu khach duoc nang cao, mang tinh chuyén nghiép hon.

Céc khach san lién doanh thuong lién két theo chudi. Chinh su lién két nay s& thu
hat dugc s6 luong khach hang rat 16n, tuy nhién cac khach san phai hoat dong theo
nguyén tic chung ctia chudi.

- Khach san 100% vén nudc ngoai 1a khach san do nude ngoai dau tu von xay
dung cé so vat chat ky thuat, trang thiét bi, hang ho4, nhan vién (do ngudi nudc ngoai
tuyén chon).

- Khach san ¢ phan: Do cac ¢b dong gop von, do 1 ban quan trj diéu hanh. Quyén
quyét dinh do nha c6 déng.

1.7.2. Xép hang khdch san
1.7.2.1. Swcan thiét ciia xé'p hang khach san

Xép hang khach san dam bao quyén lgi cho khach hang qua viéc cung cép thong
tin vé tién nghi va chat luong dich vu. Tir d6, khach cé thé biét dugc kha nang, mirc do
phuc vu cua tirng khéch san, giup khach lua chon theo thi hiéu va kha nang thanh toan

cua minh.
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Déi v6i chit khach san: dua vao xép hang khach san, nha quan 1y, cac chu dau tu
tién hanh xay dung cac tiéu chuan dinh mrc cu thé nhu tiéu chuan xay dung thiét ké,
trang thiét bi, noi that, tién nghi, chat luong dich vy, nhan vién,... Do 1 co sé dé giam
sat phé duyét luan ching kinh té, k¥ thuat, cip von cho xay dung, cai tao hodc nang cip
cac khach san.

Déi véi co quan quan 1y nha nude: viée xép hang khach san 14 cin cir dé cac co
quan chirc ning kiém tra giam sat chat luong khach san theo tiéu chi cu thé cua cac hang

khach san. Déng thoi, dua vao hang khach san s€ xac dinh dugc s6 thué tuong tng phai

ndp Nha nudc.

1.7.2.2.

Tiéu chi xép hang khdch san

O Viét Nam, khach san duogc xép hang theo tiéu chuan TCVN 4391:2015, cu thé nhu

Sau.

a. Vi tri, kién trac

+ Tiéu chuan chung: Vi tri thuan loi, thiét ké kién trac pht hop v6i yéu cau kinh

doanh

+ Tiéu chuan cu thé

Hang 1 sao

Hang 2 sao

Hang 3 sao

Hang 4 sao

Hang 5 sao

VI TR

- Vi trf rat thuan loi,
da tiép can

- Moi truong canh
quan dep

- \/j trf rat thuan loi,
dé tiép can

- Moi truong canh
quan dep

- Vi tri rat thuan
loi,

dé tiép can

- Moi truong canh
quan dep

THIET KE KIEN TRUC

- Thiét ké kién
trac thuan tién.

- Thiét ké kién truc
thuan tién , dep.

- Thiét ké kién trtc
thuan tién, dep,

- Thiét ké kién
truc thuan tién,

sang trong. dep, sang trong,
doc dao.

QUY MO BUONG NGU

10 budng ngu | 20 budng nga | 50 budng ngu 80 budng ngu 100 budng ngu
NOI BE XE
- Khoang cach | Khoang cach | Khoang cach téi |- Khoang cach toi |- Khoang cach tai
noi dé xe téi  |noi dé xe t6i  |[khachsantdida  [khachsantdida  |khach san téi da

200m 200m 200m
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khach san téi  |[khach santdi | Khuvuc déxe | Khuvucdéxe | Khu vuc dé xe
da 200m da 200m trong khu vuc trong khu vuc trong khu vuc
khéch san tdi thiéu [khach san tdi thiéu [khach san t6i thiéu
5% s6 budng nga.  [10% sb budng ngu. [15% sb budng
ngu.
SANH DON TIEP

Dién tich 10 m?

Dién tich 20 m?

Dién tich 35 m?

Dién tich 60 m?

Dién tich 100 m?

DIEN TICH BUONG NGU

- Budng don: |- Budng don: | Budng don: 18m? | Budng don: 21m? |- Budng don:
12m? 15m? - Budng doi: 22m? | Budng doi: 25m? [24m?
- Budng d6i: |- Budng doi: - Budng dic biet: [ Buodng d6i: 32m?
15m? 17m? 41m? - Budng dic biét:
56m?
- Budng dic biét
cao cap: 100m?
NHA HANG, BAR
- - 1 nha hang, | 1 nha hang - 1 nha hang phuc |- 2 nha hang phuc
Vu ca mon Auva  [vu ca mon Au va
moén A mon A
1 quly bar - 1 quay bar - 2 quay bar
-S6ghénha |- S6 ghé nha hang _,Sé gt\é nha héflg _,Sé gtlé nha hépg
cua khach san [san san san
PHONG HOP

- 1 phong hop

- 1 phong hop
- 1 phong hoi thao
- 1 phong hoi nghi

- 2 phong hop
- 2 phong hoi thao
- 1 phong hoi nghi

b. Trang thiét bi

tién nghi

+ Tiéu chuin chung: Trang thiét bi, tién nghi cac khu vue, dich vy dam bao dﬁy du,

hoat dong tot, chat lugng phu hop véi timg hang. Hé thong dién chiéu sang, nudc sach,

trang thiét bi phong chdng chay n6é dam bao yéu cau timg khu vuc.

+ Tiéu chuan cu thé

Hang 1 sao

Hang 2 sao

Hang 3 sao

Hang 4 sao

Hang 5 sao
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CHAT LUONG TRANG THIET BI

- Chat luong kha
- Bai tri hop ly
- Mau sic hai hoa

- Hoat dong tét

- Chat luong khé
- Bai tri hop 1y

- Hoat dong tét

- Mau sac hai hoa

- Chét luogng tot

| Bai tri hop Iy

- Mau sic hai hoa|
- Hoat dong tét

- bong bd

- Chat luong cao

- Bai tri hop 1y

- Mau séc hai hoa
- Hoat dong tét

- Bong b

- Trang tri noi that
dep

- Chat luong cao

- Bai tri hop Iy

- Mau sic hai hoa
- Hoat dong tét

- Bong bo

- Trang tri noi tht
dep

- Hién dai, sang
trong, nghé thuat.

c. Dich vu va chat luong phuc vu

+ Tiéu chuan chung: Dich vu va chat luong phuc vu phi hop theo quy dinh ddi véi

tung hang tuong ung.

+ Ti€u chuan cu

thé

Hang 1 sao

Hang 2 sao

Hang 3 sao

Hang 4 sao

Hang 5 sao

CHAT LUQNG PHUC VU

Co6 quy trinh

khach san.

- Phuc vu dung
quy trinh k¥ thuat
nghiép vu

Thai d¢ than
thién

C6 quy trinh|

phuc vu khach cuaphuc vu khach cua

khach san.

- Phuc vu duang
quy trinh k¥ thuat
nghiép vu

Thai d¢ than
thién

Co6 quy trinh|

khach san.

- Phuc vu duang
quy trinh k¥ thuat
nghiép vu

Thai do than|
thién

- Tay nghé Ky
thuat cao, nhanh
nhen, nhiét tinh,
chu dao.

Cé quy trinh|

phuc vu khach cualphuc vu khach cua

khach san.

- Phuc vu dung
quy trinh k¥ thuat
nghiép vu

Thai do than
thién

Tay nghé kg
thuat cao, nhanh
nhen, nhiét tinh,
chu dao.

- bam bao tinh
chuyén nghiép
trong phuc vu

Cé quy trinh
phuc vu khach cua
khach san.

- Phuc vu dung
quy trinh k¥ thuat
nghiép vu

Thai do than|
thién

Tay nghé ky
thuat cao, nhanh
nhen, nhiét tinh,
chu dao.

- bam bao tinh
chuyén nghiép
trong phuc vu.

- Chat luong phuc
\vu hoan hao

d. Nguoi quan ly va nhan vién phuc vu

+ Tiéu chuin chung: Puogc dao tao chuyén mon, nghiép vy, ngoai ngir, tin hoc phu

hop voi vi tri cong viéc va loai hang khach san. Co6 suc khoe phu hop véi yéu cau cong
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viéc, duoc kiém tra dinh ky theo quy dinh cta phap luat (c6 gidy chimg nhan cta co

quan y té c6 thim quyén).

+ Tiéu chuan

cu thé

Hang 1 sao

Hang 2 sao

Hang 3 sao

Hang 4 sao

Hang 5 sao

NGUOI QUAN LY

- T4t nghiép trung
Cap chuyén nganh|
du lich

- Tt nghiép trung

cap chuyén nganh
du lich
- 1 nam kinh
nghiém

- T6t nghiép cao
dang chuyén|
nganh du lich

2 nam kinh
nghiém

- Biét 1 ngoai ngiy
thong dung tuong
duong bac 3

- Tot nghi¢p dali
hoc chuyén nganh

du lich

2 nam kinh
nghiém

- Biét 1 ngoai ngit
thong dung tuong
duong bac 4

- Tot nghiép dal
hoc chuyén
nganh du lich

- 3 nam kinh
nghiém

- Biét 1 ngoai
ngtt thong dung
trong  duong

bac 4

TRUONG CAC BO PHAN

- T6t nghiép so cap
nghé

1
nghiém

nam kinh

- Str dung duoc tin
hoc van phong

- T4t nghiép trung
cap nghé

2 nam kinh
nghiém

- Str dung tét tin
hoc van phong

- Tt nghiép cao
dang nghé

2 nam kinh
nghiém

- Str dung tét tin
hoc van phong

- T4t nghiép cao
dang nghé

- 3 nam Kkinh|
nghiém

- Sir dung tét tin
hoc van phong

NHAN VIEN PHUC VU

- Co tham gia 16p
tap huan nghiép vu

- C6 80% nhan
vién tham gia 16p

tap huan nghiép vu
- C6 20% nhan|
vién co6 chung chi
nghé

- C6 50% nhan
vién tham gia 16p

tap huan nghiép vu

- Co 50% nhan
vién co chuang chi

nghé

- Co6 30%
vién tham gia 16p
tap huin nghiép vu

nhan|

- C6 70% nhan|
vién co6 chung chi
nghé

- Str dung duoc tin
hoc van phong

- C6 30% nhan
vién tham gia
l6p tap huén
nghiép vu

- Co6 70% nhan
vién c6 chung
chi nghé

- St dung duoc
tin
phong

hoc  van|
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TRANG PHUC

hiéu tén trén ao

- Mac trang phuc
dung quy dinh cuadung quy dinh cua
khach san, c6 phulkhach san, c6 phu

- Mac trang phuc

hiéu tén trén ao

- Mac trang phuc

khach san, c6 phu
hiéu tén trén ao

- Kiéu dang dep,
phu hop véi chuc
danh va vi tri cong
Viéc

- Mau sic hai hoa,
thuan tién

- Mac trang phuc

dung quy dinh cuaidang quy dinh cua

khach san, c6 phu
hiéu tén trén 4o

- Kiéu dang dep,
phu hop véi chac
danh va vi tri cong
Viéc

- Mau sac hai hoa,
thuan tién

- Chat liéu tot, phul

hop  voi
truong

moi

- C6 phong cach|
riéng cua khach
san

Mac trang
phuc ding quy
dinh cua khach|
San, co phu hiéu
tén trén ao

Kiéu dang
dep, phu hop
V4l chiic danh
va vi tri cong
Viéc

- Mau sic hai
hoa, thuan tién

- Chat lieu tét,
phu hop V&1 moi
truong

- Co phong cach
riéng cua khach
San

- Trang phuc
lam viéc
duoc khach san
giat 1a

e. Bio vé moi trudng, vé sinh ATTP va an ninh, an toan, phong chdng chdy nd

+ Ti€u chuan chung: Thyc hién tot cdc quy dinh vé bdo vé€ moi truong, v€ sinh an

toan thyc pham va an ninh, an toan, phong chdng chay nd.

+ Tiéu chuan cu thé

Hang 1 sao

Hang 2 sao

Hang 3 sao

Hang 4 sao

Hang 5 sao

BAO VE MOI TRUONG

- Thuc hién tét
cac quy dinh vé
bao vé moi
truong

- Thuc hién tét
cac quy dinh vé
bao vé moi
truong

- Thuc hién tdt cac
quy dinh vé bao
V¢ moi truong

- Thuc hién tdt cac
quy dinh vé bao
Vé moi truong

- Thuc hién tét
cac quy dinh vé
bao vé moi
truong

VE SINH AN TOAN THUC PHAM
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- Thuc hién tbt
cac quy dinh vé
\vé sinh an toan|
thuc pham

- Thuc hién tét
cac quy dinh vé
V¢ sinh an toan
thuc pham

- Thuc hién tbt cac
quy dinh vé vé
sinh an toan thuc
pham

- Thuc hién tdt cac
quy dinh vé vé
sinh an toan thuc
pham

- Thuc hién tét

cac quy dinh vé
\Vé sinh an toan

thuc pham

AN NINH, AN T

OAN, PHONG CHONG CHAY NO

- Thuc hién tot
cac quy dinh vé
an ninh, an toan,
phong chdng
chay nd

- Thuc hién tot
cac quy dinh vé
an ninh, an toan,
phong chéng
chay nd

- Thuc hién tbt cac
quy dinh vé an
ninh, an toan,
phong chong chay
no

- Hé théng camera
khu vuc cong
cong

- Thuc hién tdt cac
quy dinh vé an
ninh, an toan,
phong chng chay
no

- Hé théng camera
khu vuc cong
cong

- Thuc hién tot
cac quy dinh vé
an ninh, an toan,
phong chéng
chay nd

- Hé théng
camera khu vuc
cong cong

< CAU HOIl THAO LUAN

Cau I: Hay néu lich sir hinh thanh nganh kinh doanh khach san, cac giai
doan phat trién cia nganh kinh doanh khach san.

Cau 2: Trinh bay khai niém khach san. Cac san pham cua khach san?

Cau 3: PBé phan loai khach san can dya trén céc tiéu tri nao?

Cau 4: Trinh bay cac dic diém san pham khach san?

Cau 5: Tai sao cac san pham cta khach san lai kho danh gia va khong thé

lam lai duoc?

Céu 6: Néu va phan tich vé chiic nang cua khach san?

Cau 7: Trinh bay co s& dé phan loai va xép hang khach san?
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Chuong 2
HOAT PONG KINH DOANH KHACH SAN
< GIOI THIEU CHUONG 2

Chuong 2 13 chuwong cung cip cho nguoi hoc mét sd kién thirc co ban nhu
khai niém, dic diém, y nghia cua kinh doanh khach san cac linh vuc hoat dong
kinh doanh cua khach san, cac yéu td anh huong dén kinh doanh khach san va xu
huéng co ban trong phat trién kinh doanh khach san dé nguoi hoc c6 duge kién
thire nén tang va dé dang tiép can ndi dung mén hoc & chuong tiép theo

< MUC TIEU CHUONG 2

Sau khi hoc xong chwong nay, nguoi hoc co kha nang:

> Vé kién thirc:

- Trinh bay va gidi thich dwgc khdi niém, ddc diém, y nghia kinh doanh
nha hang - khach san.

- Trinh bay va gidi thich duoc cdc linh vic Kinh doanh cia khach san

- Vdn dung dwoc cdc phwong phdp dé phat trién dé phat trién kinh doanh
khdch san trong thyc té.

> Vé Ky ning:

- Nhdn dién dugc cdc yéu té anh huéng dén kinh doanh trong nha hang
— khach san.

- Phdn tich dwoc cdc xu hudng co ban trong phdt trién kinh doanh khéch
san ¢ Viét Nam va trén Thé gidi hién nay.

> Vé nang luc tw chi va trdach nhigm:

- Nguoi hoc co y thiee, trach nhiém voi cong viéc duoc giao.

- Chu dong nghién ciru tai liéu, tim kiém thong tin méi.

- Lam viéc nhém, huéng dan, diéu hanh nhém, danh gid hoat dong cua
nhém va két qud thuc hién

» PHUONG PHAP GIANG DAY VA HQC TAP CHUONG 2

- Bol voi nguoi day: sir dung phuong phap giang: giang day tich cuc (dién
giang, vdn dap, day hoc theo vin dé); yéu cdu nguroi hoc thuc hién cdu héi thao
lugn va bai tap chuwong 1 (cda nhdn hodac nhom,).

- Dai Véi nguoi hoc: chi déng doc triede tai liéu (chwong 2) triéc budi
hoc; hoan thanh day dii cau héi thdao lugn va bai tdp tinh huéng chwong 2 theo cd
nhdn hodc nhom va nop lai cho nguoi day ding thoi gian quy dinh.

< PIEU KIEN THUC HIEN CHUONG 2
- Phong hoc chuyén moéon hoa/nha xwong: Khong

- Trang thiét bi mdy méc: May chiéu va céac thiét bi day hoc khac nhu
loa, bang, phan...

- Hoc liéu, dung cu, nguyén vat ligu: Chuong trinh mon hoc, bai giang,
tai liéu tham khao, gido an, phim anh, va cac tai liéu lién quan.
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- Cdc diéu Kign khdc: Khong co
< KIEM TRA VA DANH GIA CHUONG 2
- N¢idung: ,
, v’ Kieén thirc: Kiém tra va danh gia tat ca noi dung da néu trong muc tiéu
kien thuc
v' Ky ning: Panh gid tat ca néi dung da néu trong muc tiéu ki nang.

v Nang luc tw chi va trach nhiém: Trong qud trinh hoc tdp, nguoi hoc
can:

+ Nghién ciru bai trude khi dén 16p

+ Chudn bj day dii tai liéu hoc tdp.

+ Tham gia day di thoi luong mén hoc.
+ Nghiém tuc trong qua trinh hoc tap.

- Phwong phap: 9
v’ Diém Kiém tra thwong xuyén: 1 bai kiéem tra

v Kiém tra dinh ky Iy thuyét: khong cé
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2.1. Khai niém va dic diém kinh doanh khach san
2.1.1. Khadi ni¢m kinh doanh khdch san

+ Theo nghia hep: Kinh doanh KS chi dam bao viéc phuc vu nhu cau ngu, nghi cho
khach.

+ Theo nghia rong: Kinh doanh ks la hoat dong cung cép cac dich vu phuc vu nhu
cau nghi ngoi, 4n udng va cac nhu cau khac cia khach.

+ Kinh doanh Khach san 13 hoat dong kinh doanh cung cp hang ho4, dich vu luu tra,
an uéng va cac dich vu bd sung cho khach nham muc dich loi nhun.

Kinh doanh khéch san 1a mgt hoat dong kinh té dich vu cao cép mang tinh chét téng
hop nhat, no phuc vu viéc luu tra cia khach nhu dich vu an uéng va cac dich vu bod sung
khac.

- Hoat dong kinh té nham muc dich loi nhuan

- Dich vu -=> cung cép cac dich vu

- Cao cap -> su thoa mén nhu cau tinh than cho khach hudng thu

- Tong hop: Khach san nhu 1a mot x4 hoi thu nho, ¢6 dich vu ( cat toc, doi tién, mua
vé xem trién 1am, ca nhac....)

2.1.2. Pdc diém ciia nganh kinh doanh khdch san

* Kinh doanh khach san phu thudc vao tai nguyén du lich.

Chiing ta biét rdang tai nguyén du lich la diéu kién tién dé théi thiic ngwoi dan di du
lich. Trude tién mot khdach san muon thu hit duoc khach thi khach san phdai dwoc toa
lac tai diém c6 tai nguyén du lich, co thé cé rat nhiéu cac khach san dwoc xdy dung nén,
mot khdach san muén thu hit dwoc khdach dén phai co kién thire déc ddo, hai hoa véi
canh quan xung quanh, néu mang nét cé kinh thi bén trong ciing phai day di tién nghi
hién dai dé dap iing yéu cau cao cia khéch du lich.

= Vi vay, cac khach san thuong duoc xay dung & nhiing noi co6 tai nguyén thién
nhién va canh dep, dé khach san c6 thé khai thac moi loi thé vé nguén khach tham quan.

* Kinh doanh khach san doi hoi phai c6 von dau tu 16n:

Noi dén vén dau tw thi c6 1€ khong mét nganh kinh doanh nao lai khéng can dén, tuy
nhién do ddc thu cua hoat dong kinh doanh khach san nén doi hoi von dau tw ban dau
va trong nhitng ndm tiép theo phdi cao. Nhat la trong giai doan hién nay véi hién twong
“toan ddn lam du lich, toan ddn xdy khach san ” da boc 1o nhiéu yéu kem nhuw co so luu
trii, co s& vt chdt ky thudt c6 chat lwong khéng dam bdo thi yéu cau dau tw lai cang
phai duwoc quan tdm hon dé cac khach san khéng dinh dwoc vi thé ciia minh trén thi

trwong. Bén canh d6 thi truong canh tranh ngay cang gay gdt, cdc khdch san méi xdy

36



dung 1én ngdy cang nhiéu, dwoc trang bi nhitng thiét bi hién dai hon vueot tri vé wu thé
va chat lwong vi thé nhitng khdch san dwoc xdy dwung & thoi ky trude phdi dau tw xdy
dung, bé sung nhiéu dich vu méi va trang thiét bi méi dé cé thé dimg vitng trén thi
truong.
Do tinh chét luong cao ctia san pham khach san:
+ Von dau tu dat dai, chi phi co so ha tang, xay dung co ban
+ Chi phi c4c hang muc cong trinh doi hoi chat lugng cao véi trang thiét bi, tién nghi
hién dai.
+ Co s& vat chat ki thuat can xét:
e Tinh tién nghi: déng b0, hién dai. Su déng b6 thé hién qua mau sdc hai hoa,
khong twong phan, ¢6 chung mot dong san pham, thuong hiéu.
e Tinh thim m§y
e An toan: tinh mang, tai san cua khach
e VEsinh
* Kinh doanh khach san can luc luong lao dong truc tiép 16m va c6 trinh d§ chuyén
mon cao:
+ San pham chu yéu mang tinh phuc vu -> khong thé co gidi dugc
+ Thoi gian phuc vu: 24/24 gio> mdi ngay
+ Do khach rat da dang vé trinh do, quéc tich, d6 tudi -> Doi hdi nhan vién phai co
trinh d6 giao tiép khac nhau dé phu hop véi tirng ddi turong khach
+ Trong qua trinh phuc vu khach trong khach san doi héi su phdi hop chit ché va
ddng bo gitra cac bd phan va con ngudi nham phuc vu tt nhat, chi mot khau pv khong
t6t s& anh huong dén danh tiéng va uy tin cua ks. Pic diém nay doi hoi phai c6 mot trinh
d6 to chirc phdi hop nhip nhang, ddng bd va phai nang cao trinh do nhan thirc thong qua
dao tao, huan luyén
+ K¥ nang nghé nghiép rt cao, thé hién & cac bo phan buéng, ban, bar, bép
* Kinh doanh Khach san mang tinh quy luat: Kinh doanh KS chiu su chi phéi ctia
mot s6 quy luat nhu quy luat ty nhién, quy luat kinh té — xa hoi, quy luat tim ly
Khach san la mot doanh nghiép, mot té bao trong nén kinh té nén cting chiu anh
hong ciia cdc quy ludt kinh té nhw quy ludt cung cau, canh tranh gid cd, quy ludt tim
sinh ly cua con nguoi
* Kinh doanh KS doi hoi phai ¢6 uy tin va danh tiéng: Trong nén Kinh té thi truong
dac biét 1a trong hoat dong kinh doanh dich vy thi danh tiéng va uy tin cua KS 1a vii khi

canh tranh trong cudc canh tranh nguén khach cua cac KS
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2.2.Y nghia ciia kinh doanh khach san

2.2.1. Y nghia kinh té

La mdt trong nhitng hoat dong chinh ctia nganh du lich va thyc hién cac nhiém vu
quan trong cta nganh. Thong qua kinh doanh luu trG va dn udng cua khach san, mot
phan trong quy tiéu dung ciia ngudi dan dugc str dung vao viée tiéu dung cta cac dich
vu va hang hoa ctia cac doanh nghi€p khach san tai diém du lich. Vi vay kinh doanh
khach san con 13 ting GDP cuia ving va ciia ca mot qudc gia.

Kinh doanh khach san phat trién gép phan ting cuong von dau tu trong va ngoai
nude, huy dong duoc von nhan rdi trong dan cur.

Céc khach san 13 cac ban hang 16n cta nhiéu nganh khac nhau trong nén kinh té.

Kinh doanh khach san luén doi hoi mot luwgng lao dong truc tiép tuong dbi 16n. Do
d6 phat trién kinh doanh khach san gop phan giai quyét mot khoi luong 16n cong an viée
lam cho ngudi lao dong.

2.2.2. Y nghia xa hji

Thong qua viéc dép tng nhu cau nghi ngoi trong thoi gian di du lich ciia con ngudi,
kinh doanh khéach san gép phan gin giit va phuc hoi kha ning lao dong va stic san xuat
cua nguoi lao dong.

Hoat dong kinh doanh khéch san con lam tang nhu cau tim hiéu di tich lich st van
hoa ciia dat nude va cac thanh tyu clia cong cudc xay dung va bao vé dat nude, gop phan
gido duc long yéu nudc va long tu hao dan tdec cho thé hé tré.

Kinh doanh khach san con tao diéu kién thuan loi cho su gap go giao luu gitra moi
nguoi tr moi noi, moi quéc gia khac nhau, céc chau lyc trén thé gioi. Diéu nay lam tang
¥ nghia vi muc dich hoa binh hitu nghi va tinh dai doan két giita cac dan toc cua kinh
doanh du lich n61 chung va kinh doanh khéch san noi riéng.

Kinh doanh khach san la noi chung kién nhitng su kién ky két cac van ban chinh tri,
kinh té quan trong trong nudc va trén thé giéi. Vi vay kinh doanh khach san déng gop
tich cuc cho sy phat trién giao luu giita cac qudc gia va dan tdc trén thé gidi trén nhiéu
phuong dién khac nhau.

2.3. Cac linh vuce hoat dong kinh doanh ciia khach san

2.3.1. Khoi kinh doanh dich vu lwu tri
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* Khai niém: La hoat dong kinh doanh nham cung cép cac dich vu cho thué budng
ng va cac dich vu bd sung khac trong thoi gian luu lai tam thoi tai cac diém du lich
nham muc dich lo1 nhuan.

- La hoat dong kinh doanh chinh chu yéu ctia da s khach san va cling 1a hoat dong
thu hat vén dau tu 16n nhat trong khach san.

* Céac hang budng;

+ Budng hang tiéu chuén ( Standard)

+ Budng hang sang ( Superior)

+ Budng hang cao cip ( Deluxe)

+ Budng dic biét ( Suite)

* Céc kiéu budng;

+ Budng don ( single)

+ Budng d6i ( Double/ twin)

+ Budng ba ( triple)

+ Budng bon ( Quad)

+ Budng ng 2 phong ( Family room)
2.3.2. Kinh doanh dich vu én uong

* Khai niém: kinh doanh #n uéng trong du lich bao gém cac hoat dong ché bién ban
va phuc vu nhu ciu tiéu dung céc thirc n, d6 udng va cung cap cac dich vu khac nhau
nham thoa mén cac nhu cau vé dn udng va giai tri tai cac nha hang (khach san) cho khach
nham muyc dich ¢6 1ai.

* Pic diém:

- Tinh chuyén mon hoé cao

- Phuc vu khach hang ngay tai co s ciia minh

- Khong dugc tro cap tir cac quy tiéu dung xa hoi, day chinh 1a diém khac biét so véi
kinh doanh an uéng cong cong

- Khach dén khéach san, nha hang khong chi dé thudng thirc mén an, dd udng ma con dé
thod min nhu cau vé thim my ( trang tri ) va giai tri ( Am nhac)

- Kinh doanh an uéng nham muc dich kiém tién sinh loi nhuén 1a chu yéu

- Quy trinh: Ché bién thirc in -> ban san phdm ché bién va hang hoa ban kém -> t6 chuc
phyc vu

2.3.3. Kinh doanh dich vu bé sung

* Khai niém:
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Dbay 1a nhitng dich vu ra doi mudn hon so véi cac hoat dong kinh doanh khac trong
khach san.

La nhiing dich vy bé tro cho dich vu chinh ( luu trii, Gn uéng) nham thod man nhu
cau dong bé cho khéch khi luu trii tai khdch san cho nén cung cap dich vu bé sung cé
nghia rdt quan trong trong viéc da dang hod cdc logi hinh dich vu.

* Muc dich cua kinh doanh dich vu bd sung

e Thu hut t6i da nhu cau sir dung san pham cua khach hang

e Tao ra loi nhuan tbi da tir st dung dich vu cua khéach

e Tho& man ti da nhu cau st dung dich vu cua khach
* Cac nhom dich vu bd sung co ban:

e Nhém 1: Dich vu bé sung dap tmg nhu cau hang ngay cua khach
Vi du: dién thoali, giat la

e Nhom 2: Dich vu b sung dap tmg nhu cau vui choi giai tri, thu gidn caa khach
Vi du: san nhay, song bac

e Nhom 3: Dich vu b sung ning cao tién nghi sinh hoat
Vi du: Phuc vy d6 4n tai phong

e Nhom 4: Dich vu bd sung cho cong viéc kinh doanh
Vi du: Van phong, phién dich

e Nhom 5: Dich vu khac: Mua qua, dat vé may bay, ho chiéu....
2.4.Cac yéu t6 anh hwong dén kinh doanh khach san
2.4.1. Cdc yéu to khdach quan
Yéu t6 kinh té:

Tinh trang kinh té caa mot nudc s& anh hudng dén viée di du lich cua cu dan nuéc
d6, khi nguoi dan c6 kinh t€ 6n dinh no di thi s& nay sinh nhu cau di du lich. Pay ciing
1a diéu kién dé thu hut cac nha dau tu vao hop tac xay dung cac khu du lich, xay dung
cac khach san.

Yéu té chinh tri:

- Yéu t6 chinh trj 1 yéu t6 anh huong dén tdm 1y cta du khach khi ho lira chon
loai hinh du lich va diém dén du lich, vi nha nudc an toan du khach s& thuong chon
nhing diém du lich c6 ché d6 chinh tri 6n dinh va VN 1a mét trong diém du lich 1y tudng
vé mirc d6 an toan

- Khéu hiéu kinh doanh cua chung ta: “ VN - diém dén an toan va than thién”
trong khi tinh hinh khu vyc c6 nhiéu bién dong. Trong nhitng nim vira qua VN duoc
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coi 14 diém dén an toan va than thién. Thang 11/2005 VN thu hut 3,1 triéu du khach
qudc té dén.
Yéu t6 van hod
- Ban sic van hoa 1a nguon tai nguyén vo tan ciia nganh du lich va ban than n6 da
tao nén mot loai hinh du lich van hoa
- Nén van hoé dan tdc voi phong tuc tap quan, 18 hoi truyén théng va cac di tich cb
xua ludn c6 stre quyén rii véi khach du lich vi né thoa mén duoc nhu cau tim hiéu nhimng
diéu méi la cua du khach.
Yéu t6 nganh
- La yéu t mat xich trong day chuyén kinh doanh khach san va anh huéng dén
hiéu qua hoat dong kinh doanh ks.
- Trong yéu t6 nganh gdm c6 nhirng yéu t:
Poi ngii lao dong: La yéu td quan trong c6 anh hudng dén chat luong dich vu cua
khach san
Mtic d6 khai thac tai nguyén: Tai nguyén du lich 1a yéu t6 dé hap dan khach, dé kéo
dai thoi gian luu tra cta khach, vi vay néu khach san t6 chirc khai thac tot thi kha ning
canh tranh sé& rit cao
Yéu t6 tw nhién
Yéu té tw nhién anh huong dén hoat dong kinh doanh khach san ¢ ca hai mit tich cuc
va ti€u cuc.
e Tich cuc: Khach san ¢ vi tri c6 canh quan ty nhién dep -> Khach luu tri dai ngay
hon -> o1 nhuan cao
e Tiéu cyc: Néu co nhiing thién tai dong dat, song than, mua Iii s& 1am can trd hanh
trinh ctia khach.
2.4.2. Céc yéu t6 chii quan
* Van hod trong hoat dong phuc vu khach
- Su mong doi cta khach hang: khach hang thudng c6 y nghi khic nhau vé céi ho
hy vong c6 dugc khi nghi tai khach san, trai qua nhiéu thoi gian thi khach hang cang
mong doi nhiéu hon vé chat lugng phuc vu cua khach san. Vi vay ma cac khach san
thuong phai cai thién co s vat chat k¥ thuat cia minh dé dap ung nhu cau cia khéach.
khach san phai quan tam dén khach hang ciia minh va cai tao cho khach mét y thuc 1a
ho dugc phuc vu tt, ho 1a nguoi rat quan trong voi khach san. Khach hang 1a can thiét

cho su song con cua khach san. Nguoi ta thuong noi: Nhan vién khach san phai la nguoi
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doc duoc ¥ nghi ciia ngudi khac, phai ludn c¢di mo, than thién, phai chao don khach véi
nu cudi duyén dang vui vé, bat chap thoi gian hodc khéi luong cong viée.

- Dé giao tiép c6 hiéu qua, chiing ta can dit ra cAu hoi sau:

e What? : cai gi

e How? : Bing phuong thirc nao?
e When: Khi nao?

e Who: voi ai?

e Which: cai gi?

e Why: tai sao?

- Giao tiép bang 10

Trong khach san giao tiép bang 1oi 12 hinh thirc quan trong nhat voi khach hang va
rat quan trong dé giup ching ta hiéu dung. Do vy can luu ¥ 1ing nghe mét cach can
than nhirmg diéu khach dang néi va kiém tra lai mot cach can trong xem ta da hiéu chinh
xac nhitng gi ho néi chua.

Cén quan tam dic biét rang ngdn ngir khong phai 1a tiéng me dé vi diéu nay co thé
tao ra sy nham lan.

Can giir kin dao khi thao luan van dé véi khach & noi cong cong vi khach khong
mudn cong viéc cua ho trong khach san bi moi ngudi biét dugc.

- Viéc dam thoai qua di¢n thoai l1a rat khac so véi giao tiép truc tiép v61 khach
hang. Lac nay ban s€ khong nhin dugc nhitng phan trng ma khach hang dang c6. Vi vay,
ban can phai than trong nhiing gi dang no1 qua dién thoai, dac biét 1a khi chua biét duoc
d6i twong dang néi 13 ai.

* Yéu t6 trang phuc

- Nhan vién phuc vu trong khach san phai mang trang phuc dong bo khi 1am viéc.
Kiéu chét lidu, mau sic phai phu hop v6i khi hau, thoi tiét trong nim va cip hang cta
khach san.

- Trang phuc phai thuan tién cho nhan vién di lai va phuc vu khach

- Su dong nhat trong trang phuc thé hién cip do sao ctia khach san, mdi mot nhan
vién ks c6 mot loai trang phuc khac nhau phu hgp véi cong viée cua ho.
* Yéu t6 gid ca
Cac loai gia:
+ Theo dich vu: - R/ O (Room Only): La gia chi thué phong

- R/ B (Room Breafast): La gid kém &n sang
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+ Theo lugng khach: di 1¢/ theo doan
+ Theo lra tudi: tré em (< 12 tudi), nguoi 16n
+ Theo ddi tuong khach: quéc tich
+ Gia cong bd (gia niém yét)- rack rate: La loai gid dé Ks cong bd ra bén ngoai vé gia
ban cua Ks minh.
Gi4 cong bd thudong cao hon gia ban thudng dé ban cho khach 18, khach vang lai hoic
khach ki gui.
+ Gia lién két: La loai gia st dung ban cho cac cong ty du lich, khach hang quen biét.
Gi4 ban thap hon so véi gia thong thuong.
+ Gi4 cao (max rate): St dung ban cho dbi twong khach Vip, nhitng d6i twong khach co
kha ning chi tra cao, chi ding nhitng san pham cao cap cua Ks ( & phong dat, st dung
san pham chat lwong cao).
+ Gia trong hodc ngoai mua vu ( in/off season rate)
e Cac tiéu chi dé thoa man 1 muc gia ban hop 1y:
- Muc gia d6 phai du kha nang chi tra c6 1ai.
- Muc gia d6 phai duoc khach hang chap nhan
- Muc gia d6 phai twong xtng Véi cac dich vu va san pham cuaa Ks
- Muc gia d6 phai da sac canh tranh trén thi truong
e Céc nhan td anh huéng dén viéc dwa ra mot mirc gia ban:
- Vi tri cua Ks.
- Dic diém tiéu dung cua khach.
- Danh tiéng va uy tin cua tap doan Ks.
- Tinh mua vu.
- Phép luat (quy dinh viéc xép sao, gia ban).
2.5. Xu hwéng co ban trong phat trién kinh doanh khach san
2.5.1. Cdc xu hwéng co ban trong phdt trién kinh doanh khdch san trén thé giéi
Xu huéng Phong thong minh
Trong thoi dai ngay nay, cong nghé déng vai tro vo ciing quan trong, co thé quyét
dinh thanh bai ciia mdi khach san. Hau hét khach hang hién dai 1 nhitng nguoi am hiéu
vé cong nghé va mudn tan huong mot bau khong khi than thién voi cong nghé. Cac
khéch san co thé nghi dén viéc trang bi cho céac can phong ctia minh céc tién ich va dd

choi cong nghé nhu may tinh bang, trg Iy 4o sir dung cong nghé giong noi, rém cua, hé
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théng anh sang tu dong va con hon thé nira. Nhitng cong nghé nay di rat phd bién trén
thi truong vo1 mure gid phai chang.
Xu hwéng Tri tué nhan tao (Al)

Al la yéu td quan trong trong Big Data (D li¢u 16n). Néu duge ung dung hi¢u qua,
n6 co thé giup khach san hiéu ré khach hang ctia minh hon. Giéng nhu moi niam, cac
khach san s& tim cach day kha ning ctia may hoc dén goc xa nhat trong hoat dong kinh
doanh ctia ho. Bang cach trang bi cho minh cic cong cu nhu quan 1y doanh thu va
chatbot, khach san c6 thé ting chi s6 hai long ctia khach hang va doanh thu ctia minh.

Xu huwéng Cac dich vu ca nhan héa

Céc dich vy dugc ca nhan héa da va luon ludn rat quan trong dé 1am hai long khach
hang. Khong cé gi tdt hon 1a nhan dugc mét dich vu ca nhan hodc mot san phém tai
khach san ma ban yéu thich. Cac khach san dang hudng toi su trung thanh dé thu hat
khach hang.

Xu hwéng Tinh xanh, bén viing

Tinh xanh, bén viing 1a xu huéng méi nhit trong nganh khach san. Nhiéu khach
san dang tim kiém céc sang kién khac nhau dé giam luong khi thai carbon cta ho. Ngay
cang nhiéu du khach quan tdm t&i van dé moi truong. Do d6, cac khach san nén tim cach
trung hoa luong carbon cang sém cang tot.

Xu hwéng Cac ky nghi cudi tuan

Thoi budi 1én ké hoach cho mot ky nghi da sap ti hoi két. Moi nguoi dang dan trd
thanh nhitng ngudi ra quyét dinh nhanh chéng, va ho thich “xach balo 1én va di” ngay
1ap tirc. Chiing ta s& chtng kién mot sy ting truong tich cuc trong cac ky nghi cudi tuan.
Pé thu hut d6i twong du khach nay, cac khach san nén nghi dén viéc tao ra cic goi
khuyén mai vao cudi tuan.

Xu hwéng Ngwoi anh hwong (Influencer)

Influencer marketing — hinh thirc marketing dya trén nhitng ngudi anh hudéng
(influencer) dé truyén thong diép cta thuong hiéu dén khach hang, sé& tiép tuc duoc sir
dung. Nhiing influencer ndy s& anh huong dén nhiéu nguoi di du lich hon bang cach néu
bat nhitng trai nghiém khac nhau ma du khach c6 thé c6 qua viéc ghi hinh nhiing trai
nghiém cua ho ¢ nhiing diém dén khac nhau.

Xu huwéng Sang kién ciia chinh phi

Du lich la mot yéu td rat quan trong dé xac dinh su noi bat cuia mot quéc gia trén
thi trudng toan cau. Cac chinh phu s& dua ra nhiéu sang kién hon dé thu hut khach du
lich dia phuong cling nhu du khach nudc ngoai. Chéng han, s€ c6 sy gia tang thi thuc

dién tu.
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Xu hwéng Du lich nwée ngoai

Toan cau hoéa d3 dong mot vai trd quan trong trong viée x6a nhoa bién gidi giita
cac qudc gia. Moi ngudi dang di du lich va s& di du lich nhiéu hon dén cac qudc gia
khac. Ké tir khi sy canh tranh giita cac hang hang khong ting 1én, nhiéu dich vu hang
khong dang cung cap gia vé mdy bay tot nhat va giup du khach dé dang di du lich bat
clr noi ndo véi chi phi hiéu qua. Du khach c6 thé dén cac qudc gia khac nhau, gip g&
nhiing ngudi méi va trai nghiém vin hoéa va am thuc dia phuong. Nam 2019 sé& 1a mot
nam bung nd cua cac chuyén du lich qudc té.

Xu hwéng Du lich sinh thai

Du lich sinh thai s& ngay cang phd bién khi ngudi dan di du lich nhiéu hon dén
nhimg dia diém thich hop. D6 1a xu hudng trén thoat khoi “khu rimg bé tong” ma tt ca
chung ta dang séng, dé hoa minh véi thién nhién va trai nghiém vé dep dich thuc.
2.5.2. Cdc xu hwéng co bdn trong phdt trién kinh doanh khdch san é Vigt Nam hién
nay

Xu hudéng Kinh doanh khach san thong qua cac kénh OTA

OTA 14 tén viét tat cua Online Travel Agent, 14 hinh thac du lich tryc tuyén
chuyén ban cac san pham va dich vu du lich nhu phong khach san, tour du lich,
vé may bay,... cho cac nha cung cap dich vu. Khong gidng nhu cac dai 1y truyén
thong, nguoi dung khi mua hang, ban hang va thanh toan thong qua OTA dugc Xir
1y online tir dit chd dén dich vu cho dén thanh toan. Khach san s& lam viéc voi
OTA dé dang thong tin, khach hang dit phong trén cic hé théng website nay va
OTA s& nhan duoc phan trim hoa hdéng cua khach san khi ban duogc san pham.

Xu hwéng St dung cong nghé trong kinh doanh 10T

loT - Internet of Things 1a mot khai niém don gian c6 nghia 13 két ndi tat ca
cac thiét bi k§ thuat s voi Internet dé 1am cho chung trd nén “théng minh” hon.
Viéc str dung cac giai phap IoT trong nganh khach san gdp phan vao ting trudong
doanh thu nhu: phan mém quan 1y khach san, Thuc té 4o - cong nghé AR hay cong
ngh¢ nhan dang khuén mat
Xu hwéng kinh doanh bao vé méi treong

Theo mdt nghién ciru gan diy cua Sustainable Hospitality Alliance, 1%
luong khi thai CO2 toan ciu duoc tao ra boi nganh khéch san, méac du chi 1%,
nhung d6 cling 1a cuc ky dadng bdo dong, khi trong twong lai, nganh khach san
dang ngdy mot duoc mé rong. Chinh vi thé, nim 2022 s& hira hen 1a budc dit nén

mong cho xu hudng kinh doanh khach san bao vé moi truong.
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Xu hwéng Nang cao chit lwong dich vu

Trai nghiém cua khach hang dong mot phan khong hé nho trong viéc ting
doanh thu danh cho cong viéc kinh doanh cta ban. Chinh vi thé ma viéc ludn phai
ddi méi va nang cao chat luong dich vu 12 mot trong nhitng nhiém vu toi quan
trong cua bat ¢t chu dau tu nao, dic biét 1a trong nganh dich vu dac thu nhu kinh
doanh nha hang hay khach san.
Xu hudéng Kinh doanh theo Combo khach san

Combo 14 hinh thitrc mua hang két hop nhiéu mit hang cung lac. Combo
trong khach san - nha hang duoc hiéu 1a téng hop cac dich vu 1€ trong goi dich vu
tong hop dé ban cho khach hang (vi du: 1 combo bao gom: phong hang sang +
buffet + dua don san bay + vé du lich ...). Trong linh vuc nha hang - khach san,
két hop 14 hinh thtc ban dich vy va san pham, thuong duoc sit dung vao nhiing
thoi diém nhat dinh trong nim dé thu hat khach hang va mang lai lgi thé cho

ca khach hang va cong ty.

< CAU HOI THAO LUAN
Cau 1: Anh/chi hay trinh bay cac linh vuc hoat dong kinh doanh cua khach san?

Cau 2: Theo anh/chi, yéu t6 ndo anh huong dén hoat dong kinh doanh nha hang-
khach san.Vi sao?

Cau 3: Anh/chi hay trinh bay khai niém, dac diém va y nghia cua nganh kinh
doanh khach san?

Cau 4: Anh/chi hdy cho biét xu huéng phat trién kinh doanh khach san & Viét
Nam hién nay la gi?
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Chuong 3
TO CHUC BQO MAY VA CO SO VAT CHAT CUA KHACH SAN
< GIOI THIEU CHUONG 3

Chuong 3 1a chuong cung cip cho nguoi hoc mot osé kién thirc co ban nhu khai
niém doanh nghiép, nha hang, khach san va co cau to chl'J:c~d0anh nghiép nha hang
— khach san d€ nguoi hoc c6 dugce kién thirc nén tang va dé dang tiép can ni dung
mon hoc ¢ nhitng chuong tiép theo.

< MUC TIEU CHUONG 3
Sau khi hoc xong chuwong nay, nguoi hoc co kha nang:

> Vé kién thuc:

- Trinh bay va gidi thich dwoc khai niém, loai hinh doanh nghiép, phdn logi
cdac co so kinh doanh. ‘

- Trinh bay va giai thich dwoc khai ni¢m, y nghia, yéu cau, can cir Cua co

cau to chic doanh nghiép nha hang — khdch san.

- Van dung duoc Qdc néi dung vé co cau to chuc doanh nghiép nha hang —
khdchsaptrongthucté

» VéKky ning:

- Nhan dién dwoc cac logi hinhrdoa?nh nghiép. ,

- Phdn tich dugc cdc kiéu co cau t6 chic doanh nghiép phu hop voi thuc te.

» Veé nang luc tw chi va trach nhi¢m:

- Nguoi hoc co y thirc, trach nhiém Voi cong viéc duoC giao.

- Chu ddéng nghién ciru tai liéu, tim kiém théng tin méi.

- Lam viéc nhém, huéng dan, diéu hanh nhém, danh gid hoat dong ciia nhém
va két qud thuc hién

< PHUONG PHAP GIANG DAY VA HQC TAP CHUONG 3

- Déi Voi nguoi day: sur dung phwong phap giang: giang day fich cuc (dién
giang, Van ddap, day hoc theo van dé); yéu cdu nguwoi hoc thuec hién cdu hoi
thao lugn va bai tap chuong 1 (ca nhan hodac nhom).

- Dai Véi nguoi hoc: chi déng doc triede tai liéu (chwong 1) truedc budi hoc;
hoan thanh day di cdu héi thao ludn va bai tdp tinh hudng chwong 1 theo
ca nhdn hodc nhom va nop lai cho nguoi day dung thoi gian quy dinh.

>

D)

» PIEU KIEN THU'C HIEN CHUONG 3
- Phong hoc chuyén mén hoa/nha xwong: Khong

,

- Trang th’ié't bi mdy méc: May chiéu va cac thiét bi day hoc khac nhu loa,
bang, phan...

- Hoc liéu, dung cu, nguyén vat ligu: Chuong trinh mon hoc, bai giang, tai
liéu tham khao, gido an, phim anh, va cac tai liéu lién quan.

- Cdc diéu Kign khdc: Khong co
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<

AN

KIEM TRA VA DANH GIA CHUONG 3

Noi dung: ’ ,
Kien thuec: Kiém tra va danh gia tat ca ngi dung da néu trong muc tiéu kiéen
thuc

Ky nang: Bdnh gid tat ca ngi dung da néu trong muc tiéu ki néng.

Ndng luc tu chii va trdach nhiém: Trong qud trinh hoc tdp, nguoi hoc can:
+ Nghién ciru bai trude khi dén 16p

+ Chudn bj day di tai liéu hoc tdp.

+ Tham gia day di thoi long mén hoc.

+ Nghiém tuc trong qua trinh hoc tap.

Phwong phap: 7 7
Diém Kiem tra thwong xuyén: 1 diem Kiém tra (hinh thuc: hoi miéng)

Kiém tra dinh Ky Iy thuyét: khong co
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3.1.

Co cau to chirc b may cia khach san

3.1.1. Mé hinh co ciu té chirc ciia khdch san
a, Khach san 16n

TONG GIAM bOC
PHO TONG GIAM POC
{ I J I 1 I I l
KHOI KHOI KHOI BO BO BO BO CAAC
PHUC PHUC PHAN PHAN PHAN PHAN BO
PHUC VU . TAI g
VU VU oich || @ TRI || QLY KDo || coing | | PHAN
' 5 VU BO CSVvC NHAN TIEP KE KHAC
LUU AN SUNG KT sy THI TOAN
TRU UONG
| v
v v v v l
SANH BUONG AN NHA QUAY C.B P.VU
NINH HANG || BAR M.AN AU
b. Khach san trung binh
TONG GIAM POC
Pho6 Tong Giam doc
G. béc G. béc G. béc Truéng Bo Truéng Bo
A s A N G. béc Bo phan Bao phan khac
B6 phan Bo phan B6 phan ohan TC - dudng
L& Tan Buong An udng KT
v v v v v v
Giam Giam Giam Nhan Nhan Nhan
vién vién vién
At 4t 4t
v v
Nhéan Nhéan Nhéan
vién vién vién
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c. Khach san nho

Giam doc
A 4
Pho Giam doc
(Tro Iy Giam doc)
Y
v v v v v v
Phu trach Phu trach Phu trach Phu trach Phu trach Phu trach
Bf:phan BBo phan Bo phan Bo phan B phan Bo phan
© tan uong An uéng . TC-KT khac
Bao
dudng
A 4 l l
Nhén Nhan Nhan Nhén Nhan Nhan
vién vién vién vién vién vién

3.1.2. Cadc by phan chinh trong khdch san
a, Khdi phuc vy luu tra
v' Pong vai tro co ban trong viéc cung cap cac dich vu cho khach trong subt thoi
gian khéch luu trt tai khach san

v' Tao nén doanh thu chi yéu cho ks

(\

Gom cac bd phan: L& tan, budng va bd phan hd tro don tiép
v Dbi v6i ks c6 quy mo vira va 16n: Bo phan L& tan thudc bd phan tién sanh, dam
nhiém chirc nang dat buéng, don tiép, téng dai dién thoai, thu ngan, hanh 1y, quan
hé khach hang, hd trg dén tiép va mot sé dich vy khac.
b, Khoi phuc vu an uéng
v Chiu trach nhiém dich vu an uéng: an nhanh, an goi mon, an theo mén quy dinh,
an tiéc, phuc vu dn udng tai budng ngu ctia khach
v Céc bd phan gff)m: Hé théng nha hang, quﬁy bar, bd phan ché bién mén an, céac
diém phuc vu dich vu an uéng.
¢, B phan bao vé — an ninh
- Chiu trdch nhi¢m bdo v¢ an ninh, an toan tinh mang va tai san ctia khach va can
bd cong nhan vién ks
- Thyc hién tuan tra 24/24 h trong va ngoai khu vuc ks va giam st cac trang thiét
bi cua khach san
d, BO phan tai chinh — ké toan
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Trach nhiém theo ddi moi hoat dong tai chinh cta ks, thuc hién cac cong viéc ké
toan. kiém soat chi phi va doanh thu, 1ap bao cdo tai chinh, theo ddi va thu hdi cac khoan
ng, bao quan tién mat.

e, BO phan quan 1y nhan sy
Chtre nang:
- Tuyén dung, bd nhiém va dao tao doi ngii nhan vién
- Quan 1y tién luong, giai quyét cac van dé lién quan dén nhan sy, y té va cac ché do
cua can by cong nhan vién.
f, BO phan quan tri co s¢ vat chét k¥ thuat
- Trach nhiém quan 1y viéc sir dung, stra chira va bao tri toan bo trang thiét bi va
cac tién nghi cua ks, thyc hién cac chuong trinh bao dudng thuong xuyén dé tranh moi
hong hoc.
- Thuong c6 doi ngll nhan vién k¥ thuat — bao dudng
g, BO phan dich vu khéc
- Chiu trach nhi€ém phuc vu sinh hoat, vui choi giai tri nhu massage, xong hoi, cat
toc, thé duc tham my, giat 13, song bac, huéng dan vui choi cho tré em, to chirc tham
quan trong ngay...
- Cham soc, trong nom cay canh va khong gian chung ctia ks va thu 1€ phi cac dich
vu vui choi.
h, B phan kinh doanh tiép thi

Bo phan nay chiu trach nhiém vé kinh doanh cac loai budng, dich vu hdi nghi, xtc
tién thwong mai, quang cao va ddi ngoai.

Véi bo phan tiép nhan khach: bo phan budng kiém tra budng khach, 14p biéu thong
bao cho 18 tan s6 budng d3 co khach thué, sé budng chua c6 khach thué, sé budng chua
1am vé sinh, s6 budng khach sap tra, s budng hu hong khong thé don khach dé bo phan
I& tan nam duoc.

3.2.  Co sé vat chat ky thuat ciia khach san
3.2.1. Khdi ni¢m:

Co s& Vvt chdt ki thudt ciia khdch san la toan bé nhitng tw liéu lao dong Cua khach
san tham gia vao nhiéu qud trinh san Xudt va ban cdc hang hod, dich Vu cho khédch nham
thod mdn cdc nhu cau cua ho.

- Tu li¢u lao dong 1a mdt vat hay hé théng nhiéu vat 1am nhiém vu truyén dan su tac
dong ctia con ngudi 1én dbi tuong lao dong, lam thay ddi hinh thire tu nhién cua dbi

tuong lao dong thanh san pham thoa man nhu cau va mong muodn ctia con nguoi.
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Vi du: TLLD trong khach san chinh 1a hé thong cic cong trinh xdy dung (nha xuéng,
bép, cac toa nha c6 budng ngu cho khach luu tra), cac trang thiét bi, may moc, dung cu
1am nhiém vu truyén dan lao dong cua con nguoi 1én dbi tuong lao dong.

- TLLD trong khach san 13 toan bo cac cong trinh kién truc, cac trang thiét bi, may
moc, dung cu tham gia vao viéc san xuét va ban céc hang hod, dich vu cia khach san
nhim dap tng cac nhu ciu cua khach.

3.3.2. Pdc diém co s6 vit chit ki thudt ciia khdch san

* Co s vat chit ki thuat cua khach san da dang vé sé luong, chat luong, gia tri,
chang loai. N6 bao ham ca nhiitng tu liéu lao dong mang hinh thai vat chét ( cong trinh
xay dung, trang thiét bi, may moc...) va bao ham ca nhiing tu liéu lao dong mang tinh
k¥ thuat (c6 thé 1a cac hinh thai phi vat chat nhu cong nghé phuc vy, bi quyét ché bién
mén in, phan mém quan 1y khach san).

* Co s& vat chét ki thuat cia khach san c6 mdi quan hé mat thiét voi cac tai nguyén
du lich. Thong thudng khach san thudong duge xay dung & nhitng noi c¢6 ngudn tai
nguyén cé gia tri, ngudén khach dam bao ( nhu diém du lich, trung tdm d6 thi, trén truc
duong giao thong). Ngoai ra, khong chi ¢6 vi tri ctia cac ks thudng gan bo chit ché véi
tai nguyén du lich ma cac dic diém khac ctia co s& vat chat ki thuat nhu kién tric xay
dung, trang thiét bi tién nghi cling thuong dwoc lua chon twong xtng va phi hop Voi
dic diém va tai nguyén du lich.

Vi du: 1 ks bién s& c6 dic diém kién trac, trang bi co sd vat chat ki thuat thich hop véi
phong canh bién.

* Co so vat chat ki thuat cia khach san doi hoi phai c6 nhitng yéu cau riéng vé mat bd
tri, tham my, két cau..Tuy theo tirng loai ks ma nhitng doi hoi nay co tinh chat khac
nhau, thong thuong co s¢ vat chat ki thuat cua khach san phai dap tmg céc yéu cau veé
mat chat luong, vé sinh, my thuat doc dao.

3.3.3. Vai tro ciia co sé vit chit ki thudt ciia khdch san

+ La yéu t6 khong thé thiéu trong qua trinh kinh doanh ctia khach san. Néu co s& vat
chat ki thuat ciia khach san thiéu hoic khong dap ing duoc cac yéu cau ki thuat thi hoat
dong kinh doanh khéng thé tién hanh tt dugc.

+ Co s6 vat chat ki thuat cia khach san 1a mot bo phan caa co sé vat chat ki thuat du
lich ddng thoi co mdi quan hé véi hé thdng co so vat chét cua cac nganh khac nhu giao
thong, buu chinh vién thong, dién — nudc.

+ La yéu t6 cau thanh nén san pham cua ks, chinh vi vay co s vat chat ki thuat cua
khach san 1a mot trong nhiing yéu té quyét dinh chat luong hang ho4, dich vu, quyét
dinh gia ca san pham: C6 3 yéu t6 cau thanh nén san pham va dich vu du lich nham thoa
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méan nhu cau cta du khach, d6 1a: Tai nguyén du lich, Co so vat chat ki thuat, Nguoi
phuc vy. Day ciing chinh la diéu Kién du dé c6 thé phat trién hoat dong du lich bén canh
tiém ning vé tai nguyén va yéu té con ngudi, dong thoi né ciing phan anh trinh d6 phat
trién hé thong co s ha tang caa mdi quéc gia.

+ Co s& vat chét ki thuét cia khach san 1a yéu t6 quan trong khong thé thiéu ciia mdi
qudc gia, doanh nghiép muédn phat trién hoat dong kinh doanh du lich thi can co sé vat
chat ki thuat cua khach san twong tng. Mot Ks c6 co sé vat chat ky thuat tét, hién dai
thuong c6 diéu kién dam bao chat luong phuc vu tét, mit khac gia ca san pham khach
san nay tat yéu phai cao hon nhitng khach san c6 san phdm twong tu nhung co sé vt
chat ky thuat kém hon.

+ La yéu t6 co ban quyét dinh viéc lya chon san pham ciing nhu phuong hudng kinh
doanh cua khach san.

Vi du: 1 Ks c6 vi tri tt, hé thong nha cira rong rai, co bai dau xe rong... s& co nhiéu
phuong huéng kinh doanh hon 1 Ks ¢6 vi tri khong thuan tién, xa diém du lich hoac
diéu kién giao thong khong tot.

+ La yéu td quyét dinh dén loai, hang khach san va thi truong khach hang muc tiéu
trong hoat dong kinh doanh.

+ Co s vat chat ki thuat ciia khach san quyét dinh dén qua trinh lao dong trong
khach san, trong d6 né anh hudng truc tiép dén quy trinh phuc vu, ning suit lao dong,
tho1t gian, tde do phuc vu, strc khoé cua nguoi lao dong.

3.3.4. B tri sdp xép co sé vit chit ki thudt trong khdch san
3.3.4.1.Yéu cau va nguyén tic chung vé viéc bd tri co so vat chat ki thuat ciia Khach san
a. Khai niém:

B6 tri co so vt chdt ki thudt ciia khdch san la viée thiét ké, sip dit cac co sé vat
cht ki thuat mét cach hiéu qua, hop 1y, dap img cac muc tiéu kinh doanh ctia khach san,
mang lai sy hai long cho khach, tao thuan lgi cho ngudi phuc vu.

b. Yéu cdu:
Viéc b tri phai mang lai cho ks su thuén tién, an toan, v¢ sinh cling nhu nhitng cam
giac thim my doc déo, hop 1y nhat:
+ Phai tao sy thuén lgi cho ngudi phuc vy, mat khac viée b6 tri con anh hudng dén
tdc d6, quy trinh phuc vu cho nén diéu nay ciing phai hét stc duogc luu .
+ Pam bao tinh déng b0, hé théng va thAm my cho toan b khach san.
+ Dam bao v¢ sinh, an ninh, an toan cho khach san.

C. Nguyén tdc bé tri co sé vt chat ki thudt cia khdch san:
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+ Viéc phan b cac khu vuc hoat dong phai dam bao khoang cach gitta cac bd phan
¢ chirc nang lién quan 1a phai rat ngin nhat. Pam bao su giao luu va tinh lién hoan
trong cac cong doan phuc vu nhung khong duoc anh huong dén hoat dong cac bo phan
khac.

+ Pam bao tiét kiém tdi da suc lao dong cua nhan vién thyuc hién cac cong vi¢e tai
cac bo phan chirc ning nham ting ning suit lao dong.

+ Pam bdo sy tap trung cua cac nhém dich vy ho tro, gitp cho viée kiém tra, giam
sat va quan 1i mot cach thuan loi.

+ Pam bao sy luu thong twong ddi tach biét gitta khu vuc danh cho khach va nhan
vién phuc vu.

* Luu y: Viéc bd tri co s& vat chat ki thuat cua khach san chu yéu lién quan dén viéc
b tri cac khu vue va cac hé théng k¥ thuat trong khéach san.
3.3.4.2. Bé tri cac khu vuc trong khach san

+ Khu vuec cira ra vao chinh bao gdbm:
- Sanh d6n tiép: thudng c6 dién tich tuong ddi 16n, thoang, dep tao an tuwong ddi
voi khach.
- Quay I8 tAn: Viéc bd tri doi hoi tinh thim my, nhat quan cao, thudn tién cho khach
va nhan vién phuc vu.
- Buéng dién thoai
+ Khu vuc budng ngt phuc vu khach luu tra:
- Trong budng ngi ctia khach, cac trang thiét bi duoc bé tri twong ximg, hop 1y,
phu hop véi phong cach riéng ting khéach san.
- Phong truc ting thuong c6 dién tich nho, bd tri ngay gan cau thang hoic 16i vao
cAc tang.
- Phong danh cho nhan vién bd phin budng.
+ Khu vyc nha hang: Thuong duoc bd tri gan véi khu vuc ra vao cira chinh va budng
ngu phuc vu khéach luu tra dé tao ra su thuan tién cho khach, khu vuc nay bao gém:
- Phong an 16m, nhd.
- Quay Bar
- Phong danh cho nhén vién b phan nha hang
+ Khu vuc thuong mai va dich vu. Bao gém:
- Cira hang cit, ubn toc.

- Cira hang ban d6 luu niém
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Cua hang ban hoa
Cura hang ban hang hoa
Khu vyc sauna va massage

Khu vuc thu ky, van phong

+ Khu vyc hoi nghi: Pugc bo tri lién hoan véi khu vyce ra vao ctra chinh. Bao gom:

Sanh don tiép khach hoi nghi, hoi thao

Phong hop 16n, nho

Kho chira may moc va thiét bi phuc vu chuyén ding
Phong thu ky va phién dich

Noi dé 40 khoac ngoai

Khu vé sinh

+ Khu vuc kho va bép: Thuong dugc bé tri gan nhitng khu vuc chiic ning cia né, bo

phan chuan bi so ché va ché bién moén an dugc bo tri lién két voi nha hang, cac kho thuc

pham, cic budng lanh bao quan thuc pham, noi rira dung cu an uéng thuong dugc bb tri

lién hop vai khu ché bién moén an. Bao gom:

Céc kho hang hoa, vat tu

Céc kho thyc pham

Céc budng lanh bao quan thuc pham
Khu chuén bi, so ché va ché bién mén an

Noi rira dyng cu an uong

+ Khu vyc k¥ thuat. Bao gom:

Trung tdm xur ly va chtra nuéc

Heé thong 1am lanh trung tAm

Tram bién thé déén va khu phat dién
Téng dai dién thoai

B0 phéan bao dudng k¥ thuat

+ Cac khu vuc khac:

San tennis
Bai dé xe
B¢ boi
Phong y té

Khu cong cong
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+ Khu vyc giat 1a ( Laundry area). Bao gdm:
- Khu vuc giat va la
- Kho trang thiét bi phuc vu giit 1a
- Phong danh cho nhan vién bo phan giat la
+ Khu vyc phong lam viéc. Bao gom:
- Cac phong 1am viéc ciia Ban giam déc ks
- Céac phong lam vi¢c churc nang khac
3.3.4.3. BH tri cac hé thdng ky thuat trong khach san
" H¢ thong cung cdp nwée: Heé thong dng din va cac van khoa, hd chira va bé loc, may
bom
" H¢ thong thodt nuwde: Hé thong ong va cdng thoat nudc, bé loc va xir 1y so bd nudce
thai
" H¢ thong cung cdp nuée néng: Hé théng cung cip nudc ndng trung tim, hé thong
cung cip nudc néng cuc bd
»  H¢ thong hoi: Hé théng Ong thong hoi, hé thong quat may
= H¢ thong thodt khéi nha bép: Hé théng ong thong hoi, hé thong chup, himg, loc
»  H¢ thong dién: Tram bién thé, may phat dién, hé thong diy dan va 6 cam, hét hong
phan phéi cau dao, cau chi.
" H¢ thong radio va tivi: May phat trung tim, hé thong day din va 6 cam, thiét bi radio
va ti vi tai budng ngtt
= fe tho”'ng dién thoai: Téng dai trung tam, cac may dién thoai
»  Hé thong thang mdy: Thang may phuc vu chd ngudi va hang hoa
" H¢ thong phong chdy chita chday: Hé thong thiét bj bao chay, hé théng dng din nudc
va cac van khod, hop chira chay, binh ctru hoa.

< CAU HOI THAO LUAN
Cau 1: Hay néu khai niém va yéu cau ddi véi co cdu té chic cia doanh
nghiép nha hang khach san.

Cau 2: Co cau to chic cua doanh nghiép nha hang khach san duoc hinh
thanh dua vao cac can cir nao?

Cau 3: Trinh bay co cau to chic ctia mot sd loai hinh doanh nghiép nha
hang khach san?
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Cau 4: Hay cho biét viéc phan loai ddi twong khach trong hoat dong kinh
doanh khach san c¢6 y nghia nhu thé nao? Trong cac dbi tugng khach, khac san
thudng hudng téi ddi twong khach nao? Vi sao?

Cau 5: Trinh bay san pham cua hoat dong kinh doanh khach san va phan
tich nhimg dic diém cua san pham khéach san?

Cau 6: Néu va phan tich vé tinh ddc thu cua hoat dong kinh doanh khach
san dé thay duoc sy da dang va phuc tap cia hoat dong nay?

Céu 7: Néu va phan tich vai tro ctia bo may to chirc trong hoat dong kinh
doanh khach san?
Cau 9: Trinh bay co s& dé thiét 1ap bo may t6 chuc trong hoat dong kinh
doanh khach san. Cho biét nhimg nhan t6 anh huong t6i viéc thiét 1ap t chic bo
may cua khéch san?
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Chuong 4
GIOI THIEU CHUNG VE NHA HANG
< GIOI THIEU CHUONG 4

Chuong 4 1a chwong cung cap cho nguoi hoc mot sb kién thirc co ban vé

nha hang, cac bg phan ctia nha hang va co s¢ vat cht ctia nha hang

< MUC TIEU CHUONG 4
Sau khi hoc xong chwong nay, nguoi hoc co kha nang:

> Vé kién thiic:

- Trinh bay va giai thich dwoc khai niém, dac diém, cdc logi nha hang

- Trinh bay va gidi thich dwoc cdc khadi niém, phdn loai, Qudn ly hang hoa
du triz trong doanh nghiép nha hang - khdach san.

- Trinh bay va gidi thich dwoc cdch té chirc cde bg phdn trong nha hang

- Vdn dung dwoc cdc néi dung vé té chic cung ing nguyén li¢u, hang hoa,
qudn Iy hang héa duw triF, t6 chirc ché bién, tiéu thu, Qudn Iy chat lwong va quan
Iy gid cd san phdam dich vy trong doanh nghiép nha hang vao thuc té.

> Vé Ky ning:

- Nhan dién duoc cac bo phan cua nha hang

- Phdn tich dwoc cdch t6 chirc ché bién, tiéu thu, Qudn Iy chat lirong va quan
Iy gid cd san phdam dich vy véi thuc té ciia nha hanh

> Vé ning luc tw chii va trach nhiém:

- Nguoi hoc co y thire, trach nhiém voi cong viéc duroC giao.

- Chui ddéng nghién ciru tai liéu, tim kiém théng tin méi.

- Lam viéc nhém, huéng dan, diéu hanh nhém, danh gid hoat dong ciia nhém

va két qud thuc hién

» PHUONG PHAP GIANG DAY VA HQC TAP CHUONG 4

- Déi Voi nguoi day: sur dung phwong phap giang: giang day fich cuc (dién
giang, Van ddap, day hoc theo van dé); yéu cdu nguwoi hoc thuec hién cdu hoi
thao lugn va bai tap chuong 1 (ca nhan hodac nhom).

- Déi Véi nguoi hoC: chu dong doc trudc tai liéu (chwong 3) trudc buéi hoc;
hoan thanh ddy dii cdu héi thao ludn va bai t@p tinh huéng chwong 3 theo
ca nhdn hodc nhom va nop lai cho nguoi day dung thoi gian quy dinh.

% PIEU KIEN THU'C HIEN CHUONG 4
- Phong hoc chuyén mén hoa/nha xwong: Khong

- Trang thiét bi mdy méc: May chiéu va cac thiét bj day hoc khéc

- Hoc liéu, dung cu, nguyén vat ligu: Chuong trinh mon hoc, bai giang, tai
liéu tham khao, gido an, phim anh, va cac tai liéu lién quan.

- Cdc diéu Kign khdc: Khong co
<% KIEM TRA VA PANH GIA CHUONG 4

L)
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Noi dung:
Kien thuec: Kiém tra va danh gia tat ca ngi dung da néu trong muc tiéu kiéen
thic

Ky nang: Bdanh gid tat ca ngi dung da néu trong muc tiéu ki néng.

Ndng luc tw chii va trdach nhiém: Trong qud trinh hoc tdp, nguoi hoc can:
+ Nghién ciru bai trude khi dén 16p

+ Chudn bj day di tai liéu hoc tdp.

+ Tham gia day di thoi lwong mén hoc.

+ Nghiém tuc trong qud trinh hoC tap.

Phwong phap:
Diém kiem tra thuwong xuyén: khong co

Kiém tra dinh Ky Iy thuyét: 1 bai kiém tra (hinh thirc: viét)
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4.1. Tim hiéu chung vé nha hang
4.1.1. Xudt xir ciia dich vu phuc vu én uong
+ Do diéu kién kinh té phat trién nén con nguoi cd nhu cau di du lich. Ho xa nha nén
can c6 nhu cau nghi ngoi va an udng.
+ Khi doi séng vat chit ngay cang day du thi nhu cau vé in udng cua con ngudi khong
chi 13 dé no ma con dé thudng thirc.
+ Mot bita an ngon phai gdom cac yéu té:
v" Mobn dn ngon
v Dia diém in udng
¥v" Nguoi cing an
v" Phuc vu cidc mén an
= Su ra doi cua dich vu an uéng som hon so voi khach san
4.1.2. Khai ni¢m nha hang
Nha hang la co sé phuc vu dn uéng, nghi ngoi, gidi tri cho khdch du lich va
Nhitng nguwoi co khd ndng thanh todn cao voi nhieng hoat dong va chirc ning da dang
nham muc dich lpi nhugn.
+ V& hoat dong: cac nha hang hoat dong gan nhu 24/24 h /ngay
+ V& chirc nang: nha hang khong chi phuc vu an udng voi tat ca cac bira an cho khach
ma con phuc vu theo yéu cu cua khach va nha hang con 13 noi nghi ngoi, giai tri cta
khach trong thoi gian ho an udng.
+ V& hinh thirc phuc vu: Phuc vu khach theo thuc don, theo yéu cau khach, ké ca viéc
cung cip cac mén dn do udng cho khach ty chon hodc tu phuc vu.
+ Sy khéc biét giita nha hang va cac co sé an ubng khéc:
> Nha hang khong chi 1 noi phuc vu in uéng ma ca vé nghi ngoi va giai tri cho
khach. Vi thé doi hoi nha hang phai thoang mat sach s&, c6 khung canh dep, am thanh
anh sang trong Nha hang phai phu hgp vdi khong gian cua nha hang va cdc mon an cung
cap cho khach.
» Nhitng moén in, dd udng va cac dich vu cung cip cho khach ¢ nha hang phai
c6 chit lwong cao hon cac co s6 dn udng khac.
> Gia ca cia nhitng mén an, dd uéng va dich vu trong nha hang thudng dit hon
s0 voi cac co so khac vi phai dau tu co so vat chat ki thuat va trang thiét bi phuc vu an
ubng cho khach.
4.1.3. Cac loai nha hang:
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+ Kinh doanh tong hop: La Nha hang kinh doanh cdc mén an tir nhiéu loai thyc pham,
vd: Quy Subt

+ Kinh doanh dic san: La nha hang kinh doanh cac mén an dic san cao cap, vd: Hoa
Bién...

+ Chuyén doanh: Chuyén ché bién céc san phém tir mot loai thuc phém, vd: thit dé,
thit cho

+ Dan tdc: Chuyén kinh doanh cac moén an dac san dan toc, vd: Vit quay Lang Son...
* Nha hang trong Khach san:

- Pia diém: Téng trét Ksan

- Dién tich: Chd ngdi gap 1,5 lan sb khach dang luu tra trong Ksan
Moi phong an phai dam bao thong s6 1,2 m? dién tich cho mdi chd ngdi
4.1.3. Diic diém kinh doanh nha hang
+ San pham ctia nha hang dugc chia 1am 2 loai: Hang hoa

v' Hang ty ché: mon an, dd udng phuc vu khach do nha bép ché bién quiy bar pha
ché)

v/ Hang mua sin (hang chuyén ban): Do cac co sé khac san xuat nhu: banh my, bo,
ruou, bia

- Dich vy phuc vu cdc mon an, dd uéng cho khéach: Toan bd hoat dong phuc vu
khach tir khi khéch dén t6i khi khéch roi khéi nha hang nhu: tiép dén khach, 1dy yéu cau
ctia khach, phuc vu khach trong khi n uéng. ..-> dich vu ndy can con nguoi c6 kha ning
giao tiép tot, co k¥ nang nghé nghiép gioi dé nha hang ludn giir chat luong dich vu.

+ Lyc luong nhan vién lao dong trong nha hang rét 16n, bao gdm nhan vién ché bién
mon in, nhan vién phuc vu cac mon in, d6 udng. Pinh mirc 12-16 khach thi doi hoi phai
¢6 1 nhéan vién phuc vu ( d6 1a chua tinh dén d6i ngii can bd quéan 1y, nhan vién tap vu
va v¢ sinh cua nha hang)

+ Tinh chét phuc vu lién tuc clia nha hang: 24/24h/ ngdy, bat ké ltic nao c6 khach nha

hang ciling s& phuc vu, ké ca ngay 18, tét va cac ngay nghi.

- Vidu: 1 nha hang trong khach san phuc vu bita sang tir 5h30” dén 9h, in trua tir
11h dén 14 h, an toi tir 18h dén 21h. Trong khoang thoi gian giita cac ca t6 chitc don
dep Vvé sinh, thay ca nhung quay bar va bo phan phuc vu an udng nhanh van phai phuc
vu khi khach c6 yéu cau.

+ Tinh tong hop va phtic tap trong qua trinh phuc vu khach: Trong qua trinh phuc vu

doi hoi phai co su phdi hop chit ché va dong bo gitra khau ché bién moén an, ban, pha
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ché, phuc vu d6 udng va thanh toan. Chi mot so suat nho cta 1 trong coc khau sé co thé
dem lai mot két qua x4u mic du coc khau kia co thé s& 1am tt.
4.1.5. Xu hwéng phdt trién ciia nha hang

- S6 lwong nha hang ngay tang do:Viéc sir dung cac dich vu phuc vu an udng théng qua
viéc mua thire an va dd udng va cac dich vu phuc vu dn udng ngay cang phdt trién vi:

+ Vi¢c phai di xa nha vi nhiéu muc dich nén khong du céc diéu kién dé tu ché
bién va phuc vu viéc an ubng cho minh.

+ Do cudng d6 lam viéc cang thang nén can dén dich vu dn udng dé tiét kiém
thot gian va nghi ngoi, thu gian.

+ Quan diém “ tim niém vui trong bita n” hién dang rat thinh hanh trong x4
hoi ctia cac nudce phat trién.

+ C6 rat nhiéu sy kién can dén dich vu an uéng nhu: hoi nghi, héi thdo, dam
phan, cudi hoi, sinh nhat....
- Ngay cang c6 nhiéu NH ap dung cac thanh tyu KHKT dé cai tao, hoan thién va hién
dai hoa CSVCKT, thiét bi dé tang kha nang canh tranh trén thi truong. Mot s6 cong doan
trong quy trinh cong nghé¢ phuc vu cua Khéach san duoc “tu dong hoa”, vd : viéc dua
CNTH va BT vao viéc dit chd trude, vao hoat dong thanh toan.
- Co cAu thuc don cac mon an trong NH c¢6 su thay ddi 16n: do viée roi khoi noi cu
tri thudng xuyén nén Khach du lich thich chon diém dén c6 mon an theo phong tuc tip
quan, thoi quen va khau vi an udng phu hop. Vd: mén rdam béng, xiic xich, thit bo hun
khéi -> NH ¢ VN sé xdy dung thire don -> théi quen én uéng ciia VN ciing bi anh hudng
do tam Iy thich mén én la -> Thye don thay doi phiv hop véi thi hiéu
- Tang sb luong cac NH c6 thir hang bac trung, NH tht hang thap c6 chiéu huéng
giam, chii yéu hudng vao phuc vu Khach du lich nghi dudng thu gian, tham quan chita
bénh bai tinh quan chiing hoa trong du lich khi ma sirc song ctia ngudi dan ngay cang
dugc nang cao.
- C6 sy canh tranh gay git gitta cac Nh truyén thong v6i cac NH méi phét trién loai
hoat dong nay

4.1.6. Sw hdp din ciia kinh doanh nha hang

+ Kinh doanh nha hang c6 thé thu loi nhuan cao: loi nhuan trude thué thuong dat
10% doanh thu ( tuy nhién ciing c6 nha hang thua 15)
+ Nha hang 13 noi d& tiép can véi cac nganh kinh doanh khac: mot s6 cong ty 16n da
tirng mua han nha hang ciing nhu d6i ngii quan 1y va nhan vién phuc vu.
+ Nha hang 14 noi dé giao du va tim kiém ban hang: cic quan chirc, chi doanh nghiép
thuong dén nha hang dé an udng va giai tri.
62



+ Nha hang 14 noi day thir thach: trong linh vyuc kinh doanh nha hang cé rat nhiéu doi
thil canh tranh. Nha hang 14 noi cac nha kinh doanh kiém nghiém kha nang tu khang
dinh minh.

+ Lam tai nha hang s€ tao cho con nguoi mdt tinh cach nang dong

+ Nha hang 13 noi ¢6 cudc sdng vui nhon: moi ngudi tu tp khong chi dé an uéng ma
con dé tam sy hodc noi chuyén vui vé

4.2. Cac bg phan cia nha hang
4.2.1. Bj phin bép
+ Bao gom: Trudng bép, ddu bép, phu bép, tiép pham
+ Nhiém vu: Ché bién cac mén an: cung ing nguyén liéu -> so ché -> ché bién -> hoan
thién san phdm
4.2.2. Bo phdan bar
+ Bao gém: quan 1y quay bar, nhan vién pha ché, nhan vién phuc vu bar
+ Nhiém vu: Pha ché va phuc vy do uong
- Pha ché: cung (mg nguyén liéu -> so ché -> pha ché -> hoan thién san pham
- Phuc vu:
Pon tiép khach

Lay yéu cau ctia khach
Chuyén yéu cau dén bo phan pha ché va ké toan
Mang d6 udng phuc vu khach
Phuc vu khach trong lac khach str dung san pham
Thanh toan
Tién khach
4.2.3 B¢ phan ban
+ Bao gém: Quan 1y nha hang, truéng day, nhan vién phuc vy, phu viéc
+ Nhi¢m vu: phuc vu khéach an uéng
Pon dan khach -> mai ngdi-> lay yéu cau -> chuyén xubng bo phan bép, bar -> phuc vy
khach an udng -> thanh toan -> tién khach.
4.3. Co sé vat chit ciia nha hang
Bao gom bép an, phong an, quay bar
4.3.1. Bép an:
+ Pugc bé tri theo nguyén tac mot chiéu

+ Trang thiét bi
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. Bép nau
= Lo vi séng
u Tu nudng
= Tt bao 6n ( ta lanh)
= Cac thiét bi dién: may xay thit, may xay sinh t6, may danh tring. ..
+ Dung cu:
= Dao, thét cac loai
= Bat dia...
= Xoong, ndi, chao. ..
u Céc dung cu khac(khuon banh,...)
+ Yéu cau:
u Pay du, dong bo
u An toan
4.3.2. Phong an:
a, Mau scc khéng gian ciia phong dn:
- La yéu t6 dau tién tic dong kha manh dén tAm sinh 1y ctia nguoi an uéng vi mau sic
phong an c6 thé 1am cho khach c6 cam giac sang khoai, nhe nhang.
- Hai yéu t6 quyét dinh mau sic khong gian trong phong dn d6 13 mau sic trang tri va
hé théng chiéu sang.
e Mau sic trang tri: Chiu anh hudng bo1 mau sdc tran nha, tuong nha, rém che cua,
san nha, mau sic ban ghé va céc trang thiét bj bd tri trong phong an.
Gam mau tdi ( tim, xanh thim, d6 tham, den) thudng goi cam giac nang né. Gam mau
sang ( vang, xanh 14 cdy, da cam, trang) lai tao ra cam gidc nhe nhang, d& chiu.
Vi du: Mau vang tham lam cho gian phong duong nhu bé lai, mau xanh lam lam cho
khong gian phong duong nhu trai rong hon.
- Can két hop, pha tron cdc gam mau mot cach hai hoa. Khong nén bb tri tt ca cac
d6 vat trong phong c6 cling mot gam mau.
- Rém che cira, ctra kinh phong an phai moéng, thoang va giup khach cé thé thay
duogc quang canh bén ngoai
e He¢ thong chiéu sang: Trong phong an tranh sir dung hé théng chiéu sang qua ruc
10, tung birng choi chang.
- C6 thé dung dén chum nhung khong nén ding dén thuy ngan ( vi 4nh sang xanh,

lanh 180 khong phu hop véi khong khi phong én)
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- Céc bong dén anh sang vang phai c6 trao dén mo
- Céc duong day dan dién phai duoc thiét ké an vao trong tudng
b, Hé théng dm thanh:
Am thanh goi cho khach cam giac d& chiu dé an udng cam thay ngon va thoai mai
hon.
- Chi nén str dung loai nhac thinh phong ém diu hoac bai ca trir tinh.
Con cac diéu nhac Rock, Pop...khong thich hgp véi khong khi phong an.
¢, Hoa, cdy canh
Hoa va cdy canh gép phan lam cho khéng gian phong dn thém twoi vui sinh dong,
lai c6 tac dung trang tri cho khach cam thay gan giii v6i thién nhién.
+ Hoa: Puoc bay & trong bét ctr phong an nao dé trang tri. C6 2 dang: Hoa bay ban va
hoa treo tuong.
- Hoa bay ban: Khi lya chon can quan tim dén mau sic va huong thom. Khong cam
nhiéu hoa va khong nén bay hoa gia.
- Hoa treo tuong: Thuong dit trong lang va treo tai bat ctr nhitng vi trf thich hop trong
phong an.
+ Cay canh: Nén dung nhiing ciy dep, c6 14 xanh, tuoi nho, thich hop, khong bay nhiéu
va bay cay qua dam. Tuy vao dién tich, cau triic sap xép ban ghé trong phong ma lya
chon vi tri phu hop dé dit cac chau cay canh.
d, Tranh anh:

Tranh anh dung dé trang tri c6 tac dung giai tri cho khach khi an. Vi vay tét nhat nén
str dung cac loai tranh anh vé& phong canh dat nuéc. Néu treo tranh anh cua nha hang
hay 1 biéu twong ctia nha hang nén treo vira tam véi khach ngdi an va Iya chon vj tri
hop 1y.

e, Hé thong trang thiét bi

Do g6

* Ban: ban tron, ban vudng, hen...

e  Tir4-8 chd ngdi

e  Chiéu cao ban 13 0,75cm

* Ghé: Ghé salon, ghé may, ghé xép, ghé tua, ghé boc dém
Chiéu cao 0,45cm

* Tu: ta dung dung cu

* Ban cho
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D vii:

- Khan trai ban (tuy theo kich ¢& ban) ru cach mép ban khoang 30 cm

- Khan an: 45 *45cm ( 40 ->60)

- Khan phuc vu: 50 *60 cm

- Khin 16t mat ban: Thudng bing da, ni, vai day bang voi quy cach ctia ban
- Khan 16t khay

- Khan trang tri

Dung cu in uong

-Ana

- Al’l Au

Do dign
- Bao gém: Diéu hoa nhiét do, may hut bui, may lam da, ti lanh, may rira bat, may dém
tién, 10 dién say, lau dién, gas.
- Khong nén dit tivi, ddu video vao trong phong in gy on o lam khach mat tap trung
trong bira an.
4.4.3. Quay bar
+ Quay gb: khoang 1,1m
+ Trang thiét bi dé pha ché:
- May xay
- Ly tron
- Binh lac
- Céc loai ly
- Ta lanh
- Bép
- Cac dung cu: mo nut chai, cay khudy, thia dong. ..
4.3.4. Cac goc phu trong phong dn chinh
- Goc danh cho quiy bar: La noi phuc vu bia, ruou, nuéc ngot cho khach. Bar phong
an khong bb tri ghé cao xung quanh quay nhu & bar ruou.
- Géc thu ngan: Dé viét hoa don va thanh toan véi khach an udng
- Trong nha hang nhd, nhan vién thu ngan ki€ém thém nhan vién tryc may dién thoali,

XUat rugu, bia, nudc ngot cho khach.
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- Phong khach va phong tiéc nhoé: Ngoai phong an chinh, nha hang thuong cé phong
tiéc riéng, 1a phong an danh cho nhitng doan hoic nhom khach mudn cé sy tach biét,
kin d4o va 4m cting hon.

- Khu vé sinh: Nhit thiét phai c6 phuc vu cho khach

- Ngoai ra tuy thudc vao dién tich ciing nhu cach bai tri trong nha hang co thé c6 thém

gdc canh quan thién nhién, géc danh cho ban nhac song.

< CAU HOI THAO LUAN
Cau 1: Tinh bay khai niém nha hang? Ké tén céc loai hinh nha hang? Ly vi du
mat s6 loai hinh nha han ma Anh (chj) biét?

Cau 2: Xu hudng phat trién ciia mot s6 nha hang hién nay 1a gi? Anh (chi) c6 thé
lay vi du minh hoa?

Cau 3: Anh (chi) hay trinh bay noi dung quan 1y co so vat chat trong nha hang?

Cau 4: Néu cac bo phan trong nha hang ma anh chi biét? V& so d¢6 minh hoa co
céu cac bo phan trong nha hang.
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