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B.O c_o thic tEp tét nghilp

PHAN MO DAU

Tir trude dén nay, d4 c6 rat nhiéu cach hiéu khac nhau vé du lich va c6 rat nhiéu
cac cong trinh nghién ctru khoa hoc khac nhau dé tim hiéu ra sy ra doi va phét trién
ctia nghanh du lich. Va hau nhu cac két qua cia cong trinh nghién ctru déu di dén két
luan cho rang nghanh du lich ra doi khi x4 hoi 1an tht ( Nghanh thuong nghiép ra doi).
Va ngay nay khi néi dén hai tir “Du lich” khong cOn tro nén xa la nira. Du lich dan da
trg thanh mot hién twong vo cling pho bién trén pham vi toan thé gigi. Nghanh cong
nghiép du lich da 1a mot trong nhitng nghanh kinh té phat trién nhanh va d tré thanh
mot co cAu phan vo cling quan trong trong co cau kinh té ctia nhiéu qudc gia. Néu nhu
trong giai doan nhitg nam 50 nhu cau trudc hét cia con nguoi chi don thuan 13 “com
an, 40 mic ” _ “com no, 40 4m ”. Du lich lic d6 dugc coi 12 nhu cau xa xi ciia tng 16p
trén. Thi ngay nay clng Véi su phat trién ciia khoa hoc ki thuat, doi séng cia con
ngudi dd nhanh chdng dugc cai thién va nguoc lai thi stic ép clia doi séng cong nghiép
dé ning 1én doi sdng cua con ngudi. Do d6 sy can bang vé nhip sdng bi pha v&.Tir d6
nhu cau vé du lich da dan tré thanh nhu cau can thiét, tham tri 1a thiét yéu ciia con
ngudi dé phuc hoi strc khoé, nghi ngoi, tham gia vao cac hoat dong giai tri, phat trién
vé ca thé chat 14n tinh than, nang cao trinh d6 nhan thirc ... Kém theo d6 1a viéc tiéu
thu cic gia tri vé tu nhién, kinh té va van hoa. Du lich mang lai ngudn ngoai té 16n ma
hau hét cac qubc gia déu kinh doanh. Cac nude déu coi “Du lich 12 nghanh kinh té miii

nhon”, “nghanh cong nghiép khong khoi”.

Véi loi thé Ha Noi 1a thu do, 1a trung tam kinh té, chinh tri, vin ho4 cua ca
nude, 1a ddu mdi giao thong cia ca nude, dé gop phan quan trong vao sy phét trién
chung cua ca nudc nghanh du lich Ha Noi d& c6 timg bude phét trién dang ké 1a:
nhitng khu vire thu hat manh cac nha dau tu nudc ngoai. Ha Noi ¢6 didu kién t6 chirc
cac hoat dong du lich phong pht da dang. Ha Noi nam ¢ trung tim cua Bic B9, giira
ving dong bang chau thd Séng Hong ndi tiéng trll phd. Ha Noi 14 dat ngan nim vin
hién, co6 lich sir va nén vin ho4 lau doi, c6 nhiéu danh lam thang canh....CUng Voi su
phét trién cua luong khach vao Ha Noi thi co s vat chat cia Ha Noi ciing phat trién
nhanh chéng d&p tng nhu ciu an nghi cta du khach. Thi trudng khach san trén dia ban
Ha Noi hién nay kha da dang va phong phl véi nhiéu loai khac nhau. Nhiéu khach san
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B.O c_o thic tEp tét nghilp

cao tﬁng moc lén nhanh chéng nhu: Melia, Daewoo, Horison, Ha Noi Tower,
Nikko......Cac khéach san nay thuc su d4 lam thay d6i da thi cuia Ha Noi, dep hon, hao
nhoang hon.Trong thi trudng khach san da dang d6 nobi 1én loai hinh khach san lién
doanh, c6 sy dau tur ciia nude ngoai va c¢b co so vat chat ki thuat hién dai tién tién cling
Vv6i doi ngii can bo nhan vién khdng ngimg dugc dao tao trinh d6 nghiép vu nham phuc
du khach ngay cang tét hon. Chinh vi vay dé dap ung dugc chuyén nghanh hoc cua
minh: Nghiép vu nha hang khach san dé nang cao sy hiéu biét cling nhu trinh do
nghiép vu, em lya chon thuc tap tai khach san Ha Noi Daewoo, mot trong nhitng
khach san lién doanh l6n dugc danh gia 1a mot khach san kinh doanh c¢6 hiéu qua trén
dia ban Ha Noi. Vi vay trong bai b4o céo nay em xin gi6i thiéu khai quat vai nét vé
khach san Ha Noi Daewoo cling nhu thuc trang hoat dong kinh doanh cta khach san
nay ciing mot s6 ¥ kién danh gia vé khach san nay.

Mic du da cd gang hét sirc minh song do trinh d6 c6 han nén bai b4o céo cua
em chic chan s& khong tranh khoi nhimg thiéu s6t. Em rat mong nhan duoc su chi bao

dong gop ciia quy thay cd cling toan thé cac ban dé bai bao céo cau em dugc tot hon
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PHAN BAI CHINH
CHUONG I: NHUNG VAN PE CHUNG VE KHACH SAN HA NOI DAEWOO

So lwge vé qud trinh hinh thanh va phat trién ciia khdch san Ha Ngi Daewoo

***  Khéach sgn Daewoo

Tén tiéng Viét : Khach san Ha Ngi Daewoo
Tén giao dich quoc té : Ha Néi Daewoo Hotel.

Dia chi : 360 Kim Ma - Ba Pinh — Ha Ngi.
Tel : 84 4 8315000.

Fax : 84 4 8315000.

Email : Info @ DAEWOOHOTEL.com.vn

Website www.Hanoi Daewoohotel.com
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Pay 1a mot khach san duoc coi 1a biéu tuong cua sy phat trién, thinh vung cua
nén kinh té mé& cura, dugc khanh thanh vao thang 4 nam 1996. Daewoo Ha Noi la
khach san 5 sao hién dang nam trén duong Kim M4, Ha Noi. Khach san nam trong
quan thé trung tAm thuong mai Dacha Business Centrer Complex bao gom: 15 cin ho
trung cu cho thué rong 21721 m?, khu nha chung cu cho thué 15 tang véi 193 cin ho,
va khach san Daewoo Ha Noi 18 ting voi 411 phong dat tiéu chuan quéc té trong do

c6 35 phong dac biét.

Quan thé thuong mai duoc xay dung voi tong sd von ban dau 117 triéu USD.
bay 1a cong trinh cua sy hop tac tuyét voi gitta Soul Korean Industrial Gian Daewoo
va The State-Run Ha Hanoi Electronic company (Hanel). Dy 4an duoc bat dau khoi
cong xa@y dung thang 3 nam 1993 va khach san hoan thanh di vao hoat dong thang 4

nam 1996 sém hon so v&i ké hoach 1a 6 thang.

Thang 4 nam 1997 khach san Daewoo Ha Noi dugc cong nhan la thanh vién
cua tap doan nhimg khach san 16n trén thé gidi: The Leading Hotel of The World. Mot

tap doan 312 khach san sang trong c6 mit trén thé gidi.

Khéch san Daewoo Ha Noi c6 411 phong do mot cong ty thiét ké noi that cia
M§ va cong ty kién tric caa Han Qudc thiét ké. Véi kién trac bén ngoai mang tinh
hién dai nhung ndi that bén trong la sy két hop hai hoa gitra tinh trang trong tién nghi
ctia phuong Tay va nét gian di 4m ap ciia phong cach A- Pong. Hé théng phong dc va
dich vu ciia Daewoo Ha Noi duogc thiét ké sang trong dam bao chét luong ciia mot
khéch san qudc té 5 sao. Phong c6 dién tich nho nhat 1a 38m? va phong c6 dién tich
|6n nhat 1a 213m”.

Tir ngdy thanh 1ap di vao hoat dong cho dén nay khach san lién tuc dén
nhitng luot khach tir moi mién trén t6 qudc va trén thé gidi, lugng khach dén khach
san ngdy cang dong ching to uy tin va chat lugng phuc vu ciia khach san. theo théng
ké lugng khach nam 1999 dat 48.615 lugt, nam 2001 don 60.315 luot va cho dén nam
nay 2005 luong khach van tiép tuc ting. Trong sd doan khach dén véi khach san,
khach san rat han hanh duoc 13 noi dén tiép nhiing dai biéu cap cao trong va ngoai

nudc va la noi td chire nhitng cude hdi nghi quan trong.
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* V/j tri: khach san nam trong khu trung tAm ngoai giao thuwong mai chi vai budc
khong xa 1a cac dai st quan nhu: Nhat, Han Quéc, My. Khach san nam trong quan thé
khu thwong mai Daeha nén rat tién giao dich cho khach. Ngoai ra chi vai phdt tan bo 1a
dén khu trién 1am Giang V8, va 25 phut lai xe tir san bay Ha Noi dén khéach san. Vi tri
cta khach san khong chi thuan tién cho viéc di lai va giao dich cho khach ma con

thoang dep nhd phong canh hd va vuon tha 1¢ nam ngay canh.
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|. DICH VU AN UONG TRONG KHACH SAN.

Viéc to chue dich vu dn udng ciia khach san dua trén 4 nha hang, 2 quay bar
va bo phan kinh doanh tiéc va hoi thao véi ballroom thudc loai 16n nhat Ha Noi hién
nay. Kinh doanh an uéng 1a mot b phan mang lai nguon thu 16n trong hoat dong kinh
doanh du lich néi chung va dich vu Iuu tri néi riéng. La mot bd phan két hop lau doi
nhat v&i cac co so luu trd, bo phan thyc phém va do uéng cua mot khach san hién dai
day du cac dich vu 12 mot hoat dong phuc tap lién quan tdi cac chirc ning chuyén mon
cao. Nhiing khach hang kho tinh cta chiing ta sé danh gia chat luong ciia co s¢ luu tri
thdng qua chat lugng ciia dich vu an uéng. C6 kha ning dap tmg moi nhu ciu vé an
udng cho khach, bo phan in udng ludn cd gang phat huy hét kha nang ciia minh trong
cong tac tuyén chon nhan vién, nang cao ky thuat phuc vu va ché bién moén an dé dat
dugc hiéu qua cao nhat va lam khach hai Iong nhat. Doanh thu tir by phan in udng
trong khach san dat hon 1.000.000 USD/ nam.

Trong bdi canh kinh doanh khach san kho khan nhu hién nay, dich vu P & B
dugc cac khach san ddy manh hon bao gio hét, khi dé cap dén dich vu nay nguoi ta
thudng quan tdm toi 4 van dé 16n: 1ap thuc don, kiém soat chi phi, vé sinh an toan va
quan tri tai chinh

Duya trén kién thirc vé thuc pham d6 udng va thdng qua quan sat thyc té em
thdy, sy thanh cng caa P &B hay cua ting nha hang phan 16n dya vao chat luong
thyc ctia menu, vi menu phai phll hop véi nhu cau cua timg khach, phil hop véi chu dé
ctia nha hang, phd hop voéi mirc d6 kha niang cta nhan vién phuc vu va nhan vién ché
bién, viéc lap thuc don do cac bép truong va giam ddc nha hang 12 ngudi nude ngoai
thuc hién.

NGi tom lai, trong bat ky cong viéc kinh doanh nd0 quan tri tai chinh dwoc quan
tam hang dau tuy thudc vao quy mo nha hang va cung cach quan ly riéng ma quan tri
tai chinh 1a cdng viéc phtic tap. Tai khach san Ha Noi Daewoo, hoat dong tai chinh d6i

V61 bg phan F & B cling nhu vay.
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1. BO PHAN KINH DOANH NHA HANG CUA DAEWOO HA NOL.

1.1 Nha hang Cafe Promenade (Coffee shop): gom 54 ban, 110 chd, dit ngay tai tang
1 ctia khach san, ¢6 tim nhin thoang va rong ra phi bé boi va vuon cay ciia khach san.
Nha hang ndy mang dam phong cach Chau Au ca vé phuc vu lan dn udng va cach bay
tri ciia khach hang. Phong c6 thé dugc chia 1am hai phong riéng biét mdi phong phuc
vu duoc hon 50 khach. Thoi gian md cira tir 6h sang dén 12h dém. thoi gian phuc vu
bira an hang ngay:

Sang : tr 6.30h sang — 10.00h sang

Trua : tir 11.30h sang — 14.30h chiéu.

T4i: tr 18.00h chiéu — 22.00h tHi.

Nha hang chuyén phuc vu an tu chon (Buffet) sang trua t6i. Pic biét day 1a noi dién ra

C4C tuan 1& am thuc cia nhiéu qudc gia

Gia cac bira an trong nha hang hang ngay la 14 USD/1 nguoi/1 bira.
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1.2. Nha hang EDO (Nha hang Nhds): duoc dat tai ting 1 v6i 93 chd ngdi. Day 1a
nha hang mang dam phong cach cua dat nuéc hoa anh dao véi cac mén an do chinh
tay cac ddu bép Nhat Ban ché bién. Thoi gian phuc vu bira an ctia nha hang tur:

Bira trua : 11.30h sang — 14.00h chiéu.

Bita toi : 18.00h chiéu — 22.30h t6i.

Thuc don dic biét tir thir 2 dén thu 5.

Tat ca cac mon an ciia nha hang déu do chinh tay bép truong ngudi Nhat Ban
ché bién

Gia bira an Buffet ciia nha hang vao cudi tuan khoang 13.50 USD/1 ngudi.
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1.3. Nha hang Silk Road(Nha hang Trung Quéc): Pit tai ting hai day 1a nha hang
mang d4m phong cach Trung Hoa tir cic moén an, cach trang tri bay bién dén phong
cach phuc vu ciia nhan vién. Nha hang ¢ sy hd trg rat nhiéu cta cac dau bép Trung
Qudc ndi tiéng. V&i cong suét tdi da 105 nguoi trong d6 ¢o 3 phong dic biét ding cho

cac ban tiéc theo nhom hodc theo cac bac quan chire.

Thoi gian dung bira hang ngay dugc quy dinh:
Bita trwa: 11.30h sang — 14h chiéu

Bira toi : 18.00h tdi — 22.00h téi.
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1.4. Nha hang La Paix (Nha hang y): Dat tai tang 2 voi 82 chd ngdi. Nha hang
chuyén phuc vu cidc mén dn ¥ nhur banh Piza, ca hoi, tom...duoc chuan bj bai dau bép

ngudi Y. Nha hang dugc chia 1am hai phong va c6 thé phuc vu tdi da 14100 ngudi
Thoi gian dung bita ctiia nha hang:
Bira trura : 11.30h — 14.00h

Bira toi : 18.00h — 22.00h.

Gié cua bira tra va bira toi tir 12.00 USD-15.00 USD/1 ngui/ 1 bira.
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1.5. Ngoai ra bg phén kinh doanh héi thio (Banquet): CO vai trd rat quan trong trong

kinh doanh khach san n6i chung va by phan kinh doanh an uéng néi riéng. By phan

phuc vu mét luong khach rat 16n nén mang lai doanh thu cao cho khach san, hon nira

day 1a mot co hoi quang cdo rat 1on hinh anh ciia khach san.

Co s vat chat ky thuat ding cho
phong hoi thao, tiéc ciia Daewoo Ha Noi bao
gom 10 phong trong d6 phong Ién nhat cé thé
chira t&i 800 khach véi dién tich gan 60 m”.
bay 1a phong Grand Ballroom la phong tiéc
thudc loai 16n nhat Ha Noi hién nay. Phong c6
thé chia 1am 3 phong riéng biét khac nhau. Hé
thong phong tiéc phuc vu theo yéu ciu cua
khéch tir trang tri xap xép cho dén cac thé loai
ban ghé. Ngoai to chirc tiéc theo yéu cau cia
khach thi day 1a noi chi yéu to chirc nhiéu
cude hdi nghi hoi théo.

Su thanh cbng cia kinh doanh tiéc, hoi
thao va doanh thu va dich vu nay mang lai,
dic biét nhimg cudc hdi thiao mang tinh qudc
té. Pé dat dugc nhiing thanh qua nay la sy
dong gop rat nhidu yéu t6 mang lai, ngoai doi
ngd nhan vién mang tinh chuyén nghiép cao,
hé théng phong dc hién dai thi sy dong gop
nhitng tranh thiét bi phuc vu cho hoi nghi hoi
thao cling gop phan 1am cho to chuc kinh
doanh duoc hoan thién va dap ung nhu ciu

mong mudn ciia khach

12
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2. BO PHAN KINH DOANH QUAY BAR CUA KHACH SAN DAEWOO HA NOL.
2.1.Club Q (Entertaiment Bar): Cau lac bd nay duogc dit tai ting 1 phuc vui 65 chd

ngdi véi trang thiét bi phuc vu cho giai tri ddc biét hién dai nhu: Quay Ba dai va phuc
vu moi d udng, man hinh video, phong games, 5 phong hat karaoke véi rat nhiéu bai
hat cta cac ngdn ngit khac nhau nhu Viét, Nhat, Trung, Han...1 san nhay véi hé thong
am thanh va dén chiéu dat tiéu chuan rat cao.

Thoi gian mo cira hang ngay tir 18h chiéu dén 2h sang.

Cau lac bo con phuc vu an tu chon tir 11h dén 14.30h hang ngay.
2.2. Palm Court (Lobby lounge): dit tai ting 1, nha hang véi 78 chd ngdi ¢6 tam nhin
thoang rong ra bé boi rat yén tinh va nén tho. Khach co thé thuong thirc d6 uéng va
cac mon in nhe trong tiéng duong cam du duong, dic biét 1a nha hang c6 to chirc nhac
séng khi khach yéu cau.

Gio mo cura cua nha hang tir 9h sang-12h dém.
2.3. Lake View (Sky Lounge): dit tai ting 18, voi 50 chd ngdi. Pay 1a nha hang dic
biét va sang trong, tai moi vi tri khach déu c6 thé vira udng cafe vira ngdm canh toan
thanh phd tuyét dep. Nha hang ciing phuc vu nhac song theo yéu cau cta khach. Quiy
bar tai ting 18 khach san tan dung phong canh thién nhién va tao tam nhin toan canh

thién nhién va toan canh khach san.

Nha hang mo cira tir 10h sang dén 12h dém.
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11. BQ PHAN PHUC VU AN UONG TRONG KHACH SAN DAEWOO

1. NHAN VIEN CUA BQ PHAN PHUC VU AN UONG.

Chung ta danh gia tim quan trong ctia bd phan an udng d6i véi hoat dong kinh
doanh cua doanh nghiép néi chung va khach san néi riéng. Dé kinh doanh n udng cta
khach san dat hiéu qua cao nhd thu hut ngudn khéch ta khong thé khong nhic téi doi
ngii nhan vién phuc vu an uéng. Trong bo phan ndy ngudn nhan lyc duge danh gia nhu
mot nguyén lidu tr “san xuat, ché bién va cung cip” mot san pham vo hinh dic biét 1a
san pham phuc vu.

Khach san Daewoo Ha Nbi c6 tong s6 nhan vién khoing 600 ngudi. Con sb
nay qua thuc khong nho va luong nhéan vién con duoc bd xung lién tuc trong nhitng
thoi diém khach san déng khach. Luc lugng nhan vién phuc vu ndy tap trung cha yéu
tai b phan kinh doanh tiéc hoi thao, nha hang va room service. Ngoai bo phan t6 chic
tiéc va hoi thao thi sd lugng nhan vién nir trong bd phan phuc vu an udng chiém ty 18
kha cao 75%. Diéu nay phl hop véi nhu thuc té ma cong viéc doi hoi.

2. SO LUONG VA CHAT LUONG NGUON NHAN LUC CUA MOT BO PHAN
PHUC VU AN UONG TRONG KHACH SAN NHU SAU:
*Bg phdn kinh doanh ti¢c va hgi thdo:
-S4 luong nhan vién: 23 ngudi trong d6 c6 6 nhan vién nit va 17 nhan vién nam.
- Do tudi trung binh tir 18-35 tudi
- Trinh @6 hoc véan: 221 ngudi trinh d6 trinh do trung cap du lich hoic da qua dao

tao vé du lich, 2 nhan vién trinh d6 dai hoc chinh quy.

*Nha hang Coffe shop:
- S6 lugng nhén vién: 23 ngudi
- D6 tudi trung binh tir 20-30 tuoi.

- Trinh d6: 20 nguoi trinh d6 trung cép, 3 nguoi trinh do dai hoc.

*Nha hang EDO:
- S6 lwong nhan vién 12 nhan vién nir.

- P9 tudi trung binh tir 20-35 tuoi.

14
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- Trinh d6: 10 nguoi trinh d6 trung cép, 2 nguoi trinh do dai hoc.

*Nha hang La paix:
- S0 luong nhan vién 15 nguoi
- D6 tudi trung binh tir 20-28 tuoi.
- Trinh d6: 2 dai hoc, 13 trung cap.

*Nha hang Silk Road:
- S6 lugng nhén vién: 16 ngudi
- D tudi tir 21 dén 30 tudi.

- Trinh d6: 2 dai hoc, 14 nhan vién ¢ trinh d¢ trung cap.

Do cong tac tuyén dung chat ché két hop voi dao tao va phat trién ngudn nhan luc.
Khéch san Daewoo Ha Noi d& c6 dugc mot doi ngi nhan vién nhiét tinh chu déo va
c6 trinh d6 chuyén mon cao, 6 thé giao tiép bang tiéng Anh vé&i khach hang.

Nhung dé nang cao chat lugng dich vu ciing nhu tinh canh tranh, xtmg dang véi vi
thé 1a mot trong nhiing co s¢ kinh doanh khach san hang dau cua Ha Noi, van dé dao
tao can day manh hon nita dé ngudn nhan luc luon dap tng kip thoi véi nhu cau ngay
cang cao cua xa hoi. Pic biét 1a van dé dao tao doi ngil nhan vién méi ciing nhu dao
toa bo xung kién thirc kip thoi cho toan doi ngii nhan vién va can chi trong hon trong
bo phan phuc vu an udng. Chat luong phuc vu phu thudc vao ngudn lao dong va chat
luong cta ngudn lao dong lai phy thudc truc tiép vao cong tac dao tao va phat trién

nhan lyc trong khach san.

3. CO CAU TO CHUC TRONG BQ PHAN AN UONG CUA KHACH SAN

15
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Teng gi,m ®ec

Y

TrT ly gi,m ®@ec

Y

G8 bé phEn F&B

Y

Y

Trudng bo
phEn Banquet

v

Y

Y

Y

TrTly

v

Gi,ms.t

v

Nh@n vign
phéc vo

Véi co cau to chtrc chit ché va phan cong lao dong hop 1y tao diéu kién cho to

chirc cac hoat dong duogc dé dang hon nhd sy hd tro ciia cac nhan vién trong cing bo

phan.

Bo phan kinh doanh #n ubng ciia khach san dong gop dang ké cho doanh thu
cta khach san. riéng doi ngii nhan vién phuc vu trong bd phan kinh doanh in ubng

khong nhiing 1a lyc lwong lao dong chinh trong bo phan, dong vai trd truc tiép mang

G8 nhy hung Room Service Bar
vy oy v v
Nhy Nhy Nhy Nhy Trudng bo Trudng
hiing hing hung hiing phEn + +
\Y NhEt ¢u Trung + .y .y
T SR T TR S [ i
TTly | | TrTly | | TITly | | TITly vian
|2 B B
Gi,m Gi,m Gi,m Gi,m
s.t s.t s.t s.t
(IR 2 B |
8éi 8éi 8éi 8éi
trudng | | trudng | | trudng | | trudng
Y Y vy
Nhén Nhén Nhén Nhén
vign vign vien vign

san pham phuc vu dén khach luu tra trong va ngoai khach san ma ho goép phan 1 hinh

anh quang c4o tryc tiép cho khach san.

III. CO CAU TO CHUC CUA BQO MAY KHACH SAN DAEWOO HA NOL.

% Ban gidm doc: gom giam doc quan ly, tong giam doc va giam doc cac bo phan.

% Khéi quan ly:
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1. Phong Nhan sw: ¢6 5 cén bo nhan vién c6 nhiém vu thuc hién ché d6 chinh sach
cho nha nudc ban hanh, thuc hién chinh sach d6i v6i nguoi lao dong va xay dung ké
hoach dao tao nang cao nghiép vu chuyén mén cho can b céng nhan vién trong
khach san.

2. Phong Marketing va Sales: ¢6 5 nhan vién c6 nghiép vu lap ké hoach theo dbi thuc
hién cac chién lwgc Marketing va ban c4c san pham cho khéch.

3. Phong Tai chinh ké tedn: Lap cac bao cao vé tinh hinh tai chinh ciia khach san
dung thoi han, quy dinh cta b tai chinh, liét k& cac khoan chi tiéu trong khach san.

4. Phong Vdt tw : Thyuc hién cac chirc nang cho thé phong cua khach san phong nay
nam viing tinh trang phong hang ngay dé dam béo su sach sé& trong khu vuc khach luu
trd cling nhu cong cong dé bao 1én IE tan.

5. B phin Housekeeping (Té buong): chia lam hai bo phan nho giat 1a va to budng,
Chtic ning ctia bd phan nay la git sach tat ca do vai trong khach san.

6. Bé phdn F&B: Kinh doanh n ung 1a mot bo phan 16n va ciing 13 bo phan quan
trong quyét dinh sy thanh cdng trong hoat dong kinh doanh cta khach san. Chirc nang
ctia b phan nay 14 to chirc va cung cp cac mén an ngon cho khach, phuc vu céc kiéu
tiéc theo phong cach Au - A, phuc vu hoi nghi.

7. B¢ phdn Lé tin (Sanh): C6 chirc nang don khach khi khach dén khach san, 1am thu
tuc cho khach vao hoic roi khoi khach san, giai dap cac thac mic cta khach.

8. B phin Ky thudt: Phu trach bao vé str chira cac may moc trong khach san

9. B§ phidn Bép: Chuyén ché bién cac mon in dé phuc vu cho bo phan nha hang va

mot sb bod phan khac.

< CHUC DANH VA QUY DANH CUA NHAN VIEN PUNG PAU CAC BO

PHAN TRONG KHACH SAN
Quy danh Chtrc danh
Mr.Peter. Craig Martin Tong giam dbc
Mr.J.J.Molina Ph6 tong giam déc.
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Mr.B.R.Shin Giam ddc bo phéan an udng.
Mr.V.N.Thang Giam dbc bo phan room service
Mr.N.N.Long Giam dbc Cafe Promenade
Mr.N.V.Khanh Giam ddc nha hang Trung Québc
Ms.N.M.Thuy Giam dbc nha hang Nhat
Mr.T.T.Hai Giam ddc nha hang Y
Ms.T.S.Thuy Giam dbc Palm Court
Mr.N.Anh Quan ly Bar

Ms.N.K.Loan Quan ly Le Gourmet
Mr.H.T.Long Quan ly Club Q
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IV. CAC DICH VU PUQC CUNG CAP TRONG KHACH SAN.

1. Dich vu kinh doanh luu tru.
Bang gia phong cia khach san Daewoo Ha Noi.

Loai phong Gia phong
Guest Rooms

Deluxe Room $ 119
Executive Floor Room $ 139
Suites

Executive $ 129
Balcony Suite $ 239
Executive Club Suite/ Lake View $ 309
Executive Club Suite/ City View $ 309
Senator suite $ 899
Ambassador Suite $ 1200
Presidential Suite $ 2500
Royal Suite $ 4500

Khéch san ¢6 30 phong Superior, 300 phong Deluxe, 47 phong excutive Floor,
16 phong junior Suite, 13 phong Club Suite, 1 phong Excutive Suite, 1 phong Royal
Suite. Tét ca cac phong hudng ra phong canh hd hoic thanh phé va duoc trang bi day

du trang thiét bi hién dai nhat hién nay

2. Dich vu bé xung.
Ngoai kinh doanh nhing dich vu chinh khach san con rat nhiéu dich vu b6 xung

khac nhu nham tiang doanh thu cho khach san ciing nhu 1am thoa mén nhu cau mong
muén ciia khach hang:

+ Bé boi ngoai troi phia sau khach san trong mot khudn vién cay xanh, nai da
vOi phun nudc rat dep va sang trong. Bé boi ctia khach san dai 80m day 1a bé boi dai
nhat Ha Noi.
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+ Cau lac by chim séc sivc khoé (Fitness Centre). Phong tap thé duc va cham
soc sic dep véi cac dung cy hién dai, phong tim hoi, vat 1y tri liéu, san gold trong nha,

Beauty Salon, Massage...dam bao khach s€ c6 nhiing gidy phut thuc su sang khoai.

+ Hang ban sdn phdm lwew nigm, phong trung bay nghé thuét cira hang hoa,
dugc pham, quiy cung cap sach bao va qudc té...

+ Dich vu gigt Ia cung cap 24/24h phuc vu giat dd vai theo yéu cau cua khach.

Nhing dich vu nay dugc cung cép day di va an toan cho khach dam bao thap
nhét nhing rii ro c¢6 thé xay ra va dam bao tinh bao mat néu can thiét. H¢ thong an
ninh va an toan trong khach san Daewoo Ha Noi duogc rat coi trong. Piéu nay gop
phan quan trong 1a thoa m&n nhu cau caa khach hang va ngay cang thu hat nhiéu

khach hon dén v&i khach san dat tiéc va hoi théao.

CHUONG II:GIOI THIEU KHAI QUAT CO SO THU'C TAP VA NHUNG DANH
GIA CUA BAN THAN.

|. GIOI THIEU CO SO THU'C TAP:
Dot thuc tp vira qua em duoc sy phan cong va sip xép 1am viéc tai Nha hang
Silk Road (nha hang Trung qudc). Pugc sy gitip d& rat nhiét tinh ciia anh Nguyén Vin

Khanh Giam ddc nha hang Trung Qudc em d4 c6 dot thuc tap thuc su dat hiéu qua.
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Nha hang Silk Road dugc dat trén ting 2 cia khach san. Khach hang biét dén
nha hang véi nhitng mén an dic biét, ndi tiéng dén tir cac tinh ciia Trung Qudc. Co cau
ctia nha hang gom bén ngoai ¢o sirc chira vao khoang 102 khach va 3 phong VIP dic
biét danh cho nhiing d6i twong khach dic biét. Khach hang chi yéu cia nha hang
thuong 1a khach Trung Québc, Han Qudc va mot sé dong 1a khach Viét Nam, ho cam
thay hai 10ng véi cic mon an boi chiing rat phll hop va khong qué xa la véi nguoi
Nam A. Thyc don ciia nha hang gdm c6 ba loai: Alacarte menu, Set menu, va mot loai
thuc don rat dic biét c6 tén All you can eat. Loai thuc don thir ba rat pho bién & nha
hang bai véi loai thuc don nay khach hang c6 thé chon mén an thoai mai trong thuc
don sau d6 dugc phuc vu tai ban véi muc gia quy dinh_Budi trwa: $11.5"/pax va budi
t6i :$14 " /pax.Khdng chi c6 vay khach hang con biét dén nha hang voi cac mén an vo
cung dic biét c6 xuat xir tir Trung Qudc nhu: Stp vay ca map, Vit quay Bac Kinh,Bao
Ngu, Hai Sam,Ca Song va cdc mén an dugc ché bién trong ndi dat. Khach hang co
cam giac dugc sdng trong khong khi va thuong thirc nhitng moén in nhu dang & tai
Trung Québc bdi co sy cd6 miat cia bép truong Tang Tong Mao dén tr Quang

Tay_Trung Qudc.

11.QUY TRINH PHUC VU TRONG NHA HANG VA MQT SO NHAN XET
1.Quy trinh phuc vu:

Khéch hang s& dugc don tiép chu d4o tai cira chinh boi mot nhan vién Hostess
tiép d6 nhan vién don khach kéo ghé moi khach ngdi va dugc gidi thicu cac lai thuc
don c6 san. Phan viéc tiép theo thudc vé nhan vién phuc vy, nhan vién phuc vu trude
tién hoi khach xem c6 mudn ding d6 udng trude khong sau d6 ngudi phuc vu sé tiép
nhan yéu cau ciia khach ngay tai ban. Nhan vién phuc vu ghi order ctia khach theo thir
tu tir mén khai vi dén mén chinh va cui cing 13 mén trang miéng. Sau khi order song
thi nhan vién nhic lai nhitng gi ma khach yéu cau dé dao bao sy chinh xac. Nhiing
phiéu order dugc nhan vién phuc vu tiép nhan tir phia khach gdom 3 lién, lién thir nhét
dugc dit lai tai quay thu ngén, lién thé hai duoc chuyén ra bép, lién thir ba duoc
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chuyén ra Bar. Trong khi d6 nhan vién phuc vu ¢ bén trong phai dam bao dugce dd
udng cho khach trudc cac mén an. Trong qua trinh phuc vu nhan vién ludn luén quan
tam dén khach hang dé ¥ xem khach hang c6 mudn yéu cau thém gi khong, thuong
xuyén thay dia an cho khach boi dic thil ciia nha hang 1a cac moén an dugc bay bién
trén dia.

2. Danh gia:

So véi nhiing bai ly thuyét trén 16p va thuc té ngoai co sé em thay co sy khac
nhau . Ngoai co s khong qua phtc tap nhu ¢ trong 1y thuyét, cac thao tac dugce don
gian ho4 di rat nhiéu song phong cach 1am viéc can than hon, & moi lac moi noi quan
niém “ Khach hang la thwong dé luén ludn diing ”. Chinh vi vay nhén vién ciing can
phai ludén ty nang cao minh dé dap tmg nhu cau cta khach boi mdi mot dbi tuong lai

c6 mot nhu cau khac nhau veé so thich.

III. PANH GIA NHUNG LQI THE, THUAN LOQI, NHUNG KHO KHAN
TRONG THU'C TAP

1.Lgi thé, thuin lgi

Khach san Daewoo Ha Noi 1a mot khach san 5 sao nén moi phuong tién dich vu
ma khach san cung cép cho khach rat phong phu, da dang, hién dai. Qua dot thyc tap
nay em co dip lam quen va st dung trong qua trinh phuc vu khach, do dé khi t&i 1lam
viéc tai bat ky khach san ndo cung loai thi méi truong sé& tré nén quen thudc gitp tiép
can céng viéc nhanh hon va thuc hién cdng viéc ¢6 hiéu qua.

Vé6i mot khach san hién dai nhu vay hién nhién phai c6 mot doi ngii nhan vién
dugc do tao k¥ ludng va ddi véi cac sinh vién thuc tap khach san da sir dung hinh
thire dao tao trén cong viéc dudi su huéng dan ciia cac nhan vién ting dugc giri ra
nude ngodi huan luyén va da 1am viéc ¢ khach san tir nhitng ngay dau khai truong,
timg budc ting budc em da tiép thu duoc kinh nghiém phuc vu khach & mot khach
san hang dau cua thé gidi.

Khi thuc tap ¢ khach san Ha Noi Daewoo em dugc truc tiép phuc vu khach nén c6
thé coi ddy 1a co hoi tot dé nang cao kha ning giao tiép, dac biét 1a kha niang nghe noi

tiéng Anh. So v&i muyc tiéu thuc tap tot nghiép thi nhitng diéu em gat hai dugc chua
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nhiéu song d6 1a nhimg vén liéng thuc té quy gia gop vao kién thirc em da tiép thu
trong truong.

2. Nhitng phat sinh nhitng kho khan.

Cam giac bd ngd khi mot ai d6 bude vao mot to chirc méi la. em hy vong rang

v6i quyét tam va tinh than hoc hoi moi kho khin ¢ thé bi day 10i.

IV. NHUNG KHO KHAN VA THUAN LOI TRONG SAN XUAT KINH
DOANH KHACH SAN.

1. Nhitng thugn lyi.

V6i chinh sach mo cira ting cudng hop tac va phét trién du lich cta chinh phi
“dinh hudng phat trién du lich tir nay dén nam 2010” hinh anh duoc xay dung nhur 1a
diém dén an toan nhat. Cing véi né 1a sy dau tu caa chinh phu dé phat trién du lich tao
dong luc cho du lich Viét Nam phat trién, thu hat khach dén voi Viét Nam ngay cang
I6n ciing nhu doi véi Daewoo. Véi doi ngii nhan vién tré, nhiét tinh nang doéng va
duoc dao tao kha bai ban.

Ngoai ra khach san con c6 vi tri kha 1y tuong, dac biét ddi voi khach cong vy, gan
vuon thu thi 1¢ tao mot bau khong khi trong 1anh, gan rap chiéu phim Ngoc Khéanh,
gan bii dd xe cua hing hang khong Viét Nam, gan siéu thi, 4 mat déu 1a duong phd
gitp 6t6 di lai mot cach dé dang khi c¢d nhiéu doan khach ma khong bj tic nghén,
duong tir khach san dén san bay lai rat thuan loi.

Khéach san Daewoo ¢ hé thdng cung cép rat trung thanh, chat luong hang hoa
dam bao gia hop ly.

2. Nhitng kho khan.

Hién nay trén thanh phd Ha Noi c6 rat nhiéu khach san dat tiéu chuan quéc té,
diéu d6 1am tang tinh canh tranh trén thi truong khach san du lich.

Ngoai ra khach san Daewoo da di vao hoat dong duoc gan 10 nim nén cac hé
thong trang thiét bi trong khach san d4 bi hu hong nhiéu, c¢6 nhimg thiét bi rat kho sira
chira.

V. NHUNG PE XUAT KIEN NGHI.
1. Kién nghi.
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1.1. Déi véi nhin vién

Nhin chung cong tac dao tao cho nhan vién phuc vu trong bd phan in udng d duoc
khach san quan tam. khach san Daewoo ciing d to churc cac khod dao tao ciing nhu t6
chttc nhitng cudc thi cho nhan vién trong qua trinh lam vi¢c. Tuy chua thyc sy dat
dugce muc tiéu dat ra trong cong tac hay 1am thoa man hrong kién thirc dat ra cho nhan
vién nhung cong tic dao tao thuc su thanh cong khi ¢ sy hop tac gitra phong to chire
dao tao va phat trién v6i chinh nguoi tham gia. Nhan vién phai luon c6 y thirc trong
viéc hoc tdp ciing nhu trau doi chuyén mon nghiép vu, khong di mudn vé sém. Nhin
chung d6i ngii nhan vién phuc vu trong bd phan in ubng cua khach san da dat dwoc k¥
nang ciing nhu chuyén mon nhat dinh, nhung trong méi trudng canh tranh gay gat hién
nay va nhu ciu cang cao trong viéc thudng thirc am thyc thi viéc dao tao phat trién va
y thire tu dao tao luon phai duge mdi nhan vién dat 1én hang dau.

Nhan vién phuc vu phai luon cb gang dé hai long khach. Xing dang 1a nhan vién
clia mot trong nhing co sé kinh doanh khach san chat lugng hang dau Viét Nam ciing
nhu sy 16n manh cia bd phan an uéng khach san.

1.2. Véi ban lanh dao
0 Luwa chon b6 xung nhitng mé hinh do tao tot nhat.
0 Dit ra nhimg tiéu chuan can thiét cho dao tao vién
0 Ting cudng giam sat vé chit luong phuc vu dé do tao kip thoi.
0 Nim bat nhu cau thi truong dé co ké hoach dao tao bd xung.
2. Dé xuiit.

Sau 1 thoi gian thuc tap tai bo phan kinh doanh an uéng. La nguoi tryc tiép tham gia
phuc vu in udng tai bd phan an udng ctia khach san Daewoo . Em nhén thiy khach
san Daewoo Ha Noi thuc sy 1a mot khach san 16n manh va cé vi tri quan trong trong
viéc cung cép cac dich vu vé du lich ciing nhu nhitng dich vu bd xung khac trén dia
ban Ha Noi. Ngoai viéc cung cip dich vu luu tri hoan hao em nhan thiy b phan kinh
doanh an ubng cua khach san ciing ngdy cang phat trién va trg thanh mot trong nhiing
dich vu ching ma khéch san cung cip ciing chinh vi vy em nhén thdy can ning cao
trinh @6 phuc vu ctia nhan vién nha hang, dao tao chuyén nghiép co ky nang chuyén
mén cho timg b phan 1a diéu ma phong dao tao va phat trién nhan lyc can quan tim

luu y hon. Ngoai ra chung ta nén dat tén cdc mén an mang y nghi dac biét cho khach
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cam giac thém mudn duoc thuéng thirc chir khong don thuan chi giai thich cac nguyén

liéu lam nén mon an.
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KET LUAN

Trai qua qua trinh 2 nam hoc tap va tu dudng tai trudng Cao dang Du Lich Ha
nodi, duoc luyén tap nhitng bai thuc hanh that bo ich tai khoa Nghiép vu nha hang
khach san gio day dé trang bi cho em hanh trang quy gia budc vao cong viéc mai. Qua
qué trinh thuc tap tai khach san Daewoo Ha Noi em d& duoc trang bi kién thire chung
vé cac hoat dong chung cua khach san, duoc truc tiép tham gia vao cac hoat dong theo
dung chuyén mon va nghiép vu ciia minh “Nghiép vu Nha hang- Khach san”. Em
cling cam thay d6 1a mot diéu kién tot cho em sau ndy ¢ thém nhiéu kinh nghiém khi
budc vao cdng viéc sap téi. Em ciing xin tran thanh cam on trude hét 14 Khoa Nghiép
vu Nha Hang dic biét 1a thay gido Nguyén Tién Dung- Trudng khoa d4 tao diéu kién
dé em c6 thé thuc tap tai noi ma em mong mudn ngudi tiép sau ma em khéng thé
khodng ndi dén d6 1a cong day dd va quan tdm gitip d& tan tinh ciia cd gido cha nhiém:
Nguyén Thi Lién. Nhan day em ciing xin guri nhitng 16i cam on tran thanh nhat dén tap
thé cac thay co gido trong truong d gidp d& em rat nhiéu trong qua trinh hoc tap cling

nhu thyc té ngoai co sé.
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