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Tom tit: Trong linh vuc cung cdp dich vu luu trii, quy trinh Knock - before - entering
Ia tiéu chudn bat bugc nham dam bao quyén riéng tu va an toan cho khdch hang. Viéc tuan
thu quy trinh nay thé hién su ton trong khéng gian cd nhan, dong thoi gép phan duy tri
chat lirong dich vu va hinh dnh chuyén nghiép cia khach san.

Tir khéa: Knock - before - entering, quy trinh, nhan vién, khach hang, tiéu chuan
dich vu,...

1. bit van dé

Viéc dam bao su riéng tu va an toan cho khach hang 1a yéu té then chét trong tiéu
chuan phuc vu. Pay 1a mét trong nhitng quyén loi co ban cua khach luu tra va 12 tiéu chi
quan trong trong danh gia chat luong dich vu khach san (O'Fallon, Michael J & Rutherford,
Denney G, 2007). Trong do, quy trinh tiép can phong khach mot cach lich sy, an toan va
dung chuan, 12 mot yéu té bat budc trong quy dinh caa hau hét cac hé théng khach san
chuyén nghiép (International Hotel & Lodging Association, 2019) va thuong dugc goi la
“Knock - before - entering” - viét tat 1a KBE.

Khach san Villa Hué, voi dinh huéng phét trién theo md hinh boutique va ch trong
cé nhan héa trai nghiém khéch hang, xem viéc thiét lap va tuan thu quy trinh KBE khéng
chi nham dam bao yéu té nghiép vu ma con thé hién gia tri ¢t 16i trong van héa phuc vu
tai dy: ton trong tdi da khong gian riéng tu cuia khéch trong suét thoi gian lIuu tra.

Bai viét nham phan tich y nghia, quy trinh thuc hién va d& xuat giai phap dao tao dé
ap dung hiéu qua quy trinh KBE, gép phan nang cao chit luong dich vu tai khach san Villa
Hué.

Trang tri phong VIP tai khach san Villa Hue
Ngusn anh: Fanpage Villa Hue Hotel
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2. Khéi niém Knock - before - entering?

Knock - before - entering (hay Knock - before - entry) 1a mot cum tir tiéng Anh chi
hanh dong gd ctra (Knock) va chd phan héi trude khi budc vao (before - entering) mot khu
vuc hoac mot khong gian riéng tu. Trong kinh doanh khach san, thuat nglr nay duoc hiéu
Ia nhan vién khéch san (nhét 1a nhan vién budng phong) can thuc hién hanh dong go cira
phong khach dang luu tra trude khi bude vao theo quy dinh.

Sinh vién thuc tap 4p dung quy trinh KBE tai khach san Villa Hué
Nguon anh: Villa Hue Hotel

3. Y nghia va tAm quan trong cia quy trinh KBE trong khach san

Quy trinh KBE duoc thiét lap nham dam bao rang nhan vién khach san chi vao phong
khi da c6 sy dong y rd rang tir phia khach luu tra; dong thoi tranh moi kha ning gy phién
todi hoac anh huong dén khach hang. Day khong chi 1a mot thao tac nghiép vu don thudn,
ma con thé hién ciia sy chuy@n nghiép va ton trong quyén riéng tu ciia khach.

Tuéng twong rang ban hay gia dinh dang luu tri trong mot phong khéch san, dot
nhién c6 ngudi mo khoa cira di vao phong ma khong hé bao trugc? Va tinh hudng hi hitu
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nay da ting xay ra ¢ nhiéu khach san. Di c6 nhiing truong hop khéch bay to sy bat binh,
phan tng gay gt va dé lai cac danh gia tiéu cuc trén cac nén tang dat phong truc tuyén
(OTA) nhu: Booking.com, Tripadvisor, Agoda, Traveloka hay Google. Piéu nay anh
huong khdng nhé dén hinh anh, thuong hiéu, uy tin dich vu va doanh thu cua khach san.
Nguyén nhan cua sai s6t ndy co thé xuat phat tir nhan vién moi chua duogc dao tao day du,
hoac tir sy chu quan ciia nhitng nhan vién cé kinh nghiém nhung thiéu nhat quan trong viéc
tuén tha quy trinh KBE.

Du véi ly do 1a gi, chi mot 1an vi pham ciing ¢6 thé dé lai hé qua khdng nho trong
nganh dich vu - von dat niang yéu t6 trai nghiém va sy hai 1ong cua khach hang. Do d6 viéc
nhic nho, dao tao va giam sét chit ché quy trinh KBE cua nhan vién bo phan budng phong
1a vo cing can thiét, nham xay dyng mot méi trudng phuc vu chuyén nghiép, an toan va
t6n trong tuyét ddi quyén riéng tu cua khach luu tra. Khong phai ngau nhién ma tat ca cac
khéch san duoc xép hang tir 3 - 5 sao trén thé gigi va tai Viét Nam déu thyc hién quy trinh
KBE. C6 mot s6 1y do nhu sau:

- Bao vé quyén riéng tu hop phap cua khach hang: Khach cé thé dang nghi ngoi,
thay do, hodc khéng muédn bi lam phién.

- Tuyét @i tranh nhirng tinh hudng nhay cam: Tranh gap phai tinh hudng khach
dang trong trang thai khéng phii hop dé nguoi khéac nhin thay.

- Han ché tuyét d6i nhitng phan nan, khiéu nai, danh gia tiéu cyc dén danh tiéng cua
khéch san: Thé hién tac phong lich su, quy ca va chuan muc ciia ngudi 1am dich vu.

- Nang cao hinh anh chuyén nghiép, thuong hiéu cua khach san: Mot sy ¢b hay tinh
hudng xam pham khong gian riéng tu c¢6 thé khién khach danh gia thip dich vu caa khach
san.

- Tuan tha tiéu chuan quéc té (1SO) trong hoat dong kinh doanh: Céc chudi khéch
san trén thé gisi ludn bat bugc tuan thu quy trinh KBE trong cung cip dich vu.

4. Nhirng tinh hudng va hé qua thwong gip khi khéng tuan tha quy trinh KBE

- Nhén vién m¢ cua khi khéng gd hoac khdng cho: Khéch gian dit, phan nan, danh
gia, viét phan hdi tiéu cuc.

- G0 cira phong khéach qua nhe, khong néi gi: Khach khong nghe thay, tuong rang
nhén vién ty dong di vao phong gay anh huéng tiéu cuc va cang thang khong dang co.

- Khéng nhin/Khéong kiém tra bién DND (Do not disturb - Khdng lam phién): Vi
pham nghiém trong quyén riéng tu cua khach.

5. Cac bwérc thuc hién quy trinh KBE

Quy trinh KBE duoc &p dung thuc hién ddi véi cac phong c6 khach dang luu tra

trong khach san va thong thudng dugc trién khai thuc hién qua 05 budc, cu thé nhu sau:
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Bude 1:
Xéc dinh diung thong tin

Buwoc 2:
Budc S:
Khiém ton, té nhi, tranh
gay tieng dong lém

G@ cira 1an thir nhat,
két hop 1oi chao/xung
danh, cho phan hoi

Budéc 4: .
e e o o Budc 3:
MO Cia UGN DUOE Lip lai thao tic gb cira
vao cham rai, thong o ( lan)
bao bang 101 noi

Quy trinh Knock - before - entering

- Buéc 1: Xéac dinh dung thong tin (s6 phong can phuc vy, thong tin khach luu tra,
dam bao phong dang c6 khach va kiém tra bién DND).

- Budc 2: G& cira lan thir nhat (voi 3 tiéng gd rd rang) két hop vai 10i chao/xung
danh va thdng bao muc dich. Vi du: Housekeeping! May | come in? hozc: Nhan vién budng
phong day, t6i co thé vao dugc khdng a? (Chd phan hoi trong khoang 5 - 10 giay).

- Budc 3: Néu khong c6 phan hoi, tiép tuc lap lai thao tac gb cira va thdng béo thém
hai 1an nita, mdi lan cach nhau khoang 5 giay.

- Budc 4: Trong truong hop khong nhan dwgc phan hoi sau ba 1an gé, nhan vién co
thé mo cira tir tir, budc vao cham réi trong trang thai canh bo va tiép tuc thdng bao bang
161 n6i (vi du: “Em/T6i xin phép vao lam phong a!”).

- Buéc 5: Trong moi tinh hudng, nhan vién phai giit thai do khiém tén, tranh gay
tiéng dong I6n hodc anh nhin thiéu té nhi khi vao phong khéch.

6. Mot s luu y khi thuc hién quy trinh KBE

- Néu c6 bién DND, tuyét d6i khdng g cira, ghi chli va quay lai sau.

- Luon ndi to, ro rang trudc khi budc vao phong khach: “I’m entering the room now
Sir/Madame/ Em/Tdi cd thé vao lam phong duoc khéng a?”

- Tuyét ddi khdng vao néu phat hién c6 dau hiéu khach dang & bén trong ma chua
€0 xac nhan rd rang.

- Néu khach dang hién dién bén trong, viéc vao phong chi duoc thuc hién khi cé su
dong y rd rang cua khach. Néu khdng, nhan vién xin 15i khach va nhanh chéng ra ngoai
mot cach lich su.
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7. Mot sb giai phap kiém soat chat lwgng va dao tao ndi bd vé quy trinh KBE

Viéc dam bao tinh nhét quan va hiéu qua trong viéc thuc hién quy trinh KBE doi hoi
khong chi niam bat vé Iy thuyét, ma con phai to chic giam sat va nhic nha thuong xuyén.
Doi ngii quan 1y dong vai tro chii chdt trong viéc xay dung va duy tri méi truong phuc vy
chuyén nghiép va cac cong cu kiém soat chat luong. Dudi day 1a mot sé giai phép cu thé:

- Hudéng din, dao tao thdng qua cac tinh hudng mé phong hoic déng vai (role-play):
Thuc hanh xir ly tinh hudng c6 khach dang luu tri trong phong.

- Sir dung checklist quy trinh cong viéc budng phong: Viéc xay dung checklist chi
tiét gidp nhan vién ghi nh¢ day du cac bude trong cac quy trinh ¢éng viéc, dic biét 1a quy
trinh KBE. Pay ciing 1a cong cu hitu ich trong qua trinh giam sat noi bd nham han ché sai
sot.

- Gin bién nhic nho, hoac ghi chu tai xe ddy budng phong lic dang thuc hién cong
viéc: Giup nhéan vién khéng quén quy trinh lam viéc.

- Kiém tra dinh ky qua camera hanh lang & khao sat khach: Giam sat chat luong
thong qua viéc tuan thu quy trinh trén thuc té dé c6 phuong an xtr ly kip thoi.

8. Lo két

Trong béi canh nganh du lich - khach san dang hudng dén nhiing tiéu chuan ngay
cang cao, viéc dam bao va duy tri nhimg quy trinh nhu KBE chinh 12 nén tang dé xay dung
uy tin, thwong hiéu bén viing cua mot khach san; qua do thé hién rd nguyén tic ton trong
khach hang - mot trong nhitng nén tang cdt 16i trong dich vu khach san hién dai.

Viéc chuan hda va thuc hién nghiém tlc quy trinh ndy tai khach san Villa Hué khéng
chi gop phan nang cao trai nghiém cua khach luu trd ma con dam bao céc yéu té nhu an
toan va tén trong khong gian riéng tu; tir d6 cing ¢d niém tin va sy hai long cua khach
hang, dong thoi khing dinh cam két cua khéch san déi véi tiéu chuan dich vu va chuén
muc dao duc nghé nghiép.

Qua bai viét nay, ching toi dé xuét cac giai phap cu thé dé khach san Villa Hué va
cac co s6 luu tra khac ap dung, nham giam thiéu ruai ro va tang sy hai long cua khéch hang.
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APPLICATION OF THE “KNOCK - BEFORE - ENTERING”
PROCEDURE IN HOUSEKEEPING SERVICES AT VILLA HUE HOTEL

Abstract: In the field of hospitality, the "Knock - before - entering” (KBE) procedure
is a mandatory standard to ensure guests’ privacy and safety. Adhering to this procedure
demonstrates respect for personal space while contributing to maintaining service quality

and the hotel’s professional image.
Keywords: Knock - before - entering, procedure, staff, guest, service standards, ...
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