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M C L CỤ Ụ

SVTH: Lê Thi Thanh Nhaṇ̀
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IỜ

Đ  UẦ

Trong đ i s ng chúng ta hi n nay t ng b c ngày càng đi lên và r t phátờ ố ệ ừ ướ ấ  

tri n v t b t v  m i lĩnh v c nh : kinh t , xã h i, trong đó ngành du l chể ượ ậ ề ọ ự ư ế ộ ị  

chi m m t v  trí không nh  trên n n kinh t , đây đ c xem là ngành côngế ộ ị ỏ ề ế ượ  

nghi p không khói và là ngành kinh t  mũi nh n c a đ t n c, đang d n thệ ế ọ ủ ấ ướ ầ ể 

hi n rõ t m quan tr ng và c n thi t c a đệ ầ ọ ầ ế ủ

 s ng.ố

Đ i s ng nhân dân ngày càng đ c nâng cao kéo theo ngành du l ch ngàyờ ố ượ ị  

càng phát tri n m nh m  h n, du l ch ngày càng tăng nhi u d n đ n s  l ngể ạ ẽ ơ ị ề ẫ ế ố ượ  

khách cũng tăng lên đã t o c  h i cho các nhà đ u t  kinh doanh khạ ơ ộ ầ ư

h s n ạ

Ngành kinh doanh khách   s n càng ngày phát tri n đ  đáp  ng nhu c uạ ể ể ứ ầ  

không th  thi u c a khách du l ch chính vì th  mà càng nhi u khách s n c nể ế ủ ị ế ề ạ ầ  

ph i đ c đ u t  và nâng c p, xây m i hi n đ i. V i c  s  v t ch t k  thu tả ượ ầ ư ấ ớ ệ ạ ớ ơ ở ậ ấ ỹ ậ  

đã làm cho môi tr ng kinh doanh khách s n ngày càng tr  nên đ  s  h n,ườ ạ ở ồ ộ ơ  

vi c kinh doanh du l ch là không th  thi u, vì trong th i gian mà khách l u trúệ ị ể ế ờ ư  

thì khách s  d ng các d ch v  trong khách s n và đ i ngũ nhân viên có thẽ ự ị ụ ạ ộ ể 

ti p xúc v i khách nhi u h n, đ  n m b t  và đ a ra các gi i pháp t t h n vàế ớ ề ơ ể ắ ắ ư ả ố ơ  

hoàn thi n h n.T  đó t o cho du khách có đ c s  an tâm tho i mái khi đ nệ ơ ừ ạ ượ ự ả ế  

v i kháớ

 s n. ạ
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Đ  đáp  ng nh ng mong mu n c a khách thì khách s n c n m  thêm cácể ứ ữ ố ủ ạ ầ ở  

d ch v  b  sung đáp  ng nhu c u và s  hài lòng thì vi c ph c v  m t cáchị ụ ổ ứ ầ ự ệ ụ ụ ộ  

t n tình, chu đáo s  làm cho khách có đ c nh ng phút giây th t tuậ ẽ ượ ữ ậ

t v i.ờ

Chính vì nh ng lý do trên khi đi vào th c t  t i khách s n đ  bi t t mữ ự ế ạ ạ ể ế ầ  

quan tr ng c a ngu n khách và đ m b o trong th i gian l u trú t i khọ ủ ồ ả ả ờ ư ạ ách s nạ  

H u Ngh  đ t tiêu chu n 3 sao em quy t đ nh ch n đ  tài : “ Hoàn thi n quáữ ị ạ ẩ ế ị ọ ề ệ  

trình ph c v  khách trong th i gian l u trú t iụ ụ ờ ư ạ  khách sn H u Ngh  ” đ  làm bàiữ ị ể  

báo cá
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ho mìn

 PH N IẨ

C  S  LÝ LU N V  QƠ Ờ Ậ Ế UY TR NH PH C V  KHÁCH TRONG THỈ Ụ Ụ Ở 

GIAN L U TRÚ T I Ư Ạ

H S NẠ

I.c  s  lý lu n v  b  phơ ị ậ ể ộ ậ

l  tân.ễ

1/ Vai trò v  b  phề ộ

 l  tânễ

­ B  ph n l  tân có vai trò quan tr ng trong ho t đ ng kinh doanh kháchộ ậ ễ ọ ạ ộ  

s n và đ c c a b  ph n l  tân đ c th  hi n qua các đ c ddiemrạ ượ ủ ộ ậ ễ ượ ể ệ ặ

h  sau:ư

­B  ph n l  tân coa vái tr  là c u n i gi a khách và các b  ph n d ch vộ ậ ễ ị ầ ố ữ ộ ậ ị ụ 

trong khách s n nh m cung c p các s n ph m, d ch v  c a khách s n, làmạ ằ ấ ả ẩ ị ụ ủ ạ  

th a mãn  nhu c u cỏ ầ

 khách.

­ Là b  ph n đ u tiên ti p súc v i khách , t o  n t ng ban đ u v  ch tộ ậ ầ ế ớ ạ ấ ượ ầ ề ấ  

l ng ượ

c v  .ụ ụ

­B  ph n l  tân đóng vai tr  trung tâm ph i h p ho t đ ng gi a các bộ ậ ễ ị ố ợ ạ ộ ữ ộ 

ph n trong khách s n , giúp các b  ph n ho t đ ng m t cách kậ ạ ộ ậ ạ ộ ộ
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ho ch .ạ

­ B  ph n l  tân có vai trò quan tr ng trong vi c bán hàng , ti p th  cácộ ậ ễ ọ ệ ế ị  

s n ph mchoả ẩ

hác h .

­ B  ph n l  tân là n i ti p nh n và gi i quy t m i kiêu ca , phàn nàngộ ậ ể ơ ế ậ ả ế ọ  

c a khách , n m rõ th  hi u và s  thích củ ắ ị ế ở

 khách.

­ B  ph n l  tân đóng vai tr  quan tr ng trong vi c giúp ban giám đ c độ ậ ễ ị ọ ệ ố ề 

ra các chi n l c , các chính sách s n ph m và thi tr ng nh m nâng cao hi uế ượ ả ẩ ườ ằ ệ  

qu  kinh doanh c a khả ủ

h s n .ạ

­ B  ph n l  tân là n i đ i di n cho khách s n trong vi c m  r ng cácộ ậ ễ ơ ạ ệ ạ ệ ở ộ  

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

 2Nhi m v  c a b  phệ ụ ủ ộ ậ

l  tân:ễ

 ­ Đón ti

 khách 

­ Gi i thi u các s n ph m d ch v  trong ớ ệ ả ẩ ị ụ

ách s nạ

­ Nh n đ t bu ng và b  trí buông ậ ặ ồ ố

o khách

­ Làm các  th  t c đăng kí khách s n ủ ụ ạ

o khách

­ Theo dõi, c p nh p tình trậ ậ

g bu ngồ

­ Cung c p thông tin cấ

 khách 

­ Ti p nh n và gi i quy t m i th c m c phn nàn cế ậ ả ế ọ ắ ắ ủ

 khách 

­ H p tác ch t ch  v i các b  ph n khác đ  đáp  ng yêu c u c a kháchợ ặ ẽ ớ ộ ậ ể ứ ầ ủ  

trong th i giaờ

l u trúư

  ­ Theo dõi c p nh p và t ng h p các chi phí cậ ậ ổ ợ

 khách 

SVTH: Lê Thi Thanh Nhaṇ̀ Trang 5
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  ­ Tham gia vào các công tác qu ng cáo và ti p th  c a kả ế ị ủ

ch s n.ạ

3/ Yêu c u đ i v i nhân viầ ố ớ

 l  tânễ

3.1 Yêu c u v  ngo i hình tầ ề ạ

 ch t: ấ

­ Ngo i  hình  a nhìn cân đ i , không d  t t , d  hình không m t b nh truyạ ư ố ị ậ ị ắ ệ

 nhi m ễ

­ Có s cứ

h e t tỏ ố

­ Có tác phong nh

h nh n ẹ

3.2. Trình đ  nghi p v  hiộ ệ ụ

 bi t :ế

­ Ph i đ c đào t o và có ch ng ch  nả ượ ạ ứ ỉ

i p v  ệ ụ

­ Có k  năng giaoỹ

i p t tế ụ

­ N m v ng các quy đ nh c a ngành du l ch   nói chung và ngành kháchắ ữ ị ủ ị  

s n nạ

 riêng.

­ Có ki n th c thanh toán ế ứ
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k  toánế

­ N m đ c m t s  quy t c ngo i giao v  nghi l  , phong t c t p quánắ ượ ộ ố ắ ạ ề ễ ụ ậ  

tâm lý khách c a m t s  ủ ộ ố

c gia.ố

­ Bi t v  danh lam th ng c nh và các đi m du l ch n i ti ng c a đ aế ề ắ ả ể ị ỗ ế ủ ị  

ph ng và các vùng ươ

n c n .ậ

­ Có nh ng ki n th c c  b n an ninh chính tr  ,kinh t  , văn hóa , xã h i ữ ế ứ ơ ả ị ế ộ

t n c ướ

3.3 Yêu c u v  ngo i ngầ ề ạ ữ

i tính:

­ Giao ti p thông th o v  tieng anh , bi t thêm các th  ti ng khác cế ạ ề ế ứ ế

g  t t ố

­ S  d ng vi tính thành th o , thao tác nhanh  tránh tr ng h p khách chử ụ ạ ườ ợ ờ

 lâu.ợ

4 \m i quan h  gi a b  ph n l  tân v i các b  ph n khác trong ố ệ ữ ộ ậ ễ ớ ộ ậ

ách s nạ

M i b  ph n, m i phòng ban trong khách s n có ch c năng, nhi m vỗ ộ ậ ỗ ạ ứ ệ ụ 

riêng, song m c đích là đ u ph c v  t i đa các nhu c u c a khách nh m mangụ ề ụ ụ ố ầ ủ ằ  

l i doanh thu cho khách s n. Chính vì v y đòi h i các kh i, các b  ph n vàạ ạ ậ ỏ ố ộ ậ  

các phòng ban ph i liên h  ch t ch  v i nhau nh  m t m c xích không thả ệ ặ ẽ ớ ư ộ ắ ể 

tách r i. S  th t b i hay thành công c a ho t đông kinh doanh khách s n ph cờ ự ấ ạ ủ ạ ạ ụ  

th  vào s  ph i h p ch t ch , nh p nhàng trong ho t đ ng c a các kh i cácụ ự ố ợ ặ ẽ ị ạ ộ ủ ố  

b  ph n và các phòng ban. Thành công c a b  ph n là thành công chung c a kộ ậ ủ ộ ậ ủ
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ch s n.ạ

M i quan h  giũa b  ph n l  tân v i các b  ph n khác trong ố ệ ộ ậ ễ ớ ộ ậ

ách s nạ

­B  pộ

n bu ngồ

+B  ph n l  tân và b  ph n bu ng là hai b  ph n n m trong kh i l u trúộ ậ ễ ộ ậ ồ ộ ậ ằ ố ư  

c a khách s n nên có m i quan h  t ng đ ng h  tr  l n nhau,h ng ngày bủ ạ ố ệ ươ ồ ổ ợ ẫ ằ ộ 

ph n l  tan thông báo tình hình khách đên và đi trong ngày đ  b  ph n bu ngậ ễ ể ộ ậ ồ  

k p th i d n v  sinh đ ng th i chuy n cácnhu c u v  d ch v  b  sung c aị ờ ọ ệ ồ ờ ể ầ ề ị ụ ổ ủ  

khách đ  b  ph n bu ng k p tể ộ ậ ồ ị

i x  lýử

+B  ph n bu ng thông báo cho b  ph n l  tân v  tình tr ng bu ng độ ậ ồ ộ ậ ễ ề ạ ồ ể 

b  ph n l  tân b  trí bu ngộ ậ ễ ố ồ

hù h p.ợ

­B  phộ ậ

ăn u ngố

+B  ph n l  tân chuy n các yêu c u v  ăn u ng c a khách đ  b  ph nộ ậ ễ ể ầ ề ố ủ ể ộ ậ  

ăn u ng k p th i ch  bi n ph c v  khách đ ng th i gi i thi u các th c đ n,ố ị ờ ế ế ụ ụ ồ ờ ớ ệ ự ơ  

các hình th c ph c v  có trong nhà hàng cho kứ ụ ụ

ch bi tế

+B  ph n ăn u ng thông báo cho b  ph n l  tân v  th c đ n có trongộ ậ ố ộ ậ ễ ề ự ơ  

nhà hàng ho c các chính sách khuy n mãi, gi m giá ... đ ng th i chuy n cácặ ế ả ồ ờ ể  

hoá đ n thanh toán c a khách cho b  ph n l  tân đ  b  ph n l  tân làm hoáơ ủ ộ ậ ễ ể ộ ậ ễ  

đ n thanh toáơ
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cho khách

­B  ph nộ ậ

h  tr ngị ườ

Ph i h p chăt ch  v i nhau trong vi c qu ng cáo, qu ng bá và bán cácố ợ ẽ ớ ệ ả ả  

s n ph m c a khách s n nh m t i đa hoá doanh thu cả ẩ ủ ạ ằ ố ủ

khách s nạ

­B  ph n k  toộ ậ ế

­ tài chính

B  ph n k  toán có nhi m v  c p kinh phí, s a ch a, đ i m i trang thi tộ ậ ế ệ ụ ấ ử ử ổ ớ ế  

b  cho b  ph n l  tân và b  ph n l  tân chuy n các hoá đ n ch ng t ,cácị ộ ậ ễ ộ ậ ễ ể ơ ứ ừ  

kho ng ti n thu đ c t  khách đ  b  ph n l  tân làm báo cáo dả ề ượ ừ ể ộ ậ ễ

nh thu h ng ngàyằ

­B  phộ

 d ch v  b  sungị ụ ổ

+B  ph n lê tân chuy n các yêu c u s  d ng d ch vộ ậ ể ầ ử ụ ị ụ

 sung c a kháchổ ủ

+B  ph n d ch v  b  sung s  thông báo các d ch v  và d ch v  m i, cácộ ậ ị ụ ổ ẽ ị ụ ị ụ ớ  

chính sách khuy n mãi, gi m giá và chuy n các hoá đ n ch ng t  đ  b  ph nế ả ể ơ ứ ừ ể ộ ậ  

l  tân làm hoá đ nễ ơ

ng h p cho khácổ ợ

­B  ph n an ninhộ ậ

+B  ph n l  tân quan sát d  dàng lu ng khách ra vào h ng ngày c aộ ậ ễ ễ ồ ằ ủ  
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khách s n, giúp b  ph n an ninh phát hi n ra các ạ ộ ậ ệ

ng h p kh  nghiườ ợ ả

+B  ph n an ninh b o v  tài s n, tính m ng c a khách và các nhân viênộ ậ ả ệ ả ạ ủ  

khách s n trong đạ

có b  ph n l  tânộ ậ ễ

­B  ph n ộ ậ

 thu t­ b o d ngậ ả ưỡ

+B  ph n l  tân thông báo cho b  ph n kĩ thu t­ b o d ng v  phàn nànộ ậ ễ ộ ậ ậ ả ưỡ ề  

c a khách nh ng trang tủ ữ

t b  trong bu ngế ị ồ

+B  ph n kĩ thu ­ b o d ng thông báo cho b  ph n l  tân tình tr ngộ ậ ậ ả ưỡ ộ ậ ễ ạ  

các thi t b  đ  phân bế ị ể

bu ng cho h p lýồ ợ

­B  ph n nhân sộ ậ ự

+Giúp b  ph n l  tân tuy n d ng các nhân viên và đào t o nâng cao nghiộ ậ ễ ể ụ ạ

 v  cho nhân viênụ

+Giúp b  ph n nhân s  đ  ra các ch ng trình, k  ho ch yêu c u đàoộ ậ ự ề ươ ế ạ ầ  

t o vàạ

uy n d ng phù h pể ụ ợ

II.C  s  lý lu n v  quá tr nh ph c v  khách trong th  gian l uơ ở ậ ề ỉ ụ ụ ờ ư

rú t i khách s n.ạ ạ

1.vai trò và ý nghĩa c a quy trình ph c v  khách trong th i gian l uủ ụ ụ ờ ư
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� ú t i khạ

h s n.ạ

 vai trò.

­Khi ph c v  khách c n cụ ụ ầ

 m  và nhi t tìnhở ệ

­Các thao tác v  nghi p v  ph i chu n bề ệ ụ ả ẩ

m t cách t t nh tộ ụ ấ

­Ph c v  theo t ng b c, th ng xuyênụ ụ ừ ướ ườ

uan tâm đ n kháchế

­H i khách có cỏ ầ

gì thêm hay không

­C n nói cho khách các n i ầ ộ

y trong khách s nạ

­Thông báo cho khách nh ng ữ ư

đãi c a khách s nủ ạ

­Đáp  ng m i yêu càu c akứ ọ ủ

ch khi khác

c  nầ

b/ ý nghĩa:

­Ph c v  khách trong quá trình l u trú s  giúp cho khách sụ ụ ư ẽ ạ

tăng thêm l i nhu nợ ậ
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­C n gi  chân các đ i t ng khách cũ và thu hút thêm nhi u khách m iầ ữ ố ượ ề ớ  

đ  góp ph n làm cho khách s n d ng v ng trên th  tr ng và làm cho khách sể ầ ạ ứ ữ ị ườ

 có thêm uy tín h nơ

­Mang l i c m giác tho i mái khi khách đ n khách s n, nh m làm choạ ả ả ế ạ ằ  

khách s n có thêm nh ng kạ ư

ch trong  t ng laiươ

2.quá trình ph c v  khách trong quá trìnụ ụ

l u trú t i khách sư ạ ạ

�

2.1,d ch v  an u ng.ị ụ ố

 Ti p nh n các x  lý nhu c u đ t ăn c a khách ế ậ ử ầ ặ ủ

i nhà hàng, khách s n.ạ

B c 1 : chào khách và ti p nhướ ế ậ

các yêu c u c a khách.ầ ủ

B c 2 : gi i thi u v  các ki u ph c v  t i ướ ớ ệ ề ể ụ ụ ạ

ách sạn, các th c đ n.ự ơ

B c 3 : gi i thi u m t s  món ăn trong th c đ n, chú ý cách, chú ý nguướ ớ ệ ộ ố ự ơ

n li uệ  c a các món ăn.ủ

B c 4 : h iướ ỏ

hách m t s  tộ ố

ng tin.

­Th i gian ănờ
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­S  l nố ượ

khác, s  l ng thố ượ ứ

ăn

­Hình th c ph c vứ ụ ụ

­Giá c a m t s  món ănủ ộ ố

­Yêu c u đ c ầ ặ

t c a kh u v  ăn u ngệ ủ ẩ ị ố

­C

 yêu c u đ c bi t khácầ ặ ệ

­H i khách vỏ ề

ác hình th c tham toánứ

B c 5 : nh c l i các thông tin đ t ăn c a khách đ  tráướ ắ ạ ặ ủ ể

 s  nhự ầm l n , sai sótẫ

B c 6 ướ

chào khách, chúc khách

B c 7 : c p nh t các thông tin và thông báo cho cướ ậ ậ

 b  ph n có liên quan.ộ ậ

b.Đặ

ch  nhổ  hàng cho khách

B c 1 .Chào khách và tiướ ế

nh n yậ u c u c a kháchầ ủ
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B c 2 : Gi i thi u nhà hàng c a khách s n, l u ý khi gi i thi u thì nhânướ ớ ệ ủ ạ ư ớ ệ  

viên l  tân c n gi i thi u các nét đ c đáo c a các nhà hàng và l i ích khiễ ầ ớ ệ ộ ủ ợ  

khách đ t ăn t i nhà hàng khách s n, n u khách không đ ng ý thì th cặ ạ ạ ế ồ ự

i n cácệ  b c ti p theoướ ế

B c 3. Hướ ỏ

khách m t s  ộ ố

ông tin

­Th i gian ănờ

­S  l ngố ượ

hách, s  l ngố ượ

h c ănứ

­Ki u nhà hàngể

­Các yêu c u đ tầ ặ

i t v  kh u v  ăn u ngệ ề ẩ ị ố

­Yêu c u đầ

 bi t v  v  trí bànệ ề ị

n

­Hình th c thanứ

toán

Các yêu c u kháchầ

B c 4 . Nh c l i thông tin m t l n n a đ  tránh sai sót, th c  hi n gi iướ ắ ạ ộ ầ ữ ể ự ệ ớ  

thi u các nhà hàng phù h p cho khách, nhân viên l  tân c n gi i thi u các nhàệ ợ ễ ầ ớ ệ  

hàng có ch t l ng cao, đ t v  sinh, an toàn th c ph m, giáấ ượ ạ ệ ự ẩ

SVTH: Lê Thi Thanh Nhaṇ̀ Trang 14
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 phù ả h p   trên đ a bànợ ở ị

B c 5 :Liên l c v iướ ạ ớ

hà hàng đ t ăn cho kháchặ

B c 6 :Thông báo l i cho khác các thông tin, th i gian ăn và các yêu c uướ ạ ờ ầ  

đ t bi t cặ ệ

 khách đ  đ m b o an toàn.ể ả ả

B c ướ

: Chào khách và chúc khách

B c 8 : C p nh t cácướ ậ ậ

in và các s  giao caổ

2 .D ch v  b oị ụ ả

� n tài s n quý cho khách ả ả

 Quy trình

o qu n tài s n cho khách:ả ả ả

­Chào khách ti pế

h n các yêu c u cua khách.ậ ầ

­Yêu c u khách ghi tên s  bu ng và kê khai tài s n c aầ ố ồ ả ủ

hách g i vào b ng kê khai.ử ả
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­Cùng

hách ki m tra l i tài s n.ể ạ ả

­Đ  tài s n vàoể ả

ét và cùng khách khóa két.

­Giao chìa khóa th  hai cho khách,nh c khách gi  gìn chìa khóa c n th n,ứ ắ ữ ẩ ậ  

thông báo quy đ nh c a khách s nị ủ ạ

i v i chìa khóa th t lố ớ ấ

.

­Vào s  tài s n ký g i.ổ ả ở

­Giao cho khách th  s  d ng két an toàn, nh c khách khi nào l y tài s nẻ ử ụ ắ ấ ả  

thì đ a cho nhân viên l  tân th  s  d ngư ễ ẻ ử ụ

� t an toàn và chìa khóa m  két.ở

 Quy trnh

o qu n tài s n quý cho khác h:ả ả ả

­Nhanh chóng ki m traể

h n phong bao và đ a cho khách.ậ ư

­Khách s  cho tài s n c a ẽ ả ủ

ách vào bao ký nh n niêm phong.ậ

­Nhân viên l  tân s  vi t s  bu ng, tân khách lên phong bì, sau đó nhânễ ẽ ế ố ồ  

viên thu ngân s  c t phong bì vào ẽ ấ

 th ng két an toàn c a kố ủ

ch s nạ

­Vào s  ký g i khách s nổ ở ạ
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­Giao gi y biên nấ

nvà nh c khách gi  gìn c n tắ ữ ẩ

n

3 .T  ch c tham quan du l ch.ổ ứ ị

hi l i các thông tin c n thi t ạ ầ ế

­Tân khách, s  bu ng c a khách.ố ồ ủ

­S  lố ượ

 tham quan, th i gian tham quan.ờ

­G i ý các đi m tham quan cho khách, ợ ể

 ghi l i s  l a ch n c a khách. ạ ự ự ọ ủ

 ­Xác nh n v  yêu c u phậ ề ầ

ng ti n đi l i mà khách t  ch n.ệ ạ ự ọ

­Sau đó thông báo cho khách chuy n tham quan, màế

h ng quy n l i mà khách t  ch n.ữ ề ợ ự ọ

­Thông báo th i giaờ

xu t phát và k t thúc chuy n đi.ấ ế ế

­ N u khách s n có d ch v  tham quan du l ch, nhân viên l  tân s  thôngế ạ ị ụ ị ễ ẽ  

báo cho b  ph n t  chộ ậ ổ ứ

tham quan du l ch c a khách s n.ị ủ ạ
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­N u khách s n không có tham quan du l ch,   nhân viên l  tân s  ch nế ạ ị ễ ẽ ọ  

cho khách hãng l  hành có uy tín, có h  th ng làm ăn v i khách s n, v iữ ệ ố ớ ạ ớ  

h ng d n viên có kinh nghi m và gi i ngo i ng  đ  giướ ẫ ệ ỏ ạ ữ ể

 khách th c hi n chuy n du lự ệ ế

h.

5.D ch v  cung c p thông tinị ụ ấ

­M

 s  thông tin mà khách quan tâm.ố

­Đ a ch , đi n tho i c a các ngân hàng, các đ i s  quán, các hãnị ỉ ệ ạ ủ ạ ứ

hàng không, các nhà hàng đ t s n.ặ ả

Nh ng đi m tham quan, các khữ ể

vui ch i gi i trí t i đ a ph ng.ơ ả ạ ị ươ

­Nh ng danh laữ

th ng c nh   các khu v c lân c n.ắ ả ở ự ậ

­Đ a chị

các r p hát , các r p chi u phim.ạ ạ ế

­Các c a hàng bàn hàng l u ni mủ ư ệ

trannh ngh  thu t, cac hi u sệ ậ ệ

h.

­Các đ n chùa, mi u, nhà th .ề ế ờ

­Cá

b  b i, sân qu n v t, sân tenit….ể ơ ầ ợ

­L ch trình, giá vé, gi  bay, gi  kh i hành c a các hãng hị ờ ờ ở ủ
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 không, các ph ng ti n đ ng bươ ệ ườ ộ

 PH N II/Tình hình ho t đ ng kinh doanh và th c tr n quá trình ph c Ầ ạ ộ ự ạ ụ

v  khách trongụ th  i gờ

n l u trú t i khách s n h ư ạ ạ u nghị

/t ng quan v  khách s n h  u nghổ ề ạ ữ ị

1.Qúa trình hình thànhvà
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ị

     

 ­N m   trung tâm th  xã đông hà khách s n có nh ng đ a đi m thu n l iằ ở ị ạ ữ ị ể ậ ợ  

c a m t đ a đi m du l ch h p d n đ i v i du khách trong và ngoài n c ,ti pủ ộ ị ể ị ấ ẫ ố ớ ướ ế  

giao   hai con đ ng hung v ng và đ ng chính đã t o cho khách s n m tở ườ ươ ườ ạ ạ ộ  

không gian  th ng đ ng và d  nhìn  .G n đó  là  c  s  quan  tr ng nh  nhàố ả ễ ầ ơ ở ọ ư  
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ga,b nh vi n b u đi n …r t thu n l i cho nhu c u c a khách trong và ngoàiệ ệ ư ệ ấ ậ ợ ầ ủ  

n c,năng cao công tác ti p th  ,tuyên truy n qu ng ướ ế ị ề ả

o xây d ng tuor ,tuy n đ  ph c v  khách.ự ế ể ụ ụ

­Khách s n H u Ngh  là tr c thu c công ty c  ph n du l ch qu ng trạ ữ ị ự ộ ổ ầ ị ả ị 

,nguyên là nhà iao   c a chính ph  cách m ng lâm th i c  i c ông hòa mi nế ủ ủ ạ ờ ả ề  

nam Vi t Nam ,đ c xây d ng t  nă 1973 trong m t khuôn vi n rông l n v iệ ượ ư ừ ộ ệ ớ ớ  

nhi u cây xanh thoáng mát ,yên t nh   ngay trung tâm th  xã qu ng tr  .Nămề ỉ ở ị ả ị  

1989 đ c nâng c p s a ch a và tr  thành nhà khách UBNDT t nh .năm 2000ượ ấ ữ ử ở ỉ  

đ c c i t o,hi n có 50 phòng ,100 gi ng rông rãi thoáng mát đ c x pượ ả ạ ệ ườ ượ ế  

h ng 2 sao v i  đày đ  các  ti n nghi v i  h   th ng  thong  tin  liên  l c  ,cácạ ớ ủ ệ ớ ệ ố ạ  

ph ng ti n thi t b  hi n đ i .khu nhà 3 t ng có x c chúa 100 ng i,có nhi uươ ệ ế ị ệ ạ ầ ứ ườ ề  

kinh nghiêm trong vi c t  ch c ph c v  các ti c chiêu đ i ,h i ngh  h i c iệ ổ ứ ụ ụ ệ ả ộ ị ỏ ướ  

ph c v  khách l u trú v i các món ăn âu   và đ c s n vi t nam ,đ c s nụ ụ ư ớ ắ ặ ả ệ ặ ả  

qu ng tr  .Hi n naả ị ệ

đang đ c xây d ng ,tu b  đ  lên h ng 3 sao.ượ ụ ổ ể ạ

­Năm 2003 nhà khách UBND t nh đ c chuy n thành doanh nghi p nhàỉ ượ ể ệ  

n c và đ i tên thành công ty khách s n du l ch H u Ngh  .Th c hi n chướ ổ ạ ị ữ ị ự ệ ủ 

tr ng c a nhà n c,năm 2006 công ty khách s n du lich H u Ngh  đ cươ ủ ướ ạ ữ ị ượ  

chuy n đ i thành công ty c  ph n du l ch qu ng tr ,không ng ng m  r ngể ổ ổ ầ ị ả ị ừ ở ộ  

kinh doanhvowis các d ch v .Ngày càng đ c b  xung đ y đ  nh .l u trúị ụ ượ ổ ầ ủ ư ư  

,nhà hang l  hành qu c t  và các d ch v  ph  tr  khác nh m ph c v  ngàyữ ố ế ị ụ ụ ợ ằ ụ ụ  

càng t t h n nhu c u c a khách qu c t  và vi t Nam đ n tham quan du l chố ơ ầ ủ ố ế ệ ế ị  

t i qu ng tr ,n i n i ti ng đ c t ng c c du l ch vi t nam x p vào m t trongạ ả ị ơ ổ ế ượ ổ ụ ị ệ ế ộ  

20   tr ng   đi m   du   l ch   c   các   n c   v i   các   đ a   danh   n i   ti ng   nh .kheọ ể ị ả ướ ớ ị ổ ế ư  

sanh,d c mi u ,c n tiên đ c bi t là tuy n đ ng H  Chí Minh huy n tho iố ế ồ ặ ệ ế ườ ồ ề ạ  

v i khu b o t n thiên nhiên,Đawkaroớ ả ồ
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,v i các khu du l ch bi n c a tăng c a vi t.ớ ị ể ử ử ệ

­T  nh ng thu n l i c a khách s n H u ngh  v  v  trí và trang thi t bừ ữ ậ ợ ủ ạ ữ ị ề ị ế ị 

hi n có,khách s n H u Ngh  s  thu hút đ c nhi u đ i t ng khách đ n t nhệ ạ ữ ị ẽ ượ ề ố ượ ế ỉ  

ly khách qu c t  ,khách tham quan du l ch nh m tăng doanh thu l i nhu n choố ế ị ằ ợ ậ  

khách s n.Đ  t  đó xây d ng khách s n H u Ngh  tr  thành m t trong nh ngạ ể ừ ư ạ ữ ị ở ộ ữ  

khách s n tiêu chu n c a qu ng tr  ph n đ u thu hút ngu n khách qua đó tăngạ ẩ ủ ả ị ấ ấ ồ  

doanh thu ph n đ u năm 2008 doanh thu đ t 3ty/năm và luôn có lãi,t c đ  tăngấ ấ ạ ố ộ  

tr ng bình quân 3% năm.M c tiêu ưở ụ

m 2008 khách s n s  ph c v  13000 l t khách.ạ ẽ ụ ụ ượ

­Là t  ch c các ổ ứ

t đ ng nh m ph c v  t t các đ i t ng khách.ạ ộ ằ ụ ụ ố ố ượ

­T  ch c b  máy kinh doanh,ph c v  đáp  ng nhu c u c a khách trên cổ ứ ộ ụ ụ ứ ầ ủ

s  hoàn thiên các ch  tiêu kinh doanh đ  ra .ở ỉ ề

+ S  d ng, qu n lýử ụ ả

t c  s  v t ch t k  thu t ngu n l c hi n có.ố ơ ở ạ ấ ỷ ậ ồ ự ệ

+ Th c hi n các nhiêm v  kinh doanh,n p ngân sách cho nhà n c,đ ngự ệ ụ ộ ướ ồ  

th i có nhi m v  th c hiờ ệ ụ ự ệ

các quy đ nh c a s  du l ch,t ng c c du l ch.ị ủ ở ị ổ ụ ị

2/ Ch c năng vàứ

hi m v  c a b  ph n qu n lý và b  ph n l  tânệ ụ ủ ộ ậ ả ộ ậ ễ

2.1/Ch c năng và nhi m v  v a b  ph n qu n lýứ ệ ụ ủ ộ ậ ả
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       *C  c u t  ch c c a b  pơ ấ ổ ứ ủ ộ

nqu n lý.ả

*Ch c năng c a b  ph n qu n lý:ứ ủ ộ ậ ả

­ T  ch c qu n lý và đi u hành m i v n đ  có liên quan trong ph m viổ ứ ả ề ọ ấ ề ạ  

quy n h ng c a mình, qu n lý tài chính, qu n lý nhânề ạ ủ ả ả

 qu n lý m i ho t đ ng kinh doanh khách s nự ả ọ ạ ộ ạ

­ Qu n lý toàn di n và ch u tả ệ ị

c nhi m pháp lý v  m i ho t đ ng c a khách s nệ ề ọ ạ ộ ủ ạ
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Bao cao tôt nghiêṕ ́ ́ ̣ GVHD: Vo Thi Câm Ngã ̣ ̉

­ Đi u hành và tr c ti p ph  trách b  ph n l  tân, b  ph n k  toán,b  pề ự ế ụ ộ ậ ễ ộ ậ ế ộ

n kinh doa

,và các b  ph n khác trong khách s n.ộ ậ ạ

*Nhi m v :ệ ụ

­ Giám đ c khách s n:Giám đ c ch u trác nhi m tr c pháp lu t, tr cố ạ ố ị ệ ứơ ậ ướ  

đ n v  c p trên và tr c khách v  ch t l ng ph c v  .Giám đ c qu n lýơ ị ấ ướ ề ấ ượ ụ ụ ố ả  

toàn b  tài s n c a khách s n và toàn b  đ i ngũ cán b  công nhân viên, cóộ ả ủ ạ ộ ộ ộ  

quy n raề

á ch  đ , n i quy, quy ch  ho t đ ng c a khách s n.ế ộ ộ ế ạ ộ ủ ạ

­ Phòng hành chính nhân s : ph  giúp giám đ c và ch u s  qu n lý c aự ụ ố ị ự ả ủ  

giám đ c , thay th , ch u trách nhi m khi giám đ c đi công tác,qu n lý và theoố ế ị ệ ố ả  

dõi m i ho t đ ng kinh doanh c a khách s n,giúp giám đ c v ch ra ph ngọ ạ ộ ủ ạ ố ạ ươ  

châm, sách l c kinh doanh v  k  ho ch công tác c a khách s n, ph i h pượ ề ế ạ ủ ạ ố ợ  

v i giám đ c ớ ố

mch c công vi c c a các b  ph n ph  trách nhân l c.ắ ệ ủ ộ ậ ụ ự

+ Gi

ào t o nhân viên c a mình v  qu ng cáo th ng hi uạ ủ ề ả ươ ệ

+ Tr  ti n cho vi c thuê ả ề ệ

ng hi u và m t kho ng ti n tu  thu c vào doanh thuư ệ ộ ả ề ỳ ộ

+ V ch ra các ch ng trình kinh doanh t i khách s n, theo dõi giám sátạ ươ ạ ạ  

vi c th c hi n m nh l nh c a t t c  các b  ph n theo ch c năng và nhi mệ ự ệ ệ ệ ủ ấ ả ộ ậ ứ ệ  

v  đ c giao, tr c ti p đi u hành m t s  lĩnh v c chung, nh t là lĩnh v cụ ượ ự ế ề ộ ố ự ấ ự  

tuy n ch n nhân viên. Đ c bể ọ ặ

tlà quan h  v i chính quy n s  t i và nhà cung  ng.ệ ớ ề ở ạ ứ
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+ Ch  đ o t  ch c chi n l c kinh doaỉ ạ ổ ứ ế ượ

hông ng ng nâng ao hi u qu  inh doanh khách s n.ừ ệ ả ạ

+ Ban hành chính s ách ch t l  ng, chính sách nhân s  và ti n l ng,ấ ượ ự ề ươ  

chính sách

hn th ng n i quy k  lu t và chính sách kinh doanh.ưở ộ ỉ ậ

+ T  ch c qu n lý khai thác ngu n vổ ứ ả ồ

,ngu n nhân l c khác c a công ty m t cách hi u qu .ồ ự ủ ộ ệ ả

­ B  ph n k  toán: ch u trách nhi m vào s  sách ,phân lo i phân tích vàộ ậ ế ị ệ ổ ạ  

làm các báo cáo ho t đ ng ,kinh doanh c a khách s n ,giúp giám đ c l p dạ ộ ủ ạ ố ậ ự 

toán, phân ph i kinh doanh c a khách s n cho các b  ph n. Ch u trách nhi mố ủ ạ ộ ậ ị ệ  

v  vi c gi i quy t ti n l ng gi  ti n m t qu n lý v n cho khách s n.Báoề ệ ả ế ề ươ ữ ề ặ ả ố ạ  

cáo doanh thu, chi phí cho c p trên, ph  trách khâu mua bán ấ ụ

n  ng v t t .Ch u s  lãnh đ o c a giám đ c khách s n.ứ ậ ư ị ự ạ ủ ố ạ

­ B  ph n l  tân:Là b  m t c a khách s n, tr c ti p giao d ch v i khách,ộ ậ ễ ộ ặ ủ ạ ự ế ị ớ  

th c hi n vi c đón ti p khách, làm th  t c đăng ký l u trú cũng nh  thanhự ệ ệ ế ủ ụ ư ư  

toán c a khách s n.Ki m tra th  đăng ký và phòng mà khách đã đăng ký. Theoủ ạ ể ẻ  

dõi và qu n lý khách ngh  l i t i khách s n, h ng d n cho khách v  ch  đả ỉ ạ ạ ạ ướ ẫ ề ế ộ 

ăn ngh  và các d ch v  b  sung khác trong th i gian khách l u trú, th c hi nỉ ị ụ ổ ờ ư ự ệ  

công tác thông tin liên l c trong khách s n, cung c p cho khách nh ng thôngạ ạ ấ ữ  

tin c n thi t, bên c nh đó ầ ế ạ

n là n i gi i quyơ ả ế

m i th c m c, phàn nàn c a khách.ọ ắ ắ ủ

­ B  ph n nhà hàng:ộ ậ

O b  ph n bàn –bar: B  trí ch  ăn u ng cho khách, h ng d n khách ănộ ậ ố ỗ ố ướ ẫ  

u ng đúng n i quy đ nh,pố ơ ị
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c v  nhanh chóng, k p th i, đáp  ng nhu c u c a khách.ụ ị ờ ứ ầ ủ

O b  ph n b p: có trách nhi m ch  bi n th c ăn cho khách, thu muaộ ậ ế ệ ế ế ứ  

nh ng v t d ng c n thi t cho khách.Cung c p k p th i các lo i th c ph mữ ậ ụ ầ ế ấ ị ờ ạ ự ẩ  

h ng ngày đ m b o đúng tằ ả ả

uchu n v  sinh, khâ  v  đ i v i t ng đ i t ng khách.ẩ ệ ủ ị ố ớ ừ ố ượ

­ B  ph n b o v : Có nhi m v  b o v  an ninh tr t t  và an toàn tài s nộ ậ ả ệ ệ ụ ả ệ ậ ự ả  

cho khách trong ph m vi khách s n,giám sát đi u tra toàn b  nhân viên vàạ ạ ề ộ  

khách ra vào khách s n, theo dõi vi c thuê m n các ph ng ti n v n huy nạ ệ ướ ươ ệ ậ ể  

ti

h n và đ a hành lý c a khách đúng n i quy đ  nh, an toàn.ậ ư ủ ơ ị

­ B  h n s a ch a k  thu t:B o đ m trang thi t b  liên quan đ n k ộ ậ ữ ữ ỹ ậ ả ả ế ị ế ỹ 

thu t trong khách s n.S a ch a v t d ng, máy móc khi h  h ng, giám sát ậ ạ ữ ữ ậ ụ ư ỏ

h c hi n các công trình xây d ng, s a ch a c a khách s n.ự ệ ự ữ ữ ủ ạ

­ B  ph n bu ng: có nhi m v  làm v  sinh phòng s ch s  tr c khiộ ậ ồ ệ ụ ệ ạ ẽ ướ  

khách đ n, trong th i gian khách l u trú và ki m tra đ  v t trong phòng, thôngế ờ ư ể ồ ậ  

báo cho l  tân khi khách t i đ  l  tân thông báo l i cho khách. Đ ng th iễ ớ ể ễ ạ ồ ờ  

ki m tra l i phòng, các d ch v  khách đã s  d ng trong th i gian l u trú t iể ạ ị ụ ử ụ ờ ư ạ  

khách
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n đ  báo l i cho lể ạ ễ

 tr  phòng r i kả ờ hách s n.ạ

 2.2/B  ph n l  tân:ộ ậ ễ

­B  ph n l  tân: là n i đăng kí, ti p đón,ti n khách,gi i quy t các th cộ ậ ễ ơ ế ễ ả ế ắ  

m c phàn ắ

nc a khách ,cung củ p thông tin,d ch v  check­in,check­out.ị ụ

­ B  ph n đ t bu ng :v  sinh phòng ngộ ậ ặ ồ ệ

v khu v c công cự ộg th c hi n đáp  ng các d ch v  b  sung.ự ệ ứ ị ụ ổ

­ B  ph n thu ngân :chu n b  ti n l ng c a các nhân viên trong kháchộ ậ ẩ ị ề ươ ủ  

s n.Ki m soát doạ ể
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h thu ,l i nhu nợ ậ  ,chi phí c a doanh nghi p trong t ng th i kì.ủ ệ ừ ờ

­B  ph n b o v : có nhi m v  b o v  ộ ậ ả ệ ệ ụ ả ệ

inh,tính m ng, tạ ài s n c a khách ,nhân viên trong khách s n.ả ủ ạ

­ B  ph n nhân s : l p k  ho ch cho tuy n d ng lao đ ng trong kháchộ ậ ự ậ ế ạ ể ụ ộ  

s n,xác đ nh c  cáu t  ch c b  máy qu n lý c a khách s n, th c hi n cácạ ị ơ ổ ứ ộ ả ủ ạ ự ệ  

công đo n ti n l ng phúc l i ,b o hi m,đạ ề ươ ợ ả ể ề

acác k  ho ch qu n lý, nângế ạ ả cao nghi p v  c a ng i lao đệ ụ ủ ườ

g.

­ B  phộ n v n chuy n hành lí :v n chuy n hành lí cho kháchậ ậ ể ậ ể

*Nh n xét: Qua s  đ  trên ta th y c  s  qu n lý c a b  ph n l  tân kháậ ơ ồ ấ ơ ở ả ủ ộ ậ ễ  

ch t ch , tuy còn thiêu m t vài b  ặ ẽ ộ ộ

h  b  ph n v n nh ng không làm  nh hư ộ ậ ườ ư ả ng đ n viở ế ệ

tổ ch cứ

3.c  s  v t ch t k  thu t ơ ở ậ ấ ỷ ậ ủ

khách s  n H  Nghạ ữ ị

* Các tr

g thi t b  t i b  ph n l  tân :ế ị ạ ộ ậ ễ

          ­ 

i n tho i – faxệ ạ

­ B ng theo dõihòng c aả ủ
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hách s nạ

        ­ S  đă ng kýổ

 

       ­ S  đ  tphòngổ ặ

          ­ K

đ  t các t  qu ng cặ ờ ả

          ­ T  đ  ng gi y ủ ự ấ

, s  sáchổ

      ­ Két s

          ­ Máy qu t      ạ

    

     ­ Đ  n chi u sángố ế

          ­ Máy vi

ính n i m ngố ạ

 Cá

trang thi t b i khu v c ế ịạ ự

u trú:

         ­ Gi ư

ng

         ­ T  đ  ng qu n ủ ự ầ

         ­ Bàn lm v cệ

 

­ Bàn gh  tip kháế

         ­ Bàn đ   đ  iể ầ
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  ngờ

         ­ Đ

 v iả

        

 Các lo i ch ă nạ

       ­ Ra,           ­ N mố ệ

         ­ Rèm c

         ­ Kh ă n

au các lo iạ

 

­ Ti vi

      ­ T  lnhủ

  

    ­ Máy đi u hề ồ

 

     ­ Đ  n phòn,đ ố

 ngủ

        ­ Đ i n tệ

iạ

     ­Lyu ng nố

  cớ
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        ­ G tạ

àn thu cố

     ­ G   ng sươ

       ­ Tranh  nhả

       ­ D

 đ i trong phòng

     ­ Các  n phấ

 qu ng cáoả

       ­

h c đ  nự ơ

       ­ B n t mồ ắ

    

 ­ Vòi hoa sen

       ­

i  rácỏ � , th m chùi chânả

       ­ D ng c  ụ ụ v  sinhệ

      C  sơ ở

t ch t c a d ch v  nhà hàng ậ ấ ủ ị ụ

 các d ch v  ị ụ

ác

      ­Ch n ,nộ ỉ

mu ng,à đ aổ ủ
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Bao cao tôt nghiêṕ ́ ́ ̣ GVHD: Vo Thi Câm Ngã ̣ ̉

     ­Bàn ghế

     

h� ăn tr i bànả

     ­ T  đ ng các lo i n c u ng ủ ụ ạ ướ ố

      D ch   v   b   sung   :  ị ụ ổ

d ch v  khác nh  : t m h i, massage,…g m 6 phòng   bên góc trái c aị ụ ư ắ ơ ồ ở ủ

khách s n, v i đ i ngũ nhân viên đ c đào t o đ y đ  các kinh nghi mạ ớ ộ ượ ạ ầ ủ ệ

đ m b o đem l i s  hài lòng cho khách.ả ả ạ ự

 ph c v  nhu c u c a khách, khách s n còn có cácụ ụ ầ ủ ạ

Ph ng   ti n   vươ ệ ậ

khách, 2 xe b n ch  và chuy n: Hi n nay khách s n có 3 xe đ  v n chuố ỗ ể ệ ạ ể ậ

khách.

n 4 xe 45 ch  ng i đỗ ồ  đáp  ng nhu c u đi l i c aể ứ ầ ạ ủ

* D ch v  h i nị ụ ộ

 : Khách s n có m t phòng h i ngh  l n   t ng 2ị ạ ộ ộ ị ớ ở ầ

v i s c ch a 500 khách v i đ y đ  các trang thi t b  dùng cho h i nghớ ứ ứ ớ ầ ủ ế ị ộ ị 

nh : màn hinh, h  th ng âm thanh ánh sanư ệ ố

 bc phát bi u, micro bang đi u khi n, gi y bút.ể ề ể ấ

*N h n xét: Nhìn chung c  s  v t ch t ­ k  thu t t i khách s n H uậ ơ ở ậ ấ ỹ ậ ạ ạ ữ  

Ngh  khá đ y đ , khách s n c n phát huy t t h n n a nh ng th  m nh c aị ầ ủ ạ ầ ố ơ ữ ữ ế ạ ủ  

mình, quan tâm h n n a đ n đi u ki n ph c v  nh m thu hút sơ ữ ế ề ệ ụ ụ ằ ự

ua tâm c a khách, nâng cao hi u qu  kinh doủ ệ ả

� .
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4. h  th ng sệ ố

 ph m c a khách s n H u Ngh :ẩ ủ ạ ữ ị

 D ch v  l u trú.ị ụ ư

Khách s n Hu Ngh  có 75 phòngđ c b  trí sang tr ng và đa d  ng ,kháchạ ị ượ ố ọ ạ  

san có hai phong standard và dulexe ,n m   nh ng khu v c riêng.nh ng loằ ở ữ ự ữ

 pòng này phù h p v i nh ng gia đình đông ng iợ ớ ữ ườ

 ­ Standard g m hai g ng đ n và phòng t m vòi hoa sen,phòng có di nồ ườ ơ ắ ệ  

tích hi n đ i và thoáng mát ,v i m t ban công nhìn ra v n đ  th  gi n vàệ ạ ớ ộ ườ ể ư ả  

th ng th c mùi h ng c a c  cây hoa.Phòng có đ y đ  tưở ứ ươ ủ ỏ ầ ủ

n nghi trang thi t b  đáp  ng nhu c u c a du khách.ế ị ứ ầ ủ

 ­Dulexe g m 2 gi ng đ n phòng đày đ  ti n nghi,và trong phòng tămồ ườ ơ ủ ệ  

có vòi hoa sen,ban công nhìn ra đ ng vì v y duườ ậ
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� ách có th  tho iể ả

ái khi đ n khách s n ngh  ngh i ế ạ ỉ ơ

 D ch v  ăn u ng.ị ụ ố

  ­Khách s n H u Ngh  có hai nhà hàng,nhà hàng ÂU và   đáp  ng m iạ ữ ị Ắ ứ ọ  

nhu c u v  ănầ ề

� ng c a du khách,ủ

i th c d n đa d ng và phong phú.ụ ơ ạ

 D ch v  b  sung.ị ụ ổ

   ­Ngoài d ch v  l u trú khách H u Ngh  còn có r t nhi u d ch v  bị ụ ư ữ ị ấ ề ị ụ ổ 

sung.Nh m đáp  ng nhu c u c a khách trong quá trình ngh  ng i t i kháchằ ứ ầ ủ ỉ ơ ạ  

s n.Du khách có th  l a chon cho mình nh ng d ch v  đ  vui ch i,giạ ể ự ữ ị ụ ể ơ

� trí ,th  giư ả

khách s n có nhạ ữ

 d ch v  b  sung sauị ụ ổ

 D ch v  spa ị ụ

­Chăn sóc da m tặ

­các gói d ch v  spaị ụ

� massage toàn tâ

­Các d ch v  chăm sóc móng tay,làm đ pị ụ ẹ

 Phòng h i ngh  .ộ ị
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­Cung c p các ph ng ti n đ  quý khách có th  làm vi c hi u qu  trongấ ươ ệ ể ể ệ ệ ả  

su t th i gian ngh  d ng t i đây,bao g m phòng h i th o di n tích trên 500mố ờ ỉ ưỡ ạ ồ ộ ả ệ  

các thi t b  hi n đ i phế ị ệ ạ

gti c và l  tân dành cho các nhóm khách t  30­400 khách .ệ ễ ừ

­ Phòng h i ngh  bao g m màn hình ,mic,ộ ị ồ

� g hi n th ,bể ị

g tr ng và bút vi t b c phát bi u máy chi uắ ế ụ ể ế

 Các d ch v .ị ụ

­Trung tâm h  tr  TV và k tổ ợ ế

� i Internet không giây ngoài ra còn cung c p các d ch v  máy inấ ị ụ

 C a hàng l u ni m.nh nử ư ệ ữ

món quà tuy t v i đ  quý khách dành t ng b n bè và ng i hân. ệ ờ ể ặ ạ ườ

­C a hàng đ  l u ni m có bán r t nhi u hàng m  ngh  ,là n h ng mónử ồ ư ệ ấ ề ỹ ệ ữ

uà tuy t v i đ  quý khách dành tăng cho ban b  hoăc ngệ ờ ể ố ườ

thân.

II.Tình hình ho t đ ng kinh doanh c a khách sạ ộ ủ ạ

h i nộ ghị

1/k t qu  ho t đ ng kinhế ả ạ ộ

Ch  tiêuỉ 2008 2009 2010
T c đ  phát tri n %ố ộ ể

09/08 10/09

T ng DTổ 3786 7200 8300 713.15 115.28

T ng chi phíổ 186 1200 1100 645.16 91.16

T ng l i nhu nổ ợ ậ 3600 6000 7200 166.67 1.2
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nh c a khách s n h i nghủ ạ ộ ị

1/1. K t qu  ho t đ ng kinh doanh:ế ả ạ ộ

                         

                             ( Ngu n : KS H u Ngh  )ồ ữ ị

Nh n xét:ậ

Qua b ng s  li u cho cho ta th y T ng doanh thu c a k hác s n h uả ố ệ ấ ổ ủ ạ ữ  

ngh  năm 2009 tr  l i năm 2008 tăng 13.15% tri u đ ng. cho đ n Năm 2010ị ở ụ ệ ồ ế  

tr  lui năm 2009 tăng 115.28 % tri u đ ng.bên c nh  đó doanh thu c a d ch vở ệ ồ ạ ủ ị ụ 

l u trú tăng 202.46% ( năm 2009/2008 ) tăng 144.92% (năm 2010/2009). D chư ị  

v  ăn u ng đem l i doanh thu cao nh t trong năm  tăng 186.97% (2009/2008)ụ ố ạ ấ  

tăng 105.58% (2010/2009). Bên c nh đó các d ch v  khác cũng mang l i doanhạ ị ụ ạ  

thu đáng k

t  năm 2008­2009 tăng 183.33% và t  năm 2009­2010 tăng 109.09%.ừ ừ

Ngoài ra đ  kh c ph c tính th i v .các tháng 11, 12 là nh ng thángể ắ ụ ờ ụ ữ  

khách du l ch đ c nghĩ l  và th ng đi du l ch nh ng khách s n v n ch aị ượ ễ ườ ị ư ạ ẫ ư  

thu hút đ c l ng khách l n .Chính vì th  khách s n c n có nh ng k  ho chượ ượ ớ ế ạ ầ ữ ế ạ  

n m thu hút l ng khách qu c t  đ n v i khách s n trong tháng 4.5.6, nàyằ ượ ố ế ế ớ ạ  

khách s n H u Ngh  c n có nh ng chính sách h p lý ạ ữ ị ầ ữ ợ
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nthu hút khách qu c t  cũng nh  khố ế ư

h n i đ a đ n v i khách s n.ộ ị ế ớ ạ

 * Doanh thu c a khách s n H  uủ ạ ữ

ghị

B ngả

Ch  tiêuỉ 2008 2009 2010
T c đ  phát tri n %ố ộ ể

09/08 10/09

T ng DTổ 3786 7200 8300 190.17 115.28

DV l u trúư 852 1725 2500 202.46 144.92

DV nhà hàng 2634 4925 5200 186.97 105.58

DV b  sungổ 300 550 600 183.33 109.09

 : Doanh thu c a c  khách s n H u Ngh  t  2008 đ n 2010ủ ơ ạ ữ ị ừ ế

ĐVT: Đ ngồ

                      

                                ( Ngu n : KS H u Ngh  )ồ ữ ị

Nh n xét:ậ

Qua b ng doanh thu c a khách s n h u ngh  năm 2009 tr  l i năm 2008ả ủ ạ ữ ị ở ạ  

tăng 09.17% tri u đ ng.Năm 2010 tr  l i năm 2009 tăn d m 15.28% tri uệ ồ ơ ạ ả ệ  

đ ng.Trong đó t ng doanh thu l u trú  l u trú tăng 202.46% ( năm 2009/2008 )ồ ổ ư ư  

tăn d m 44.92% (năm 2010/2009). D ch v  ăn u ng mang l i doanh thu caoả ị ụ ố ạ  

nh t tăng 86.97% (2009/2008) d m 5.58% (2010/2009).Ngoài rá các d ch vấ ả ị ụ 

khác cũng ang l i doanh thu đáng k  t  năm 2008­2009 ạ ễ ừ

ng 83.33% và t  năm 2009­2010 d m  9 .09%.t ng daonh thu c a kừ ả ổ ủ

ch s n H u Ngh .ạ ữ ị

1.2/ Tinh hinh s  dung chi phi tai khach san H ù ̀ ́ ́ử ̣ ̣ ̣ ữ

gh .ị

Bang 7:Tinh ̀̉ hinh s̀ ử

Chi tiêủ 2008 2009 2010 Tôc đô phat triên (%)́ ̣́ ̉
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09/08 10/09

Tông chi phí̉ 186 1200 1100 645.16 91.16

ung chi phi tai khach san t  2007 đên 2009́ ́ ̀ ̣́ ̣ ̣ ư

                    ĐVT:Đông̀

                

SVTH: Lê Thi Thanh Nhaṇ̀ Trang 38
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                                          (Nguôn : KS H u Ngh  )̀ ữ ị

 Nhân xet :̣́

Qua b ng s  li u cho ta th y chi phí qua các năm tăng đó là đi u khôngả ố ệ ấ ề  

bình th ng vì n n kinh t  tronườ ề ế

giai đo n phát tri n m nh v  giá.đ ng th i doanh thu tăng bu c chi phíạ ể ạ ề ồ ờ ộ  

ph i tăngả

vì v y nhìn chung k t qu  kinh doanh ta nh n th y chi phí c a các bậ ế ả ậ ấ ủ ộ 

ph n trong khách s n đang có su h ng gi m, nh ng b  ph n b  sung thì chiậ ạ ướ ả ư ộ ậ ổ  

phí v n còn cao. Nhìn chung chi phí c a khách s n không thay đ i đáng k ,ẫ ủ ạ ổ ể  

m c chi phí   b ph n l u trú vứ ở ậ ư

 chi m t  tr ng cao nh t ti p đó là nhà hàng vàế ỉ ọ ấ ế

 ph n b  sung. và b  ph n s paộ ậ ổ ộ ậ ơ

1.3/ Tình hình l i nhu n t i kháchợ ậ ạ

n H u Ngữ

Ch  tiêuỉ 2008
2009

2010
T c đ  phát tri n %ố ộ ể

09/08 10/09

T ng l i nhu nổ ợ ậ 3600 6000 7200 166.67 1.2

              B ng 8: Tình hình l i nhu n t i khách s n (2008­2010)ả ợ ậ ạ ạ

 ĐVT:Đ nồ

                                           ( Ngu n : KS H u Ngh )ồ ữ ị

Nh n xét:ậ
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Bao cao tôt nghiêṕ ́ ́ ̣ GVHD: Vo Thi Câm Ngã ̣ ̉

  Doanh thu  n d nh chính vì th  mà l i nhu n c a kháổ ị ế ợ ậ ủ

 s n cũng tăng theo qua các năm 2008,2009  v t lên d  đ nh c a kháchạ ượ ự ị ủ  

đ a raư

 Nh ng năm g n đây giá c  khong ph i là y u t  c nh tranh hàng đ uữ ầ ả ả ế ố ạ ầ  

nh ng v n đ c xem là y u t  quan tr ng trong vie c thu hút khách hàng,ư ẩ ượ ế ố ọ ự  

đ c bi t là nh ng th  tr ng   và thu nh p c a   danh doanh còn th p. Trongặ ệ ữ ị ườ ậ ủ ấ  

vi c phát tri n s n ph m m i m i khách s n c n ph i có chính sách giá thíchệ ể ả ẩ ớ ổ ạ ầ ả  

h p   đây là: giá phòng là y u t  qoan tr ng trong kinh doanh l u trú c a khácợ ở ế ố ọ ư ủ

n. T o cho s n ph m có ch  đ ng trên th  tr ng aạ ả ẩ ổ ứ ị ườ

 l i ch  d ng đáng k .ạ ổ ứ ể

2.Tình hình thu hút khách ca

hách s n H u Ngh  .ạ ữ ị

2.1/ Bi n đ ng c a ngu n khách c a khách s n Hế ộ ủ ồ ủ ạ ữ

Ch  tiêuỉ ĐVT 2008 2009 2010 Tôc đô phat triên %́ ̣́ ̉
T ng   sổ ố 

khách 

Khách  6618 10474 10922 158,26 104,28

T ng   sổ ố 

ngày

Ngày khách 8690 14252 18615 164,00 130,61

Th i   gianờ  

l u trúBQư

Ngày/khách 1.20 1,70 2,03 141,67 119,41

Ngh  .ị

  B ng 9: Bi n đ ng c a ngu n khách c a khách s n H u Ngh (2008­ả ế ộ ủ ồ ủ ạ ữ ị

2010)
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                                 ( Ngu n : KS H u Ngh ồ ữ ị

         Nh n xét: ậ

  Qua b ng s  li u trên ta th y tình hình bi n đ ng khách s n t ng đ iả ố ệ ấ ế ộ ạ ươ ố  

t t. khách đ n v i khách s  ch  y u là khách n i đ a và khách qu c t  chi mố ế ớ ạ ủ ế ộ ị ố ế ế  

t  l  nh  trong t ng khách . Năm 2009ỉ ệ ỏ ổ

o v  năm 2008 tăng 104.28%  nh ng năm  2010 so v i năm 2009 ch   tăngớ ư ớ ỉ  

32.6%

    T  ng khách c a khách s n tăng thì t ng ngày khách thì th i gian l uổ ủ ạ ổ ờ ư  

l i bình quân c ng tăng theo. Và v i th i gian khách đ n l u trú   bình quânạ ủ ớ ờ ế ư  

c a khách có s  thay đ i qua các năm cho ta th y th i gian khách l u trú t iủ ự ổ ấ ờ ư ạ  

khách s n v n còn th p  . đòi h i ban qu n lý khách s n ph i có nh ng ạ ẩ ấ ỏ ả ạ ả ữ

i n l c phù hế ượ ợp trong th i gian t i đ  gia tăng kh  năng   l u trú c aờ ớ ể ả ư ủ  

khách.

Khách s n mu n   tăng thêm s  l u trú c a khách đ  có th  duy trì vàạ ố ự ư ủ ể ể  

ngày càng thu hút khách thì trong t ng lai khách s n ph i nâng caươ ạ ả

ng ph c v  c a minh đ  đáp  ng nhu c u c a kươ ụ ụ ủ ể ứ ầ ủ á

 tăng thêm doanh thu.
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2.2/ C  c u ngu n khách c a khách sơ ấ ồ ủ ạ

Ch  tiêuỉ Năm 2008 Năm 2009 Năm 2010 2009/2008 2010/2009

SL % SL % SL % SL % SL %

T ng kháchổ 6618 100 10474 100 10922 100 3856 158,26 448 104,28

Khách qu c tố ế 1673 25,28 3358 32,06 4855 44,45 1685 200,72 1497 144,6

Khách n i đ aộ ị 4945 74,72 7116 67,94 6067 55,55 2171 143,9 1049 85,26

H u Ngh  :ữ ị

    B ng 10: C  c u ngu n khách c a khách s n H u Ngh (2008­2010)ả ơ ấ ồ ủ ạ ữ ị

                     

                                        (ngu n: khách s n H u Ngh )ồ ạ ữ ị

   Nhìn chung b ng s  li u ta th y r ng tình hình khách đ n khách s nả ố ệ ấ ằ ế ạ  

h u ngh  có xu h ng tăng d n qua ác năm, Năm 20o8 t ng l t khácữ ị ướ ầ ổ ượ  là 6618 

thì năm 2009 đ  là 1ả 0470 l t tăngượ 38 65 l t t ngượ ươ ngứ  v i 58,2%. Đ ây làớ  

m t con s  tăng r t ộ ố ấ cao c a khách s n . Đ n ủ ạ ế

m 2010 l  t khách v  n ti p t c tăng nh ng  ch m h n so v i năm trượ ẩ ế ụ ư ậ ơ ớ ở 

l i đây.ạ

Năm 2010/2009 s  l t khách tăng 448 l t t ng  ng v i 4,28% lý ố ượ ượ ươ ứ ớ

 là do t ng s  l t khách năm 2010 tăng itý là vì do khách n i đ a gi mổ ố ượ ộ ị ả  

m nh.ạ

Xu h ng khách đ n Qu ng Tr  này càng đông và đ c bi t là quy mô c aướ ế ả ị ặ ệ ủ  

khách s n ngày càng d c m  r ng thì vi  c đón nhi u l t khách là t ty uạ ượ ở ộ ệ ề ự ấ ế  

trong đó d c bi t ch  y u là khách quôc t  còn khách n i đ a không đáng k  .ặ ệ ủ ế ế ộ ị ể  

Đây là ngu n thu quan tr ng c n thu hút khách ,tim ki m thi tr ng đ  kháchồ ọ ầ ế ườ ể  
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s n s  d ng h t công xu t nh ng phòng d t tiêu chu n qu c t . Ta th y r ngạ ử ụ ế ấ ử ạ ẩ ố ế ấ ằ  

khách qu c t  có xu h ng tăng m n qua các năm và chi m % ngày càng l nố ế ươ ậ ế ớ  

trong  t ng  l t  khách c a  khách s n.Năm 2008 khách qu c  t  ch  chi mổ ượ ủ ạ ố ế ỉ ế  

25,23% trong t ng l t khách thì năm 2009 chi m 32,06% và năm 2010 chi mổ ượ ế ế  

t i 44,45%.vì v y chúng ta th y đ c tình hình thu hút kách ớ ậ ấ ượ

a khách s n ngày càng tăng.ngu n khách qạ ồ

c t  đ n khách s n c ng tăng m anh.ế ế ạ ủ

2.3/ Tí

Năm

Tháng

2008 2009 2010 S  khách bìnhố  

quân tháng(ytb)

Ch  s  th iỉ ố ờ  

v (ytv)ụ
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
7 876 958 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
T ngổ 7014 7976 8645 7878

 th i v  c a khách san H u Nghờ ụ ủ ữ ị

B ng 11: Tính th i v  c a khách s n H u Nghả ờ ụ ủ ạ ữ ị

        

          

                                      (ngu n :khách s n H u Ngh )ồ ạ ữ ị

Nh n xét: ậ
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Qua b ng  trên   ta   th y  ngu n khách đ n v i  khách s n  đa  s   là  vàoả ấ ồ ế ớ ạ ố  

nh ng tháng t  tháng 5 đ n tháng 9 vì các tháng này t p nhi u nh t là kháchữ ừ ế ậ ề ấ  

l  trú n i đian và qu c t .đ c bi t là   nhà hang vào th i đi m này là mùaư ọ ố ế ặ ệ ở ờ ể  

c i c a các dân c  trung l ng khách n i đ a vì th i gian này là nghĩ hèướ ủ ư ượ ộ ị ờ  

khách   s n   ,   t   ch c   các   h i   ngh   h i   th o,khách   công   v   nhi u   đôngạ ổ ứ ơ ị ộ ả ụ ề  

th il ng   khách   h c   sinh,sinh   viên   ngh   hè   đi   du   l ch   v i   gia   đình   kháờ ượ ọ ỉ ị ớ  

đông.ngoài nh ng th áng còn l i là mua  khách c ng không th p l m do n  l cử ạ ủ ấ ắ ổ ự  

c a ban qu n lý khách sanj đ  khác ph c  tính th i v . các tháng 11 và thángủ ả ể ụ ờ ụ  

12 là nh ng tháng khách du l ch đ c ngh  l  và th ng đi du l ch nh ngữ ị ượ ỉ ễ ườ ị ư  

khách s n v n chua thu hút đ c ngu n khách này l m.chính ì th  khách s nạ ẩ ượ ồ ắ ế ạ  

nên 

 nh ng k ho ch nh m thu hút khách khách qu c t  d n v i khách s  nữ ế ạ ằ ố ế ế ớ ạ  

trong 2 tháng này

Khách s n H u Ngh  c n có nh ngcạ ữ ị ầ ữ

nhsch h p lý nh m thu hút khách qu c t cũng nh  khách n i đ a đ n v iợ ằ ố ư ộ ị ế ớ  

khách s n. .ạ

II I .Th c tự

ng ph c v  khach ụ ụ

ong th  i gian l u ờ ư

�  t i khách s n h u ngh  trong th i gian qua.ạ ạ ữ ị ờ

1/D ch v  ăn u ngị ụ ố

a. D

h v  ăn u ng ụ ố
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 Ti p nh n các x  lý nhu c u đ t ăế ậ ử ầ ặ

c a khách t i nhà hàng, khách s n.ủ ạ ạ

 : chào khách và ti p nh nế ậ

ác yêu c u c a khách.ầ ủ

 : gi i thi u v  các ki u ph c v  t i khách s n, các th c đ n.ớ ệ ề ể ụ ụ ạ ạ ự ơ

 :

i i thi u m t s  món ăn trong ớ ệ ộ ố

c đ n, chú ýự ơ

ách, chú ý nguyên li u c a các mệ ủ

 ăn.

 : h i kháchỏ

t s  thông tin.ộ ố

­Thờ

gian ăn

­S  l ng khác, s  l ng thố ượ ố ượ ứ

ăn

­Hình th c ph c vứ ụ ụ

­G

 c a m t s  món ănủ ộ ố

­Yêu c u đ c bi t ầ ặ ệ

a kh u v  ăn u ngẩ ị ố

­Các yêu c u đ c bi t khácầ ặ ệ
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­H i khách v  các hình thỏ ề

 thanh toán

: nh c l i ắ ạ

c thông tin đ t ăn c a khách đ  tránh s  nh m l n , sai sótặ ủ ể ự ầ ẫ

: chào

� hách, chúc khách

: c p nh t các thông tin và thông báo cho các b  ph n có liên quan.ậ ậ ộ ậ

 Nh n xét: Mu n th c hi n t t vi c ti p nh n và x  lý y u nhu c u c aậ ố ự ệ ố ệ ế ậ ử ế ầ ủ  

khách t i nhà hàng, khách s n nhân viên l  tân c n ph i có k  năng bán hàng,ạ ạ ễ ầ ả ỷ  

ph i có chi n thu t v  phong t c t p quán, s  thích, thả ế ậ ề ụ ậ ở

hi u, kh u v  và văn hóa  m ế ẩ ị ẩ

c c a các vùng mi n và ti u s  qu c gia tự ủ ề ể ử ố

n th  gi i.ế ớ

b.Đ t ch  nhà hàng cho kháchặ ổ

.Chào khách và ti p nh n yêu c u c a kháchế ậ ầ ủ

: Gi i thi u nhà hàng c a khách s n, l u ý khi gi i thi u thì nhân viên lớ ệ ủ ạ ư ớ ệ ễ 

tân c n gi i thi u các nét đ c đáo c a các nhà hàng và l i ích khi kháchầ ớ ệ ộ ủ ợ

t ăn t i nhà hàng khách sặ ạ

, n u khách kế

ng đ ng ý thì th c hi n các b c ồ ự ệ ướ

p theoế

H i kỏ

ch m t s  thông tinộ ố
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­Th i gian ănờ

­S  ố

ng khách, s  l ng th c ănợ ố ượ ứ

­Ki uể

hà hàng

­Các yêu c uầ

t bi t v  kh u vặ ệ ề ẩ ị

n u ngố

­Yêu c u đ c bi t v  v  trí bàn ănầ ặ ệ ề ị

­Hình th c thanh toánứ

­Các yêu c u kháchầ

 Nh c l i thông tin m t l n n a đ  tránh sai sót, th c  hi n gi i thi u cácắ ạ ộ ầ ữ ể ự ệ ớ ệ  

nhà hàng phù h p cho khách, nhân viên l  tân c n gi i thi u các nhợ ễ ầ ớ ệ

hàng có ch t l ng cao, đ t v  sinh, an ấ ượ ạ ệ

àn th c ph m, giá c  phù h p   trên đ a bànự ẩ ả ợ ở ị

 :Liên l c v i nhà hàng đ t ăn cho kháchạ ớ ặ

:Thông báo l i choạ

hác các thông tin, th i gờ

n ăn và các yêu c u đ t bi t c a khách đầ ặ ệ ủ ể

m b o an ả ả oàn.

 Chào khách và chúc khách

 C p nh t các thông tin và các s  giao caậ ậ ổ
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* Nh n xét :Mu n th c hi n t t quy trình đ t ch  nhà hàng khác choậ ố ự ệ ố ặ ổ  

khách, nhân viên l  tân c n ph i có nh ng ki n th c các món ăn đ t s n t iễ ầ ả ữ ế ứ ặ ả ạ  

đ a ph ng, đ a ch , đ a đi m, thành ph n c a m t s   nhà hàng trên, l u ý sauị ươ ị ỉ ị ể ầ ủ ộ ố ư  

khi khách s  d ng d ch v  thì nhân viên lê tân ph i h i thăm kháchử ụ ị ụ ả ỏ

 ch t l ng ph c v  nào đó v  s  hài lònề ấ ượ ụ ụ ề ự

c� a khách đ  khách c m th y đ c quan ủ ể ả ấ ượ

m.

2.D ch v  b o qu n tài s n quý cho kháchị ụ ả ả ả

 Quy trình b o qu n tài s n cho khách:ả ả ả

­Chào khách ti p nh n các yêu c u cua kháế ậ ầ

.

­Yêu c u khách ghi tên s  bu nầ ố ồ

và kê khai tài s n c a khách g i vào b ng kả ủ ử ả

khai.

­Cùng khách ki m tra l i tài s n.ể ạ ả

­Đ  tài s n vào két và cùng khách khóa két.ể ả

­ Giao chìa khóa th  hai cho khách,nh c khách gứ ắ

 gìn chìa khóa c n th nẩ ậ

thông báo quy đ nh c a khách s n đ i v i chìa khóa th t l c.ị ủ ạ ố ớ ấ ạ

­Vào s  tài s n ký g i.ổ ả ở

­Giao cho khách th  s  d ng két an toàn, nh c khách khẻ ử ụ ắ

� ào l y tài s n thì đ a cho nhân viên l  tấ ả ư ễ
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 th  s  d ng két an toàn và chìa khóa m  két.ẻ ử ụ ở

 Quy tr

h b o qu n tài s n quý cho khách:ả ả ả

­Nhanh chóng ki m tra nhể

 phong bao và đ a cho khách.ư

­Khách s  cho tài s n c a khách vào bao ký nh n niêm phong.ẽ ả ủ ậ

­Nhân viên l  tân s  vi t s  bu n, tân khách lễ ẽ ế ố ồ

 phong bì, sau đó nhân v

n thu ngân s  c t phong bì vào h  th ng két an toànẽ ấ ệ ố

ủa khách s nạ

­Vào s  ký g i khách s nổ ở ạ

­Giao gi y biên nh n và nh c khách gi  gìn c n th nấ ậ ắ ữ ẩ ậ

* Nh n xét:­ Quy trình b o qu n tài s n cho khách khá h p lý ậ ả ả ả ợ

ăm b o v  tài s n cho khách m t cách t t nh t, không làm  nh h ngả ệ ả ộ ố ấ ả ưở

ên uy tín c a khách s nủ ạ

­Gí

 khách b o qu n tài s n không làm ả ả ả

t nh ng đ  quý c a khách ữ ồ ủ

3.T

ch c tham quan du l ch.ứ ị

­Ghi l i các thôạ

 tin càn thi t .ế
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­Tân khách, s  bu n c a khách.ố ồ ủ

­S  l ng tham quan, ố ượ

i gian tham quan.ờ

­G i ý các đi m tham quan cho khách, vợ ể

ghi l i s  l a ch n c a khách. ạ ự ự ọ ủ

­ Xác nh n v  yêu c u ph ng ti n đi l i mà kháchậ ề ầ ươ ệ ạ

 ch n.ự ọ

­Sau đó thông báo cho khách chuy n tham quanế

mà nh ng quy n l i mà khách t  ch n.ữ ề ợ ự ọ

­Thông báo th i gian xu t phát và k t thúc chuy n đi.ờ ấ ế ế

­N u khách s n có d ch v  tham quaế ạ ị ụ

du l ch, nhân viên l  tân s  thông báo cho b  ph n t  ch c tham quan duị ễ ẽ ộ ậ ổ ứ  

l ch c a khách s n.ị ủ ạ

­N u khách s n không có tham quan du l ch,   nhân viên l  tân s  ch nế ạ ị ễ ẽ ọ  

cho khách hãng l  hành có uy tín, có h  th ng làm ăn v i khách s nữ ệ ố ớ ạ

v i h ng  ớ ướ d n viên có kinh nghi m và gi i ngo i ng  đ  giúp kháchẫ ệ ỏ ạ ữ ể  

th c hi n chuy n du l ch.ự ệ ế ị

Nh n xét: ­Đây là m t d ch v  mang l iậ ộ ị ụ ạ

oanh thu cho khách s n nh ng c n ph i cung c p thông tin m t cáchạ ư ầ ả ấ ộ  

chính xác nh t cho khách ấ

Quy trình trên khá hoàn thi nệ

àđ y đ  không làm  nh h ng đ n nhu ầ ủ ả ưở ế
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u đ t tour c a khách  ặ ủ

4.D ch v  cung c p thông tin:ị ụ ấ

­ M t s  thông tin mà khách quan tâm.ộ ố

­Đị

ch , đi n tho i c a các ngân hàng, các đ i s  quán, các hãng hànỉ ệ ạ ủ ạ ứ

không, các nhà hàng đ t s n.ặ ả

­Nh ng đi m tham quữ ể

, các khu vui ch i gi i trí t i đ a ph ngơ ả ạ ị ươ

­Nh ng danh lam th ng c nh   các khu v c lân c n.ữ ắ ả ở ự ậ

­Đ a ch  các rị ỉ

 hát , các r p chi u phim.ạ ế

­

c c a hàng bàn hàng l u ni m, trannh nủ ư ệ

 thu t, cac hi u sách.ệ ậ ệ

­Các đ n chùa, mi u, nhà th .ề ế ờ

­Các b  b i, sân qu n v t, sân tenit….ể ơ ầ ợ

L ch trình, giá vé, gi  bay, gi  kh i hành c a các hãng hàng không, cácị ờ ờ ở ủ  

ph ng ti n đ ng b ..ươ ệ ườ ộ

­Thông tin v  các l  h i, các ho t đ nề ễ ộ ạ ộ

vui ch i gi  trí   đ a ph ng, các cu c tri n lãm, các ch ng trình caơ ả ở ị ươ ộ ể ươ
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h c, các trạ

 đá bóng.

­Các thông tin v  th iề ờ

i t, t  giá h i đoái và m t s  thôế ỉ ố ộ ố

 tin khác.

* Nh n xét:ậ

+Th ng xuyên trao d i kiườ ồ ế

th c.ứ

+C p nh t các thông tin h ng ngày.ậ ậ ằ

+Cung c p các thông tin chính xác và thu hút khách.ấ

+Khi

ung c p thông tin đ m b o chính xác và k p th i, trấ ả ả ị ờ

ng h p n u không bi t thì xin l i khách, ợ ế ế ỗ

+H a v i khách s  tìm hi u và cung c p cho khác sauứ ớ ẽ ế ấ

5/ M t sộ ố

ình hu ng và hố ng gi i qyướ ả t  c a khách s n quá trình ph c v  kháchủ ạ ụ ụ  

đang l u trú t i khách s nư ạ ạ

Tình hu ng 1: Vào ngày 17 / 4 ch  Nguy n th  thu h ng đang l u trú t iố ị ễ ị ươ ư ạ  

khahcs s n phòng 20ạ

c phàn nàn  i l  tân là y u chuy n bu ng vì phngf bên cớ ễ ề ể ồ ạ

  n ào, không làm cồ

 ch  ngũ đ cị ượ
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­ G ai quy t : ­Chào khách vỉ ế

ti p nh n yêu c u c a khách ế ậ ầ ủ

­T

y t ph c khách ế ụ

­H a v i khách là khôngứ ớ

 chuy n đó ể ệ y raả

­Thuy t ph c khách gi  l i bu ngế ụ ữ ạ ồ

­N u không thì s  chuy n bu ng cho kháchế ẽ ể ồ

Tình hu ng 2 :  Ngày 21/4 anh ố

n văn an cầ  l u trú t i khahcs s n và phàn nàn v i l  tâư ạ ạ ớ ễ

là phòng quá b n yêu c u chuy n buẩ ầ ể ồ

­Gi i quy t : ­ Chào khách và ti p nh n yêu c u c a kháchả ế ế ậ ấ ủ

­Xin l i khách mong khách thông cỗ

­M i khách xu ng qu y l  tân ng i đ i và s  có nhân viên bu ng phòngờ ố ầ ễ ồ ợ ẽ ồ  

lên d  phòng cho khácọ

­Khi d n phòọ g xong thì m i khách lên ki m tra phòng và mong kháchờ ể  

thông c m cho khách s nả ạ

Tình hu ng 3 : Ch  H i th  ng c lan có g i xu ng Qu y l  tân vố ị ồ ị ọ ọ ố ầ ễ

yu c u chuyầ n phòng v i lý do là phòng có côn trùng nên không ớ

 ti p t c   phòng đó n aể ế ụ ở ử

­ Gi i quy t : ­L  tân xin nghe và tả ế ễ

p nh n yêu c u c a khách ậ ầ ủ
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­H i khách sao l i chuy n phòng và g i bu ng phòng lên ki m traỏ ạ ể ọ ồ ể

­Xin l i khách và m i khách t i ti n s nh đ  u ng n c gi i quy t l iỗ ờ ớ ề ả ể ố ướ ả ế ờ  

phàn nàn 
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hách b nằ

cách chuy n phòng cho khách và khéo léo nói v i khách và mong kháchể ớ  

thông c mả

 PH  IIIẦ

M t s  giộ ố ả

áp nh m hoàn thi n quá trình ph c v  khách trongằ ệ ụ ụ

uá trình l u trú t i ư ạ

ách s n hạ i nghộ ị

I.môi tr ng ho t đ ng kinh doanh c a khchs s n ườ ạ ộ ủ ạ

1.Môi tr ng vĩ mô.  ườ

­ Kinh t . Nh ng năm g n đây nghành du l ch n c ta ngày càng đi lên vàế ữ ầ ị ướ  

phát tri n r t m nh nhu c u ngoài n c cũng nh  trong n c đ c tăng r tể ấ ạ ầ ướ ư ướ ượ ấ  

r  r t.nghành du l ch tr  thành n n kinh t  mũi nh n c a n c ta,nh vào sỏ ệ ị ở ề ế ọ ủ ướ ờ ư 

kinh doanh c a các nhà hàng khách s n nh ng ho t đ ng kinh danh đó gópủ ạ ư ạ ộ  

ph n đáng k  vào do anh thu c a ngành du l ch đ c bi t là doanh thu c a d chầ ể ủ ị ặ ệ ủ ị  

vu l u trú .Do đó nhà n c ch  tr ng khuy n khích các nhà đ u t  trong vàư ướ ủ ươ ế ầ ư  

ngoài n c đ u t  vào xây d ng các khách s n, các khu du l ch,khu ngh  mátướ ầ ư ự ạ ị ỉ  

đ  khai thác và s  d ng hi u qu  các ti m năng du l ch   VN. Bên c nh đó ể ử ụ ệ ả ề ị ở ạ

 phát tri n c a khoa h c kĩ thu t cũng t o ti n đ  cho ho t đ ng kinhể ủ ọ ậ ạ ề ề ạ ộ  

doanh khách s n phát tri n   ạ ể
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     ­ Đ  đ m b o thành công c a ho t đ ng doanh nghi p tr c bi nể ả ả ủ ạ ộ ệ ướ ế  

đ ng v  kinh t ,doanh nghi p ph i theo dõi,d  báo bi n đ ng c a t ng bi nộ ề ế ệ ả ự ế ộ ủ ừ ế  

đ ng v  kinh t ,ph i đ  ra các gi i pháp chính sách t ng  ng trong t ngộ ề ế ả ư ả ươ ứ ừ  

th i đi m.các biờ ể ế

� ng c a các y u tộ ủ ế ố

inh t  đ a ra k t lu n đúng doanh nghi p c n d a vào m t s  căn cế ư ế ậ ệ ầ ụ ộ ố ứ 

quan tr ng.ọ

 Công ngh  k  thu tệ ỹ ậ

­ Các y u t  v  công ngh  th ng bi u hi n nh  ph ng pháp s n xu tế ố ề ệ ườ ể ệ ư ươ ả ấ  

m i,k  thu t m i ,v t li u thi t b  s n xớ ỷ ậ ớ ậ ệ ế ị ả

t khi công ngh  phát tri n các doanh nghi p có di u ki n  ng d ng vàệ ể ệ ề ệ ứ ụ  

thành t u c a côự ủ

ngh  t o raệ ạ

­Các d ch v  có ch t l ng cao h n nh m phát tri n kinh doanh,năng caoị ụ ấ ượ ơ ằ ể  

l c c nh tranhự ạ

­ Công ngh  s  giúp cho ho t đ ng qu n lý ệ ẽ ạ ộ ả

ách s n tr  nên thu n ti n h n,thay đ i m i các công ngh  mua s mạ ở ậ ệ ơ ổ ớ ệ ắ  

trang thi t b  m i cho khách s n ế ị ớ ạ

­ Chính vì th  nó cũế

� mang l i cho doaạ

nghi p có nguy c  t t h u gi m năng l c canh tranh n u doanh nghi pệ ơ ụ ậ ả ự ế ệ  

ko đ i m i.ổ ớ

 văn hóa ­ xã h iộ

­ M i mi n m i khu v c đi u có các giá tr  văn hóa xã h i đ c tr ngỗ ề ỗ ự ề ị ộ ặ ư
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iêng.đ c đi m c a ng i tiêu dùng  nh h ng đ n các ho t đông qu nặ ể ủ ườ ả ưở ế ạ ả  

tr  kinh doanh c a doanh nghi p ị ủ ệ

­ N n văn hóa có th  t o ra m t th  thách đ i v i ho t d ngề ể ạ ộ ử ố ớ ạ ộ

�  l ch c a m t đ t n c,ị ủ ộ ấ ướ

t  d a ph ng dĩ   nh h ng đ n hi u qu  ho t đông kinh doanh c aị ươ ả ưở ế ệ ả ạ ủ  

khach s nạ

 Chính tr  pháp lu t    ị ậ

­ S   n đ nh v  chính tr  chính sách l n luôn là s  h p d n c aự ổ ị ề ị ớ ự ấ ẫ ủ

ác nhà du l ch.M t đ t n c có s   n đ nh s  có th  t o đi u ki n t tị ộ ấ ướ ự ổ ị ẽ ể ạ ề ệ ố  

cho vi c ho t đ ng kinh doanhệ ạ ộ

­ Trong xu th  nhu c u hiên nay m i quan h  gi a chính tr  và kinh doanhế ầ ố ệ ữ ị  

không ch  di n ra trênỉ ễ

u c gia mà còn th  ố ể

� nm i quan h  qu c ố ệ ố

đ a ra m t quy t đinh h p lý trong qu  tr  doanh nghi pư ộ ế ợ ả ị ệ

2.Môi tr ng vi mô ươ

 Đ  i th  c nh tranhố ủ ạ

­ Là nh ng khách s n đ ng h ng,và các khách s n l n,các nhà ngh  đây làữ ạ ồ ạ ạ ớ ỉ  

nh ng đ i t ng có th  gâữ ố ượ ể

ra nh ng khó khăn cho khách s n trong vi c tranh dành th  ph n,đ  tăngữ ạ ệ ị ầ ể  

thêm l i nhu n cho khách s nợ ậ ạ

­ Vì v y khách s n ph iậ ạ ả
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Bao cao tôt nghiêṕ ́ ́ ̣ GVHD: Vo Thi Câm Ngã ̣ ̉

hông ng ng tăng c ng ch t l ng ph c v  c a mình,ph i thay đ  toànừ ườ ấ ượ ụ ụ ủ ả ổ  

b  các m t khác trong kháộ ặ

� s n ạ

­ Ph

trang trí khách s n cho phù h p và  n t ng khi khách đ n đ  tăng s  thuạ ợ ấ ượ ế ể ự  

hút c a ủ

ách

 Khách hàng

­ Đó là nh ng s  l ng khách đ n v i khách s n là ngu n thu ch  y uữ ố ươ ế ớ ạ ồ ủ ế  

c a khách s n ủ ạ

­ N u khách s n mu n có m t l ng khách l n thì khách s n phế ạ ố ộ ượ ớ ạ ả

c� ó nh ng chi nữ ế

c m c tiêu hài lòng khách,ph i ta h cho khách s   n t ng đ  có thượ ụ ả ọ ự ấ ượ ể ể 

gi  chân kháchữ

 Nhà cung c p ấ

­ Là các nhà doanh nghi p,các công ty cung c p các m t hànệ ấ ặ

cho khách s n nh ,các v t li u,bàn ngh ,đ  tranh s c,và các d ng cạ ư ậ ệ ế ồ ứ ụ ụ 

khách mà khách sạ

ph i c n đ n ả ầ ế

­ N u khách s n mà k t h p t t v i các nhà doanh nghi p t t thi ho tế ạ ế ợ ố ớ ệ ố ạ  

đ ng s  càng caoộ ẽ

I
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m t s  gi i pháp nh m hoàn thi n quá trình ph c v  khách trong thộ ố ả ằ ệ ụ ụ

� gian l u trú t i khách s n h i nghư ạ ạ ộ ị

1.chi n l c m c tieu trong th i gian đ n v i khách s n h i ngh .ế ượ ụ ờ ế ớ ạ ộ ị

 Chi n l c.t ng k t và ho t đ ng đánh giá kinh doanh c a khách s nế ượ ổ ế ạ ộ ủ ạ  

H u Ngh  trong th i giư ị ờ

 qua không ng ng nâng cao k t qu  kinh t  ho t đ ng kinh doanh là m iừ ế ả ế ạ ộ ố  

quan tâm c a b t kì ủ ấ

anh nghi p ệ

­C n ph i khai thác hi u qu  h  th ng phòng ng  nâng cao công xu tầ ả ệ ả ệ ố ủ ấ  

bu ng ng  c a khách sồ ủ ủ

­Tăng c ng xây d ng c  s  v t ch t k  thu t m y móc thi t b  hi nườ ự ơ ở ậ ấ ỷ ậ ấ ế ị ệ  

đ i đ  phù h p v i khách s n 3 saoạ ể ợ ớ ạ

­Ph i t  ch c đào t o nhân viả ổ ứ ạ

� c a mình đ  nâng cao tay ngh ,và m i nhân viên trong khách s n phi đoànủ ể ề ỗ ạ  

k t v i nhau trong công vi cế ớ ệ

 M c tiêu.giúp khách s n đ nh h ng r  ràng đ a ra ụ ạ ị ướ ỏ ư

c quy t đ nh, đ  có nh ng b c ti n nhanh,v ng ch c tronh tình hìnhế ị ể ữ ướ ế ữ ắ  

c nh tranh hi n nay c a khách s n ạ ệ ủ ạ

Đ n nh ng năm tr c đay khách s n s  có đ  đi u k n và kh  năngế ữ ướ ạ ẽ ủ ề ệ ả

­ nh   tranh   v iạ ớ  

các khách s n đ ng hang 3 sao cung nh  các khách s n khác trên đ a bàn thànhạ ồ ư ạ ị  

ph  đông hàố

Mu n đ t đ c m c tiêu đ  ra ph i nh  vào các nhân viên không ng ngố ạ ượ ụ ề ả ờ ừ  

n
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­ g   cao   ch tấ  

l ng ph c v  và tăng c ng các d ch v  b  sung đ  ượ ụ ụ ườ ị ụ ổ ể

­ ng thêm l ngượ  

khách d n v i khách s n ế ớ ạ

Ph i gi  m i quan h  v i các hãng du l ch có h p đ ngả ữ ố ệ ớ ị ợ ồ

âu năm 

Ph i phát huy nâng cao hi u qu  kinh doanh cũng c  v  trí trên đ a bả ệ ả ố ị ị

 c a thành phủ

đông hà 

2.nh ng thu n l i và khó khăn ữ ậ ợ

a khách san h i ngh  khi th c hi n gi i pháp.ộ ị ự ệ ả

1/ Thu n l i:ậ ợ

Cầ

ph i t o uy tín cho các doanh nghi pả ạ ệ

Ph i đ a ra ph ng h ng m c tiêu mà khach s n c n ph i đ t đ cả ư ươ ướ ụ ạ ầ ả ạ ượ

Ph i đem l i doanh thu cho khách s nả ạ ạ

C n ầ

i t o đi u ả ạ ề

n cho các nhân viên h c h i và h  tr  l n nhau trong công vi c và c nệ ọ ỏ ổ ợ ẫ ệ ầ  

ph i h p k  cố ợ ỹ

g.

2/ Khó khăn:

Khách s n c n ph i m t nhi u th i gian đ  đào t o ngu nạ ầ ả ấ ề ở ể ạ ồ
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hân l c ph i thành th o h nự ả ạ ơ

C n nhi u th i gian đ  thay đ i hoàn thi n ầ ề ờ ể ổ ệ

t v  c  s  v t ch t k  thu t ề ơ ở ậ ấ ỷ ậ

+ C n m t nhi u th i gian đào t o ngu n nhân l c thành th o, k  năngầ ấ ề ờ ạ ồ ự ạ ỹ  

t tố

+ Thành ph  Đông Hà r t nh  b , dân s  không đông, trình đ  ki n th cố ấ ỏ ộ ố ộ ế ứ  

m t ph n nh  ng i dân ch a cao, các tr ng d y nghi p v  không có, h nộ ầ ỏ ườ ư ườ ạ ệ ụ ơ  

n a ngành l ch ra đ i ch m song t c đ  phát tri n trong nhi u lĩnh v c du l chữ ị ờ ậ ố ộ ể ề ự ị  

r t nhanh g n nay. Vì th  ngu n nhân l c mà khách s n c n phân môn nghi pấ ầ ế ồ ự ạ ầ ệ  

v  du l ch cao và r t ít t t c  nh ng y u t  trên làm cho vi c tuy n d ngụ ị ấ ấ ả ữ ế ố ệ ể ụ  

nhân s  r t khó khăn r t khoa đ t đ c tính chuyên mônự ấ ấ ạ ượ

M t khác Đông Hà không có khu vui ch i gi i trí nào h p d n đ  lôi kéoặ ơ ả ấ ẫ ể  

khách d ng chân nghĩ tr  lâu h nừ ọ ơ

               + Tình hình chính tr  pháp lu t xãy ra tình tr ng chi n tranh   m t sị ậ ạ ế ở ộ ố 

n c v n còn ti p di n n n kh ng b  ngày càng lan r ng sang các n cướ ẫ ế ễ ạ ủ ố ộ ướ  

Đông Nam Á. T  đó t o cho du khácừ ạ

có tâm lý b t  n d n đ n vi c đi du l ch  nh h ng không nh  đ n ho tấ ổ ẫ ế ệ ị ả ưở ỏ ế ạ  

đ ng kinh doanh du l ch nói chungộ ị

        + C n nhi u th i gian d  thay ầ ề ờ ể

i hoàn thi n t t v  c  s  v t ch t k  thu t máy móc thi t b  ph c v  phù h pệ ố ề ơ ở ậ ấ ỹ ậ ế ị ụ ụ ợ  

v i quy mô khách s n 3 saoớ ạ

        + C n t o nhi u m i quan h  và duy trì nh ng m i quan h  m i v i cácầ ạ ề ố ệ ữ ố ệ ớ ớ  

đ i táố

trong kinh doanh cũng nh  các t  ch c có th m quy n, cũng nh  t o nhi uư ổ ứ ẩ ề ư ạ ề  

m i quan h  v i các nhà đ u t .ố ệ ớ ầ ư
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        + Chú tr ng công tác tuyên truy n qu ng cáo, quọ ề ả ả

 bá đa d ng các d ch v  b  sung nh m thu hút khách cũng đem l i l i nhu n ạ ị ụ ổ ằ ạ ợ ậ

cho khách s n ngày càng cao. ạ

        + Ti p t c khai thác nghiế ụ

  c u đ  đ a các s n ph m phù h p v i du khách và đáp  ng nhuứ ể ư ả ẩ ợ ớ ứ  

c u mong mu n ngày càng cao c a con ng i.ầ ố ủ ườ

m t   gi i pháp nhộ ố ả ằ

hoàn thi n quá trình ph c v  khách trong th i gian l u trú t i khách s nệ ụ ụ ờ ư ạ ạ  

H u Ngh :ữ ị

3.1/ 

ch v  ăn u ngụ ố

­Khách s n c n ph i chú ý đ n các v n đ  c n thi t c a các dich vuạ ầ ả ế ấ ề ầ ế ủ  

trong b  phộ ậ

ăn u ng:ố

­ Nhân viên trong khách s n ph i ph c v  khách m t cách nhi t tình phaiạ ả ụ ụ ộ ệ  

luôn vui v  v i khách ẽ ớ

­Ph i chu n b  đày ả ẩ ị

  các   đ   dung   trên   bàn   ăn.nh   là   khăn   tr i   bàn,ch n   ,mu ng   n a   vàồ ư ả ộ ổ ỉ  

đ a,khăn lau tay và các ủ

t dung khách 

­ Trên bàn ăn ph i đ  menu đ  khách có th  nhìn vào đ  bi t các mónả ể ể ể ể ế  

th c đ n c a nhà hàngự ơ ủ
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Bao cao tôt nghiêṕ ́ ́ ̣ GVHD: Vo Thi Câm Ngã ̣ ̉

­Khi khách đ n đ t ăn taiế ặ

hà hàng thì các ph i h i khách ngày ăn và khách ăn lúc máy gi ,và kháchả ỏ ờ  

mu n b  trí ch  ng i nh  th  nàoố ố ổ ồ ư ế

­

oài ra ph i t  ch c h c các nhân viên tr  tả ổ ứ ọ ể

o đ i v i nhân viên c a mình và nh c nh  các nhân viên c a mìnhổ ớ ủ ắ ở ủ

3.2/D ch v  b o qu n tài s n quý cho khách ị ụ ả ả ả

­Các 

ân viên trong khách s n mu n b o qu n tài s n thì tr c h t ph i c pạ ố ả ả ả ướ ế ả ậ  

nh t các thông tin cho đ y đ  cho kháchậ ầ ủ

­Khi khách đ n quày đ  g i tài s n ế ể ử ả

ý c a h  thi tr c h t ph i h i tân khách s  bu ng c a khách,và h iủ ọ ướ ế ả ỏ ố ồ ủ ỏ  

khách là g i tiêng hay là g i trang s c ủ ử ứ

­khách noi xong thi nhân vi n ph i ghi vàoệ ả

óa đ n cho khách và cùng khách ki n tra lai m t l n nũa sau đó b  vàoơ ể ộ ầ ỏ  

két an toàn và nh c ắ

ách d  c n th n ữ ẩ ậ

­Các nhân viên mu n làm t t công vi c này thi ph i có tính th t thà khôngố ố ệ ả ậ  

n

 có lòng tham

­Khi g p khách thi ph i luôn t i c i v i khách,nhi t tình tặ ả ươ ườ ớ ệ
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g công vi c mà mình đang làm ệ

­Các t  trổ ưn

c n ph i đ  ý đ n các nhân viên c a mình h n trong công vi c ầ ả ể ế ủ ơ ệ

 3.3/d ch v  t  ch c tham quan tuor du l ch :ị ụ ổ ứ ị

­

n t  ch c tham quan du lich t t thì tr c h t ph i quan h  r ng r  v iố ổ ứ ố ướ ế ả ệ ộ ả ớ  

các công ty du l ch và các hãng taxiị

­Khi khách đ n khách s n đ  đ t tuor đi du l ch thì tế ạ ể ặ ị

c h t ph i hi u r  các khu du l ch n i ti ng và phân tích cho khách hi uớ ế ả ể ỏ ị ổ ế ể  

và ch p nh n tuor di tham quan đóấ ậ

­Khi khách chap nh n đi thì minh s  h i tân khách và m t s  thông tinậ ẽ ỏ ộ ố  

c n thi t đ  đi n vào phi u cho kháchầ ế ể ề ế

­Sau khi h i các thông tin xong thì ỏ

ân viên phai thông báo giá ti n cho khách và ngày gi  xu t phát c a kháchề ờ ấ ủ  

 ngày k t thúc chuy n tham quan ế ế

­Mu n th c hiên t t thì nhân viên ph i chăm chi làm t t công vi cố ự ố ả ố ệ

a mìnhủ

­Khách s n c n ph i chạ ầ ả

ý đ n các nhân viên c a mình h n và ph i tăng then ti n l ng cho nhânế ủ ơ ả ề ươ  

viên

3.4/D ch v  cung c p thôngị ụ ấ

in:
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­  khách s n d ch v  cung c p thông tin ch a đ c quan tâm đáng k .đỞ ạ ị ụ ấ ư ượ ể ể 

th c hi n t t thì ph i chú ý đ n ự ệ ố ả ế

­Ph i cung c p nh ng tả ấ ữ

ng tin c n thi t cho khách  nh  là các nhà hàng n i ti ng ho c các v nầ ế ư ổ ế ặ ậ  

đ ng các nhà hát n i ti ng cho khách ộ ổ ế

­Cu

 c p thông tin v  các khu th ng m i và các nhà sách n i ti ng cho kháchấ ề ươ ạ ổ ế  

và l ch trình vé náyị

ay cho khách 

­Mu n làm t t thì các nhân viên ph i n m b t nh ng thông tin này th t làố ố ả ắ ắ ư ậ  

k  đ  tránh nh m l nỹ ể ầ ẫ

­Các t  tr ng ổ ưở
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 phi th ng xuyên t  ch c h p các nhân viên c a mình đ  đua rườ ổ ứ ọ ủ ể

nh ng ý ki n đ i v i các nhân viên c a mìnhữ ế ố ớ ủ

 3.5 /b  suổ

 và thay th  m t s  trang thi t b  t i khách san  ế ộ ố ế ị ạ

Khách s n ph i thay th  các trang thi t b  hi n đ i h n,ạ ả ế ế ị ệ ạ ơ

Nh t là  các trang thi t bấ ế

trong phòng ngũ c n ph i thay đ  m i h n và hi n đ i h n đ  khi kháchầ ả ổ ớ ơ ệ ạ ơ ể  

vào phòn

ph i t o  n t ng cho khách ả ạ ấ ượ

Ngoài hành lang c a khách s n phai có gh  lông đ  khách có th  ng iủ ạ ế ể ể ồ  

ngh  ng i,ỉ ơ

Còn khu v c ti n s nh v  quày l  tân c a khách s n ph i t o không khíự ề ả ả ễ ủ ạ ả ạ  

trong lành c n ph i thêm m t s  c y cành ầ ả ộ ố ấ

c  t s  b c tranh đ  t o  n ặ ộ ố ứ ể ạ ấ

ng cho khách thêm s   m cúng và tho i mái,và c n kê thêm gh  đơ ự ấ ả ầ ế ể 

khách ng i.ồ

3.6 /hoàn thi n đ i ệ ộ

 nhân viênủ

Khách s n phai chú ý đ n các nhân vi n trong khách s n là m t y u tạ ế ệ ạ ộ ế ố 

quan tr ng đ i v i khách s n.ọ ố ớ ạ

M

  khách s n ph i bi t có nh ng bi n pháp đ  qu n lý nhân viên l  tânạ ả ế ữ ệ ể ả ễ  

cũng nh  các nhân viên khác trong khách s nư ạ
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L  tân trong khách s n đi u ph i nhanhễ ạ ề ả

h n,hoat bát,ph i năng đ ng luôn luôn vui v  và t i c i và chu n b  tẹ ả ộ ẽ ươ ườ ẩ ị ư 

th  tác phong c a m t nhân viên l  tânế ủ ộ ễ

Là m t nhân viên l  tân tr c h t ăn nói phộ ễ ướ ế ả

l u loát,ph i nh  nhàng th t thà.ph i nhi t tìh v i công vi c .bi t l yư ả ẹ ậ ả ệ ớ ệ ế ấ  

lòng c a khách và n m b t tâm lý c a ủ ắ ắ ủ

ách

Đ  tu i c a nhân viên l  tân là t  23 đ n 35tu  i và c n  có kinh nghi mộ ổ ủ ễ ừ ế ổ ầ ệ  

trong giao ti p cũng nh  trong ế ư ứ

 sử

Khách s n ph i đ a ra m t s  tình hu ng đ  nhân viên ph i bi t x  lýạ ả ư ộ ố ố ể ả ế ử  

tình hu ng,đ  phong khi có s  c  s y ra  ố ể ự ố ả

Nâng cao nghi p v  ,khách s n ệ ụ ạ

ng xuyên ph i m  m t l p đào t o cho nhân viên c a mình cho thànhườ ả ơ ộ ớ ạ ủ  

thao h n,có thêm kinh nghi m trao d i kiơ ệ ồ ế

SVTH: Lê Thi Thanh Nhaṇ̀ Trang 67
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h cứ

Ngo

  ra khách s n ph i đào t o thêm anh văn và tin h c đ  nhân viên thànhạ ả ạ ọ ể  

th o h n nói m t cách l u loát h n.ạ ơ ộ ư ơ

 K T LU NẾ Ậ

Hi n  nay,  Vi t  Nam  là  m t  n c   đang  phát   tri n,cũng   là  m t   trongệ ệ ộ ướ ể ộ  

nh ng n c đang đ ng tr c nh ng c  h i đ  phát tri n ngành du l ch, chínhữ ướ ứ ướ ữ ơ ộ ể ể ị  

vì th  ngày càng có nhi u du khách đ n Vi t Nam vì v y c n ph i m  r ngế ề ế ệ ậ ầ ả ở ộ  

các lo i hình du l ch nh  d ch v  l u trú, ăn u ng,  vàạ ị ư ị ụ ư ố

ác ho t đ ng vui ch i gi i trí…. Đ  đáp  ng nhu c u ngày càng cao đóạ ộ ơ ả ể ứ ầ  

thì các nhà kinh doanh d ch v  này đ c ra đ i.ị ụ ượ ờ

Qu ng Tr  là m t vùng đ t đ y ti m năng và  c h n b i đây là n i phátả ị ộ ấ ầ ề ướ ẹ ở ơ  

tri n ngành du l ch m t cách nhanh chóng vì v y s  có nhi u khách s n m iể ị ộ ậ ẽ ề ạ ớ  

đ c m c lên đ  đáp  ng nhu c u này. Khách s n H u Ngh  là m t trongượ ọ ể ứ ầ ạ ữ ị ộ  

nh ng nhà kinh doanh du l ch d ch l u trú và các d ch v  khác nh m th a mãnữ ị ị ư ị ụ ằ ỏ  

du khách. Trong nh ng năm qua khách s n đã đ t đ c nh ng hi u qu  caoữ ạ ạ ượ ữ ệ ả  

trong kinh doanh nh m đem l i doanh thu, l i nh n cho doanh nghi p. Vì v yằ ạ ợ ậ ệ ậ  

đ  “hoàn thi n qúa trình ph c v  khách tể ệ ụ ụ

ng th i gian l u trú t i khách s n” đây là vi c c n thi t và quan tr ngờ ư ạ ạ ệ ầ ế ọ  

làm th a mãn nhu c u mong mu n c a du khách.ỏ ầ ố ủ

Nh ng năm v a qua khách s n không ng ng nâng cao đ i m i, đ  đ ngữ ừ ạ ừ ổ ớ ể ứ  

v ng, t o đ c uy tín, ch t l ng trên th  tr ng.B i có nh ng gi i phápữ ạ ượ ấ ượ ị ườ ở ữ ả  

đ ng b , có nh ng chính sách và đ nh h ng đúng đã đem l i doanh thu choồ ộ ữ ị ướ ạ  

khách s n.Đ  th c hi n t t bài báo cáo này thì em đã nh n đ c nhi u sạ ể ự ệ ố ậ ượ ề ự 
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giúp đ  c a giáo viên và các anh ch  , c  chú trong khách s n H u Ngh , trongỡ ủ ị ơ ạ ữ ị  

th i gian th c t p em đã đ a ra m t vài ờ ự ậ ư ộ

ki n mong s  giúp ích cho khách s n nh m đêm l i l i nhu n và thu hútế ẽ ạ ằ ạ ợ ậ  

khách trong th i gian khi khách đ n khách s n.ờ ế ạ

L n n a em xin c m  n các anh ch  bên b  ph n l  tân và các c  chúầ ữ ả ơ ị ộ ậ ễ ơ  

trong khách s n, đ c bi t là s  giúp đ  c a giáo viên h ngạ ặ ệ ự ỡ ủ ướ
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 Th  C m Nga đã đóng góp ý ki n giúp ị ị ẩ ế
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đ  tài này.ề

NHÂN XET CUA GIAÓ ̣́ ̉
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