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LOI BPE TANG
Culn sach nay, danh tang cho cac nan nhan chat
ddc mau da cam ma t6i yéu mén!

Ong Amir Ahmad Mohamad dén tham va ting qua cho
cdac nan nhan chat doc da cam tai Co so 3, Trung tam
Bdo tro Nan nhan chat doc da cam va tré em bat hanh

thanh phé'Da nang tai thon Phudc Hung, xia Hoa Nhon,
huyén Hoa Vang vao thang 1 nam 2013,



“Cubn sdch xudt ban gop phin cung cdp thong tin, kij

ning cin thiét va chia sé kinh nghiém, ddc biét la déi voi

nhitng ngudi méi bat ddu tham gia vao linh viec khich
san, nha hang” .

Nguyén Xuin Binh

Gidm ddc Trung tam Xuc tién Du lich

thanh phé Da Nang

“Cudn sdch dwoc bién soan véi kién thiec quan tri kinh

doanh, kinh nghi¢m thuec tién phong phii vé quan ly diéu

hanh cdc khéch san quéc té cao cap va long yéu ngheé nhiét
thanh ctua ong Amir Ahmad Mohamad”.

Huynh Tin Vinh

Chu tich Hiép h$i Du lich

thanh ph8 Da Néang



- LOIGIOI THEU

Trong tay ban 12 m{t cu6n cam nang vé dich vy
khach san va nha hang. N6 dugc viét danh cho
nhitng nguedi mdi vao nghé. Da budc vao ngheé nay,
du d6 1a mdt nghé ma ban mo wdc hay @6 la sy Iya
chon ctia s§ phén, ban ciing phai cé nhitng chuan bi
nghiém tiic ca vé nhan thic, thai dd va hanh vi, ban
phai h¢i di nhitng chudn myc ma nghé nghiép doi
hoi @€ c6 thé 1am viéc mdt cich chuyén nghiép. Ban
cd thé rat ngan thoi gian d€ cé dugc kién thire, ki
ning va phdm chit nghe nghiép nhd vao viéc hoc hdi
kinh nghiém ctia nhitng nguoi di triede trong nghe.
Néu ban c6 mong mudn d6, thi cudn sach nay la mét
dép tng rit phit hgp. Cufn sich trinh by nhiing
hi€u biét cin ban va hudng dan nhitng diéu can lam,
nhitng cach thitc xiz Iy cong viéc trong qui trinh cung
tng cac dich vy khach san, nha hang.

Mic di1 c6 kh4 nhiu cic cudn sach hieéng dan vé
dich vy khach san ¥4 nha hang ctia cic téc gia trong
nudec va ngoai nuedc dugce gidi thidu tai Vigt nam,
nhung cudn cAm nang hudéng din vé cic dich vu
khich san va nhia hang cua 6ng Amir Ahmad
Mohamad 13 mét cudn séch déng doc, suy ngim va



thiec hanh, vi né duc két kinh nghiém, sy thau hiéu va
am tueong vé kién thitc, kj ning nghé nghiép, ciing
nhi kinh nghiém quan ly cia mét ngudi giau tam
huyét, gén bé gan ba muoi nim véi linh vie dich vu
khach san va nha hang & nhiéu qudc gia trén thé gidi,
trong d6 c6 Viét Nam. Nhitng dam mé nghé nghiép,
cung vdi nhitng trai nghiém tha vi trong moi trueong
du lich da vin hda va s am hifu siu sic cua tac gia
vé nhu cdu, mong mudn va cdc gia tri cua khach hang,
va voi mét triét ly kinh doanh hudng dén sy hoan hao
di tao nén sy hap dan cho cudn sach.

Diéu khac biét & cubn sach nay 1a, mac du dugc
viét cho nhitng ngudi méi vao nghé véi nhitng kién
thitc cin ban nhit, nhitng kj ning chon loc nhat va
nhitng phdm chét c6t 16i nhat ma nghe nghi¢p doi hoi,
gitp cho ho c6 thé nhanh chéng thich nghi véi cong
viéc day thich thirc d€ c6 thé dap tmg nhitng mong
doi ctia khach hang mét cach t6t nhat; n6 ciing rat hiru
ich cho nhitng nguoi da ¢6 nhiéu nidm lam viéc trong
linh virc khach san, nha hang, d€ ho chiém nghiém lai
nhitng gi da hoc, da lam va nhitng gi can thay d6i
trong mt thé giGi thay d6i & thanh cong hon.

Tran trong gidi thiéu cudn sach nay voi qui ban doc.

PGS.TS Lé Thé Gidi



LOI MO PAU

Hién nay, véi chi phi du lich bing dudng hang
khong ngay cang thdp diéu d6 mé ra co hoi di du
lich cho hang triéu ngudi & khdp noi trén thé gidi.
Song song véi qua trinh d6, viéc cung cap mét dich
vu chit lugng cao tai cdc khich san, nha hang ngay
cang quan trong.

Véi myc dich gitip cho cdc ban mdi vao nghé c6
dugc nhitng k§ ning co ban vé nén cong nghiép
khéng khéi nay, tac gid - Amir Ahamad Mohamad
dya trén kinh nghiém lam viéc tai nhiéu nwéc khac
nhau trén toan th€ gidi da bién soan va phéi hop
cung v6i Nha xuét ban Théng tin va Truyén théng
xudt ban cudn sach “Cim nang vé Dich vu Khéich
San, Nha hang - Danh cho ngudi méi vao ngheé”.
Noi dung cudn sich bao gém nhiéu cha dé khac
nhau tir cach phuc vy trong khach san, nha hang
theo phong cich Phuong Tay cho dén sy da dang
ctia ciac nén vian hdéa khic nhau trén toan thé gidi;
Ngoai ra, cudn sach con giup ngudi doc nim bit
dugc tim quan trong cua vige cung cdp nhitng dich
vu chit lugng @€ c6 thé canh tranh thi phan mét cach
thanh cong nhét, cy thé nhue:



- Mbi khach hang déu khac nhau. Nam bit dugc
s¢ thich va nhitng diéu khong thich cta tirg khach
hang la mot trong nhitng muc tiéu co ban cua tirng
nhan vién lam viéc tai khach san, nha hang dé.

- Mot van dé quan trong la viéc tao dung dugc
nhitng khach hang quen thudc tai nhing khach san,
nha hang. Tuy nhién, mdi khi khach hang quen thudc
quay lai thi nhitng mong doi ctia ho vé chat lugng
dich vu sé cao hon, lam cho ho hai long trong sudt
thoi gian str dung dich vy s& 12 mot chién thang lém.

- Cau khat hiéu: “Khach hang la ngudi quan
trong nhat” phai thuong xuyén dwoc dé cap dén,
tham chi 12 hing ngay truedc khi bat tay vao lam viéc
va trong sudt nhitng bu6i hop nhén vién.

- Qua trinh phuc vu khach nudc ngoai, doi hoi
nhan vién phai hét sitc quan tdm va nd lyc vuot trdi
d€ dem lai cho khach cam giac thoai mai nhat trong
Iic stt dung céc dich vy, thudng thirc cic bira &n va
cam giac dugc théa man khi roi khach san, nha hang
cua ban. Nhimg nguoi khach nay sé giéi thiéu ban
bé dén véi khich san, nha hang ctia ban khi trd vé
a4t nuée caa ho. _

- Sy sach sé cua nha hang la diéu quan trong va
duwgc mong doi nhét trén toan cadu. Cho du nha hang



ha

c6 d6ng thyrc khéch thi ciing phai nd Iyc d€ dam bao
cac khu virc @n t6i, san nha, khu viec vé sinh phai
sach s& 100%. Duy tri cong tdc ddm bao vé sinh va an
toan thiee pham & khu viec bép la van dé quan trong
mang tinh thiét yéu vdi cac khach san, nha hang &
moi qudc gia trén toan thé gidi.

:Thu'b'ng xuyén gidm sat chat ché & mic dd cao
cac dich vu #n udng d¢€ dat dén sy xuét sac chuyén
nghiép d€ rdi ching ta sé c6 nhiéu khach hon va -
dem lai l¢gi nhuin cao hon.

Hy vong cudn séch khong chi la cdm nang hiru
ich cho cdc ban méi vao nghé kinh doanh khach san,
nha hang ma con can thiét cho tit ca cac ban doc
quan tam. Tac gid mong rang sé nhin dugc nhitng y
kién quy bau ctia cic ban doc gin xa d€ [an tdi ban
sau dugc hoan thién hon.

Xin chiic cho tat ca nhitng ai lam viéc trong
nganh dich vy nay sé thanh cong my man trong s
nghiép ctia minh. Nén nhd ring “Cé cdng mai sdt, c
ngay nén kim”. )

‘Tac gid



LOT CAM ON

Tir ndm 2000, t8i bat ddu lam viéc tai nhidu nwée
khac nhau trén thé gi6i nhwe Indonesia (Bali),
Cambodia (Phnom Penh), Viét Nam (Pleiku) va hién
nay, dang lam viéc tai Thanh phd Da Nang. Trong
khoang thoi gian d6, tbi da diic két dwgc nhitng kinh
nghiém quy bau ma ti nghi ring da rit may min
khi cé dwgc. Mot nhuege di€m ma toi thdy gan nhwe
gidng nhau ¢ t4t ca nhitng noi t6i da dén va lam viéc,
d6 1a nhitng ngudi méi vao nghé trong nganh khach
san da khong dugc chuln bi trege cic ky ning va
kién thirc can thiét.

'Véi y nghi d6, tdi da quyét dinh bién soan cudn
sach nay, hy vong n6 sé c6 ich cho nhiéu ngudi. Cudn
sach d3 dugc hoan thanh véi s hd trg dic luc cta
nhiéu nguoi, téi xin chan thanh cdm on va ghi nhan:

- Cam on ¢6 Pham Thj Kim Ha, ngudi phu trach
chinh troﬁg ph‘:-’in dich thuat ndi dung cudn séch tir
tiéng Anh sang tiéng Viét.

- Cam on ¢ Duwong Thi Xudn Dung, ¢6 Tén Nix
XuAn Nhi, c¢6 Tran Lé Phuong Thao, c6 H6 Thi Ngoc
Lan, c6 Tran Thj Diéu Hoa va anh Tang Thién Vi,...



nhitng ngudi da hd trg trong viéc dich thuat va danh
may ndi dung cudn sach nay.

- Ngoai ra, t6i xin gtri 16i cdm on dén Ong Ng6
Quang Vinh - Giam d6c S& Vin hoa, Thé thao va Du
lich Pa Ning va Ong Nguyén Xuan Binh - Giam ddc
Trung tdm Xtc tién Du lich Pa Nang, la nhiing
nguoi lubn ddng vién khuyén khich t6i hoan thanh
cubn sach nay. Pong thoi la nhitng ngwoi lubn
khuyén khich, tao dong lyc d€ t6i tham gia vao cac
cong tac tinh nguyén tai Thanh ph6 Pa Nang va
cudn sach nay ra doi ciing khong nam ngoai mong
mudn do!

- Va cudi cung, t6i xin cam on Tap doan Hoang
Anh Gia Lai, ma dic biét 1a Ong Poan Nguyén Diic -
Chu Tich Tép Poan da cho tdi co hoi lam viéc tai
Viét Nam tir nam 2007 cho dén nay.

Tac gia
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MOT NGHE PAC BIRT

Khéng con nghi ngd gi nita khi néi rang nganh
cong nghiép du lich hién nay la mét trong nhing
nganh da dang nhét, tha vi nhat, thach thitc nhat va
cing quan trong nhat tai Viét Nam va trén toan thé
gioi. Nganh céng nghiép du lich tao ra nhiéu co hji -
vé viéc 1am cho ngudi lao dong nhu duge 1am viée
tai cac khach san, khu nghi dudng, nha hang, quan
an, cac hang hang khong, cong ty du lich, cic cdng ty
quan ly, kinh doanh cac hang muyc va cac sy kién dic
biét danh cho du khéch.

- Tuy nhién, d€ thanh cdng trong nganh khach san,
can phai s¢ hiru mdt mong muén manh liét 1a 1am hai
long khach két hop véi mdt y thirc manh mé cua cic
nhén vién lanh nghé d€ ¢6 thé biéu 16 diéu nay véi tat
ca nhitng nguoi ma ching ta ti€p xuc.

Chting ta ciing can phai duy tri va phat trién céc
kién thizc vé nganh khach san. N6 khong chi lién
quan dén cong viéc hién tai ban dang lam ma con
lién quan dén ca nganh khach san nay. Ching ta can
ndm rd timg linh vyc c6 lién quan véi nhau nhu th&
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nao? nhitng tadc ddng ctia nganh céng nghiép du lich
dén nén kinh t€ moi treong, xa hdi, van héa va
nhitng tic ddng nay cé lién quan thé nao dén nganh
khach san.

Tat cd cac nhan vién thanh cong trong nganh
dich vy khich san déu cé mét vai dac diém va ky
ning gidng nhau nhu cd kha nidng tip trung cao d9,
k¥ nidng lam viéc nhém t6t, am hiéu kién thikc vé cac
san phim, c6 thdi d§ diing d4n cho mt nganh céng
nghiép dich vu....

Cac ky nz‘ir;g gdt hai dugc trong nganh khach san
1a cho chinh cuc sdng cta chung ta. Mt trong
nhitng lgi ich 16n nhdt cua viéc s hiru nhing ky
ning nay la tinh linh déng. D4 1a, ching ta ¢ thé stz
dung nhitng kj ning nay & cic vi tri cdng viéc khéc
nhau dugc giao trén toan thé gidi.




AN VIEN 1 -
IRONG NGANH KHACH SAN

Dinh nghia: “M{t nhan vién lanh nghé trong
nganh khach san la mt ngudi diém tinh, nha nhin,
lich sy, d4p 1#ng cdc nhu cau va mong doi ciia khach
hang mét cich hiéu qua trong khi vin duy tri hojc
dat dugc cdc myc tiéu ctia doanh nghiép. Liic nao ho
cling rat chufn myec, trung thiec, chu ddo, hiéu qua
trong qua trinh thyc hién nhiém vu ctia minh va ho
chinh la mdt minh chitng cho sy tuan thu triét d€ cac
ddc tinh cta dich vy”.

Déc tinh dich vy: La nhitng d3c tinh ndi bat cd
hiru va tiéu biéu cho cac nhin vién lanh nghé trong
nganh khach san tac dng dén viéc cung cdp céc dich
vu cho khach hang cta ho.

Tét ca nhitng nhan vién thanh céng trong nganh
khach san déu c6 mét vai dic di€m va kj ning giéng
nhauy, cy thé nhw: |

- Tap trung cao d§ vao khach hang;

- K¥ niing tuong tac tot;




- Ky nang giao ti€p t6t va nhan thitc van hoa cao;
- K§ niing 1am viéc nhom tét;
“- Am hié€u kién thitc dia phirong va san pham;
- K§ ndng ban hang;
- Ky nang chuyén mon;
- C6 thai ¢ dung dan cho mdt nganh cong
nghiép dich vu.
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MOI QUAN HE GIUA
NGANH KHACH SAN VA

C IEP KHAC

Nganh khach san la mot nganh cong nghiép dic
biét. N6 chi bén vitng khi c6 sg hd tro dic hgc tir
nhitng nganh cdng nghi€p khac trong cung khu vuec.
N6 vira phu thudc vira c6 méi lién két chit ché véi
cac nganh cdng nghiép khac vé co s¢ ha tang, hang
héa va cac dich vu khéc d€ dat dwgc muc tiéu.

Vi dy, khach san phai dugc xay dung va trang bi
cac thiét bj @€ phuc vu cho nhu cau & cua du khach.
Sau khi dugc xay dung, cic nganh cdng nghiép khdc
dwgc yéu cau d€ cung cdp d6 ndi that cho cic phong
khu vyc cdng cfng, thyc phdm va d6 udng, do vai,
thiét bi vé sinh, thiét bi nha bép va nhitng vat dung
lang ngay.

Céc co s& kinh doanh dich vu khéch san ciing 13
nhi*ng noi tiéu thy lén d6i vdi cac tién ich céng cong
nhur: dién, khi d8t, nude... va dua vao su sin c6, tinh
bén vitng cua tét ca cac tién ich cong cdng nay d€ ton
tai va phéf trién thinh vieong.




Cac dich vy va nhitng tién nghi khac can phai c6
trong cong dong dé duy tri ste¢ hip din cho du
khéch bao gom:

- Cac dich vu van tai;

- Thi tredng lao dfng;

- Cac khu t8 chizc sy kién, khu vui choi gii tri;

- Cac ctra hang bén 1¢;

- Dich vy ngan hang;

- Cdc dich vu cong chng nhue: Buu dién, quay ban
thudc, phong kham bénh, v.v...




HIEU UNG SO NHAN

Nhiéu doanh nghiép trong nganh cdng nghiép
du lich dya vao nhau d€ hé tro cic dich vu va san
pham ctia ho, tao ra mot dong chay chi tiéu théng
qua cdng dong nhu Ia mdt két qua. Dong chi tiéu nay
duoc goi la hi¢u tng s6 nhan va thyc hién theo cac
cong doan ching han nhu tién tir doanh nghiép nay
chuyén qua cac doanh nghiép khac va ro6i cdc doanh
nghiép khac lai cung cdp cac san pham dich vu khac
nhau d€ dap ng nhu cau ban dau cua cac du khach.

Thong qua cdc cdng doan nay, nganh cong
nghiép du lich d4 c6 nhitng déng gép to 16m vao nén
kinh t& trong linh vyc tién té.

Khong chi ¢6 du khich 13 nhitng ngudi hé tro
nganh cdng nghiép du lich va khich san. Nhiéu
nguedi di vi nhigu If do khac nhau nhu 13 di céng téc
dé€ dy héi nghi, hay vi cac muc dich gido duc, ho stx
dun,; nganh céng nghiép nay vi nhu cau di xa nha,
tir &6 phat sinh nhu cdu vé dn, & va cac san pham va
dich vu khac.
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MSGi quan hé truec tiép va gidn tiép c‘s’ta
nganh Du lich, Khdch san va cdc nganh
cong nghiép khdc

SAN XUAT ¢




NHUNG DPIEM BAT BONG GIi2

C A C NHAU

Nhitng bat dong van héa hay xung dét giira
nhitng nén van héa khdc nhau thuong xay ra do sy
khac biét van hda va sy thiéu hiéu biét hodc hiéu [Am
phat sinh tir nhitng sw khac biét nay. Ki€u xung djt
nay co thé xay ra voi mét dong nghi€ép hodc mét
khach hang.

Nguyén nhan pho bién gay ra xung dét vin hoa
chéo la si khac biét trong giao ti€p, nhung nhiéu van
dé khic dang ton tai c6 thé 1a nguyén nhan gy ra
xung dot hodc sy hiéu lam. Mot s6 trong s6 nay la sy
thanh kién, phin biét chung t0c, qudc tich rip
khuén, t6n gido, phong tuc tdp quan, kiéu cach, hanh
vi va nhitng thit khac ma cd thé€ 1a khong rd rang
hojc la khéng don gian d€ hiéu va d8i phé. Ching
han don gian nhwe khi ching ta khong thich ai d6
hodc ho khong thich chiing ta. Hau hét cac bat dong
phét\éinh tie nhitng y tidng va quan niém sai [am sé
gitup ching ta hiéu vé cac nén vdn hoa khic nhau ma
chiing ta tiép xtic. Nhiéu dinh kién truéc day vé quéc
tich hay chiing tdc c6 thé dan dén nhitng thanh kién,

[——=——— .- 22




va si rip khuén. Xu huéng phan xét triedc sé gay ra
C4c rao can trong giao ti€p. D& trénh cing théng hoic
lo lang trong viéc vuot qua nhitng thach thic nay,
chiing ta can phai y thitc dugc thai dd ctia ching ta,
cdng nhin nhitng dong gop ca nhan cho cong dong
va chdp nhén sy da dang vin héa la khdng thé thigu
cho sy thanh cong cuia nganh céng nghiép khach san.

Danh sich sau day c6 thé gitp x4c dinh va
lam 16 mot s6 quan niém sai [Am vé cac nén van hda
khac nhau:

- Khéng phai tit ca nhitng nguoi Chau A déu
dung diia,

- Chau A 13 mot khu vuc dia ly, khéng phai
1a mét nuge.

- Chau Au 1a mét khu viee dia ly, khong phai la
Mot nwrde.

- Nhiéu khach du lich Bic M§ mudn dwoc phuc
VU nude ubng (ngay trong bita dn) va cé yéu cu cao
Ve dich VUL

- Nhiing hinh thitc chdo dén va tién dua giira
Cac nén vin hoéa rat da dang. Ddi vSi nhiéu nén vin
héa, nghi thitc chao d6n dwoc hudng dan rét kj. Mot
S0 hinh thitc trong s6 nay gom:




e Bit tay (& hau hét cic nén vin hda);

e Ci chio (¢ vai nén vin héa Chau A);

e Co vao miii nhau (Van héa Maoris);

¢ Om hén (nhiéu nudc & Chau Au va A rap);

e Cham vao cic nam tay siét chit (vin hda

nguoi dao Ca-ri-bé);

- Nhitng cach an u6ng khac nhau:

e An udng soam soap (Dic biét 1a stip — & 1am

cho sup ngugi bét);

e Dua dia Ién dén miéng (Déc biét khi &n bang

cac ngon tay);

e Anbdg;

e Dung nia;

e DE€lai thitc an trén dia (ddu hiéu cho thdy chu

nha da cung cdp du thixc dn).

- M&i nén vin hda déu c6 dic trung riéng.

- Thoi gian nhi 1a m$t loai hang héa (Thoi gian
la tl‘én bac) khong phai 1a quan trong d6i véi tat ca
cac nen van hoa.

- O mét s6 nén vin héa chiu A, biéu hién trén
khuon mit dugc dung d€ thé hién nhiing suy
nghi va cam xuc, trong khi nguoi phwong Tay c6
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xu huéng stz dung nét mit dé chuyén tai nhitng
y nghia.

- Khong phai & tat ca cic nén vin héa, moi ngudi
déu s& khifu nai khi c6 van dé xay ra. Néi chung,
nhimg ngudi lam digu d6 khéng c6 y dinh xic
Pham. Ho chi mudn van d& dugc giai quyét 6n thoa.

- Khong phai tat ca nhitng nguoi chiu A déu cti
chao nhau.

- Khong phai tit ca nhitng nguoi Phuong Tay
déu bit tay khi chao.

- Khong phai t4t ca nhitng nguedi Chau Au déu
hon nhau khi chao.

- CAc yéu cau vé ché db 4n ubng dic biét c6 thé
dugc yéu cau do tén gido, vin hda, qudc tich, so
thich va vi céc Iy do khac.

Can c6 mét tu duy thoang d€ hi€u dugc sy khac
biét gitta cac nén va‘iq‘h(’)a.




NHUNG THACH THUC 8OI VoI
HOAT PONG DICH VU NHA HANG

Hoat dong dich vu &n udng du lén hay nhé ciing
déu cé nhitng thach thitc béi nhiéu ly do. N6 bao
ham ca viéc san xuat va nhiing dich vu lién quan dén
[inh vizc hoat dong nay, doi hoi moi nguoi khong chi
co kién thire ky thudt va k§ nang ma con c6 kién thirc
kinh doanh va kj ndng vé con ngudi nita.

Hoat dfong dich vu an udng la m{t phin cua
nganh khach san, ma nganh khach san lai 1la mét
phan ctia nganh céng nghiép du lich. |

Dich vy &n ufng la mét phdn quan trong cta
nganh cong nghiép du lich vi cac nha hang dn udng
c6 thé dugc tim thay trén tau thay, tau lta, khach
san, khu nghi mat va nhitng trung tdm mua sim.
Dich vu én‘ub'ng cing la m§t phan ctia cac sy kién
giai (71, hdi hop va thé€ thao. Hoat dfng dich vy &n
udng thuc sy quan trong ddi voi linh vic du lich,
khach san trén thé gidi.

C6 hai loai hoat d9ng dich vu &n uéng;




- Thiz nhat 1a dich vu trong cdg khach san, khu
nghi mat, cau lac b, nha hang va cic doanh nghiép...
Mang lai loi nhuén khac dugc xem la dich vy 3n udng
thu'O’l'lg mai:

- Thi hai 1a dich vy &n udng phi thwong mai nhw
dich vy trong quan d¢i, bénh vién, nha diéu dudng
Va trudng hoc.

Mot trong nhitng vdn dé nghiém trong nhat
dang de doa nganh céng nghiép &n uéng trén toan
the gisi 1a sy thigu hyt lao ddng dang ting. Nhu ciu
V€ nhin vién dat tiéu chudn va dugc hudn luyén
chuyén nghiép trong nganh nay 12 v6 cing I6n.




KIEN TI VE DICH VU
KHACH SAN, NHA HANG

Gidi thig¢u

Phong cach phuc vu chuyén nghi€p la mét trong
nhirng yéu t6 thu hat khdch hang dén m6t nha hang
hodc khach san. Nho vao yéu t6 nay, doanh nghiép
sé c6 thé md rdng, phat trién manh mé va nhiéu co
hoi viéc 1511;1 sé duoc fao ra. Cho nén ban, nhan vién
cta nha hang/khach san, la mot thanh phan rat quan
trong trong by may quan ly bdi vi thanh cong cua
nha hang/khich san phu thudc rat 16n vao ban va
nhitng dong nghiép khac. Diéu ndy ciing sé dan dén
si thanh c6ng cta ban trong cong viéc ciia minh.

Boi vay, chia khéa dan dén thanh cong ctia ching
ta la dat dwgc mot phong cach phuc vu chuyén nghiép.
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Thé nao la phuc vu? _

D6 Ia sy két hop ciia mot thai d6 diing ddn, tinh
nhanh nhay vi mdt mong mudn manh mé d€ lam t6t
cdng viéc ctia minh. Thuc t€ o rang khach hang
khéng phai Ia nhitng ngudi dem lai phién todi cho
chiing ta. Ho chinh 13 nhimg ngudi tré luong cho
chiing ta. Ho I3 nhimg dng chi tht sy ciia chung ta
Va ho phai duoc chim séc. Chiing ta phéi khién cho
khdch hang c6 cam giac ring ho ludn dugc chao don
nhigt tinh, dugc ton trong, duoc thda man cac yéu
C&u va dugc cam kich.

Phong c4ch phuc vu chuyén nghiép lubn dugc
the hign qua ny cudi va vé ngoai twom tat, chinh té.
Khéng ai thich nhitng ngudi git gong va nhéch nhéc
va Cling khong ai cam thdy thoai mai bén nhirng con
Ngudi d6. Khach hang sé rat thit vong. Phong cach
Phuc vy chuyén nghiép la phéi lam cho Khich hang
Vui vé va c6 cam gidc tot. )

Mbt phong cach phuc vu chuyén nghi¢p lubn
Wudn di kem véi ciu tra 10i lich sy va vui vé “Da véng/
Da ¢6” chiz khong bao gid duoc tra 101 1a “Khéng!”.
Ngoai ra, khong chi 1a biét cach phuc v ding voi
hudin myc cong viéc d6, ma con phai biét cach giai
quyét nhimg tinh hudng mmho” xay dén bit ngo,
Khéng lurong triede duoc.
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Phong cach phuc vu chuyén nghiép chi dat duoc
khi cic nhéan vién biét hop tic va sén sang giup 6
13n nhau.

Chting t6i rat khuyén khich "Tinh thidn Dodng
d6i" & khach san/nha hang va tin rang "Y&u t8 con
nguoi sé tao nén sy khac biét". Gidng nhu khi ban
moi ban bé dén nha, thi ban hién nhién sé mudn ho
cam thay that thoai mai. Ban sé md&i ho ngoi vao
chiéc gh€ ém nhat va sé ] gé’ing chuan bi mot bira an
that thinh soan. N6i mot cach ngé"m gon, ban sé tuyét
d6i d€ y quan tdm chdm soc ho.

D&y chinh la thai 0 ma chung ta mong mudn ¢
dugc va phai ¢é khi phuc vu khach hang trong cac
nha hang cua chfmg ta. Voi mot thai 4o phuc vy nhu
thé, ca ban - nhan vién phuc vu va ddi tic ciia ban,
nha quan ly sé phat trién thinh vieong bdi vi cac nha
hang va khach san ctia ho sé tré nén ndi tiéng.

Mot phong cach phuc vu chuyén nghiép con bao
gom ca su dong nhét va phai tuan thit mot s§ quy tac
nha* dinh. M6t vai quy tic c6 1€ khi nghe sé thay kha
hién nhién hodc khéng quan trong, nhung ciing
gidng nhw viéc 100 cents gop thanh 1 USD, nhiéu
quy téc c6 vé vun vit va tdm phao sé mang lai mot
hiéu qua dang kinh ngac.
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Khi ban tuan thu chit ché nhing-quy tic nay, ban
43 déng gép mot phin trong viéc mang lai danh
tiéng, uy tin vé phong cach phuc vu chuyén nghiép
cho khéch san/nha hang ma ban dang 1am viéc va ban
than ban ciing s& dugc huong loi tie viée do.

Ngoai hinh

Ngoai hinh rit quan trong. Hiy tw hio vé ban
than va cong vige cia ban. Hy diu twe mot chit thoi
8ian d¢ tuom tat ngoai hinh cia minh, diéu nay sé
khdng t6n bao nhiéu ca.

Véi nhan vién nix: Téc ctia ban phéi luén dugc
8ilt gon gang; nhitng ban c6 téc dai phai lubn béi téc
§on gang bang kep c6 Iudi giit téc mau den. Trang
dim nhe nhang, vira phai (dit d& c6 th nhin tuoi
tan), chi khong dugc trang di€ém qua ddm, méng tay
Phai luon dwoc cit ngan va giir sach sé. Viéc son
Méng tay sé khéng bj cAm néu nhu mau son khéng
Sdc 5§ va son khong bj tréc. Hay lubn git mot vé
Ngoai tuwom t&t va sach sé ciing ding quén dung
W6 khee mui khi can thiét. Khong dung nuwdc hoa
0 muj qué ndng, chi nén ding nhitng loai nuéc hoa
®0 mii nhe nhang, Dic bigt lru y: khéng mang quién
tat da da bj som, rach, khdng mang d6 trang strc, kep
téc qua to, khong mang ca vat c6 hinh 16e loet. Chi
dugc mang {6 trang stzc don gian, vi du: hoa tai (chi




1 cip), nhan cwdi. Ly do cho diéu nay la vi ching ta
khéng dugc phép nhin sang trong hay giau c¢6 hon
cac khach hang ciia minh. Tat nhién, khi & nha, ban
c6 thé mang bat cit thit gi ban mudn.

Vi nhan vién nam: Phai luén dé€ y dén dau toc
ctia minh, téc phai dugc cat va chai gon gang. Phai
cao rau truedc khi di lam. Mong tay phai luén sach sé.
Phai dung nudc khit mui néu can. Chi dugc mang va
cd mau sam va giay phai luén duoc danh béng va
gir sach s& Mot by dong phuc ngay ngén va sach sé
la niém ty hao cua tat ca nhan vién phuc vu va nhan
vién bép cua bat ky nha hang nao.

Pic diém clia anh fy 12 phyc
vy réit tdt va rit chuyén nghiép.

Pong phuc

Ban dugc cdp dong phuc d€ mdc trong khi lam
viéc. Ching t6i da bo rat nhiéu cong-strc d€ suy nghi
va thiét ké nén nhitng by dong phuc ma cé thé khién
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Ngwoi mic, 1a ban, tréng hip din virlich thiép. Cho
nén hay mang chﬁng vdi sw tie hao. Xin thit 161, ban
khdng thé mang chiing v& nha. Chiing phéi duoc gt
 noi Lam vigc,

Hay gitr gin dong phuc ctia ban cin thin. Chiing
da dugc glao cho ban va ban sé phai chju trach
Nhiém néu d& mat ching. Déng phuyc ctia ban sé luén
duoc gist ti sach s& mbi ngay cho ban, thé nén ban
khéng c6 Iy do gi d& méc nhitng bd dong phuc bén.

Khéng dugc chinh stra, bién tdu nhitng bd dong
Phuc nay. Ban chi duoc phép mang bang tén trén ao,
khéng dugc mang ghim cai 40 hay bét ai thit gi khic.

Tat ca cic d5 dung ca nhan phéii dugc gitt trong
tu dung d5 riéng ctia ban.

Béng phyc twom tit va gon gang
khién ho c6 v& bé& ngoal hdp din va

tréng duyén dang




Thai d¢

Tac phong ciing quan trong nhu ngoai hinh.

Khéng dugc hat thudce ¢ bt c¢ khu viee nao ¢6
khach hay trong bat ky khu virc nha bép nao ctia nha
hang hay tai cac 16i di cau thang bg.

Nhai keo cao su la viéc cdm ky ¢ tit ca moi noi
trong khach san. Néu ban mudn khir mui, t6t hon la
ban hay dung nudc suc miéng.

Noi duy nhat trong khach san ma nhan vién ¢
th€ &n udng la nha &n cua nhén vién. Trong nha &n
nay, hay gitr thai d6 lich su va cu xit ding muyc dé
truong by phan ctia ban c6 thé tir hao vi ban. Ban
nén mic dong phuc va deo bang tén cua minh & bat
cz noi nao trong khach san va trong gi¢ lam viéc.
Hay ton trong va gitr y t& d6i véi dong nghiép cia
ban. Néu ban v tinh lam d6 d6 an 1én ban, hay vui
long don cho sach sé d€ cac dong nghiép cua ban
ciing c6 thé thudng thirc bita an ctia ho & mét noi
sach sé nhu ban di c6. Khong c6 dd in hay thitc
uéng no duoc mang ra khoi nha &n nhan vién.

Zhai luén dimg thiang lung. Khéng cé gi nhin
xau hon hinh anh nhén vién phyc vu ding tya nguoi
1én ban, ghé trong khi ndi chuyén vai khach.
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Khéch ciing s& khé chiu khi nhan vién phuc vu

~ ban dl.mg_ vao lung ghé ctia ho khi di ngang qua. Do

Vdy, ban hay can than trong viéc &i ding khi nha
hang dang dong khich. Mot diéu nita ciing khién
khich khé chiu khong kém dé 13 viéc nhan vién ty
'ap lai va tan chuyén. Mot nhan vién t6t s& ludn biét
Y kigm viec dé& 1am va sé khdng bao gio ¢6 thoi gian
ranh d€ ditng khong nhu vay

Luu y: Nhimg viéc sau day sé khong bao gid
dugc chip nhin trong bat ky nha hang cao cip nao:

- Khéng dugc dit khay trén ban #n bat ci lic
nao. Khay luén ludn phai dwgc cam trén tay. Khong
dugc dung ban dé ké viét phiéu goi mén ctia khéch.
SG ghi mén an phai luén dugc cam trén tay. Ding
bao gity xép chibng céc dia 16t ly tach va ly téch lén
Nhau trong Itic ban dang phuc vu hay lau don ban.

- Khéng dugc dé cic ngén tay dung vao trong ly
1182y ca khi ban dang don chiing di.

Nhan tién day chung t6i xin nhic cic ban mot
dity, bt ct khi nao-dit ly tach 1én ban, huy hiéw/
logo ciia nha hang in trén dé phai hudng vé phia
khéch. Khi ¢cdm nhiing ly ruQu c6 chan, vi du khi
dang chuyén ly cocktail tir khay dung 1én ban, ban
Phai cam phan chan d€ cta ly chit khdéng duge cam




phan thin chita rugu. Cam phéan than chita rugu
khong chi la khong lich sy ma con ¢ thé sé lam néng
va lam giam chit luong ruou.

Trén mdi ban (O khu vic khach ngdi nghi ngoi
va san thwgng) ludn ludén phai cé6 mot chiéc gat tan
thudc sach. Khach sé cam thay rat hai long néu gat tan
trén ban thuong xuyén dugc thay bang mdt cai méi.

Hay nhd, dirng bao gio chi c6 d6 tan thudce di va
lau sach gat tan roi dat lai chd cii, ma phai thay bé‘mg
mot gat tan mdi. Gat tan da duoc don di phai duoc
chuyén dén khu vuc lau don. Khi don gat tan di, ban
phai 1dy m{t cai gat tan médi va dat nd 1én trén cai cii
dé tan thudc sé khong bi bay ra ban. Cim ca hai céi
1én r6i dit 1én khay. Sau do dat cai gat tan mdi ¢ bén
trén Ién trén ban.

Va hién nhién, khdng bao gio cé ai khac ngoai
trie khach dugc ng6i & khu vire danh cho khach.

Don ban ma khdng cé khay ching khéc gi dang
lam tro tung hing vay. Ban la m$t nhdn vién phuc
vy, khéng phai mdt nghé si xi€c tung hing.

Diéu nay ciing ap dung cho viéc phuc vu d6 an.
Pimg 8 ging bung bé qua nhiéu mot lic. Hiy nho
ai d6 giap ban. |
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Sau day 1a mét s§ quy téc an toan:

- Khéng dugc chim tré trong viéc don sach d6
an, thiye ubng bj d6, hay ly tach bj v&.

- 50 nhe d€ kiém tra db néng cia d dung trwde
khi c4m chiing 1én d& khéng ti 1am bong minh.

- Khéng dugc d€ cac loai nudc tdy rira, héa chat,
-+ gan khu virc d€ d6 an.

- Lubn luén ditng xa khich hang khi dang chim lira,

- Khi chm thuéc 14 cho khéch hay bét it cai gj,
luén lusn d4nn que diém quay vé phia ban, khong
fuéng vé phia khch.

L Khéng duge d& con hay bat cit chat d6t nao

&an Itra,

- Phai hét stkc than trong khi cim dao lang thit.

-Bo dung cu so ciru phai luén cé san trong khu
V¥e nha hang va tréch nhiém ctia ban 1a phai biét né
duoc dt ¢ dau,
Phép Lich gy

Khi tra 1&i dién thoai, ban phai xung tén ctia nha
hang va tén ban, Phai tra 164 mot céch nhe nhang va
thin thign. Neu khach goi nham s6 thi hdy lich sy
bao khich goi s8 khac bang céch néi “Xin quy khich
VUi long goi...”, chit ban khong duwoc néi “Quy




khéch phai goi vao s6...”(Sé t6t hon néu ban c6 thé
chuyén may gitap khach).

Khach & tai khach san, nha hang c6 thé sé ré’t-‘_‘
phan nd khi ho bi cho 1a da 1am gi d6 ma thuc si ho |
khong lam.

Hiy niém né véi khach va néi nhitng diéu dé :
nghe... va “Cuoi”. i

Sau khi ban da phuc vu xong bita sang va khach
chusn bj rdi khoi nha hang, hiy néi “Cam on quy
khach. Chiic quy khach c6 mét ngay t6t lanh” mdt |
céch chan thanh... va “Cudi”.

Khi ti€p xic véi khach hang, ban hay dung I
tie “Giap”, hay néi “T6i c6 thé giup gi duoc cho quy
khach?” ... va “Cuoi”.

Khi khiach chuan bi roi khéi nha hang sau khi
dung xong bita trira hodc bira t6i hodc tham chi ho
chi ghé qua d€ udng tach ca phé hay mét thitc udng
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nio d6, hdy néi: “Xin cam on quy khach. Mong rang
quy khach that sy hai long. Chung t6i hy vong sé lai
dugc @6n ti€p quy khach ...”va “Cudi”. Hodc “Cam
on yuy khiach da chon nha hang cta ching toi.

Ching t6i hy vong sé som lai dugc phuc vu quy -.
khach”... va “Cu0i”.




Va trong khi chiing ta dang néi vé viéc nhitng vi
khdch d3 két thiic bita &n ctia minh, thit khong c6 gi
déng buc minh hon 1 phai chd doi & thanh todn. Vi
MOt 1i do ndo dé ma céc vj khdch mic dit o6 the tidu
tn r4t nhidu thei gian dé€ tir tir 4n xong bita 4n ciia
Minh nhung lai rit gdp gap sau khi da an xong. Néu
"hu ho phai doi liu dé thanh todn, rét c6 nguy co
rdng ho sa khéng con cam thay vui vé nita. Cap trén
CUa ban g cho ban biét cach 1am thé nao va khi nao
*hi nén trinh phigy thanh toan ra cho khach.

Khi phyc vy khach, hy thong tha, nhung khéng
dugc qua chim chap. Khéng dugc chay va tao ra 4n
tuong ra“ing ban khéng c6 du thoi gian &€ phuc vy
ho. Suy cho cung, ho la nhitng ngudi tao ra cdng viéc
cho ban,

Khéng dugc chay trong cac khu vyc danh cho
khach, Ban nén lu6n ludn tao mot 4n tuong 1a mot.
80l dang hoang va ljch thiép ... va “Cwoi”.

Néi dua véi khach 1a diéu khéng nén. Mic du
MOt 5§ vi khach c6 the thich nhitng nhan vién phyc

Y4hém hinh nhung da phin khich khéng thich hojc
khﬁng O tdm trang dé¢ dua. Ho sé cam thdy buyc
Minh, Hay cudi véi cdu néi duia cia khach nhung
g o8 a¢ bién minh thanh trd hé. Didu d6 khong




dang dé€ lam mat di mgt khach hang. Hay than thién
vdi khach nhung phai giit khodng cach véi khach
hang, dirng bao gio trd nén qua gan giii.

Khi ngwdi quan ly mudn thanh toan tién thay
cho mét vi khach nao do, ho ludn c¢6 muc dich cua
minh va sé mudn vi khach d6 biét diéu nay.

Vi vay cach d€ bao cho khach biét rit la quan
trong. Khong dugc noéi véi khach "Hoéa don cta quy
khach da dugc thanh toan” hodc “Quy khach sé
khong can phai thanh toan” béi vi cach noéi nay sé
khong cho biét ai 1a nguoi da thanh toan.

Boi vi tat ca nhitng ting phdm hay nhitng suw
ti€p dai dic biét d6i véi khach tai mot khach san, nha
hang nao d6 déu dén tir Tong Quan 1y, néu héa don
dugc thanh toan hg, hay ndi vdi khach khi khach hoi
héa don ring: “Bita 4n hom nay 6ng Nguyén mudn
duoc ti€p dai quy khach” va “Cuoi”.

Ban va thuc don

T4t cA moi ngudi trong nha hang, tir quan ly cho
dén nhan vién déu phai tuan thii cic quy tic riéng ctia
tmg nha hang khi gioi thifu mén &n va phuc vu
khach. M6t s8 quy tic co ban can nhé nhu sau: Déi
véi khach dén dung bita t6i, tredc khi dwa thiee don
ra cho khach, chiing ta luén nhé héi khach c6 muén
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801 thitc udng g khéng. Néu khach khéng goi do
U0ng thi chiing ta méi bit diu gidi_thiéu thyc don.
: Con ney khach goi thizc udng thi thiee don sé chi dugc
- dua ra cho khich khi c6 yéu cdu. Khich sé c6 khuynh
huéng khéng goi thém thuic udng néu chung ta phuc
- "W cécloai nuGe wép lanh cho khich qué sém.

: C6 nhigu khich khong goi mén tréng miéng I3
" béi qg nhin vién chua c6 phuwong phép ban hang
Riéu qui. Hau hét nhan vién phuc vu déu ti€p cén
k\héch hang mot cach rat tiéu cec vi ho luén nghi
*ng khich s& khéng muén &n mén tréng miéng,
Khﬁng duge néi: “Quy khéch sé ding mén tring
Mieng chig?" vy cang khéng dugc néi: "Quy khich
Sng mugn ding mén trang miéng dung khong a?”
Hay me dung ngay phan mén trang miéng trong
thue don, ry; dit xubng phia trude khach va néi: “Pay la
thie don trdng miéng ctia nha hang chiing t6i thira
Uy khéch”
Nén nh¢ rﬁng, ban cdc mén trang miéng khong
*hi 81Up cho doanh thu ctia nha hang cao hon ma con
81p ban nang cao kha ning phyc vy ciia minh nira.
Khach hang sé khéng bao gid cé cam giac la ho
ang voi. Do g4 chiing ta hy dol cho dén khi ho
g xong thic usng i méi yéu ciu ho dit
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mon dn. Diéu nay chi nén ap dung khi khach dung
bira t6i tai nha hang. Con bita trura, khach thuong cé
it thoi gian ranh hon, vi vay chung ta nén gidi thiéu
thuiec don ngay khi khach ngdi vao ban. Nhung trudc
khi ghi phi€u yéu cau moén, hay hoi khach ¢6 muén
udéng nuéc gi khong — hiay dung nhitng cau nhu:
"Cho phép ching t6i mang d6 uéng ra cho quy
khach trudc khi quy khach dung bita trua nhé?”
hodc "Moi quy khach thudng thirc mét mon cocktail
trong lic thu gian nhé?”

Néu khiach khéng mudn ding d6 udng, hay
nhanh chéng ghi phi€u yéu cdu moén an va phuc vu
khach ngay khi c6 thé. Néu khiach mudn dung do
udng trudc, hiy ghi phi€u yéu cdu mén ubng va
phuc vu.

Khi ban dat thuc don 1én ban, hay ndi: “Quy
khach c6 muén goi moén bay gio luén khong hay dé
lat nira t6i sé quay lai nhé?”.

Né&u khach dé nghi ban lat nita hiy quay trd lai,
thi ban nhé phai quay lai khi khich diing xong mén
udn3. Con néu nhuw khiach muén goi mén ngay lic
&y, hdy mang thitc dn ra phuc vy khach ngay khi nha
bép thyrc hién xong moén dn dd, ngay ca khi khach
chira diing xong moén udng.
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| Méi nhin vién déu la ngudi ban hang va mot
' Than vién 6t s8 lusn biét cach ban hang ngay cé khi

dang phuc vy bita n cho khach. Hiy luén c6 ging

%101 thiéu vé6i khach nhitng mén d6 udng trong bita
AN nhw cocktail, reou khai vi, reou vang... va ca
nhimg thixc udng sau bita &n nita. Ngay nay, ngay ca
mhing vi khach day din kinh nghiém vé du lich trén
k.hap th€ gi6i ciing déu rat thich duoc nghe nhin
vf‘n tu vén va gitip d6 ho trong lic &n udng. Chinh
digy nay sé tao nén sy khac biét vé chat luegng dich
V“ Va digy nay ciing cho ban mét co hdi d€ ching
n}mh tinh chuyén nghiép ctia minh trong nganh
“Ong nghigp khong khoéi nay.

. Khi ¢¢ haj ngudi khich di cung nhau ma lai
Cu?g Yéu cau mot mén &n nio dé ching han nhl_r
m(fn khai vj hay tréng miéng hodc tuong ty thé, thi
Ch}mg ta phai goi y véi khach ring ho nén “chia s&”
9N &N nay b vi chiing ta biét ring khéch thudng
s khang V1 tiét kiém tién ma chi yéu cdu mang ra
M0t phin cho hai ngudi, nguoc lai ho s& thich trai
l'fghiém VGi sy da dang ctia cAc mén dn. Va d6 ciing
B co héi @& nhay hang c6 thém doanh thu.

Khi khach yéu cau phuc vu thém mét s6 thit nhw
mjdc leo, nurge x6t, qua 6 liu hay thém da cho thuc
llong." Hay dung ching trong nhiing do6 dung dep




va pht1 hop khi mang ra cho khach. Mi dung cu déu
cd chitc ndng riéng ctia n6 nén khi can dung ban phai
14y cho dung dé€ tranh xay ra nhitng diéu déang tiéc.
Va khi ban dap trng dung nhu cau caa khach thi ban
sé 1am khach cam thdy hai long va thudng thitc mén
an ngon hon.

D6i khi khach hang sé yéu cau lam mon gi do
ma khong cé trong thuc don. Hay chuyén ngay yéu
cau d6 cho cdp trén cia ban d€ ho quyét dinh xem
liéu c6 thé dap tng dugc yéu cau cua khach hay
khong. Va tit nhién, chiing ta sé& c8 gang hét stic dé
lam hai long khach.

Cac mén an khac nhau sé duwoc ché bién theo
nhitng cach khac nhau do nha bép phu trach va tét ca
cac ban tir nhan vién cho dén trudng ca déu phai ndm
dugc quy trinh d6. Pimng bao gio chdp nhén nhimg
mon dn khong dugc ché bién dung cach. Hay phuc vu
khach nhitng mén &n dugc ché bién dung tiéu chuin
va tuoi ngon nhat. Nhung hay nhé la ding bao gio
tranh luan vdi cac dau bép bdi ching ta luén lam viéc
trén tinh than dé6ng ddi va tinh ban bé, mét minh ban
sé khing thé lam dugc gi ca trong mét khach san, nha
hang. Néu ban gip ric 13i thi hay dén gip cip trén
ciia minh, bép trudng hodc bép phé d€ nho ho-gitp
d6. Ban tuyét d6i khong bao gio dwgc-tranh ludn véi
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Khéich hang. Ban khong thé chién thing trong cufc
| ™anh ludnnay béi vi vige vi khach dé thua cube thi
- "UNg dbng nghia véi viéc vj khach d6 & khdng bao
8% quay tr¢ lai nh hang. Va chic chén Ia chiing ta
_f khang th€ 4€ mat bat ky khach hang nao.

. N&u 6 vi khich nao dé bao rang thitc &n va do
-’ U:Jng Clia ho khéng duoc 1am theo ding yéu cay, ban

18 dimg bao giéy bio 1a ho sai mic di ban biét chic

Cién la nhy vay. Hay néi véi anh ta: “Téi rat 14y lam
5 ,t,lec’ toi s& mang ra cho 6ng/ba dia khic nhé.” hoic

T6i c6 the ddi mén khéc cho 6ng/ba duoc khong

ai Héy Mmang dia thirc dn d6 vao lai bép va bdo véi

bip trudng de Jam lai dia khdc. N&u ban con gip ric

r?l’ hay bio ve; Trudng by phén ciia ban. Giai quyét

Cf © b4t man ctia khdch hang vé viéc ghi phifu yéu

=i clng I3 mot phan nhiém vu cta chdng ta. Bat cit

Phan nyn nao cua khach ciing phai théng béo ngay

0 cde Gigm st hay Quaén Iy ctia ca Iam viéc d6 biét
€ 88p khch n 1o xin 13i. |

_V6i vai trd 1y nguoi ban hang ban phai biét
flhu»ng san phAm minh dang ban. Diéu quan trong la

m} Phai c6 kign thuc t6t vé db 4n thic udng. D& c6
thé ty van cho khéch hang mét cch t6t nhét, ban can
Phai by I6 vé nha hang cia minh (gid ca clia timng




moén va am hiéu vé cic moén dn dd). Béi vi khach
hang thudng gip kho khin trong viéc dua ra quyét!
dinh khi chon mén va ho sé rdt vui néu ban cho hcgi
nhitng goi y hay. Hiy nhé: “Phai kién nhin d8i voi:
khach hang”. Hay san sang gitup d& ho. Khong nérlz
thic giuc khach, dong thoi phai biét qudc tich cua’
khach d& 6 nhitng goi ¥ phit hop véi ho. Vi du::
Khach Nhat thi luén thich dn cAc mén hai san va:
thich uéng bia. :

Ban phai ludn luén vui vé chao dén khach bing:
nhitng 151 ¢hao thich hop, ding thang va diéng phia
bén phai ctia khach hang néu khoang cach cho phép. |
Tu thé dimg thing cua ban sé tao 4n tuwong vdi'
khach ring ban dang ling nghe ho mét cich can |
than. Khong dugc ditng khom nguoi hay c6 dang vé ;
lir dir hodc nhin di cho khac khi ban dang ghi phiéu
yéu cau.

La con ngudi, ai ciing mudn minh chi tra it hon
va nhidn dugc nhiéu hon. Do d6, hiy luén luén gidi
thiéu véi khach hang vé nhitng don gia ddc biét cua
nhirng mon déc biét ngoai thyc don va bang gia tién
ctia chiing ta. Néu ban dugc véi s8 lugng 16m thirc &n
va thitc udng, doanh thu ctia nha hang sé ting lén
dang ké. D€ lam tang so tién trong cac héa don thanh




todn & mee trung binh, thi méi vi khich phai goi it
Phdt mot moén db ubng khi dimg bita chinh tai nha
hang ching ta,

BUNG

SAl

Khéng djt Ngén tay cdi
ngén tay céi phéi djt
trén dia ' trén mép dia

Cch phyc vy diing

5 Ching ta luén dwoc nghe néi va nghién ciztu vé
V1€ nén phyc vy cho khach tir phia ndo va don ban
cho khich phia nao. Thitc dn (k€ ca stip/canh) nén
duoc Phuc vy i bén trai. Nudc udng thi dugc phyc
VU tlr ben phai. Ca thitc 4n va nudc ubng déu phai
%0¢ don dep tir phia bén phai ctia khéch.

" D6 13 nhitng qui tac da cé tir ldu nay va ching ta
€an phai tuan thu triét @€ bat cir lic nao cd thé. Tuy
vay, chiing ta vin c6 thé thay d6i trong mét vai
"Tung hop ngoai 16.

Chfing han trong truedng hop khach dang ngbi
trong quay rugu hodc tai mét cai ban dugc ké gan
h’:b“g: ching ta khéng thé tuan thi nhitng quy tic
trén, Qui tic nay ciing cé thé bi phd v& néu nd thyec
Sy 8ay bat tién cho khéch trong qua trinh Ph‘.lC vy,




vi dy, phai nho khach chuyén thitc an qua ho. Hay
nho 1a chiang ta phai phuc vu lam sao dé€ khach cam
thdy that sy hai long. Hay dat dia thitc dn xudng ban
mot cach can than va nhe nhang. Khong c6 gi xuc
pham khach hon viéc ddt cic mén dn danh sam
triede mat khach. Khi bo da vao cac ly ¢ trén ban, hay
bd da that thap vao trong ly mot cach nhe nhang.
Dtng tha da tie trén cao.

Khi rot nudc, ca phé hoac bat ky mot loai thic
udng nao khac, khong dwgc cam ly hodc tach 1én.
Hay dé yén né & trén ban. Diéu nay that dé lam va
dé ciing la mot phan ctia sw phuc vu.

Mot trong nhitng diéu quan trong nhéat trong
phuc vu la phuc vu thitc @n nong thi phai “néng” va
phuc vu thirc d4n ngudi thi phai “ngudi”. Va ciing
dirng quén rang cdc mon dn khi da duoc bay ra dia ¢
mét nhiét d6 thich hop sé chi gitt dugc nhiét do do
trong 1 thoi gian rat ngan ma théi. Do d6 hdy nhanh
c16ng mang ra phuc vu khach.

X

Dirng bao gidr gom ly, sach
ho¥c 12 do nhu thé nay.
N6 rdt mét-vé sinh.




Ché ngbi ciia khach

Cong viée cuia 13 tan nha hang 13 hudng din chd
7801 khi khch dén nha hang, Ludn luén chio mimg
Khich d€n véi nu cudi trén méi va biét chinh xéc cac
ban con tréng @& huéng dan khach khoéng mot chut
Phan van 13 cong viéc quan trong cta 1é tin nha
hang, Viéc khéng biét r5 ban nao con tréng sé khién
khdch héng cho ré‘ing minh dang dén mot nha hang
kh@“% chuyén nghiép va 16n x6n. Khach hang sé
%4nh m&t nidm tin va trd nén rat kho tinh khi ddnh
8la co sy vat chat, thirc 4n va chit luong phuc vu.

Trong mt 53 truong hop, vi mét Iy do nao dé
nfﬂ anh/ch; 18 tan ban khi khach hang méi dén, dirng
aé Khach ditng tai ctra ra vao nhue ngudi dang di lac.
Mot nhan vien phuc vu bat ky nao d6 phai nhanh
chéng dén chao kh4ch, huéng din khéch tdi ban
AOéc it nhat yéu cau khach cho trong gidy lat “Chung
toi'sé €6 ban cho quy khéach ngay lap titc. Mong quy
Khdch chy trong giay lat”.

Khéng bao gid duwgc dé khach ngoi vao ban chua
Qe bay bien day du. TSt nhét 1a dé khach cho mot
Pht hon 13 d¢ kh4ch ngoi vao ban ma trén ban van
Con dau vét dp in cua nguoi khéc: “Chung t6i sé co
ban cho quy khach ngay lap tirc a” hodc: “Ban cua
Uy khéch s& sgn sang ngay day a”.




Trén day la hai cau chiing ta nén dung. Khong
bao gio drrgc néi “Ban ctia quy khéch chua sin sang.
nhung chung t6i sé co trong thdi gian sém nhat”.
Cau nay ciing c6 y nghia tuong tw nhung né rat kho
chju béi vi ban da bat dau véi tir “Khong” thay vi tit

‘C4”. Khong bao gid duoc bat ddu mot cach tiéu cuc.

VAP=N

Lubncdmly &
o ' than hodc & déy ly

Bay tiéc ban i
Hay chdn chan rang khi chuin bi ban 4n thi|
khong mét dung cu nao dugc phép quén. M6t tht
thuong bi quén nhat 1a cai gat tan thudc dit tai tién
sanh va san thuong. Sé rat la byc bdi cho khach hang
néu ho cit cdm di€u thudc trén tay va khéng thé tim
thdy cai gat tan dau ca. |
Trir treong hop ching ta biét triedc ¢ bao nhiéu |
ngudi dung tai ban thi sé xap sép ban cho phu hop: |
Khi s8 lIrong nguedi ngdi trong ban it hon cong suat |
trong ban, thi s6 du phai dugc don khoi ban khong i
dwoc cham tré. '
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N Ban Phai dugc x€p dit gon gang. Tét ca d6 ding
bfm & bac va sanh s phai dugc d€ fioi thich hgp va
S?p X€p can than, Chi can m{t [an d€ "roi bé" xay ra
C? "&la1y do tai sao khach hang ctia chiing ta khéng
P4 180G v bika & ctia minh,
..Dﬁi khi nhiing 5 dung bing bac nhu dao
lm flﬁng Nia sé khéng duoc rita sach hodc khéng béng
?. & Va ngay c4 nhitng d6 sanh st hay thay tinh
. & €6 thé bj nhu vay. Vi tréch nhiém cudi cing
q:]a Nhén vign Phuc vy 1a khéng d€ nhitng d6 dung
Y truge mét khach. D6 diing bj sirt mé hodc nirt
tl:h Ong duoc dung lai. Nhan vién phyc vu phai kiém
A moj thy triede khi khach ngbi vao ban.
" Ngoaj ra, tir chéi khéng diing cac loai lilﬁnfin
“hin trai ban bj hong 13 nhiém vy ctia nhan vién
Phyc v
i nio gz don ban?
the Trong moi truedng hop, chén dia trén ban Chl 6
b-e qw0c don di khi ¢4t ca khch trong ban da dung
U ) x0ng.
trg Don di dia thizc dn cua mét vi kl';é‘:h né;‘_ do
b 8 khi nhitng ngudi khac trong ban Yan f:b-n d‘t‘-mg
X * <hi vi anh ta/c6 ta da 4n xong la mot Ijanh ‘?Ifi
" V& khiéim nh3, boi vi né sé khién nhirng ngu




khach con lai nghi rang ho phai &n nhanh 1én. Nhu |
cac ban déu biét, moi khach hang ludn c6 quyén thu-
gian va thuong thitc thoi gian ctia ho khi dén rnot

nha hang/khach san nao dé. :

XEP DAT BAN AN

Nhiing cong viéc khac

Thueong thi nhan vién phuc vu con c6é nhing |
cdng viéc khic ngoai phuc vu nhwe d8 diy hii duwong,
thém mubi va tiéu, gap khin an, don dep, v.v.

Tuy nhién nhitng cdng viéc nay khéng dugc lam
noi ma khach hang c6 thé nhin thdy. Ho c6 quyén
duwgc hudng khong khi thue gian va han ché dén mic
thap nhit nhitng s¢ 6n ao tham Ch_l trong thoi gian
vang khach nhat. '




Tai p an
: Trong qua trinh phyc vy, tai nan c6 thé xay ra,
d? lai hhitng v&t ban trén quan do cua khich hang,
hay chic chin rang ban sé& khéng giai quyét vin d@
M0t céch 5o g3, |
N&u tai nan xay ra, mt 10 xin 13 chén thanh ti
uan 1y npy hang hojc trudng ca 1a mot diéu rat can
thigt, Theo cach thong thuong, ching ta sé bdo voi
kfléch hang 13 nhy hang rat vinh hanh dugc 1am sach
V2 g tra gy lai cho khach tai nha hodic noi lam viéc.
: Ong duoc quén rang, tuy tai nan x4y ra khéng phai
la g Cé'ynhungkhéchh&ngsécémthé’ybﬁ'i 16i va
<hong thdy thoai m4i va he phai duoc chim séc ky.
N6i cho cling, tuy chiing ta c6 thé xin 16i va dé
"8hi duge gidt d6 nhung diéu d6 khong cho phép
C},lﬁng ta dugc bat can. Chting ta phai c¢6 gang hét
Stke Ngay tir dau d& khéng d8 d6 &n va thirc udng lén
"8I khych,

Cho di ban«bj
Rat cigciixin 18111 » miét di nia, thi
hily gitt binh:tinh!




Tinh déng nhit trong phuc vu

Tinh d6ng nhat 1a mt didu cuc ki quan trong boi
vi néu mot khach hang khi ¢én nha hang Ian thiz nhét
dugc phuc vu theo mét ki€u nhung khi téi [an thit hai
ho lai dugc phuc vu theo mét kiéu khac, ho sé thay cd
gi d6 “khéng 6n hodc sai” ma “khéng &n hodc sai” thi
that s¢ khong t8t cho chiing ta. Cho nén, hiy chac
chin ring ban tuan thu ting budc trong cung cach
phuc vu cho tirng moén dn hodc thirc udng trong thuyc
don nhu ban di dugc cdp trén chi dan.

Thuong thi cic nhin vién déu tin rang ho cd
cich phyc vu t6t hon, diéu d6 co6 thé dung. Tuy
nhién, ho khong dwgc thyc hién diéu dé6 mdt minh.
Ho phai néu y kién d6 véi cap trén ctia minh dé xem
xét va néu cé thé, sé dugc ap dung cho toan hé thong
trong nha hang.

Q
P‘Q &
g <
N
=Y  Phai bit ohitm séc
bn thin. Vi n kéo
di cufc d¥i bgn ma
-BF‘FE,,, khong 48 bgn kiét sirc.
E,':_L-l-:'z




bé& o mot nha hang sach sé )
’ Trong b4t ky nha hang nio, trén san sé ludn luén
:;:h&?g miu gidy nho, gidy goi, cic goi duong
8 rdng, que diém va nhitng loai rac khic ma
k]:éch hang d4nh roi trén san nha hodc roi xudng tir
gin :)l}a}’ trong qué trinh phuc vu. Hay nhit chung
) 6 1a nhiém vy va mdi quan tdm cua ban va
zl;an Iy € luén luén giik nha hang sach s& gon gang

Ng moi trudng hop.

Dimg tré nén ludi biéng
va biit cfin khi ban dt

Phy ng vil té i

X Thong thudng thi khi phu nit va tré em dén nha
?}:g ma khéng c6 dan éng hojc ba me di Sﬁng_ho

wong khéng nhan dugc sy phuc vi t6t nhat. Cang
g.iong nhir nhitng ngudi khac, ho tra cung mét gia
he,fl Va hg ¢4 quyeén dugc hudng s phuc vu tot nhat.
I\T?u ban phuc vu ho chu ddo, ho chic chin sé thé
hign s¥ biét on d6i véi ban. Dimg phan bict do6i xir
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vOi bét ctz khich hang nao vi nhu vay ban chi dang
lam t6n thwong chinh minh thai.

Mot di€u thuong sé xay ra 13 khi phu ni duoc
phuc vu t8t, ho sé trd lai nha hang/khach san véi ban
cia minh vao mét ngay khac, nhuw vay ban va khach
san ctia minh sé dugc 10i tir sy trung thanh nay.

M¢ot nha phé binh 4m thuc ndi ti€ng néi: “Toi sé
kéo méng tay ctia nhan vién phuc vu néu anh ta d4m
d8i xir véi con trai ctia t6i nhu mét thang nhéc an
khong tra tién. Chéc chén 1a con trai toi sé khoéng boa
cho anh ta, nhung t6i thi c6.”

Hay Iwu y 1a cdc bac phy huynh thuong bao vé
con cai ho rat ki va ho sé cam thdy bj xiic pham néu
con ho khong dwoc ddi xte i t&. Mot diéu cin chd |
y nita la tré em hém nay s& 1a khach hang trong
trrong lai. |

Phédm chét cao quy

Khong a8 xdy ra so sufit di
chi 13 nhitng didu nhd,




|

|
i

Kétlugn .
TAt D’ay thi:it Si la mét dich vy rat don gian nhung
khg Khin ‘::‘8 va t"uy.ét Xorl Khéng qua phiec tap va
Ngwd Khéc . lTial‘:l‘g lai ’mem vul va sy thoai mai cho
o i 5 g a5 Gy b, o
Nigm Ui o let (‘ll.lan tam dén ngwoi khdc, biét lay
- fUangudi khéc 1am nigm vui clia minh.
Vs ta?génl}:é - nhan vién 1a d6i téc ciia nha quén ly
N8 g £ ! San, nha hang cua ching ta: "Yéu t6 con
_®7 Nen sy khdc bigt".
" é)fl;gngh’i' nhfj‘ khau h.iél‘l cta khach san chEng ta'a
Khégh, . ;*0'1 kha?'l san, nha hang cia cl:ung toi, %uy
ue vy u.’O'C fl'c::lf nghiém nhitng gi t6t dep nhat".
Mgy Ph;) mox nguoi la nhiém vu ctia ching ta. Tao ra
i vy mng cach phuc vy tét, chuyén nghiép la niém
ONg mudn chan thanh ctia ching ta.

G ;
b1 thudmg thay aél thai a6 @61 vol nhirng ngudi x:lfss quagh kéhl
t dilém pho bién

© homg| ié
Nhét Clia con :g‘f;:ay ra trong cudc dol ho. Pay chinh & khuyé




GIA TRI CUA KHACH HANG
TAI NHA HANG

Gi4 tri ctia mdt khach hang trung thanh 1a gi?

Nhin vao cdu hoéi nay chung ta sé nghi vé “gia tri
hién tai” ctia mét khach hang, d6 la lan dau tién ban
hang cua ban véi nguoi d6 va “gia tri tuwong lai” cua
nguoi khach d6, d6 1a khoan doanh thu tiém ning
ma nguoi khach d6 sé mang lai trong mot khoang
thoi gian nhat dinh, nhw hiang thang hoic hing nim.

Tiém ndng doanh thu tir mdt khach hang quen
thuc ciing bao gom nhitng ngudi khich méi ma
khach hang mang dén cho nha hang thoéng qua nhitng
loi gidi thiéu miéng tich ciec. Nhitng khach hang quay
lai thuong cd sttc mua cao hon rat nhiéu [an.

Gia tri tiém ning ctia khach hang cho thay ring
khi nhitng khich hang khéng hai long budc ra khoi
nh> hang, ho sé mang theo m{t s§ lugng 16n viéc
kinh doanh trong tuwong lai cia nha hang. Va toan b
cac rui ro cta viéc kinh doanh trong twong lai ciia
nha hang ciing s& ting 1én do lién.quan dén nhiing
an tugng tiéu cyc vé kinh doanh ma nhitng ngudi
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khéch khéng hai Iong nay truyén lai cho nguedi khéc.
C6 the nei rang ctt 05 ngudi khach khéng hai 1ong thi
6 01 nguoi khach sé truyén lai cho 20 ngudi khic
Na V& cic vAn &8 ma ho gip phai.

Khi ching ta khong thé nao giai quyét hét
Nhitng vén d& khong hai long ciia moi khich hing,
thi gi trj ctia méi khach hang, viéc mét doanh thu
do khéch hang khong hai long xay ra, nhitng y kién
tieu cyc s& dén tai nhitng khach hang tiém nang. T4t
ca r&lﬁ’ng diéu d6 sé 1a ddng co giap chung ta nd lyec
4€1am hy; 16ng moi khach hang.

Tét nhién nha hang can phai c§ géng d€ khong
b0 £id c6 mdt ngudi khéch hing nio khong hai long
%101 ho den [an d4u tién.




TAI SAO KHACH PHAN NAN VE
NHA HANG?

Khach hang phan nan vi nhitng nhu cau hay ky ,“.
vong ctia ho khéng dugc dap ting. Thuc sy chi c6 :
mot sd rat it khach khéng hai long ndi ra nhirng bat
man cua ho véi nhan vién phuc vy, con hau hét déu ';
im ldng chii dung. Tién trinh giai quyét khi€u nai
cta khach can bit dau b.%ing viéc tim hiéu ly do tai
sao khach khiéu nai. Sau d6, liét ké ra mdt s6 céc ly
do khién khéach phai phan nan. D€ giai quyét thanh
cong bat cx phan nan nao cua khach, nhan vién tham
gia giai quyét phai c thai @ ding dan va tt ca moi
thit sé trd nén dé dang hon.

Dudi diy la ban liét ké tat ca nhitng ly do ma
ban than tbi da ting trai qua trong nhitng Iin ghé
thim cdc nha hang & Viét Nam:

Nhan vién khong than thién hodc thi€u nhiét
tinh khi chao &6n khach;

- Nguedi phuc vy huénh hoang, thiéu khiém tOn;

- Nhieng 10i bao chira tit nguedi phuc vy,




- Ngudri phuyc vy thidu ciz chi, tw thé ding dan;
- Théi d¢ v tinh, khong sin sang gitip do cia
Nhén Vién;
- Nhan vién than thién qua muzc cho phép;
- Nhan vién lo d&nh, thiéu tip trung;
- Gidi d4p chua thoa déng céc Kkhiéu nai ctia khach;
- Théi gian chd doi qué lau;
- Gia thyc don cao;
- - Cach nfu nuéng hodc chat lheong thizc @n
Ong thé& chip nhan dugc;
. Co s¢ vat chét, trang thiét bi hoac nhin vién
Ong sach s3;
= C6 nhitng chinh sach khong than thién voi
Khéch hang;
- Viéc quan ly cc bai dau xe déng duc chlta-. tot;
- D8i xit khéng cong bang voi khach;

- Thit bai trong viéc cm on khéch da dén hoic
MGi khach quay tréd lai nha hang.




CUA BO PHAN TIEN SANH
MOT CAT NHIN TONG QUAT

Vai trd ctia bd phan tién sanh 1a nham gitp do
va phuc vu khach. D&i véi nhiéu khach, bd phan tién
sanh 1a bé mit va dai dién cho khach san. P4 1a méi
ti€p xtc chinh cia hau hét moi dich vu ma khéch can
trong sudt thoi gian liru tra. Su giao dich tai chinh
ctia mot khach hang dién ra trong ltc & tai khach san
sé quyét dinh lugng giao dich ctaa ca khach san, co
thé dugc dé cap dén nhu 4 giai doan: trudc khi dén,
dén, & va roi khach san. Mbi giai doan nhu vy nhan

vién 18 tin can phai nhin biét va phén tich

Thong thuong khach sé quyét dinh & tai khach
san nao d6 trong giai doan truedc khi dén. Giai doan
dén bao gom hoat dfng ding ky va nhan phong.
Trong sudt giai doan luu tri, by phan tién sanh sé
cuny, cip cho khach nhitng dich vy, thong tin va sy
giup d8. Nhitng dich vu va chi phi cta khach sé
hoan thanh trong giai doan roi khach san.

Hau hét nhitng chizc ning cta’bd phin 1€ tan
déu duwoc hoan thanh trudc ngay tai quay. Thueong




t.hi udy 18 tan ddt & noi d& nhin thay-trong khu vy
=y Sanh, noi ma khich didng ky, hdi thong tin hay
Phan Dan... thanh toén va tra phong. Hiéu qua cta
b? Phén 18 tan phu thudc vio chinh k& hoach va sy
Sap @t Cla bd phan dé. B4 phén I& tan nén cung cip
0 MGi nhan vién céch tiép cidn nhanh nhit dén
Tlhi“mg trang thiét bj, thu tuc va nhirng sy tiép t€ can
thig cho Viéc thire hién nhirng nhiém vu dugc giao.

Mt hé théing quan Iy tai san nén duoc dit tai 18
N vei Phan mém nghiép vy twong xing cé khé
n:ing hé tro nhitng hoat d¢éng cta tién sanh va
Y30 phong,




VAI TRO |
i PHAN BUONG PHONG

TRONG HOAT DONG KHACH SAN

B6 phan budng, phong dugc quan ly mét cach
chuyén nghiép sé dam bao dugc sy sach sé, su bao
quan va tinh thim m§ cho khach san. By phan budng
phong khong chi chuan bi lam phong khach cho kip
thoi gian khach dén ma con don dep va bao tri moi
thit trong khach san dé€ khach san luén dugc thodng
sach va hdp dan nhw ngay dau khai truong.

Nhitng nhiém vu ma bubng phong thuc hién
phai dugc xem xét kyj dé cho hoat dong hang ngay
dién ra luén tr6i chay. Trung binh mt ngudi lam
phong phai 1am sach 15 phong mdi ngay va nhiing
khu viec khac thufc kiém soat cia by phan bubng
phong nhu: vé sinh khu viec cong cong, khu vizc van
phong, phong hop, nha hang, tiéc. B phan budng
phong ciing quan ly vé d6 giit la trong khach san.
D6 uiing 1a 1y do dé nhén thdy tai sao nhan vién cta
b6 phan nay nhiéu hon nhéan vién ctia cac by phan
khac trong khach san.

Tam c& khach san sé cho mot e4i nhin téng thé
vé s lugng cong viéc ma nhan vién budng phong

m&==
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|

d3 "
pl?; ;?ggj’pf; cf':i iié};lbﬁo gom sé’J;rc:ng Ehbng 9,
Vize g oo g :,‘C, tng lfhu virc dn udng, Ifhu
SN ddi b « & va so Iu’?ng phong ban trong khach
¥ phyc vy ctia budng phong.
” ::::t dich vy ciia khch san I thide do mie
Phong. . jlh 'Congﬁ V.iéc ctia nhéijl viéxt bu‘c‘mg‘
a5 dac-t SO .mu'cr dé dich vu bao gom nhitng loai
S Tang bj khf!c nhau trong phong khéch, cich
Clia nh(j khu’ :’U'C cong cong va nhitng diém dic biét
dich, , ung tién nghi trong khich san. Cac mic db
Nhay B dlrgc dua ra béi cic khéch san c6 thé khdc
dich Tat nhlf?u. Khéch san c6 thé dugc goi theo 3 loai
VU co ban: khich san kinh té, vira va sang trong.
phénB 0 Phéiﬂ bubng phong Iam viéc chit ché vdi 4 bé
ve * 5au d€ dam bao hiéu qua: b phan béo tri, bde
 kinh doanh v3 15 tan,
PhanBE,phéfl bubng phong lam viéc cht ché voi b
dm;yc Q0 tr1 dé dam bao quy trinh béo tri, bio dudng
han vach ra hop ly va higu qua. Béi vi viéc don dep
Phaig 1184y doi hoi nhén vién by phén bubng phong
iy Vao hau hét cic phong khach nén ho sé xac dinh
¥¢nhu ciu bao tri va dé xust bio tri cho ky thujt.
ve v‘Bé zthin bubng phong nén theo doi quy trinh bao
Nhy = nf) Iiec tham gia vao cong tac bdo vé. Chang han,
7! Vién 1am phong nén theo déi quy trinh kiém

]




soat chia khda va dam béo tat ca nhitng cita ra vao, |
ctra s6 va nhitng ctra thong nhau duwoc an ninh. :

Vi nhan vién budng phong lam viéc & moi khu |
vize cua khach san, ho sé bao cao lai bat cit hoat ddng
nao o bat cit noi dau trong khach san ma ho nghi ngo
va déng gép vao nd luc bao vé chung ctia khach san. ]

Muc tiéu chinh ctia by phan kinh doanh la ban:
san pham va dich vu caa khach san, tuy nhién su
déng gép ctia bd phan budng phong vao muc tiéu |
nay thi khong dugc cdng nhan. B4 phan kinh doanh -
thanh cdng la phai giit du'oc ty 18 khach quay lai cao, -
phai nhin thiy dugc ring ly do quan trong nhat dé I
khach quay lai khach san d6 14 sy sach sé va vé bé '
ngoai cua khach san. Vi vay, sy dong gop quan trong |
cta nhan vién buéng phong vao viéc kinh doanh cua ]
khach san la gitt dugc khach quay lai béi viéc cung f
cdp mitc 4§ sach sé va dich vu dap tng dugc hay i
virgt qua sy mong doi ctia khach.

Tinh than lam viéc tdp thé va sy thuong ;
xuyén trao ddi thong tin chinh xac giita by phan |
budng phong va I tan 14 cin thiét d8i véi hoat dong |
khach san hang ngay. Cang hiéu rd cng viéc cua |
nhau thi m&i quan hé giira 18 tin va budng phong
cang thit chit hon. -
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KY NiANG BAN HANG
=1 _NANG BAN HANG
ONG LINH

Bdn hang cho ting cd nhan la mdt trong nhitng
phuong Phép higu qua nhét trong tét ca cac phuong
p,}:ép truyén thong thj trieong béi vi nhin vién dai
: 1 *N ban hang phai giao tiép tryc tiép véi khaih
:’:ln 8 Bdn hang c4 nhan chiém mot H 1¢ 16n trong tat
-~ e kidy g trong nganh khéch san diic bigt I
tfong cac khach san va né c6 kha ning trd nén ngéir
g quan trong. P4y Ia loai hinh kinh doanh ma se
k2 Ong oo hoat déng nao xay ra cho dén khi viéc ban

g duge thyc hién. Doanh s§ ban hang tao ra
doanh thy, trong khi cdc hoat dong khac trong doanh
"8h2p phai chi chi phi.

o ky néng co ban dé ting higu qua ban hang:

L Noi chuyén ty tin va nhigt tinh

Thigt 18p m&i quan hé véi khach hang:

~Chao d6n khach hang;

~ Giag ti€p bang mit;

" St dyng tén cita khéch hang khi cin;




- “Thau hiéu khach”, nhin ngbn ngft cit chi,

giong diéu.
khach hang:

| e Tap trung chu y cao 4o

| = Gat bo nhirng lo ling riéng tu;
* Han ché néi chuyén riéng tu;

1 * Duy tri giao tiép bang mit;

-] phai chi la tir ngit;
that se d€ tam va hiéu nhu’ng gi khach

19 hang noéi;
I - = Ghi chép.

T

4%’_:;’

khach hang:

v6i khach hang;
e Khong duoc vdi va két luan.
- Thim do théng tin bing cach :
e Dt cau hoi mot cach khéo 1éo;
e Tap trung vao nhu cau ctia khach hang;
e Xac nhén lai nhu cdu ciia khach hang.

o —

Didt cau hoi d€ xac dinh cidc nhu ciu cua :

- Thye hanh ling nghe mét cach hiéu qua bang cach

|

* Ling nghe d& ndm bt y twong, chiz khong -

* Khing dinh cho khach thdy ring ban .

e Théng cim, dit minh vio trudng hop cua |

o Phan ung voi cic van de, khéng phai f



b5 AR bay @& nghi cia ban véi khich hang
g cach:

~ Hay nhigt tinh;
 Trinh bay thong tin theo cic tén goi da dugc
g ;.
" Nghi vé nhiing c4i tén 6 loi cho khich hing;
~ Thuc hanh ki nidng nghe mét cach hiéu qua;
- Ste dung nhitng cdng cy tryc quan, to roi, ban
d\a: V.V.
D& nghi phong & thich hop;
D8 nghj c4c phuong tién cin thiét, dich vu va
e Nghj;
? Chu
“a kp,
3.
Sudj Cdc

an bj céc phuong 4n thay d6i néu nhu cau
Ach khac v0i suy nghi ban ddu ctia ban.
Thuyét phyc khach mua sin phim bing cich dién
loi ich: .
hy Hay chgc chin ring khich hang hi€u duoc
St Gidi thiep gi4 trj ctia céc san phim bing c
Arq CacC vi du;
Via xéc dinh nhfi’ng tro ngai ctia khach hang trofg
e chon mot san phim nio d6, sau do cung cap

—[g9 |




thém théng tin hodc lam r6 thdng tin dé€ gitip khach

hang trong tién trinh lira chon san phdm cuia ho;

Hay chac chén 1a nhitng cau hoi ctia khach hang
da duoc tra 10i va ho da c6 ddy du nhirng thong tin -
can thiét d€ dua ra quyét dinh.

4. Dé nghi bdn hang

- Khi nao thi thich hgp cho viéc ban hang:

o Tat ca cic san pham, chirc ning va lgi ich da
dugc giai thich lién quan dén nhu cau cua
khach hang;

e Khach hang cham rai, tirng budce dat cau hoi;

e Khéach dit cau hoi dé tim hiéu thém;

e Nhitng ddu hiéu cho thdy khach da s&n sang
hoan tét giao dich:
= Khach git dau dong y;
= Khach nga nguoi vé phia trude khi nghe

ban noi chuyén;
= Khach duy tri cich giao tiép bang miit.
- C6 géng hoan tat viéc ban hang;

- Vugt qua nhitng sy phan d6i.
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<ING cip prcy vy HoAN Hio

Hay 43t minh vio hoan canh ciia khach hang
be 8iUp lam t&t cong viéc va dam bdo khéng
q zr:l tac san phdm hoic dich vu dugc cung cip boi
Chiip nghiép cta ching ta, diéu quan trong la
Phamg ta phai biét tit ca moi thit c6 thé vé cic san
va dich vy. Cang biét rd san phdm hodc dich
YW vy cach lam thé niao d€ so sinh véi cac déi thu
d“% tranh thi chiing ta cang dé dang xic tién vén
€ hon,
Danh myc nhitng kién thitc can biét:

Nhll’ng dac diém chung cta cac diém dich vu an
Ong' cac phong chirc ning, loai phong, cdc phuong
fign, ti€n nghi cho hoi nghj, gidi tri va thé thao;

tic - Nhitng diém"dic biét: trang tri, thiét ké, dia
™M kinh doanh, ..
- Dich vu dic blet nhirng goi san pham hoac
dich Vi tron géi, nhitng mén qua ting, -
- Loi ich ctia viée st dung san phdm hay dich vy:
813 tri dong tien, hudng thy, cam gidc thich thy,...




- Gia ca va tinh hiéu lyc ctia san pham hay dich vy;

- Lam thé€ nao @€ c6 thé so sanh thyc té€ cac san
pham va dich vu canh tranh.

Néu khach hang chua ting st dung cac dich vu
cua chfuig ta, ho sé mong doi ching ta c6 thé cung
cdp cho ho nhitng thong tin can thiét d& ho cé thé
dua ra quyét dinh. Thong bao cho ho vé nhitng thay
do6i hodc cai tién.

Cach tof nhat dé dat dwoc kién thirc vé san
pham va dich vu la thuc sy sit dung ching. Nhung
diéu nay khong phai la ludén lu6n thuc t&€ hodc khong
kha thi. Vi du: Chiing ta khong thé ¢ tat ca cac phong
trong mot khach san hodc &n ¢ tdt ca cic nha hang.
Do d6, chung ta can xac dinh cac co hdi d€ phat trién
kién thirc cia minh. Mbi [an tham gia vao mot trai
nghiém vé nganh khich san, d6 la mot co hoi dé
ning cao kién thitc va hiy d4t minh vio hoan canh
cta khach hang dé suy nghi.

1rinh @9 kién thirc vé san pham cta ching ta
cang cao thi ching ta cang ty tin va mic d§ dich vu
ching ta cung cdp cho khach hang cang 16n.




% ich ciya dich vu khich hang dat chit lwgng
Khi ban cung cdp nhitng dich vu dat chit hegng,

M0i ngurg; déu duoc théa man.

Al dugc loi tir dich vy dat chit Iizong?

5! Khich hing: Mbi khach hang déu dén véi mét
mg;j quan tam, cim xic va s¢ mong doi nhit dinh.
"8 cheh eung et dich v Kidch hing dat chit

. ban c6 co 1 dé lam cho Khich hing vl vé

Va

thich thg hon trong suét thoi gian Iuvu tra.

Kndcn San: Néu ban phyc vu khéach hang tuyéf
trén ¢4 sy mong doi ctia hg, nhiéu kha ning hG.’ fe
al khéch san, Ban da c6 mét anh huéng tryec tiép
O Sw thanh cong cua khach san.

Ding nghiép cia ban: Khi ban lam t6t cdng viéc

Mminh, e I3 ban gitp cho cidc dong ngl'ue[:
"2 ban d¢ Iam st cOng vi¢c cia he mot cich de
Yang hon

|

‘v(‘}l-
tr(’) 1
Va

Ban: K ban lam t6t céng viéc ctia bfnv ban
Q‘hﬁ’ng t6 cho déng nghi¢p va quan ly thdy rang ban
& ngsi chuyén nghiép. Céng viéc tét thwbr?g d:‘?‘?

b Yong bang nhitng 1oi khen nggi, ddnh gia cong
1

§c t5t va thim chi téng leong.




Xt 1y khi khach titc gidn

C6 3 budc dé€ xir ly khi khach buec tic va 16n tiéng.

Bugc 1: Tra 16i mot cach chuyén nghiép, khong
mang tinh ca nhan:

- Gitt binh tinh va tu thé dinh dac;

- Dua khach ra khoi khu viee giao thong (cach xa
nhirng nguoi khach khac);

- Khoéng dwoc tra 16i tay d6i voi khach hang.

Budc 2: B8i phé véi nhitng cam xtic ctia khach:

- Hay @€ khach trit hét nhitng cam xtic cua minh,
hay ling nghe, ghi chép lai va dimng ngit 16i khéch;

- Hiy cam théng bang cich thira nhan nhiing
cam xtic ctia khach. |

Buéc 3: Giai quyét van deé:

- D& khich cung tham gia giai quyét van de;

- Bang cach héi khach nhitng ciu hoi don gian
d€ tim ra dau la van dé can giai quyét;

- Tdp trung vao tinh hulng, hoan canh chi
khéﬂg phe’ﬁ cam xtic, tinh cam;

- Cho khach chon cac giai phap;

- Héi khach ring ban 6 thé lam gi d€ lam hai
l1ong khach néu cac giai phap cua ban la chua du.




Sau khi Khéch d& binh tinh trd laj, hay tudn theo
Ca:C quy trinh binh thuong dé giai quyét cic khiéu nal
Ctia Khdch theo nihu hurdng dén tai khich san cia bar
Sw khidu nai nhw nhitng co hoi
" Theo théng ké cho thdy nhimg

N dé 1a nhitng co hoi 1on nhat

Kinh doanh:

- 35% s8 khach gip van dé nhung
Quyét sé& tro lai; .

- 85% s6 khach khong gap vén dé sé o 12

- 97% 8 khach gip vén dé nhung 42 dugc gidt
Quyét thoa dang sé tro lai;

Khi khach phan nan:

- Khéch san dugc canh bao vé céc van
l‘“-‘Ung dén sy hai long cua khéch;
- Cho khéch san co hoi thi? hai d€ 1am el
%®u diing cho khach;

& Khi Khach san giai unet dugc cac
N nhitng khiéu nai ctia khach:
- Sé khuyén khich khach hai I
l(l'lt':ICh san;
- S& khuyén khich khch hai long
‘lhu»ng ngudi khéc vé khach sary

khach hang 8P
cho viéc 13p lai

chua duoc giai

dé c6 anh

vin dé dan

gioi thi¢u voi




C6 4 linh vize khach thuong phan nan:

1. Lién quan dén may moc thiét bj:

- Kiém soat khi hau;

- Anh s;:ing;

- Dién;

- Trang bi ndi thét trong phong;

- Chia khoéa ctra;

- Hé thong nuéc;

- Kénh truyén hinh;

- Thang may.

2. Lién quan dén thdi do:

- Khach bi xtic pham do cac nhan vién in néi tho
16 va thiéu té nhi;

- Khach nghe duoc céc cudc doi thoai cya nhin
vién hay nhan thiy sy phan nan vé minh tir nhan, vién;

Thi€u nu cudi, thiéu sy chan thanh.

3. Lién quan dén sy phuc vi:

- Faai chd qua 1au @€ duoc phuc vy,

- Thi€u s hd trg vé hanh ly;

- Phong khong gon gang, ngan nap;

- Khé khin trong viéc str dung dién thoai;

- Bi nh& cac cudc goi bao thuc;




- Thic 4n qué t& hodc ngudi lank;

- Phét 16 nhirng yéu cau xin thém.

4. Bit thuong:

- Khéng cé ho boi;

- Thiéu phuong tién giao thong cong cOng;

- Thoi tiét xdu

Nhén biét nhitng phan nan cta khach:

- Bang miéng:

e Phan nan véi nhan vién I€ tan;
e Phan nan vdi nhan vién khac trong khach san.

- Bing vén ban:

e Phiéu khiéu nai danh cho khach;
e Phiéu tham do.

- Theo ddi khiéu nai: Dung mot cudn sd nhét ky
lam vigc d€ ghi lai nhitng khi€u nai ctia khach va tim
ra phuong hudng giai quyét.

Xie li khiéu nai cia khdch: Gom 4 budc nhw sau:

1. Lang nghe:

- Cho khéch thay dugc sy tap trung cht y ctia ban;

- Biét on khach va ghi nhén khi€u nai ctia khach;

- The hién sw ddng cAm - dé khach thdy duwoc ban
dang quan tim dén van dé do;




- Diét ra nhitng cau hoi d€ biét chinh xac van dé
ma khach phan nan;

- L3p lai nhitng khiu nai cua khach bang cach
riéng cuia ban d€ xac nhan 1a minh hiéu van d¢;

- Ghi chép lai cac y quan trong;

- Yéu cau khach hoan thanh phi€u nhéan xét nhuw
mot quyén lya chon.

2 . Dap lai:

Xin 16i:

- Né6i rfing ban rat 14y lam ti€c vé sy viéc nay bat
k& 1a ban tin hay khong;

- Tranh tinh trang d5 16i hodc bao chira;

- Chan thanh, dimng c6 méy moc;

- Hay diéng trén phuong dién ca nhan, phai
xung “t6i” khéng duoc xung “chang t6i”.

Giai quyét:

- Cung cdp nhiéu lya chon dé khach chon mot
giai phap;

- L&y quyén s& hitu van dé - khi mot giai phap
¢6 thé chip nhan di duoc lwa chon thi hiy néi vei
khach diéu ban sé lam dé stra chita van deé.

o Giai thich cho khach biét ban sé& hanh dong

nhu thé nao;




e Giai thich cho khach biét nh&ng nhan vién

khac sé hanh dong nhuw thé nao;

© Noi cho khach biét khi nao hanh dong d6 sé

dwoc thuce hién;

e Dua ra thoi gian phit hgp nhét d€ hoan thanh

hanh d{ng dé.

3. Hanh déng:

- Néu 6 thé, hay ty minh quan tdm giai quyét
van dg;

- Lién hé vdi nhitng nguoi thich hop dé giai
quyét van de;

- Theo déi tién trién ctia nhitng ngudi thyc hién
giai quyét vin d@. |

4. Theo doi:

- Khi hanh ddng da dugc thyec hién, hoi lai khach
dé€ xem liéu khach cé hai long véi giadi phap dua ra
hay khong; )

- Bao cao lai toan b6 sy viéc, hanh déng da thyc
hién va dua ra két luan.

Dirng bao gio n6i “khong” ,

Khi xi¢ ly cong viéc lién quan dén khach hang,
diéu quan trong chiing ta can ghi nhé la khach hang
luén ludn diang ngay ca khi ho sai.




Khach c6 thé dua ra nhitng yéu cau bat cit lic
nao. Thinh thoang ho con dua ra nhitng yéu cau qua
déng hodc nhitng yéu cau khong thé thuiec hién dugc.
Nhung chiing ta khéng bao gid dugc phét 1o 1o dé
nghi ctia khach; hy vong ho s& quén diéu d6. Nhung
khi khach yéu cau diéu gi ma ban khong thé thyc
hién dwgc thi dirng bao gio néi “khdéng”. Thay vi
vay, ching ta hiy nghi ra nhiéu cich khic nhau dé
c6 thé gidi quyét van dé cua khach. Ngay ca khi
khach khong chap nhan nhitng cach dd thi chiing
ta ciing chitng minh ring ching ta quan tim va
cd ging hét sttc. D6 sé 1a difm t6t trong mit
khach hang.

Trong méi treong phuc vu chuyén nghiép, néi
“khong” thi sé khong giap dwgc khach. Khi ¢ van
dé, moi nguoi déu mudn dugc giup do khi tim dén
chang ta.

D3Au sao, ai lai thich nghe ciu tra 16i “khéng” chir?
Vugt qua mong dgi caa khach hang

Ste dwig cac ki nang giao ti€p tich cyec véi khach
hang. C6 5 ki ning giao ti€p tich cyc véi khach hang
can phai nam rd:

1. Dién mao chuyén nghiép:

- Duy tri m{t tac phong thanh lich, gon gang;




- Dbng phuc diing yéu cdu, sach™sé va ludn cé
bang tén;

- Chi mang mét s§ d6 trang sic thich hop, theo
tiéu chuan cho phép.

2. Su than thién:

- Lubn twoi cudi véi khach; thé hién ngdn ngir
ctt chi va giao tiép bing mit tot;

- Chao ddn khach nhiét tinh.

3. Tac phong lich sy:

- Danh cho khach sy quan tim nhiét tinh, khong
bi xao nhang;

- Hay d6i xir trdn trong véi khach;

- Hay goi tén chinh thirc ctia khach, vi du nhuw:
Ong Smith, BA Nguyén,...

4. Sy dong cam:

- Hay d8i xit véi khdch nhu nhitng ca nhan
riéng biét;

- Thé hién sy nhay cam vdi cam xic cia khach.

5. Sy phan hoi:

- Dap ting nhu cdu cd nhan cia khach;

- Phéi hgp nd lyc véi nhitng ngudi khac d€ dép
ung nhu ciu caa khach;




9 CA AY AN G TOT
ACH HANG TRONG

LAN PAU TIEN

1. Hay tich cwc: Tat cA moi nguwoi déu mudn tiép
xuc voi nhitng ngudi than thién va tich cuc, lam cho
ching ta cdm thdy thoai mai. Vi vay dé dé dang két
ndi vdi nhirng ngu'(n xung quanh, ching ta can thé
hién m§t thai d§ tich ciec thong qua cac cugc hoi thoai
va ngdn ngit ctr chi. Chao dén nguoi mdi voi mot nu
cudi chan thanh 14 rdt quan trong. Ngoai ra, c8 géng
gitt cho cugc ddi thoai theo chiéu hudng tich cuc hosc
it nhat la nhitng chu dé trung lap.

2. Chi y dén ngbn ngik cir chi ciia ban: Hau hét sy
giao ti€p ban dau cia chung ta déu thong qua ngon
ngi¥ ciz chi, c6 nghia 14 ban sé gdy mot 4n twong nhat
dinh ban dau ddi véi ngudi khac ngay ca truedc khi
ban m& 1oi. D& phat huy t5t nhat diéu d6, ban hay c6
ging duy tri "ngdbn ngit ctt chi m&" nhu khong
khoanh tay hay vét chéo chan, dong thoi nghiéng:
ngudi vé phia ngudi d6i dién sé gitip ban dé tiép cén
hon, thoai mai va cdi mé hon cho cudc hdi thoai.




3. Chii : Viéc gy &n tuong t5t bing cach thd
hién ring ban cé vé thich thii va quan tdm dén
nhitng gi nguodi khac néi va hudng tng phu hop
theo céu chuyén la rat quan trong.

4. Dt cdu héi: Néu ban dang cam thay hoi hdp,
lo ldng vé viéc gép mdt ngudi méi ndo d6 hodc viéc
tao an tuong t6t vdi ho, ban 6 thé lam nhe bt ndi lo
bang cich chuin bi mdt s8 ciu héi. Hau hét moi
ngudi thich ndi vé ban thin minh, nhw vay ho sé bi
thuyét phuc bai sy chu d4o va ki ning ling nghe t&t
ctia ban. Hay hoi cdu héi mé d€ giir cugc dam thoai
ludn tiép tuc.

5. Giao tiép bang mat: Rt khé khin d€ duy tri
giao tiép bing mit néu ban dang cam thay lo lang
hodc nfu mit ctia ban cit ddo dac nhin xung quanh
cin phong trong khi dang néi chuyén, ban c6 thé bj
hiéu [Am ré“mg ban khong quan tim dén cudc hodi
thoai hodc dang kiém cé dé€ két thuc nd. Hay thi
phuong phép tam giac, liéc nhin tir mat nay dén mat
kia, i t¢i miéng va nguoc lai.

6. Thé hién sw hai huedc: Ngudi ta thuedng bi cudn
hit theo nhitng ngudi 6 thé 1am cho he cudi va ludn
c6 sw hai hudc trong moi tinh huéng. Tuy nhién, ¢
ging tranh xa nhimg chu dé ché nhao va cic chu dé
gdy tranh cdi, va ciing khong duoc lam maét uy tin
cua ai do.




7. Tim mgt diém chung: Ban sé phai tim cho dwgc
diém trong dong khi gdp mot ngredi moi. Cho du dé
1a mét s¢ thich chung, sy hai hwdc giong nhau hay 1a
nhitng ngudi ban chung, tim ki€fm moét cai gi d6
chung cé thé gitip ban két ndi vdi nhitng ngudi xung
quanh ban va giit cho cudc trd chuyén dién ra than
thién hon.

8. Chudn bi kij luong ¢ nha: Néu ban s.":"lp tham du
mét cudc phong van xin viéc hodc cudc hop kinh
doanh, diéu quan trong la ban phai tim hiéu truwéc ve
cong ty déi tdc va nhitng gi ho mong doi & ban. Viéc
trang bi kién thirc trede la di€m m&u chét @& chién
thing va gitip ban tao an tuong tuyét voi véi ddi tac,

9. Dieng suy nghi qud nhitu vé mét van de. Viac
chuéin bi kj ludng cho mot cudc gdp mit quan trong
[in d4u tién c6 thé gitp ban nb luc va dat hiéu qua
t6t, tuy nhién suy nghi qué nhi€u vé viéc 1am thé nio
ban c6 thé vugt qua nguedi khac ¢ the 1am ban tap
trung qua nhleu vao viéc tao &n tugng véi ho va 1am
ban lo ling b&i 18i va khong chuy vé nhirng gj nguoi
khic dang néi. Hay c6 gang tp trung vao nhitng gi
dang xay ra xung quanh ban.




DE CO MOT CONG VIEC

Nganh dich vu khach san phat trién ciing c6
nghia la cac co hdi lam viéc trong nganh khéch san sé
ngay cang tang cao.

Ca nhitng 6ng chti 1an khach hang déu dang rét
quan tam cha y dén cac kj ning cta nhitng nguodi
lam trong nganh khach san.

‘D€ c6 co hfi tim duge mot viéc lam trong nganh
khach san, chung ta can phai trang bi cho minh
nhitng kién thitc can thiét thong qua gido dyc va dao
tao d€ co thé dap ung dugc nhitng thir thach cua
nganh ndy, nham thic ddy ching ta dat dwoc
muc tiéu. ”

Tim viéc lam trong nganh khach san can phai nd
lxc. Xac dinh duwgc cong viéc chuwa phai la xong,
chiing ta con phai ndp don xin viéc viéc, chuan bj
cho mét cudc phong van, tham dy phong van, doi
khi ¢6 cudc phong vdn thit hai va sau do, thuong thi
ching ta phai cho doi mét thoi gian dai trudc
khi nghe dugc thong bao tring tuyén. Gidng nhuw




“hau hét moi thit trong cudc sdng, cd nhitng budc
phai tudn thii 4 t6i da hdéa co héi thanh cong ctia
chung ta.

Trong qua trinh tim ki€m viéc lam, c6 rat nhiéu
noi ban cé thé tham khao thoéng tin, nhung trudc hét
ban phai xac dinh cédc linh vizc trong nganh khach
san ma ban quan tim nh4t. Diéu nay sé gitip ban tim
dugc mét cong viéc phu hop.

Bdo chi: M6i thanh phS déu c6 nhiing to béo dia
phuong dang tai nhitng thong tin vé co hdi viéc lam
trong nganh cng nghiép du lich va dich vu khach san.

Don xin viéc khong dwgc mong doi: Mot don xin
viéc khong dugc mong doi xay ra khi chung ta njp
don vao mdt t§ chizc nao d6 cho mdt vi tri ma chiing
ta khong biét 12 ho c6 nhu cau tuyén dyng hay
khong. N6i cach khic, viéc nOp don cia ching ta 1a
khong dugc yéu céu, nhung khong nhat thigt 1a
khéng dugc hoan nghénh.

Mt don xin viéc khdng dugc mong doi o6 the cung
cip cho nha tuyén dimng tiém ning mét diu hidy 5t ve
ban 14 ai va nhimg kj ning ma ban 6 thé odng hién cho
t8 chizc. .. N6 ciing cho thay la ban o6 séng kién,

Thong qua dién thogi: St dung dién thoai Ta mot
cach hiru hiéu nhat vé thoi gian d€ tim nguodn co hoi
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viéc lam. Cac Trang Vang trong danh ‘5’2_1 dién thoai,
cac tap chi, the muc thwong mai du lich sé cung cap
danh séch cac td chizc.

Tich cuc di bg: Di bd khdp noi va ghé vao hoi
thim cac 6ng chu tiém ning ciing 1a mdt cach tot dé
tim viéc.

Bang cach ghé tham tryc ti€p cac 6ng chi, chiing
ta da thé hién cho 6ng chu thdy dugc sy sang kién,
su ham mudn va sg tan tuy cia chung ta. N6 ciing
cho 6ng chii co hdi nhin thay ching ta tdn mét nita,
diéu nay sé khong xay ra néu chung ta goi dién thoai
hay gtri thwe cho ho.

Thong qua mang Internet: Nhitng ngudn chinh vé
thong tin va co hdi viéc 1am thoi nay ludn s@n cé trén
mang Internet.

Truede khi goi di mét 1a thu that chudn véi hy
vong rang ai d6 s& cho-ta mdt co hdi dugc phong
van, ban can phai ti hoi minh tredc da:

- Day c6 phai la loai c6ng viéc ma minh dang
tim khong?

- Day c6 phai la loai hinh t6 chit*c ma  minh
mudn lam viéc vdi ho khong?
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- Minh cé nhitng bang cip va kinh nghiém lién
quan khéng?

- Vi tri ¢6ng viéc nay c6 hudng minh dén dugc
muc tiéu nghé nghiép khong?

N&u ban c6 thé tra 1di “C6” véi nhitng cau hoi
nay mét cach thanh that thi hay viét don xin viéc.

Chuén bi cho mot cudc phong van: Mot khi ban
dugc moi dén phdng van, viéc chudn bi ca vé thé
ch4t 14n tinh thén la‘'rdt quan trong. Ching ta cé thé
12 mot trong s6 nhiéu ngudi dwgc phong van, vi vay
ching ta cdn phai chic chin riang ching ta da sin
sang d€ dugc noi bat trong dam déng do.

Vai buéc dé chudn bi: Chiing ta cang biét nhiéu vé
éng chu tiém ning, ching ta cang dé gy &n tugng
véi nhiéu ciu héi ma trong d6 cé it nhat mét ciu hoi
vé sy hiéu biét caa chung ta d6i véi t6 chic d6.
Nhirng cum tle ph6 bién ma chiing ta phai biét 1a gi?

- T6 chikc nay 16n ¢ nao?

- T8 chite nay cta ai?

- Nhiing tinh, thanh hay quéc gia ma t§ chic
ndy dang c6 co s¢ hoat dong?

_mtmbngkhéchchinhcﬁaho la ai?

- Danh tiéng cua t6 chiec nay 1a gi?




Néu c6 thé dugc, hay cd gang tro ciiuyén véi cac
nhan vién dang lam viéc trong t6 chitc d6 va tim ra
ly do tai sao vi tri cong viéc d6 dang dugc tuyén. Ban
cang biét nhiéu thi trong cudc phéng van ban cang
c6 co hdi t6t ¢€ nha tuyén dung thdy dugc rang ho
duoc loi thé nao khi tuyén dung ban vao lam viéc.

Dy doan trudc cac cau hoi: Mot s6 cac cau hoi
chung thuong dugc hoi trong cac cufc phong van:

- Vé hoc van, ban giéi nhitng mén hoc nao?

- V& s& thich, ban thudng 1am gi trong thdi gian rdi?

- Mat manh va mat yéu cua ban la gi?

- Ban bé ban nghi gi vé mit manh va mit yéu
cua ban?

- Ban mudn & dau trong thoi gian 2 hodc 3 hoidc
5 nam?

- Muc tiéu nghé nghiép ctia ban la gi? .

- Ban ¢4 thé c6ng hién cho cdng ty nhitng gi?

- Tai sao cong ty nén tuyén dung cac ban?

- Lam viéc & day sé anh hwdng thé nao dén doi
song xa hoi va giai tri cia cac ban?

Bang cach chudn bi cic ciu tra i cho céc cau
hoi d6, ban c6 thé tra 16i mdt cach hiéu qua va ty tin,
cho chiing ta co hji t8i da d€ co thé cd dwge viéc lam.
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Nhitng cdu héi ching ta sé héi: Tai hau hét cac
cudc phong van, ngudi phdng van cua cong ty sé hoi
liéu ban c6 bat ky cdu hoi nao khdng, do vay ding
d€ bi ling ting hay bi méat binh tinh. Hay chuan bj it
nh&t mét cu hoi d€ hoi nha tuyén dung. Bing cich
it cu hoi, mot Ian nira cho thdy rdng ban rat quan
tam va da chuin bi cho cudc phong véin.

M6t vai cdu hoi goi Y ma chiing ta c6 thé héi:

- Cac co hdi nghé nghiép dang sin c6 cua t&
chikc 1a gi?

- C6 co hoi d€ dugc dao tao thém khdng?

- Khi ndo ban cé thé bit dau cOng viéc?

- Cong ty c6 ké hoach mé rong khong?

N6i chung ban khong nén hoi vé lwong va phtic
lgi trong [an phéng van dau tién, trie khi vi tri d6
dwoc nhau ngay lic do.

Chuéin bi vé thé chat: Khi dugc phéng vin, diéu
quan trong 13 phai chi ¥ dén ca thé chit 14n tinh
than. Néu ban khong ngu du gidc hoic mét mai thi
cac cau tra 10i ctia ban s& tré nén chim chap va thiéu
s sdu sic. Th& chat khde manh thudng cai thién
dwgc kha nidng tri tué.



Cach ban thé hién minh sé cho nha tuyén dung
biét rat nhiéu vé ban. Khi tham gia phong van:

- Hay @n méc thich hop;

- Hay nhé @€ y dén tu thé, diéu bj, sy lich sy va
ca ngdn ngit cit chi phit hop nira;

- St dung k¥ nang nghe linh hoat;

- Tra 10i cac cau hoéi that chi ti€t nhung khong
dai dong;

. - Trinh bay sy quan tdm dén cong viéc;

- Hay mang theo mét ban sao ly lich va ban sao
cAc tai liéu hd trg va tham khéo;

- Hay ghi chu lai cho du ban cé thé izt nd di
ngay sau d9. It ra n6 ciing thé hién dugc sy quan tAm
cua ban khi ghi chép lai cac thong tin.

Dinh gid: Sau mdi budi phong van, xem xét cach
thé hién ctia ban cang khach quan cang t8t. Hoc hoi
tir nhitng sai [dm. Hay ty héi minh "Minh da lam gi
dang/sai?”, "Cau héi ma minh khéng biét cach tra
16i?", "Vé bé ngoai ctia minh cé thich hgp khéng?",
"Minh d3 st dung tat ca cic kj ning giao ti€p chwra?"

Viéc nh4n xét d4nh gia cho phép ban phin anh
lai cA nhitng di€u tich cyc va tiéu cyc da xay ra va
nhitng diéu can duQc cai thién, d€ [an sau ban ¢6 thé
st dung cac ky nang nay t6t hon.
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BAN SE LA MOT GIAM SAT?

Ban cé thé tré thanh mét nguoi giam sat vao mot
ngay nao d6 va sé chiu trach nhiém vé nang suat lam
viéc ctia nhitng nguoi khac. Néu diéu nay xay ra,

cudc sdng cua ban sé thay doi.

Nhitng cau hoi sé duoc dat ra:

- Ban sé san sang cho nhiém vu mdi nay?

- Ban sé c6 dugc sy kinh trong cua nhan vién
cap dudi?

- Nhitng nguoi da thang chirc cho ban sé hai
long vé ban?

Cau tra 10i ¢ trong cach ban thic day, danh gia
va xay dung mdi quan hé vdi nhitng nguodi ma ban
quan ly, vau khong khi lam viéc ma ban mang lai,
nhitng quyét dinh ma ban tao ra, va ca cach ma ban
quan ly thoi gian, cach sip xép nhitng céng viéc wu
tién, kha ning dua moi ngudi vao trong mdt tap thé
va kha ndng lanh dao ma ban thé hién qua vai tro
giam sat.

Dé lam dugc mot sy thay doi tir nhan vién thanh
mot nguoi giam sat qua la mot quyét dinh khé khan




va quan trong. Khi co hdi dén ban nén xem xét ca hai
mat tich cuc va ti€u cuc. Ban sé hanh phtc hon khi
lam mét nhan vién vi it trach nhiém hon?

Di€u nao sé cd y nghia v6i ban hon, toai nguyén
vi ]a mot nhan vién cé chuyén mén cao hay hai long
vi dwoc lam lanh dao?

Nhiéu nguoi can nhac khi tré thanh mét gidm
sat vi nhitng ly do sau:

- Th¢ nhat, khi la mdt giam sat, ban sé vira
cueong quyét vira mém déo. Ban phai lam vira long
ban quan ly, dong thoi lic nao ciing khién nhan vién
cam thdy thoai mdi. Nhiéu nguoi thdy kho cé thé
thuc hién dugc diéu nay.

- Thit hai, nhi€u gidm sat cam thdy mét moi vi
lwong chi tang hon nhan vién khong bao nhiéu ma
lai chiu qua nhiéu 4p lwc. Néu la nhéan vién thi chic
ho sé danh duoc nhiéu thoi gian hon cho gia dinh.

Quadn ly la gi? Quan ly la dua moi viéc vao trong
mot to chitc thong qua nhirtng nguoi khac. Diéu nay
c6 nghia la huéng nd luc cla tat ca moi ngudi vao
muc tiéu chung cta to chirc. Diéu nay thé hién rd
qua viéc dua ra y twong, truyén dat, 1én ké hoach, to
chitc, ki€ém soat va danh gia. N6 cling c6 nghia la tao




ra cic muyc tiéu va hudng nhéan vién tién dén ciac myc
tiéu d6. Quan ly c6 nghia la lanh dao.

Tuy nhién, vi trd quan 1y khéng phai danh cho
moi nguwdi va gidm sat 1a cip dau tién ctia quan ly.

Ai sé thanh cong trong vai trd la mdt ngudi giam
sat. Hay tht tra 16i nhitng cau hoi sau:

Cdu 1. Ban c6 nghi ban 14 m{t nguedi tham vong?

Cé Khéng
Céu 2. Ban c6 thuce s thich va cé tinh kién nhin
ddi vdi nguweoi khac?
Co Khéng

Cdu 3. Ban ¢4 trach nhiém véi quyét dinh ctia
ban khong?

Cé Khong
Ciu 4. Kiém dugc nhi€u tién hon c6 quan trong
d6i vdi ban? "
Co Khéng

Céu 5. Ban ¢6 hanh phuc hon khi géch vac nhiéu
trach nhiém hon?
Co Khong




Céu 6. Ban mudn xt¢ ly nhitng vaft dé lién quan
dén mo6i quan hé ctia con ngwdi hon la nhitng van dé

vé may moc?

Cé Khéng

Cédu 7. Ban mudn ¢6 co hdi d€ chitng minh kha
nang lanh dao cta ban?
Co | Khong

Cau 8. Ban mudn dugc tye do dé’ lén ké hoach
hon la bi yéu cau phai lam gi?
Cé Khéng

Nhing cau hoi nay gilip ban dwa ra nhitng suy
nghi cua ban, chix khéng phai bao ban nén hay
khong nén lam mét gidm sat.

Néu hau hét nhitng ciu tra 10i cua ban la “c6”
thi vai trd gidm sit c6 vé thoai mai va hdp dan déi
vOi ban.

Con néu nguoc lai thi ban nén can trong hon.

Nhitng ciu hdi nay ciing gitp -cho thiy nhing
nhén t& quan trong lién quan dén viéc quyét dinh nay.
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KET LUAN

Mot thach thirc 16n d6i véi cac doanh nghiép
kinh doanh nganh khach san la lam sao phai hap dan
va gitt dugc s két hop hai hoa giira cac ky ning dé
ludn cam két c6 duoc mét dich vu tuyét voi.

Nhitng muc tiéu ca nhan ctia ching ta, dong luc
dé dat duoc nhitng muc tiéu d6 va kha ning dé nhan
ra cac co hoi dang dén la nhitng di€u duy nhat can
thiét ma ban can c6 d€ c6 thé cung cap cho mét nha
tuyén dung ti€m nang.

Tiép tuc hoc hoi va kinh nghiém c6 1& la nhitng
diéu can thiét cho ban d€ dat dwoc muc tiéu ctia minh.

T6i da va dang thuc hién nhitng budc dau tién
hudng tdi nhitng gi t6i hy vong la mgt sw nghiép lau
dai va bd ich trong nganh khach san. T6i muén nhan
co hdi nay dé chic cac ban thanh cong.

Nganh c61.g nghiép khach san la mét lya chon
nghé nghiép xting dang va sé gitp ban cé thém
nhiéu ky ndng song ngoai nhitng ky ndng dac biét

can c6 trong nganh.




Cac nhan vién lanh nghé trong linh vuc khach
san dugc khuyén khich dé tiép tuc cap nhat cac kién
thitc vé ky nang cho cong viéc ctia minh bang cach
tham du cac khoa hoc phat trién chuyén moén nhuw
khoa hoc Quan ly Khach san do Trung tam Xuc tién

Du lich Da I\_Ifmg thuc hién hai lan trong mot nam.

C)ng Amir Ahamad Mohamad chup hinh lieu niém
v0i cdc hoc vién khi két thiic khéa boi diong “Nghiép vu
qudn 1y khich san” duwoc t6'chire tai Trung tam xiic tién

du lich Da nang do ong tw nguyén giang day vio

thang 7 niam 2012




Nhiing tinh than khoe manh, nhiing co thé
manh mé, tinh than thé thao va canh tranh lanh
manh ciing rat can thiét dé thanh cong trong nganh
cong nghiép khach san. Sy tham gia tich cuc vao cac
hoat dong lién quan dén Du lich Pa Nang sé gitip
cac nhan vién lanh nghé trong nganh khach san thic
day tinh htu nghi va m¢ rong mang ludi giao tiép
ma sé giup chung ta dugc bén vitng trong viéc phat
trien nghé nghiép.

Ong Amir Ahmad Mohamad tai budi Lé trao gidi cho

cdc thi sinh dat thanh tich cao trong chuong trinh “Diém

hen miia he” dwoc to chirc vao thang 6 nam 2011 tai bai
bién thanh phd Da Ning.
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Amir Ahmac

e T6t nghiép CU nhan Kinh Doanh trudng University of
Western Sydney tai Uc vao nam 2000; Thac si Quadn Tri
Kinh Doanh taqi trudng Adam Smith University tai My
vao nam 2006

Amir Ahmad Mohamad Ia mét chuyén gia trong linh
vuc khach san vai rat nhiéu kinh nghiém ban than va
cd nhdng trdi nghiém qudc té: Tham gia vao [inh vuc
khdach san ké tu gitia nhting nam 1980, khéi dau céng
viéc tai Singapore cho Tap doan Goodwood Park voi
nhdng khach san nhu: Omni Marco Polo va The
Imperial Singapore. Nam 2000, Ong gil chiic vu T6ng
Qudn Iy tai khu nghi dudng Puri Mas & Bali, Indonesia.
Ong da ting lam céng viéc tu van cho nganh khach
san tai Sri Lanka, Malaysia va Singapore.

T& nam 2007 cho dén nay, 6ng gil chiic vu Téng
qudn Iy tai khach san 5 sao Hoang Anh Gia Lai Plaza -

Ba Nang.

N&m 1992, 6ng dat gidi thudng Dich vu Xudt sac - Thé
logi ¢& nhan (Khdch san, khu nghi mat va nha hang)
cla American Express; E’nnq khen vé viéc déng adp__
tich cue cho su phat trién kinh té - 1a thaliee
phé Ba Nang trong nam 20

Thanh phé Ba Nang - Van Hdu Chien trac

khen vé viéc da cé nhiéu dong go
xdy dung va phat trién glefe]

Du lich cho thanh phd Ba || |
trudng B6 Van héa Thé th
Anhfrao tang.
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Gia: 50.0004




