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LỜI MỞ ĐẦU

Hi n nay, du l ch là m t trong nh ng ngành phát tri n m nh và có đóng gópệ ị ộ ữ ể ạ  

nhi u vào thu nh p c a các qu c gia trên th  gi i. Ngành du l ch phát tri n nh  v yề ậ ủ ố ế ớ ị ể ư ậ  

cũng b i do nhu c u đi du l ch c a con ng i ngày càng nhi u và d n tr  thành nhuở ầ ị ủ ườ ề ầ ở  

c u thi t y u, quan tr ng c a cu c s ng. Theo xu th  đó, ngành du l ch Vi t Namầ ế ế ọ ủ ộ ố ế ị ệ  

nói chung và ngành kinh doanh khách s n nói riêng đã có nh ng b c chuy n mìnhạ ữ ướ ể  

l n. K t qu  tăng tr ng c a ngành du l ch Vi t Nam trong nh ng năm qua có sớ ế ả ưở ủ ị ệ ữ ự 

đóng góp quan tr ng c a ngành kinh doanh khách s n. V i s  l ng khách s n đangọ ủ ạ ớ ố ượ ạ  

gia tăng nh  hi n nay đòi h i các khách s n ph i có các bi n pháp đ  thu hút kháchư ệ ỏ ạ ả ệ ể  

và t  đó kh ng đ nh v  th  c nh tranh c a mình trên th  tr ng. Càng ngày kháchừ ẳ ị ị ế ạ ủ ị ườ  

càng đòi h i cao v  ch t l ng d ch v , song nh  ta bi t thì ch t l ng d ch v  l iỏ ề ấ ượ ị ụ ư ế ấ ượ ị ụ ạ  

ph  thu c l n vào c m nh n c a t ng khách hàng. Đ  tho  mãn t t c  nhu c u c aụ ộ ớ ả ậ ủ ừ ể ả ấ ả ầ ủ  

t t c  các khách hàng là v n đ  khó khăn c a doanh nghi p. Đ  t o ra ch t l ngấ ả ấ ề ủ ệ ể ạ ấ ượ  

s n ph m cao c n ph i gi m thi u sai sót trong quy trình ph c v  t  lúc khách t iả ẩ ầ ả ả ể ụ ụ ừ ớ  

cho đ n lúc khách r i khách s n.ế ờ ạ

Cũng nh  trong kinh doanh các ngành kinh t  khác thì trong kinh doanh kháchư ế  

s n giao ti p là v n đ  quan tr ng, nó góp ph n vào s  thành b i c a m t doanhạ ế ấ ề ọ ầ ự ạ ủ ộ  

nghi p. Đ c bi t, trong kinh doanh khách s n giao ti p c a b  ph n l  tân đóng vaiệ ặ ệ ạ ế ủ ộ ậ ễ  

trò đ c bi t quan tr ng. Thông qua đó mà doanh nghi p có th  thông tin, h ngặ ệ ọ ệ ể ướ  

d n, gi i thích các phàn nàn ho c th c m c c a khách. T  đó, có th  tìm hi u khaiẫ ả ặ ắ ắ ủ ừ ể ể  

thác các nhu c u c a t ng lo i khách khác nhau, đáp  ng và làm tho  mãn t i đa nhuầ ủ ừ ạ ứ ả ố  

c u c a h . B  ph n l  tân là b  ph n đ u tiên và cũng là b  ph n cu i cùng ti pầ ủ ọ ộ ậ ễ ộ ậ ầ ộ ậ ố ế  

xúc v i khách, đ c coi là b  m t c a khách s n đ i di n cho khách s n chào đónớ ượ ộ ặ ủ ạ ạ ệ ạ  

khách, đáp  ng m i nhu c u c a khách khi l u l i và ti n khách khi ra v . Ho tứ ọ ầ ủ ư ạ ễ ề ạ  

đ ng l  tân gi  vai trò quan tr ng trong vi c t o d ng  n t ng ban đ u c a kháchộ ễ ữ ọ ệ ạ ự ấ ượ ầ ủ  

v  khách s n. Thông qua l  tân mà khách có th  đánh giá đ c ch t l ng c aề ạ ễ ể ượ ấ ượ ủ  

khách s n có t t hay không. Đ ng th i cũng thông qua ho t đ ng l  tân khách s nạ ố ồ ờ ạ ộ ễ ạ  

bi t đ c nhu c u c a khách và kích thích nhu c u c a khách đ  khách s n đi đ nế ượ ầ ủ ầ ủ ể ạ ế  

m t   chi n   l c   kinh   doanh   thành   công.  ộ ế ượ

Khách s n SUN RIVER là m t trong các khách s n 3 sao n m c nh c u sông hàn,ạ ộ ạ ằ ạ ầ  
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cùng v i m t v  trí thu n l i thì đ i ngũ nhân viên trong th i gian qua cũng đ cớ ộ ị ậ ợ ộ ờ ượ  

đánh giá khá cao đ c bi t là nhân viên b  ph n l  tân. Tuy nhiên đ  hoàn thi n ch tặ ệ ộ ậ ễ ể ệ ấ  

l ng ph c v  thì còn g p ph i nhi u v n đ  còn t n t i c n kh c ph c. Xu tượ ụ ụ ặ ả ề ấ ề ồ ạ ầ ắ ụ ấ  

phát t  nh ng đi m trên, cùng v i s  h ng d n t n tình c a giáo viên và nh ngừ ữ ể ớ ự ướ ẫ ậ ủ ữ  

ki n   th c  đã   trang b   trong   tr ng,   tôi  đã  ch n  đ   tài:   “HOÀN THI N CH Tế ứ ị ườ ọ ề Ệ Ấ  

L NG PH C V  C A B  PH N L  TÂN KHÁCH S N SUN RIVER” đ  làmƯỢ Ụ Ụ Ủ Ộ Ậ Ễ Ạ ể  

bai bao cao th c tâp cua minh. ̀ ́ ́ ̀ự ̣ ̉
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PHẦN 1. CƠ SƠ ̉LÝ LUẬN

1.1. CƠ SỞ LÝ LUẬN VÊ ̀BỘ PHÂṆ LỄ TÂN

1.1.1. Vai trò và nhiệm vụ tổ chức hoaṭ động kinh doanh của bộ phận lễ 

tân tại khách sạn

a. Vai trò

B  ph n l  tân là b  m t c a khách s n là n i đ u tiên ti p xúc v i khách và làộ ậ ễ ộ ặ ủ ạ ơ ầ ế ớ  

"trung tâm th n kinh" c a khách s n cho nên b  ph n l  tân đóng vai trò r t quanầ ủ ạ ộ ậ ễ ấ  

tr ng, b  ph n l  tân đ c th  hi n qua nh ng đi m sau, b  ph n l  tân có ch cọ ộ ậ ễ ượ ể ệ ữ ể ộ ậ ễ ứ  

năng nh  chi c c u n i gi a khách v i các b  ph n còn l i trong khách s n nh mư ế ầ ố ữ ớ ộ ậ ạ ạ ằ  

tho  mãn m i nhu c u c a khách trong khách s n. ả ọ ầ ủ ạ

B  ph n l  tân là b  m t c a khách s n là n i đ u tiên ti p xúc v i khách và làộ ậ ễ ộ ặ ủ ạ ơ ầ ế ớ  

"trung tâm th n kinh" c a khách s n cho nên b  ph n l  tân đóng vai trò r t quanầ ủ ạ ộ ậ ễ ấ  

tr ng s n giúp các b  ph n ho t đ ng 1 cách có k  ho ch t o nên 1 gu ng máyọ ạ ộ ậ ạ ộ ế ạ ạ ồ  

th ng nh t. ố ấ

B  ph n l  tân đóng vai trò ch  đ o trong các ho t đ ng ph c v  khác. ộ ậ ễ ủ ạ ạ ộ ụ ụ

B  ph n l  tân đóng vai trò quan tr ng trong vi c tuyên truy n qu ng cáo c aộ ậ ễ ọ ệ ề ả ủ  

khách s n.ạ

B  ph n l  tân đóng vai trò c  v n cho ban giám đ c trong vi c đ  ra các chi nộ ậ ễ ố ấ ố ệ ề ế  

l c các chính sách kinh doanh cho khách s n. ượ ạ

B  ph n l  tân đóng vai trò đ i di n cho khách s n trong vi c m  r ng các m iộ ậ ễ ạ ệ ạ ệ ở ộ ố  

quan h  liên doanh, liên k t trong công tác thu hút khách cho khách s n. ệ ế ạ

b. Nhiệm vụ

B  ph n l  tân đóng vai trò ch  đ o trong các ho t đ ng ph c v  khác. ộ ậ ễ ủ ạ ạ ộ ụ ụ

B  ph n l  tân đóng vai trò quan tr ng trong vi c tuyên truy n qu ng cáo c aộ ậ ễ ọ ệ ề ả ủ  

khách s n. ạ

B  ph n l  tân đóng vai trò c  v n cho ban giám đ c trong vi c đ  ra các chi nộ ậ ễ ố ấ ố ệ ề ế  

l c các chính sách kinh doanh cho khách s n. ượ ạ

B  ph n l  tân đóng vai trò đ i di n cho khách s n trong vi c m  r ng các m iộ ậ ễ ạ ệ ạ ệ ở ộ ố  

quan h  liên doanh, liên k t trong công tác thu hút khách cho khách s n. ệ ế ạ

Chi phí c a khách. ủ

SVTH: Đ ng Th y Tiênặ ủ Trang 5



Chuyên đ  th c t p t t nghi pề ự ậ ố ệ GVHD: Võ Th  C m Ngaị ẩ

­ Thanh toán và ti n khách. ễ

­ Tham gia vào công tác qu ng cáo và ti p th  c a khách s nả ế ị ủ ạ

­ Và các nhi m v  khác. ệ ụ

1.1.2. Các yêu cầu đối với nhân viên lễ tân

a. Yêu cầu ngoại hình, thể chất

­  Ngoai hinh  u nhin,  cân đôi,  không di  tât,  di  hinh,  không mât bênh truyêǹ ̀ ́ ̀ ́ ̣̀ ư ̣ ̣ ̣ ̣  

nhiêm.̃

­ Co s c khoe tôt.́ ́ ́ư ̉

­ Co tac phong nhanh nhen.́ ́ ̣

b. Yêu cầu kiến thức nghiệp vụ, hiểu biết

­ Phai đ c đao tao va co ch ng chi vê nghê nghiêp̀ ̀ ́ ́ ̀ ̀̉ ượ ̣ ư ̉ ̣

­ Co ki năng giao tiêp khach.́ ̃ ́ ́

­  Năm v ng nh ng quy đinh cua nghanh du lich noi chung va nganh khach sań ̃ ̃ ̀ ́ ̀ ̀ ́ư ư ̣ ̉ ̣ ̣  

noi riêng t  đó co kiên th c c  ban vê thanh toan, kê toan va tiêp thi, hanh chinh văń ̀ ́ ́ ́ ̀ ́ ́ ́ ̀ ́ ̀ ́ư ư ơ ̉ ̣  

phong.̀

­  Năm đ c 1 sô quy tăc ngoai giao, lê nghi, phong tuc tâp quan, tâm ly khach́ ́ ́ ́ ́ ́ượ ̣ ̉ ̣ ̣  

cua m t sô quôc gia.́ ́̉ ộ

­ Biêt ro cac danh lam thăng canh, cac điêm tham quan nôi tiêng   đia ph ng vá ̃ ́ ́ ́ ́ ̀̉ ̉ ̉ ở ̣ ươ  

cac vung lân cân.́ ̀ ̣

­ Co nh ng kiên th c c  ban vê an ninh ­ chinh tri, kinh tê ­ văn hoa ­ xa hôi cuá ̃ ́ ́ ̀ ́ ́ ́ ̃ư ư ơ ̉ ̣ ̣ ̉  

đât n c.́ ́ươ

c. Yêu cầu ngoại ngữ, vi tính

­ Ngoai ng : tuy theo th  han va quy mô cua khach san ma nhân viên l̃ ̀ ́ ̀ ́ ̣̀ ư ư ̣ ̉ ̣ ê ̃tân phaỉ 

đat đ c trinh đô ngoai ng  nhât đinh.̀ ̃ ̣́ ượ ̣ ̣ ư ̣

­ Tin hoc: biêt s  dung vi tinh văn phong va vi tinh chuyên nganh́ ́ ̀ ̀ ́ ̣̀ ử ̣

d. Yêu cầu đạo đức nghề nghiệp

­ Lam nhân viên du lich phai co tinh thât tha, trung th c, co tinh đông đôi caò ́ ́ ̀ ́ ́ ̣̀ ̉ ̣ ự ̣  

trong công viêc. ̣
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1.1.3. Sơ đồ kết cấu tổ chức của khách sạn

Bi u 1: S  đ  c  c u t  ch c c a khách s nể ơ ồ ơ ấ ổ ứ ủ ạ

1.1.4. Mối quan hệ giữa bộ phận lễ tân và các bộ phận khác trong khách 

sạn

a. Mối quan hệ giữa bộ phận lễ tân với bộ phận buồng

N i dung trao đ i thông tin: ộ ổ

­ Thông tin t  l  tân đ n bu ng: ừ ễ ế ồ

+ Tr c khi khách check in, nhân viên l  tân báo cho b  ph n bu ng bi tướ ễ ộ ậ ồ ế  

v  th i gian, lo i bu ng đ  nhân viên bu ng chu n b  phòng   tr ng thái t t nh t. ề ờ ạ ồ ể ồ ẩ ị ở ạ ố ấ

+ B  ph n l  tân báo cho b  ph n bu ng bi t nh ng yêu c u (cho thêmộ ậ ễ ộ ậ ồ ế ữ ầ  

g i, thay khăn t m, trái cây, gi t áo qu n…), phàn nàn (nhà v  sinh b n, máy di uố ắ ặ ầ ệ ẩ ề  

hòa b  h ng…) c a khách có liên quan đ n chuyên môn c a b  ph n bu ng nh mị ỏ ủ ế ủ ộ ậ ồ ằ  

phuc v  khách k p th i và t t h n. ụ ị ờ ố ơ

+ Khi khách thanh toán nhân viên l  tân báo cho nhân viên bu ng đ  nhânễ ồ ể  

viên bu ng lên phòng ki m tra khách có s  d ng d ch v  nh  th c u ng c a minibarồ ể ử ụ ị ụ ư ứ ố ủ  

hay không, trang thi t b  trong phòng có còn đ , h  h ng gì hay không?ế ị ủ ư ỏ

­ Thông tin t  bu ng đ n l  tân: ừ ồ ế ễ
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+ B  ph n bu ng báo cho l  tân v  tình tr ng bu ng, s  l ng bu ng đãộ ậ ồ ễ ề ạ ồ ố ượ ồ  

d c d n d p và ch a d n d p. ượ ọ ẹ ư ọ ẹ

+ B  ph n bu ng báo cho l  tân v  tình tr ng bu ng, các trang thi t bộ ậ ồ ễ ề ạ ồ ế ị 

trong phòng có b  h  h ng gì không sau khi ki m tra d n d p và ki m tra phòng. ị ư ỏ ể ọ ẹ ể

+ B  ph n bu ng chuy n hóa đ n thanh toán mà khách đã s  d ng d ch vộ ậ ồ ể ơ ử ụ ị ụ 

nh  gi t là c a khách cho l  tân đ  khi làm th  t c thanh toán nhanh và chính xácư ặ ủ ễ ể ủ ụ  

h n. ơ

+ B  ph n bu ng báo cho l  tân các hi n t ng l  trong phòng c a khác. ộ ậ ồ ễ ệ ươ ạ ủ

­ Ph ng ti n chuy n t i thông tin: ươ ệ ể ả

+ Nhân viên l  tân báo cho nhân viên bu ng ch n b  phòng trong th i gianễ ồ ẩ ị ờ  

ng n và lúc khách check in thì b ng đi n tho i, b  đàm. Nh ng chu n b  s  l ngắ ằ ệ ạ ộ ư ẩ ị ố ượ  

phòng l n cho khách đoàn thì   l   tân v a g i  đi n tho i v a g i   thông báo choớ ễ ừ ọ ệ ạ ừ ở  

bu ng. ồ

+ Nhân viên l  tân chuy n yêu c u, phàn nàn c a khách thu c chuyên mônễ ể ầ ủ ộ  

c a b  ph n bu ng qua đi n tho i. ủ ộ ậ ồ ệ ạ

+ Khi khách thanh toán nhân viên l  tân báo cho nhân viên bu ng đ  nhânễ ồ ể  

viên bu ng lên phòng ki m tra khách có s  d ng d ch v  nh  th c u ng c a minibarồ ể ử ụ ị ụ ư ứ ố ủ  

hay không, trang thi t b  trong phòng có còn đ , h  h ng gì hay không thông quaế ị ủ ư ỏ  

đi n tho i. ệ ạ

+ B  ph n bu ng báo cho l  tân v  tình tr ng bu ng, s  l ng bu ng đãộ ậ ồ ễ ề ạ ồ ố ượ ồ  

d c d n d p và ch a d n d p b ng bi u m u tình tr ng bu ng qua ph n m nượ ọ ẹ ư ọ ẹ ằ ể ẫ ạ ồ ầ ề  

máy tính. 

  + B  ph n bu ng chuy n hóa đ n thanh toán mà khách đã s  d ng d ch vộ ậ ồ ể ơ ử ụ ị ụ 

nh  gi t là c a khách qua cho l  tân b ng bi u m u hóa đ n có trong ph n m mư ặ ủ ễ ằ ể ẫ ơ ầ ề  

máy tính đ  khi làm th  t c thanh toán nhanh và chính xác h n. ể ủ ụ ơ

+ B  ph n bu ng báo cho l  tân các hi n t ng l  trong phòng c a kháchộ ậ ồ ễ ệ ươ ạ ủ  

b ng đi n tho i. ằ ệ ạ

b. Giữa bộ phận lễ tân với bộ phận nhà hàng

­ Thông tin t  l  tân đ n nhà hàng: ừ ễ ế
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+ Khách đ t bàn ăn thông qua l  tân và l  tân chuy n yêu c u qua cho bặ ễ ễ ể ầ ộ 

ph n nhà hàng đ  chu n b . ậ ể ẩ ị

+ Nhân viên l  tân báo cho nhà hàng bi t th i gian khách đ n đ  chu n bễ ế ờ ế ể ẩ ị 

bàn ăn, ti c luôn   tr ng thái s n sàng. ệ ở ạ ẵ

­ Thông tin t  nhà hàng đ n l  tân: ừ ế ễ

+ Nhà hàng cung c p th c đ n và nh ng l u ý đ c bi t cho l  tân đ  l  tânấ ự ơ ữ ư ặ ệ ễ ể ễ  

gi i thi u bán s n ph m t t h n. ớ ệ ả ẩ ố ơ

+ B  phân nhà hàng chuyên hóa đ n thanh toán các kho n mà khách đã sộ ơ ả ử 

d ng d ch v  t i nhà hàng h ng ngày đ  l  tân làm th  t c thanh toán. ụ ị ụ ạ ằ ể ễ ủ ụ

­ Ph ng ti n truy n t i thông tin: ươ ệ ề ả

+ Khách đ t bàn ăn thông qua l  tân và l  tân chuy n yêu c u qua cho bặ ễ ễ ể ầ ộ 

ph n nhà hàng b ng đi n tho i và bi u m u đ t bàn ăn. ậ ằ ệ ạ ể ẫ ặ

+ Nhân viên l  tân báo cho nhà hàng bi t th i gian khách đ n b ng đi nễ ế ờ ế ằ ệ  

tho i. ạ

+ Nhà hàng cung c p th c đ n và nh ng l u ý đ c bi t cho l  tân b ngấ ự ơ ữ ư ặ ệ ễ ằ  

bi u m u hóa đ n qua ph n m m máy tính. ể ẫ ơ ầ ề

+ Nhà hàng cung c p th c đ n và nh ng l u ý đ c bi t cho l  tân qua ph nấ ự ơ ữ ư ặ ệ ễ ầ  

m m máy tính. ề

c. Giữa phận bộ lễ tân và bộ phận bảo trì

­ Thông tin t  l  tân đ n b  ph n b o trì: ừ ễ ế ộ ậ ả

+ B  ph n l  tân chuy n yêu c u c a khách v  s a ch a trang thi t biộ ậ ễ ể ầ ủ ề ử ử ế  

h ng hóc trong phòng c a khách cho b  ph n b o trì đ  k p th i s a ch a và ph cỏ ủ ộ ậ ả ể ị ờ ử ử ụ  

v  khách. ụ

­ Thông tin t  b  ph n b o trì đ n l  tân: ừ ộ ậ ả ế ễ

+ B  ph n b o trì báo tình tr ng các trang thi t b  sau khi s a cho b  ph nộ ậ ả ạ ế ị ử ộ ậ  

l  tân. ễ

­ Ph ng ti n truy n t i thông tin: ươ ệ ề ả

+ B  ph n l  tân chuy n yêu c u c a khách v  s a ch a trang thi t biộ ậ ễ ể ầ ủ ề ử ử ế  

h ng hóc trong phòng c a khách cho b  ph n b o trì b ng đi n tho i. ỏ ủ ộ ậ ả ằ ệ ạ
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+ B  ph n b o trì báo tình tr ng các trang thi t b  sau khi s a cho b  ph nộ ậ ả ạ ế ị ử ộ ậ  

l  tân b ng đi n tho i. ễ ằ ệ ạ

d. Giữa lễ tân với bộ phận kinh doanh tiếp thị

­ Thông tin t  l  tân đ n b  ph n kinh doanh ti p th . ừ ễ ế ộ ậ ế ị

+ B  ph n l  tân góp ý ki n v i b  ph n kinh doanh ti p th  v  nh ng kinhộ ậ ễ ế ớ ộ ậ ế ị ề ữ  

nghi m mà mình đã rút ra đ c sau khi ti p xúc v i khách và truy n l i ý ki n c aệ ượ ế ớ ề ạ ế ủ  

khách hàng v  s n ph m đ  đ a ra s n ph m t t h n n a. ề ả ẩ ể ư ả ẩ ố ơ ữ

+ Nhân viên l  tân h i ý ki n c a b  ph n ti p th  v  giá c a s n ph m khiễ ỏ ế ủ ộ ậ ế ị ề ủ ả ẩ  

khách yêu c u gi m giá. ầ ả

­ Thông tin t  b  ph n kinh doanh đ n l  tân: ừ ộ ậ ế ễ

+ B  ph n kinh doanh ti p th  cung c p cho l   tân nh ng  u đi m vàộ ậ ế ị ấ ễ ữ ư ể  

nh ng đ c đi m n i b t c a s n ph m, th i gian có chi n l c khuy n mãi, gi mữ ặ ể ổ ậ ủ ả ẩ ờ ế ượ ế ả  

giá hay b ng thay đ i giá phòng khi vào mùa đông khách đ  l  tân n m đ c thôngả ổ ể ễ ắ ượ  

tin s n ph m gi i thi u, qu ng cáo cho khách hàng m t cách t t nh t. ả ẩ ớ ệ ả ộ ố ấ

­ Ph ng ti n truy n t i: ươ ệ ề ả

+ B  ph n l  tân góp ý ki n v i b  ph n kinh doanh ti p th  v  nh ng kinhộ ậ ễ ế ớ ộ ậ ế ị ề ữ  

nghi m mà mình đã rút ra đ c sau khi ti p xúc v i khách và truy n l i ý ki n c aệ ượ ế ớ ề ạ ế ủ  

khách hàng v  s n ph m thông qua các cu c h p gi a các b  ph n v i nhauề ả ẩ ộ ọ ữ ộ ậ ớ

+ Nhân viên l  tân h i ý ki n c a b  ph n ti p th  v  giá c a s n ph m khiễ ỏ ế ủ ộ ậ ế ị ề ủ ả ẩ  

khách yêu c u gi m giá b ng đi n tho i. ầ ả ằ ệ ạ

+ B  ph n kinh doanh ti p th  cung c p cho l   tân nh ng  u đi m vàộ ậ ế ị ấ ễ ữ ư ể  

nh ng đ c đi m n i b t c a s n ph m, th i gian có chi n l c khuy n mãi, gi mữ ặ ể ổ ậ ủ ả ẩ ờ ế ượ ế ả  

giá hay b ng thay đ i giá phòng khi vào mùa đông khách cho l  tân b ng văn b nả ổ ễ ằ ả  

thông báo. 

e. Giữa bộ phận lễ tân với bộ phận kế toán

­ Thông tin t  l  tân đ n k  toán: ừ ễ ế ế

+ B  ph n l  tân bàn giao h  s  đã hoàn t t và doanh thu trong ngày cho kộ ậ ễ ồ ơ ấ ế 

toán sau khi k t thúc 1 ngày làm vi c. ế ệ

­ Ph ng ti n truy n t i: ươ ệ ề ả
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+ B  ph n l  tân bàn giao tr c ti p h  s  đã hoàn t t và doanh thu trongộ ậ ễ ự ế ồ ơ ấ  

ngày cho k  toán sau khi k t thúc 1 ngày làm vi c. ế ế ệ

f. Giữa bộ phận lễ tân với bộ phận quản lý nhân sự

­ Thông tin t  l  tân đ n b  ph n nhân s : ừ ễ ế ộ ậ ự

+ Tr ng b  ph n l  tân đ a ra tiêu chí tuy n nhân viên c a b  ph n l  tânưở ộ ậ ễ ư ể ủ ộ ậ ễ  

cho b  ph n nhân s  đ  b  ph n nhân s  đ a ra thông báo tuy n nhân viên. ộ ậ ư ể ộ ậ ự ư ể

­ Thông tin t  b  ph n nhân s  đ n l  tân: ừ ộ ậ ự ế ễ

+ B  ph n nhân s  bàn giao nhân viên cho b  ph n l  tân. ộ ậ ự ộ ậ ễ

­ Ph ng ti n truy n t i thông tinươ ệ ề ả

+ Tr ng b  ph n l  tân đ a ra tiêu chí tuy n nhân viên c a b  ph n l  tânưở ộ ậ ễ ư ể ủ ộ ậ ễ  

cho b  ph n nhân s  đ  b  ph n nhân s  đ a ra thông báo tuy n nhân viên quaộ ậ ư ể ộ ậ ự ư ể  

nh ng cu c h p tr ng các b  ph n. ữ ộ ọ ưở ộ ậ

+ B  ph n nhân s  bàn giao tr c ti p nhân viên cho b  ph n l  tân. ộ ậ ự ự ế ộ ậ ễ

g. Giữa bộ phận lễ tân với các bộ phận cung cấp dịch vụ trong khách  

sạn

­ Thông tin t  l  tân đ n các b  ph n: ừ ễ ế ộ ậ

+ B  ph n l  tân ti p nh n khách đ t mua các d ch v  và chuy n cho cácộ ậ ễ ế ậ ặ ị ụ ể  

b  ph n có liên quan đ  chu n b . ộ ậ ể ẩ ị

+ L  tân báo th i gian khách đ n s  d ng s n ph m cho các b  ph n cungễ ờ ế ử ụ ả ẩ ộ ậ  

c p d ch v . ấ ị ụ

­ Thông tin t  các b  ph n đ n l  tân: ừ ộ ậ ế ễ

+ Các b  ph n khác cung c p thông tin v  d ch v  cho l  tân đ  l  tân gi iộ ậ ấ ề ị ụ ễ ể ễ ớ  

thi u d ch v  cho khách. ệ ị ụ

­ Ph ng ti n truy n t i thông tinươ ệ ề ả

+ B  ph n l  tân ti p nh n khách đ t mua các d ch v  và chuy n cho cácộ ậ ễ ế ậ ặ ị ụ ể  

b  ph n có liên quan đ  chu n b  qua đi n tho i. ộ ậ ể ẩ ị ệ ạ

+ L  tân báo th i gian khách đ n s  d ng s n ph m cho các b  ph n cungễ ờ ế ử ụ ả ẩ ộ ậ  

c p d ch v  b ng di n tho i. ấ ị ụ ằ ệ ạ

+ Các b  ph n khác cung c p thông tin v  d ch v  cho l  tân đ  l  tân gi iộ ậ ấ ề ị ụ ễ ể ễ ớ  

thi u d ch v  cho khách b ng các b n thông tin s n ph m. ệ ị ụ ằ ả ả ẩ
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h. Giữa lễ tân và bộ phận an ninh

­ B  ph n an ninh cùng tham gia vào quy trình đón ti p khách v i l  tân. ộ ậ ế ớ ễ

­ B  ph n l  tân báo cho b  ph n an ninh nh ng hi n t ng l  trong khách s nộ ậ ễ ộ ậ ữ ệ ượ ạ ạ  

đ  k p th i phòng tránh nh ng vi c không hay x y ra v i khách và khách s n. ể ị ờ ữ ệ ả ớ ạ

1.1.5. Chu triǹh phục vụ của bộ phận lễ tân

M t chu trình khách là kho ng th i gian t  khi khách liên h  v i khách s n độ ả ờ ừ ệ ớ ạ ể 

đ t bu ng, làm th  t c đăng ký nh n bu ng, l u trú t i khách s n cho t i khi kháchặ ồ ủ ụ ậ ồ ư ạ ạ ớ  

làm th  t c tr  bu ng và thanh toán m i chi phí v i khách s n. M t chu trình kháchủ ụ ả ồ ọ ớ ạ ộ  

đ c chia làm 4 giai đo n.ượ ạ

­ Giai đo n tr c khi khách đ n khách s n.ạ ướ ế ạ

­ Giai đo n khách đ n khách s n.ạ ế ạ

­ Giai đo n l u trú t i khách s n.ạ ư ạ ạ

­ Giai đo n khách thanh toán tr  bu ng r i khách s n.ạ ả ồ ờ ạ

Ho t đ ng c a khách s n là nh ng ho t đ ng có s  tác đ ng qua l i v i kháchạ ộ ủ ạ ữ ạ ộ ự ộ ạ ớ  

s  tác đ ng này th  hi n m i quan h  yêu c u và s  ph c v  m i khách s n đ uự ộ ể ệ ố ệ ầ ự ụ ụở ọ ạ ề  

di n ra m t trình t  g i là trình t  ph c v  khách. ễ ộ ự ọ ự ụ ụ

M t trình t  ph c v  khách có th  đ c th  hi n nh  sau: ộ ự ụ ụ ể ượ ể ệ ư
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Bi u 3. S  đ  trình t  ph c v  khách c a b  ph n l  tânể ơ ồ ự ụ ụ ủ ộ ậ ễ

a. Giai đoạn trước khi khách đến khách sạn

­ Khách l a ch n khách s n: Nhân viên l  tân gi i thi u các d ch v  c a kháchự ọ ạ ễ ớ ệ ị ụ ủ  

s n ph c v  khách. Vi c khách quy t đ nh tiêu dùng d ch v  c a khách s n phạ ụ ụ ệ ế ị ị ụ ủ ạ ụ 

thu c vào nhi u y u t  nh : ộ ề ế ố ư

+  n t ng t t đ p t  l n ngh  tr cẤ ượ ố ẹ ừ ầ ỉ ướ

+ Thông tin qu ng cáo c a khách s nả ủ ạ

+ L i khuyên c a b n bè ng i thânờ ủ ạ ườ

+ Tên tu i và uy tín c a khách s nổ ủ ạ

+ V  trí, ch t l ng và giá c  d ch v  c a khách s nị ấ ượ ả ị ụ ủ ạ

Và m t y u t  quan tr ng n a là thái đ  năng l c làm vi c và s  hi u bi t c aộ ế ố ọ ữ ộ ự ệ ự ể ế ủ  

nhân viên l  tân. Vì th  đòi h i nhân viên l  tân ph i có thái đ  nhi t tình v i côngễ ế ỏ ễ ả ộ ệ ớ  

vi c, có năng l c làm vi c và có hi u bi t.ệ ự ệ ể ế

­ Khách đ t bu ng: Nhân viên l  tân làm th  t c đ t bu ng cho khách khi làmặ ồ ễ ủ ụ ặ ồ  

th  t c đ t bu ng yêu c u nhân viên l  tân ph i có kh  năng đáp  ng nhanh vàủ ụ ặ ồ ầ ễ ả ả ứ  

chính xác yêu c u đ t bu ng c a khách. Vì v y nhân viên l  tân ph i n m v ngầ ặ ồ ủ ậ ễ ả ắ ữ  

tình tr ng bu ng, đ c đi m, giá c  t ng lo i bu ng. ạ ồ ặ ể ả ừ ạ ồ

Khi đ t bu ng đ c ch p nh n, nhân viên l  tân c n ph i l p phi u đkđb choặ ồ ượ ấ ậ ễ ầ ả ậ ế  

khách. Các d  li u đ c thu th p trong su t quá trình đ t bu ng s  giúp cho vi cữ ệ ượ ậ ố ặ ồ ẽ ệ  

chu n b  tr c h  s  đăng ký khách, x p bu ng, và xác đ nh giá bu ng…. ẩ ị ướ ồ ơ ế ồ ị ồ

b. Giai đoạn khách đến khách sạn 

­ Khách đ n khách s n làm th  t c đăng ký khách s n: nhân viên l  tân đón ti pế ạ ủ ụ ạ ễ ế  

khách và làm th  t c đăng ký khách s n cho khách. ủ ụ ạ

­ Đón ti p khách: yêu c u ph i t o cho khách đ c  n t ng t t đ p v  kháchế ầ ả ạ ượ ấ ượ ố ẹ ề  

s n. ạ
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­ Khi khách đ n s  hình thành m i quan h  kinh doanh gi a khách v i kháchế ẽ ố ệ ữ ớ  

s n thông qua b  ph n l  tân. Th  t c đăng ký khách s n chính là s  chính th c hoáạ ộ ậ ễ ủ ụ ạ ự ứ  

m i quan h  này. ố ệ

­ Đ i v i nh ng khách đã đ t bu ng thì nhân viên l  tân l y thông tin t  khi đ tố ớ ữ ặ ồ ễ ấ ừ ặ  

bu ng đ  chu n b  tr c h  s  đăng ký và x p bu ng cho khách. ồ ể ẩ ị ướ ồ ơ ế ồ

­ Công vi c chu n b  tr c h  s  đăng ký khách càng t t thì hi u qu  và t c đệ ẩ ị ướ ồ ơ ố ệ ả ố ộ 

c a công vi c đăng ký khách s n càng cao. ủ ệ ạ

­ Khi làm th  t c đăng ký khách s n xong phi u đăng ký khách s n s  đ củ ụ ạ ế ạ ẽ ượ  

chuy n cho nhân viên thu ngân đ  chu n b  tr c h  s  thanh toán cho khách. ể ể ẩ ị ướ ồ ơ

­ Trong giai đo n này nhân viên l  tân b t đ u theo dõi các chi phí c a khách. ạ ễ ắ ầ ủ

­ Trong giai đo n này nhân viên l  tân b t đ u theo dõi các chi phí c a khách. ạ ễ ắ ầ ủ

c. Giai đoạn khách lưu trú tại khách sạn

­ Khách l u trú t i khách s n: Nhân viên l  tân tr c ti p ho c ph i h p v i bư ạ ạ ễ ự ế ặ ố ợ ớ ộ 

ph n khác trong khách s n ph c v  khách. ậ ạ ụ ụ

M c đích chính c a giai đo n này là t i đa hoá s  hài lòng c a khách đ  kháchụ ủ ạ ố ự ủ ể  

tiêu dùng nhi u d ch v , đ  khách quay tr  l i vào l n nhau ho c gi i thi u kháchề ị ụ ể ở ạ ẫ ặ ớ ệ  

s n v i b n bè ng i thân, t o ra ngu n khách trong t ng lai cho khách s n, giúpạ ớ ạ ườ ạ ồ ươ ạ  

khách s n t i đa hoá l i nhu n. ạ ố ợ ậ

­ Trong gia đình này nhân viên l  tân còn ph i ti p nh n và gi i quy t các phànễ ả ế ậ ả ế  

nàn c a khách. ủ

­ Trong su t th i gian l u trú nhân viên l  tân theo dõi c p nh t t ng h p cácố ờ ư ễ ậ ậ ổ ợ  

chi phí c a khách ph c v  cho vi c thanh toán cho khách khi khách tr  bu ng r iủ ụ ụ ệ ả ồ ờ  

khách s n. ạ

d. Giai đoạn khách thanh toán trả buồng rời khách sạn

­ Khách thanh toán tr  bu ng và r i khách s n: nhân viên l  tân làm th  t c choả ồ ờ ạ ễ ủ ụ  

khách và ti n khách. ễ

­ Công vi c ch  y u là thanh toán, chuy n hoá đ n cho khách, nh n l i chìaệ ủ ế ể ơ ậ ạ  

khoá. Mu n công vi c thanh toán nhanh chóng nhân viên thu ngân ph i c p nh tố ệ ả ậ ậ  

chính xác các chi phí giao d ch hàng ngày và chu n b  t t h  s  thanh toán cho kháchị ẩ ị ố ồ ơ  

và đ  rút ng n th i gian ch  đ i c a khách. ể ắ ờ ờ ợ ủ
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­ Ti n khách t n tình, chu đáo đ  khách c m nh n đ c s  quan tâm c a kháchễ ậ ể ả ậ ượ ự ủ  

s n đ i v i mình và khuy n khích khách quay tr  l i khách s n trong t ng lai. ạ ố ớ ế ở ạ ạ ươ

1.2.  CƠ SỞ  LÝ  LUẬN  VỀ  CHẤT  LƯƠṆG PHỤC  VỤ  CỦA LỄ  TÂN  TẠI 

KHÁCH SAṆ

1.2.1. Khái niệm về chất lượng phục vụ

Theo tiêu chuân cua VN­ ISO 9000­ 2010 thi chât l ng la m c đô cua môt tâp̀ ́ ̀ ́̉ ̉ ượ ư ̣ ̉ ̣ ̣  

h p cac đăc tinh vôn co đap  ng cac yêu câu nên chât l ng phuc vu du lich la tâṕ ́ ́ ́ ́ ́ ́ ̀ ́ ̀ợ ̣ ư ượ ̣ ̣ ̣ ̣  

h p cac tinh chât, cac môi quan hê đăc biêt cung nh  nh ng tac đông qua lai đ ć ́ ́ ́ ́ ̃ ̃ ́ợ ̣ ̣ ̣ ư ư ̣ ̣ ượ  

hinh thanh trong qua trinh phuc vu khach du lich̀ ̀ ́ ̀ ̣́ ̣ ̣ .

Vi vây, chât l ng phuc vu du lich đ c xem la s  thoa man cua khach hang, xac̀ ́ ̀ ̃ ́ ̀ ̣́ ượ ̣ ̣ ̣ ươ ự ̉ ̉  

dinh b i viêc so sanh gi a dich vu cam nhân va dich vu mong ch . ́ ̃ ̀ ̣̀ ở ̣ ư ̣ ̣ ̉ ̣ ̣ ̣ ơ

1.2.2. Chất lượng phục vụ của khách sạn

­ Chât l ng “ cam nhân” la kêt qua cua m t qua trinh đanh gia d a trên cac tinh́ ̀ ́ ́ ̀ ́ ́ ́ ́ượ ̉ ̣ ̉ ̉ ộ ự  

chât vê bê ngoai cua san phâm dich vu.́ ̀ ̀ ̀ ̉ ̉ ̉ ̣ ̣

­ Chât l ng “tim thây” la nh ng tinh năng quan trong cua dich vu co thê chó ̀ ́ ̀ ̃ ́ ́ượ ư ̣ ̉ ̣ ̣ ̉  

phep khach hang nhin thây va s  đ c.́ ́ ̀ ̀ ́ ̀ ̀ơ ượ

­ Chât l ng “trai nghiêm” la chât l ng ma khach hang chi co thê đanh gia saú ̀ ́ ̀ ́ ̀ ́ ́ ́ượ ̉ ̣ ượ ̉ ̉  

khi s  dung.ử ̣

­ Chât l ng “tin t ng” la chât l ng cua san phâm ma khach han gia d u trêń ̀ ́ ̀ ́ ̀ ́ượ ưở ượ ̉ ̉ ̉ ự  

uy tin, danh tiêng cua nha cung câp san phâm.́ ́ ̀ ́̉ ̉ ̉

Kêt luân: chât l ng phuc vu la m t qua trinh tich luy kinh nghiêm cua khach́ ́ ̀ ́ ̀ ́ ̃ ̣́ ượ ̣ ̣ ộ ̣ ̉  

hang d a trên s  so sanh gi a chât l ng mong đ i va m c đô chât l ng khach̀ ́ ́ ̀ ́ ́ ́ự ự ữ ượ ợ ư ̣ ượ  

hang đa nhân đ c.̀ ̃ ̣ ượ

1.2.3. Ý nghĩa của việc nâng cao chất lượng phục vụ dịch vụ của khách 

sạn

Các nhà kinh doanh khách s n th ng có m t nguyên lý chung đó là: Thànhạ ườ ộ  

công là l ng khách hàng c  quay l i khách s n càng cao thì doanh nghi p s  đ mượ ủ ạ ạ ệ ẽ ả  

b o đ c doanh thu và s  phát tri n trong t ng lai, do đó kinh doanh s  thành côngả ượ ự ể ươ ẽ  

và ng c l i. T  đó các nhà kinh doanh đã rút ra đ c tri t lý trong kinh doanh, giượ ạ ừ ượ ế ữ 

đ c khách quen là đã ti t ki m đ c 7 l n các chi phí cho qu ng cáo, thông tin. ượ ế ệ ượ ầ ả
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Đ  thu hút khách hàng lâu dài thì vi c nâng cao ch t l ng ph c v  là r t c nể ệ ấ ượ ụ ụ ấ ầ  

thi t: ế

­ Nâng cao ch t l ng ph c v  s  làm tăng chi phí trong khách s n song khách s nấ ượ ụ ụ ẽ ạ ạ  

l i thu hút đ c khách m i và gi  chân đ c khách cũ, m c dù giá cao nh ng kháchạ ượ ớ ữ ượ ặ ư  

v n mu n đ n khách s n và ch p nh n m  túi ti n đ  đ c h ng ch t l ng d chẫ ố ế ạ ấ ậ ở ề ể ượ ưở ấ ượ ị  

v  cao. ụ

­ Vi c nâng cao ch t l ng ph c v  s  t o cho khách s n m t danh ti ng, uyệ ấ ượ ụ ụ ẽ ạ ạ ộ ế  

tín và tăng thêm s c c nh tranh v i các khách s n khác. Nâng cao ch t l ng ph cứ ạ ớ ạ ấ ượ ụ  

v  nghĩa là nâng cao c  s  v t ch t k  thu t, hi n đ i hóa các trang thi t b , đaụ ơ ở ậ ấ ỹ ậ ệ ạ ế ị  

d ng hóa các lo i hình d ch v  và h p lý hóa c  c u t  ch c. . . t t c  s  làm tăngạ ạ ị ụ ợ ơ ấ ổ ứ ấ ả ẽ  

hi u qu  kinh doanh. ệ ả

­ Nâng cao ch t l ng ph c v  có ý nghĩa là đáp  ng k p th i nhu c u đa d ngấ ượ ụ ụ ứ ị ờ ầ ạ  

c a khách du l ch giúp cho ho t đ ng kinh doanh khách s n n c ta hòa nh p v iủ ị ạ ộ ạ ướ ậ ớ  

h  th ng khách s n trên khu v c và th  gi i. M t trong nh ng bi n pháp biên nângệ ố ạ ự ế ớ ộ ữ ệ  

cao hi u qu  kinh t  trong doanh nghi p là nâng cao ch t l ng ph c v . Ch tệ ả ế ệ ấ ượ ụ ụ ấ  

l ng ph c v  trong khách s n đ c quy t đ nh b i 3 y u t : ượ ụ ụ ạ ượ ế ị ở ế ố

+ Nhân viên ph c v . ụ ụ

+ S n ph m hàng hóa d ch v . ả ẩ ị ụ

+ C  s  v t ch t k  thu t. ơ ở ậ ấ ỹ ậ

­ Nâng cao ch t l ng ph c v  là y u t  quy t đ nh đ n kh i l ng hàng hóaấ ượ ụ ụ ế ố ế ị ế ố ượ  

và d ch v  đ c tiêu th . Khác v i nh ng ngành kinh doanh khác, kinh doanh trongị ụ ượ ụ ớ ữ  

lĩnh v c khách s n có nhi u nét đ c thù riêng b i s n ph m c a khách s n khôngự ạ ề ặ ở ả ẩ ủ ạ  

nh ng mang tính vô hình mà còn r t khó l ng hóa m t tiêu chu n ch t l ng nàoữ ấ ượ ộ ẩ ấ ượ  

đó. V n đ  đ t ra là ph i ti t ki m chi phí nh ng v n đ m b o đ c y u t  vănấ ề ặ ả ế ệ ư ẫ ả ả ượ ế ố  

minh ph c v , tránh nh ng sai xót trong ph c v  vì nh ng sai xót  y đã qua thìụ ụ ữ ụ ụ ữ ấ  

không th  chu c l i đ c. Chính vì v y vi c nâng cao ch t l ng, làm t t m i d chể ộ ạ ượ ậ ệ ấ ượ ố ọ ị  

v  ngay t  đ u s  mang l i hi u qu  r t cao trong kinh doanh khách s n. ụ ừ ầ ẽ ạ ệ ả ấ ạ
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1.2.4. Đặc điểm của chất lượng phục vụ dịch vụ khách sạn

a. Chất lượng dịch vụ khách sạn khó đo lường và đánh giá

Đăc điêm nay xuât phat t  ban chât va đăc điêm cua khách s n khi khach hang là ́ ́ ̀ ́ ̀ ́ ̀ ̣̀ ̉ ư ̉ ̣ ̉ ̉ ạ  

ng i đo l ng va đanh gia chât l ng d ch v  cua khách s n ma s  cam nhân cuà ̀ ̀ ́ ́ ́ ̀ươ ươ ượ ị ụ ̉ ạ ự ̉ ̣ ̉  

khach hang la m t pham tru tâm ly phu thuôc vao cac nhân tô chu quan cua môí ̀ ̀ ̀ ́ ̀ ́ ́ ̃ộ ̣ ̣ ̣ ̉ ̉  

khach. Cung m t m c cung câp dich vu cac khach hang khac nhau se co s  đo l nǵ ̀ ́ ́ ́ ́ ̀ ́ ̃ ́ ̀ộ ư ̣ ̣ ự ươ  

va đanh gia khac nhau. Vao th i điêm khac nhau cung m t khach cung co nh ng cam̀ ́ ́ ́ ̀ ̀ ́ ̀ ́ ̃ ́ ̃ơ ̉ ộ ư ̉  

nhân khac nhaụ́

b. Chất lượng dịch vụ khách sạn mang tính thống nhất

Do chât l ng dich vu không phu thu c vao lao đông, c  s  vât chât –ki thuât ma coń ̀ ́ ̃ ̀ ̀ượ ̣ ̣ ̣ ộ ̣ ơ ở ̣ ̣  

phu thuôc vao công tac tô ch c quan ly do đo muôn tao chât l ng khach san thi doanh̀ ́ ́ ́ ́ ́ ́ ́ ̣̀ ̣ ̉ ư ̉ ̣ ượ ̣  

nghiêp kinh doanh khách s n phai co s  thông nhât, đông bô trong hoat đông kinh doanh́ ́ ́ ̣̀ ạ ̉ ự ̣ ̣ ̣  

cua minh, đ a ra cac dv đung nh  nh ng gi cam kêt v i khach hang, phai thông nhât, thông̀ ́ ́ ̃ ̀ ́ ́ ́ ̀ ́ ́̉ ư ư ư ơ ̉  

suôt trong nhân th c va hanh đông cua tât ca cac nhân viên moi bô phân. ́ ́ ̀ ̀ ́ ̣́ ư ̣ ̉ ̉ ̣ ̣ ̣

Chât l ng d ch v  phai tôt   moi luc, moi n i va phai tôt v i moi khach hang. ́ ́ ́ ̀ ́ ́ ́ ̀ượ ị ụ ̉ ở ̣ ̣ ơ ̉ ơ ̣

c. Chất lượng dịch vụ khách sạn chỉ được đánh giá chính xác thông qua  

sự tiêu dùng trực tiếp sản phẩm tiêu dùng trực tiếp sản phẩm  

dịch vụ của khách hàng

­ Chât l ng dich vu đ c đanh gia b i s  cam nhân cua khach hang.́ ́ ́ ́ ̀ượ ̣ ̣ ượ ở ự ̉ ̣ ̉

­ San pham dich vu co đăc điêm la san xât va tiêu dung diên ra gân nh  đông th í ̀ ́ ̀ ̀ ̀ ̀ ̀̉ ̉ ̣ ̣ ̣ ̉ ̉ ̉ ư ơ  

va khach hang co vai tro quan trong trong viêc tao ra san phâm dich vu.̀ ́ ̀ ́ ̀ ̣ ̣ ̣ ̉ ̉ ̣ ̣

­ Muôn đanh gia chinh xac vê chât l ng phuc vu thi phai đ ng trên cai nhin cuá ́ ́ ́ ́ ̀ ́ ̀ ́ ́ ̀ượ ̣ ̣ ̉ ư ̉  

ng i tiêu dung truc tiêp san phâm.̀ ̀ ́ươ ̣ ̉ ̉

d. Chất lượng dịch vụ khách sạn phụ thuộc vào quá trình cung cấp dịch  

vụ của khách sạn

­ Phu thuôc vao qua trinh cung câp dich vu ma qua trinh cung câp dich vu naỳ ́ ̀ ́ ̀ ́ ̀ ́ ̣̀ ̣ ̣ ̣ ̣ ̣  

đ c th c hiên d a trên hai nhân tô c  ban: ́ượ ự ̣ ự ơ ̉

+C  s  vât chât­ ki thuât́ ̃ơ ở ̣ ̣

+Nh ng nhân viên tr c tiêp tham gia vao hoat đông phuc vu khach ̃ ́ ̀ ́ư ự ̣ ̣ ̣ ̣

­ Vi vây, đê nâng cao chât l ng dich vu thi cac doanh nghiêp khach san cân đông̀ ́ ̀ ́ ́ ̀ ̣̀ ̉ ượ ̣ ̣ ̣ ̣  

th i cai thiên hai yêu tô trên. ̀ ́ ́ơ ̉ ̣
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1.2.5. Các yếu tố cấu thaǹh chất lượng phục vụ khách sạn

a. Khách du lịch

La ng i bo tiên ra mua hang hoa va dich vu nhăm muc đich thoa man nhu câù ̀ ̀ ̀ ́ ̀ ̀ ́ ̃ ̀ươ ̉ ̣ ̣ ̣ ̉  

cua minh trong suôt chuyên đi, ho chinh la ng i h ng thu nh ng thanh qua mà ́ ́ ́ ̀ ̀ ̃ ̀ ̀̉ ̣ ươ ưở ̣ ư ̉  

hang hoa dich vu du lich mang lai, hiêu ro đ c nhu câu va mong muôn cua khach dù ́ ̃ ̀ ̀ ́ ̣́ ̣ ̣ ̣ ̉ ượ ̉  

l ch se giup cho cac nha quan li cung câp nh ng dich vu co chât l ng h n nhăm thoã ́ ́ ̀ ́ ́ ̃ ́ ́ ̀ị ̉ ư ̣ ̣ ượ ơ ̉  

man tôi đa nhu câu cua ho. Cho nên khách du l ch là y u t  du l ch quan tr ng góp̃ ́ ̀ ̉ ̣ ị ế ố ị ọ  

ph n t o nên ch t l ng ph c v  du l ch. N u khách du l ch có thái đ  x  s  đúngầ ạ ấ ượ ụ ụ ị ế ị ộ ử ự  

đ n t i đi m du l ch, có cách nhìn nh n và hi u bi t thì ho t đ ng du l ch s  tăngắ ạ ể ị ậ ể ế ạ ộ ị ẽ  

thêm giá tr . ị

  Trong th i gian   đi m du l ch, khách du l ch là ng i tr c ti p s  d ng c  sờ ở ể ị ị ườ ự ế ử ụ ơ ở 

v t ch t k  thu t c a ngành du l ch, vi c gi  gìn và s  d ng h p lý các trang thi tậ ấ ỹ ậ ủ ị ệ ữ ử ụ ợ ế  

b  c a khách du l ch s  có ý nghĩa r t l n đén vi c đ m b o ch t l ng ph c v  ị ủ ị ẽ ấ ớ ệ ả ả ấ ượ ụ ụ ở 

đi m du l ch. H n n a n u khách du l ch quan tâm đ n vi c gi  gìn và b o v  tàiể ị ơ ữ ế ị ế ệ ữ ả ệ  

nguyên   đi m du  l ch  nh  không v t   rác,   các ch t   th i,  không xâm ph m tàiở ể ị ư ứ ấ ả ạ  

nguyên du l ch… Chính h  đã góp ph n vào vi c duy trì và nâng cao ch t l ngị ọ ầ ệ ấ ượ  

ph c v  du l ch. ụ ụ ị

b. Cơ sở vật chất - kĩ thuật

C  s  v t ch t k  thu t là y u t  quan tr ng trong vi c t o ra và th c hi n cácơ ở ậ ấ ỹ ậ ế ố ọ ệ ạ ự ệ  

hàng hóa và d ch v  du l ch. C  c u và ch t l ng c a s n ph m du l ch ph  thu cị ụ ị ơ ấ ấ ượ ủ ả ẩ ị ụ ộ  

l n vào c  c u và ch t l ng c a c  s  v t ch t k  thu t. M t h  th ng c  s  v tớ ơ ấ ấ ượ ủ ơ ở ậ ấ ỹ ậ ộ ệ ố ơ ở ậ  

ch t k  thu t đ y đ , hi n đ i s  cho phép các doanh nghi p có đi u ki n đ  đaấ ỹ ậ ầ ủ ệ ạ ẽ ệ ề ệ ể  

d ng hóa các d ch v  ph c v  du khách… Y u t  v  c  s  v t ch t k  thu t baoạ ị ụ ụ ụ ế ố ề ơ ở ậ ấ ỹ ậ  

g m: M ng l i giao thông đi l i và các d ch v  chuyên ch  khách; h  th ng thôngồ ạ ướ ạ ị ụ ở ệ ố  

tin liên l c; m ng l i y t , các c a hàng đ  bán l u ni m, bán hàng th c ph m…;ạ ạ ướ ế ử ồ ư ệ ự ẩ  

h  th ng khách s n nhà nghĩ, nhà hàng, các c  s  d ch v  hoàn ch nh cho du khách,ệ ố ạ ơ ở ị ụ ỉ  

m t khác t o thu n l i cho h  trong quá trình tiêu dùng các hàng hóa và d ch v  duạ ạ ậ ợ ọ ị ụ  

l ch. Đó là đi u ki n quan tr ng và c n thi t đ  đ m b o và nâng cao ch t l ngị ề ệ ọ ầ ế ể ả ả ấ ượ  

ph c v  du l ch. C  th  là ti n hành hoàn thi n c  c u c  s  v t ch t k  thu t theoụ ụ ị ụ ể ế ệ ơ ấ ơ ở ậ ấ ỹ ậ  

ba h ng chính: ướ
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­ Xây d ng thêm c  s  m i v i nh ng trang thi t b  hi n đ i t o đi u ki n t tự ơ ở ớ ớ ữ ế ị ệ ạ ạ ề ệ ố  

cho các d ch v  ng , ăn u ng, gi i trí…ị ụ ủ ố ả

­ S a ch a và hi n đ i hóa các c  s  hi n có đ  có th  đáp  ng các quy trìnhử ữ ệ ạ ơ ở ệ ể ể ứ  

công ngh  tiên ti n vào ph c v  du l ch.ệ ế ụ ụ ị

­ Xây d ng các ti u khu du l ch ho t đ ng quanh năm cho m t s  th  lo i duự ể ị ạ ộ ộ ố ể ạ  

l ch nh : du l ch gia đình, du l ch thanh niên, du l ch th  thao. . . . ị ư ị ị ị ể

c. Lao động du lịch

Là m t y u t  r t quan tr ng t o nên ch t l ng hàng hóa và d ch v  du l chộ ế ố ấ ọ ạ ấ ượ ị ụ ị  

cũng nh  ch t l ng ph c v  du l ch. Trong quá trình tiêu dùng du l ch, m c đư ấ ượ ụ ụ ị ị ứ ộ 

th a mãn nhu c u v t ch t và phi v t ch t c a du khách đ c xác đ nh b i sỏ ầ ậ ấ ậ ấ ủ ượ ị ở ố 

l ng các d ch v  mà còn do ph ng th c th  hi n chúng. H n n a trong du l chượ ị ụ ươ ứ ể ệ ơ ữ ị  

ph n l n các d ch v  là s n ph m lao đ ng s ng. Cho nên ch t l ng c a các d chầ ớ ị ụ ả ẩ ộ ố ấ ượ ủ ị  

v  đó ph  thu c r t l n vào đ i ng  lao đ ng tr c ti p và th c hi n chúng. Hayụ ụ ộ ấ ớ ộ ủ ộ ự ế ự ệ  

nói, m t cách khác ch t l ng ph c v  du l ch ph  thu c vào trình đ , kinh nghi mộ ấ ượ ụ ụ ị ụ ộ ộ ệ  

và ý th c c a ng i lao đ ng trong du l ch. Vì v y mu n duy trì và nâng cao ch tứ ủ ườ ộ ị ậ ố ấ  

l ng ph c v  du l ch, thì c n ph i th ng xuyên quan tâm đ n vi c đào t o, b iượ ụ ụ ị ầ ả ườ ế ệ ạ ồ  

d ng đ  có m t đ i ng  cán b , nhân viên đ  v  s  l ng, đ m b o v  ch tưỡ ể ộ ộ ủ ộ ủ ề ố ượ ả ả ề ấ  

l ng và có ý th c lao đ ng t t, đ  đi u ki n đ  ph c v  và ph c v  t t m i đ iượ ứ ộ ố ủ ề ệ ể ụ ụ ụ ụ ố ọ ố  

t ng khách. ượ

d. Tổ chức và quản lý

Trình đ  qu n lý bao g m trình đ  qu n lý c a các nhà qu n tr  doanh nghi pộ ả ồ ộ ả ủ ả ị ệ  

trong vi c qu n lý c  s  v t ch t k  thu t, qu n lý v t t , ti n v n, qu n lý đ iệ ả ơ ở ậ ấ ỹ ậ ả ậ ư ề ố ả ộ  

ng  lao đ ng, các chi n l c v  đ ng l i kinh doanh, đ ng l i phát tri n c aủ ộ ế ượ ề ườ ớ ườ ố ể ủ  

doanh nghi p và các chính sách qu n lý c a các c  quan qu n lý xã h i. ệ ả ủ ơ ả ộ

Đ  có ch t l ng ph c v  t t, m i nhà qu n lý, m i nhân viên ph i luôn l ngể ấ ượ ụ ụ ố ỗ ả ỗ ả ắ  

nghe ý ki n c a khách, t  đó tìm ra các gi i pháp đ  th a mãn t t nh t nhu c u c aế ủ ừ ả ẻ ỏ ố ấ ầ ủ  

khách.

Trình đ  t  ch c và qu n lý trong du l ch là y u t  quan tr ng đ m b o s  k tộ ổ ứ ả ị ế ố ọ ả ả ự ế  

h p hài hòa gi a các khâu trong quá trình đón ti p và ph c v  khách du l ch, vì v yợ ữ ế ụ ụ ị ậ  

nó góp ph n t o nên ch t l ng ph c v  du l ch. Th c t  hi n nay cho th y ấ ạ ấ ượ ụ ụ ị ự ế ệ ấ ở 
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nh ng đi m du l ch mà v n đ  qu n lý b  xem nh  th ng d n đ n tình tr ng l nữ ể ị ấ ề ả ị ẹ ườ ẫ ế ạ ộ  

x n trong xây d ng c  s  v t ch t k  thu t ph c v  du l ch, làm cho c nh quanộ ự ơ ở ậ ấ ỹ ậ ụ ụ ị ả  

thiên nhiên b  phá v , môi tr ng b  ô nhi m, tình tr ng m t tr t t , tr  an…   đi mị ỡ ườ ị ễ ạ ấ ậ ự ị ở ể  

du l ch đã lam x u đi hình  nh c a n i đ n và làm gi m ch t l ng ph c v  duị ấ ả ủ ơ ế ả ấ ượ ụ ụ  

l ch. Vì v y đ  đ m b o ch t l ng ph c v  du l ch thì c n ph i tăng c ng côngị ậ ể ả ả ấ ượ ụ ụ ị ầ ả ườ  

tác qu n lý   các đi m du l ch…ả ở ể ị

Đ ng th i qu n lý t t các đi m h p d n đ  đáp  ng đ y đ  nh ng mong mu nồ ờ ả ố ể ấ ẫ ể ứ ầ ủ ữ ố  

c a du khách.ủ

PHẦN 2.

TÌNH HÌNH HOẠT ĐỘNG KINH DOANH VÀ CHẤT LƯỢNG PHỤC 

VỤ CỦA LỄ TÂN TẠI KHÁCH SẠN SUN RIVER TRONG THỜI 

GIAN QUA

2.1. TỔNG QUAN VỀ KHÁCH SẠN SUN RIVER

2.1.1. Quá trình hình thành và phát triển của khách sạn Sun River

a. Sự hình thành

Khách s n Sun River là đ n v  tr c thu c công ty trách nhi m h u h n H p L iạ ơ ị ự ộ ệ ữ ạ ợ ợ  

Phát c  s  kinh doanh đóng trên đ a bàn qu n H i Châu, thành ph  Đà N ng.ơ ở ị ậ ả ố ẵ

Khách s n Sun River t a l c ngay t i trung tâm thành ph , bên c nh dòng sôngạ ọ ạ ạ ố ạ  

Hàn th  m ng. T  đây, du khách có th  d  dàng vi ng thăm 4 di s n th  gi i đ cơ ộ ừ ể ễ ế ả ế ớ ượ  

UNESCO công nh n: c  đô Hu , ph  c  H i An, thánh đ a M  S n, đ ng Phongậ ố ế ố ổ ộ ị ỹ ơ ộ  

Nha. Bên c nh đó còn có nhi u đi m du l ch thu hút nh  đèo H i Vân, Non N c,ạ ề ể ị ư ả ướ  

Bà Nà, bán đ o S n Trà,...ả ơ

b. Hoạt động và phát triển

Khách s n Sun Riverạ

Đ a ch : ị ỉ 132­134­136 B ch Đ ng ­ Q. H i Châu ­ Đà N ngạ ằ ả ẵ

Tel: 0511. 3849 188

Fax: 0511. 3849 588

Email: info.sunriverhotel@gmail.com

Web: sunriverhoteldn.com.vn
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Giá TB: 45 $

S  phòng/ch : ố ỗ 50

X p h ng: 3 saoế ạ

Ti n nghi trong phòng:  ệ Đi u hòa, Bình nóng l nh, Bàn gh , T  đ , T  l nh,ề ạ ế ủ ồ ủ ạ  

B n t m, Vòi hoa sen, Tivi, Internet, Truy n hình cáp, Đi n tho i qu c t  tr c ti p,ồ ắ ề ệ ạ ố ế ự ế  

C a s , Ăn sáng mi n phí, D ng c  pha trà, cafe, H ng đ ng ph , H ng h .ử ổ ễ ụ ụ ướ ườ ố ướ ồ

D ch v  ti n nghi: ị ụ ệ Bãi đ  ô tô, Nhà hàng ­ quán bar, D ch v  du l ch, D ch vỗ ị ụ ị ị ụ 

đ i ti n.ổ ề

­ Qua nhi u năm ho t đ ng cùng v i h  th ng s n ph m khá đ y đ  đã t oề ạ ộ ớ ệ ố ả ẩ ầ ủ ạ  

đ c uy tín, ti ng tăm trong h  th ng các khách s n   mi n trung và đ c bi t đ nượ ế ệ ố ạ ở ề ượ ế ế  

là m t khách s n kinh doanh có hi u qu .Khách s n có m c tiêu và khai thác khôngộ ạ ệ ả ạ ụ  

ít khách hàng ti m năng. Đ  đ t đ c k t qu  nh  hôm nay tr c h t là nh  s  cề ể ạ ươ ế ả ư ướ ế ờ ự ố 

g ng c a ban giám đ c và s  k t h p hài hòa làm vi c hăng say n  l c gi a các bắ ủ ố ự ế ợ ệ ổ ự ữ ộ 

ph n trong khách s n.ậ ạ

2.1.2. Sơ đồ cơ cấu tổ chức quản lý của khách sạn Sun River

Bi u đ  1: S  đ  c  c u t  ch c khách s n .ể ồ ơ ồ ơ ấ ổ ứ ạ
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Khách s n l n là khách s n có trên 54 bu ng ng . Các kh i, các phòng ban, cácạ ớ ạ ồ ủ ố  

b  ph n và t ng nhân viên khách s n ho t đ ng theo hình th c chuyên môn hoáộ ậ ừ ạ ạ ộ ứ  

kh i l u trú và kh i ph c v  ăn u ng là hai b  ph n có doanh thu l n nh t kháchố ư ố ụ ụ ố ộ ậ ớ ấ  

s n.ạ

C  c u t  ch c c a m t khách s n l n bao g m các kh i và các phòng ban,ơ ấ ổ ứ ủ ộ ạ ớ ồ ố  

m i phòng ban đ u có giám đ c ph  trách, các tr  lý giám đ c và các nhân viên. Cácỗ ề ố ụ ợ ố  

phòng ban này đ u ho t đ ng d i s  ch  đ o c a T ng Giám đ c và Phó Giámề ạ ộ ướ ự ỉ ạ ủ ổ ố  

đ c khách s n.ố ạ

­ Kh i l u trú: bao g m các b  ph n đóng vai trò c  b n trong công vi c cungố ư ồ ộ ậ ơ ả ệ  

c p các d ch v  cho khách trong su t th i gian khách l u trú t i khách s n. Kháchấ ị ụ ố ờ ư ạ ạ  

l u trú t o nên doanh thu ch  y u c a khách s n. Các b  ph n tr c thu c kh i l uư ạ ủ ế ủ ạ ộ ậ ự ộ ố ư  

trú g m: ồ

+B  ph n l  tân: Ch u trách nhi m đ t bu ng, làm th  t c đăng ký kháchộ ậ ễ ị ệ ặ ồ ủ ụ  

s n và cung c p các d ch v  và đáp  ng yêu c u c a khách, làm th  t c thanh toánạ ấ ị ụ ứ ầ ủ ủ ụ  

cho khách.

+B  ph n ph c v  bu ng: Ch u trách nhi m chu n b  cho vi c kinh doanhộ ậ ụ ụ ồ ị ệ ẩ ị ệ  

bu ng, v  sinh bu ng khách và khu v c công c ng, gi t là…ồ ệ ồ ự ộ ặ

+B  ph n h  tr  đón ti p: G m các nhân viên v n chuy n hành lý, nhânộ ậ ỗ ợ ế ồ ậ ể  

viên lái xe, nhân viên tr c c a ch u trách nhi m đón ti p khách, v n chuy n hành lý,ự ử ị ệ ế ậ ể  

chuy n và g i th  t  b u ph m, nh n tin, t  ch c thăm quan cho khách.ể ử ư ừ ư ẩ ắ ổ ứ

­ Kh i ph c v  ăn u ng: Ch u trách nhi m v  các lo i hình d ch v  ăn u ngố ụ ụ ố ị ệ ề ạ ị ụ ố  

trong khách s n nh  ăn nhanh, ăn g i món, ăn theo món quy đ nh, ăn ti c, ph c vạ ư ọ ị ệ ụ ụ 

ăn u ng t i bu ng ng  c a khách .ố ạ ồ ủ ủ

­ B  ph n kinh doanh ti p th : Ch u trách nhi m v  kinh doanh các lo i bu ng,ộ ậ ế ị ị ệ ề ạ ồ  

cung c p các d ch v  h i ngh , xúc ti n th ng m i, qu ng cáo và đ i ngo i …ấ ị ụ ộ ị ế ươ ạ ả ố ạ

­ B  ph n tài chính k  toán: Ch u trách nhi m theo dõi m i ho t đ ng c aộ ậ ế ị ệ ọ ạ ộ ủ  

khách s n, th c hi n các công vi c k  toán, ki m soát thu nh p và mua bán, l p cácạ ự ệ ệ ế ể ậ ậ  

kho n ti n n p ngân hàng, thu h i các kho n n  tr  ch m, b o qu n ti n m t.ả ề ộ ồ ả ợ ả ậ ả ả ề ặ

­ B  ph n qu n lý nhân s : Ch c năng chính c a b  ph n qu n lý nhân s  làộ ậ ả ự ứ ủ ộ ậ ả ự  

tuy n d ng, b  nhi m và đào t o đ i ngũ nhân viên. Ngoài ra b  ph n này còn qu nể ụ ổ ệ ạ ộ ộ ậ ả  
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lý ti n l ng, gi i quy t các v n đ  có liên quan đ n nhân s , y t  và các ch  đề ươ ả ế ấ ề ế ự ế ế ộ 

c a cán b  và công nhân viên khách s n.ủ ộ ạ

­ B  ph n k  thu t b o d ng: Ch u trách nhi m s a ch a và b o trì toàn bộ ậ ỹ ậ ả ưỡ ị ệ ử ữ ả ộ 

trang thi t b  và các ti n nghi c a khách s n, th c hi n các ch ng trình bão d ngế ị ệ ủ ạ ự ệ ươ ưỡ  

th ng xuyên đ  tránh m i h ng hóc cho các h  th ng thi t b  c a khách s n vàườ ể ọ ỏ ệ ố ế ị ủ ạ  

trong bu ng khách.ồ

­ B  ph n an ninh: Ch u trách nhi m b o v  an ninh, an toàn tính m ng và tàiộ ậ ị ệ ả ệ ạ  

s n c a khách và cán b  công nhân viên khách s n, b  ph n này th c hi n vi cả ủ ộ ạ ộ ậ ự ệ ệ  

tu n tra 24/24 h trong và ngoài khu v c khách s n và giám sát các trang thi t b  c aầ ự ạ ế ị ủ  

khách s n.ạ

­ Các b  ph n khác: ộ ậ

+ Các b  ph n cung c p d ch v : G m m ng l i bán hàng khách s n vàộ ậ ấ ị ụ ồ ạ ướ ạ  

qu y bán hàng l u ni m, qu y báo.ầ ư ệ ầ

+B  ph n d ch v  khác: Ch u trách nhi m ph c v  sinh ho t và vui ch iộ ậ ị ụ ị ệ ụ ụ ạ ơ  

gi i trí massage, t m h i, c t tóc, th  d c, th m m , gi t là, tennis, ch i golf, ch iả ắ ơ ắ ể ụ ẩ ỹ ặ ơ ơ  

b c, h ng d n vui ch i cho tr  em, t  ch c thăm quan trong ngày. Ngoài ra bạ ướ ẫ ơ ẻ ổ ứ ộ 

ph n này còn Ch u trách nhi m chăm sóc, trông nom cây c nh và không gian chungậ ị ệ ả  

c a khách s n và thu l  phí các d ch v  vui ch i.ủ ạ ệ ị ụ ơ

2.1.3. Chức năng, nhiệm vụ và hoaṭ động của bộ phận quản lý, bộ phận 

lễ tân tại khách sạn sandy beach

a. Chức năng, nhiệm vụ và hoạt động của bộ phận quản lý tại khách sạn  

Sun River

­ Ch c năng: ́ư

+ Giam sat cac nhân viên trong bô phân cua minh va phân công viêc h p lý ́ ́ ̀ ̀ ̣́ ̣ ̉ ̣ ợ  

cho t ng nhân viên.̀ư

+ Phân lich hang ngay cho nhân viên.̣̀

+Lam viêc d i su lanh đao cua câp trên.̀ ́ ̃ ̣́ ươ ̣ ̣ ̉

­ Nhiêm vu va hoat đông̣̀ ̣ ̣ ̣

+ Giai quyêt nh ng thac măc cua khach vê bô phân lê tân.́ ̃ ́ ́ ́ ̀ ̃̉ ư ̉ ̣ ̣

+Tiêp cac khach quan trong hoat kach phan nan vê vân đê cua khach san.́ ́ ́ ́ ̀ ̀ ̀ ́ ̀ ̣́ ̉ ̣
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+ Cung câp thêm thông tin cho nhân viên bô phân cua minh sau khi đi hoṕ ̣̀ ̉ ̣  

v i câp trên.́ ́ơ

+Thông bao tinh trang bô ph n cho câp trên giai quyêt.́ ̀ ́ ̣́ ̣ ậ ̉

b. Chức năng, nhiệm vụ và hoạt động của bộ phận lễ tân tai khách sạn  

Sun River

­ Ch c năng: ́ư

+ Ban phonǵ ̀

�  Châp nhân đăt phonǵ ̣̀ ̣

�  H ng dân khach đên khach sań ̃ ́ ́ ́ươ ̣

�  Th c hiên viêc đăng ki cua khach́ ́ự ̣ ̣ ̉

�  Phân/ bô tri phonǵ ́ ̀

+ Cung câp đây đu thông tin dich vu cho khach́ ̀ ́̉ ̣ ̣

�  Liên quan đên cac dich vu bên trong khach sań ́ ̣́ ̣ ̣

�  Cac đia điêm bên ngoai khach sań ̀ ̣́ ̉ ̣

+ Liên kêt cac dich vu danh cho khach́ ́ ̀ ̣́ ̣

�  Liên hê cac bô phân co liên quań ̣́ ̣ ̣

�  Giai quyêt cac vân đê thăc măc va phan nan cua khach́ ́ ́ ̀ ́ ́ ̀ ̀ ̀ ́̉ ̉

+ Câp nhâp va bao cao tinh trang phong̀ ́ ́ ̀ ̣̀ ̣ ̣

�  Tinh trang phong đang đ c s  dung̀ ̣̀ ượ ử ̣

�  Tinh trang phong đang lam thu tuc trà ̀ ̣̀ ̉ ̣ ̉

�  Tinh trang thay đôi phong̀ ̣̀ ̉

+Khach đang lam thu tuc thanh toań ̀ ́̉ ̣

�  Lâp hô s  va tai khoan thanh toan cua khach̀ ̀ ̀ ́ ̣́ ơ ̉ ̉

�  Câp nhâp vao hô s  va tai khoan cua khach̀ ̀ ̀ ̀ ̣́ ̣ ơ ̉ ̉

�  Kiêm tra cac loai the tin dunǵ ́̉ ̣ ̉ ̣

�  Lâp ch ng t , hoa đ n thanh toan cho khac                      ́ ̀ ́ ́ ̣́ ư ư ơ

­ Nhiêm vu va hoat đông: ̣̀ ̣ ̣ ̣
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Bô phân lê tân la môt phân hanh v ng chăc cho viêc đon tiêp khi khach lam thũ ̀ ̀ ̀ ̃ ́ ́ ́ ́ ̣̀ ̣ ̣ ư ̣ ̉ 

tuc nhân phong , thu ngân cho thu tuc tra phong, dich vu cung câp thông tin, va điêù ̀ ́ ̀ ̣̀ ̣ ̉ ̣ ̉ ̣ ̣  

hanh điên thoai nôi bô. ̀ ̣ ̣ ̣ ̣

Bô phân lê tân hay cô găng đem đên s  hai long cho khach hang va noi chung tr̃ ̃ ́ ́ ́ ̀ ̀ ́ ̀ ̀ ̣́ ̣ ự ở 

thanh trung tâm phan hôi thông tin t  khach vi bô phân lê tân nay đai diên cho khù ̀ ̀ ́ ̀ ̃ ̀̉ ư ̣ ̣ ̣ ̣  

nghi mat. Điêu quan trong đôi v i bô phân lê tân la giao tiêp va liên lac v i tât ca cać ̀ ́ ́ ̀ ́ ̀ ́ ́ ́̉ ̣ ơ ̣ ̣ ̉ ̣ ơ ̉  

phong ban 1 cach hiêu qua nhât đê đam bao răng moi yêu câu hai long khach hang̀ ́ ́ ̀ ̀ ̀ ̀ ́ ̣̀ ̉ ̉ ̉ ̉ ̣  

phai đ c đap  ng.́ ́̉ ượ ư

Môt ch c năng chinh cua bô phân lê tân la ban phong cho khach́ ́ ̃ ̀ ́ ̀ ̣́ ư ̉ ̣ ̣

Bô phân lê tân va cac phân hanh liên quan bô phân lê tân có trach nhiêm vê ty lễ ̀ ́ ̀ ̀ ̃ ́ ̣̀ ̣ ̣ ̣ ̣ ̉ ̣ 

phong hăng ngay đ c ban va nh ng quyêt đinh chu yêu co tac đông đên viêc l u trù ̀ ̀ ́ ̀ ̃ ́ ́ ́ ́ ́ ́ượ ư ̣ ̉ ̣ ̣ ư  

cua khach đ c th c hiên tai bô phân lê tâń ̃̉ ượ ự ̣ ̣ ̣ ̣

Bô phân lê tân nên la đâu môi cung câp thông tin vê gia phong va cac sinh hoat̃ ̀ ̀ ́ ́ ̀ ́ ̀ ̀ ̣́ ̣ ̣  

cua khach l u tru.́ ́̉ ư

Bô phân lê tân không nên tiêt lô thông tin vê viêc đăng ki cua khach cung nh  cac̃ ́ ̀ ́ ́ ̃ ̣́ ̣ ̣ ̣ ̉ ư  

thông tin ca nhân liên quan đên khach́ ́ ́

2.1.4. Cơ sở vật chất kỹ thuật của khách sạn Sun River

a. Trong khách sạn

­ Cac trang thiêt bi đ c cung câp cho khach san rât tiên l i cho khach s  dung ́ ́ ́ ́ ́ ̣́ ượ ̣ ̣ ợ ử ̣

­ Trang thiêt bi hiên đai nh  may lanh, tu lanh cac vât dung trang tri, nôi thât́ ́ ́ ́ ̣́ ̣ ̣ ư ̣ ̉ ̣ ̣ ̣ ̣  

trong phong, ban ghê… đêu rât hiên đai va chât l ng.̀ ̀ ́ ̀ ́ ̀ ̣́ ̣ ượ

­ Nh ng thiêt bi h  hong hoăc qua cu se đ c khach san thay m i va bao hanh ̃ ́ ́ ̃ ̃ ́ ́ ̀ ̀ư ̣ ư ̉ ̣ ượ ̣ ơ ̉

­ Cac thiêt bi, vât dung sang trong đat tiêu chuân caó ́ ̣ ̣ ̣ ̣ ̣ ̉

b. Tại quầy lễ tân

­  Cac trang thiêt bi cân thiêt trong quây lê tân nh  sau: may in, may ca the tiń ́ ̀ ́ ̀ ̃ ́ ́ ́ ̣́ ư ̉  

dung, may tin, máy ph́ ̣́ oto…

­ Ngoai ra con co cac vât dung trang tri nh  hoa t i môi ngay, lo d ng keo chò ̀ ́ ́ ́ ̃ ̣̀ ư ươ ̣ ự ̣  

khach, cat vizit, tâp gâp cua khach san…́ ́ ̣́ ̣ ̉ ̣
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c. Cơ sở lưu trú

­ Khu Reception: N m ngay phía tay trái theo l i đi c a t ng tr t, là ti n s nhằ ố ủ ầ ệ ề ả  

đón ti p dành cho b  ph n l  tân v i m t qu y l n. Là n i giao d ch và trao đ iế ộ ậ ễ ớ ộ ầ ớ ơ ị ổ  

m i th  t c v i khách hàng. Khu v c này đ c trang b  đ y đ  ti n nghi nh  máyọ ủ ụ ớ ự ượ ị ầ ủ ệ ư  

vi tính, đi n tho i, bàn gh , gi y bút…ệ ạ ế ấ

­ T i đây khách có th  nh n chìa khóa, đ  quý giá. Ngoài ra, bên c nh qu y lạ ể ậ ồ ạ ầ ễ 

tân là c a hàng đ  l u ni mử ồ ư ệ

 B ng 1: Giá phòng c a khách s nả ủ ạ

Lo i phòngạ S  l ngố ượ Lo i gi ngạ ườ
Giá(VND)

Đ nơ Đôi
Standard 18 Twin 750.000 865.000
Superior 14 Twin 890.000 1.055.000
Deluxe 6 King­Size 1.210.000 1.330.000
Vip 2 6 King­Size 1.420.000 1.540.000
Vip 1 6 King­Size 1.690.000 1.810.000

­ Gi  nh n phòng: 14: 00ờ ậ

­ Gi  tr  phòng: 12: 00ờ ả

­ Qui đ nh nh n phòng: Xác nh n đ t phòng CMND, passportị ậ ậ ặ

­ Qui đ nh tr  phòng:ị ả

+Sau khi đ t phòng, n u có s  thay đ i v  th i gian, s  l ng khách và cácặ ế ự ổ ề ờ ố ượ  

d ch v  khác ph i báo tr c ít nh t là 15 ngày tr c ngày khách đ n không ph t.ị ụ ả ướ ấ ướ ế ạ

+ Hu  phòng trong vòng 8 ­ 15 ngày tr c khi khách đ n ph t 100% ti nỷ ướ ế ạ ề  

phòng đêm đ u tiên.ầ

+ Hu  phòng trong vòng 3 ­ 7 ngày tr c khi khách đ n ph t 50% t ng sỷ ướ ế ạ ổ ố 

ti n phòng.ề

B ng 2: Trang thi t b  trong phòng ng  t i khách s n Sun Riverả ế ị ủ ạ ạ

STT TRANG THI T BẾ Ị
PHÒNG Đ CẶ  

BI TỆ

PHÒNG 

TH NGƯỜ
1 Tivi X X
2 Bàn gh  làm vi cế ệ X X
3 Bàn salon g ngươ X O
4 Bàn đ  đi n tho iể ệ ạ X X
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5 T  đ  tiviủ ể X X
6 T  đ ngủ ứ X X
7 Ly u ng n cố ướ X X
8 G t tànạ X X
9 m tràẤ X X

10 Khăn t mắ X X
11 Phích n cướ X X
12 M nề X X
13 Gi ng n mườ ệ X X
14 Đèn c aử X X
15 Máy đi u hòaề X O
16 Đi n tho iệ ạ X X
17 Gi  qu n áo gi t làỏ ầ ặ X X
18 Rèm c aử X X
19 Dép nh a đi trong nhàự X X

d. Cơ sở ăn uống

D ch v  ăn u ng: là d ch v  cũng không kém ph n quan tr ng góp ph n vàoị ụ ố ị ụ ầ ọ ầ  

vi c làm tăng ph n thu nh p cho khách s n, đ ng th i lam th a mãn nhu c u ănệ ầ ậ ạ ồ ờ ỏ ầ  

u ng c a khách. Khách s n có m t nhà hàng v i s c ch a 300 ­ 400 khách n m ố ủ ạ ộ ớ ứ ứ ằ ở 

t ng tr t thoáng mát, th c đ n đa d ng và phong phú v i các món ăn Âu Á đ c bi tầ ệ ự ơ ạ ớ ặ ệ  

là thái đ  ph c v  t n tình, chu đáo c a nhân viên. Các món ăn đ c ph c v  24/24.ộ ụ ụ ậ ủ ượ ụ ụ  

Ngoài vi c ph c v  ăn u ng theo nhu c u c a khách l u trú t i khách s n,nhà hàngệ ụ ụ ố ầ ủ ư ạ ạ  

còn ph c v  thêm khách ngoài vào ăn và nh n ph c v  ti c.ụ ụ ậ ụ ụ ệ

e. Các dịch vụ bổ sung

­ D ch v  Massage, steambath: hi n nay d ch v  này đng đ c nâng c p, s aị ụ ệ ị ụ ượ ấ ữ  

ch a h a h n s  đem l i s  hài lòng cho khách trong t ng lai.ử ứ ẹ ẽ ạ ự ươ

­ D ch v  cho thuê xe du l ch: hi n nay khách s n có th  cung  ng các lo i xeị ụ ị ệ ạ ể ứ ạ  

ph  bi n theo nhu c u c a khách.ổ ế ầ ủ

­ D ch v  đ t vé máy bay, vé tàu, vé xeị ụ ặ

­ D ch v  cho thuê phòng h i ngh , h i th o, gi i thi u s n ph m.ị ụ ộ ị ộ ả ớ ệ ả ẩ

2.1.5. Hệ thống sản phẩm của khách sạn Sun River

­ Khách s n v iạ ớ  50 phòng đ t chu n 3 sao,đ c thi t k  theo phong cách hi nạ ẩ ượ ế ế ệ  

đ i, n i th t sang tr ng, trang nhã. T i Sun river, quý khách s  đ c t n h ngạ ộ ấ ọ ạ ẽ ượ ậ ưở  

nh ng c m giác  n t ng và khó quên.ữ ả ấ ượ
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­ H  th ng phòng tiêu chu n 3 sao v i t m nhìn thoáng đãng giúp quý kháchệ ố ẩ ớ ầ  

tho i mái ng m nhìn bao quát dòng sông Hàn ho c toàn c nh thành ph .ả ắ ặ ả ố

­ Đ  đáp  ng đ y đ  nh t các nhu c u v  ngh  ng i,  m th c, gi i trí và côngể ứ ầ ủ ấ ầ ề ỉ ơ ẩ ự ả  

vi c c a quý khách. Khách s n cung c p nh ng ti n nghi và d ch v  đa d ng nh :ệ ủ ạ ấ ữ ệ ị ụ ạ ư  

nhà hàng, bar, cafe , phòng t p th  d c...ậ ể ụ

­ Khách s n g m cóạ ồ  50 phòng ng  sang tr ng v i đ y đ  các ti n nghi hi n đ iủ ọ ớ ầ ủ ệ ệ ạ  

tiêu chu n qu c t  3 sao.ẩ ố ế

­ Lo i phòngạ

+ Phòng Standard (18 phòng)

+ Phòng Superior (14 phòng)

+ Phòng Deluxe (6 phòng)

+ Phòng VIP1 (6 phòng)

+ Phòng VIP2 (6 phòng)

­ Khách s n có nhi u v  trí đ p đ  Quý khách l a ch n: ạ ề ị ẹ ể ự ọ

+ Phòng nhìn ra h ng sông Hàn và ng m toàn thành ph  ướ ắ ố

+ Phòng nhìn dãy núi S n Trà, C m Ngũ Hành S n. ơ ụ ơ

­ Ti n nghi trong phòng: ệ

+ Kênh v  tinh và truy n hình cáp ệ ề

+ Internet ADSL t c đ  cao (Cable & Wifi) ố ộ

+ Đi n tho i qu c t  ệ ạ ố ế

+ Máy n c nóng ướ

+ Đi u hoà nhi t đ  ề ệ ộ

+ Minibar 

+ Phòng t m ti n nghi & hi n đ i, có phòng xông h i ắ ệ ệ ạ ơ

+ Máy s y tóc ấ

+ Sàn lót gỗ

LO I PHÒNGẠ PHÒNG DÀNH CHO T NG GIÁ 1 ĐÊM(USD)Ổ

Standard

Twin
2 ng iườ 35

Superior 2 ng iườ 41
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Twin

Deluxe 2 ng iườ 48

Vip 2 2 ng iườ 65

Vip 1 2 ng iườ 76

­ Nhà hàng

Nhà hàng t a l c t i t ng 10 có s c ch a 100­120 khách v i kho ng không gianọ ạ ạ ầ ứ ứ ớ ả  

ngoài tr i thoáng đãng. Đ n v i nhà hàng quý khách v a có th  th ng th c cácờ ế ớ ừ ể ưở ứ  

món ăn đ c đáo,  n t ng v a có th  th a mình ng m nhìn c nh quan thành phộ ấ ượ ừ ể ỏ ắ ả ố

­ Bar & Café

T  Bar & Cafe trên t ng th ng c a khách s n, quý khách có th  quan sát toànừ ầ ượ ủ ạ ể  

c nh quan thành ph , nh ng con đ ng tuy t đ p d c b  sông Hàn v a l ng ngheả ố ữ ườ ệ ẹ ọ ờ ừ ắ  

giai đi u âm nh c du d ng và t n h ng các th c u ng tuy t v i.ệ ạ ươ ậ ưở ứ ố ệ ờ
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2.2. TÌNH HÌNH HOẠT ĐỘNG KINH DOANH TẠI KHÁCH SẠN SUN RIVER

2.2.1. Tình hình thu hút khách của khách sạn Sun River

a. Biến động nguồn khách

B ng 3: Tình hình thu hút khách qua các năm 2008­2010 c a khách s n Sunriverả ủ ạ

Ch  tiêuỉ ĐVT 2008 2009 2010

T c đ  tăng tr ngố ộ ưở  

(%)
2009/2008 2010/2009

T ng s  kháchổ ố Khách
1146

3

1540

7
16898 134,41 109,68

T ng s  ngày kháchổ ố
Ngày 

khách

1490

2

1785

6
20108 119,82 112,61

Th i gian l u l i bình ờ ư ạ

quân
Ngày 1,3 1,16 1,19 89,23 102,59

                       (Ngu n: khách s n Sun River)ồ ạ

­ Nh n xét: ậ

Tình hình thu hút khách c a khách s n trong th i gian qua liên t c tăng. Đ củ ạ ờ ụ ặ  

bi t trong năm 2009 s  l ng khách đ n khách s n tăng m nh,tăng h n 34% so v iệ ố ượ ế ạ ạ ơ ớ  

năm 2008. Nh ng cũng trong năn này ch  tiêu th i gian l u l i bình quân ch  có 1,16ư ỉ ờ ư ạ ỉ  

th p nh t trong 3 năm. Cho th y, năm 2009 khách đ n khách nhi u, nh ng th i gianấ ấ ấ ế ề ư ờ  

l u th i không lâu,b c sang năm 2010 tình hình thu hút khách đ c c i ti n ph nư ờ ướ ượ ả ệ ầ  

nào nh ng v n th p h n so v i năm 2008. Dù v y, l ng khách đ n khách s n v nư ẫ ấ ơ ớ ậ ượ ế ạ ẫ  

ti p t c tăng,nh ng có chi u h ng gi m so v i năm 2009. Cho th y, kh  năng thuế ụ ư ề ướ ả ớ ấ ả  

hút khách c a khách s n ch a m y hi u qu , do năm 2010 là năm mà l ng kháchủ ạ ư ấ ệ ả ượ  

đ n Đà N ng tăng cao.ế ẵ
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b. Cơ cấu nguồn khách đến với khách sạn Sun River

­ C  c u khách theo ranh gi i qu c gia đ n v i khách s n Sunriverơ ấ ớ ố ế ớ ạ

B ng4: C  c u khách theo ranh gi i qu c gia đ n v i khách s n Sunriver (2008­ả ơ ấ ớ ố ế ớ ạ

2010)       

ĐVT: Khách

Chỉ 

tiêu
2008 2009 2010 T c đ  phát tri n(%)ố ộ ể

SL TT SL TT SL TT 2009/2008 2010/2009
Khách 

qu cố  

tế

2964 25.86 3125 20.28 2571 15.21 105.43 82.27

Khách 

n i đ aộ ị
8499 74.14 12282 79.72 14327 84.79 144.51 116.65

T ngổ  

số 

khách

114.63 100 15407 100 16898 100 134.41 109.68

                   (Ngu n: khách s n Sun River)ồ ạ

­ Nh n xét: ậ

T  b ng s  li u trên ta th y r ng khách n i đ a chi m 1 t  tr ng l n trong t ngừ ả ố ệ ấ ằ ộ ị ế ỉ ọ ớ ổ  

s  khách đ n v i khách s n.ố ế ớ ạ

Năm 2008,  l ng khách qu c  t  chi m 26% trong t ng s  khách đ n 2009ượ ố ế ế ổ ố ế  

gi m ch  chi m 20%, Năm 2010 ch  còn l i 15% đi u này cho th y khách s n khaiả ỉ ế ỉ ạ ề ấ ạ  

thác l ng khách qu c t  không hi u qu . Trong khi đó khách n i đ a tăng nhanhượ ố ế ệ ả ộ ị  

qua các năm, luôn chi m 1 t  tr ng cao trong t ng s  khách đ n v i khách s n, l nế ỉ ọ ổ ố ế ớ ạ ầ  

l t 3 năm là 74%, 80%, 85%ượ
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c. Lượng khách du lịch đến với khách sạn trong những năm qua

B ng 5: Ngu n kháchả ồ

Ch  tiêuỉ 2008 2009 2010
T c đ  tăngố ộ  

tr ng(%)ưở
SL TT SL TT SL TT 2009/2008 2010/2009

KDL 

công vụ
8296 73.24 11301 73.35 11490 68.00 143.6 10167

KDL 

thu n túyầ
3067 26.76 4106 26.65 5408 32.00 133.88 131.71

T ng sổ ố 

khách
11463 100 15407 100 16898 100 134.41 109.68

                   (Ngu n: khách s n Sun River)ồ ạ

­ Nh n xét: ậ

Qua b ng s  li u trên cho ta th y,khách công v  luôn chi m t  tr ng cao trongả ố ệ ấ ụ ế ỉ ọ  

t ng s  khách đ n v i khách s n trong t ng s  khách đ n khách s n so v i kháchổ ố ế ớ ạ ổ ố ế ạ ớ  

thu n túy có s  chênh l ch nhi u là vì l ng khách đ n khách s n ch  y u là kháchầ ự ệ ề ượ ế ạ ủ ế  

n i đ a, v i đ c tr ng c a khách s n công ty trách nhi m h u h n th ng m i vàộ ị ớ ặ ư ủ ạ ệ ữ ạ ươ ạ  

d ch v  H p L i Phát. L i th  là   trung tâm th ng m i c a thành ph  có v  trí đ aị ụ ợ ợ ợ ế ở ươ ạ ủ ố ị ị  

lý thu n l i cho công tác và tham quan, r t thu n l i cho vi c kinh doanh, và thu hútậ ợ ấ ậ ợ ệ  

đ u t , thu n l i cho các chuy n đi công tác, làm vi c kinh doanh, vì g n sân bay,ầ ư ậ ợ ế ệ ầ  

nhà ga, các khu trung tâm th ng m i. Vì v y l ng khách đ n v i khách s n chươ ạ ậ ượ ế ớ ạ ủ 

y u là khách công v , đi theo đoàn, l ng khách này có kh  năng s  d ng d ch vế ụ ượ ả ử ụ ị ụ 

v i tiêu chu n khá cao.ớ ẩ

Khách du l ch thu n túy là l ng khách qu c t  chi m t  tr ng th p h n, nh ngị ầ ượ ố ế ế ỉ ọ ấ ơ ư  

không ng ng tăng cao qua 3 năm. Đi u này ch ng t  trong t ng lai khách s n cóừ ề ứ ỏ ươ ạ  

kh  năng trong vi c thu hút 2 lo i khách này cùng v i s  đ u t  phát tri n du l chả ệ ạ ớ ự ầ ư ể ị  

c a thành ph  Đà N ng. Khách ch  y u c a khách s n là khách công v , nên kháchủ ố ẵ ủ ế ủ ạ ụ  

s n c n có chính sách h  tr  thu hút l ng khách này đ  tăng doanh thu cho kháchạ ầ ổ ợ ượ ể  

s n.ạ
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B ng 6: Công su t s  d ng bu ng gi ng c a khách s nả ấ ử ụ ồ ườ ủ ạ

Ch  tiêuỉ ĐVT 2008 2009 2010
S  ngày kháchố Ngày khách 14902 17856 201108
H  s  nghĩ ệ ố

phép
1.2 1.2 1.2

S  ngày phòngố  

s  d ngử ụ
Ngày phòng 14902/1.2 17856/1.2 201108/1.2

S  phòngố Phòng 94 94 96
S  ngày phòngố  

thi t kế ế
Ngày phòng 34310 34310 35040

CSSD bu ng ồ

gi ngườ
(%) 36.19 43.37 47.82

                    (Ngu n: khách s n Sun River)                  ồ ạ

­ Ta có: 

+ S  ngày phòng thuy t k  = T ng s  phòng x 365 ngàyố ế ế ổ ố

+ S  ngày phòng s  d ng = S  ngày khách / h  s  nghĩ phépố ử ụ ố ệ ố

+ Công su t s  d ng bu ng gi ng = S  ngày phòng s  d ng x 100/ sấ ử ụ ồ ườ ố ử ụ ố 

ngày phòng thuy t kế ế

­ Nhìn chung công su t s  d ng bu ng gi ng tăng qua các năm,nh ng v n cònấ ử ụ ồ ườ ư ẫ  

 m c th p năm 2010 công su t s  d ng còn th p h n 50% s  ngày phòng thuy tở ứ ấ ấ ử ụ ấ ơ ố ế  

k .Cho th y kh  năng thu hút l u d  khách còn th p gây lãng phí ngu n c  s  v tế ấ ả ư ữ ấ ồ ơ ở ậ  

ch t k  thu t.ấ ỹ ậ
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d. Chất lương đội ngủ lao động

B ng 7: Trình đ  đ i ng  lao đ ng t i khách s n Sun Riverả ộ ộ ủ ộ ạ ạ

Bộ 

ph nậ
SL TT

TRÌNH ĐỘ

Đ i H cạ ọ Cao Đ ngẳ Trung C pấ S  C pơ ấ

SL TT SL TT SL TT SL TT
GĐ 1 2,08 1 2,08

TC­KT 3 6,25 1 2,08 1 2,08 1 2,08
Bu ngồ 11 22,91 5 10,41 4 8,33 2 4,16
L  tânễ 4 8,33 2 4,16 1 2,08 1 2,08

Nhà 

hàng
11 22,91 3 6,25 5 10,41 3 6,25

Massage 8 16,16 1 2,08 4 8,33 3 6,25
An ninh 8 16,16 2 4,16 6 12,5

PGĐ 1 4,16 1 2,08
T ngổ  

c ngộ
48 100 5 10,41 14 29,16 15 31,25 29,16

 

­ Nh n xét: ậ

Do tính đ c thù c a ngành kinh doanh khách s n lao đ ng trong ngành ch  y uặ ủ ạ ộ ủ ế  

là n  t o ra d ch v , m t khác kh  năng áp d ng ti n b  khoa h c k  thu t máyữ ạ ị ụ ặ ả ụ ế ộ ọ ỹ ậ  

móc vào vi c t o ra d ch v  là khá h n ch  đ c bi t đ i v i nh ng d ch v  ph c vệ ạ ị ụ ạ ế ặ ệ ố ớ ữ ị ụ ụ ụ 

tr c ti p cho khách nh  đón ti p, ph c v  ăn u ng, ti p khách, làm vi c tr c ti pự ế ư ế ụ ụ ố ế ệ ự ế  

v i khách.ớ

Qua b ng s  li u trên ta th y: S  phân b  lao đ ng t i khách s n t ng đ iả ố ệ ấ ự ố ộ ạ ạ ươ ố  

phù h p nh ng s  l ng không đ c nhi u, khách s n có 48 ng i trong đó đ cợ ư ố ượ ượ ề ạ ườ ượ  

phân b  tùy theo trình đ  chuyên môn nghi p v  và m c đ  công vi c. Ban giámố ộ ệ ụ ứ ộ ệ  

đ c có 2 ng i vì đây là b  ph n qu n lý nên s  l ng ít.ố ườ ộ ậ ả ố ượ

Phòng tài chính k  toán g m 3 ng i t ng đ i h p lý so v i t ng s  lao đ ngế ồ ườ ươ ố ợ ớ ổ ố ộ  

trong khách s nạ

T  bu ng và nhà hàng là hai t  th ng xuyên ph c v  khách,kh i l ng côngổ ồ ổ ườ ụ ụ ố ượ  

vi c khá l n nên đòi h i lao đ ng nhi uệ ớ ỏ ộ ề

B  ph n massage g m 8 phòng v i 10 nhân viên tuy ít nh ng cũng đáp  ng độ ậ ồ ớ ư ứ ủ 

m i nhu c u c a kháchọ ầ ủ
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T  l  tân ch  có 4 ng i nh ng chia làm 2 ca nên v n đ m b o đ c yêu c uổ ễ ỉ ườ ư ẫ ả ả ượ ầ  

đón ti p và ph c v  kháchế ụ ụ

T  an ninh bao g m b o v  nhân viên khuân vác hành lý cho khách và nhân viênổ ồ ả ệ  

b o d ng b o trì các trang thi t b  c a khách s n s  l ng cũng t ng đ i.ả ưỡ ả ế ị ủ ạ ố ượ ươ ố

V  trình đ  ta th y s  l ng nhân viên đ c đào t o đ i h c t ng đ i ít, t pề ộ ấ ố ượ ượ ạ ạ ọ ươ ố ậ  

trung ch  y u   các b  ph n không tr c ti p s n xu t nh  ban giám đ c, t  tàiủ ế ở ộ ậ ự ế ả ấ ư ố ổ  

chính k  toán, l  tân. Do đó tính ch t công vi c đòi h i ph i có trình đ  lao đ ngế ễ ấ ệ ỏ ả ộ ộ  

cao. Trình đ  cao đ ng trung c p g m 24 ng i, còn l i là s  c p s  l ng kháộ ẳ ấ ồ ườ ạ ơ ấ ố ượ  

đông nh ng nh ng b  ph n này không đòi h i trình đ  cao mà đòi h i kh  năng làmư ữ ộ ậ ỏ ộ ỏ ả  

vi c trình đ  nghi p v  khi m i tuy n vào và nhi u kinh nghi m th c t .ệ ộ ệ ụ ớ ể ề ệ ự ế

Nhìn chung đ i ng  lao đ ng c a khách s n là nh ng ng i có tay ngh  cao, cóộ ủ ộ ủ ạ ữ ườ ề  

nhi u năm kinh nghi m trong lĩnh v c kinh doanh khách s n. Tuy nhiên, trình đề ệ ự ạ ộ 

đ i h c còn ít, h n n a trong kinh doanh khách s n đòi h i nghi p v  ph c v  cao,ạ ọ ơ ữ ạ ỏ ệ ụ ụ ụ  

nhanh nhen, năng đ ng, ngo i hình d  nhìn có kh  năng giao ti p t t. Vì th , đ  thuộ ạ ễ ả ế ố ế ể  

hút  l ng khách l n đ n khách s n thì  c n ph i có k  ho ch tuy n d ng,  b iượ ớ ế ạ ầ ả ế ạ ể ụ ồ  

d ng nhân viên và nâng cao h n n a trình đ  nghi p v  và chuyên môn đ c bi t làưỡ ơ ữ ộ ệ ụ ặ ệ  

nh ng nhân viên tr c ti p ti p xúc v i khách.ữ ự ế ế ớ

Trong kinh doanh du l ch nói chung và kinh doanh khách s n nói riêng thì nhânị ạ  

t  con ng i đ c coi tr ng hàng đ u. M t n  c i và m t l i m i c a m t nố ườ ượ ọ ầ ộ ụ ườ ộ ờ ờ ủ ộ ữ 

nhân viên ph c bao gi  cũng chi m đ c nhi u thi n c m c a khách. Các nhà kinhụ ờ ế ượ ề ệ ả ủ  

doanh du l ch trên th  gi i đã ra nh n đ nh r ng 70% y u t  thành b i trong kinhị ế ớ ậ ị ằ ế ố ạ  

doanh khách s n là ph  thu c vào ng i lao đ ng. Y u t  con ng i chi ph i r tạ ụ ộ ườ ộ ế ố ườ ố ấ  

m nh đ n ch t l ng s n ph m khách s n vì các d ch v  là k t qu  cu i cùng c aạ ế ấ ượ ả ẩ ạ ị ụ ế ả ố ủ  

lao đ ng s ng. H  là nh ng ng i ti p xúc tr c ti p v i nhi u khách nh t, h  t oộ ố ọ ữ ườ ế ự ế ớ ề ấ ọ ạ  

ra m i quan h  và cũng chính h  là c u n i cho khách đ n các d ch v  khác trongớ ệ ọ ầ ố ế ị ụ  

khách s n và h  có th  t o ra cho khách hàng s  th a mái yên tâm.ạ ọ ể ạ ự ỏ

Bên c nh vai trò c a đ i ng  lao đ ng tr c ti p thì vai trò c a ng i qu n lýạ ủ ộ ủ ộ ự ế ủ ườ ả  

đi u hành trong khách s n cũng r t quan tr ng. H  ph i là nh ng ng i có trình đề ạ ấ ọ ọ ả ữ ườ ộ 

v  qu n lý kinh t , nghi p v  du l ch...T  đó có cái nhìn đúng đ n v  ch t l ngề ả ế ệ ụ ị ừ ắ ề ấ ượ  
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ph c v  trong kinh doanh khách s n, t  ch c công tác đánh giá và có bi n phápụ ụ ạ ổ ứ ệ  

qu n lý h u hi u v  ch t l ng ph c v  t i khách s n mình.ả ữ ệ ề ấ ượ ụ ụ ạ ạ

2.2.2. Kết quả hoạt động kinh doanh của khách sạn Sun River

B ng 8: Doanh thu theo lo i hình d ch v  t  năm 2008­2010ả ạ ị ụ ừ

                      ĐVT: Đ NGỒ

2008 2009 2010
T c đ  tăngố ộ  

tr ng(%)ưở
SL TT SL TT SL TT SL TT

T ngổ  

doanh 

thu

4.020.841.313 100 5.513.989.880 100 6.767.959.638 100 137.14 122.74

Doanh 

thiu l uư  

trú

2.824.877.280 70.26 3.810.654.299 69.11 4.765.981.522 70.42 143.90 125.07

Doanh 

thu ăn 

u ngố

765.225.437 19.03 1.124.821.910 20.40 1.366.679.279 20.19 146.99 121.50

Doanh 

thu 

DVBZS

430.708.596 10.71 578.513.671 10.49 635.298.837 9.39 134.32 109.82

                  (Ngu n: khách s n Sun River)ồ ạ

­ Nh n xét: ậ

Qua t ng doanh thu c a khách s n qua 3 năm 2008­2010 thì doanh thu c a bổ ủ ạ ủ ộ 

ph n l u trú chi m t  tr ng cao nh t, chi m g n 2/3 t ng doanh thu c a doanhậ ư ế ỷ ọ ấ ế ầ ổ ủ  

nghi p. Doanh thu t  d ch v  b  sung chi m t  tr ng nh  ch a đ n 10%, còn doanhệ ừ ị ụ ổ ế ỷ ọ ỏ ư ế  

thu t  ho t đ ng ăn u ng cũng chi m t  l  khá,kho ng h n 1/4 doanh thu.ừ ạ ộ ố ế ỷ ệ ả ơ

Khi khách đ n khách s n thì d ch v  mà khách c n tiêu dùng là m t n i nghĩế ạ ị ụ ầ ộ ơ  

chân th c s  th a mái sau m t ngày đi m t nh c và mong mu n có m t gi c ng  vàự ự ỏ ộ ệ ọ ố ộ ấ ủ  

khi sinh ho t cũng th y thu n ti n h n. Do đó trang thi t b  cũng nh  bu ng phòngạ ấ ậ ệ ơ ế ị ư ồ  

cũng nh  cung cách và thái đ  ph c v    b  ph n l u trú là r t quan tr ng trongư ộ ụ ụ ở ộ ậ ư ấ ọ  

vi c t o thái đ  t t đ p   khách đ i v i khách s n khi tiêu dùng d ch v  c a kháchệ ạ ộ ố ẹ ở ố ớ ạ ị ụ ủ  

s n.ạ

Trong giai đo n 2008­2010, doanh thu c a b  ph n l u trú tăng liên t c, nămạ ủ ộ ậ ư ụ  

2008 doanh thu đ t là 2.824.877.280 đ ng, chi m t  l  cao 70% t ng doanh thu, nămạ ồ ế ỷ ệ ổ  
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2009 đ t   t i   3.810.654.299  đ ng,tăng  35% so  v i  năm 2008,  đ t  4.765.981.522ạ ớ ồ ớ ạ  

đ ng, chi m t  l  70% t ng doanh thu. Nhìn chung t ng doanh thu c a các b  ph nồ ế ỷ ệ ổ ổ ủ ộ ậ  

ít bi n đ ng, đ  nâng cao t ng doanh thu c a khách s n c n có bi n pháp nâng caoế ộ ể ổ ủ ạ ầ ệ  

t ng doanh thu c a b  ph n l u  trú.  Năm 2008 doanh thu  t  b  ph n này đ tổ ủ ộ ậ ư ừ ộ ậ ạ  

420.708.596 đ ng chi m 10.7% t ng doanh thu, đ n 2009 tăng lên 34% so v i 2008 ,ồ ế ổ ế ớ  

đ t 578.513.671 đ ng, t  l  tăng tr ng khá cao. Năm 2010 doanh thu ti p t c tăngạ ồ ỷ ệ ưở ế ụ  

là 635.298.837 đ ng, nh ng so v i năm 2009 t c đ  tăng tr ng đã gi m xu ng cònồ ư ớ ố ộ ưở ả ố  

10%. T c đ  tăng tr ng do doanh thu ăn u ng ít bi n đ ng.ố ộ ưở ố ế ộ

2.2.3. Doanh thu, chi phí, lợi nhuận của khách sạn trong thời gian qua

B ng 9: Doanh thu c a khách s nả ủ ạ

Ch  tiêuỉ
Năm

2008 2009 2010
T ng doanh thuổ 4.020.841.313 5.513.989.880 6.767.959.638

T ng chi phíổ 1.362.544.000 1.246.332.005 1.622.034.880
T ng l i nhu nổ ợ ậ 2.658.297.313 4.268.657.875 5.145.924.758

­ Nh n xét:ậ

Qua s  li u trên ta th y tình hình t ng doanh thu c a khách s n tăng theo cácố ệ ấ ổ ủ ạ  

năm. Năm 2008 t ng doanh thu c a khách s n là 4.020.841.313, đ n năm 2009 tăngổ ủ ạ ế  

lên thêm 1 t  đ ng là 5.513.989.880, nh ng theo s  li u thì chi phí c a khách s nỷ ồ ư ố ệ ủ ạ  

tăng không đáng k  do s  d ng các trang thi t b  cao c p đ t tiêu chu n nên l iể ử ụ ế ị ấ ạ ẩ ợ  

đ c m t kho ng chi phí nh t đ nh. Chi phí   đây cũng tăng cao qua các năm doượ ộ ả ấ ị ở  

công su t s  d ng bu ng l n, nên các trang thi t b  h  h ng, s a ch a và thay th .ấ ử ụ ồ ớ ế ị ư ỏ ử ữ ế  

V  ph n l i nhu n c a khách s n ta th y nó chi m khá cao c a t ng doanh thu tề ầ ợ ậ ủ ạ ấ ế ủ ổ ừ 

đó ta có th  bi t đ c khách s n kinh doanh có hi u qu  đ t đ c m c tiêu đã để ế ượ ạ ệ ả ạ ượ ụ ề 

ra.

2.3. THỰC TRẠNG CHẤT LƯỢNG PHỤC VỤ CỦA KHÁCH SẠN SUNRIVER 

TRONG THỜI GIAN QUA

2.3.1. Khách du lịch

­ Hiên nay khach du lich chu yêu la ́ ́ ̣̀ ̣ ̉ khách công v  đ n v iụ ế ớ  khách s n nênạ  rât thú  

hut khach du lich   cac n c nh : thai lan, my, phap, uć ́ ́ ́ ́ ̃ ́ ̣́ ở ươ ư … t  đo cac nha quan ly cuà ́ ́ ̀ ́ư ̉ ̉  

khach san đa lên kê hoach xuc tiên phuc vu khach nhăm thoa man s  nghi d ng cuá ̃ ́ ́ ́ ́ ̀ ̃ ̃ ̣̃ ̣ ̣ ̣ ̉ ự ươ ̉  

khach.́
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­ Khách du l chị  la ng i tao nên sang phâm du lich nên khu nghi mat cân đ a rà ̀ ̃ ́ ̀ươ ̣ ̉ ̉ ̣ ư  

cac chinh sach khuyên mai, giam gia đê thu hut khach du lich đên kh́ ́ ́ ́ ̃ ́ ́ ́ ́̉ ̉ ̣ ách s nạ .

­ Cac hang hoa, dich vu trong kh́ ̀ ́ ̣ ̣ ách s nạ  phai thoa mabx đ c nhu câu, s  thoà̉ ̉ ượ ự ̉  

man va mong muôn cua khach.̃ ̀ ́ ́̉

­ Cân quan tâm đên nguôn khach cua cac n c, hiêu ro đ c tâm ly, thi hiêu cuà ́ ̀ ́ ́ ́ ̃ ́ ́̉ ươ ̉ ượ ̣ ̉  

khach, t  đo se phuc vu khach tôt nhât khi co thê.́ ̀ ́ ̃ ́ ́ ́ ́ư ̣ ̣ ̉

­ Cac dich vu bô sung phu h p v i t ng khach  u thich vi đo la la nh ng môń ̀ ́ ̀ ́ ́ ̀ ́ ̀ ̀ ̣̃ ̣ ̉ ợ ơ ư ư ư  

biêu t ng cua n c khach. Ho rât thich thu khi biêt minh đi du lich   n c khać ́ ́ ́ ́ ́ ̀ ́ ́̉ ượ ̉ ươ ̣ ̣ ở ươ  

nh ng vân s  dung đ c cac môn thê thao biêu t ng cua n c minh.̃ ́ ́ ̀ư ử ̣ ượ ̉ ̉ ượ ̉ ươ

­ Khach du lich đên khách s n nhiêu se lam tăng doanh thu va l i nhuân cuá ́ ̀ ̃ ̀ ̣̀ ạ ợ ̣ ̉  

khach san. Cho nên cac nhân viên trong khu nghi mat cân phuc vu tân tinh va chu đaó ́ ̃ ́ ̀ ̀ ̀ ̣́ ̣ ̣ ̣  

cho đung sô tiên ho bo ra hoăc co thê h n đê khach co long tin vê khach san va quanǵ ́ ̀ ́ ́ ́ ̀ ̀ ́ ̣̀ ̉ ̣ ̉ ơ ̉ ̣ ̉  

cao khu nghi mat cua minh v i tât ca nh ng ng i thân yêu cua ho đê khách s n có ̃ ́ ̀ ́ ́ ̃ ̀ ́̉ ơ ̉ ư ươ ̉ ̣ ̉ ạ  

thê thu hut đ c thêm l ng khach tiêm năng nay.vê s  dung dich vu cua khach san.́ ́ ̀ ̀ ̀ ́̉ ượ ượ ử ̣ ̣ ̣ ̉ ̣

­ Ngoai nh ng thuân l i trên con co sai sot: ̀ ̃ ̀ ́ ́ư ̣ ợ

+ Khách s n con co s  sai sot khi lam thu tuc cho khach.Nhân viên đa tinh̀ ́ ́ ̀ ́ ̃ ́ạ ự ̉ ̣  

tiên sai cho khach, khi khach r i khoi khach san khach đa kiêm tra hoa đ n va thâỳ ́ ́ ̀ ́ ́ ̃ ́ ̀ ́ơ ̉ ̣ ̉ ơ  

tinh sai tiên cua khach sau đo khach đa g i email lai cho khach san va phan nan vê đôí ̀ ́ ́ ́ ̃ ́ ̀ ̀ ̀ ̀̉ ở ̣ ̣ ̣  

ngu nhân viên cua khach san lam viêc không chuyên nghiêp.́ ̀̉ ̉ ̣ ̣ ̣

+ Khach du lich rât b c xuc sau khi khach lam xong thu tuc nhân buônǵ ́ ́ ́ ́ ̀ ̣̀ ư ̉ ̣ ̣  

nh ng không ai mang gium hanh ly lên phong cho khach con không h ng dân khach̀ ̀ ́ ̀ ́ ̀ ́ ̃ ́ư ươ  

lên phong đ  khach phai đi nhâm phong.̀ ́ ̀ ̀ể ̉

+ Trong khi l u tru khach đa lam v  cai đen ngu đâu gi ng, khi nhân viêń ́ ̃ ̀ ̃ ́ ̀ ̀ ̀ư ơ ̉ ươ  

buông kiêm tra thi thây v  nên liên lac xuông bô phân lê tân thi nhân viên lê tân thông̀ ̀ ́ ̃ ́ ̃ ̀ ̃̉ ơ ̣ ̣ ̣  

bao cho khach nh ng nhân viên đa cho khach giai thich va noi khach phai đên bu.́ ́ ̃ ́ ́ ̀ ́ ́ ̀ ̀ư ̉ ̉  

Khach rât nong giân nh ng vân đên bu, tr c khi đi thi khach đa noi răng khach sé ́ ́ ̃ ̀ ̀ ́ ̀ ́ ̃ ́ ̀ ́ ̣̃ ư ươ  

không bao gi  đên khach san nay n a vi thái đô cua nhân viên không tôn trong khach.̀ ́ ́ ̀ ̃ ̀ ́ơ ̣ ư ̣ ̉ ̣
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2.3.2. Cơ sở vật chất – kỹ thuật

­ Tinh hinh cac trang thiêt bi trong khách s n cuôi năm 2010 ban giam đôc đa chò ̀ ́ ́ ́ ́ ́ ̣̃ ạ  

thông kê sô l ng cac trang thiêt bi h  hong đê thuê cac trang thiêt bi m i h n, hiêń ́ ́ ́ ́ ́ ́ượ ̣ ư ̉ ̉ ̣ ơ ơ ̣  

đai h n, nhăm phuc vu khach tôt h n.̀ ́ ̣́ ơ ̣ ̣ ơ

­ Cac đô dung trong phong nh  khăn trai gi ng, rem c a, gôi… đêu đ c thaý ̀ ̀ ̀ ̀ ̀ ́ ̀ư ̉ ươ ử ượ  

m i tao săc mau thoai mai, thoang mat cho khach khi s  dung dich vu cua khach san.́ ́ ̀ ́ ́ ́ ́ ́ơ ̣ ̉ ử ̣ ̣ ̣ ̉ ̣

­ Cac trang thiêt bi trong phong khach bi hong khach đa xu ng phan nan v í ́ ̀ ́ ́ ̃ ̀ ̀ ̣́ ̣ ̉ ố ơ  

khach san nh ng vân không ai lên coi th  hay s a ch a. Khach phai phan nan lân th́ ̃ ̃ ́ ̀ ̀ ̀ ̣́ ư ử ử ư ̉ ư 

hai thi nhân viên lê tân m i goi bô phân s a ch a lên kiêm tra. Khach rât không haì ̃ ́ ̃ ̃ ́ ́ ̀ơ ̣ ̣ ̣ ư ư ̉  

long vê chât l ng phuc vu cung nh  c  s  vât chât cua khach san.̀ ̀ ́ ̃ ́ ́ượ ̣ ̣ ư ơ ở ̣ ̉ ̣

­ Khach đê nghi thay rem c a trong phong khach nh ng nhân viên đa bao lá ̀ ̀ ̀ ́ ̃ ̣̀ ử ư ̉  

không thê đ c vi đo la quy đinh cua khach san cho nên khach đã giân d  va không̀ ́ ̀ ́ ́ ̃ ̀̉ ượ ̣ ̉ ̣ ̣ ư  

muôn thuê phong cua khach san n a.́ ̀ ́ ̃̉ ̣ ư

­ Khach đăt phong tr c cua khach san va đê ngh  ra sân bay đon khach vê khach́ ̀ ́ ́ ̀ ̀ ́ ́ ̀ ̣́ ươ ̉ ̣ ị  

san nh ng khi xuông may bay thi không thây ai nhân viên khach san ra đon. Sau khí ́ ̀ ́ ́ ̣́ ư ̣  

khach đên khach san đa phan nan cho nhân viên lê tân thi nhân viên noi la ch  khach́ ́ ́ ̃ ̀ ̀ ̃ ̀ ́ ̀ ̀ ̣́ ơ  

quá lâu t ng khach không bay nên đa quay vê.́ ̃ ̀ưở

2.3.3. Lao động du lịch 

­ Hiên nay trong bô phân lê tân co tât ca 19 ng i, môi ngay đ c phân chia theõ ́ ́ ̀ ̃ ̣̀ ̣ ̣ ̉ ươ ượ  

t ng ca phu h p v i th i gian lam viêc cua khach san.̀ ̀ ́ ̀ ̀ ́ư ợ ơ ơ ̣ ̉ ̣

­ V i đôi ngu nhân viên lam viêc lâu năm co nhiêu kiên th c bô ich se công hiêń ̃ ̀ ́ ̀ ́ ́ ́ ̃ ́ ́ơ ̣ ̣ ư ̉  

hêt cho khach san va la đan anh, đan chi đê nâng b c cho nh ng đan em m i vaó ́ ̀ ̀ ̀ ̀ ́ ̃ ̀ ́ ̣̀ ̣ ̉ ươ ư ơ  

nghê. T  đo bô phân lê tân se đ c khach ung hô va h ng  ng h n khi khach ̀ ̀ ́ ̃ ̃ ́ ̀ ́ ́ư ̣ ̣ ượ ̉ ̣ ưở ư ơ ở  

khach san.́ ̣

­ Cac nhân viên trong bô phân lê tân đa t ng b c găn kêt xây d ng thêm đê taó ̃ ̃ ̀ ́ ́ ̣́ ̣ ư ươ ự ̉ ̣  

danh tiêng cua bô phân lê tân trong khach san nhăm hiêu qua  ́ ̃ ́ ̀̉ ̣ ̣ ̣ ̣ ̉ h n trong công viêcơ ̣  

cung nh  vât chât do s  đoan kêt cua bô phân lê tân mang lai, điêu đo đêu co l i chõ ́ ̀ ́ ̃ ̀ ́ ̀ ́ư ̣ ự ̉ ̣ ̣ ̣ ợ  

môi nhân viên khi xây d ng thêm vê hinh anh cua minh đôi v i câp trên. ̃ ̀ ̀ ̀ ́ ́ ́ự ̉ ̉ ơ
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­ Nhân viên trong khach san noi chung hay bô phân lê tân noi riêng đêu co kiêń ́ ̃ ́ ̀ ́ ̣́ ̣ ̣  

th c vê ngoai ng , giao tiêp v i khach đôi khi con ngâp ng ng hay nghe không ro lá ̀ ̃ ́ ́ ́ ̀ ̀ ̃ ̀ư ̣ ư ơ ̣ ư  

khach đang noi gi.́ ́ ̀

­ Co nh ng sai xot khi nhân viên lê tân nghe nhâm đa bi khach phan nan va rât́ ̃ ́ ̃ ̀ ̃ ́ ̀ ̀ ̀ ́ư ̣  

nong tinh.́ ́

2.3.4. Tổ chức và quản lý 

­ Khách s n đa tô ch c tiêc v i nh ng ngay lê, ngay hôi cua khach nh  lê m ng̃ ́ ́ ̃ ̀ ̃ ̀ ́ ̃ ̀ạ ̉ ư ̣ ơ ư ̣ ̉ ư ư  

giang sinh, đon têt… cho nh ng du khach   xa nha đang nghi mat tai khach san đế ́ ́ ̃ ́ ̀ ̃ ́ ́ư ở ̣ ̣ ̉ 

khach co thê vui m ng v i nh ng ng i thân trong cung m t n c hoăc co thê laḿ ́ ̀ ́ ̃ ̀ ̀ ́ ́ ̀̉ ư ơ ư ươ ộ ươ ̣ ̉  

quen v i nh ng ng i   cac n c khac chung trong khach san d i s  lanh đao cuá ̃ ̀ ́ ́ ́ ́ ́ ̃ơ ư ươ ở ươ ̣ ươ ự ̣ ̉  

ban giam đôc, cac nhân viên s  phuc vu khach hêt tât ca kha năng cua minh, tao ra ś ́ ́ ́ ́ ́ ̀ẽ ̣ ̣ ̉ ̉ ̉ ̣ ự 

ngac nhiên va thich thu cho khach v i nh ng man trinh diên cua đôi ngu nhân viêǹ ́ ́ ́ ́ ̃ ̀ ̀ ̃ ̣̃ ơ ư ̉ ̣  

khach san hêt s c ân t ng .́ ́ ́ ̣́ ư ượ

­ Ngoai ra khách s n con tô ch c cac cuôc đam c i, đai tiêc đ c đăc tai khach̀ ̀ ́ ́ ́ ́ ́ạ ̉ ư ̣ ươ ̣ ̣ ượ ̣ ̣  

san m t cach chu đao, lam du khach hai long khi đên v i khu nghi mat.́ ́ ̀ ́ ̀ ̀ ́ ́ ̃ ̣́ ộ ơ

­ Khu du lich đa tô ch c ăn m ng cuôi năm tai nha hang FOR YOU nhăm chõ ́ ̀ ́ ̀ ̀ ̣̀ ̉ ư ư ̣  

nhân viên t ng bô phân trong khach san co thê so tai v i nhau thông qua cac cuôc̀ ́ ́ ̀ ́ ́ư ̣ ̣ ̣ ̉ ơ ̣  

trinh diên đê gianh giai th ng rât cao cua khach san .̀ ̃ ̀ ́ ́̉ ̉ ưở ̉ ̣

­ Ngoai ra con co cuôc thi bôc thăm trung th ng do ban giam đôc tai tr  chò ̀ ́ ́ ́ ́ ́ ̣̀ ưở ợ  

nhân viên cua minh nhăm tao hiêu qua va đoan kêt trong công viêc cua t ng bô phâǹ ̀ ̀ ̀ ́̉ ̣ ̣ ̉ ̣ ̉ ự ̣ ̣  

đê đ a khach san tiên xa h n thi tr ng du lich hiên nay. ́ ́ ̀̉ ư ̣ ơ ̣ ươ ̣ ̣

­ Trong buôi lê đam c i đ c tô ch c tai khach san,nhân viên đa quên chuân bĩ ́ ́ ́ ́ ̃̉ ươ ượ ̉ ư ̣ ̣ ̉ ̣ 

viêc đon tiêp khach trong buôi lê va đa bi khach phan nan vê dich vu đo đa bao gôḿ ́ ́ ̃ ̀ ̃ ́ ̀ ̀ ̀ ́ ̃ ̣̀ ̉ ̣ ̣ ̣  

khoan khach đa thanh toan.́ ̃ ́̉

­ Khach đê quên vi tiên trong phong va khi khach lên lây thì băt găp nhân viêń ́ ̀ ̀ ̀ ́ ́ ́̉ ̣  

buông đang bo vi tiên trong tui cua minh, khach rât t c giân va xuông bao cho quây lề ́ ̀ ́ ̀ ́ ́ ́ ̀ ́ ́ ̀ ̃̉ ̉ ư ̣  

tân, nh ng khach đa không nhân đ c s  tin t ng cua nhân viên vi nhân viên buônǵ ̃ ̀ ̀ư ̣ ượ ự ưở ̉  

noi la cât trong bi rôi sau đo xuông quây lê tân đ  thông bao va khach đa rât t c giâń ̀ ́ ̀ ́ ́ ̀ ̃ ́ ̀ ́ ̃ ́ ̣́ ể ư ̣  

va noi răng nêu khach không phat hiên thi vi cua khach đa bi mât.̀ ́ ̀ ́ ́ ́ ̀ ́ ́ ̃ ̣́ ̉ ̣
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PHẦN 3.

MỘT SỐ GIẢI PHÁP NHẰM NÂNG CAO CHẤT LƯỢNG PHỤC VỤ 

CỦA BỘ PHẬN LẼ TÂN TẠI KHÁCH SẠN SUNRIVER

3.1. MỤC TIÊU VÀ PHƯƠNG HƯỚNG PHÁT TRIỂN DU LỊCH CỦA KHÁCH 

SẠN SUN RIVER 

3.1.1. Cơ sở xác định phương hướng

a. Xu hướng phát triển du lịch Đà Nẵng

Trong th i gian cùng v i s  đ i m i c a n n kinh t , ngành du l ch cũng nhanhờ ớ ự ổ ớ ủ ề ế ị  

chóng nhìn nh n s  chuy n bi n c a ngành du l ch trên đ a bàn mi n trung nóiậ ự ể ế ủ ị ị ề  

chung và thành ph  Đà N ng nói riêng. V i s  n  l c và c  g ng c a thành ph  Đàố ẵ ớ ự ổ ự ố ắ ủ ố  

N ng đã đ t đ c nh ng thành t u đáng k : phát ti n c  s  h  t ng, các tr cẵ ạ ượ ữ ự ể ể ơ ở ạ ầ ụ  

đ ng giao thông đ c m  r ng, môi tr ng ngày càng c i thi n, các công trìnhườ ượ ở ộ ườ ả ệ  

đ c quy ho ch và xây d ng v i quy mô t ng đ i l n, đ c bi t các công trình cóượ ạ ự ớ ươ ố ớ ặ ệ  

giá tr  văn hoá l ch s  đ c tôn t o, trùng tù và nâng c p. Đây là xu h ng đ  l ngị ị ử ượ ạ ấ ướ ể ượ  

khách đ n thành ph  ngày càng tăng lên.ế ố

V i trào l u du l ch văn hoá đang có xu h ng tăng nhanh, du khách mu n tìmớ ư ị ướ ố  

hi u v  m t n n văn hoá Châu Á. Vi t Nam có c  hai n n văn hoá c  đ i Châu Áể ề ộ ề ệ ả ề ổ ạ  

đó là Trung Hoa và  n Đ . Và Vi t Nam đ c coi là cái nôi c a n n văn hoá nhânẤ ộ ệ ượ ủ ề  

lo i nên đã thu hút đ c s  chú ý c a khách qu c t . Đ c bi t là khu v c mi nạ ượ ự ủ ố ế ặ ệ ự ề  

trung có nhi u lo i hình du l ch ph  bi n nh : ph  c  H i An, thánh đ a M  S n vàề ạ ị ổ ế ư ố ổ ộ ị ỹ ơ  

C  Đô Hu . Đây là nh ng di tích văn hoá đ c th  gi i công nh n là di tích văn hoáố ế ữ ượ ế ớ ậ  

th  gi i. Đó là nh ng đi u ki n thu n l i đ  thu hút khách qu c t  đ n mi n trungế ớ ữ ề ệ ậ ợ ể ố ế ế ề  

trong đó có Đà N ng có r t nhi u ti m năng du l ch đ  thu hút khách nh  Bà Nà,ẵ ấ ề ề ị ể ư  

Non n c,… Vì nh ng lý do nh  v y nên đây là đi u ki n thu n l i du l ch Đàướ ữ ư ậ ề ệ ậ ợ ị  

N ng nói chung và ngành khách s n nói riêng có r t nhi u c  h i đ  thu hút khách.ẵ ạ ấ ề ơ ộ ể

Khách du l ch n i đ a cũng tăng lên không kém, v i s  phát tri n kinh t  hi nị ộ ị ớ ự ể ế ệ  

nay cung v i chính sách tu n làm vi c 40 gi  đ ng h , đ  đ  ng i dân đi chuy nớ ầ ệ ờ ồ ồ ủ ể ườ ế  

du l ch g n. Do đó vi c đi du l ch trong n c tr  nên ph  bi n.ị ầ ệ ị ướ ở ổ ế
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b. Môi trường vi mô của khách sạn (môi trường bên trong)

­ Quy mô khách s n: Khách s n Sun River là m t khách s n 3 sao   Đà N ng cóạ ạ ộ ạ ở ẵ  

54 phòng, v i trang thi t b  hi n đ i, các d ch v  b  sung t ng đ i đ y đ . Bênớ ế ị ệ ạ ị ụ ổ ươ ố ầ ủ  

c nh đó khách s n ho t đ ng g n 4năm cũng có m t s  CSVC có hi n t ng hạ ạ ạ ộ ầ ộ ố ệ ượ ư 

h ng m c dù th ng xuyên duy trì ch  đ , duy trì b o d ng. Đây là v n đ  c nỏ ặ ườ ế ộ ả ưỡ ấ ề ầ  

đ c chú tr ng s p t i.ượ ọ ắ ớ

­ M i quan h  gi a khách s n v i các hãng l  hànhố ệ ữ ạ ớ ữ

Khách s n Sun River ch  y u là đón khách du l ch theo đoàn và khách đoàn n iạ ủ ế ị ộ  

đ a do các hãng l  hành đ a đ n. Dù m i ch  ho t đ ng g n4 năm nh ng ngu nị ữ ư ế ớ ỉ ạ ộ ầ ư ồ  

khách t  các hãng l  hành mang l i ngu n doanh thu cho khách s n r t l n. Đi u đóừ ữ ạ ồ ạ ấ ớ ề  

ch ng t  khách s n đã có m i quan h  r t t t v i hãng l  hành, m t m t là nh  vàoứ ỏ ạ ố ệ ấ ố ớ ữ ộ ặ ờ  

chi n l c marrketing linh ho t, đúng đ n, m m d o nên khách s n đã t o đ cế ượ ạ ắ ề ẻ ạ ạ ượ  

m i quan h  t t v i hãng l  hành.ố ệ ố ớ ữ

Bên c nh đó thì khách s n gi  đ c m i quan h  v i b n hàng cũ đ c bi t làạ ạ ữ ượ ố ệ ớ ạ ặ ệ  

khách du l ch n i đ a đ  l p vào nh ng th i đi m v ng khách. Và không ng ngị ộ ị ể ắ ữ ờ ể ắ ừ  

nâng cao ch t l ng ph c v  đ  x ng đáng v i t m c  c a khách s n 3 sao.ấ ượ ụ ụ ể ứ ớ ầ ỡ ủ ạ

­ V  giá c : Giá c  là m t y u t  quan tr ng trong vi c quy t đ nh mua hànhề ả ả ộ ế ố ọ ệ ế ị  

c a ng i tiêu th . Khách hàng r t nh y c m v i m c giá, giá c  và giá c  có thủ ườ ụ ấ ạ ả ớ ứ ả ả ể 

là v t c n  nh h ng đ n nhu c u con ng i. Nh  v y, n u không có m t chi nậ ả ả ưở ế ầ ườ ư ậ ế ộ ế  

l c giá c  phù h p v i chuy n bi n c a th  tr ng thì s  khó khăn trong vi c đ tượ ả ợ ớ ể ế ủ ị ườ ẽ ệ ạ  

đ c doanh thu nh  mong mu n.ượ ư ố

­ V  đ i th  c nh tranh: Trong lĩnh v c kinh doanh nào cũng luôn có đ i thề ố ủ ạ ự ố ủ 

c nh tranh, nh ng d a vào đó đã giúp cho t ng đ n v  kinh doanh nh n bi t đâu làạ ư ự ừ ơ ị ậ ế  

c  h i, đâu là rũi ro thông qua vi c phân tích trong n i b  c a doanh nghi p so v iơ ộ ệ ộ ộ ủ ệ ớ  

các đ i th  khác, t  đó doanh nghi p luôn ph i t  ph n đ u đ  t n t i thúc đ y số ủ ừ ệ ả ự ấ ấ ể ồ ạ ẩ ự 

sáng t o c a m i doanh nghi p đ  t o ra s n ph m m i có ch t l ng t t. Do đóạ ủ ỗ ệ ể ạ ả ẩ ớ ấ ượ ố  

vi c tìm hi u các đi m y u, đi m m nh c a t ng đ i th  cùng c p h ng trên thệ ể ể ế ể ạ ủ ừ ố ủ ấ ạ ị 

tr ng Đà N ng là h t s c c n thi t, ví d  nh : đ i th  c nh tranh c a khách s nườ ẵ ế ứ ầ ế ụ ư ố ủ ạ ủ ạ  

là các khách s n ROYAL, DAESCO,... không nh ng c nh tranh   m t m t mà cònạ ữ ạ ở ộ ặ  

c nh tranh   nhi u m t đ  hoàn thi n s n ph m c a mình.ạ ở ề ặ ể ệ ả ẩ ủ
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3.1.2. Phương hướng và mục tiêu của khách sạn Sun River của khách 

sạn trong thời gian đến

a. Phương hướng

Cùng v i s  phát tri n c a c  n c cũng nh  các thành ph  nói chung đã kh ngớ ự ể ủ ả ướ ư ố ẳ  

đ nh đ c v  trí c a ngành kinh doanh du l ch trong n n kinh t . Khách s n Sunị ượ ị ủ ị ề ế ạ  

River là m t trong nh ng c  s  l u trú c a thành ph  Đà N ng chuyên kinh doanhộ ữ ơ ở ư ủ ố ẵ  

và ph c v  m t s  l ng du khách đ n Đà N ng, b ng nh ng kh  năng hi n cóụ ụ ộ ố ượ ế ẵ ằ ữ ả ệ  

c a mình đã góp m t ph n nào t o ra s n ph m du l ch cho thành ph  nói riêng vàủ ộ ầ ạ ả ẩ ị ố  

c  n c nói chung. V i ti m năng phát tri n du l ch c a thành ph , khách s n Sunả ướ ớ ề ể ị ủ ố ạ  

River không ng ng n m b t c  h i kinh doanh c a mình đã đ  ra m t s  ph ngừ ắ ắ ơ ộ ủ ề ộ ố ươ  

h ng c  th . ướ ụ ể

Th ng xuyên b i d ng và nâng cao nghi p v  cho nhân viên, tuy n ch nườ ồ ưỡ ệ ụ ể ọ  

ng i có năng l c.ườ ự

Nâng cao ch t l ng s n ph m du l ch, tăng c ng CSVCKT cho khách s n.ấ ượ ả ẩ ị ườ ạ

Đ a công tác khai thác khách hàng lên hàng đ u, gi  đ c b n hàng c  quan hư ầ ữ ượ ạ ụ ệ 

tìm ki m khai thác b n hàng m i ế ạ ớ

Th a mãn nhu c u vui ch i gi i trí cũng nh  thu hút l ng du khách trong th iỏ ầ ơ ả ư ượ ờ  

gian đ n khách s n, xây d ng khu vui ch i gi i trí: dancing, h  b i,....ế ạ ự ơ ả ồ ơ

C p trên giao nhi m v  c  th  cho c p d i làm cho h  ch  đ ng trong côngấ ệ ụ ụ ể ấ ướ ọ ủ ộ  

vi cệ

N m b t thông tin nhanh, gi i quy t k p th i các yêu c u c a kháchắ ắ ả ế ị ờ ầ ủ

Đ  đáp  ng đ c nhu c u l u trú và ăn u ng trong th i gian s p t i khách s nể ứ ượ ầ ư ố ờ ắ ớ ạ  

s  nâng c p và thay đ i các trang thi t b  hi n đ i.ẽ ấ ổ ế ị ệ ạ

b. mục tiêu

Hi n này ngành du l ch   Đà N ng nhi u c  may và thách th c. Do v y kháchệ ị ở ẵ ề ơ ứ ậ  

s n đã đ  ra nh ng m c tiêu sauạ ề ữ ụ

­ Xây d ng ý th c trong nhân viên: “Khách hàng là th ng đ ”, “Khách hàngự ứ ượ ế  

không bao gi  sai” ph c v  l y khách hàng làm trung tâm.ờ ụ ụ ấ

­ S n ph m bán cho khách là s n ph m có ch t l ng cao nh t.ả ẩ ả ẩ ấ ượ ấ
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­ Ph c v  ngoài nhu c u c a khách hi n đ i, khách s n không ng ng đ u tụ ụ ầ ủ ệ ạ ạ ừ ầ ư 

nâng c p các trang thi t b  hi n có đ  hoàn thi n máy móc c a khách s n nh mấ ế ị ệ ể ệ ủ ạ ằ  

qu n lý t t h nả ố ơ

­ V ch ra chi n l c phát tri n trong t ng laiạ ế ượ ể ươ

­ L i nhu n là m c tiêu cu i cùng c a khách s n, đ  đ t đ c l i nhu n caoợ ậ ụ ố ủ ạ ể ạ ượ ợ ậ  

nh t tăng doanh thu, gi m chi phí ấ ả

T  đây đ n năm 2010 khách s n c n có nh ng chính sách hay chi n  l cừ ế ạ ầ ữ ế ượ  

marketing phù h p đ  qu ng bá hình  nh c a khách s n nh m tìm ki m khai thácợ ể ả ả ủ ạ ằ ế  

thu hút khách qu c t  đ n v i khách s n nhi u h n so v i khách n i đ a.ố ế ế ớ ạ ề ơ ớ ộ ị

Khai thác ngu n khách  n đ nhồ ổ ị

Nhân viên ph i ti p xúc tr c ti p v i khách hàng th ng xuyên đ  thu nh p ýả ế ự ế ớ ườ ể ậ  

ki n đánh giá t  khách đ  nâng cao h  trong vi c ph c v  kháchế ừ ể ơ ệ ụ ụ

Các d ch v  b  sung luôn đ y đ  đ  đáp  ng nhu c u c a khách.ị ụ ổ ầ ủ ể ứ ầ ủ

3.1.3. Những thuận lợi và khó khăn của khách sạn Sun River

a. Thuận lợi

­ V  tríị

Khách s n Sun River n m t i trung tâm thành ph  Đà N ng,g n các siêu th  vàạ ằ ạ ố ẵ ầ ị  

công viên Văn Hóa 29/3. Cách sân bay 400 m và nhà ga 800 m. N i đây là đi m d ngơ ể ừ  

chân lý t ng cho quý khách trong chuy n đi tham quan du l ch, th ng m i hayưở ế ị ươ ạ  

công tác t i mi n trung Vi t Nam. V i l i ki n trúc hài hòa đ n gi n đ c xâyạ ề ệ ớ ố ế ơ ả ượ  

d ng trên di n tích không nh  thu n l i cho viêc đ u đ  xe c a khách, cùng v i vự ệ ỏ ậ ợ ậ ỗ ủ ớ ị 

trí g n đ ng qu c l  d  dàng thu hút s  chú ý c a khách khi đ n thành ph .ầ ườ ố ộ ễ ự ủ ế ố

­ Ngu n nhân l cồ ự

V i t ng s  nhân l c là 48 ng i khách s n đã có nh ng chính sách b  trí nhânớ ổ ố ự ườ ạ ữ ố  

viên m t cách h p lý phù h p v i t ng công vi c c a tùng nhân viên. Tăng c ngộ ợ ợ ớ ừ ệ ủ ườ  

đ i ng  cán b  nhân viên đ  ph c v  khách t t h n qua vi c g i đi đào t o qua cácộ ủ ộ ể ụ ụ ố ơ ệ ữ ạ  

tr ng l p. Phù h p v i tiêu chu n c a m t khách s n 3 sao.ườ ớ ợ ớ ẩ ủ ộ ạ

­ C  s  v t ch t k  thu tơ ở ậ ấ ỹ ậ

SVTH: Đ ng Th y Tiênặ ủ Trang 44



Chuyên đ  th c t p t t nghi pề ự ậ ố ệ GVHD: Võ Th  C m Ngaị ẩ

Đ y đ  ti n nghi,và các trang thi t b , phù h p v i tiêu chu n c a khách s n,ầ ủ ệ ế ị ợ ớ ẩ ủ ạ  

có các chính sách công tác b o d ng b o trì các trang thi t b  m t cách k p th i vàả ưỡ ả ế ị ộ ị ờ  

đúng đ nắ

­ Giao thông v n t iậ ả

Khách s n n m g n trung tâm thành ph ,nên giao thông r t thu n l i,đ  thu hútạ ằ ầ ố ấ ậ ợ ể  

khách du l ch phát tri n,g n các đ u m i giao thông, n m g n sân bây, nhà ga, vàị ể ầ ầ ố ằ ầ  

b n xe, nên r t thu n ti n đ  thu hút khách du l chế ấ ậ ệ ể ị

b. Khó khăn

­ C  s  v t ch t k  thu tơ ở ậ ấ ỹ ậ

Tuy các trang thi t b  c a khách s n đ y đ  và phù h p v i tiêu chu n c aế ị ủ ạ ầ ủ ợ ớ ẩ ủ  

khách s n nh ng bên c nh đó c n ph i nâng c p và đ i m i các trang thi t b  hi nạ ư ạ ầ ả ấ ổ ớ ế ị ệ  

đ i h n, đa nghi h n, huy đ ng v n các nhà đ u t  đ  nâng c p ch t l ng c a bạ ơ ơ ộ ố ầ ư ể ấ ấ ượ ủ ộ 

ph n bu ng ,nhà hàng, và các d ch v  b  sung.ậ ồ ị ụ ổ

­ Ngu n nhân l cồ ự

Nhân viên c a khách s n qua đào t o chuyên nghi p r t th p ch  y u là sủ ạ ạ ệ ấ ấ ủ ế ơ 

c p, nên khách s n c n có các khóa đào t o hay các ch ng trình nâng cao trình đấ ạ ầ ạ ươ ộ 

chuyên môn nghi p v  c a các nhân viên, b i d ng đào t o thên ti ng anh, khệ ụ ủ ồ ưỡ ạ ế ả 

năng giao ti p cho các nhân viên.ế

3.1.4. Một số giải pháp nhằm nâng cao chất lượng phục vụ của khách 

sạn Sun River

a. Hoàn thiện cơ sở vật chất tại khách sạn Sun River

V i s  c nh tranh ngày càng gay g t t  phía đ i th  trên th  tr ng. M t trongớ ự ạ ắ ừ ố ủ ị ườ ộ  

nh ng gi i pháp đ  thu hút đ c khách hàng là không ng ng nâng cao các trangữ ả ể ượ ừ  

thi t b  nh m đáp  ng ch t l ng ph c v  m t cách t t h n, đó là nhi m v  hàngế ị ằ ứ ấ ượ ụ ụ ộ ố ơ ệ ụ  

đ u c a các nhà qu n lý khách s n, mà ch t l ng luôn đi đôi v i công vi c khôngầ ủ ả ạ ấ ượ ớ ệ  

ng ng đ i m i nâng c p các trang thi t b .ừ ổ ớ ấ ế ị

­ Hoàn thi n c  s  v t ch t t i qu y l  tân: ệ ơ ở ậ ấ ạ ầ ễ

Khu v c ti n sãnh là n i g p g  đ u tiên khi khách b c vào khách s n,  nự ề ơ ặ ỡ ầ ướ ạ ấ  

t ng đ u tiên đ  l i trong lòng khách là khu v c ti n sãnh, m t ti n c a kháchượ ầ ể ạ ự ề ặ ề ủ  

s n. Do đó khách s n c n chú ý nhi u đ n khu v c này.ạ ạ ầ ề ế ự
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Khu v c ti n sãnh không ch  là n i di n ra bán các d ch v  cho khách, mà còn làự ề ỉ ơ ễ ị ụ  

n i khách ch  đ i trong th i gian làm th  t c và là n i gi i thi u cung cung c pơ ờ ợ ờ ủ ụ ơ ớ ệ ấ  

thông tin đ n v i du khách, vì v y khách s n c n s p x p b  trí n i đây nh m t oế ớ ậ ạ ầ ắ ế ố ơ ằ ạ  

s  th a mái và t o đ c tính th m mĩ khi khách b c vào. Đ  th a mãn nhu c uự ỏ ạ ượ ẩ ướ ể ỏ ầ  

cho khách th a mái h n trong th i gian ch  đ i, khách s n c n b  trí thêm sách,ỏ ơ ờ ờ ợ ạ ầ ố  

báo, t p chí.ạ

­ Hoàn thi n c  s  v t ch t t i khu v c l u trú: ệ ơ ở ậ ấ ạ ự ư

Trong hoàn đ ng kinh doanh khách s n thì kinh doanh ho t đ ng l u trú là chộ ạ ạ ộ ư ủ 

y u, do đó c n quan tâm đ n c  s  v t ch t và các trang thi t b  trong phòng, cácế ầ ế ơ ở ậ ấ ế ị  

trang thi t b  trong phòng ph i th ng nh t và đ ng b  v i nhau. Do đó c n ph i xâyế ị ả ố ấ ồ ộ ớ ầ ả  

d ng các chính sách, hoàn thi n các trang thi t b  đ  khách hàng tin dùng các s nự ệ ế ị ể ả  

ph m c a mình, và c m th y th a mái h n khi tiêu dùng các s n ph m c a kháchẩ ủ ả ấ ỏ ơ ả ẩ ủ  

s n.ạ

Trong t ng lai, do đ i t ng ch  y u c a khách s n là khách công v  nên c nươ ố ượ ủ ế ủ ạ ụ ầ  

chú ý đ n nhu c u c a khách hàng, chú ý đ n công tác nâng c p thay th  m t sế ầ ủ ế ấ ế ộ ố 

trang thi t b  đ  t o cho khách m t c m giác th a mái và có m t n i làm vi c lýế ị ể ạ ộ ả ỏ ộ ơ ệ  

t ng, ph c v  t t cho quá trình công tác c a mình, nh  đèn, bàn làm vi c, Wifi vàưở ụ ụ ố ủ ư ệ  

đ ng th i quan tâm đ n ch t l ng đ u vào c a các trang thi t b .ồ ờ ế ấ ượ ầ ủ ế ị

Khách s n c n l p đ t thêm h  th ng thang máy đ  ph c v  t ng trên, đ i v iạ ầ ắ ặ ệ ố ể ụ ụ ầ ố ớ  

khách khi m  c a phòng, t o cho khách m t c m giác  m cúng cho căn phòng nhở ử ạ ộ ả ấ ư 

treo tranh  nh, h  th ng ánh sáng...ả ệ ố

Bên c nh nâng c p thì khâu b o qu n cũng c n đ c chú tr ng đ n đ  gi  choạ ấ ả ả ầ ượ ọ ế ể ữ  

các trang thi t b  c a các phòng luôn m i, thì công tác v  sinh ph i đ c ti n hànhế ị ủ ớ ệ ả ượ ế  

m i ngày, ph i đ c ki m tra m t th ng xuyên, liên t c m i ngày, c n quan tâmỗ ả ượ ể ộ ườ ụ ỗ ầ  

đ n công tác b o trì b o d ng, đ a ra nh ng bi n pháp thay th  s a ch a k p th iế ả ả ưỡ ư ữ ệ ế ữ ử ị ờ  

cho toàn b  c  s  v t ch t k  thu t cho b  ph n.ộ ơ ở ậ ấ ỹ ậ ộ ậ

­ Hoàn thi n c  s  v t ch t k  thu t cho b  ph n nhà hàng: ệ ơ ở ậ ấ ỹ ậ ộ ậ

D ch v  ăn u ng là m t trong hai b  ph n chính không th  thi u trong kinhị ụ ố ộ ộ ậ ể ế  

doanh khách s n. Đ i v i khách s n Sun River nó đóng m t vai trò khá quan tr ngạ ố ớ ạ ộ ọ  

trong doanh thu c a khách s n, do đó khách s n không ng ng đ i m i, c i ti n cácủ ạ ạ ừ ổ ớ ả ế  
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đi u ki n c  s  v t ch t, trang b  thêm các trang thi t b  cho quy trình ph c v  t tề ệ ơ ở ậ ấ ị ế ị ụ ụ ố  

h n, nâng cao h n ch t l ng ph c v .ơ ơ ấ ượ ụ ụ

T i th i đi m này m t s  trang thi t b  c a nhà hàng h i b  cũ c n thay th  đạ ờ ể ộ ố ế ị ủ ơ ị ầ ế ể 

không  nh h ng đ n ch t l ng ph c v  cũng nh  ch t l ng mà khách s n cungả ưở ế ấ ượ ụ ụ ư ấ ượ ạ  

ng cho khách hàng. Do đó trong th i gian t i khách s n c n l u ý h n n a đ n cứ ờ ớ ạ ầ ư ơ ữ ế ơ 

s  v t c a b  ph n nhà hàng. Nên trang trí thêm m t s  trang thi t b  làm tăng tínhở ậ ủ ộ ậ ộ ố ế ị  

th m mĩ cho nhà hàng và tăng tính h p d n cho khách hàng nh t là khách đoàn vàẩ ấ ẫ ấ  

các bu i ti c b i vì đây là c  h i đ  khách s n th  hi n đ c đ ng c p c a mình,ổ ệ ở ơ ộ ể ạ ể ệ ượ ẳ ấ ủ  

tăng tính tuyên truy n qu ng bá cho nhà hàng thông qua c m nh n c a du khách vàề ả ả ậ ủ  

h n th  n a là ch t l ng ph c v  c a mình v i du khách khi tiêu dùng d ch vơ ế ữ ấ ượ ụ ụ ủ ớ ị ụ 

c a khách s n.ủ ạ

b. Nâng cao chất lượng phục vụ của nhà hàng

M t trong nh ng ph ng pháp đ c áp d ng ph  bi n nh t hi n nay là các nhàộ ữ ươ ượ ụ ổ ế ấ ệ  

hàng   các khách s n th ng áp d ng chính sách thăm dò ý ki n khách hàng v  s nở ạ ườ ụ ế ề ả  

ph m mà mình cung c p qua m t s  hình th c nh  phi u tr ng c u ý ki n c aẩ ấ ộ ố ứ ư ế ư ầ ế ủ  

khách hàng sau khi s  d ng s n ph m c a khách s n. Nh ng đánh giá c a kháchử ụ ả ẩ ủ ạ ữ ủ  

hàng th ng t p trung vào m t s  ch  tiêu sau: ườ ậ ộ ố ỉ

+ Th c đ n c a nhà hàngự ơ ủ

+ Ch t l ng s n ph mấ ượ ả ẩ

+ C  c u c a s n ph mơ ấ ủ ả ẩ

+ Giá c a s n ph mủ ả ẩ

+ Trình đ  ph c v  c a nhân viênộ ụ ụ ủ

+ S  nhi t tình c a nhân viênự ệ ủ

Khách hàng đánh giá b ng các thang đi m. Ngoài ra khách s n nên t  ch c ghiằ ể ạ ổ ứ  

nh n c m t ng ho c ý ki n đóng góp ý c a khách hàng ngoài các triêu th c đã nêuậ ả ưở ặ ế ủ ứ  

trên... Bên c nh đó hàng năm khách s n còn t  ch c các cu c h i ngh  h i th oạ ạ ổ ứ ộ ộ ị ộ ả  

khách hàng nh m duy trì s  trung thành c a khách và nh n đ c s  đánh giá vằ ự ủ ậ ượ ự ề 

ch t l ng s n ph m, ch t l ng ph c v  và các m t ho t đ ng c a khách s n.ấ ượ ả ẩ ấ ượ ụ ụ ặ ạ ộ ủ ạ
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c. Nâng cao chất lượng dịch vụ bổ sung

Các d ch v  b  sung t i khách s n Sun River ph  bi n nh : t m h i, massage,ị ụ ổ ạ ạ ổ ế ư ắ ơ  

đi n tho i, gi t là, t  ch c tuor...ệ ạ ặ ổ ứ

Mu n đ m b o ph c v  khách đ t hi u qu  cao thì đi u ki n đ t ra cho kháchố ả ả ụ ụ ạ ể ả ề ệ ặ  

s n là c  s  v t ch t k  thu t ph i th ng xuyên đ c ki m tra, d  k p th i kh cạ ơ ở ậ ấ ỹ ậ ả ườ ượ ể ể ị ờ ắ  

ph c nh ng khuy t đi m trong quá trình ph c v , c n t o đi u ki n và môi tr ngụ ữ ế ể ụ ụ ầ ạ ề ệ ườ  

thu n l i,th ng xuyên tìm hi u nhu c u c a khách đ  đáp  ng tâm lý c a cácậ ợ ườ ể ầ ủ ể ứ ủ  

khách hàng khác nhau m t cách t t nh t. C n có các ch ng trình và chính sách độ ố ấ ầ ươ ể 

gây c m tình và gi  đ c lòng trung thành c a khách hàng đ i v i khách s n. Đaả ữ ượ ủ ố ớ ạ  

d ng hóa các d ch v  b  sung nh  qu y bar, b i đ u xe, h  b i... đ  ch t l ngạ ị ụ ổ ư ầ ạ ậ ồ ơ ể ấ ượ  

ph c v  và m c đ  hài lòng c a khách t t h n.ụ ụ ứ ộ ủ ố ơ

d. Nâng cao trình độ học vấn của nhân viên

Qua th ng kê và tìm hi u ta th y ch t l ng lao đ ng đ c đào t o qua trìnhố ể ấ ấ ượ ộ ượ ạ  

đ  c a khách s n còn t ng đ i th p.Khách s n ch a đ  ngu n nhân l c có ch tộ ủ ạ ươ ố ấ ạ ư ủ ồ ự ấ  

l ng cao đ  ti p đón và ph c v  khách. Do đó khách s n c n có k  ho ch tri nượ ể ế ụ ụ ạ ầ ế ạ ể  

khai công vi c đ u t  đào t o qua trình đ  cho các cán b  nhân viên c a khách s n,ệ ầ ư ạ ộ ộ ủ ạ  

 các b  ph n đ  ho t đ ng kinh doanh có hi u qu  và đáp  ng đ c nhu c uở ộ ậ ể ạ ộ ệ ả ứ ượ ầ  

mong mu n c a khách hàng.ố ủ

Song song đó, nên có k  ho ch xây d ng và đào t o m t đ i ng  th t am hi uế ạ ự ạ ộ ộ ủ ậ ể  

v  ngành du l ch là r t c n thi t qua vi c ph i đi đào t o các l p hu n luy n về ị ấ ầ ế ệ ả ạ ớ ấ ệ ề 

ngành t i các tr ng đ i h c ho c trung c p chuyên nghi p trên c  n c.ạ ườ ạ ọ ặ ấ ệ ả ướ

L  tân là b  m t c a khách s n, là khu v c ti n sãnh nh ng nhân viên có trìnhễ ộ ặ ủ ạ ự ề ư  

đ  đ i h c chi m 1/2 còn l i v n là trung c p và cao đ ng. Do đó khách s n c nộ ạ ọ ế ạ ẫ ấ ẳ ạ ầ  

quan tâm đ n đ i ng  nhân viên t i các b  ph n b ng cách g i đi đào t o th ngế ộ ủ ạ ộ ậ ằ ử ạ ườ  

xuyên các l p nghi p v , qua đó có th  giúp cho khách s n n m b t đ c m t sớ ệ ụ ể ạ ắ ắ ượ ộ ố 

ph ng th c m i v  lĩnh v c ho t đ ng kinh doanh c a khách s n trong th i bu iươ ứ ớ ề ự ạ ộ ủ ạ ờ ổ  

c nh tranh và h i nh p.ạ ộ ậ

­ V  trình đ  ngo i ng : ề ộ ạ ữ

Trong nh ng năm g n đây l ng khách qu c t  đ n v i khách s n Sun Riverữ ầ ượ ố ế ế ớ ạ  

ngày m t tăng lên. Do v y, khách s n nên tăng c ng công tác b i d ng nghi pộ ậ ạ ườ ồ ưỡ ệ  
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v  cho các nhân viên t i các b  ph n đ c bi t là l  tân, Là b  ph n th ng xuyênụ ạ ộ ậ ặ ệ ễ ộ ậ ườ  

ti p xúc v i khách. Chính vì v y công tác đào t o nghi p ngo i ng  cho b  ph n lế ớ ậ ạ ệ ạ ữ ộ ậ ễ 

tân và m t s  b  ph n khác vô cùng quan tr ng.ộ ố ộ ậ ọ

e. Tổ chức phối hợp giữa các bộ phận trong khách sạn 

Quá trình ph c v  khách là m t quá trình di n ra liên ti p t  lúc khách đ n choụ ụ ộ ễ ế ừ ế  

đ n khi khách đi. Do đó n u m t khâu nh  hay m t b  ph n nào làm không t t thìế ế ộ ỏ ộ ộ ậ ố  

s   nh h ng đ n toàn b  quá trình ph c v  c a khách s n. Vì khách hàng s  đánhẽ ả ưở ế ộ ụ ụ ủ ạ ẽ  

giá quá trình ph c v  c a khách s n, do đó đ  nâng cao ch t l ng ph c v  đòi h iụ ụ ủ ạ ể ấ ượ ụ ụ ỏ  

s  ph i h p và h  tr  l n nhau gi a các b  ph n trong khách s n ph i ch c chự ố ợ ỗ ợ ẫ ữ ộ ậ ạ ả ặ ẽ 

v i nhau.Trong khách s n có nhi u b  ph n đ m b o nhi u b  ph n đ m nh nớ ạ ề ộ ậ ả ả ề ộ ậ ả ậ  

nhi u công vi c khác nhau và m i b  ph n đ u có m t ch c năng m t nhi m về ệ ỗ ộ ậ ề ộ ứ ộ ệ ụ 

riêng c a mình.ủ

Đ  ch t l ng ph c v  khách hàng đ c hoàn thi n h n thì khách s n ph iể ấ ượ ụ ụ ượ ệ ơ ạ ả  

tăng c ng h n n a nh ng công vi c nh : Xác đ nh rõ ràng công vi c và nhi m vườ ơ ữ ữ ệ ư ị ệ ệ ụ 

c a t ng nhân viên trong các b  ph n thì c n có s  liên h  gi a các b  ph n thì cácủ ừ ộ ậ ầ ự ệ ữ ộ ậ  

nhân viên s  có trách nhi m v  công vi c mà mình đ m nh n, tăng c ng công tácẽ ệ ề ệ ả ậ ườ  

ki m tra giám sát nhân viên trong quá trình làm vi c, th ng xuyên rèn luy n choể ệ ườ ệ  

nhân viên v  ý th c tôn tr ng khách hàng t n tình trong công vi c và ph i bi t giề ứ ọ ậ ệ ả ế ữ 

gìn tài s n chung c a khách s n. Có thái đ  ân c n và ni m n  l ng nghe các yêuả ủ ạ ộ ầ ề ở ắ  

c u c a khách.ầ ủ

f. Xúc tiến công tác quảng bá và thị trường

­ Tăng c ng qu ng bá các th ng hi u c a mình qua nhi u ph ng ti n thôngườ ả ươ ệ ủ ề ươ ệ  

tin đ i chúng, internet, t p g p, các t p chí du l ch băng rôn, áp phich...ạ ậ ấ ạ ị

­ Có các ch ng trình khuy n mãi vào mùa trái đi mươ ế ể

­ Tăng c ng khai thác khách hàng trên b a bàn khu v c và nh ng n i lân c nườ ị ự ữ ơ ậ

­ Tăng c ng các m i quan h  t t v i các hãng l  hành và công ty du l chườ ố ệ ố ớ ữ ị

­ Luôn có các chính sách  u đãi v i khách hãng l  hành, đ n v  g i kháchư ớ ữ ơ ị ử

g. Hoàn thiện chính sách giá trong khách sạn

­ Đ i v i khách n i đ a: ố ớ ộ ị
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Do khách c a khách s n ch  y u là khách n i đ a là thu nh p th p nên kháchủ ạ ủ ế ộ ị ậ ấ  

s n c n có chính sách phân bi t giá nh m nâng cao hi u qu  kinh doanh c a kháchạ ầ ệ ằ ệ ả ủ  

s n.ạ

Gi m giá phòng ho c mi n phí b a ăn cho h ng d n viên, tài x  đã d n đoànả ặ ễ ữ ướ ẫ ế ẫ  

đ n v i khách s n.ế ớ ạ

­ Đ i v i khách qu c t : ố ớ ố ế

Vào mùa chính du l ch khách s n nên niêm y t giá c  theo quy đ nh, vào mùaị ạ ế ả ị  

v ng khách thì áp d ng m c giá th p ho c mi n phí m t s  d ch v  nh .ắ ụ ứ ấ ặ ễ ộ ố ị ụ ỏ

Khách s n c n th  hi n s  quan tâm đ n khách hàng nhi u h n, t ng hoa, thi pạ ầ ể ệ ự ế ề ơ ặ ệ  

chúc m ng vào trúng ngày sinh c a khách khi l u trú t i khách s n, nên t ng các conừ ủ ư ạ ạ ặ  

thú nh i bông hay các đ  ch i nh  cho các tr  em. Ngo i ra, nên t  ch c các bu iồ ồ ơ ỏ ẻ ả ổ ứ ổ  

ti c buffet, giao l u văn hóa gi a các mi n, các qu c gia nh m đem l i s  thích thúệ ư ữ ề ố ằ ạ ự  

và  n t ng trong lòng khách.ấ ượ

3.2. Ý KIẾN ĐỀ XUẤT ĐỐI VỚI KHÁCH SẠN SUN RIVER

Trên c  s  nghiên c u th c t  t i khách s n Sun River đ  góp ph n nh  bé c aơ ở ứ ự ế ạ ạ ể ầ ỏ ủ  

mình vào xu h ng chung c a khách s n làm tăng hi u qu  ho t đ ng s n xu t c aướ ủ ạ ệ ả ạ ộ ả ấ ủ  

khách s n. Em có vài đ  xu t v i ban lãnh đ o nh  sau: ạ ề ấ ớ ạ ư

­ C n ph i nâng cao tay ngh  cho đ i ngũ nhân viên, ngoài ra giám đ c c nầ ả ề ộ ố ầ  

quan tâm đ n đ i ngũ nhân viên trong khách s n, ph i th ng xuyên đôn đ c nh cế ộ ạ ả ườ ố ắ  

nh  nhân viên trong quá trình làm vi c.ở ệ

­ Đ  nâng cao h n n a ch t l ng ph c v  khách thì t o đi u ki n m  l p d yể ơ ữ ấ ượ ụ ụ ạ ề ệ ở ớ ạ  

ngo i ng  ngoài gi  cho cán b , cũng ph i th ng xuyên m  l p h ng d n đạ ữ ờ ộ ả ườ ở ớ ướ ẫ ể 

nâng cao tay ngh . Đ ng th i đ u t  thêm c  s  v t ch t k  thu t hi n đ i và nângề ồ ờ ầ ư ơ ở ậ ấ ỹ ậ ệ ạ  

c p trang thi t b  trong nhà hàng và th ng xuyên quan tâm đ n ch t l ng th cấ ế ị ườ ế ấ ượ ự  

ph m, d ng c  trong phòng b p.ẩ ụ ụ ế

­ Ph i th ng xuyên qu ng bá marketing vàáp d ng chính sách gi m giá choả ườ ả ụ ả  

nh ng đ i t ng khách quen, khách l u trú dài ngày.ữ ố ượ ư

­ Khách s n ph i có m u bi u thăm dò ý ki n c a khách v  m t s  d ch vạ ả ẫ ể ế ủ ề ộ ố ị ụ 

trong khách s n.ạ
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­ C n tr  hóa đ i ngũ cán b  đ  h  k p th i n m b t thích h p ph c v  kháchầ ẻ ố ộ ể ọ ị ờ ắ ắ ợ ụ ụ  

khoa h c t t cho nhu c u ngày càng tăng cao c a khách.ọ ố ầ ủ

­ Ph i t o ra nh ng món ăn đ c tr ng, th c đ n đa d ng phong phú đ  thu hútả ạ ữ ặ ư ự ơ ạ ể  

khách đ n v i khách s n.ế ớ ạ

3.3. Ý KIẾN ĐÁNH GIÁ HOẠT ĐỘNG LỄ TÂN TẠI KHÁCH SẠN SUN RIVER

B  ph n l  tân c a khách s n ho t đ ng r t t t, các quy trình ph c v  kháchộ ậ ễ ủ ạ ạ ộ ấ ố ụ ụ  

bài b n khoa h c đ c rút g n so v i lý thuy t mà em ch a đ c h c trên l p.ả ọ ượ ọ ớ ế ư ượ ọ ớ  

Nh ng v n ph i m t th i gian ch  đ i nh ng đáp  ng nhu c u c n thi t c a kháchư ẫ ả ấ ờ ờ ợ ữ ứ ầ ầ ế ủ  

mà v n đ m b o quy trình đ y đ  th  t c khách s n. Thái đ  ph c v  khách nhi tẫ ả ả ầ ủ ủ ụ ạ ộ ụ ụ ệ  

tình chu đáo nh ng v n có lúc không có trong khách s n đ  chuông reo và đ i ngũư ẫ ạ ể ộ  

nhân viên còn ít có lúc đoàn khách ph i đ i lâu, còn có nh ng đ ng tác th a khi đăngả ợ ữ ộ ừ  

ký cho khách.

V  h  th ng d ch v  thì khoa h c và gi m thi u hóa nhi u khâu không c nề ệ ố ị ụ ọ ả ể ề ầ  

thi t đem l i s  hài lòng cho khách. Nghi p v  l  tân khách s n Sun River là đ tế ạ ự ệ ụ ễ ạ ạ  

tiêu chu n so v i khách s n cùng x p h ng nh ng nó v n t n t i nh ng khó khănẩ ớ ạ ế ạ ư ẫ ồ ạ ữ  

riêng.

3.3.1. Tồn tại và khó khăn

­ Nhân viên l  tân ch a phát huy đ c h t năng l c b n thân.ễ ư ượ ế ự ả

­ Đ  tu i trung bình c a các nhân viên còn cao nên ít có kh  năng linh ho t trongộ ổ ủ ả ạ  

công vi c.ệ

­ T t c  các nhân viên l  tân có trình đ  đ i h c nh ng ngo i ng  còn r t kém.ấ ả ễ ộ ạ ọ ư ạ ữ ấ

­ C  s  v t ch t k  thu t t i qu y l  tân còn r t nghèo nàn.ơ ở ậ ấ ỹ ậ ạ ầ ễ ấ

3.3.2. Biện pháp khắc phục

Hi n nay n c ta đang chú tr ng quan tâm đ y đ  r t nhi u vào ngành du l chệ ướ ọ ầ ủ ấ ề ị  

nói chung và ngành kinh doanh khách s n nói riêng. Tuy nhiên cũng còn không ítạ  

nh ng khó khăn còn r i rác trong khách s n Sun River. Trong đó có b  ph n l  tân,ữ ả ạ ộ ậ ễ  

qua đây em có ý ki n đóng góp nh  sau: ế ư

­ Nâng cao trình đ  ngo i ng  cho nhân viên.ộ ạ ữ

­ Ti n hành tr  háo đ i ngũ nhân viên.ế ẻ ộ

­ Hoàn thi n nâng c p trang thi t b  t i qu y l  tân.ệ ấ ế ị ạ ầ ễ
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­ Th c hi n thi đua khen th ng v i nhân viên m t cách chính xác và quan tâmự ệ ưở ớ ộ  

h n n a.ơ ữ

­ Tăng c ng giao l u trao đ i kinh nghi m gi a b  ph n l  tân c a khách s nườ ư ổ ệ ữ ộ ậ ễ ủ ạ  

v i khách s n khác.ớ ạ
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PHI U ĐÁNH GIÁ M C Đ  HÀI LÒNG C A KHÁCH S N KHI S  D NGẾ Ứ Ộ Ủ Ạ Ử Ụ  

CÁC D CH V  T I KHÁCH S N SUN RIVERỊ Ụ Ạ Ạ

Đ  ch t l ng ph c v  t t h n. Xin quý khách vui lòng đi n vào phi u này.ể ấ ượ ụ ụ ố ơ ề ế

1­ Quý khách đã đ n đây m y l n r i?ế ấ ầ ồ

1 l n                    nhi u l n ầ ề ầ

2­ Là m t khách s n 3 sao quý khách có c m nh n nh  th  nào?ộ ạ ả ậ ư ế

R t t t       ấ ố trung bình     không t tố

3­ Khi làm th  t c đăng ký và nh n phòng quý khách c m th y nh  th  nào?ủ ụ ậ ả ấ ư ế

  Nhanh       bình th ng        ườ ch m ậ

4­ Ch t l ng trang thi t b  trong phòng nh  th  nào?ấ ượ ế ị ư ế

T t       ố trung bình         kém

5­ Th c ăn   đây nh  th  nào?ứ ở ư ế

Ngon           v a         ừ không ngon

6­ Thái đ  ph c v  c a nhân viên   đây nh  th  nào?ộ ụ ụ ủ ở ư ế

Nhi t tình       ệ bình th ng    ườ không nhi t tìnhệ

7­ Cách s  lý các tình hu ng c a các nhân viên nh  th  nào?ử ố ủ ư ế

Nhanh         bình th ng    ườ ch mậ

8­ Giá c a khách s n nh  th  nào?ủ ạ ư ế

Đ t         ắ h p lý    ợ rẻ

9­ D ch v  b  sung   đây nh  th  nào?ị ụ ổ ở ư ế

T t          ố trung bình       kém

       Xin c m  n quý khách đã tham gia cùng chúng tôi!ả ơ

          Đà n ng, ngày    tháng    năm 2011ẵ

           

                 Ng i tham giaườ
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Trong nh ng năm g n đây s  phát tri n m nh m  c a du l ch qu c t  và du l chữ ầ ự ể ạ ẽ ủ ị ố ế ị  

trong n c có xu h ng ngày càng tăng lên. Bên c nh đó s  đòi h i v  ch t l ngướ ướ ạ ự ỏ ề ấ ượ  

ph c v  c a khách ngày càng cao h n. Vì th  đ  thu hút đ c khách đ n và quayụ ụ ủ ơ ế ể ượ ế  

tr  l i khách s n thì c n ph i đ m b o ch t l ng ph c v  t i khách s n ph i t t.ở ạ ạ ầ ả ả ả ấ ượ ụ ụ ạ ạ ả ố  

V i khách s n Sun River là m t khách s n 3 sao nh ng yêu c u này v n là v n đớ ạ ộ ạ ư ầ ẫ ấ ề 

đ t lên hàng đ u trong quá trình ph c v  khách l u trú t i đây. V i lòng hi u kháchặ ầ ụ ụ ư ạ ớ ế  

và s  nhi t tình trong công vi c ,s  thành th o v  nghi p v  c a cán b  nhân viênự ệ ệ ự ạ ề ệ ụ ủ ộ  

trong khách s n trong nh ng năm qua đã có nhi u thay đ i, đáp  ng đ c ph n l nạ ữ ề ổ ứ ượ ầ ớ  

nhu c u c a khách. V i s  năng n  và dày d n kinh nghi m c a ban giám đ c trongầ ủ ớ ự ổ ặ ệ ủ ố  

chi n l c kinh doanh, đã làm cho khách s n ngày càng đi lên, kh  năng hòa nh pế ượ ạ ả ậ  

v i môi tr ng kinh doanh ngày càng m nh và danh ti ng c a khách s n đã d cớ ườ ạ ế ủ ạ ượ  

khách hàng trong thành ph  và ngoài t nh thành trên c  n c bi t đ n. Tuy nhiên bênố ỉ ả ướ ế ế  

c nh đó thì ch t l ng ph c v  c a khách s n v n còn h n ch , sai sót trong quáạ ấ ượ ụ ụ ủ ạ ẫ ạ ế  

trình ph c v  khách.ụ ụ

Nói tóm l i,ch t l ng ph c v  khách trong th i gian khách l u trú t i kháchạ ấ ượ ụ ụ ờ ư ạ  

s n là m t đi u h t s c quan tr ng chúng ta ph i làm sao cho ch t l ng ngày càngạ ộ ề ế ứ ọ ả ấ ượ  

t t h n. Nhu c u c a m i th i k  khác nhau nên ch t l ng cũng ph i đáp  ngố ơ ầ ủ ỗ ờ ỳ ấ ượ ả ứ  

đ c các nhu c u đó. Hy v ng trong t ng lai t i v i xu h ng phát tri n nh  hi nượ ầ ọ ươ ớ ớ ướ ể ư ệ  

nay c a du l ch c  n c cũng nh  du l ch Đà N ng thì khách s n Sun River v iủ ị ả ướ ư ị ẵ ạ ớ  

th ng hi u c a mình s  v ng vàng đi lên và có m t v  trí nh t đ nh trong thànhươ ệ ủ ẽ ữ ộ ị ấ ị  

ph  cũng nh  trên c  n c.ố ư ả ướ

Do th i gian th c t p không nhi u, v n ki n th c còn h n h p đ  tài ch cờ ự ậ ề ố ế ứ ạ ẹ ề ắ  

ch n không tránh kh i nh ng sai sót nên em r t c n s  đóng góp ý ki n c a quýắ ỏ ữ ấ ầ ự ế ủ  

th y cô, và s  giúp đ  c a các cô chú trong khách s n. Qua đó, em xin c m  n t pầ ự ỡ ủ ạ ả ơ ậ  

th  cán b  công nhân viên c a khách s n Sun River và s  h ng d n nhi t tình c aể ộ ủ ạ ự ướ ẫ ệ ủ  

cô giáo Võ Th  C m Nga đã giúp đ  em hoàn thành đ  tài này!ị ẩ ỡ ề
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  M t l n n a em xin chân thành c m  n!ộ ầ ữ ả ơ

                       Đà N ng, tháng 4 năm 2011ẵ

                          Sinh Viên Th c Hi nự ệ

                           Đ ng Th y Tiênặ ủ

SVTH: Đ ng Th y Tiênặ ủ Trang 55


	MỤC LỤC
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	b. Chất lượng dịch vụ khách sạn mang tính thống nhất
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	b. Tại quầy lễ tân
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