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LOI MO PAU

Trong dOi sOng chiing ta hi€n nay tUng budc ngay cang di 1én va rat phat
trién vUot bat vé moi linh vuc nhu: kinh t&, xa hoi, trong d6 nganh du lich
chi€ém moOt vi tri khong nho trén nén kinh t€, day dugc xem 1a nganh cong
nghiép khong khéi va 14 nganh kinh t€ miii nhon cla dat nudc, dang dan thé

hi€n r6 tdm quan trong va can thiét cla ddi sOng.

DP0i sOng nhan din ngiy cang dUgc nang cao kéo theo nganh du lich ngay
cang phat tri€n manh mé& hon, du lich ngay cang ting nhi€u dan dén s lugng

khéch ciing ting 1én da tao co hOi cho cic nha dau tu kinh doanh khéch san

Nganh kinh doanh khidch san cang ngay phdt trién d€ dip Ung nhu cau
khong th€ thi€u cUa khach du lich chinh vi thé ma cang nhi€u khéch san can
phdi dugc dau tu va nang cap, xay m&i hién dai. V&i co sd vat chat ky thuat
dd 1am cho moi truOng kinh doanh khach san ngay cang tré nén d6 sO hon,
viéc kinh doanh du lich 1a khong thé€ thi€u, vi trong thOi gian ma khéach luu trd
thi khach s& dung cdc dich vu trong khdch san va ddi ngii nhan vién cé thé
ti€p xudc v&i khach nhi€u hon, d€ nam bat va dUa ra céc gidi phap tOt hon va
hoan thién hon.TU d6 tao cho du khich cé dugc su an tim thodi mai khi dén
v&i khich san.

D€ dap Ung nhitng mong mudn cUa khéch thi khach san can md thém cac
dich vu b0 sung ddp Ung nhu cdu va su hai long thi viéc phuc vu mOt cich
tan tinh, chu ddo s€ 1am cho khéch c¢6 dugc nhling phit gidy that tuyét vOi.

Chinh vi nhiig 1y do trén khi di vao thuc t€ tai khach san dé€ biét tam
quan trong cUa nguOn khéach va ddm bdo trong thOi gian IUu tri tai khdch san

H{tu Nghi dat tiéu chudn 3 sao em quyét dinh chon dé tai : “ Hoan thién qua
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trinh phuc vu khédch trong th&i gian IUu tri tai khach san Huu Nghi” dé€ lam

bai bao cao cho minh.

PHAN I

CO SO LY LUAN VE QUY TRINH PHUC VU KHACH TRONG THO
GIAN LUU TRU TAI KHACH SAN

L.co si Ij ludn v€ b phdn 1é tan.
1/ Vai tro vé bo phan 1€ tan

- B6 phan 1€ tan c6 vai trd quan trong trong hoat dOng kinh doanh khach
san va dugc cla b0 phan 1€ tin dugc thé hién qua cic dac ddiemr nhu sau:

-BO phdn 1€ tan coa vii trj 12 cu ndi gilta khach va cac bd phan dich vu
trong khédch san nham cung cdp céc sdn phdm, dich vu cUa khéch san, lam
thda mian nhu cau cUa khéch.

- L2 b0 phan dau tién ti€p sic vGi khach , tao an tugng ban dau vé€ chat
lugng phuc vu .

-B6 phén 1€ tan déng vai trj trung tdm phOi hgp hoat dbng gilta cic bd
phan trong khach san , gitip cdc bd phan hoat dOng mot cach k& hoach .

- B6 phan 1€ tan c6 vai trd quan trong trong vi€c ban hang , ti€p thi cic
sdn pham cho khach .

- BO phéan 1€ tan 14 noi ti€p nhan va gidi quy€t moi kiéu ca , phan nang
cUa khéch , nam rd thi hiu va sd thich cUa khach.

- BO phén 1€ tan déng vai tri quan trong trong vi€c gitip ban gidm d6c dé
ra cdc chi€n 1UQc , cdc chinh sich sdn phdm va thi truOng nham ning cao hiéu

qua kinh doanh cUa khach san .
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- BO phan 1€ tin 13 noi dai dién cho khach san trong viéc md rdng cic

mOi quan hé , lién doanh , lién két trong cdng tac thu hiit khach cho khéch san.

SVTH: Lé Thi Thanh Nhan
Trang 3



Bao cao tot nghiép
GVHD: Vo'Thi Cam Nam

2Nhiém vu cla bd phén 1€ tan:
- P6n ti€p khich
- GiGi thiéu c4c san pham dich vU trong khach san
- Nhan dat buOng va b0 tri budng cho khich
- Lam céc thu tuc ding ki khach san cho khich
- Theo ddi, cap nhdp tinh trang buOng
- Cung cap thong tin cho khach
- Ti€p nhén va gidi quyét moi thac mac phan nan cla khich

- Hop tac chat ché vdi cac bd phan khic d€ ddp Ung yéu cau cUa khich

trong thoi gian IUu trd

- Theo ddi cap nhadp va tdng hop cic chi phi cla khich

- Tham gia vio cédc cdng tdc qudng cdo va ti€p thi clia khéch san.
3/ Yéu cau doi v6i nhan vién 1€ tan
3.1 Yéu c@u vé ngoai hinh thé chat:

- Ngoai hinh Ua nhin cin d6i , khong dj tat , dj hinh khong mat bénh

truy€n nhiém
- C6 sUc khde tOt
- C6 tac phong nhanh nhén
3.2. Trinh d nghi€p vu hiéu biét :
- Phai dugc dao tao va c¢6 chlng chi nghiép vu

- C6 kY niing giao ti€p tut
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- Nam viing cic quy dinh cUa nganh du lich néi chung va nganh khich
san noi riéng.

- C6 kién thUc thanh todn , k& todn

- Nam dugc mbt sO quy tac ngoai giao vé nghi 1€ , phong tuc tap quén

tam 1y khach clla mOt sO quc gia.

- Biét vé danh lam thang canh va cic di€m du lich nbi tiéng cla dia

phuOng va cdc ving 1an can .

- C6 nhiing ki€n th(c cO ban an ninh chinh tri ,kinh t€ | vin héa , xa h0i

dat nudc
3.3 Yéu cau vé ngoai ngit vi tinh:

- Giao ti€p thong thao v€ tieng anh , biét thém cic th(r ti€ng khic cang
t6t

- SO dung vi tinh thanh thao , thao tic nhanh trénh truGng hgp khach chd
doi lau.

4\moOi quan hé gilta b6 phan 1€ tin v6i ciac bd phén khac trong khach

san

MObi b0 phdn, mOi phong ban trong khéch san c6 chlc ning, nhi€ém vu
riéng, song muc dich 12 déu phuc vu t0i da cdc nhu cdu cla khdch nham mang
1ai doanh thu cho khich san. Chinh vi vay doi hdi cac khoi, cdc bO phan va
cdc phong ban phai lién hé chat ché vGi nhau nhu mOt mac xich khong thé
tach rOi. SU that bai hay thanh cong cla hoat dong kinh doanh khéich san phuc
thu vao su phdi hgp chat ché&, nhip nhang trong hoat ddng cla cic khOi céc
b0 phan va cdc phong ban. Thanh cong cUa b0 phan Ia thanh cong chung cla
khéch san.

MO0i quan hé gitia bd phan 1€ tan vGi cac bd phan khac trong khach san
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-B6 phan bubng

+B0 phan 1€ tan va b0 phan budng 12 hai b0 phan nam trong khoi 1uu trd
cUa khach san nén c6 mOi quan hé tudng dong hé trg 1an nhau,hdng ngiy bd
phén 1€ tan thong bdo tinh hinh khach dén va di trong ngay d€ b0 phan buOng
kip thGi don vé sinh dOng thGi chuyén cidcnhu cau vé dich vu b6 sung cla
khéach d€ b6 phan buOng kip thoi xUr 1y

+B0 phan budng thong bio cho bd phdn 1€ tan v€ tinh trang bubng dé
b0 phén 1€ tan b tri bubng phit hop.

-BO phan #n ubng

+B0 phén 1€ tan chuyén céc yéu cdu vé in uOng cla khich d€ bd phan
in uOng kip thOi ché bi€én phuc vU khich dOng thdi gidi thi€u céc thuc don,
céc hinh thUc phuc vU c6 trong nha hang cho khéch biét

+B0 phan in udng thong bdo cho bO phdn 1€ tin vé thuc don cé trong
nha hang hodc cdc chinh sich khuy€n maii, gidm gid ... dOng thOi chuyén cic
hod don thanh to4n cUa khéch cho b0 phan 1€ tdn d€ b phén 1€ tan lam hod
don thanh toan cho khach

-BO phan thi trudng

Phoi hgp chit ché vi nhau trong viéc quang cdo, quang b4 va ban céc
sdn phdm cla khich san nham i da hod doanh thu cUa khéach san

-BO phan k€ todn- tai chinh

B0 phan k€ todn c6 nhi€m vu cap kinh phi, stta chlra, dGi mdi trang thi€t
bi cho b0 phdn 1& tan va b0 phén 1€ tin chuyén cdc hod don chimg tU,cic
khodng tién thu dugc tUr khach d€ bd phan 1€ tin 1am bdo cdo doanh thu hang
ngay

-BO phan dich vu bf sung
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+B0 phan 1 tin chuyén cic yéu cau sU dung dich vu bd sung cUa khéch

+B0 phan dich vu bd sung sé thong bdo céc dich vu va dich vu mdi, cic
chinh sich khuy€n mai, gidm gid va chuy€n cdc hoa don chlng tir d€ b0 phan

1€ tan lam hod don t6ng hgp cho khich
-BO phan an ninh

+B0 phén 1€ tin quan sit d& dang lubng khich ra vao hang ngay cla

khéch san, gitp b phan an ninh phét hién ra c4c trudng hgp kha nghi

+B0 phan an ninh bdo vé& tai san, tinh mang cUa khéch va cdc nhin vién

khéch san trong d6 c6 bd phan 1€ tin
-BO phan ki thuat- bdo dulng

+B0 phdan 1€ tan thong bdo cho bd phan ki thudt- bao duGng vé phan nan

cUa khach nhiing trang thi€t bi trong budng

+B0 phan ki thud- bdo dubng thong bio cho bd phdn 1€ tn tinh trang

cdc thi€t bj d€ phan bd budng cho hgp 1y

-B6 phan nhan su

+Gitp b0 phan 1€ tan tuy€én dung cdc nhan vién va dio tao ning cao
nghi€p vu cho nhan vién

+Gitip bd phan nhan sy dé ra cidc chuong trinh, k€ hoach yéu cau dao
tao va tuyén dung phit hgp
I1.CO s@ Iy lu@n vé qua trinh phuc vu khach trong tho gian luu tra tai
khach san.
1.vai tro va y nghia clla quy trinh phuc vu khéch trong thoi gian Iuu tri

tai khach san.

vai tro.
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-Khi phuc vU khéach cén cGi m3 va nhiét tinh
-Céc thao tdc v€ nghi€p vu phdi chudn bi mOt cich tut nhat
-Phuc vu theo tUng budc, thuOng xuyén quan tim d€n khach
-HGi khich c6 can gi thém hay khong
-Can néi cho khich cdc nbi quy trong khich san
-Thong bdo cho kh4ch nhitng Uu dii cUa khach san
-Pdp Ung moi yéu cau cUa khach khi khach can
b/ y nghia:

-Phuc vu khéch trong qua trinh 1uu tri s€ gidp cho khich san ting thém

10i nhuan

-Can gir chan cic doi tugng khéch cii va thu hiit thém nhi€u khich mdéi
d€ gép phan lam cho khéch san dUng ving trén thi trudng va lam cho khich

san c6 thém uy tin hOn

-Mang 1ai cdm gi4c thodi mdi khi khach dén khich san, nham Iam cho

khach san c6 thém nhung khach trong tuong lai
2.qua trinh phuc vu khach trong qua trinh lutu tra tai khach san.
2.1,dich vu an uéng.
Ti€p nhan cic xU 1y nhu cau dat dn cla khach tai nha hang, khach san.
Budc 1 : chao khach va ti€p nhan cic yéu cau cUa khach.
Budc 2 : gidi thiéu vé cic ki€u phuc vu tai khach san, cdc thuc don.

Budc 3 : giGi thi€u mOt sO mén #n trong thuc don, chd y cach, chid y

nguyén li€u cUa cdc mén in.

Budc 4 : hdi khach mOt sO thong tin.
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-Thdi gian &n

-SO luong khéc, sO 1ugng thic in

-Hinh thUc phuc vu

-Gi4 clla mOt sO mén in

-Yéu cau dac biét cla khau vi #n uGng

-Céc yéu cau dac biét khic

-Hi khach vé cdc hinh thlc tham todn

Budc 5 : nhac 1ai cac thong tin dat dn cUa khach d€ tranh s nham lan ,
sai sOt

Budc 6 : chao khach, chic khach

Budc 7 : cap nhat céc thong tin va thong bdo cho cdc bO phan c¢6 lién
quan.

b.Dat chG nha hang cho khich

Budc 1.Chao khach va ti€p nhan yéu cau cla khich

Budc 2: Gidi thi€u nha hang cUa khdch san, Iuu y khi gidi thi€u thi nhan
vién 1€ tan can gidi thiéu cic nét dbc ddo cla cdc nha hang va 1gi ich khi
khich dat dn tai nha hang khich san, néu khich khong dong y thi thuc hién

cédc budc tiép theo
Budc 3. HOi khach mOt sO thong tin
-Thdi gian &n
-SO luong khéch, sO luong thUc in
-Ki€u nha hang

-Céc yéu cau dat biét vé khau vi #n uOng
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-Yéu cau dac biét vé vi trf ban dn
-Hinh thUc thanh todn
-Céc yéu cau khich

Budc 4. Nhac 1ai théng tin mOt 18n nlra d€ trénh sai sét, thuc hién giGi
thiéu cdc nha hang phit hgp cho khach, nhan vién 1€ tan can gidi thiu cdc nha
hang c6 chat lugng cao, dat vé& sinh, an toan thuc phdm, gid cd phit hgp & trén

dia ban
Budc 5 :Lién lac v&i nha hang dat dn cho khach

Budc 6 :Théng bio 1ai cho khdc cic thong tin, thdi gian #n va cic yéu cau

dat biét cla khach d€ ddm bdo an toan.
Budc 7 : Chao khich va chic khich

Budc 8 : Cap nhat céc thong tin va céc sO giao ca

2.Dich vu bdo quan tai sdn quy cho khich
Quy trinh bdo quan tai san cho khach:
-Chao khdch ti€p nhan cic yéu cau cua khéch.
-Yéu cau khach ghi tén s6 buOng va ké khai tai sdn cUa khach gUi vao
bang ké khai.
-Cuing khéch ki€m tra 1ai tai san.
-DE€ tai sdn vao két va cling khach khda két.

-Giao chia khéa th(t hai cho khach,nhdc khach gilt gin chia khéa can thén,

thong bdo quy dinh cla khach san ddi vGi chia khéa that lac.
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Vo s0 tai san ky g0i.

-Giao cho khach thé st dung két an toan, nhac khach khi nao 18y tai sdn
thi dua cho nhan vién 1€ tan thé s dung két an toan va chia khéa m& két.

Quy trinh bdo quan tai sdn quy cho khach:
-Nhanh chéng ki€m tra nhan phong bao va dua cho khach.
-Khich s€ cho tai san cUa khéch vao bao ky nhan niém phong.

-Nhan vién 1€ tan sé& viét s6 buOng, tan khich 1én phong bi, sau d6 nhan

vién thu ngan sé& cat phong bi vao hé thOng két an toan cla khéch san
-Vio s0 ky g&i khach san
-Giao gidy bién nhan va nhac khach gilt gin cdn than
3.T6 chitc tham quan du lich.
-Ghi 1ai cdc thong tin can thiét .
-Tan khdch, sO bubng cla khach.
-S6 lugng tham quan, thOi gian tham quan.
-GO1y cac diém tham quan cho khach, va ghi 1ai su Iua chon cUa khach.
-X4c nhan vé yéu cau phuong tién di 1ai ma khach tu' chon.

-Sau d6 thong bdo cho khach chuy€n tham quan, ma nhitng quyén 1gi ma
khach tu chon.

-Thong bdo thdi gian xudt phat va két thic chuyén di.

- Néu khich san ¢6 dich vu tham quan du lich, nhan vién 1€ tan s€ théng
bdo cho bd phan t6 chlc tham quan du lich cUa khach san.

-N€&u khach san khong c6 tham quan du lich, nhan vién 1€ tan sé chon

cho khach hang 1 hanh c6 uy tin, c6 hé thOng lam #n vGi khach san, vGi
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hudng dan vién cé kinh nghiém va gidi ngoai nglt d€ gitp khach thuc hién
chuyén du lich.
5.Dich vu cung cap thong tin

-MOt sO thong tin ma khach quan tam.

-Dia chi, dién thoai cla cdc ngin hang, cdc dai st qudn, cdc hiang hang

khong, cdc nha hang dat san.

Nh{ng di€m tham quan, c4c khu vui choi gidi trf tai dia phuong.
-Nh{ng danh lam thang cdnh & cdc khu vuc 1an can.
-Dia chi c4c rap hat , cic rap chi€u phim.
-C4c cUa hang ban hang 1uu ni€m, trannh nghé thuat, cac hiéu sich.
-Cédc dén chiia, miéu, nha tho.
-C4c b& bai, san quén vOt, san tenit....

-Lich trinh, gia vé, giO bay, gi® kh&i hanh cUa céc hang hang khong, céc
phuong tién dudng bd
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PHAN II/Tinh hinh hoat dOng kinh doanh va thuc trang qua trinh phuc

vu khach trong thoi gian Iuu tri tai khach san hoi nghi
I/tdng quan vé& khach san hdi nghi

1.Qua trinh hinh thanh va phat tri€n cUa khach san Hitu nghi
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~ -Nam 6 trung tam thj xa dong ha khéch san ¢6 nhiing dia diém thudn 10i
cUa mOt dia di€m du lich hap dan d6i v&i du khach trong va ngoai nudc ,ti€p
giao @ hai con duGng hung vudng va dudng chinh da tao cho khach san mOt
khong gian thOng ddng va dé nhin .Gan d6 13 cd sG quan trong nhU nha
ga,bénh vién buu di€n ...rat thudn 1gi cho nhu cau cla khich trong va ngoai
nuUdc,ning cao cong tic ti€p thi ,tuyén truyén qudng cdo xay dung tuor ,tuy€n

d€ phuc vu khéch.

-Khéch san H{tu Nghi 12 truc thuOc cong ty cd phan du lich quang tri
,nguyén 12 nha giao t€ cUa chinh phl cich mang 1am thOi cdi cong hoa mién
nam Vi€t Nam ,dugc x4y dung tU nd 1973 trong mOt khudn vi€n rong 16n véi
nhi€u ciy xanh thodang mét ,yén tinh & ngay trung tim thi xa quang tri .Nim
1989 dugc nang cap sla chlra va tré thanh nha khach UBNDT tinh .ndm 2000
dugc cdi tao,hién c6 50 phong ,100 giuOng rong rdi thodng mat dugc x&p
hang 2 sao v&i day dU cac ti€n nghi v&i hé thOng thong tin lién lac ,cic
phuong ti€n thi€t bi hién dai .khu nha 3 tang c6 xUc chda 100 ngudi,c6 nhi€u
kinh nghiém trong vi€c t6 chlc phuc vu céc tiéc chiéu ddi ,hdi nghi hdi cudi
phuc vu khéch luu trd vGi cdc mén dn 4u & va ddc sdn viét nam ,ddc sdn

quang tri .Hién nay dang dugc xay dung ,tu b6 d€ 1én hang 3 sao.

-Nim 2003 nha khiach UBND tinh dugc chuyén thanh doanh nghiép nha
nUGc va dGi tén thanh cong ty khach san du lich Hltu Nghi .Thuc hién chU
truong cUa nha nudc,ndm 2006 cong ty khich san du lich Hltu Nghi dugc
chuyén d6i thanh coéng ty c6 phan du lich quang tri,.khdng ngltng m& rOng
kinh doanhvowis cdc dich vu.Ngay cang dugc b6 xung day dU nhu.luu tri
,nha hang 1&f hanh quOc t€ va cdc dich vu phu trg khiac nham phuc vuU ngay
cang tOt hon nhu cau cUa khich qudc t€ va viét Nam dén tham quan du lich
tai quang tri,ndi nGi ti€ng dugc tGng cuc du lich viét nam x&p viao mOt trong

20 trong di€m du lich cd cdc nudc vGi cic dia danh nGi ti€ng nhu.khe
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sanh,dOc mi€u ,cOn tién ddc biét 1a tuyén duong HO6 Chi Minh huyén thoai
vGi khu bdo tOn thién nhién,Pawkarong,vSi cic khu du lich bi€n cUa ting clra

JaN

viet.

-TU nhimg thudn 1¢i cla khach san HOu nghi v€ vi tri va trang thiét bj
hi€n cé,khich san H{tu Nghi s& thu hit dugc nhi€u doi tugng khach dén tinh
ly khach quOc té ,khach tham quan du lich nham ting doanh thu 10i nhudn cho
khéach san. D€ tUr d6 xAy dung khach san H{tu Nghi tr& thanh mOt trong nhlng
khéch san tiéu chudn cla qudng tri phdn ddu thu hit ngudn khich qua dé6 ting
doanh thu phd@n ddu nim 2008 doanh thu dat 3ty/nim va ludn c6 13i,t0c dd ting
trudng binh quan 3% nim.Muc tiéu nim 2008 khéich san s€ phuc vu 13000
lugt khach.

-La t& chlic cic hoat ddng nham phuc vu tbt cic doi tuong khach.

-TG chlrc b0 may kinh doanh,phUc vu d4p Ung nhu cau cUa khach trén co

s& hoan thién c4c chi tiéu kinh doanh dé ra .
+ S0 dung, quan 1y tOt cO s3 vat chat ky thudt nguOn 1uc hién cé.

+ Thuc hién c4c nhiém vu kinh doanh,nOp ngan sich cho nha nudc,dong

thOi c6 nhiém vu thuc hién cdc quy dinh cUa sG du lich,tong cuc du lich.
2/ Chttc ning va nhi€m vu cla bé ph@n quan Iy va b phan lé tin
2.1/Chtre niang va nhiém vu vua bo phan quan ly

*Cd cdu t6 chlc cla bd phén quan 1y.
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CHU DOANH NGHIEP

v
Gidm d6c di€u hanh
A 4 A 4 y A 4 A 4
K€ todn Trudng BP Trudng BP Trudng Trudng BP
trudng buOng phong 1€ tan BP bép hanh chinh
nhan sy
A A A A A A A
NV NV NV NV NV NV NV v
ké budng gat tap 1é 14i bép NV hinh
todn phong la vu tan xe chinh
nhan su
A A A
Trudng BP Trudng BP TG truGng TG trudng
kinh doanh nha hang&bar bdo vé bdo tri
v 4 v \ \
NV NV NV NV NV
dat nha pha bdo bdo tri
phong hang ché vé

*ChUc ning cUa b phan quan ly:

-TG chlc quan ly va di€u hanh moi van dé

co lién quan trong pham vi

quy€n hang cla minh, quan ly tai chinh, qudn 1y nhan su, qudn Iy moi hoat
dOng kinh doanh kh4ch san

-Qudn 1y toan di€n va chiu trach nhiém phdp 1y vé moi hoat dOng cla
khéich san

-Di€u hanh va truc ti€p phu trach bO phan 1€ tan, bd phan k€ todn,bd

phan kinh doanh, va cdc b0 phan khdc trong khach san.

*Nhiém vu:
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~ -Giém d6c khéch san:Gidm dbc chiu trdc nhiém tr(foc phdp ludt, trudec
don vi cap trén va trudc khiach vé chat luong phuc vu .Gidm dbc quan ly
toan b tai san cUa khdch san va toan b0 d0i ngii cdn b cong nhan vién, cd

quyé€n ra cic ché d0, n0i quy, quy ché hoat dOng cla khach san.

-Phong hanh chinh nhan su: phu gidp gidm dOc va chiu sU quan 1y cla
giam dOc , thay thé, chiu trach nhi€ém khi gidm dOc di cong tic,qudn ly va theo
ddi mOi hoat dOng kinh doanh cUa khéch san,gitip gidm dOc vach ra phuong
cham, sdch 1ugc kinh doanh vé k€ hoach cong tic cla khach san, phOi hop

v0i gidm dOc ndm chac cong vi€c cla cdc b0 phdn phu trach nhan luc.
+Gitip dao tao nhan vién cla minh vé qudng c4o thuong hiéu

+Tra tién cho viéc thué thuong hi€u va mot khodng tién tuy thulc vao

doanh thu

+Vach ra cidc chuong trinh kinh doanh tai khéach san, theo doi gidm sat
vi€c thuc hi€én ménh 1&€nh cla tat cd cic b0 phan theo chlfc ning va nhiém
vU duogc giao, truc ti€p di€u hanh mOt sO linh vuc chung, nhat 1 linh vuc
tuy€n chon nhén vién. Pdc biét 1a quan hé vGi chinh quyén sd tai va nha cung
Ung.

+Chi dao td chlc chi€n lugc kinh doanh khdng ngling nang cao hi€u qua
kinh doanh khéch san.

+Ban hanh chinh sich chat lugng, chinh sich nhan su va tién luong,
chinh sdch khen thudng n0i quy ki luat va chinh sach kinh doanh.

+T6 chlc quan 1y khai thic ngudn vOn, nguOn nhan Iuc khic cla cong ty
mOt cach hiéu qua.

-BO phan k€ todn: chiu trach nhiém vao sG sich ,phan loai phan tich va

lam cdc bdo cdo hoat dOng ,kinh doanh cUa khich san ,gitp giam dbc 1ap du
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toan, phan ph6i kinh doanh cUa khach san cho cdc bd phdn. Chiu trdch nhiém
v€ viéc gidi quyét tién luong gill ti€n mat quan 1y vOn cho khich san.Bdo
cdo doanh thu, chi phi cho cdp trén, phu trach khau mua ban cung Ung vat

tU.Chiju su 1anh dao cUa gidam dOc khach san.

-B6 phan 1€ tan:La bd mat cla khach san, truc ti€p giao dich vdi khéch,
thuc hi€n viéc dén ti€p khach, 1am thU tuc ding ky 1Uu tri cling nhU thanh
toan cUa khach san.Ki€m tra thé ding ky va phong ma khéach da ding ky. Theo
dodi va qudn ly khach nghi 1ai tai khach san, huéng dan cho khich vé ché d
an nghi va cdc dich vu b0 sung khdc trong thOi gian khach Iuu trd, thuc hién
cong tdc thong tin lién lac trong khéch san, cung cap cho khach nhiing thong
tin can thi€t, bén canh dé ciing 14 ndi gidi quy€t moi thdc mac, phan nan cla
khach.

-BO phan nha hang:

O b0 phan ban —bar: BO tri chd #n udng cho khich, huéng dan khich #n
uOng ding n0Oi quy dinh,phuc vU nhanh chéng, kip th0i, dap Ung nhu cdu cla
khéch.

O b0 phan bép: c6 trach nhi€m ché€ bi€n thlc dn cho khach, thu mua
nh{ing vat dung can thié€t cho khich.Cung cap kip thdi cic loai thuc phdm
hang ngay ddm bdo diing tiéu chudn vé sinh, khal vi doi véi tlng doOi tugng
khach.

-BO phan bdo vé: C6 nhiém vuU bdo v€ an ninh trat tU va an toan tai sdn
cho khach trong pham vi khach san,gidm sit di€u tra toan b0 nhan vién va
khéch ra vao khach san, theo doi viéc thué mudn cic phuong tién van chuyén
ti€p nhan va dua hanh 1y cla khich ding nGi quy dinh, an toan.

-BO phan s(ra ch(ra ky thudt:Bdo ddm trang thiét bj lién quan dén ky

thuat trong khéach san.S(ra ch{fa vat dung, mdy moéc khi hu hOng, gidm sit va
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thuc hién cdc cong trinh xay dung, s(ta ch{ra cUa khéch san.

-BO phan buOng: c6 nhi€m vu lam vé sinh phong sach sé trudc khi
khéch dén, trong thOi gian khach 1Uu trd va ki€m tra dO vat trong phong, thong
bdo cho 18 tan khi khdch i d& 1& tan thong béo lai cho khach. Péng thi
ki€m tra 1ai phong, cic dich vu khach da st dung trong thdi gian 1Uu trd tai

khach san d€ bdo 1ai cho 1& tan khi khéach trd phong r0i kh4ch san.
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2.2/B6 phan 1€ tan:

Qudn Ii 1& tan

A 4 A 4 Y Y Y Y
ue} Nv thu Nv dat Nv bao Nv hanh Nv géic
IAN | | ngan buOng ve 1i clra

-B® phdn 1€ tan: 12 noi ding ki, ti€p dén,tién khach,gidi quyét cic thac
mac phan nan cUa khich ,cung cap théng tin,dich vu check-in,check-out.

-BO phan dat budng:vé sinh phong ngl va khu vuc cdng cOng thuc
hién ddp Ung céc dich vu b0 sung.

-BO phan thu ngan:chudn bi ti€n Iuong cUa cdc nhan vién trong khich
san.Ki€m sodt doanh thu ,10i nhudn ,chi phi cUa doanh nghiép trong tUng thdi
ki.

-BO phan bdo vé: c6 nhi€m vu bdo v€ an ninh,tinh mang, tai san cla
khach ,nhan vién trong khach san.

-BO phan nhan su: 18p k€ hoach cho tuyén dung lao dOng trong khich
san,xac dinh cO cdu t0 chlic b0 may qudn ly cla khach san, thuc hién cic
cong doan ti€n luong phiic 10i ,bdo hi€m,dé ra cic k€ hoach qudn ly, ning
cao nghi€p vu cla ngu0i lao dOng.

-B6 ph&n van chuy€n hanh li:van chuy&n hanh 1i cho khach
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*Nhan xét: Qua sO d0 trén ta thdy cO s6 quan Iy clia bd phan 1€ tan kha
chat ché, tuy con thiéu mOt vai bO phan nhu bd phan vudn nhung khong lam

anh hudng dén viéc t0 chlc

3.co sO vat chat ky thudt clia khach san Hitu Nghi
* Céc trang thié€t bi tai khu vuc 1uu tra:
- GiuOng
- T4 dung quan 4o
- Ban 1am viéc
- Ban gh€ ti€p khich
- Ban d€ dau giuOng
- b0 vai
- Cac loai chdn
- Ra, gbi
-Ném
- Rém clra
- Khin lau céc loai
-Tivi
- TG lanh
- My di€u ho

- Pon phong, d6n ngll
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- Pién thoai
- Ly uOng nudc
- Gat tan thubc¢
- GUOng soi
- Tranh anh
- Dép di trong phong
- C4c &n phdm quang cdo
- Thuc don
- BOn tam
- Voi hoa sen
- GiO rac, thdm chui chan
- Dung cu v€ sinh
4.hé thong sdn pham cla khach san Hitu Nghi:
Dich vu luu tri.

Khach san H{tu Nghi c6 75 phongdudgc bO tri sang trong va da dang
Jkhéch san c6 hai phong standard va dulexe ,nam & nh{mg khu vuc riéng.nhiing

loai phong nay phut hgp v&i nhiing gia dinh dong nguGi

-Standard gOm hai guGng don va phong tam vodi hoa sen,phong ¢ dién
tich hién dai va thodng mat ,vGi mOt ban cong nhin ra vuOn d€ thu gidn va
thudng thlc miii huong cUa co ciy hoa.Phong c6 day du ti€n nghi trang thiét

bi ddp Ung nhu cau cUa du khich.
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-Dulexe gOm 2 giuGng don phong day dU ti€n nghi,va trong phong tim
c6 voi hoa sen,ban cong nhin ra dudng vi vay du khach c6 thé thodi mdi khi

dén khach san nghi nghoi
Dich vu iin udng.

-Khach san H{tu Nghi c6 hai nha hang,nha hang AU va A ddp Ung moi

nhu cdu v€ #n ubng cUla du khich,véi thuc don da dang va phong phii.
Dich vu b sung.

-Ngoai dich vu Iuu trd khach H{tu Nghi con cé rat nhi€u dich vu bG
sung.Nham ddp Ung nhu cdu cUa khich trong qud trinh nghi ngoi tai khich
san.Du khich c6 th€ 1ua chon cho minh nhiing dich vu d€ vui choi,gidi tri

thu gidn khach san c6 nhitng dich vu b8 sung sau.
Dich vu spa
-Chin séc¢ da mat
-cdc gbi dich vu spa
-massage toan than
-Céc dich vu chim s6¢c méng tay,lam dep
Phong hOi nghi.

-Cung cdp cédc phuong ti€n d€ quy khéach c6 th€ 1am viéc hi€u qua trong
suOt thOi gian nghi duGng tai day,bao gdbm phong hoi thdo dién tich trén 500m
cdc thi€t bi hién dai phong tiéc va 1€ tan danh cho cdc nhém khach tUr 30-400
khéch .

-Phong hOi nghi bao gdm man hinh ,mic,bang hién thi,bang trdng va biit

viét buc phat bi€u mdy chi€u
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Cac dich vu.

-Trung tdm hG trg TV va két nOi Internet khong gidy ngoai ra con cung
cap cdc dich vU mdy in
CUra hang 1uu ni€ém.nh{mg mén qua tuyét voi d€ quy khach danh tang
ban be va ngudi than.
-C(ra hang d0 Iuu ni€m c6 ban rat nhi€u hang my nghé ,1a nhitng mén

qua tuyét vOi d€ quy khach danh ting cho ban bO hodc ngudi than.
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IL.Tinh hinh hoat dOng kinh doanh cUa khach san hQi nghi
1/k€t qua hoat dOng kinh doanh cla khach san hdi nghi
1.1/doanh thu cUa khach san:

Bang 6 : Doanh thu cUa khéach san H{tu Nghi tir 2008 d&n 2010

DVT: Pbng
TOc d6 phat tri€n %
Chi tiéu 2008 2009 2010

09/08 10/09
T6ng DT 3786 7200 8300 | 713.15 115.28
DV luu tra 852 1725 2500 | 202.46 144.92
DV nha hang 2634 4925 5200 | 186.97 105.58
DV b0 sung 300 550 600 | 183.33 109.09

( Ngubn : KS H(tu Nghj )
Nhan xét:

Qua bang sO liéu cho cho ta thdy TOng doanh thu cUa khach san hitu
nghi ndm 2009 trd 1ui nim 2008 ting 713.15% tri€u dOng.cho dé€n Nim 2010
tr® lui nim 2009 ting 115.28% tri€u dOng.bén canh d6 doanh thu cla dich vu
luu tri tdng 202.46% ( nam 2009/2008 ) ting 144.92% (ndm 2010/2009). Dich
vU dn ubng dem 1ai doanh thu cao nhdt trong nim ting 186.97% (2009/2008)
tang 105.58% (2010/2009). Bén canh d6 cac dich vu khéc cting mang 1ai doanh
thu ding k& tU nim 2008-2009 ting 183.33% va tU ndm 2009-2010 ting
109.09%.

Ngoai ra d€ khac phuc tinh thGi vu.cic thang 11, 12 12 nhlng théng
khéach du lich dugc nghi 1€ va thuong di du lich nhung khich san van chua
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thu hit dugc 1ugng khach 16n .Chinh vi th€ khéach san can cé nhiing k& hoach

nham thu hit Iugng khach quOc t€ dén v4i khéch san trong thang 4.5.6,nay

khéach san H(tu Nghi can c6 nhi{tg chinh siach hop 1y nhan thu hit khach qudc

t€ ciing nhu khach ndi dia dén véi khach san.

1.2/ Tinh hihh su dung chi phi tai khach san Hlru Nghi.

Bang 7:Tinh hinh sU dung chi phi ‘tai khach san tu'2007 dén 2009

DVT:Dohg

To6¢ do phat trién (%)

Chi tiéu 2008 2009 2010
09/08 10/09
Téng chi phi’ | 186 1200 1100 645.16 | 91.16
(Nguodn : KS H{tu Nghij )
Nhan xet :

Qua bang s0 li€u cho ta thdy chi phi qua cdc nidm ting d6 1a di€u khong

binh thuGng vi nén kinh t€ trong giai doan phat tri€n manh vé gia.dOng thoi

doanh thu ting buOc chi phi phai ting

vi vay nhin chung k€t qud kinh doanh ta nhdn thdy chi phi cUa cic b0

phan trong khach san dang c¢6 su hudng gidm, nhung bd phan b0 sung thi chi

phi van con cao. Nhin chung chi phi cUa khéch san khong thay doi dang k€,

mUc chi phi 3 b0 phdn Uy trid van chi€m ti trong cao nhat ti€p dé 14 nha hang

va b0 phan b0 sung.va bd phan sOpa
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1.3/ Tinh hinh 10i nhudn tai khach san Hirtu Nghi

Bang 8: Tinh hinh 10i nhudn tai khach san (2008-2010)

DVT:D0Ong
L TOc d0 phat trién %
Chi tiéu 2008 2000 2010 0908 | 10/09
T6ng 10i nhudn | 3600 6000 7200 166.67 |1.2

(NguOn : KS H{tu Nghi)
Nhan xét:

Doanh thu 6n dinh chinh vi th& ma 10i nhudn cUa khach san cling ting
theo qua cdc nim 2008,2009 vugt 1én du dinh cla khich dua ra

Nh{mg nim gan diy gi4d ca khong phdi 1a y€u t6 canh tranh hang dau
nhung van dugc xem 1a yéu td quan trong trong vieuc thu hit khich hang,
ddc biét 12 nhng thi truOng va thu nhdp cla danh doanh con thap. Trong
viéc phit tri€n sdn phdm mdi mbi khach san can phdi c6 chinh sich gid thich
hop & day la: gid phong 12 y€u t0 qoan trong trong kinh doanh luu trd cla
khéch san. Tao cho sdn phdm c6 chG dlng trén thi trudng mang 1ai chG dlng

dang ké.
2.Tinh hinh thu hit khich cUa khach san Hlru Nghi.
2.1/ Bi€n ddng cGa ngudn khach clia khach san Hiru Nghi.

Bang 9: Bién dOng cla ngudn khach cla khach san Hitu Nghi(2008-

2010)

Chi tiéu bVT 2008 | 2009 | 2010
TOng sO khéich Khach 27999 (29196 9518 |104.28 (32.6
TOng sO ngay Ngay khach|28690 |34252 |18615 [119.39 |54.35
Thoi gian luu trdiBQ  [Ngay/khac [2.26  [2.30 [2.70  [101.77 |117.39
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|h

(ngubn:khdch san Hltu Nghi)
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Nhan xét:

Qua bdng sO li€u trén ta thdy tinh hinh bi€n dOng khich san tuong doi
tOt.khach dén v&i khach san chl yéu 1a khach ndi dia va khiach quOc té chi€m
ti 1& nho trong tGng khach Nim 2009 so vGi nim 2008 ting 104.28% nhung
nim 2010 so v&i ndm 2009 chi ting 32.6%

TOng khich cUa khich san ting thi tdng ngay khich thi thoi gian 1uu 1ai
binh quin cUng ting theo. Va v&i thOi gian khach dén 1uu trd binh quéan cla
khéch c6 sU thay dGi qua cic nidm cho ta thdy th0Oi gian khach 1uu trd tai khach
san van con thdp . doi hdi ban qudn 1y khich san phdi c6 nhitng chi€n lugc

pht1 hgp trong thdi gian t&i d€ gia ting khd ning 1Uu trd cUa khéch.

DE ting thém sy luu tri cla khach d€ c6 th€ duy tri va ngay cang thu hiit
khéch thi trong tuong lai khach san phdi nang cao chat luong phuc vu cla

minh.
2.2/ Co cau ngudn khach cQia khach san Hitu Nghi:

Bang 10: Co cau ngudn khich cia khach san Hitu Nghi(2008-2010)

Chi tiéu Nam 2008 | Nam 2009 | Nam 2010 | 2009/2008 2010/2009

SL | % SL /2 SL % | SL % SL %

TOng khdach  |6618[100 (10474 [100 [10922 [100 |3856 |158,26 (448 104,28

Khéch quoc té€ {1673 (25,28 |3358 [32,06(4855 |44,45|1685 (200,72 (1497 |144.6

Khach n0i dia [4945(74,72 |7116 |67,94|6067 |55,55(2171 |143,9 (1049 |85,26

(ngudn: khdch san HOu Nghi)
Nhin chung bang s li€u ta thdy rang tinh hinh khdch dén khich san
h(tu nghi c6 xu hudng ting dan qua cic nim, Nim 2008 tOng lugt khich 13
6618 thi nam 2009 da 1a 10470 1ugt ting 3865 1Ugt tudng Ung vGi 58,26%. D6
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1a mOt con sO ting rat cao. Sang nim 2010 luqoqtj khach van ti€p tuc ting

nhung vGi mUc d6 cham hon.

Nim 2010/2009 s6 1uot khach ting 448 1ugt tuong Ung vGi 4,28% 1y do

12 do tOng sO 1ugt khach nim 2010 ting ity 1 vi do khach ndi dia gidm manh.

Do xu hudng khich dén Qudng Tri ngay cang dong va ddc biét 13 quy md
cUa khdch san ngay cang dugc mé rOng thi viewcj dén nhi€u 1ut khach 1a tat
y€u trong dé ddc biét chU y&u la khich quoc t€. Pay 1a ngubn thu quan trong
can thu hit khich ,tim ki€m thi truGng d€ khach san s dung hét cong xudt
nhlng phong dat tiéu chudn qulc t€. Ta thdy rang khich qudc t€ c6 xu
huong ting man qua cdc nim va chi€m % ngay cang 16n trong tGng 1UQt
khéch cUa khach san.Nim 2008 khich qudc t€ chi chi€m 25,23% trong tOng
1ugt khach thi nim 2009 chi€m 32,06% va nim 2010 chi€m t&i 44,45%.vi vay
chiing ta thdy dugc tinh hinh thu hit khich cUa khich san ngly cang

ting.nguOn khach quOc t&€ dén khach san clng ting man.

Chinh qua su ting man cUa khach dac biét 1a khach qudc té€ da ching t0
dugc chat lugng phuc vu cla khich san ngay cang dugc tot hon ddm bdo
tiéu chudn phuc vu khach quOc t€.nhung khach san cling nén quan tam chd y
dén thi truOng khach n0i dia vi khach n0i dia ludn chi€m ti trong 16n va khong

kém phan quan trong.
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2.3/ Tinh thOGi vu cla khach san Hitu Nghi

Bang 11: Tinh thoi vu cUa khach san Hlru Nghi

Nam| 2008 2009 2010 | SO khach binh | Chi s0 thoi

Thang quan thang(ytb)|  vu(ytv)

1 238 307 364 303 0.46
2 324 402 455 393 0.60
3 432 514 564 503 0.77
4 419 494 549 487 0.74
5 540 625 685 617 0.94
6 642 724 784 717 1.09
7 876 058 1013 949 1.45
8 943 1029 1093 1022 1.56
9 518 599 649 589 0.90
10 436 517 567 507 0.77
11 728 809 864 800 1.22
12 918 998 1058 991 1.50
TOng 7014 7976 8645 7878

(ngu6n :khdch san Hitu Nghi)
Nhan xét:

Qua bdng trén ta thdy ngudn khich dén v&i khich san da s 13 vao
nh(ing thang tU thang 5 dén thang 9 vi cic thang nay tap nhi€u nhat 12 khach
1U trd nOi dian va quOc t€.ddc biét 1a & nha hang vao thOi di€m nay 1a mia
cudi cla cdc dan cu trung 1uQng khach nOi dia vi thOi gian nay 1a nghi he
khéach san , t6 chlc cic hoi nghi hOi thdo,khich cong vu nhi€u dong thdi
luong khéch hQc sinh,sinh vién nghi he di du lich v&i gia dinh kha dong.ngoai
nhUng thang con 1ai 12 mua khach clng khong thdp 1dm do n6 luc cla ban
quan 1y khéach sanj d€ khdc phuc tinh thOi vU. cdc thang 11 va thang 12 1a
nhitng thang khach du lich dugc nghi 1€ va thudng di du lich nhung khach san

van chua thu hit dugc ngudn khich nay 1am.chinh vi th€ khach san nén c6
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nhitng k€ hoach nham thu hit khach khach qubc t€ dén v&i khich san trong 2

thang nay

Khach sanH{tu Nghi can c6 nhling chinh sich hgp 1y nham thu hiit khach

quOc t€ ciing nhu khach ndi dia dén véi khach san..
IIL.Thuc trang phuc vu khach trong thGi gian Iuu tri tai khach san hoi
nghi trong thoi gian qua.
1/Dich vu &in uéng
a. Dich vu dn uéng
Ti€p nhan céc xUr 1y nhu cau dat dn cla khéch tai nha hang, khich san.

: chio khéach va ti€p nhan céc yéu cau cla khach.

: gi6i thi€u vé cac ki€u phuc vu tai khach san, cdc thuc don.

: giGi thi€u mOt s6 mén #n trong thuc don, chd y cdch, chd ¥ nguyén liéu
cUa cdc mén in.

: hdi khach mot s6 thong tin.

-Thoi gian dn

-SO luong khéc, sO 1ugng thic in

-Hinh thUc phuc vu

-Gi clla mOt sO mén in

-Yéu cau dac biét cla khau vi #n uOng

-Céc yéu cau dac biét khic

-Hdi khach v€ cic hinh thlc thanh todn

: nhac lai cdc thong tin dat dn cUa khach d€ tranh su' nham 1an , sai sét
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_: chao khach, chic khach
: cap nhat cdc thong tin va thong bdo cho cdc b0 phan c6 lién quan.

Nhan xét: MuOn thuc hién tOt viéc ti€p nhan va xU 1y yéu nhu cdu
cUa khich tai nha hang, khach san nhan vién 1€ tan can phdi c6 kY ning ban
hang, phai c6 chi€n thudt vé phong tuc tap quén, s3 thich, thi hi€u, khdu vi va
vin héa am thuc cla cic ving mi€n va ti€u sU quOc gia trén thé gidi.
b.Dat ch® nha hang cho khdch

.Chao khach va ti€p nhdn yéu cau cUa khach

: GiGi thiéu nha hang cUa khach san, 1uu ¥ khi gidi thi€u thi nhan vién 1€
tan can gidi thi€u cic nét dOc ddo cla cdc nha hang va 1gi ich khi khach dat #n
tai nha hang khich san, n€u khach khong dong v thi thuc hién cic budc tiép

theo
Hai khach mOt sO thong tin
-Thoi gian dn
-SO luong khach, sO 1ugng thirc in
-Ki€u nha hang
-Céc yéu cau dat biét vé khau vi #n uOng
-Yéu cau dac biét ve vi tri ban in
-Hinh thUc thanh todn
-Céc yéu cau khach

Nhac 1ai thong tin mOt 18n nlfa d€ tranh sai sét, thuc hién gidi thiéu cic
nha hang phit hop cho khéach, nhan vién 1€ tan can gidi thi€u cic nha hang c6

chat luong cao, dat vé sinh, an toan thuc phdm, gid ca phi hop 4 trén dia ban
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:Lién lac v&i nha hang dat #n cho khach

:Thong bio 1ai cho khéc céc thong tin, thdi gian &n va cic yéu cau dat biét

cUa khach d€ ddm bdo an toan.
Chao khach va chic khach
Cap nhat cdc thong tin va cdc sO giao ca

* Nhan xét:MuOn thuc hién tOt quy trinh dat chG nha hang khac cho
khéch, nhan vién 1€ tan can phdi c6 nhiing ki€n thlc cic moén #n dat san tai
dia phuong, dia chi, dia di€m, thanh phan cla mOt sO nha hang trén, luu y sau
khi khach s& dung dich vu thi nhan vién 1& tin phdi hdi thim khich vé chat
lugng phuc vU nao d6 vé€ su hai 1ong cla khach d€ khich cdm thdy dugc

quan tam.
2.Dich vu bdo quan tai s@n quy cho khach
Quy trinh ba@o quan tai s@n cho khdch:

-Chao khéch ti€p nhan cdc yéu cau cua khich.

-Yéu cau khéich ghi tén sO bubng va ké khai tai sdn cUa khich gUi vao
bang ké khai.

-Cung khéch ki€m tra 1ai tai san.

-DE€ tai san vao két va cling khach khoda két.

- Giao chia khéa th( hai cho khdch,nhac khiach gi(t gin chia khéa cén

than, thong bdo quy dinh cla khach san d0i vGi chia khéa that lac.
-Vio s0O tai sdn ky gi.
-Giao cho khéch thé st dung két an toan, nhac khach khi nao 13y tai sdn

thi dua cho nhan vién 1€ tan thé s dung két an toan va chia khéa m& két.
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Quy trinh b&o quan tai san quy cho khdch:

-Nhanh chéng ki€m tra nhan phong bao va dua cho khach.
-Khéch sé cho tai sdn cUa khach vao bao ky nhan niém phong.

-Nhan vién 1€ tan s& viét s6 bubn, tan khich 1én phong bi, sau dé nhan

vién thu ngan sé& cat phong bi vio hé thOng két an toan cla khéch san
-Vio s0 ky g&i khach san
-Giao gidy bién nhan va nhac khach gilt gin can than

* Nhan xét:-Quy trinh bao quan tai sdn cho khach kha hQp 1y nhim bdo
v€ tai sdn cho khach mOt cich tOt nhat, khong 1am dnh hudng dén uy tin cla

khéich san

-Giup khach bdo qudn tai sdn khong 1am mat nhling d6 quy cla khach
3.T® chic tham quan du lich.

-Ghi 1ai cdc thong tin can thiét .

-T4n khach, s6 budn cla khéch.

-S6 lugng tham quan, thOi gian tham quan.

-GJi y cdc di€m tham quan cho khach, va ghi 1ai s Iua chon cUa khach.

- X4c nhan v€ yéu cau phuong ti€n di 1ai ma khach tu chon.

-Sau d6 thong bdo cho khach chuy€n tham quan, ma nhitng quyén 1gi ma
khach tu chon.

-Thong béo thOi gian xudt phat va két thic chuyén di.

-Né€u khéch san c6 dich vu tham quan du lich, nhan vién 1€ tin s€ thong

b4o cho b0 phan t0 chlc tham quan du lich cUa khach san.
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~ -Néu khach san khong c6 tham quan du lich, nhan vién 1& tan s& chon
cho khich hang 1t hanh c6 uy tin, c6 hé thOng 1am #n v&i khich san, véi
hudng dan vién cé kinh nghiém va gidi ngoai nglt d€ gitip khach thuc hién

chuyén du lich.

Nhan xét: -Day 1a mOt dich vu mang 1ai doanh thu cho khéch san nhung

can phdi cung cap thdng tin mOt cach chinh x4c nhat cho khach

-Quy trinh trén kh4 hoan thi€n va ddy dU khong 1am dnh hudng dén nhu

cau dat tour cUa khach
4.Dich vu cung cap thong tin:
-MO0t s6 thong tin ma khich quan tim.

-Dia chi, dién thoai cla cdc ngan hang, cdc dai s quan, cdc hing hang

khong, cdc nha hang dat san.
-Nh{ng di€m tham quan, cdc khu vui choi gidi trf tai dia phuong.
-Nh{ng danh lam thang cdnh & cdc khu vuc 1an can.
-Dia chi c4c rap hat , cic rap chi€u phim.
-C4c cUa hang ban hang 1uu ni€m, trannh nghé thuat, cac hi€u sich.
-Céc dén chuia, miéu, nha tho.
-Cic bé bOi, san quén vQt, san tenit....

-Lich trinh, gi4 vé, gi® bay, giO kh@i hanh cUa cdc hang hang khong, cdc
phuong tién dudng bo..

-Thong tin vé cic 1€ h0i, cic hoat dOng vui choi gid trf & dia phuong, cic

cuc tri€n 1am, cdc chuong trinh ca nhac, céc tran d4 bong.

-Céc thong tin vé thdi tiét, ti gia hdi dodi va mOt sO thong tin khac.
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* Nhan xét:

+Thudng xuyén trao dOi ki€n thlc.

+Cap nhat cdc thong tin hang ngay.

+Cung cap céc thong tin chinh x4c va thu hit khéch.

+Khi cung cap thong tin ddm bdo chinh x4c va kip th0i, truOng hgp néu
khong biét thi xin 10i khach,

+H(ra vGi khach sé tim hi€u va cung cap cho khic sau
5/ Mt s6 tinh huéng va huéng gidi quy€t clia khach san qua trinh phuc
vUu khach dang luu tra tai khach san

Tinh hudng 1: Vio ngay 17/12 chi Nguyén thi thu huong dang lUu trd tai
khahcs san phong 206 c¢6 phan nan v4i 1€ tan 1a yéu chuyén bubng vi phngf

bén canh On 20, khong 1am cho chi ngii dugc
-Giai quy@t: -Chio khich va ti€p nhan yéu cau cUa khich
-Thuyét phuc khéich
-H(ra v3i khach 13 khong d€ chuyén dé xdy ra
-Thuyét phuc khéch gi(r 1ai bubng
-Né€u khong thi s& chuy€n bubng cho khich

Tinh hudng 2: Ngiy 21/12 anh Tran vin an c¢6 IUu trd tai khahcs san va

phan nan v4i 1€ tan 12 phong qud ban yéu cdu chuyén budng
-Giai quy@t: - Chao khich va ti€p nhdn yéu cdu cla khich
-Xin 16i khach mong khach thong cdm

-MO0i khéach xuOng quay 1€ tan ngli dgi va sé cé nhan vién budng phong
lén dO phong cho khach
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-Khi don phong xong thi m0i khéach 1én ki€m tra phong va mong khach

thong cdm cho khach san

Tinh hudng 3: Chj HOi thi ngoc lan c6 g0i xudng Qudy 1€ tan va yéu cau
chuy€n phong v6i 1y do 14 phong c6 con tring nén khong thé ti€p tuc G phong
d6 nlra

-Gidi quyé€t: -Lé tan xin nghe va ti€p nhén yéu cdu cla khach

-HGi khéch sao 1ai chuy€n phong va g0i buOng phong 1én ki€m tra

-Xin 16i khich va moi khéich téi ti€én sdnh d€ ubng nudGe gidi quyét 10i
phan nan cUa khéach bang cich chuyén phong cho khich va khéo 1éo néi vGi

khach va mong khdch thong cam
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PHAN I1I

Mot s6 giai phap nham hoan thi€n qua trinh phuc vu khéch trong qua

trinh luu tra tai khach san hdi nghi

I.moi truong hoat dOng kinh doanh clia khchs san
1.Mé6i truong vi mo.

-Nh{ing nim gan day nghanh du lich nudc ta ngay cang di 1én va phat
tri€n rdt manh nhu cau ngoai nudc ciing nhu trong nudc dugc ting rat ro
rét.nghanh du lich tr@ thanh nén kinh t€ miii nhon cla nudc ta,nhd vao su
kinh doanh cUa cdc nha hang khach san nhung hoat ddng kinh doanh dé gép
phan dang k€ vao doanh thu cla nganh du lich dac biét 1a doanh thu cUa dich
vu luu trd.Do dé nha nuéc chl truong khuy€n khich cdc nha dau tu trong va
ngoai nudc dau tu vao xdy dung cic khach san, cic khu du lich,khu nghi mat
d€ khai thac va st dung hi€u qud céc tiém ning du lich & VN. BOn canh dé
su' phat trién cla khoa hoc ki thudt ciing tao ti€n dé cho hoat dOng kinh

doanh khéch san phat trién

BOn canh d6,Viét nam v&i nén vin hod da dang, mang ddm ban sac vin
hod dan tOc tai nguyén thién nhién phong phi v&i cdc di sdn dugc cdng nhan
12 di sdn vin hod thé gidi. Viét Nam d3 va dang thu hit mOt 1ugng 16n khéach
du lich dén thim quan. V&i bdn chat con ngudi Viét nam than thi€n, c6i ma,
hi€u khach 1a yéu t& 1am ddm say du khach qubc t€ dén Viét nam.khu8 vuc
mié€n trung nOi ti€ng v&i nhitng khu du lich nGi ti€ng nhu cdp treo ba na.thanh
dian my sOn,phong nha ké bang.dia dao vinh mOc.cO d6 hué,h0i an thu hit rat
nhi€u khach du lich.
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Tat cd di tao thudn 10i cho viéc phat tri€n kinh doanh khach san cho cic

nha kinh doanh néi chung va cho khich san HOI NGHI n6i riéng

2.M6i truong vi mo

Hién nay trén dia ban thanh ph® dong ha vGi hoat dong quy mo hang cao
thap khdc nhau c6 H{tu Nghi 12 mOt khach san vUra ra dOi con rat non tré nén
vi€c chi y khong ngUing nang cao chat lugng sdn pham du lich va ddp Ung tOi

da moi nhu cau cUa khach 14 viéc khong thé thi€u

H{tu Nghi ciing 12 mdt trong nhhitng d6i thU canh tranh cla cdc khéch
san c6 cling cap hang nhu:khich san dong truOng sOn , Mé& Cong.,cong
doan ....nén khich san ciing can dinh hudng d€ tao ra cho minh mOt phong
cach phuc vu riéng khac biét v&i cac khach san khic d€ c6 thé thu hit lugng
khéch du lich dOn vé&i khich san ngay cang cao gép phan 1am cho khéch san
hoat dOng ngay cang hiéu qUa va gidp khach san khang dinh tén tubi cla

minh trén thi truGng du lich hién nay

IL.m&t sO gidi phap nham hoan thi€n qua trinh phuc vu khéch trong th&i
gian IUtu tra tai khach san hoi nghi

1.chi€n luoc muc tieu trong thoi gian d€n véi khach san hdi nghi.

Chi€n lugc.tOng k€t va hoat dOng danh gia kinh doanh cUa khéich san
Huu Nghi trong thOi gian qua khong ngUng nang cao k&t qud kinh t€ hoat

dOng kinh doanh 12 mG@i quan tAm cUa bat ki doanh nghiép

-Can phai khai thic hiéu qud hé thOng phong ngl ning cao cong xudt

buOng ngl cUa khich san
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-Ting cUOng xay dung cO sG vat chat ky thuat may méc thi€t bi hién

dai d€ phir hgp vGi khach san 3 sao
-Phadi t0 chlic dao tao nhan vién cla minh d€ nang cao tay nghé,va mOi

nhan vién trong khach san phdi doan két v&i nhau trong cdng vi€c

Muc tiéu.gitip khach san dinh hudng rd rang dua ra cic quyét dinh,d€ c6
nh(img budc ti€n nhanh,viing chac tronh tinh hinh canh tranh hién nay cUa khéch

san

Pén nhitng nim trudc day khach san s€ c6 dU di€éu kén va khd niing
canh tranh v3i cic khich san ddng hang 3 sao cung nhU cic khich san khac

trén dia ban thanh phO dong ha

- Mubn dat dugc muc tiéu dé ra phdi nhO vao cic nhin vién khong
ngUng ning cao chat luong phuc vU va ting cudng céc dich vu bl sung dé€
ting thém 1ugng khich dén vGi khich san

- Phdi gi(r mOi quan hé véi cic hing du lich ¢6 hgp dOng lau nim

- Phdi phdt huy ning cao hi€u qua kinh doanh ciing ¢ vi tri trén dia ban

cUa thanh phO dong ha
2.nhiing thudn 10i va khé khin clia khach san hdi nghi khi thuc hién gidi
phap.
1/ Thudn lgi:
Can phai tao uy tin cho cdc doanh nghiép
Phai dua ra phuong hudng muc tiéu ma khach san can phai dat dugc
Phdi dem lai doanh thu cho kh4ch san

Can phdi tao di€u kién cho cic nhan vién hoc hdi va hd trg 1an nhau

trong cong viéc va can phOi hgp kY cang.
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2/ Khé khin:

Khéch san can phdi mat nhi€u thdi gian d€ dao tao nguOn nhan luc phai

thanh thao hon

Can nhiéu thoi gian d€ thay ddi hoan thién tOt v€ cO s& vat chat ky

thuat

+ Can mat nhiu thoi gian dao tao ngudn nhan 1uc thanh thao, kY ning
t6t
+ Thanh phO Pong Ha rat nhd b0, dan sO khong ddng, trinh d6 ki€n thic
mOt phan nhd ngU0di dan chua cao, cic truOng day nghi€p vu khong cé, hon
n(ra nganh lich ra d0i chdm song tGc d0 phit tri€n trong nhi€u linh vuc du lich
rat nhanh gan nay. Vi th€ ngudn nhan 1uc ma khich san can phan mon nghi€p
vU du lich cao va rat it tdt cd nhiing y€u tO trén lam cho vi€c tuyén dung
nhan su rat khé khin rat khoa dat dugc tinh chuyén mon. Mat khiac Pong Ha
khong c6 khu vui choi gidi trf nao hdp dan d€ 16i kéo khach dUng chan nghi
tro lau hOn
+ Tinh hinh chinh tri ph4p ludt xdy ra tinh trang chi€n tranh & mot s6
nudc van con ti€p dién nan khlng b6 ngay cang lan rOng sang cdc nudc
Pong Nam A. TU d6 tao cho du khdch ¢ tim 1y bat 6n dan dén viéc di du
lich dnh hudéng khong nhd dén hoat ddng kinh doanh du lich néi chung
+ Can nhi€u thoi gian d€ thay d0i hoan thién tOt v& co s& vat chat kY
thuat may méc thi€t bi phuc vu phit hgp véi quy mo khach san 3 sao
+ Can tao nhi€u modi quan hé va duy tri nh{tng m6i quan hé mdi véi cic
d0i tdc trong kinh doanh ciing nhU céc t6 chlc c6 thdm quy€n, cling nhU tao

nhi€éu moi quan hé v§i céc nha dau tu.
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+ Chu trong cdng tic tuyén truy€n quang cdo, quang ba da dang cic dich
vU bd sung nham thu hit khich ciing dem 1ai 10i nhuan cho khach san ngay
cang cao.

+ Ti€p tuc khai thac nghién cltu d€ dua cic sdn pham phi hop vdi du
khach va ddp Ung nhu cadu mong mudn ngay cang cao cla con ngUOi.

3/m®t sO gidi phap nham hoan thién qua trinh phuc vu khach trong
thoi gian luru tra tai khach san Hitu Nghi:

3.1/dich vu iin udng

-Khéch san can phdi chd y dén cic van dé can thiét cla cic dich vu
trong b0 phan dn udng:

- Nhan vién trong khach san phdi phuc vu khich mOt cach nhiét tinh phai
ludn vui vé€ vGi khich

-Phdi chudn bi day dU cdc dO dung trén ban dn.nhu 13 khin trdi
ban,chOn ,mudng nia va dla,khin lau tay va cdc vat dung khach

- Trén ban in phdi d€ menu d€ khich c6 th€ nhin vao d€ bi€t cic mén
thuc don cla nha hang

-Khi khdch dén dat #n tai nha hang thi cdc phdi héi khich ngay #n v
khéch #n ldc mdy gi0,va khach mubn b0 tri chG ngOi nhU thé nao

-Ngoai ra phdi td chlc hoc céc nhan vién tr€ trao d0i v&i nhan vién cla

minh va nhac nhd cdc nhin vién clUa minh
3.2/Dich vu bao quan tai s@n quy cho khach

-Céc nhan vién trong khach san mudn bdo qudn tai sdn thi trudc hét phai

cap nhat cdc thdng tin cho day dU cho khich
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-Khi khach dén quay d€ gUi tai sdn quy cUa ho thi trudc hét phai hdi tan
khach s6 buOng cUa khach,va hdi khach 1a gUi tiéng hay 12 gUi trang sUc

-khach noi xong thi nhan vién phdi ghi vao héa don cho khéch va clung
khéch ki€n tra lai mQt 1an niia sau d6 bd vao két an toan va nhac khach dif c&n
than

-Céc nhan vién muOn 1am tOt cong viéc nay thi phdi c6 tinh that tha khong
nén co long tham

-Khi gap khdch thi phdi ludn tugi cudi v&i khach,nhi€t tinh trong cong
viéc ma minh dang lam

-Céc tO trudng can phdi d€ y dén cic nhan vién cUa minh hon trong cong

JaN

viec
3.3/dich vu t& chuic tham quan tuor du lich:

-Mu6n t0 chlc tham quan du lich t6t thi truc hét phdi quan hé rOng ra
vOi céc cong ty du lich va cdc hing taxi

-Khi khach dén khich san d€ dat tuor di du lich thi truGc hét phai hi€u
1 céc khu du lich nGi ti€ng va phan tich cho khach hi€u va chdp nhan tuor di

tham quan do

-Khi khdch chap nhan di thi minh s& hdi tin khich va mét sO thong tin
can thi€t d€ dién vao phi€u cho khich

-Sau khi hdi c4c thong tin xong thi nhin vién phai thong bdo gia tién cho
khdch va ngay gi0O xuat phat cUa khach va ngay két thiic chuy€n tham quan

-Mu6n thuc hién tOt thi nhan vién phai chidm chi lam t6t cong viéc cla

minh
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-Khéich san can phdi chi y dén cédc nhan vién cUa minh hon va phdi ting

then ti€n 1UOng cho nhan vién
3.4/Dich vu cung cap thong tin:

-O khéch san dich vU cung cap thong tin chUa dugc quan tim déng k€.dé€
thuc hién tOt thi phdi chd ¥ dén

-Phdi cung cap nhling thong tin can thi€t cho khiach nhu 1a cdc nha hang
n0i ti€ng hodc cic van ddng cdc nha hit nOi ti€ng cho khich

-Cung cdap thong tin v€ cac khu thuong mai va cc nha sach nGi ti€ng cho
khdach va lich trinh vé ndy bay cho khéch

-Mu6n 1am tOt thi c4c nhan vién phdi ndm bat nhung thong tin nay that 12

ky d€ tranh nhdm lan

-Céc t6 trudng can phai thudng xuyén t6 chlc hop cic nhan vién cla
minh d€ dua ra nhing y ki€n d0i vGi cdc nhan vién cla minh
3.5/b6 sung va thay thé mot sO trang thiét bi tai khach san

Khéch san phdi thay thé céc trang thi€t bi hién dai hon,

Nhat 12 cdc trang thi€t bi trong phong ngii can phadi thay d6 md&i hon va
hién dai hon d€ khi khach vao phong phdi tao an tugng cho khich

Ngoai hanh lang cUa khach san phai c6 gh€ 16ng d€ khach c6 th€ ngbi
nghi ngoi,

Con khu vuc ti€én sdnh va quiy 1€ tan cUa khich san phdi tao khong khi
trong lanh can phdi thém mot sO cdy canh hodc mot sO blc tranh d€ tao an
tuong cho khéch thém sy 8m ciing va thodi mdi,va can ké thém ghé d€ khich

ngoi.

3.6/hoan thién dOi ngu nhan vién
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Khéch san phai chi y dén cdc nhan vién trong khich san 12 mOt yéu t0
quan trong doi vGi khach san.

MO0i khéch san phai bi€t ¢6 nhiing bién phap d€ qudn 1y nhan vién 1€ tan
cting nhU cac nhan vién khac trong khach san

Lé tan trong khach san di€u phdi nhanh nhen,hoat bit,phdi ning ddng
luén ludn vui vé€ va tuoi cudi va chudn bi tU thé tac phong cla mOt nhan vién
1€ tan

La mOt nhan vién 1€ tan trudc hét #n néi phdi luu loat,phdi nhe nhang
that tha.phdi nhiét tinh vGi cong viéc .biét 1y long cUa khach va ndm bat
tam 1y cUa khach

PO tubi cla nhan vién 1€ tan 13 tUr 23 d€n 35tudi va cdn c6 kinh nghiém
trong giao ti€p ciing nhu trong Ung sUf

Khéch san phdi dua ra mOt sO tinh hudng d€ nhan vién phdi bi€t x(r ly
tinh huOng,d€ phong khi c6 su cO sdy ra

Nang cao nghiép vu ,khich san thuGng xuyén phdi mo mOt 18p dao tao
cho nhan vién cUa minh cho thanh thao hon,c6 thém kinh nghiém trao d0i ki€n
thlc

Ngoai ra khach san phdi dao tao thém anh viin va tin hoc d€ nhan vién

thanh thao hon néi mOt cach Iuu lodt hon.
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KET LUAN

Hién nay, Viét Nam 12 mOt nuGc dang phdt tri€n,ciing 12 mOt trong
nhUng nu@c dang dUng truGc nhiing ¢ hdi d€ phat tri€n nganh du lich, chinh
vi th€ ngay cang c6 nhi€u du khach dén Viét Nam vi vay can phdi m4 rOng
céc loai hinh du lich nhu dich vu luu trd, dn ubng, va cdc hoat dOng vui choi
gidi tri.... DE d4p Ung nhu cau ngay cang cao d6 thi cdc nha kinh doanh dich

vU nay duQc ra d0i.

Quang Tri 1a mOt viing dat day ti€m ning va Udc hen bdi diy 1a noi phat
tri€n nganh du lich m6t cach nhanh chéng vi vay sé& c6 nhi€u khach san mbi
dugc moc 1én d€ dap Ung nhu cau nay. Khich san H(tu Nghi 12 mOt trong
nh{ng nha kinh doanh du lich dich 1uu tri va cic dich vu khdc nham thGa min
du khé4ch. Trong nhitng nim qua khéch san da dat dugc nhirng hiéu qud cao
trong kinh doanh nham dem 1ai doanh thu, 10i nhén cho doanh nghiép. Vi vay
d€ “hoan thién qua trinh phuc vu khéch trong thoi gian IUu trd tai khdch san”
day 12 vi€c can thi€t va quan trong lam thda min nhu cdu mong mudn cUla du

khach.

Nh{ng nim vUa qua khach san khong ngling nang cao d6i mdi, d€ ding
ving, tao dugc uy tin, chat Iugng trén thi truOng.BGi c¢é nhiing gidi phap
dong b0, c6 nhling chinh sich va dinh hudng diing da dem 1ai doanh thu cho
khach san.P€ thuc hién tOt bai bdo cdo nay thi em di nhan dugc nhi€u sy
giip dd cUa gido vién va cdc anh chi , cO chu trong khich san H{fu Nghi, trong
thdi gian thuc tdp em dd dua ra mOt vai y ki€n mong sé€ gitip ich cho khich
san nham dém 1ai 10i nhudn va thu hdt khdch trong thOi gian khi khach dén

khéch san.
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Lan ni{fa em xin cAm On cic anh chi bén bO phan 1€ tan va cdc cO chi
trong khach san, ddc biét 1a su gitip d& cUa gido vién huéng dan Vi Thi Cam
Nga da déng gép ¥ ki€n gidp em trong thGi gian thuc tap tai khich san, d€ em

hoan thanh tOt dé tai nay.
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