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LOI MO PAU

Hién nay, du lich 12 mOt trong nh{tng nganh phét tri€n manh va c6 déng gép
nhi€u vio thu nhdp cla cdc quc gia trén th€ gidi. Nganh du lich phét tri€n nhu vay
ciing b3i do nhu cau di du lich cla con ngudi ngay cang nhi€u va dan trd thanh nhu
cau thi€t yéu, quan trong clUa cuQc sOng. Theo xu thé d6, nganh du lich Viét Nam
néi chung va nganh kinh doanh khach san néi riéng da c6 nhltng budc chuyén minh
16n. K&t qud ting truéng cla nganh du lich Viét Nam trong nhing nim qua cé su
déng gép quan trong cUa nganh kinh doanh khéch san. Vi sO 1ugng khich san dang
gia ting nhu hién nay doi hoi cdc khach san phai c6 cic bi€n phap d€ thu hit khich
va tU d6 khang dinh vi th€ canh tranh cla minh trén thi truOng. Cang ngay khéch
cang doi hoi cao vé chat lugng dich vu, song nhu ta biét thi chat lugng dich vu lai
phu thudc 16n vio cdm nhan cla tUng khach hang. D€ thod min tat cd nhu cau cla
tat cd cic khiach hang 1a van dé khé khin cUa doanh nghiép. D€ tao ra chat lugng
sdn pham cao can phai gidm thi€u sai sét trong quy trinh phuc vu tU ldc khéach tGi
cho dén liic khach r0i khich san.

Ciing nhu trong kinh doanh cdc nganh kinh t& khéc thi trong kinh doanh khich
san giao ti€p 1a van d€ quan trong, né gép phan vao su thanh bai clla mOt doanh
nghiép. Pac biét, trong kinh doanh khéch san giao ti€p cla b phén 1€ tan déng vai
trd dac biét quan trong. Thong qua dé ma doanh nghi€p c6 th€ thong tin, hudng
dan, gidi thich cdc phan nan hodc thdc mac cla khach. TU d6, c6 thé tim hi€u khai
thac cdc nhu cau cUa tUng loai khach khic nhau, ddp Ung va lam thod mén t0i da nhu
cau cla ho. BO phén 1€ tan 12 b0 phén dau tién va ciing 12 bd phan cudi cing ti€p
xtdc v&i khach, dugc coi 12 b0 mat cUa khach san dai di€én cho khach san chao dén
khéch, ddp Ung moi nhu cdu cUa khach khi luu 1ai va tién khach khi ra vé. Hoat
dOng 1€ tan gilr vai trd quan trong trong vi€c tao dung an tugng ban dau cla khéach
vé khich san. Thoéng qua 1€ tan ma khich c6 th€ danh gia dugc chat lugng cla
khach san c6 tOt hay khong. POng thdi ciing thdng qua hoat dOng 1€ tan khach san
bi€t dugc nhu cau cla khach va kich thich nhu cdu cUa khdch d€ khach san di dén
mOt chién lugc kinh doanh thanh cong.

Khach san SUN RIVER 1a mOt trong cdc khach san 3 sao nam canh cau song han,
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cung v@i mOt vi tri thuan 10i thi ddi ngii nhan vién trong thOi gian qua ciing dugc
d4nh gid kha cao ddc biét 12 nhan vién b0 phdn 1€ tan. Tuy nhién d€ hoan thién chat
luong phuc vu thi con gdp phai nhi€u van dé con tOn tai cdn khac phuc. Xuat
phat tU nhimg di€m trén, cing vGi s hudng dan tan tinh cla gido vién va nhing
kién thUc da trang bi trong truOng, t6i dd chon dé tai: “HOAN THIEN CHAT
LUONG PHUC VU CUA BO PHAN LE TAN KHACH SAN SUN RIVER” d€ lam

bai ba6 ca6 thuc tip cua minh.
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PHAN 1. CO SO’ LY LUAN
1.1. CO' SO’ LY LUAN VE BO PHAN LE TAN
1.1.1. Vai tro va nhiém vu t6 chwc hoat déng kinh doanh cua bd_phan Ié
tan tai khach san
a. Vai tro

B phdn 1€ tan 1a bd mat ca khach san 14 noi dau tién ti€p xiic vGi khach va Ia
"trung tdm than kinh" cUa khach san cho nén bd phdn 1€ tan déng vai trd rat quan
trong, b0 phén 1€ tan dugc th€ hién qua nhitng di€m sau, bd phén 1€ tin c6 chlc
ning nhu chi€c cau noi gilra khach vGi cac bd phan con 1ai trong khach san nham
thod man moi nhu cau cUa khéch trong khach san.

B phén 1€ tan 12 b mat cUa khéach san 1a noi dau tién ti€p xic v&i khach va 1a
"trung tAm than kinh" cUa khéch san cho nén b6 phan 1€ tan déng vai trd rat quan
trong san gitp cidc b0 phan hoat dOng 1 cich c6 k€ hoach tao nén 1 gubng mdy
thdng nhat.

B& phan 1€ tan déng vai trd chU dao trong cic hoat dOng phuc vu khéc.

BO phan 1€ tin déng vai trd quan trong trong vi€c tuyén truyén quang cdo cla
khéch san.

B phén 1€ tan déng vai trd ¢ van cho ban gidm dbc trong vi€c dé ra cc chién
luQc cac chinh sach kinh doanh cho khach san.

B0 phan 1€ tan déng vai trd dai dién cho khich san trong viéc ma rOng cic moi
quan hé lién doanh, lién k€t trong cong tic thu hiit khach cho khach san.

b. Nhiém vu

B0 phan 1€ tan déng vai trd ch dao trong céc hoat dOng phuc vu khéc.

B phan 1€ tin déng vai trd quan trong trong viéc tuyén truyén quang cdo cla
khéch san.

B6 phan 1€ tin déng vai trd ¢O van cho ban gidm dOc trong vi€c dé ra cic chién
lugc cac chinh siach kinh doanh cho khéach san.

B0 phén 1€ tan déng vai trd dai dién cho khach san trong viéc md rdng cic moi
quan hé lién doanh, lién k€t trong cong tic thu hiit khach cho khach san.

Chi phi cUa khéch.
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- Thanh toén va ti€n khéch.

- Tham gia vao cong tic quang cdo va ti€p thi cla khach san

- Vi c4c nhiém vu khéc.

1.1.2. Cac yéu cau déi voii nhan vién Ié tan
a. Yéu cau ngoai hinh, thé chat

- Ngoai hinh uu nhin, can d6i, khong dj tat, di hinh, khong maf bénh truyén
nhiém.

- Co’suc khoe tof.

- Co'ta¢ phong nhanh nhen.

b. Yéu cau kién thurc nghiép vu, hiéu biét

- Phai dugc dao tao va'co’chuhg chi vé'nghé'nghiép

- Co’ki'ndng giao tiép khach.

- Nim vuhg nhuhg quy dinh cua nghanh du lich noi chung va'nganh khach san
noi riéng tu'dé co’kiéh thu¢ cO ban vé'thanh toah, ké’toah va'tiép thi, hanh chinhh vin
phong.

- Nidm dugc 1 sd’quy tic ngoai giao, 1& nghi, phong tuc tdp quah, tdm ly khach
cua mOt sd'qudc gia.

- Biéf ro"ca¢ danh lam thiihg canh, ca¢ diém tham quan ndi tiéhg & dia phuong va'
cac vung lan can.

- Co’nhuhg kiéh thu¢ cO ban vé&'an ninh - chihh tri, kinh t&"- viin hoa - xa™hoi cua
dat nuac.

c. Yéu cau ngoaj ngw, vi tinh

- Ngoai ngu® tuy theo thuhan va'quy md cua khach san ma'nhan vién 18tan phai
dat dugc trinh d ngoai ngunhaf dinh.

- Tin hoc: biéf st dung vi tihh viin phong va'vi tihh chuyén nganh
d. Yéu cau dao dwc nghé nghiép

- Lam nhan vién du lich phai co’tinh that tha, trung thuc, co’tihh dong doi cao

trong cong viéc.
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1.1.3. So’ d6 két cau to chirc cua khach san

TOng giam doc

Phé tOng giam ddc

l v A\ 4 A\ 4 A\ 4 A\ 4 A\ 4

Khéi Tai Kinh Nhan Bao Cac Khoi

Iuu tri c%ﬁnh d(’)anh SU duéng BP phl_]c’vl,l
ké toan | | ti€p thi ) khiac ||4n ulng

\ 4 \ 4
— R S S
An || Le Buén g cac Bar Ch'e Cec
ninh || tan nha | | phuc bién diém
hano vu d6 man an| [nhiic vii
II"‘\’“(’I‘

Biéu 1: S0 db cO cdu t6 chlc cla khdch san
1.1.4. Méi quan hé giwra bo phan Ié tan va cac bd phan khac trong khach
san
a. Méi quan hé giika bo phan 1é tan véi bé phan budng
NOi dung trao d6i thong tin:
- Thong tin t{r 1€ tan dén bubng:

+ TrudGc khi khach check in, nhin vién 1€ tan bdo cho bd phén bubng biét
vé thoi gian, loai budng d€ nhan vién budng chudn bi phong & trang théi tOt nhat.

+ BO phén 1€ tan bdo cho bd phan bubng biét nhiing yéu cau (cho thém
g0i, thay khin tam, trai ciy, gidt 40 quan...), phan nan (nha v& sinh ban, mdy di€u
hoa bi hong...) cla khich c6 lién quan d€n chuyén mén cla b phén bubng nham
phuc vu khach kip thdi va tOt hon.

+ Khi khach thanh todn nhan vién 1€ tan bdo cho nhan vién bubng d€ nhan
vién bubng 1én phong ki€m tra khach c6 st dung dich vu nhu thitc udng clla minibar
hay khong, trang thi€t bi trong phong c¢6 con dU, hu hOng gi hay khong?

- Théong tin tir budng dén 1€ tan:
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+ BO phan bubng bdo cho 1€ tin vé tinh trang bubng, sO 1UOng budng da
dudc don dep va chua don dep.

+ BO phan bubng bdo cho 1€ tan vé€ tinh trang bubng, céc trang thiét bj
trong phong c6 bi hu hdng gi khong sau khi ki€m tra don dep va ki€m tra phong.

+ BO phan buOng chuyén héa don thanh todn ma khach da st dung dich vu
nhu gidt 1a cUa khéch cho 1& tan d€ khi lam thU tuc thanh todn nhanh va chinh xé4c
hon.

+ BO phan bubng bdo cho 1€ tan c4c hién tuong la trong phong cla khéc.

- Phuong tién chuyén tdi thong tin:

+ Nhan vién 1€ tan bdo cho nhan vién bubng chan bi phong trong thoi gian
ngdn va lic khach check in thi bang dién thoai, bd dam. Nhung chudn bj sO 1uong
phong 16n cho khéach doan thi 1& tin vlra gOi dién thoai vlra gGi thong bdo cho
bubng.

+ Nhan vién 1€ tan chuy&n yéu cau, phan nan cla khich thuOc chuyén mon
cUa b0 phan budng qua di€n thoai.

+ Khi khach thanh todn nhan vién 1€ tan bdo cho nhan vién bubng d€ nhan
vién buOng 1én phong ki€m tra khach c6 st dung dich vu nhu thlic udng cla minibar
hay khong, trang thi€t bi trong phong c¢é con dU, hu hdng gi hay khong thong qua
dién thoai.

+ BO phan budng bdo cho 1€ tan vé tinh trang bubng, s6 lugng bubng da
dugc don dep va chua don dep bang bi€u mau tinh trang bubng qua phdn mén
may tinh.

+ BO phan buOng chuyén héa don thanh toan ma khach da s& dung dich vu
nhu gidt 13 cUa khiach qua cho 1€ tdn bang bi€u mau héa don c6 trong phan mém
mdy tinh d€ khi 1am thU tuc thanh todn nhanh va chinh x4c hon.

+ BO phén bulOng bdo cho 1€ tan cdc hién tudng 1a trong phong cla khich
bang dién thoai.

b. Giika bd phén Ié tan véi bé phan nha hang
- Thong tin t{r 1€ tan d€n nha hang:
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+ Khach dat ban #n thong qua 1€ tan va 1€ tan chuyén yéu cau qua cho b0
phan nha hang d€ chudn bi.

+ Nhan vién 1€ tan bdo cho nha hang biét thOi gian khach dén d€ chudn bi
ban in, tiéc ludn & trang théi san sang.

- Thong tin ti nha hang dén 1€ tan:

+ Nha hang cung cép thuc don va nhitng Iuu y dac biét cho 1€ tan d€ 1& tan
giGi thi€u ban sdn pham tOt hon.

+ B0 phan nha hang chuyén héa don thanh todn cdc khodn ma khéch da st
dung dich vu tai nha hang hang ngay d€ 1€ tan lam th( tuc thanh todn.

- Phuong tién truy€n tai thong tin:

+ Khach dat ban #n thong qua 1€ tan va 1€ tan chuyén yéu cau qua cho b0
phén nha hang bang dién thoai va bi€u mau dat ban in.

+ Nhan vién 1€ tan bdo cho nha hang biét thsi gian khich dén bang dién
thoai.

+ Nha hang cung cép thuc don va nhitng Iuu ¥ dac biét cho 1€ tin bang
bi€u mau héa don qua phdn mém mdy tinh.

+ Nha hang cung cap thuc don va nhlng 1uu y ddc biét cho 1€ tan qua phan
mém mdy tinh.

c. Gitka phan bo Ié tan va bd phan bao tri
- Thong tin tlr 1€ tan d€n bd phén bdo tri:

+ BO phén 1€ tan chuyén yéu cdu cUa khich vé slta chlra trang thiét bi
hong héc trong phong cUa khich cho b0 phan bdo tri d€ kip thdi stra chlra va phuc
vU khéch.

- Thong tin t& bO phan bao tri dén 1€ tan:

+ BO phan bdo tri bdo tinh trang céc trang thiét bi sau khi sUfa cho b0 phan

1€ tan.
- Phuong ti€n truy€n tai thong tin:
+ BO phan 1€ tan chuyén yéu cdu cla khich vé slta ch(fa trang thiét bi

hong héc trong phong cla khich cho b0 phan bdo tri bang dién thoai.
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+ BO phan bdo tri bdo tinh trang céc trang thiét bi sau khi sUfa cho b0 phan

1€ tan bang dién thoai.
d. Giira Ié tan véi bd phan kinh doanh tiép thj
- Thong tin tir 1€ tan d€n bd phan kinh doanh tié€p thi.

+ BO6 phan 1€ tan gép ¥ ki€n vGi bO phdn kinh doanh ti€p thi vé nhiing kinh
nghi€m ma minh da rit ra duoc sau khi ti€p xiic v&i khach va truyén 1ai y ki€n cla
khach hang vé sdn phdm d€ dua ra sdn pham tOt hon nita.

+ Nhan vién 1€ tan hoi y ki€n cla b phan ti€p thi vé gid cla sdn phdm khi
khéch yéu cau gidm gia.

- Thong tin tU b0 phén kinh doanh dén 1€ tan:

+ BO phdan kinh doanh ti€p thi cung cdp cho 1& tin nhing Uu di€m va
nhitng ddc di€m nGi bat cUa sdn phdm, thoi gian ¢ chi€n lugc khuy€n mii, gidm
gid hay bang thay doi gia phong khi vao mia dong khiach d€ 1€ tan ndm dudgc thong
tin sdn phdm gidi thiu, qudng c4o cho khach hang mot cach tOt nhat.

- Phuong ti€n truyén tai:

+ B6 phén 1€ tan gép ¥ ki€n vGi bO phan kinh doanh ti€p thi vé nhiing kinh
nghi€ém ma minh da rit ra dugc sau khi ti€p xiic vGi khich va truyén 1ai y ki€n cla
khéch hang vé sdn phdm thong qua cic cuOc hop gilta cic bO phdn vGi nhau

+ Nhan vién 1€ tan hdi y ki€n cUa b phan ti€p thi vé gi4 clla sdn phdm khi
khéch yéu cau gidm gia bang dién thoai.

+ BO phan kinh doanh ti€p thi cung cdp cho 1& tin nhing Uu di€m va
nhng ddc di€m nGi bat cla sdn pham, thoi gian c6 chi€n lUgc khuy€n mai, gidm
gid hay bang thay d6i gid phong khi vio mila dong khach cho 1€ tan bang vin ban
thong béo.

e. Gitka bd phan Ié tan véi bé phan ké toan
- Théong tin t{r 1€ tan d€n k€& toan:

+ B phén 1€ tan ban giao hO sO da hoan tat va doanh thu trong ngay cho ké

toan sau khi két thic 1 ngay lam viéc.

- Phuong ti€n truy€n tai:
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+ BO phdan 1€ tan ban giao truc ti€p hd sO di hoan tat va doanh thu trong
ngay cho k€ todn sau khi két thic 1 ngay lam viéc.
f. Gitra bd phan Ié tan véi bé phan quan ly nhan sw
- Thong tin tlr 1€ tan d€n b phan nhan su:
+ Trudng bO phan 1€ tan dua ra tiéu chi tuy€n nhan vién cla b0 phan 1€ tan
cho bd phan nhan su d€ b0 phan nhan su dua ra thong bao tuy€n nhan vién.
- Thong tin tUf bO phan nhan sy’ dén 1€ tan:
+ B6 phdn nhan su ban giao nhan vién cho b phén 1€ tan.
- Phuong ti€n truy€n tdi thong tin
+ Trudng bd phan 1€ tin dua ra tiéu chi tuy€n nhan vién cla b phdn 1& tan
cho bd phan nhan su d€ bd phén nhan su dua ra théng bdo tuy€n nhin vién qua
nh(tng cuOc hop trudng cic bO phan.
+ BO phan nhan su ban giao truc ti€p nhan vién cho bd phan 1€ tan.
g. Giika b6 phéan Ié tan véi cac b phan cung cap dich vu trong khach
san
- Thong tin tU 1€ tan dén céc bd phan:
+ BO phén 1€ tan ti€p nhan khich dat mua céc dich vu va chuyén cho céc
b0 phan c6 lién quan d€ chudn bi.
+ L& tan bdo thOi gian khach dén s dung san phdm cho cdc bd phén cung
cap dich vu.
- Théong tin tUf cic bO phan dén 1€ tan:
+ Cdc bd phan khéc cung cap théng tin v€ dich vu cho 1€ tin dé€ 1€ tan gidi
thiéu dich vu cho khéch.
- Phuong ti€n truy€n tdi thong tin
+ BO phén 1€ tan ti€p nhan khach dat mua céc dich vu va chuyén cho céc
b0 phan c6 lién quan d€ chudn bi qua dién thoai.
+ L& tan bdo thOi gian khach dén s dung san phdm cho cdc bd phén cung
cap dich vu bang dién thoai.
+ Cac b0 phan khéc cung cap thong tin vé& dich vu cho 1€ tin d€ 1€ tan giGi

thiéu dich vu cho khich bang cc ban thong tin sdn pham.
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h. Giira Ié tan va bé phan an ninh

- B phan an ninh cling tham gia vao quy trinh dén ti€p khach vdi 1€ tan.

- BO phan 1€ tan bdo cho bd phan an ninh nh{tng hién tuong 1a trong khéch san
dé€ kip thoi phong tranh nhitng viéc khong hay xdy ra v4i khach va khach san.
1.1.5. Chu trinh phuc vu cua bd phan Ié tan

MOt chu trinh khich 12 khodng thdi gian tU khi khach lién hé v&i khach san dé
dat bubng, 1am thU tuc ding ky nhan buOng, 1uu tri tai khach san cho téi khi khach
lam thU tuc trd buOng va thanh toian moi chi phi v&i khach san. MOt chu trinh khach
dudgc chia lam 4 giai doan.

- Giai doan trudc khi khach dén khach san.

- Giai doan khach dén khach san.

- Giai doan luu trd tai khéach san.

- Giai doan khdch thanh todn trd bubng r0i khich san.

Hoat dOng cUa khich san 1a nhitng hoat dOng c6 sU tdc dOng qua lai v&i khich
sU tic dOng nay th€ hién m6&i quan hé yéu cau va su phuc vud moi khach san déu
dién ra mOt trinh tU g0i 12 trinh tu phuc vu khach.

MOt trinh tU phuc vu khach c6 th€ dugc thé hi€én nhu sau:

Chu trinh khich Hoat dOng phuc vu khach cla bd phén 1€ tan
Phuc vu khich Thanh todn
Giai doan trudc
khi khich dén Nhan dat budng
h 4 ~ > N 2
Giai doan khach Thuc hién thU tuc M tai khoan theo
dén ding k¥ nh&n phong ddi chi phi cUa
__ kivich
|Kiem toan ban dém
A 4 A 4
Giai doan khéich Thanh to4n cho Thuc hién thu tuc
1uu trd tai khach khéch trd bubng thanh todn cho khéch
?an r0i KS
Giai v doan
SVTH thanh todn tra Trang 12
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Bi€u 3. SO db trinh tU phuc vU khdch cta b0 phdn 1€ tin
a. Giai doan trwoérc khi khach dén khach san

- Khéch 1ua chon khdch san: Nhan vién 1€ tan giGi thi€u céc dich vu cla khéch
san phuc vU khach. Viéc khich quyét dinh tiéu dung dich vu cUa khéach san phu
thubc vao nhi€u yé€u to nhu:

+ An tugng 6t dep tl 1&n nghi trudc

+ Thong tin quang cdo cUa khach san

+ L0Oi khuyén cUa ban bé ngu0i than

+ Tén tuGi va uy tin cUa khéch san

+ Vi trf, chat lugng va gid cd dich vu cla khach san

Vi mOt y€u tO quan trong n{fa 12 thai d ning luc 1am viéc va su hi€u biét cla
nhan vién 1€ tan. Vi th€ ddi hoi nhan vién 1€ tan phai c6 thai dO nhiét tinh v&i cong
viéc, c6 ning Iuc lam viéc va c6 hi€u biét.

- Khach dat budng: Nhan vién 1& tan lam th( tuc dat bubng cho khach khi 1am
thU tuc dat bubng yéu cau nhan vién 1€ tin phdi c6 khd ning dip Ung nhanh va
chinh x4c yéu cau dat budng cla khach. Vi vay nhan vién 1& tan phdi ndm ving
tinh trang buOng, ddc di€m, gia ca tUng loai bubng.

Khi dat budbng dudc chdp nhdn, nhan vién 1€ tan can phai 1ap phi€u dkdb cho
khach. Céc d{r li€u dugc thu thap trong sult qud trinh dat bubng s€ gitp cho viéc
chudn bj trudc ho sO ding ky khach, x€p bubng, va xé4c dinh gid bubng....

b. Giai doan khach dén khach san

- Khich dén khéich san 1am th( tuc ding ky khach san: nhan vién 1€ tan dén ti€p
khach va lam thU tuc ding ky khach san cho khéch.

- P6n ti€p khéch: yéu cau phai tao cho khich dugc an tugng tét dep vé€ khiach

san.
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- Khi khidch dén sé hinh thanh m&i quan hé kinh doanh gilta khach vGi khéch
san thong qua bd phan 1€ tan. ThU tuc ding ky khach san chinh 1a su chinh thic hod
mOi quan hé nay.

- B6i vGi nhitng khich da dat buOng thi nhan vién 1€ tan 18y thong tin tU khi dat
buOng d€ chudn bj truGc ho so ding ky va x€p bubng cho khach.

- Cong vi€c chudn bi trudc ho so ding ky khach cang tOt thi hi€u qud va tOc d6
cUa cdng viéc ding ky khdch san cang cao.

- Khi 1am thU tuc ding ky khach san xong phi€u ding ky khach san s& dugc
chuyén cho nhan vién thu ngin d€ chudn bi trudc ho s thanh todn cho khach.

- Trong giai doan nay nhan vién 1€ tan bat dau theo ddi céc chi phi cla khach.

- Trong giai doan nay nhan vién 1€ tan bat dau theo ddi céc chi phi cla khéch.

c. Giai doan khach Iwu trua tai khach san

- Khéch 1uu trd tai khach san: Nhén vién 1€ tan truc ti€p hodc ph6i hop vGi bd
phan khéc trong khach san phuc vu khéich.

Muc dich chinh cUa giai doan nay 1a t0i da hod su hai long cUa khach d€ khach
tiéu dung nhi€u dich vu, d€ khich quay tré 1ai vao 1an nhau hodc gidi thi€u khich
san vGi ban bé ngUdi than, tao ra ngudn khich trong tuong lai cho khach san, gitp
khdch san t0i da hod 1gi nhudn.

- Trong gia dinh nay nhén vién 1€ tan con phdi ti€p nhan va gidi quyét cac phan
nan cUa khach.

- Trong suOt thdi gian IUu trd nhan vién 1€ tin theo doi cap nhét tGng hop cic
chi phi cla khach phuc vu cho viéc thanh todn cho khach khi khach trd bubng roi
khéch san.

d. Giai doan khach thanh toan tra buéng roi khach san

- Khach thanh todn trd bubng va r0i khdch san: nhan vién 1€ tan lam th( tuc cho
khéch va ti€n khéch.

- Cong viéc chl yé€u la thanh todn, chuyén hod don cho khach, nhan lai chia
khod. MuOn cong viéc thanh todn nhanh chéng nhan vién thu ngin phdi cap nhat
chinh x4c céc chi phi giao dich hang ngay va chudn bi tGt hO sd thanh todn cho khach

va d€ riit ngdn thoi gian chd dgi cla khach.
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- Ti€én khdch tan tinh, chu ddo d€ khich cdm nhan dugc su quan tim cUa khéch
san dOi vGi minh va khuy€n khich khich quay trd 1ai khich san trong tuong lai.

1.2. CO SO LY LUAN VE CHAT LUONG PHUC VU CUA LE TAN TAI
KHACH SAN
1.2.1. Khai niém vé chat lwong phuc vu

Theo tiéu chuin cia VN- ISO 9000- 2010 thi'chaf lugng la'mu¢ do cua mot tap
hQ@p cac¢ déc tihh von co’dap Unhg cac yéu cau nén chat luong phuc vu du lich la'tap
hQ@p cac tinh chaf, cac mdi quan hé dac biét cung nhu nhung tac dong qua lai dugc
hinh thanh trong quatrinh phuc vy khach du lich.

Vi'vay, chaf lugng phuc vu du lich duoc xem la'sU thoa mahn cua khach hang, xa¢
dinh bdi viéc so sanh giua dich vu cam nhan va'dich vu mong cho:

1.2.2. Chat lwong phuc vu cua khach san

- Chaf lugng “ cam nhan” la'kéf qua cua mOt qua'trinh dahh gia’dUa trén cac tihh
chaf vé'bé'ngoai cua san pham dich vu.

- Chaf lugng “til thay” la'nhuhg tihh ning quan trong cua dich vu co’thé cho
phep khach hang nhin thay va'so'dudgc.

- Chaf lugng “trai nghiém” la'chaf 1ugng ma'khach hang chi co’thé dahh gia’sau
khi sut dung.

- Chaf lugng “tin tudng” la'chaf Iugng cua san phAm ma'khach han gia’dyu trén
uy tih, danh tiéhg cua nha'cung cap san phim.

Kéf luan: chaf lugng phuc vu la'mdt qua’trinh tich Iuy kinh nghiém cua khach
hang dua trén su' so sanh gilta chaf lugng mong dQi va'mu¢ do chaf lugng khach
hang da’nhan dugc.

1.2.3. Y nghia cua viéc nang cao chat lwong phuc vu dich vu cua khach
san

Céc nha kinh doanh khdch san thuOng c¢6 mOt nguyén ly chung d6 la: Thanh
cong 1a lugng khich hang cU quay 1ai khach san cang cao thi doanh nghiép s& dam
bdo dugc doanh thu va su phat tri€n trong tuong lai, do d6 kinh doanh s& thanh cong
va ngudc 1ai. TU d6 cic nha kinh doanh di rit ra dugc tri€t ly trong kinh doanh, gilr

dugc khich quen 1a di ti€t kiém dugc 7 1an céc chi phi cho quang céo, thong tin.
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PE& thu hiit khach hang 1au dai thi viéc nang cao chat lugng phuc vu la rat can
thiét:

- Nang cao chat lugng phuc vu s& 1am ting chi phi trong khach san song khach san
1ai thu hit dugc khach mdi va gilt chan dugc khach cii, mdc du gid cao nhung khach
van mubn dén khich san va chdp nhan md tdi ti€n d€ dugc hudng chat lugng dich
vU cao.

- Vi€c nang cao chat lugng phuc vu sé tao cho khach san mOt danh ti€ng, uy
tin va ting thém sUc canh tranh vGi cic khach san khic. Nang cao chat lugng phuc
vU nghia 12 ning cao cO s& vat chat kY thudt, hién dai héa céc trang thi€t bi, da
dang héa cic loai hinh dich vu va hop 1y héa co cdu t6 chlc. . . tat ca s€ l1am ting
hi€u qua kinh doanh.

- Nang cao chat lugng phuc vu c6 y nghia 1a dap Ung kip thOi nhu cau da dang
cUa khach du lich gidp cho hoat dOng kinh doanh khach san nudc ta hdoa nhap véi
hé thOng khich san trén khu vUc va thé gidi. MOt trong nhitng bién phdp bién nang
cao hi€u qud kinh t€ trong doanh nghiép 12 ning cao chat lugng phuc vu. Chat
lugng phuc vu trong khach san dugc quyét dinh bdi 3 yéu t0:

+ Nhén vién phuc vu.
+ S&n phdm hang héa dich vu.
+ CO s3 vat chat ky thuat.

- Nang cao chat lugng phuc vu 1a yéu t6 quyét dinh dén khOi lugng hang héa
va dich vU dugc tiéu thu. Khac vGi nhitng nganh kinh doanh khéc, kinh doanh trong
linh vuc khach san c6 nhi€u nét dac thii riéng bGi sdn phdm cUa khach san khong
nh{ing mang tinh v6 hinh ma con rat khé lugng héa moOt tiéu chudn chat 1ugng nio
d6. Van dé dat ra 1a phai ti€t kiém chi phi nhung van ddm bdo dugc yéu tb vin
minh phuUc vu, trdnh nhng sai x6t trong phuc vU vi nhiing sai x6t dy di qua thi
khong th€ chulc 1ai dugc. Chinh vi vay viéc nang cao chat lugng, 1am tOt moi dich

vU ngay tU ddu s€ mang 1ai hi€u qud rat cao trong kinh doanh khach san.
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1.2.4. Bac diém cua chat lwong phuc vu dich vu khach san
a. Chat lwong dich vu khach san kho do Iwong va danh gia

Dic diém nay xuéf phaf tu'ban chaf va'dic diém cua khach san khi khach hang la’
ngUoi do luohg va'danh gia'chaf Iugng dich vuU cua khach san ma'sU cam nhan cua
khach hang la'mOt pham tru'tim ly phu thudc vao ca¢ nhin t6'chu quan cua moi
khach. Cung mOt mu¢ cung cap dich vu ca¢ khach hang kha¢ nhau se™co’su do luong
va'dahh gia'kha¢ nhau. Vao thoi diém kha¢ nhau cuhg m&t khach cung co’nhUfg cam
nhan khac¢ nhau

b. Chét Iwong dich vu khach san mang tinh théng nhat

Do chéf lugng dich vu khong phu thuQc vaod lao dong, cO sq vat chaf —ki'thuat ma'con
phu thudc vaod cong ta¢ td chu¢ quan ly’do do'muéh tao chaf IuQng khach san thi'doanh
nghiép kinh doanh khéch san phai co’su thohg nhaf, dohg bo trong hoat dong kinh doanh
cua minh, dUa ra ca¢ dv duhg nhU nhung gi'cam kéf voi khach hang, phai thohg nhaf, thong
sudf trong nhan thu¢ va’hanh ddng cua taf ca ca¢ nhan vién moi bd phéan.

Chat lugng dich vU phai t6f @ moi lu¢, moi n0Oi va'phai t6t voi moi khach hang.

c. Chéat Iwong dich vu khach san chi dwoc danh gia chinh xac théng qua
sw tiéu dung trwc tiép san pham tiéu dung trwc tiép san pham
dich vu cua khach hang

- Chat lugng dich vu dugc dahh gia’bdi sU cam nhan cua khach hang.

- San pham dich vu co’diic diém la'san xaf va'tiéu dung dién ra gah nhu dong thoi
va'khach hahg co’vai tro'quan trong trong viéc tao ra san phim dich vu.

- Mudh dahh gia’chihh xa¢ vé'chat lugng phuc vu thi'phai duhg trén cai nhin cua
ngUoi tiéu dung truc tiép san pham.

d. Chét lwong dich vu khach san phu thuéc vao qua trinh cung cap dich
vu cua khach san

- Phu thudc vao qua’trinh cung cip dich vu ma qua’trinh cung cép dich vu nay
duogc thuc hién dua trén hai nhan td'cO ban:

+C0O s vat chaf- ki“thuat
+Nhuhg nhan vién truc tiép tham gia vao hoat ddng phuc vu khach
- Vi'vay, dé nang cao chaf lugng dich vu thi‘ca¢ doanh nghiép khach san cah dong

thoi cai thién hai yé td'trén.
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1.2.5. Cac yéu td cau thanh chat lwong phuc vu khach san
a. Khach du lich

La'ngUoi bo tiéh ra mua hang hoa va'dich vu nhim muc dich thoa mah nhu cau
cua minh trong sudf chuyéh di, ho chihh la'nguoi hudng thu nhuhg thanhh qua ma’
hang hoa dich vu du lich mang lai, hiéu ro"dugc nhu cali va'mong mudh cua khach du
lich se"giup cho ca¢ nha'quan li’cung cap nhuhg dich vu co’chaf luUgng hon nhiin thoa
mah t6i da nhu call cia ho. Cho nén khach du lich 14 yé€u t0 du lich quan trong gép
phan tao nén chat lugng phuc vu du lich. Néu khach du lich c6 thdi d0 x( su ding
dan tai di€ém du lich, c6 cdch nhin nhan va hi€u biét thi hoat ddng du lich sé ting
thém gi4 tri.

Trong thOi gian & di€m du lich, khach du lich 12 ngu0i truc ti€p s dung cO s3
vat chat k¥ thuat cla nganh du lich, viéc gilr gin va st dung hgp 1y céc trang thi€t
bi cUa khach du lich s& cé y nghia rat 16n dén viéc ddm bdo chat luong phuc vu &
di€m du lich. Hon nita n€u khéch du lich quan tim dén viéc gilt gin va bdo vé tai
nguyén G di€m du lich nhu khong vUt ric, cdc chat thdi, khong xam pham tai
nguyén du lich... Chinh ho da gép phan vao viéc duy tri va ndng cao chat lUgng
phuc vu du lich.

b. Co’ so vat chét - ki thuat

Co s& vat chat kY thuat 1a yéu tO quan trong trong viéc tao ra va thuc hién cic
hang héa va dich vu du lich. CO cdu va chat lugng cla san phdm du lich phu thulc
16n vao cO cdu va chat lugng cla cO s& vat chat kY thuat. MOt hé théng cO s3 vat
chat ky thudt day du, hién dai sé cho phép cic doanh nghiép c6 di€u kién d€ da
dang héa céc dich vu phuc vu du khich... Yéu t0 v€ cO s& vat chat ky thudt bao
gbdm: Mang 1udi giao thong di 1ai va cdc dich vU chuyén chd khich; hé thOng thong
tin lién lac; mang 1udi y t€, cdc clra hang d6 ban luu niém, ban hang thuc phdm...;
hé thOng khich san nha nghi, nha hang, cic c0 s& dich vu hoan chinh cho du khéch,
mat khéc tao thuan 1gi cho hoQ trong qu4 trinh tiéu dung céc hang héa va dich vu du
lich. P6 1a di€u kién quan trong va can thi€t d€ ddm bdo va nang cao chat lUgng
phuc vu du lich. Cu thé€ 1a ti€én hanh hoan thi€n cO cdu cO sG vat chat kY thudt theo

ba hudng chinh:
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- Xay dung thém c0 s& mdi v&i nhling trang thi€t bi hién dai tao di€u kién tOt
cho céc dich vu ngU, &n udng, gidi tri...

- SUta ch(ra va hién dai héa cdc cO sG hién c6 d€ c6 thé ddp Ung cic quy trinh
cong nghé tién ti€n vio phuc vu du lich.

- Xay dung céc ti€u khu du lich hoat ddng quanh nim cho mOt sO th€ loai du
lich nhu: du lich gia dinh, du lich thanh nién, du lich thé thao. . . .

c. Lao déng du lich

La mOt yé€u tO rat quan trong tao nén chat 1ugng hang héa va dich vu du lich
cling nhu chat 1ugng phuc vu du lich. Trong qu4 trinh tiéu dung du lich, mlc d6
thda min nhu cdu vat chat va phi vat chat cla du khich dugc x4c dinh bdi s
lugng cic dich vu ma con do phuong thlc thé hién ching. Hon nlfa trong du lich
phan 16n cic dich vu 1a sdn phdm lao ddng sOng. Cho nén chat lugng cla cic dich
vU d6 phu thuOc rat 16n vao dOi ngl lao dOng truc ti€p va thuc hién chiing. Hay
n6i, mOt cach khic chat lugng phuc vu du lich phu thudc vao trinh d0, kinh nghiém
va ¥ thUc cla ngudi lao dong trong du lich. Vi vay mudn duy tri va ning cao chat
luong phuc vu du lich, thi can phdi thuOng xuyén quan tim dé€n viéc dao tao, boi
duGng d€ c6 mOt d0i ngll c4n b, nhan vién dU vé sO lugng, ddm bdo v€ chat
lugng va c6 y thlic lao dOng tOt, dU di€u kién d€ phuc vu va phuc vu t0t moi dbi
tuong khach.

d. Té chwe va quan ly

Trinh d& qudn 1y bao gbm trinh d6 qudn 1y cla céc nha qudn tri doanh nghiép
trong vi€c qudn ly co sG vat chat ky thudt, quan 1y vat tu, tién vOn, quan ly dbi
ngl lao ddng, cdc chién Iugc vé dudng 16i kinh doanh, duOng 16i phat tri€n cla
doanh nghiép va cdc chinh siach qudn 1y cUa cdc cO quan quan 1y xa hOi.

PE c6 chat lugng phuc vu t6t, mOi nha qudn 1y, mOi nhan vién phai ludn lang
nghe y ki€n cUa khdch, tUr d6 tim ra céc gidi phap dé thda man tOt nhat nhu cau cla
khéch.

Trinh d0 tG chlc va quan 1y trong du lich 14 yéu t6 quan trong ddm bdo su két
hgp hai hoa gilta c4c khau trong qu4 trinh dén ti€p va phuc vu khéch du lich, vi vay
né gép phan tao nén chat lugng phuc vu du lich. Thuc t€ hién nay cho thdy &
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nhitng di€m du lich ma van dé qudn 1y bi xem nhe thuGng dan dén tinh trang 16n
xOn trong xiy dung co s& vat chat kY thuat phuc vu du lich, 1am cho cdnh quan
thién nhién bi ph4 v, mdi truGng bi 6 nhi€m, tinh trang mat trat ty, tri an... ¢ di€m
du lich da lam x3u di hinh dnh cUa noi dén va lam gidm chat luong phuc vu du
lich. Vi vay d€ ddm bdo chat lugng phuc vu du lich thi can phai ting cuGng cong
tdc quan ly @ cdc di€m du lich...
POng thoi quan 1y t6t cic di€m hap dan d€ dap Ung day dU nhitng mong mubn
cUa du khach.
PHAN 2.
TINH HINH HOAT PONG KINH DOANH VA CHAT LUONG PHUC
VU CUA LE TAN TAI KHACH SAN SUN RIVER TRONG THO!'l
GIAN QUA

2.1. TONG QUAN VE KHACH SAN SUN RIVER
2.1.1. Qua trinh hinh thanh va phat trién ctia khach san Sun River
a. Sw hinh thanh

Khéch san Sun River 1a don vi truc thubc cong ty trach nhi€m h(ru han Hop Loi
Phit cO s& kinh doanh déng trén dia ban quén Hai Chau, thanh phd Da Nang.

Khéch san Sun River t0a lac ngay tai trung tAm thanh phO, bén canh dong sdng
Han tho mOng. TU ddy, du khich c6 th€é dé dang viéng thim 4 di sdn thé gidi dugc
UNESCO c6ng nhan: c6 d6 Hué, phd c6 HOi An, thanh dia My Son, ddng Phong
Nha. Bén canh dé con c¢6 nhi€u diém du lich thu hit nhu deo Hai Van, Non Nudc,
Ba Na, ban ddo Son Tra,...

b. Hoat déng va phat trién

Khéch san Sun River

Dia chi: 132-134-136 Bach Pang - Q. Hai Chau - Ba Nang

Tel: 0511. 3849 188

Fax: 0511. 3849 588

Email: info.sunriverhotel @ gmail.com

Web: sunriverhoteldn.com.vn
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GiaTB:45$

S6 phong/chb: 50

X€&p hang: 3 sao

Ti€n nghi trong phong: Di€u hoa, Binh néng lanh, Ban gh&, TU d6, TU lanh,
BOn tam, Voi hoa sen, Tivi, Internet, Truyén hinh cdp, Pién thoai quéc té truc tiép,
CUa sG, An sing mién phi, Dung cU pha tra, cafe, Huéng dudng phd, Hudng ho.

Dich vu tién nghi: Bii d0 6 t6, Nha hang - quéan bar, Dich vu du lich, Dich vu
d6i tién.

- Qua nhi€u nim hoat ddng cing v4i hé thOng sdn phdm kha day dU da tao
dugc uy tin, ti€ng tdm trong hé thOng cic khach san ¢ mi€n trung va dugc biét dén
12 mOt khich san kinh doanh ¢é hi€u qud.Khach san c¢6 muc tiéu va khai thac khong
it khach hang tiém ning. D€ dat duoc k€t qud nhu hom nay trudc hét 1a nhd su cO
gang cla ban gidm dOc va su' k&t hgp hai hoa 1am viéc hing say n6 luc gilta cic bd
phan trong khdch san.

2.1.2. So d6 co cau toé chirc quan ly cua khach san Sun River

TOng giam dOc

A 4
P.TGng gidm
ddc
Y Y Y Y Y A 4 Y
khoi Tai Kinh Nhan Bdo Cac Khoi
1uu chinh || doanh sur dudng b0 phuc
trd ké ti€p phan | | vU in
todn thi khac udng
[
A 4 A 4 A 4 A 4 A 4 A 4 A 4
An Lé Bubng Céc Bar Ché Cic
ninh tan nha phuc bi€n dich
hang vu do mon vu
ulng an khéc

Bi€u do 1: SO do6 c0o cdu t6 chiic khdch san .
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Khéch san 16n 13 khach san c6 trén 54 bubng ngl. Céc khOi, cdc phong ban, cic
bd phan va tUng nhan vién khich san hoat ddng theo hinh thlc chuyén mon hoi
khOi 1uu trd va khOi phuc vU #n uOng 1a hai bd phdn cé doanh thu 16n nhat khach
san.

CO cdu t0 chlc cla mOt khach san 16n bao gdm céac khOi va cic phong ban,
mOi phong ban déu c6 gidm dOc phu trach, cic trg 1y gidm dbc va cdc nhan vién. Cac
phong ban nay déu hoat dOng dudi su chi dao clla T6ng Gidm dbc va Phé Gidm
dOc khach san.

- KhOi 1uu tri: bao gdm cédc bO phan déng vai trd ¢d ban trong cdng viéc cung
cap cic dich vu cho khich trong sudt thoi gian khach 1uu trd tai khach san. Khach
1uu trd tao nén doanh thu chl y€u cla khach san. Cac bd phan truc thudc khoi Iuu
trii gOm:

+B0 phén 1€ tan: Chju trach nhiém dat bubng, 1am th( tuc ding ky khich
san va cung cap cic dich vu va ddp Ung yéu cau cla khéch, 1am th( tuc thanh todn
cho khéch.

+B0 phan phuc vu bubng: Chiu trach nhiém chudn bi cho viéc kinh doanh
buOng, v& sinh budng khach va khu vuc cong cOng, gidt 1a...

+B0 phan ho trg dén ti€p: GOm cic nhan vién van chuyén hanh 1y, nhan
vién 14i xe, nhan vién truc ca chiu trach nhi€ém dén ti€p khach, van chuyén hanh ly,
chuyén va g(i thu tU buu phdm, nhan tin, t6 chlc thim quan cho khéch.

- KhOi phuc vuU #n udng: Chiu trach nhiém v€ cic loai hinh dich vu idn uOng
trong khach san nhU #n nhanh, #n g0i moén, dn theo mén quy dinh, in ti€c, phuc vu
n ubng tai budng ngl cla khich .

- B phan kinh doanh ti€p thi: Chiu trach nhiém vé kinh doanh céc loai bubng,
cung cap céc dich vu hi nghi, xic ti€n thuong mai, quang cdo va doi ngoai ...

- BO phan tai chinh k€ todn: Chiu trdch nhi€m theo ddi moi hoat dOng cla
khéch san, thuc hién cédc cong viéc k€ toan, ki€m soét thu nhdp va mua bén, 1ap céc
khodn ti€n nOp ngan hang, thu hoéi c4c khodn ngQ trd cham, bdo qudn ti€n mat.

- BO phan quan 1y nhan su: ChUc ning chinh cla b0 phan qudn 1y nhan su la

tuy€n dung, b6 nhi€m va dio tao ddi ngii nhan vién. Ngoai ra bd phan nay con quan
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ly tién 1uong, gidi quyét cdc van dé c6 lién quan d€n nhan sy, y t€ va cic ché do
cUa cdn b0 va cong nhan vién khéch san.

- BO phan kY thuat bdo dulng: Chiu trach nhi€m slra chlra va bdo tri toan b0
trang thi€t bi va cdc tién nghi cla khach san, thuc hién cdc chuong trinh bio dulng
thudng xuyén d€ tranh moi hdng héc cho cac hé thOng thi€t bi cla khach san va
trong budng khach.

- BO phan an ninh: Chiu trach nhiém bdo vé an ninh, an toan tinh mang va tai
san cUa khdch va cdn b0 cong nhan vién khdch san, bd phan nay thuc hién viéc
tudn tra 24/24 h trong va ngoai khu vuc khach san va gidm sat cic trang thi€t bi cla
khach san.

- Cé4c b0 phan khic:

+ Céc b0 phan cung cdp dich vu: GOm mang 1udi ban hang khich san va
quay ban hang Iuu ni€m, quay bdo.

+B0 phan dich vu khdc: Chiu trdch nhiém phuc vy sinh hoat va vui choi
gidi trf massage, tam hdi, cat téc, thé duc, thdm mY, gidt 13, tennis, choi golf, choi
bac, hudng dan vui chdi cho tré em, t6 chlc thim quan trong ngdy. Ngoai ra b
phan nay con Chiu trdch nhiém chidm séc, trong nom cdy canh va khdng gian chung
cUa khéch san va thu 1€ phi c4c dich vu vui chai.
2.1.3. Chwe néng, nhiém vu va hoat déng cua bé, phan quan ly, bé, phan

Ié tan tai khach san sandy beach

a. Chuc ndng, nhiém vu, va hoat déng cua bé, phan quan ly tai khach san

Sun River

- Chuc nang:

+ Giam saf ca¢ nhan vién trong b0 phin cua minh va'phan cong viéc hgp ly’
cho tung nhan vién.
+ Phan lich hang ngay cho nhan vién.
+Laim viéc dudi su lanh dao cua cap trén.
- Nhiém vu va'hoat dong
+ Giai quyéf nhuhg tha¢ mic cua khach vé'bd phan 1&7tan.

+Tiép ca¢ khach quan trong hoat kach phan nan vé'van dé'cua khach san.
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+ Cung cap thém thdng tin cho nhan vién bd phan cua minh sau khi di hop
VOi cap trén.
+Thong bao tinh trang bd phan cho cap trén giai quyét.
b. Chuc ndng, nhiém vu va hoat déng cua bé phan Ié tan tai khach san
Sun River
- Chut néng:
+ Ban phong
Chap nhan dat phong
Huong dan khach dén khach san
Thuc hién viéc ding ki'cua khach
Phan/ bo 'tri phong
+ Cung cap day du thong tin dich vu cho khach
Lién quan dén cac dich vu bén trong khach san
Cac dia diém bén ngoai khach san
+ Lién kéf cac¢ dich vu danh cho khach
Lién hé cac by phan co’lién quan
Giai quyéf ca¢ van dé'thi¢ mic va'phan nan cua khach
+ Cap nhap va'bao cao tinh trang phong
Tinh trang phong dang dugc sU dung
Tinh trang phong dang lam thu tuc tra
Tinh trang thay ddi phong
+Khach dang lain thu tuc thanh toah
Lap hd's0 va'tai khoan thanh toah cua khach
Cap nhap vao ho's0 va'tai khoan cua khach
Kiém tra cac loai thé tih dung
Lap chung tu; hoa don thanh toan cho khac

- Nhiém vu va'hoat dong:
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B0 phan 1&7tan la'mot phan hanh vuhg chic cho viéc don tiép khi khach lam thu
tuc nhan phong , thu ngin cho thu tuc tra phong, dich vu cung cap thong tin, va'diéu
hanh dién thoai ndi bo.

B0 phén 187t4n hay cd’gidhg dem dén sy hai long cho khach hang va'noi chung tré
thanh trung tAm phan hoi thong tin tU'khach vi'bo phan 187tAn nay dai dién cho khu
nghi maf. Diél quan trong d6i vOi bo phan 1€ tin la'giao tiép va'lién lac vOi taf ca cac
phong ban 1 cach hiéu qua nhaf dé dam bao rihg moi yéu cau hai long khach hang
phai dugc dap ung.

Mot chu¢ ning chinh cua by phan 1&7tan la'bah phong cho khach

B0 phan 187tAn va'ca¢ phan hanh lién quan bd phan 1&87tan c6 trach nhiém vé'ty 1&
phong hing ngay dugc bah va'nhuhg quyét dinh chu yéi co'ta¢ dong déh viéc 1uu tru’
cua khach dugc thuc hién tai bo phan 187tan

B0 phén 18"tAn nén la'dau moi cung cap thong tin vé gia’phong va'cac sinh hoat
cua khach Iuu tru!

B0 phan 1€ tAn khong nén tiéf 1o thong tin vé'viéc ding ki'cua khach cung nhU ca¢
thong tin ca'nhan lién quan dén khach
2.1.4. Co s@ vat chat ky thuat cua khach san Sun River
a. Trong khach san

- Cac trang thiéf bi dugc cung cap cho khach san raf tién 19i cho khach su dung

- Trang thiéf bi hién dai nhU' ma¥ lanh, tu lanh ca¢ vat dung trang tri; ndi that
trong phong, ban ghé:.. déu raf hién dai va'chaf luong.

- Nhuhg thiéf bi hu hong hoiic qua’cu’se’dugc khach san thay moi va'bao hanh

- Cac thiéf bj, vat dung sang trong dat tiéu chuin cao
b. Tai quay Ié tan

- Cac trang thiéf bj can thiéf trong quay 1&"tAn nhU sau: may in, may ca’thé tin
dung, may tin, mdy photo...

- Ngoai ra con co’cac¢ vat dung trang tri nhU hoa tudi mdi ngay, 1o dung keo cho

khach, cat vizit, tap gap cua khach san...
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c. Co'so lwu tru

- Khu Reception: Nam ngay phia tay trdi theo 10i di cUa tang trét, 12 ti€n sdnh
d6n ti€p danh cho bO phdn 1€ tin v&i mOt quay 16n. La noi giao dich va trao d6i
moi thU tuc v&i khach hang. Khu vUc nay dudc trang bi day dU tién nghi nhu may
vi tinh, dién thoai, ban ghé, gidy biit...

- Tai day khéach c6 th€ nhén chia khéa, d6 quy gid. Ngoai ra, bén canh quay 1&
tan 14 cUra hang dO Iuu niém

Bang 1: Gid phong cUa khach san

Loai phong S61lugng | Loai giuOng G14(VND) —
bon bo1
Standard 18 Twin 750.000 865.000
Superior 14 Twin 890.000 1.055.000
Deluxe 6 King-Size 1.210.000 1.330.000
Vip 2 6 King-Size 1.420.000 1.540.000
Vip 1 6 King-Size 1.690.000 1.810.000

- GiO nhan phong: 14: 00
- Gi0 trd phong: 12: 00
- Qui dinh nhan phong: X4c nhan dat phong CMND, passport
- Qui dinh trd phong:
+Sau khi dat phong, n€u c6 su thay d6i vé thoi gian, s6 Iuong khach va céc
dich vuU khéc phdi bdo trudc it nhat 1a 15 ngay trudc ngay khiach dén khong phat.
+ Huy phong trong vong 8 - 15 ngay trudc khi khach dén phat 100% tién
phong dém dau tién.
+ Huy phong trong vong 3 - 7 ngay trudc khi khach dén phat 50% tGng sO
tién phong.

Bdang 2: Trang thi€t bi trong phong ngU tai khich san Sun River

STT TRANG THIET B PHONG DAC PHO‘NG
BIET THUONG
1 Tivi X ~
2 Ban gh€ lam viéc X X
3 Ban salon guOng X o
4 Ban dé dién thoai X <
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5 TU d€ tivi X X
6 TU dlng X X
7 Ly ubng nudc X X
8 Gat tan X X
9 Am tra X X
10 Khin tam X X
11 Phich nuéc X X
12 Mén X X
13 GiuOng ném X X
14 Pen clra X X
15 My di€u hoa X 0
16 Pién thoai X X
17 Gi0 quan 4o giat 12 X X
18 Rém cla X X
19 Dép nhua di trong nha X X

d. Co’'sé an uébng

Dich vu in u0ng: 1a dich vu ciing khong kém phan quan trong gép phan vao
vi€c 1am ting phan thu nhdp cho khich san, dong thdi lam thda min nhu cdu in
udng cla khich. Khéch san c¢6 mOt nha hang v&i sc chira 300 - 400 khich nam &
tang trét thodng mat, thuc don da dang va phong phii vGi cic mén #n Au A dac biét
12 th4i d0 phuc vuU tan tinh, chu ddo cUa nhan vién. Cdc mén #n duQc phuc vu 24/24.
Ngoai vi€c phuc vU #n udng theo nhu cdu cla khach 1uu trd tai khach san,nha hang
con phuc vu thém khach ngoai vao #n va nhan phuc vu tiéc.
e. Cac dich vu b6 sung

- Dich vu Massage, steambath: hi€n nay dich vu niy dng dugc nang cdp, slra
chlra h(ta hen sé dem lai su hai 1ong cho khéch trong tuong lai.

- Dich vu cho thué xe du lich: hién nay khach san c6 th€ cung Ung cic loai xe
phG bi€n theo nhu cau cUa khach.

- Dich vu dat vé mdy bay, vé tau, vé xe

- Dich vu cho thué phong hoi nghi, hoi thdo, giGi thi€u sdn pham.
2.1.5. Hé thong san pham clia khach san Sun River

- Khach san vdi 50 phong dat chudn 3 sao,dugc thi€t k€ theo phong céch hién
dai, n0i that sang trong, trang nhi. Tai Sun river, quy khich sé dugc tan hudng

nhitng cdm gi4c an tugng va khé quén.
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- Hé thOng phong tiéu chudn 3 sao v4i tAm nhin thodng ding gitp quy khich
thodi méi ngdm nhin bao quét dong sdong Han hodc toan cdnh thanh pho.

- D€ d4p Ung day dU nhat cac nhu cau vé nghi ngdi, am thuc, gidi tri va cong
vi€c cla quy khach. Khich san cung cap nhing tién nghi va dich vu da dang nhu:
nha hang, bar, cafe , phong tap th€ duc...

- Khach san gbm c6 50 phong ngl sang trong v&i day dU céc tién nghi hién dai
tiéu chudn quoc t€ 3 sao.

- Loai phong

+ Phong Standard (18 phong)
+ Phong Superior (14 phong)
+ Phong Deluxe (6 phong)

+ Phong VIP1 (6 phong)

+ Phong VIP2 (6 phong)

- Khach san c6 nhiéu vi tri dep dé Quy khach lua chon:

+ Phong nhin ra huéng s6ng Han va ngdm toan thanh phd
+ Phong nhin day ndi SOn Tra, Cum Ngii Hanh Son.
- Tién nghi trong phong:
+ Kénh v tinh va truy€n hinh cdp
+ Internet ADSL t6c d0 cao (Cable & Wifi)
+ Dién thoai qulc té
+ May nudc néng
+ Piéu hoa nhiét d0
+ Minibar
+ Phong tam tién nghi & hién dai, c6 phong xdng hoi
+ Mdy sdy téc
+ San 16t gb

LOAI PHONG PHONG DANH CHO TONG GIA 1 PEM(USD)

Standard .
2 nguoi 35
Twin
Superior 2 ngUoi 41
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Twin
Deluxe 2 ngUdi 48
Vip 2 2 nguoi 65
Vip 1 2 ngUdi 76
- Nha hang

Nha hang t0a lac tai tang 10 c6 sUc chlra 100-120 khach vGi khodng khong gian
ngoai trOi thodng dang. P&n v&i nha hang quy khach vUra cé thé thudng thiic cic
mén #n dOc ddo, n tugng vira c6 thé thda minh ngam nhin cdnh quan thanh ph6

- Bar & Café

TU Bar & Cafe trén tang thugng cUa khach san, quy khidch c6 th€ quan sit toan
canh quan thanh phd, nhitng con dudng tuyét dep doc bd séng Han vira 1ang nghe

giai diéu Am nhac du duong va tan hudng cic thlc udng tuyét voi.
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2.2. TINH HINH HOAT PONG KINH DOANH TAI KHACH SAN SUN RIVER
2.2.1. Tinh hinh thu hat khach cta khach san Sun River
a. Bién déng ngubn khach
Bang 3: Tinh hinh thu hit khich qua céc ndm 2008-2010 cUa khach san Sunriver

Chi tiéu

bVT

2008

2009

2010

TOc db ting truéng

(%)
2009/2008 | 2010/2009
. . 1146 | 1540
TOng sO khach Khach 16898 134,41 109,68
3 7
. . Ngay | 1490 | 1785
TOng sO ngay khich 20108 119,82 112,61
khach 2 6
Thoi gian 1Uu 1ai binh
Ngay 1,3 1,16 1,19 89,23 102,59
quan
(Nguﬁn: khéach san Sun River)
- Nhan xét:

Tinh hinh thu hit khich cUa khéch san trong th0i gian qua lién tUc ting. Pdc

biét trong nim 2009 s 1ugng khiach dén khich san ting manh,ting hon 34% so vGi

nim 2008. Nhung ciing trong nin ndy chi tiéu thOi gian 1uu 1ai binh quan chi ¢6 1,16

thap nhat trong 3 nim. Cho thdy, nim 2009 khich dén khach nhi€u, nhung thdi gian

1uu thGi khong 1au,budc sang nim 2010 tinh hinh thu hit khach dugc cdi tién phan

nao nhung van thdp hon so v&i nim 2008. Di vay, Iuong khach dén khach san van

ti€p tuUc ting,nhung c6 chi€u hudng gidm so v&i nim 2009. Cho thdy, kha niing thu

hit khach cUa khach san chua may hiéu qud, do nim 2010 13 nim ma lugng khach

dén Pa Nang ting cao.

SVTH: Dang Thuy Tién

Trang 30




Chuyén dé thuc tap t6t nghiép GVHD: Vé Thi C&m Nga

b. Co’ cdu nguén khach dén véi khach san Sun River

- CO cdu khich theo ranh gidi qudc gia dén véi khich san Sunriver
Bang4: CO cau khéch theo ranh gidi qudc gia dén vdi khach san Sunriver (2008-
2010)

DVT: Khach
Chi v n o
. 2008 2009 2010 TOc dO phat trien(%)
tiéu
SL TT SL TT SL TT |2009/2008 | 2010/2009
Khach
qu()'c 2964 | 25.86 | 3125 | 20.28 | 2571 15.21 105.43 82.27
té
Khach
o 8499 | 74.14 | 12282 | 79.72 | 14327 | 84.79 144.51 116.65
nOi dla
TOng
sO 114.63 100 15407 100 16898 100 134.41 109.68
khach

(Ngubn: khach san Sun River)

- Nhan xét:

TU bang s6 li€u trén ta thady rang khach ndi dia chi€m 1 ti trong 10n trong tOng
sO khach dén véi khach san.

Niam 2008, lugng khich quc t€ chi€m 26% trong tOng sO khach dén 2009
gidm chi chi€m 20%, Nam 2010 chi con 1ai 15% di€u nay cho thdy khach san khai
thac 1ugng khich qubc t€ khong hi€u qud. Trong khi d6 khach nbi dia ting nhanh
qua c4c nim, ludn chi€m 1 ti trong cao trong t6ng s khach dén vGi khéich san, 1an
luot 3 ndm 1a 74%, 80%, 85%
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c. Lwong khach du lich dén véi khach san trong nhitng nam qua
Bdang 5: NguOn khich

, TOc d0 ting
Chli tiéu 2008 2009 2010 .
truong(%)
SL TT SL TT SL TT | 2009/2008 | 2010/2009
KDL
8296 | 73.24 | 11301 | 73.35 | 11490 | 68.00 143.6 10167
cong vu
KDL
R 3067 | 26.76 | 4106 | 26.65 | 5408 | 32.00 133.88 131.71
thuan tay
TGOng sO
11463 | 100 | 15407 | 100 | 16898 | 100 134.41 109.68
khéach
(NguOn: khach san Sun River)
- Nhan xét:

Qua bang s0 1i€u trén cho ta thdy,khich cong vu ludén chi€m ti trong cao trong
tOng sO khich d€n v&i khich san trong tOng sO khach dén khach san so v3i khach
thudn tdy c6 sU chénh 1&ch nhi€u la vi lugng khach dén khach san chU yéu 1a khich
n0i dia, v0i dac trung cla khich san cong ty trach nhiém h(fu han thuong mai va
dich vu Hop Lgi Phat. Loi thé 13 & trung tAm thudng mai cUa thanh phO cé vi tri dia
ly thudn 1Qi cho cong tic va tham quan, rat thudn 1Qi cho viéc kinh doanh, v thu hit
dau tu, thudn 10i cho cdc chuy€n di cong tic, 1am vi€c kinh doanh, vi gan san bay,
nha ga, cdc khu trung tAm thuong mai. Vi vay lugng khach dén vGi khach san chl
y€u 12 khach cong vu, di theo doan, lugng khach nay c6 khd ning st dung dich vu
vGi tiéu chudn kh4 cao.

Khéch du lich thudn tdy 13 Iugng khach quOc t€ chi€m ti trong thap hon, nhung
khong ngUng ting cao qua 3 nim. Pi€u nay chUng td trong tuong lai khach san c6
kha ning trong vi€c thu hiit 2 loai khach nay cung v&i su dau tu phat trién du lich
cUa thanh phd Pa Nang. Khéch chU y€u cla khéch san 1a khach cong vu, nén khich
san can c6 chinh sach ho trg thu hit l1ugng khach nay d€ ting doanh thu cho khach

san.
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Bang 6: Cong sudt st dung budng giudng cla khach san

Chi tiéu bVT 2008 2009 2010
SO ngay khach | Ngay khéch 14902 17856 201108
Hé s0 nghi
1.2 1.2 1.2
phép
SO ngay phong
] Ngay phong 14902/1.2 17856/1.2 201108/1.2
sU dung
SO phong Phong 94 94 96
SO ngay phong
L Ngay phong 34310 34310 35040
thiet ke
CSSD bulng
. (%) 36.19 43.37 47.82
giuong

(Ngubn: khich san Sun River)
- Ta co:
+ SO ngay phong thuy€t k€ = TGng sO phong x 365 ngay
+ SO ngay phong s& dung = SO ngay khich / hé s& nghi phép
+ Cong sudt s dung bubng giuOng = SO ngay phong st dung x 100/ sO
ngay phong thuyét ké
- Nhin chung cdng sudt st dung bubng gilGng ting qua cdc nim,nhung van con
3 mUc thap nim 2010 cong sudt st dung con thdp hon 50% sO ngay phong thuyét
k€.Cho thay khd niing thu hiit luu d{t khach con thap gy lang phi nguOn cO s vat

chat ky thuat.
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d. Chét Iwong déi ngu lao déng
Bang 7: Trinh d6 d6i ngU lao dOng tai khach san Sun River

TRINH PO

BO ) , ,
s SL TT bai Hoc Cao Pang Trung Cap So Cap
dan
phe SL TT SL TT SL TT SL TT
Gb 1 2,08 1 2,08
TC-KT 3 6,25 1 2,08 1 2,08 1 2,08
Bubng 11 2291 5 10,41 4 8,33 2 4,16

Lé tin 4 8,33 2 4,16 1 2,08 1 2,08

Nha

11 |2291 3 6,25 5 10,41 3 6,25
hang
Massage 8 16,16 1 2,08 4 8,33 3 6,25
An ninh 8 16,16 2 4,16 6 12,5
PGD 1 4,16 1 2,08
TOng
. 48 100 5 10,41 | 14 (29,16 | 15 | 31,25 29,16
cong
- Nhan xét:

Do tinh dac thit cUa nganh kinh doanh khich san lao dOng trong nganh chl yéu
12 n{t tao ra dich vu, mat khic kha ning 4p dung ti€n b0 khoa hoc kY thudt may
méc vio vi€c tao ra dich vu 12 kha han ch€ dac biét d6i véi nhitng dich vu phuc vu
truc ti€p cho khich nhu dén ti€p, phuc vu #n udng, ti€p khach, 1am viéc truc ti€p
v6i khéch.

Qua bang sO li€u trén ta thdy: SU phan bO lao dOng tai khich san tudng dbi
phtt hgp nhung s6 1uong khong dugc nhi€u, khich san c6 48 ngudi trong dé dugc
phan b0 tuy theo trinh d0 chuyén mon nghi€p vu va mUc dO cong viéc. Ban gidm
dOc c6 2 ngu0i vi day 12 b0 phan quan 1y nén s6 1UQng it.

Phong tai chinh k€ todn gbm 3 ngudi tuong d6i hgp 1y so vdi tEng s6 lao dOng
trong khéach san

TG bubng va nha hang 1 hai t6 thuOng xuyén phuc vu khach,khOi lugng cong
vi€c kha 16n nén doi hdi lao dOng nhi€u

B0 phan massage gdm 8 phong v&i 10 nhan vién tuy it nhung ciing dap Ung dU

mOi nhu cau cla khach

SVTH: Dang Thuy Tién Trang 34




Chuyén dé thuc tap t6t nghiép GVHD: Vé Thi C&m Nga

TG 1€ tan chi c6 4 ngudi nhung chia 1am 2 ca nén van ddm bdo dugc yéu cau
dén ti€p va phuc vu khéch

TG an ninh bao gdm bdo vé nhan vién khuin véc hanh ly cho khach va nhan vién
bdo duGng bdo tri cic trang thi€t bi cla khich san s6 1ugng ciing tuong doi.

VEé trinh d0 ta thay sO 1ugng nhan vién dugc dao tao dai hoc tuong doi it, tap
trung chl y€u & cic b0 phan khong truc ti€p sdn xudt nhu ban gidm dlc, t0 tai
chinh k€ todn, 1€ tin. Do d6 tinh chat cong vi€c doi hoi phdi c6 trinh dO lao dOng
cao. Trinh d0 cao dang trung cdp gOm 24 ngUdi, con lai 1a sO cdp s6 lugng khad
dong nhung nhitng b0 phan nay khong doi hoi trinh d0 cao ma doi héi kha ning lam
vi€c trinh d0 nghiép vu khi md&i tuy€n vao va nhi€u kinh nghiém thuc té.

Nhin chung d0i ngU lao ddng cla khach san 1a nhitng ngUdi cé tay nghé cao, c6
nhi€u nidm kinh nghiém trong linh vuc kinh doanh khich san. Tuy nhién, trinh d6
dai hoc con it, hon nlra trong kinh doanh khdch san doi hdi nghiép vu phuc vu cao,
nhanh nhen, ning dOng, ngoai hinh dé& nhin c6 kha ning giao ti€p t6t. Vi thé, d€ thu
hit 1ugng khich 16n dén khich san thi can phdi c6 k€ hoach tuyén dung, boi
duGng nhan vién va ning cao hon n{ra trinh d0 nghiép vu va chuyén mon dac biét la
nh(ng nhan vién truc ti€p ti€p xiic vGi khach.

Trong kinh doanh du lich néi chung va kinh doanh khéch san néi riéng thi nhan
tO0 con ngUdi dugc coi trong hang dau. MOt nU cU0i va mOt 16i mOi cla mOt n(r
nhan vién phuc bao gid ciing chi€m dugc nhi€u thi€n cdm cUa khach. Céc nha kinh
doanh du lich trén thé giGi da ra nhan dinh rang 70% yéu t0 thanh bai trong kinh
doanh khach san 13 phu thuc vao ngudi lao ddng. Yéu td con ngudi chi phOi rat
manh dén chat lugng sdn pham khach san vi cdc dich vu 1a k€t qud culi ciing cla
lao dOng sOng. HO 1a nhiing ngUdi ti€p xiic truc ti€p v&i nhi€u khach nhat, ho tao
ra m&i quan hé€ va ciing chinh ho 13 cau n0i cho khich dén cic dich vu khic trong
khéach san va ho c¢6 th€ tao ra cho khach hang su thda mdi yén tam.

Bén canh vai trd cla d0i ngl lao dOng truc ti€p thi vai trdo cla ngudi qudn ly
diéu hanh trong khach san ciing rat quan trong. HO phdi 13 nhitng ngudi ¢6 trinh d0

vé qudn Iy kinh t&, nghi€p vu du lich...TU d6 ¢6 cdi nhin ding dan vé chat luong
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phuc vu trong kinh doanh khach san, t6 chlc cong tic dinh gid va cé bién phap
quan 1y h{tu hiéu vé chat lugng phuc vu tai khich san minh.

2.2.2. Két qua hoat dong kinh doanh ctia khach san Sun River

Bang 8: Doanh thu theo loai hinh dich vu tU nim 2008-2010

PVT: PONG
TOc do ting
2008 2009 2010 .
truong(%)
SL TT SL TT SL TT SL TT
TOng
doanh | 4.020.841.313 100 | 5.513.989.880 100 | 6.767.959.638 100 | 137.14 | 122.74
thu
Doanh

thiu luu | 2.824.877.280 | 70.26 | 3.810.654.299 | 69.11 | 4.765.981.522 | 70.42 | 143.90 | 125.07

tra

Doanh
thu dn 765.225.437 | 19.03 | 1.124.821.910 | 20.40 | 1.366.679.279 | 20.19 | 146.99 | 121.50

udng

Doanh
thu 430.708.596 | 10.71 | 578.513.671 10.49 | 635.298.837 9.39 | 134.32 | 109.82
DVBZS

(Ngubn: khich san Sun River)

- Nhan xét:

Qua tGng doanh thu cUa khach san qua 3 ndm 2008-2010 thi doanh thu cUa bd
phan 1uu tri chi€m ty trong cao nhat, chi€ém gan 2/3 tGng doanh thu cla doanh
nghiép. Doanh thu tU dich vu b6 sung chi€m ty trong nhd chua dén 10%, con doanh
thu tUr hoat dOng in udng ciing chi€m ty 1& kh4,khodng hon 1/4 doanh thu.

Khi khach dén khach san thi dich vu ma khéch can tiéu dung 1a mOt nOi nghi
chan thuc su thda méi sau mOt ngay di mét nhoc va mong mubn cé mOt gidc ngll va
khi sinh hoat ciing thay thudn tién hon. Do dé trang thi€t bj ciing nhu’ budng phong
cting nhU cung cich va thii d6 phuc vu G bd phan Iuu trd 13 rdt quan trong trong
viéc tao thdi d0 tOt dep & khach d6i vdi khach san khi tiéu dung dich vu cla khach
san.

Trong giai doan 2008-2010, doanh thu cUa bd phan luu trd ting lién tUc, nim
2008 doanh thu dat 1a 2.824.877.280 dbng, chi€m ty 1€ cao 70% t6ng doanh thu, nam
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2009 dat t&i 3.810.654.299 dOng,ting 35% so vOi nim 2008, dat 4.765.981.522
dong, chi€m ty 1& 70% tOng doanh thu. Nhin chung tGng doanh thu cUa c4c b0 phan
it bi€n dOng, d€ nang cao tGng doanh thu cUa khach san can c6 bi€n phap ning cao
tOng doanh thu cla b0 phan luu trd. Nam 2008 doanh thu tUf b0 phan nay dat
420.708.596 dOng chi€m 10.7% tOng doanh thu, dén 2009 ting 1én 34% so v&i 2008 ,
dat 578.513.671 dbng, ty 1€ ting trudng kha cao. Nim 2010 doanh thu ti€p tuc ting
12 635.298.837 dOng, nhung so vGi ndm 2009 tOc dO ting trudng da gidm xudng con
10%. TOc d0 ting trudng do doanh thu #n uOng it bi€n dOng.

2.2.3. Doanh thu, chi phi, Ioi nhuan ctia khach san trong th&i gian qua

Bang 9: Doanh thu cUa khéch san

Chi tiu Nim
2008 2009 2010
T6ng doanh thu 4.020.841.313 5.513.989.880 6.767.959.638
TCA;ng chi phi 1.362.544.000 1.246.332.005 1.622.034.880
T6ng 10i nhuan 2.658.297.313 4.268.657.875 5.145.924.758
- Nhan xét:

Qua s0 li€u trén ta thay tinh hinh tGng doanh thu cUa khéch san ting theo céc
nim. Nim 2008 tOng doanh thu cUa khach san 13 4.020.841.313, dén nim 2009 ting
1én thém 1 ty dng 12 5.513.989.880, nhung theo sO li€u thi chi phi cUa khéch san
ting khong ddng k€ do st dung cdc trang thiét bi cao cap dat tiéu chudn nén 10i
dugc mOt khodng chi phi nhat dinh. Chi phi & diy ciing ting cao qua cic nim do
cong sudt s dung bubng 16n, nén cdc trang thi€t bi hu hdng, stra chira va thay thé.
V& phan 10i nhudn cla khéach san ta thdy né chi€m khd cao cla tOng doanh thu tU
d6 ta c6 th€ bi€t dugc khach san kinh doanh c6 hiéu qua dat dugc muc tiéu di dé
ra.

2.3. THU'C TRANG CHAT LUONG PHUC VU CUA KHACH SAN SUNRIVER
TRONG THO'I GIAN QUA
2.3.1. Khach du lich

- Hién nay khach du lich chu yéa la'khdch cong vu dén véi khach san nén raf thu
huf khach du lich & ca¢ nuG¢ nhu: thai lan, my; phap, u¢... tu'do’ca¢ nha'quan ly cua
khach san da’lén ké hoach xu¢ tiéh phuc vu khach nhiim thoa mah sU nghi"duong cua

khach.
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- Khdch du lich la'nguoi tao nén sang pham du lich nén khu nghi’maf cah dua ra
cac chinh sach khuyéh mai, giam gia’dé thu huf khach du lich déh khach san.

- Ca¢ hang ho4, dich vu trong khich san phai thoa mabx dugc nhu cal, su thoa
man va'mong mudh cua khach.

- Can quan tAm dén ngudn khach cua caé nuo¢, hiéu ro"dugc tdm ly; thi hiél cua
khach, tu"do se phuc vu khach t6f nhaf khi co'thé.

- Cac¢ dich vu bd sung phu'hQp voi tuhg khach uu thi¢h vi'do’la'la’'nhuhg mon
biéu tugng cua nuo¢ khach. Ho raf thich thukhi biéf minh di du lich & nuo¢ khac
nhung van st dung dugc caé mdn thé thao biéu tU@ng cua nU'G¢ minh.

- Khath du lich déh kh4ch san nhiéu se’laim ting doanh thu va'lgi nhuan cua
khach san. Cho nén ca¢ nhan vién trong khu nghi'maf can phuc vu tin tinh va'chu dao
cho duhg s6'tién ho bo ra hodc co’thé hon dé khach co’long tin vé'khach san va'quang
cad khu nghi"maf cua minh vOi taf ca nhUhg nguoi than yéu cua ho dé khich san co’
thé thu huf dugc thém lugng khach tié niing nay.vé'sU dung dich vu cua khach san.

- Ngoai nhung thuén 1Qi trén con co’sai sof:

+ Khdich san con co’sU sai sof khi lam thu tuc cho kha¢h.Nhan vién da’tihh
tién sai cho khach, khi khac¢h roi khoi khach san kha¢h da’kiém tra hoa don va'thay
tinh sai tiéh cua khach sau do’khach da”g@i email lai cho khach san va'phan nan vé'doi
ngu nhin vién cua khach san lam viéc khdng chuyén nghiép.

+ Khach du lich raf bu¢ xu¢ sau khi khach lain xong thu tuc nhan budng
nhung khong ai mang gium hanh ly1én phong cho khach con khéng huong dan khach
1én phong d€ khach phai di nham phong.

+ Trong khi 1uu tru’khach da’lain vO™cai deh ngu dau giuohg, khi nhan vién
budng kiém tra thi'thdy vo™nén lién lac xudhg bd phan 1&7tAn thi'nhan vién 1€ tAn thong
bad cho khach nhung nhin vién da”cho khach giai thich va'noi khach phai dén bu.
Khach raf nong gidn nhung van dén bu, truoc khi di thi'khach da™noi rang khach se”

khong bao gio'déh khach san nay nuUa vi'thdi do cua nhan vién khong ton trong khach.
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2.3.2. Co so vat chat — ky thuat

- Tinh hinh cac trang thiéf bi trong khach san cudi nam 2010 ban giam do¢ da’cho
thong ké s6'1ugng cac trang thiéf bi hu hong dé thué ca¢ trang thiéf bi moi hon, hién
dai hon, nham phuc vy khach t6t hon.

- Cat¢ d6'dung trong phong nhu khiin trai giuohg, reim cUa, goi... déu dugc thay
mOi tao si¢ mal thoai mai, thoahg maf cho khach khi sU dung dich vu cua khach san.

- Ca¢ trang thiéf bi trong phong khach bji hong khach da”xuOng phan nah voi
khach san nhung van khong ai 1én coi thU hay stfa chua. Khac¢h phai phan nan 1an thu”
hai thi'nhan vién 18"tAin moi goi bo phan sua chui Ién kiém tra. Khach raf khong hai
long vé'chaf lugng phuc vu cung nhU cO s& vat chaf cua khach san.

- Khath dé'nghj thay rein cUa trong phong khach nhung nhan vién da”bao la’
khong thé dugc vi'do’la'quy dinh cua khach san cho nén khach da gidn du”va'khong
mudn thué phong cua khach san nua.

- Khach dit phohg tru0¢ cua khach san va'dé'nghi ra san bay doh khach vé'khach
san nhung khi xudng may bay thi khong thay ai nhan vién khach san ra don. Sau khi
khach dén khach san da™phan nan cho nhin vién 1€tan thi'nhan vién noi la'chQ'khach
qud 1au tuéng khach khong bay nén da'quay vé.

2.3.3. Lao dong du lich

- Hién nay trong bd phén 18"t4n cotaf ca 19 nguoi, moi ngay duQc phan chia theo
tUhg ca phu'hQp voi thoi gian lam viéc caa khach san.

- VOoi ddi ngu'nhan vién lain viéc 1au ndm co nhiéu kién thu¢ bd ich se”cohg hiéh
hét cho khach san va'la’dan anh, dan chi dé nang buo¢ cho nhuhg dah em moi vao
nghé. Tu"do’bd phan 18"tAn se"dugc khach ung ho va'hudng Uhg hon khi khach &
khach san.

- Ca¢ nhan vién trong bd phan 1&7tan da“tuhg buo¢ gin kéf xay dung thém dé tao
danh tiéhg cua b phan 1&7tan trong khach san nhim hiéu qua hon trong cong viéc
cung nhu vat chaf do su doan kéf cua bd phan 1&7tAn mang lai, diéu do’déu co’l1gi cho

moi nhan vién khi xay dung thém vé hihh anh cua minh doi voi cap trén.
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- Nhan vién trong khach san noi chung hay b phéan 1€ tan noi riéng déu co’kién
thuc vé'ngoai ngU’ giao ti€p vOi khach doi khi con ngdp ngung hay nghe khong ro’la’
khach dang noi gi.

- Co’'nhuhg sai xof khi nhan vién 1€"tdn nghe nham da’bi khach phan nan va'rat
nong tinh.

2.3.4. T6 chwc va quan ly

- Khach san datd chut tiéc voi nhung ngay 1€, ngay hdi cua khach nhu 18 muhg
giahg sinh, don téf... cho nhuhg du khach & xa nha'dang nghi"maf tai khach san dé
khach co’thé vui muhg voi nhuhg nguoi than trong cung mOt nUo¢ hodc co’thé lam
quen vOi nhuhg nguoi & ca¢ nuo¢ khac chung trong khach san duoi sy lafih dao cua
ban giam do¢, ca¢ nhan vién s€ phuc vu khach héf taf ca kha ning cia minh, tao ra su
ngac nhién va'thich thu’cho kha¢h voi nhufig man trinh diéh ciua doi ngu™nhan vién
khach san héf suc an tuQng .

- Ngoai ra khach san con td chu¢ ca¢ cudc dam cUoi, dai tiéc dugc dic tai khach
san mOt cach chu dao, lam du khach hai long khi déh voi khu nghi’mat.

- Khu du lich da"td chu¢ dn muhg cudi nim tai nha‘hang FOR YOU nhidm cho
nhan vién tUhg bd phan trong khach san co’thé so tai vOi nhau thong qua ca¢ cudc
trinh diéh dé gianh giai thudng raf cao cua khach san .

- Ngoai ra con co’cudc thi bo¢ thim truhg thudng do ban giam doc¢ tai tr@ cho
nhan vién cua mihh nhidin tao hiéu qua va'doan kéf trong cong viéc cua tung bd phan
dé dua khach san tiéh xa hon thi truong du lich hién nay.

- Trong budi 1&"dam cuoi dugc td chu¢ tai khach san,nhan vién da quén chuin bi
viéc don tiép khach trong budi 1&"va'da"bi khach phan nan vé'dich vu do’da”bao gdim
khoan khach da’thanh toah.

- Khath d& quén vi'tién trong phong va'khi khach 1&n 14y thi bif gdp nhan vién
budhg dang bo vi'tién trong tui cua minh, khach raf tu¢ gian va'xudng bad cho quay 1&
tan, nhUng khach da'khong nhan dugc sU tin t'dng cua nhan vién vi'nhan vién budhg
noi la'caf trong bj réi sau do 'xudng quay 187tan d€ thong bad va'khach da’raf tuc gian

va'noi ring néa khach khong phaf hién thi'vi’cua khach da’bi mat.
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PHAN 3.
MOT SO GIAI PHAP NHAM NANG CAO CHAT LUONG PHUC VU
CUA BO PHAN LE TAN TAI KHACH SAN SUNRIVER

3.1. MUC TIEU VA PHUONG HUONG PHAT TRIEN DU LICH CUA KHACH
SAN SUN RIVER

3.1.1. Co s xac dinh phwong hwéng

a. Xu hwéng phét trién du lich ba Ndng

Trong thdi gian ciing v&i su' dGi mGi clia nén kinh t€, nganh du lich ciing nhanh
chéng nhin nhan sy chuyén bi€n cUa nganh du lich trén dia ban mi€n trung néi
chung va thanh ph6 Pa Nang néi riéng. V&i su n6 1uc va cO gang cla thanh phd Da
Néng da dat dugc nhlrng thanh tuu déng ké&: phat ti€n co sG ha tang, céc truc
duOng giao thong dugc md rOng, mdi truOng ngay cang cdi thi€n, cic cong trinh
dugc quy hoach va xiy dung v&i quy md tuong doi 16n, ddc bié€t céc cong trinh c6
gid tri viin hod lich s dugc ton tao, tring tii va nang cap. Pay 1a xu hudng d€ lugng
khach d€n thanh phO ngay cang ting 1én.

V@i trao 1uu du lich viin hod dang c¢6 xu hudng ting nhanh, du khach mu6n tim
hi€u vé mOt nén vin hod Chau A. Viét Nam c6 cd hai nén vin hod ¢6 dai Chau A
d6 1a Trung Hoa va An P8. Va Viét Nam dugc coi 1a cdi ndi cla nén vin hod nhan
loai nén da thu hit dugc su chi y cla khich quOc t€. Pdc biét 1a khu vuc mién
trung ¢6 nhi€u loai hinh du lich ph6 bi€n nhu: phd c¢6 HOi An, thanh dia My Son va
CO6 D6 Hué. Day 1a nhlng di tich vin hoa dugc thé gidi cong nhan 12 di tich vin hod
th€ gidi. D6 1a nhitng di€u kién thudn 1gi d€ thu hiit khich qubc t€ dén mién trung
trong d6 c6 Pa Nang c6 rat nhi€u tiém ning du lich d€ thu hit khach nhu Ba N3,
Non nudc,... Vi nhitng Iy do nhu vay nén day 1a di€u kién thudn 10i du lich Da
Nang néi chung va nganh khach san néi riéng c6 rat nhi€u co hdi d€ thu hiit khach.

Khéch du lich n0i dia ciing ting 1én khong kém, vGi su phat tri€n kinh t€ hién
nay cung vO&i chinh sach tudn lam viéc 40 gi® dong hO, dU d€ ngudi dan di chuyén

du lich gén. Do d6 vié€c di du lich trong nuGc trd nén phd bién.
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b. Méi triro'ng vi mé cua khach san (méi triro'ng bén trong)

- Quy m6 khich san: Khach san Sun River 12 m6t khach san 3 sao & Pa Nang ¢6
54 phong, vi trang thi€t bj hién dai, cdc dich vu b8 sung tudng doi day du. Bén
canh d6 khich san hoat ddng gan 4nim ciing c6 mOt s6 CSVC c6 hi€n tugng hu
héng mdc du thuOng xuyén duy tri ché d0, duy tri bdo duGng. Piy la van dé can
dudc chd trong sap tdi.

- MGi quan hé gi(ra khich san vé&i cic hiang 1& hanh

Khéch san Sun River chU y€u 13 dén khéach du lich theo doan va khach doan ndi
dia do c4c hang I1(r hanh dua dén. Du md&i chi hoat dOng gan4 nim nhung ngudn
khéch tUr cdc hang 1&* hanh mang 1ai nguOn doanh thu cho khéch san rat 16n. Piéu d6
chlng t0 khach san da c6 mOi quan hé rat tot vGi hiang 1&r hanh, mOt mat 14 nhG vao
chi€n 1ugc marrketing linh hoat, ding dan, mém déo nén khach san di tao dugc
mOi quan hé tot vGi hiang 1{ hanh.

Bén canh dé thi khach san gilt dugc mbi quan hé vdi ban hang cii ddc biét 1a
khéch du lich ndi dia d€ 13p vao nhimg thOi di€m vang khiach. Va khong nglng
nang cao chat lugng phuc vu d€ xUng dang v&i tdm cG cUa khach san 3 sao.

- V€ gi4 cd: Gid ca 1a mOt y€u t0 quan trong trong vi€c quyét dinh mua hanh
cUa ngUdi tiéu thu. Khich hang rdt nhay cdm vGi mUc gid, gid cd va gid cd c6 thé
12 vat cdn anh hudng dén nhu cdu con ngudi. Nhu vay, n€u khong ¢6 mOt chién
lugc gid cd phit hgp vGi chuyén bién cUa thi trudng thi s€ khé khin trong viéc dat
dugc doanh thu nhu' mong muon.

- V& d0i thU canh tranh: Trong linh vuc kinh doanh nio ciing ludn c6 doi thl
canh tranh, nhung dUa vao d6 da gidp cho tUng don vi kinh doanh nhan biét dau 1a
c0 hOi, dau 1a riii ro thong qua vi€c phan tich trong ndi bd clia doanh nghiép so v&i
cc d6i th( khéc, tUr d6 doanh nghi€p ludn phdi tu phdn ddu d€ tOn tai thic ddy sy
sdng tao clUa mOi doanh nghiép d€ tao ra sdn pham mdi c6 chat lugng tot. Do d6
viéc tim hiu cdc di€m y€u, di€ém manh cla tUng d6i thl ciing cdp hang trén thi
truGng Pa Nang 12 hét sUc can thiét, vi du nhu: d6i thl canh tranh cla khach san
12 cdc khach san ROYAL, DAESCO,... khong nhitng canh tranh & mOt mat ma con

canh tranh & nhi€u mat d€ hoan thién sdn phdm cla minh.
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3.1.2. Phwong hwéng va muc tiéu caa khach san Sun River cta khach
san trong thei gian dén

a. Phwong huéng

Cung v6i su phit trién cla cd nudc ciing nhu cdc thanh phd néi chung da khang
dinh dugc vi trf cUa nganh kinh doanh du lich trong nén kinh t€. Khich san Sun
River 12 mOt trong nhiing c0 s@ luu tri cUa thanh ph® Pa Nang chuyén kinh doanh
va phuc vu m6t sO 1ugng du khiach dén Pa Nang, bang nhiing kha niing hién c6
cUa minh d3 gép mOt phan nao tao ra sdn phdm du lich cho thanh phd néi riéng va
cd nudc néi chung. VGi ti€ém ning phat tri€n du lich cQa thanh ph6, khdch san Sun
River khong ngling nam bat co hoi kinh doanh clla minh da dé ra mOt s6 phuong
hudng cu thé.

ThuOng xuyén bOi dudng va ning cao nghi€p vU cho nhéan vién, tuy€n chon
ngUdi c6 niing 1uc.

Nang cao chat lugng san pham du lich, ting cuOng CSVCKT cho khach san.

Dua cong tdc khai thdc khiach hang 1én hang dau, gilt dugc ban hang cu quan hé
tim ki€m khai thac ban hang m&i

Thoa min nhu cau vui chdi gidi trf ciing nhu thu hit lugng du khach trong thoi
gian dén khach san, xay dung khu vui choi gidi tri: dancing, hd boi,....

Cap trén giao nhi€ém vu cu th€ cho cap dudi lam cho ho chl dOng trong cong
viéc

Nam bat thong tin nhanh, gidi quyét kip thoi céc yéu cau cla khach

PE dip Ung dudc nhu cdu lUu trd va in uOng trong thdi gian sap tGi khach san
s€ nang cdp va thay d0i c4c trang thi€t bi hién dai.
b. muc tiéu

Hién nay nganh du lich & Ba Nang nhi€u cO may va thach thlc. Do vay khich
san da dé ra nh{ing muc tiéu sau

- Xay dung y thUc trong nhan vién: “Khach hang 1a thugng d€”, “Khach hang
khong bao gid sai” phuc vu 18y khach hang lam trung tim.

- San phdm ban cho khich 1a sdn phdm c6 chat lugng cao nhat.

SVTH: Dang Thuy Tién Trang 43



Chuyén dé thuc tap t6t nghiép GVHD: Vé Thi C&m Nga

- Phuc vU ngoai nhu cdu cUa khach hi€n dai, khich san khong nglng dau tu
nang cdp cdc trang thiét bi hién c6 d€ hoan thién mdy méc cla khich san nham
quan 1y t6t hon

- Vach ra chi€n lugc phit tri€n trong tuong lai

- Loi nhudn 13 muc tiéu cudi cung cUa khach san, d€ dat dugc 10i nhudn cao
nhat ting doanh thu, gidm chi phi

TU diy dén nim 2010 khich san can cé nhlng chinh sich hay chi€n lugc
marketing phit hgp d€ qudng b4 hinh anh cUa khich san nham tim ki€m khai thac
thu hit khach quOc t&€ dén v&i khach san nhi€u hon so véi khach ndi dia.

Khai thac nguOn khich 6n dinh

Nhan vién phdi ti€p xic truc ti€p vGi khach hang thuGng xuyén d€ thu nhdp y
ki€n danh gia tU khach d€ nang cao ho trong viéc phuc vu khéach

Céc dich vu b0 sung ludn day du d€ dap Ung nhu cdu cla khach.

3.1.3. Nhirng thuan lgi va khé khan cua khach san Sun River
a. Thuan loi

- Vi tri

Khach san Sun River nam tai trung tdm thanh phd Pa Nang,gan cdc siéu thi va
cong vién Vin Héa 29/3. C4ch san bay 400 m va nha ga 800 m. Noi day 12 diém dUng
chan 1y tudng cho quy khach trong chuyén di tham quan du lich, thuong mai hay
cong tdc tai mi€n trung Viét Nam. V&i 10i ki€n triic hai hoa don gidn dugc xay
dung trén dién tich khong nhé thudn 10i cho viéc ddu dO xe cla khach, ciing v6i vi

tri gan dudng quoc 10 dé dang thu hit su chid y cUa khach khi d€n thanh pho.

- Ngubn nhan luc

VGi tOng sO nhan luc 13 48 ngudi khach san di c6 nhiing chinh sich b trf nhan
vién mOt cach hgp 1y phit hgp v3i tUng cdng viéc cUa tiing nhan vién. Ting cUOng
d0i ngU can bd nhan vién d€ phuc vu khach tOt hon qua viéc glii di dio tao qua céac
truOng 16p. Phit hgp vdi tieu chudn cla mOt khéch san 3 sao.

- Co's& vat chat kY thuat
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Pay du tién nghi,va cic trang thi€t bi, phit hgp vdi tieu chudn cla khéch san,
c6 céac chinh sich cong tic bdo dudng bdo tri cdc trang thi€t bi mOt cach kip thoi va
ding dan

- Giao thong van tai

Khéch san nam gén trung tim thanh phO,nén giao thong rat thudn 10i,d€ thu hut
khach du lich phat tri€n,gan cic dau m6i giao thong, ndm gan sin bay, nha ga, va
bén xe, nén rat thudn tién d€ thu hit khach du lich
b. Khé khan

- Co's& vat chat kY thudt

Tuy cdc trang thi€t bi cla khdch san day dU va phii hop vdi tiu chudn cla
khéch san nhung bén canh dé can phdi nang cdp va dGi mdi céc trang thi€t bi hién
dai hon, da nghi hon, huy dOng vOn cic nha dau tu d€ nang cap chat lugng clia bd
phan buOng ,nha hang, va cic dich vu bd sung.

- Ngubn nhan luc

Nhan vién cUa khach san qua dao tao chuyén nghiép rat thap chl yéu la so
cap, nén khich san can cé cic khéa dao tao hay cdc chuong trinh nang cao trinh d6
chuyén mon nghi€p vu cUa cdc nhin vién, bOi duGng dao tao thén ti€ng anh, khd
ning giao ti€p cho céc nhan vién.

3.1.4. Mdt s6 giai phap nham nang cao chét lwong phuc vu cta khach
san Sun River
a. Hoan thién co’ sé vat chat tai khach san Sun River

V@i su canh tranh ngay cang gay gat tl phia doi thU trén thi truGng. MOt trong
nh(ng gidi phdp d€ thu hit dugc khich hang 13 khong nglng ning cao céc trang
thi€t bi nham ddp Ung chat lugng phuc vu moOt cach t6t hon, d6 1a nhiém vu hang
dau cla cdc nha quan 1y khach san, ma chat Iugng ludn di doi v&i cong viéc khong
ngling d6i m&i nang cap cic trang thiét bi.

- Hoan thién co s& vat chat tai quay 1€ tan:

Khu vuc ti€n sanh 12 noi gdp g& dau tién khi khiach budc vao khich san, an
tugng dau tién d€ 1ai trong long khach 1a khu vuc tién sanh, mat ti€n cUa khéach

san. Do d6 khach san can chd ¥ nhi€u dén khu vuc nay.
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Khu vuc ti€n sinh khong chi 12 noi dién ra ban céc dich vu cho khach, ma con la
n0Oi khach chO dgi trong thGi gian 1am thU tuc va 1a noi gidi thi€u cung cung cap
thong tin dén v&i du khach, vi vay khéch san can sap x€p b0 tri noi ddy nham tao
su’ thGa mai va tao dugc tinh thdm mi khi khach budc vao. D€ thOa man nhu cau
cho khich thda mai hon trong thGi gian chd dgi, khich san can b0 tri thém sich,
béo, tap chi.

- Hoan thién c0O s& vat chat tai khu vuc 1uu tri:

Trong hoan dOng kinh doanh khéch san thi kinh doanh hoat dOng 1Uu trd 1a chu
y€u, do d6 can quan tim d€n cO sG vat chat va cic trang thi€t bi trong phong, cic
trang thiét bi trong phong phdi thOng nhat va dong b0 vGi nhau. Do d6 can phai xay
dung céac chinh sdch, hoan thi€n céc trang thi€t bi d€ khach hang tin ding cic san
phdm cUa minh, va cdm thdy thda mai hon khi tiéu dung cdc sdn phdm cla khéach
san.

Trong tuong lai, do dOi tugng chl yé€u cla khach san 1a khich cong vU nén can
chii y dén nhu cdu cUa khich hang, chi y dén cong tic ning cap thay thé mot sO
trang thi€t bi d€ tao cho khiach mOt cdm gidc thOa méi va c6 mOt noi lam viéc ly
tudng, phuc vu tOt cho qua trinh cong tac cla minh, nhu dén, ban 1am viéc, Wifi va
dong thdi quan tAm dén chat lugng dau vao cla cic trang thi€t bi.

Khach san can 1ap dat thém hé thOng thang may d€ phuc vu tang trén, d6i voi
khach khi m@ cUra phong, tao cho khach mOt cdm gidc am ciing cho cin phong nhu
treo tranh dnh, hé thOng 4nh sing...

Bén canh ning cap thi khau bdo quan ciing cdn dugc chii trong dén d€ gilt cho
cdc trang thi€t bi cUa cdc phong ludn mdi, thi cong tic v€ sinh phdi dugc ti€n hanh
mOi ngay, phdi dugc ki€m tra mOt thudng xuyén, lién tuc mOi ngay, can quan tim
d€én cong tdc bdo tri bdo dudng, dua ra nhing bi€n phép thay thé sra chlra kip thoi
cho toan b0 cd s& vat chat kY thuat cho bd phan.

- Hoan thién cO s3 vat chat kY thudt cho bd phdn nha hang:

Dich vu #n ubng 1a mOt trong hai bd phan chinh khong thé thi€u trong kinh
doanh khich san. P6i v&i khach san Sun River né déng moOt vai tro khd quan trong

trong doanh thu cUa khich san, do d6 khich san khong ngling d6i mdi, cdi ti€n céc
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diéu kién co s& vat chat, trang bi thém cdc trang thi€t bi cho quy trinh phuc vu tot
hon, nang cao hon chat lugng phuc vu.

Tai thGi di€m nay mOt sO trang thi€t bi clla nha hang hai bi cii can thay thé dé€
khong dnh hudng dén chat lugng phuc vu ciing nhu chat lugng ma khéch san cung
Ung cho khéich hang. Do dé trong thdi gian t&i khach san can luu y hon nita dén co
s& vat clia b0 phan nha hang. Nén trang tri thém mOt sO trang thi€t bi 1am ting tinh
thdm mi cho nha hang va ting tinh hdp dan cho khéach hang nhat 1 khach doan va
céc bubi tiéc bdi vi ddy 1a cd hdi d€ khach san thé hién dugc dang cap cla minh,
ting tinh tuyén truyén quang b4 cho nha hang thong qua cAm nhan cla du khéch va
hon thé n(ra 1a chat lugng phuc vu cla minh vGi du khich khi tiéu ding dich vu
cUa khéch san.

b. Nang cao chat lwvong phuc vu cua nha hang

MOt trong nhitng phuong phap duoc dp dung phd bi€n nhat hién nay 1a cic nha
hang & cdc khach san thuOng 4p dung chinh sich thim do y ki€n khach hang vé sdn
phdm ma minh cung cdp qua mOt s hinh th(fc nhu phi€u trung cau y ki€n cla
khach hang sau khi s dung sdn phdm cUa khach san. Nhitng ddnh gia cQa khach
hang thuGng tap trung vao mOt sO chi tiéu sau:

+ Thuc don cUa nha hang

+ Chat lugng san phdm

+ CO cdu cla sdn pham

+ Gia cUa sdn pham

+ Trinh d6 phuc vuU cUa nhén vién
+ Su nhiét tinh cUa nhan vién

Khéch hang dénh gid bang cic thang di€ém. Ngoai ra khach san nén t6 chlc ghi
nhan cdm tudng hodc y ki€n déng gép y cUa khach hang ngoai céc tridu thlc da néu
trén... Bén canh dé hang nidm khach san con td chlc cac cudc hdi nghi hdi thdo
khich hang nham duy tri sU trung thanh cUa khich va nhdn dugc su danh gid vé

chat lugng sdn pham, chat lugng phuc vuU va cdc mat hoat ddng cla khach san.
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c. Nang cao chét Iwrong dich vu bo sung

Céc dich vu b6 sung tai khach san Sun River ph6 bi€n nhu: tam hoi, massage,
dién thoai, gidt 13, t6 chlfc tuor...

Mu6n ddm bdo phuc vu khich dat hi€u qua cao thi di€u kién dat ra cho khéch
san 1a co sG vat chat kY thudt phdi thuOng xuyén dugc ki€m tra, d€ kip thoi khac
phuc nhitng khuyét di€m trong qua trinh phUc vU, can tao di€u ki€n va mdi trudng
thudn 10i,thudng xuyén tim hi€u nhu cau cla khich d€ dip Ung tim ly cla céc
khach hang khac nhau mOt c4ch tOt nhat. Can c6 cic chuong trinh va chinh sach dé
gy cdm tinh va gilt dugc long trung thanh cUa khach hang d6i vGi khich san. Pa
dang héa cé4c dich vu b6 sung nhu qudy bar, bai dau xe, h0 boi... d€ chat lugng
phuc vu va mUc d0 hai long cUa khach tOt hon.

d. Nang cao trinh dé hoc van ctaa nhan vién

Qua théng ké va tim hi€u ta thdy chat lugng lao ddng dugc ddo tao qua trinh
d0 cla khdch san con tuong doi thap.Khach san chua d0 ngudn nhan luc ¢ chat
lugng cao dé ti€p d6én va phuc vu khach. Do d6 khach san can c6 k€ hoach trién
khai cong viéc dau tu dao tao qua trinh d0 cho cic can bd nhan vién cUa khach san,
3 ciac bd phan d€ hoat dOng kinh doanh c6 hi€u qud va dip Ung dugdc nhu cau
mong muOn cUa khach hang.

Song song d6, nén c6 k€ hoach xay dung va dao tao mOt dbi ngll that am hi€u
v€ nganh du lich 1a rat can thiét qua viéc phai di dao tao cic 18p hudn luyén vé
nganh tai cdc truOng dai hoc hodc trung cdp chuyén nghiép trén cd nudc.

L& tan 1a b0 mat cUa khach san, 1a khu vuc tién sinh nhung nhan vién c6 trinh
dd dai hoc chi€m 1/2 con lai van 1a trung cap va cao déng. Do d6 khach san can
quan tim d€n d6i ngl nhan vién tai cdc bO phan bang cach gli di dao tao thudng
xuyén céc 18p nghiép vu, qua d6 c6 thé gitip cho khach san ndm bat dugc mot s6
phuong thltc mGi vé linh vuc hoat dOng kinh doanh cUa khach san trong thoi budi
canh tranh va hli nhap.

- V& trinh d6 ngoai ng(r:

Trong nhiing nim gan day lugng khich quOc t€ dén véi khich san Sun River

ngay moOt ting 1én. Do vay, khach san nén ting culng cong tic bOi duGng nghiép
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vU cho cic nhan vién tai cac bO phdn dac biét 1a 1€ tan, La bd phan thuOng xuyén
ti€p xiic vGi khich. Chinh vi vy cong tic dio tao nghiép ngoai nglt cho bO phan 1&
tan va mOt s6 bd phan khac vo cling quan trong.

e. TO chirc phéi hop giira cac bé phan trong khach san

Quié trinh phuc vu khach 12 mOt qu4 trinh dién ra lién ti€p tu lic khach dén cho
dén khi khach di. Do d6 n€u mét khau nhd hay mOt bd phdn nao lam khong tOt thi
s& dnh hudng dén toan bd qud trinh phuc vu cla khich san. Vi khach hang sé& ddnh
gid qud trinh phuc vu cUa khach san, do d6 d€ ning cao chat lugng phuc vu doi hoi
sU ph6i hgp va ho trg 1an nhau gilta cdc bd phan trong khiach san phai chdc ché
vGi nhau.Trong khich san c6 nhi€u b0 phan ddm bdo nhi€u b0 phan ddm nhan
nhi€u cong viéc khdc nhau va mOi b0 phan déu c6 mot chlic ning mOt nhiém vu
riéng cUa minh.

Dé& chat luong phuc vu khich hang dugc hoan thi€n hon thi khich san phai
tdng cuOng hon nlra nhitng cong vi€c nhu: X4c dinh rd rang cong vi€c va nhiém vu
cUa tUng nhan vién trong cdc bO phdn thi can c6 su lién hé gilra cdc bO phan thi cic
nhan vién s& c6 trach nhi€ém vé cong vi€éc ma minh ddm nhan, ting cuOng cong tic
ki€m tra gidm sit nhan vién trong qué trinh 1am vi€c, thuOng xuyén rén luyén cho
nhan vién v€ ¥ thlc ton trong khdch hang tan tinh trong cong viéc va phdi biét gilt
gin tai sdn chung cUa khich san. C6 thdi d0 4n can va ni€m nd lang nghe céc yéu
cau cUa khach.

f. Xuc tién coéng tac quang ba va thi trwwong

- Ting cuOng qudng ba cic thudng hi€u cla minh qua nhi€u phudng ti€n thong
tin dai chiing, internet, tap gap, cic tap chi du lich bing ron, ap phich...

- C6 c4c chuong trinh khuy€n mii vio mua trai di€m

- Tdng cuOng khai thac khach hang trén bia ban khu vuc va nhifng noi 1an can

- Ting cuOng cdc mOi quan hé t6t v&i cc hiang 1 hanh va cdng ty du lich

- Ludn c6 cdc chinh sach Uu dai v&i khach hang 1& hanh, don vi gUi khich
g. Hoan thién chinh sach gia trong khach san

- P6i vGi khach n0i dia:
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Do khéch cUa khach san chU yé€u 12 khdch n0i dia 13 thu nhap thap nén khich
san can c6 chinh sach phan bi€t gid nham nang cao hiéu qua kinh doanh cUa khéch
san.

Gidm gi4 phong hodc mién phi blta dn cho huéng dan vién, tai x€ da dan doan
dén v6i khéch san.

- b6i v6i khich quoc té:

Vao mia chinh du lich khdch san nén niém yét gid cd theo quy dinh, vao mua
vang khéch thi 4p dung mUc gid thap hodc mi€n phi mOt s dich vu nho.

Khach san can th€ hién sy quan tim dén khach hang nhi€u hon, tang hoa, thiép
chiic mUng vao tring ngay sinh cUa khach khi 1Uu trd tai khach san, nén tang céc con
thd nhOi bong hay cic d0 chai nho cho céc tré em. Ngodi ra, nén t6 chlc cic bubi
tiéc buffet, giao 1Uu vin héa gilta cdc mi€n, cic quOc gia nham dem 1ai su thich thi
va an tugng trong 1ong khach.

3.2. Y KIEN PE XUAT pOI VOI KHACH SAN SUN RIVER

Trén cO s nghién cUu thuc t€ tai khach san Sun River d€ gép phan nho bé clia
minh vao xu huéng chung cla khich san 1am ting hi€u qua hoat dOng sdn xuat cla
khach san. Em c6 vai dé xudt v3i ban lanh dao nhu sau:

- Can phdi nang cao tay nghé cho ddi ngii nhin vién, ngoai ra gizm d6c can
quan tAim d€n d0i ngii nhan vién trong khach san, phdi thuOng xuyén doén dOc nhac
nh@ nhan vién trong qu4 trinh lam viéc.

- D€ nang cao hon nlra chat lugng phuc vu khéch thi tao di€u kién md 16p day
ngoai nglt ngoai gi® cho cdn b, ciing phai thudng xuyén md 18p hubng dan dé
nang cao tay ngh&. Pong thdi dau tu thém co sé& vat chat ky thuat hién dai va nang
cap trang thi€t bi trong nha hang va thuOng xuyén quan tim d€n chat lugng thuc
phdm, dung cu trong phong bép.

- Phdi thuOng xuyén quang bd marketing vadp dung chinh sich gidm gia cho
nh(ng d6i tuong khich quen, khach luu trd dai ngay.

- Khéch san phdi ¢6 mau bi€u thim do y ki€n cla khdch vé mdt sO dich vu

trong khach san.
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- Can tré héa d6i ngii cdn bO d€ ho kip thOi ndm bat thich hgp phuc vu khich
khoa hoc tOt cho nhu cdu ngay cang ting cao cUa khach.

- Phdi tao ra nh{tng mén #n ddc trung, thuc don da dang phong phi d€ thu hiit
khach dén v6i khéch san.

3.3. Y KIEN PANH GIA HOAT PONG LE TAN TAI KHACH SAN SUN RIVER

B phan 1€ tan cUa khéch san hoat ddng rat tot, cdc quy trinh phuc vu khéach
bai ban khoa hoc dugc riit gon so v&i ly thuyét ma em chua dugc hoc trén 16p.
Nhung van phdi mat thoi gian chd dgi nhing ddp Ung nhu cdu can thiét cla khéach
ma van ddm bdo quy trinh day dU thU tuc khach san. Thai dd phuc vu khéch nhiét
tinh chu d4do nhung van c6 lic khong cé trong khach san d€ chudng reo va doi ngi
nhan vién con it ¢6 lic doan khéach phdi doi 1au, con c6 nhitng dOng tac thlra khi diing
ky cho khéch.

Vé hé thOng dich vu thi khoa hoc va gidm thi€u héa nhi€u khau khong can
thi€t dem 1ai su hai long cho khach. Nghi€p vu 1& tan khéch san Sun River 1a dat
tiéu chudn so vGi khich san ciing x€p hang nhung né van ton tai nh{g khé khin
riéng.

3.3.1. Ton tai va khé khan

- Nhén vién 1€ tan chua phat huy dugc hét ning Iuc ban than.

- D0 tudi trung binh cla cic nhan vién con cao nén it c6 khd ning linh hoat trong
cong viéc.

- Tat cd céc nhan vién 1€ tan c6 trinh d0 dai hoc nhung ngoai nglr con rat kém.

- CO s@ vat chat kY thudt tai quay 1€ tan con rat ngheo nan.

3.3.2. Bién phap khac phuc

Hién nay nudc ta dang chi trong quan tim day dU rat nhi€u vao nganh du lich
noi chung va nganh kinh doanh khach san noi riéng. Tuy nhién ciing con khong it
nh(tng khé khiin con rdi ric trong khdch san Sun River. Trong d6 c6 bd phan 1€ tan,
qua day em c6 y ki€n déng gép nhu sau:

- Nang cao trinh d0 ngoai ng(t cho nhan vién.

- Ti€n hanh tré hio d6i ngti nhan vién.

- Hoan thién nang cap trang thiét bj tai quay 1€ tan.
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- Thuc hién thi dua khen thu@ng v&i nhan vién mOt cdch chinh x4c va quan tAm
hon n(ra.

- Ting cuOng giao 1Uu trao dGi kinh nghi€ém gilta bd phén 1€ tan cUa khich san
v6i khich san khéc.
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PHIEU PANH GIA MUC PO HAI LONG CUA KHACH SAN KHI SU DUNG
CAC DICH VU TAI KHACH SAN SUN RIVER

P& chat Iugng phuc vu t6t hon. Xin quy khach vui 1ong di€n vao phiu nay.
1- Quy khach di dén diy may lan roi?
11an nhiéu 1an
2- La mOt khach san 3 sao quy khach c6 cAm nhén nhu thé nao?
Rat tOt trung binh khong tOt
3- Khi 1am thU tuc ding ky va nhan phong quy khach cdm thdy nhu thé nao?
Nhanh binh thuOng cham
4- Chat lugng trang thiét bi trong phong nhu' thé nao?
TOt trung binh kém
5- Thic #n & day nhu thé nao?
Ngon vUa khong ngon
6- Thai d0 phuc vu cUa nhan vién & day nhu thé nao?
Nhiét tinh binh thuOng khong nhiét tinh
7- Céch st 1y cdc tinh huOng cUa cdc nhan vién nhu thé nao?
Nhanh binh thuOng cham
8- Gi4 cUa khach san nhu thé nao?
Pat hop 1y ré
9- Dich vu b0 sung G diy nhu thé nao?

~

TOt trung binh kém

Xin cdm On quy khéch da tham gia cling chiing t6i!

Dbanang, ngay thidng nim 2011

Ngu0i tham gia
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KET LUAN

Trong nh{fng nim gan day sy phét tri€n manh mé cUa du lich quic t&€ va du lich
trong nUdc c6 xu hudng ngay cang ting 1én. Bén canh dé su doi hdi vé chat lugng
phuc vu cla khach ngay cang cao hon. Vi thé d€ thu hit dugc khach dén va quay
tr® 1ai khach san thi can phdi ddm bdo chat lugng phuc vu tai khich san phai tot.
VGi khich san Sun River 12 mOt khich san 3 sao nhung yéu cau nay van 1a van dé
dat 1én hang dau trong qud trinh phuc vuU khich 1uu tri tai day. Vi long hi€u khéch
va sU nhi€t tinh trong cong viéc ,sU thanh thao v& nghi€p vu cUa cdn b0 nhan vién
trong khach san trong nhitng nim qua di c6 nhiéu thay d6i, ddp Ung dugc phan 16n
nhu cau cUa khach. V@i su ning n0 va day dan kinh nghiém cUa ban gidm dOc trong
chi€n 1ugc kinh doanh, di Iam cho khéch san ngay cang di 1én, kha ning hoa nhap
vGi moi trudng kinh doanh ngiy cang manh va danh ti€ng cUa khach san di dugc
khdch hang trong thanh phO va ngoai tinh thanh trén cd nudc bi€t dén. Tuy nhién bén
canh dé6 thi chat luong phuc vu cla khéch san van con han ché, sai sét trong qua
trinh phuc vu khach.

Néi tém lai,chat lugng phuc vu khéch trong thOi gian khach 1uu tri tai khach
san 12 mOt di€u hét sUc quan trong ching ta phdi 1am sao cho chat lugng ngay cang
tOt hon. Nhu cau cla mOi thoi ky khic nhau nén chat lugng ciing phdi dép Ung
dugc cic nhu cau dé. Hy vong trong tuong lai t&i v&i xu hudng phit tri€n nhu hién
nay cUa du lich ¢cd nudc ciing nhu du lich Pa Nang thi khach san Sun River vGi
thuong hi€u cUa minh s& v{iing vang di 1&én va c¢6 mOt vi tri nhat dinh trong thanh
phO ciing nhu trén ca nudc.

Do thOi gian thuc tdp khong nhi€u, vén ki€n thlc con han hep dé tai chac
chdn khong tranh khoi nhiing sai sét nén em rat can sy déng gép y ki€n cla quy
thay ¢, va su gitip d3 cUa cic cd chi trong khach san. Qua d6, em xin cdm On tap
th€ cdn b0 cong nhan vién cUa khach san Sun River va su hudng dan nhiét tinh cla

6 gido Vo Thi Cdm Nga di gitip d& em hoan thanh dé tai nay!
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MOt 1an n{fa em xin chan thanh cdm On!
Pa Nang, thang 4 nim 2011
Sinh Vién Thuc Hién
Pang Thuly Tién
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