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M C L CỤ Ụ

L I M  Đ UỜ Ở Ầ

Nhìn chung nh ng năm g n đây, du l ch Vi t nam đã có nh ng b c ti nữ ầ ị ệ ữ ướ ế  

b  v t b c và đ t nh ng k t qu  đáng k  và ngày càng đóng góp tích c cộ ượ ậ ạ ữ ế ả ể ự  
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cho s  nghi p phát tri n kinh t , xã h i c a đ t n c. Ngày nay, con ng i điự ệ ể ế ộ ủ ấ ướ ườ  

du l ch nh m th a mãn nh ng  c m  c a mình, đ c khám phá nh ng mi nị ằ ỏ ữ ướ ơ ủ ượ ữ ề  

đ t l , th ng th c nh ng phong c nh h u tình, cùng v i nh ng thiên nhiênấ ạ ưở ứ ữ ả ữ ớ ữ  

k  thú c a nh ng n n văn hóa khác nhau. Vì th  ho t đ ng du l ch đang kh iỳ ủ ữ ề ế ạ ộ ị ở  

s c và đang di n ra khá sôi đ ng   nhi u n i trên n c ta và đ c du kháchắ ễ ộ ở ề ơ ướ ượ  

đánh giá là m t trong nh ng đi m đ n thân thi n và an toàn. ộ ữ ể ế ệ

Du l ch khách s n đã tr  thành ngành kinh t  mũi nh n c a c  n c l iị ạ ở ế ọ ủ ả ướ ạ  

đang s  d ng nhi u ngu n lao đ ng. Trong ngành kinh doanh khách s n, bử ụ ề ồ ộ ạ ộ 

ph n l  tân đóng vai trò quan tr ng nh t, b i l  l  tân là b  ph n đ i di nậ ễ ọ ấ ở ẽ ễ ộ ậ ạ ệ  

cho khách s n, là ng i bán hàng và cung c p thông tin v  d ch v  c a kháchạ ườ ấ ề ị ụ ủ  

s n cho khách, là trung tâm th n kinh c a khách s n.ạ ầ ủ ạ

Có th  nói m t trong nh ng nguyên nhân quan tr ng  nh h ng đ nể ộ ữ ọ ả ưở ế  

hi u qu  c a du l ch là đ i ngũ lao đ ng trong ngành, đ c bi t là b  ph n lệ ả ủ ị ộ ộ ặ ệ ộ ậ ễ 

tân. K  th c t p t i khách s n giúp em rút ra cho mình t m nhìn r ng h n, đóỳ ự ậ ạ ạ ầ ộ ơ  

là th c t  khác lý thuy t nh  th  nào. Lý thuy t cho em n n t ng v ng ch c,ự ế ế ư ế ế ề ả ữ ắ  

th c t  cho em nhi u kinh nghi m.ự ế ề ệ

Xu t phát t  nh ng v n đ  c p thi t đó, sau khi đi vào th c t  và nh nấ ừ ữ ấ ề ấ ế ự ế ậ  

th y đ c t m quan tr ng c a ngu n khách nên qua đ t th c t p t i kháchấ ượ ầ ọ ủ ồ ợ ự ậ ạ  

s n Thu n Anh cùng v i th c tr ng c a khách s n, em quy t đ nh ch n đạ ậ ớ ự ạ ủ ạ ế ị ọ ề 

tài: “Hoàn thi n quy trình đón ti p và lam th  t c nh n bu ng cho khách̀ệ ế ủ ụ ậ ồ  

l  t i khách s n Thu n Anhẻ ạ ạ ậ ” làm bài báo cáo th c t p t t nghi p cho mình.ự ậ ố ệ

PH N IẦ
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 C  S  LÝ LU N V  QUY TRÌNH ĐÓN TI P VÀ LÀM TH  T CƠ Ở Ậ Ề Ế Ủ Ụ  

NH N BU NG CHO KHÁCH L  T I KHÁCH S NẬ Ồ Ẻ Ạ Ạ

I.C  s  lý lu n v  khách s n.ơ ở ậ ề ạ

1. Khái ni m v  khách s n.ệ ề ạ

Khách s n là c  s  ph c v  l u trú ph  bi n đ i v i m i khách du l ch,ạ ơ ở ụ ụ ư ổ ế ố ớ ọ ị  

bao g m 10 bu ng tr  lên, nhi u t ng đ m b o tiêu chu n ch t l ng và ti nồ ồ ở ề ầ ả ả ẩ ấ ượ ệ  

nghi c n thi t nh m ph c v  các nhu c u l u trú, ăn u ng và d ch v  b  sungầ ế ằ ụ ụ ầ ư ố ị ụ ổ  

cho khách du l ch.ị

2. Đ c đi m c a khách s n.ặ ể ủ ạ

­ Đòi h i ngu n v n.ỏ ồ ố

­ Đòi h i dung l ng lao đ ng l n.ỏ ượ ộ ớ

­ Tính s n sang đón ti p khách trong m i th i gian.ẵ ế ỗ ờ

­ S n ph m ch  y u trong khách s n là d ch v .ả ẩ ủ ế ạ ị ụ

­ M i quan h  đ ng th i gi a s n xu t và tiêu dungố ệ ồ ờ ữ ả ấ

­ Khách s n có th  cung c p cho khách m t s  d ch v , có d ch vạ ể ấ ộ ố ị ụ ị ụ 

do khách s n t o ra, có d ch v  do doanh nghi p khác t o ra. Xong khác s nạ ạ ị ụ ệ ạ ạ  

ph i ch u trách nhi m và đ m b o ch t l ng cung  ng cho khách.ả ị ệ ả ả ấ ượ ứ

3. Khách c a khách s n.ủ ạ

3.1 Khái ni m.ệ

Khách c a khách s n là nh ng ng i tiêu dùng s n ph m c a khách s nủ ạ ữ ườ ả ẩ ủ ạ  

không gi i h n m c đích, th i giann và không gian tiêu dùng mang l i l iớ ạ ụ ờ ạ ợ  

nhu n cho khách s n.ậ ạ
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3.2 Phân lo i kháchạ

3.2.1 Theo m c đích tiêu dùng.ụ

­ Khách là ng i đ a ph ng: là nh ng ng i đi du l ch, h  tiêu dùngườ ị ươ ữ ườ ị ọ  

nh ng d ch v  c a khách s n và th i gian l u trú c a h  r t ng n.ữ ị ụ ủ ạ ờ ư ủ ọ ấ ắ

­ Khách không ph i là ng i đ a ph ng: là nh ng khách thu c các qu cả ườ ị ươ ữ ộ ố  

gia khác, đ n t  các qu c gia khác nhau, h  đi du l ch và s  d ng h u h tế ừ ố ọ ị ử ụ ầ ế  

nh ng d ch v  có trong khách s n.ữ ị ụ ạ

3.2.2 Theo ngu n khách.ồ

­ Khách du l ch qu c tị ố ế

+ Khách là ng i Vi t Nam c  trú   n c ngoài và đi du l ch   Vi tườ ệ ư ở ướ ị ở ệ  

Nam

+ Khách là ng i n c ngoài đ nh c    n c ngoài và đi du l ch   Vi t Nam.ườ ướ ị ư ở ướ ị ở ệ

­ Khách du l ch n i đ a: là nh ng ng i s ng   Vi t Nam và đi du l ch ị ộ ị ữ ườ ố ở ệ ị ở 

Vi t Nam.ệ

3.2.3 Theo s  l ng khách.ố ượ

­ Khách đi l : là nh ng ng i đi du l ch m t mình, t  đ ng ra t  ch cẻ ữ ườ ị ộ ự ứ ổ ứ  

và thi t k  chuy n du l ch cho mìnhế ế ế ị

­ Khách đi theo đoàn: là nh ng khách đi theo đoàn, có ng i đ ng ra tữ ườ ứ ổ 

ch c, qu n lý có mua tour và đi theo tour du l ch c a Công ty.ứ ả ị ủ

3.2.4 Theo m c đích du l ch.ụ ị

­ Khách du l ch công v : là nh ng khách h  đi du l ch ch  y u v  côngị ụ ữ ọ ị ủ ế ề  

vi c, du l ch ch  là m t ph n h  đi trong th i gian ng n, chi tiêu cho du l ch ít.ệ ị ỉ ộ ầ ọ ờ ắ ị
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­ Khách du l ch thu n túy: là nh ng đ i t ng khách quen c a khách s n,ị ầ ữ ố ượ ủ ạ  

h  đi du l ch th ng xuyên và ngh  l i khách s n mà h  v n th ng nghĩ.ọ ị ườ ỉ ạ ạ ọ ẫ ườ

­ Khách du l ch ch a b nh: là nh ng ng i khách h  đi du l ch nh mị ữ ệ ữ ườ ọ ị ằ  

m c đích ch  y u ch a b nh, h  th ng đ n nh ng n i có khí h u trongụ ủ ế ữ ệ ọ ườ ế ữ ơ ậ  

lành, yên tĩnh đ  ngh  ng i ph c h i s c kh e.ể ỉ ơ ụ ồ ứ ỏ

­ Khách du l ch tham quan: h  đi du l ch ch  y u đ  thăm ng i thân, duị ọ ị ủ ế ể ườ  

l ch ch  là m t ph n.ị ỉ ộ ầ

­ Khách du l ch h ng tu n trăng m t: là nh ng c p v  ch ng m i c i,ị ưở ầ ậ ữ ặ ợ ồ ớ ướ  

h  đi du l ch nh m m c đích ngh  ng i và t o cho mình m t không gian riêngọ ị ằ ụ ỉ ơ ạ ộ  

thoáng đãng sau ngày c iướ

­ Khách du l ch tìm hi u khám phá: là nh ng ng i  a m o hi m, h  điị ể ữ ườ ư ạ ể ọ  

du l ch nh m m c đích tìm hi u khám phá t  nhiên và h c h i.ị ằ ụ ể ự ọ ỏ

4. Khái ni m v  b  ph n l  tân.ệ ề ộ ậ ễ

B  ph n l  tân là b  ph n có r t nhi u phòng ban, cùng làm vi c t i khuộ ậ ễ ộ ậ ấ ề ệ ạ  

v c ti n s nh, cùng gi i quy t v i nhau các v n đ  khách đi, khách  ,…Doự ề ả ả ế ớ ấ ề ở  

quá trình làm vi c chung trong khu v c ti n s nh nên b  ph n này đ c g i làệ ự ề ả ộ ậ ượ ọ  

b  ph n l  tân.ộ ậ ễ

5. Vai trò và nhi m v  c a b  ph n l  tânệ ụ ủ ộ ậ ễ

5.1. Vai trò:

­ Đ i di n:ạ ệ

B  ph n l  tân đ i di n cho khách s n, m  r ng các m i quan h  v iộ ậ ễ ạ ệ ạ ở ộ ố ệ ớ  

khách, các nhà cung  ng và các đ i tác khác.ứ ố

B  ph n l  tân là n i t o  n t ng ban đ u cũng nh  cu i cùng choộ ậ ễ ơ ạ ấ ươ ầ ư ố  

khách.

­ Nút liên h :ệ

Là c u n i gi a khách và các ngu n l c có trong khách s nầ ố ữ ồ ự ạ
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Là n i ti p nh n và th a mãn t i đa các nhu c u c a kháchơ ế ậ ỏ ố ầ ủ

­ Trung tâm:

B  ph n l  tân là trung tâm đi u ph i các ho t đ ng khác nhau c aộ ậ ễ ề ố ạ ộ ủ  

khách s n, giúp cho các b  ph n ho t đ ng nh p nhàng, ăn kh p và có kạ ộ ậ ạ ộ ị ớ ế 

ho ch.ạ

­ Qu ng cáo:ả

B  ph n l  tân là b  ph n ti p xúc v i khách hang nhi u nh t nên cóộ ậ ễ ộ ậ ế ớ ề ấ  

r t nhi u c  h i đ  qu ng cáo, qu ng bá các s n ph m d ch v  có tr ngấ ề ơ ộ ể ả ả ả ẩ ị ụ ọ  

khách s n.ạ

­ Tr  lý tham m u:ợ ư

B  ph n l  tân cung c p các thông tin các căn c  tham kh o giúp choộ ậ ễ ấ ứ ả  

các nhà qu n lý đi u hành khách s n đi u ch nh k  ho ch kinh doanh phù h pả ề ạ ề ỉ ế ạ ợ  

v i nh ng bi n đ ng c a th  tr ng.ớ ữ ế ộ ủ ị ườ

5.2.Nhi m v :ệ ụ

­ Đón ti p kháchế

­ Gi i thi u, bán các s n ph m, d ch v  c a khách s n.ớ ệ ả ẩ ị ụ ủ ạ

­ Nh n đ t bu ng và b  trí bu ng cho kháchậ ặ ồ ố ồ

­ Cung c p thông tin cho khách.ấ

­ Nh n chuy n giao th  t , đi n tín, fax, emailậ ể ư ừ ệ

­ Th c hi n m i thông tin đi n tho i.ự ệ ọ ệ ạ

­ Th c hi n các d ch v  cho kháchự ệ ị ụ

­ Ti p nh n và gi i quy t các th c m c và phàn nàn c a khách.ế ậ ả ế ắ ắ ủ

­ H p tác ch t ch  v i các b  ph n khác đ  đáp  ng m i yêu c uợ ặ ẽ ớ ộ ậ ể ứ ọ ầ  

c a khách trong th i gian l u trúủ ờ ư
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­ Theo dõi, c p nh t và t ng h p các chi phí c a kháchậ ậ ổ ợ ủ

­ Thanh toán và ti n khách.ễ

­ Tham gia vào qu ng cáo và ti p th  c a khách s n.ả ế ị ủ ạ

­ Th c hi n giao nh n công vi c c  th , chính xác.ự ệ ậ ệ ụ ể

­ T ng k t tình hình khách đ n, đi trong ngày.ổ ế ế

6. M i quan h  gi a b  ph n l  tân và các b  ph n khác.ố ệ ữ ộ ậ ễ ộ ậ

6.1.Quan h  v i b  ph n bu ng.ệ ớ ộ ậ ồ

­ Khi có khách đ n đ t bu ng, b  ph n l  tân thông báo cho b  ph nế ặ ồ ộ ậ ễ ộ ậ  

bu ng đ  b  ph n bu ng làm v  sinh bu ng ng  và chu n b  đón ti p kháchồ ể ộ ậ ồ ệ ồ ủ ẩ ị ế

­ Khi khách mu n r i kh i khách s n, b  ph n bu ng có nhi m vố ờ ỏ ạ ộ ậ ồ ệ ụ 

thông báo cho b  ph n l  tân đ  b  ph n l  tân thanh toán và làm th  t c ti nộ ậ ễ ể ộ ậ ễ ủ ụ ễ  

khách.

­ Khi khách đi kh i, b  ph n bu ng d n d p v  sinh phòng ng , n uỏ ộ ậ ồ ọ ẹ ệ ủ ế  

khách có đ  quên th  gì thì ph i thông báo cho b  ph n l  tân, d n d p xongể ứ ả ộ ậ ễ ọ ẹ  

ph i thông báo cho b  ph n l  tân đ  b  ph n l  tân bi t phòng tr ng vàả ộ ậ ễ ể ộ ậ ễ ế ố  

nh n khách m iậ ớ

6.2.Quan h  v i b  ph n nhân s .ệ ớ ộ ậ ự

­ B  ph n nhân s  có nhi m v  tuy n d ng lao đ ng và phân côngộ ậ ự ệ ụ ể ụ ộ  

công vi c theo trình đ  chuyên môn c a các nhân viên.ệ ộ ủ

­ N u trong khách s n có nhân viên l i bi ng làm vi c hay có xíchế ạ ườ ế ệ  

mích gì gi a các nhân viên thì b  ph n l  tân thông báo cho b  ph n nhân sữ ộ ậ ễ ộ ậ ự 

bi t.ế

­ B  ph n nhân s  có nhi m v  th c hi n công tác ti n l ng phúc l i,ộ ậ ự ệ ụ ự ệ ề ươ ợ  

ti n b o hi m xã h i cho nhân viênề ả ể ộ

6.3.Quan h  v i b  ph n an ninh.ệ ớ ộ ậ
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­ Trong khi khách s n x y ra m t tr t t  thì b  ph n l  tân thông báo v iạ ả ấ ậ ự ộ ậ ễ ớ  

b  ph n an ninh, b  ph n an ninh s  d p lo n và l y l i s   n đ nh choộ ậ ộ ậ ẽ ẹ ạ ấ ạ ự ổ ị  

khách s n, đ m b o an ninh, an toàn, tài s n, tình m ng cho khách và các nhânạ ả ả ả ạ  

viên trong khách s nạ

6.4. Quan h  v i b  ph n th  tr ng.ệ ớ ộ ậ ị ườ

B  ph n th  tr ng có nhi m v  xác đ nh và đi u ch nh giá bán bu ng, giáộ ậ ị ườ ệ ụ ị ề ỉ ồ  

bán các d ch v  b  sung phù h p v i s  bi n đ ng c a th  tr ng thông báo l iị ụ ổ ợ ớ ự ế ộ ủ ị ườ ạ  

cho b  ph n l  tân bi t đ  h  n m đ c giá các s n ph m và bán s n ph mộ ậ ễ ế ể ọ ắ ượ ả ẩ ả ẩ  

h p lý.ợ

6.5. Quan h  v i b  ph n d ch v  b  sung.ệ ớ ộ ậ ị ụ ổ

Khi khách có yêu c u gì v  d ch v  b  nh : gi t là, massage,…thì bầ ề ị ụ ổ ư ặ ộ 

ph n l  tân thông báo v i b  ph n khách đ  h  ph c v  th a mãn nhu c uậ ễ ớ ộ ậ ể ọ ụ ụ ỏ ầ  

c a khách.ủ

6.6.Quan h  v i d ch v  ăn u ng.ệ ớ ị ụ ố

­ Khi khách có nhu c u v  ăn u ng thì b  ph n l  tân gi i thi uầ ề ố ộ ậ ễ ớ ệ  

nhà hàng cho khách và thông báo l i cho b  ph n nhà hang đ  nhà hàng ph cạ ộ ậ ể ụ  

v  khách đúng gi .ụ ờ

­ Sau khi ph c v  xong b  ph n nhà hang s  chuy n hóa đ n choụ ụ ộ ậ ẽ ể ơ  

b  ph n l  tân đ  b  ph n l  tân tính ti n và yêu c u khách thanh toán.ộ ậ ễ ể ộ ậ ễ ề ầ

7. Yêu c u đ i v i nhân viên l  tân khách s n:ầ ố ớ ễ ạ

7.1.Yêu c u v  ngo i hình, th  ch t.ầ ề ạ ể ấ

Nhân viên l  tân và ng i ti p xúc v i khách nhi u nh t và là ng iễ ườ ế ớ ề ấ ườ  

t o  n t ng ban đ u cũng nh  cu i cùng t t đ p cho khách. M c khác, b nạ ấ ượ ầ ư ố ố ẹ ặ ả  
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ch t công vi c l  tân là công vi c ch u nhi u áp l c, c ng đ  làm vi c l nấ ệ ễ ệ ị ề ự ườ ộ ệ ớ  

và th ng xuyên đ ng nhiêu cho nên nhân viên l  tân c n đ m b o nh ng yêuườ ứ ễ ầ ả ả ữ  

c u v  ngo i hình và th  ch t nh  sau:ầ ề ạ ể ấ ư

­ Ngo i hình  a nhìn, có duyênạ ư

­ Không có d  t t, d  hình, không m c b nh truy n nhi m.ị ậ ị ắ ệ ề ễ

­ Có s c kh e t t.ứ ỏ ố

­ Tr  trung, có tác phong nhanh nh nẻ ẹ

­ Có phong cách giao ti p t tế ố

7.2.Trình đ  và ki n th c.ộ ế ứ

­ Đ c đào t o v  nhân viên l  tân khách s n, có văn b n ch ng ch  vượ ạ ề ễ ạ ả ứ ỉ ề 

nhân viên l  tân khách san.ễ

­ Tinh thông nghi p v , bi t vi c và th o vi c.ệ ụ ế ệ ạ ệ

­ Ti p khách và gi i quy t các th c m c phàn nàn c a khách m t cáchế ả ế ắ ắ ủ ộ  

h p lý, k p th i.ợ ị ờ

­ Có kh  năng giao ti p v i khách và có k  năng bán các d ch v  c a kháchả ế ớ ỹ ị ụ ủ  

s n.ạ

­ N m v ng các quy đ nh, các văn b ng pháp ch  c a ngành du l ch, đ cắ ữ ị ả ế ủ ị ặ  

bi t là ngành kinh doanh khách s n. N m v ng nh ng quy đ nh, nh ng n iệ ạ ắ ữ ữ ị ữ ộ  

dung c a khách s n n i lao đ ng làm vi c.ủ ạ ơ ộ ệ

­ Có ki n th c c  b n v  k  toán, thanh toán ti p th , th ng kê, hànhế ứ ơ ả ề ế ế ị ố  

chính văn phòng.

­ N m v ng m t s  quy t c v  l  nghi, ngo i giao, phong t c t p quán,ắ ữ ộ ố ắ ề ể ạ ụ ậ  

tâm lý c a khách du l ch   m t s  vùng, m t s  qu c gia.ủ ị ở ộ ố ộ ố ố

­ Bi t đ c các danh lam, th ng c nh, các di tích l ch s  văn hóa   đ aế ượ ắ ả ị ử ở ị  

ph ng và khu v c lân c n.ươ ự ậ
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II.C  s  lý lu n v  quy trình đón ti p và làm th  t c nh n bu ng choở ở ậ ề ế ủ ụ ậ ồ  

khách l  t i khách s n.ẻ ạ ạ

1. C  s  lý lu n v  các đ i t ng khách.ơ ở ậ ề ố ượ

1.1. Khách l :ẻ

1.1.1: Khái ni m:ệ

Khách l  là nh ng khách du l ch đi l  1 ho c 2 ng i v i nh ng cáchẻ ữ ị ẻ ặ ườ ớ ữ  

th c và m c đích khác nhau.ứ ụ

1.1.2.Đ c đi m:ặ ể

­ Là nh ng khách đi l  và t  thi t k  tour du l ch cho mình.ữ ẻ ự ế ế ị

­ Chi tiêu ít.

­ Đem l i l i nhu n cho khách s n không cao.ạ ợ ậ ạ

1.1.3. Phân lo i:ạ

­ Khách l  thông qua doanh nghi p l  hành: H  là nh ng khách đi theoẻ ệ ữ ọ ữ  

các ch ng trình đã đ nh tr c c a các t  ch c du l ch, t  ch c công đoàn hayươ ị ướ ủ ổ ứ ị ổ ứ  

các t  ch c xã h i khác. Khách du l ch đã tuân theo các đi u ki n đ c thôngổ ứ ộ ị ề ệ ượ  

báo và chu n b  tr c.ẩ ị ướ

­ Khách l  không thông qua doanhh nghi p l  hành là nh ng khách duẻ ệ ữ ữ  

l ch đi t  do.ị ự

1.2. Khách đoàn:

1.2.1. Khái ni m:ệ

Là nh ng khách đi theo đoàn và có s  chu n b  t  tr c theo s  qu n lýữ ự ẩ ị ừ ướ ự ả  

c a tr ng đoàn.ủ ưở

1.2.2.  Đ c đi m: ặ ể

­ Đi theo đoàn, lên k  ho ch th i gian c  th  v  chuy n đi c aế ạ ờ ụ ể ề ế ủ  

mình và đi theo s  ch  huy c a tr ng đoàn.ự ỉ ủ ưở
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­ Chi tiêu cho chuy n du l ch cao.ế ị

­ Đem  l i doanh thu cho khách s n cao.ạ ạ

1.2.3: Phân lo i:ạ

­ Khách có thông qua doanh nghi p l  hành:ệ ữ

Là nh ng đoàn du l ch đ c các đ a lý trung gian ( công ty l  hành ), cácữ ị ượ ị ữ  

công ty v n t i ho c các t  ch c khác…t  ch c chuy n đi.ậ ả ặ ổ ứ ổ ứ ế

­ Khách không thông qua doanh nghi p l  hành:ệ ữ

Đoàn đi t  ch n tuy n hành trình, th i gian đi, nh ng n i s  đ n,... cóự ọ ế ờ ữ ơ ẽ ế  

th  đoàn đã tho i thu n t  tr c ho c t i n i tìm n i c  trú ăn u ng.ể ả ậ ừ ướ ặ ớ ơ ơ ư ố

2. Quy trình đón ti p và làm th  t c nh n bu ng cho khách l  t i kháchế ủ ụ ậ ồ ẻ ạ  

s n:ạ
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S  đơ ồ 1. Quy trình nh n bu ng cho khách l  t i khách s n:ậ ồ ẻ ạ ạ
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3. Di n gi i quy trình nh n bu ng cho khách l  t i khách s n:ễ ả ậ ồ ẻ ạ ạ

B c 1ướ : Chào khách và ti p nh n yêu c u c a khách.ế ậ ầ ủ

­ Chào đón khách

­ Khi khách đ n khách s n, nhân viên l  tân chào đón khách theo đúngế ạ ễ  

quy đ nh c a khách s n.ị ủ ạ

­ Đ  khách có  n t ng ban đ u t t đ p v  khách s n thì nhân viên lể ấ ượ ầ ố ẹ ề ạ ễ 

tân c n ph i ch  đ ng t i c i chào đón khách. Thái đ  thân thi n, ni m nầ ả ủ ộ ươ ườ ộ ệ ề ở 

luôn s n sang giúp đ  khách là y u t  quan tr ng gây c m tình cho khách.ẵ ở ế ố ọ ả

M t s  k  năng giao ti p khi chào và đón ti p khách đ n khách s n:ộ ố ỹ ế ế ế ạ

­ Nhìn khách v i ánh m t thân thi n. Đi u này r t quan tr ng vì nó thớ ắ ệ ề ấ ọ ể 

hi n s  quan tâm c a nhân viên đ i v i khách. Nhìn vào khách khi giao ti pệ ự ủ ố ớ ế  

nh ng trách không đ c nhìn ch m ch m (tuy nhiên đ i v i khách Nh t thìư ượ ằ ằ ố ớ ậ  

nhìn vào m t khi giao ti p l i không đ c coi là l ch s ).ắ ế ạ ượ ị ự

­ M m c i khi nói chuy n v i khách đ  t o b u không khí thân thi n.ỉ ườ ệ ớ ể ạ ầ ệ

­ Đ ng th ng, tránh d a hay   r .  Dáng đ ng th ng ngay ng n thứ ẳ ự ủ ủ ứ ẳ ắ ể 

hi n s  tôn tr ng c a nhân viên l  tân v i khách khi khách đ n khách s n.ệ ự ọ ủ ễ ớ ế ạ

­ Trang ph c ph i l ch s , g n gàng, v  sinh cá nhân c a nhân viên ph iụ ả ị ự ọ ệ ủ ả  

luôn s ch s .ạ ẽ

­ L i nói ph i rõ ràng v i gi ng nh  nhàng. T o cho khách s  d  dàngờ ả ớ ọ ẹ ạ ẽ ễ  

hi u nhân viên l  tân nói gì và có  n t ng t t v i nhân viên l  tân và kháchể ễ ấ ượ ố ớ ễ  

s n ngay t  đ u.ạ ừ ầ

­ Sau khi nhân viên chào khách đ n khách s n xong, và đ ng th i nhânế ạ ồ ờ  

viên h i thăm khách g i ý giúp đ .ỏ ợ ở

­ Ti p nh n yêu c u đăng ký khách s n cho khách.  ế ậ ầ ạ
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Ti p nh n yêu c u c a khách h i thăm khách đã đ t bu ng tr c t iế ậ ầ ủ ỏ ặ ồ ướ ạ  

khách s n hay ch a.ạ ư

­ Tr ng h p khách đã đ t bu ng tr c t i khách s n nhân viên l  t nườ ợ ặ ồ ướ ạ ạ ễ ậ  

h i khách: Ngày đ t bu ng, tên ng i đ t bu ng. Sau đó ki m tra phi u đ tỏ ặ ồ ườ ặ ồ ể ế ặ  

bu ng, danh sách khách đ n đã chu n b  tr c. Đ ng th i ki m tra trên máyồ ế ẩ ị ướ ồ ờ ể  

vi tính xem có đúng khách đã đ t bu ng t i khách s n.ặ ồ ạ ạ

­ Tr ng h p khách ch a đ t bu ng tr c t i khách s n nhân viên lườ ợ ư ặ ồ ướ ạ ạ ễ 

tân cung c p m t s  thông tin v  lo i phòng, gi i thi u lo i bu ng t  caoấ ộ ố ề ạ ớ ệ ạ ồ ừ  

xu ng cho khách l a ch n. Sau đó nhân viên l  tân h i khách:ố ự ọ ễ ỏ

� Lo i  bu ng,   s   l ng  khách,   th i  gian   l u   trú  c a  khách,   sạ ồ ố ượ ờ ư ủ ố 

l ng bu ng, yêu c u đ t bi t v  bu ng.ượ ồ ầ ặ ệ ề ồ

� Quan sát khách có hành lý không và s  d ng tên khách trong giaoử ụ  

ti p. ế

Nhân viên l  tân c n ki m tra tình tr ng bu ng:ễ ầ ể ạ ồ

­ N u khách s n đáp  ng đ c yêu c u thì ti n hành làm th  t c đăngế ạ ứ ượ ầ ế ủ ụ  

ký khách s n cho khách.ạ

­ N u không đáp  ng đ c thì thuy t ph c khách thay đ i lo i bu ng,ế ứ ượ ế ụ ổ ạ ồ  

s  l ng bu ng, h ng bu ng. N u khách đ ng ý thì th c hi n các b c ti pố ượ ồ ạ ồ ế ồ ự ệ ướ ế  

theo.

­ N u không có bu ng: xin l i khách, có th  gi i thi u cho khách sangế ồ ỗ ể ớ ệ  

khách s n khác.ạ

­ Tr ng h p khách đã đ t bu ng tr c t i khách s n nhân viên l  tânườ ợ ặ ồ ướ ạ ạ ễ  

xác nh n l i m t s  thông tin đ t bu ng c a khách:ậ ạ ộ ố ặ ồ ủ

B c 2:ướ   Xác nh n đ t bu ng c a khách:ậ ặ ồ ủ

+ Tên khách 
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+ Lo i bu ng, s  l ng bu ng, yêu c u đ t bi t v  bu ng.ạ ồ ố ượ ồ ầ ặ ệ ề ồ

+ Kho ng th i gian khách b t đ u   t i khách s n đ n th i gian kháchả ờ ắ ầ ở ạ ạ ế ờ  

r i khách s n.ờ ạ

+ H i thăm khách có thay đ i gì không ( g i ý bán cho khách lo i bu ngỏ ổ ợ ạ ồ  

cao h n lo i bu ng khách đ t)ơ ạ ồ ặ

+ Chuy n phi u nh n tin, fax, th  cho khách ( n u có).ể ế ắ ư ế

+ Báo cho b  ph n bu ng chu n b  đón khách và đ  ngh  ki m tra l iộ ậ ồ ẩ ị ề ị ể ạ  

bu ng v  sinh s ch s  ch a.ồ ệ ạ ẽ ư

­ Tr ng h p khách ch a đ t bu ng tr c t i khách s n nhân viên lườ ợ ư ặ ồ ướ ạ ạ ễ 

tân xác nh n l i m t s  thông tin đ t bu ng c a khách, thông báo có bu ngậ ạ ộ ố ặ ồ ủ ồ  

cho khách thuê và tho i thu n giá bu ng v i khách.ả ậ ồ ớ

­ Thông báo cho b  ph n bu ng ki m tra và chu n b  đón khách lên bu ng.ộ ậ ồ ể ẩ ị ồ

B c 3:ướ  Làm th  t c đăng ký khách s n cho khách:ủ ụ ạ

M n h  chi u, ch ng minh th  c a khách đ  đi n thông tin còn thi uượ ộ ế ứ ư ủ ể ề ế  

trên máy vi tính ho c trong h  s  đăng ký c a khách.ặ ồ ơ ủ

Chuy n phi u đăng ký khách s n, phi u t m trú, đ  ngh  khách ki m traể ế ạ ế ạ ề ị ể  

l i các thông tin l y ch  ký c a khách vào phi u đăng ký khách s n và phi uạ ấ ữ ủ ế ạ ế  

khai báo t m trú.ạ

B c 4:ướ  Xác nh n ph ng th c thanh toán:ậ ươ ứ

Nhân viên l  tân c n xác đ nh ph ng th c thanh toán c a khách xemễ ầ ị ươ ứ ủ  

khách có th  thanh toán b ng: ti n m t, séc du l ch, vorcher,..ể ằ ề ặ ị

Xác nh n trách nhi m thanh toán xem khách:ậ ệ

+ Cá nhân thanh toán toàn b  chi phí.ộ

+ Khách khác thanh toán cho khách.

+ C  quan thanh toán cho khách toàn b  chi phí.ơ ộ
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Xác đ nh l i giá bu ng v i khách.ị ạ ồ ớ

Xác  đ nh   l i   đ i   t ng   thanh   toán  và  ph ng   th c   thanh   toán:  có  2ị ạ ố ượ ươ ứ  

tr ng h p có th  x y ra:ườ ợ ể ả

+ Khách t  thanh toán.ự

+ Khách thanh toán b ng ti n m t ( k  c  séc du l ch): khách s n th ngằ ề ặ ể ả ị ạ ườ  

yêu c u khách thanh toán tr c ti n bu ng ngay khi đăng ký.ầ ướ ề ồ

+ Khách thanh toán b ng th  tín d ng, nhân viên l  tân c n ki m tra:ằ ẻ ụ ễ ầ ể

� Th  đó có đ c ch p nh n thanh toán hay không?ẻ ượ ấ ậ

� Th  còn hi u l c, giá tr  thanh toán không?ẻ ệ ự ị

� Xác đ nh xem th  có còn giá tr  s  d ng hay không, quaị ẻ ị ử ụ  

máy đ c th  ho c th  n m trong danh sách th  đình ch  trên th  gi i do ngânọ ẻ ặ ẻ ằ ẻ ỉ ế ớ  

hàng cung c p.ấ

� Tên khách có gi ng v i tên ghi trong th  không?ố ớ ẻ

� N u tên ghi trong th  là c a công ty, khách ph i ch ngế ẻ ủ ả ứ  

minh đ c mình là ng i s  đ ng th  đó .ượ ườ ử ụ ẻ

� Gi i h n thanh toán c a th  tín d ng.ớ ạ ủ ẻ ụ

Khách đ c công ty thanh toán, nhân viên l  tân c n ph i bi t thông tin:ượ ễ ầ ả ế

­ Tên công ty nào thanh toán và c n làm th  t c gì ( nh  th  kh ng đ nhầ ủ ụ ư ư ẳ ị  

ho c đ  ngh  t m  ng)ặ ề ị ạ ứ

­ L  tân thông báo cho khách bi t:  nh ng d ch v  công ty thanh toán,ễ ế ữ ị ụ  

nh ng d ch v  khách ph i thanh toán.ữ ị ụ ả

­ Khách thanh toán b ng vorcher c a hang l  hành, công ty nào. Khi nh nằ ủ ữ ậ  

vorcher nhân viên l  tân c n ph i ki m tra tên khách, các d ch v  khách s nễ ầ ả ể ị ụ ạ  

s  cung c p cho khách hàng, gi  l i vorcher khi khách đ n đăng ký khách s n,ẽ ấ ữ ạ ế ạ  

sau đó gi  l i các hang l  hành, công ty du l ch đ  thanh toán.ữ ạ ữ ị ể
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B c 5:ướ  Bàn giao chìa khóa bu ng và các phi u mi n phí:ồ ế ễ

­ Sau khi hoàn thành phi u đăng ký khách s n, nhân viên l  tân trao chìaế ạ ễ  

khóa bu ng cho khách, thông báo s  bu ng cho khách bi t.ồ ố ồ ế

­ Đ i v i khách s n l n nhân viên l  tân n p th  chìa khóa qua h  th ngố ớ ạ ớ ễ ộ ẻ ệ ố  

máy vi tính r i trao cho khách.ồ

Ti p theo nhân viên l   tân giao các phi u d ch v  mi n phí  cho kháchế ễ ế ị ụ ễ  

( phi u ăn sáng, phi u đ  u ng mi n phí,…). Thông báo cho khách bi t giáế ế ồ ố ễ ế  

phòng đã bao g m thu  VAT và ăn sáng, gi i thi u nhà hàng ăn, th i gian ănồ ế ớ ệ ờ  

sáng, s  d ng phi u đ  ăn mi n phí.ử ụ ế ồ ễ

B c 6:ướ  Cung c p thông tin d ch v  trong khách s n:ấ ị ụ ạ

Trong quá trình làm th  t c nh n bu ng cho khách nhân viên l  tânủ ụ ậ ồ ễ  

c n:ầ

­ Gi i thi u cho khách bi t d ch v  trong khách s n.ớ ệ ế ị ụ ạ

­ Các d ch v  th  thao, vui ch i gi i trí,…ị ụ ể ơ ả

­ H i khách có yêu c u d ch v  báo th c, báo chí và các d ch  v  khác không?ỏ ầ ị ụ ứ ị ụ

Thông báo cho khách n u khách c n bi t  thông tin hay d ch v  gì thìế ầ ế ị ụ  

thông báo cho b  ph n l  tân ho c b  ph n bu ng s n sang ph c v  khách.ộ ậ ễ ặ ộ ậ ồ ẵ ụ ụ  

Thông báo n i quy c a khách s n.ộ ủ ạ

B c 7:ướ  Đ a khách lên bu ng:ư ồ

­ Báo cho b  ph n bu ng chu n b  đón khách.ộ ậ ồ ẩ ị

­ Gi i thi u nhân viên khuân vác hành lý đ  giúp khách chuy n hành lýớ ệ ể ể  

lên bu ng và đ a khách v  bu ng đã b  trí.ồ ư ề ồ ố

­ Nhân viên nh n chìa khóa t  khách, m  c a bu ng và m i khách vào,ậ ừ ở ử ồ ờ  

ch  d n cách s  d ng trang thi t b  trong bu ng và h i khách có c n gì khôngỉ ẫ ử ụ ế ị ồ ỏ ầ  

( b ng cách đó nhân viên khách s n đã khéo léo bàn giao bàn cho khách).ằ ạ
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­ Chúc khách, chúc khách ngh  ng i vui v .ỉ ơ ẻ

B c 8:ướ  Hoàn t t h  s  và c p nh t thông tin:ấ ồ ơ ậ ậ

Sau  khi khách đã lên bu ng, nhân viên l  tân c n hoàn t t nh ng công vi c sau:ồ ễ ầ ấ ữ ệ

­ Hoàn t t các th  t c còn thi u vào phi u đăng ký t m trú cho khách.ấ ủ ụ ế ế ạ

­ C p nh t các thông tin v  khách vào máy.ậ ậ ề

­ Chuy n h  s  đăng ký khách cho nhân viên thu ngân và m  hóa đ nể ồ ơ ở ơ  

khách hàng.

­ Báo cáo các b  ph n có liên quan vè khách m i đ n l u trú đ  ph c vộ ậ ớ ế ư ể ụ ụ 

theo yêu c u c a khách.ầ ủ

PH N IIẦ

TÌNH HÌNH HO T Đ NG VÀ TH C TR NG QUY TRÌNH ĐÓN TI PẠ Ộ Ự Ạ Ế  

VÀ LÀM TH  T C NH N BU NG CHO KHÁCH L  T I KHÁCHỦ Ụ Ậ Ồ Ẻ Ạ  

S N THU N ANH TRONG TH I GIAN QUAẠ Ậ Ờ

I. T ng quát v  khách s n Thu n Anh:ổ ề ạ ậ

1. Qúa trình hình thành và phát tri n c a khách s n Thu n Anh:ể ủ ạ ậ

Khách s n Thu n Anh là đ n v  tr c thu c c a công ty th ng m i vàạ ậ ơ ị ự ộ ủ ươ ạ  

d ch v  Thu n Anh đóng trên đ a bàn ph ng H i Châu 1, qu n H i Châu, thànhị ụ ậ ị ườ ả ậ ả  
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ph  Đà N ng. Khách s n Thu n Anh đ c thành l p ngày 26 tháng 05 nămố ẵ ạ ậ ượ ậ  

2009.

T a l c ngay trung tâm th ng m i c a thành ph  Đà N ng không chọ ạ ươ ạ ủ ố ẵ ỉ 

là tâm đi m c a di s n th  gi i, thành ph  Đà N ng còn có nhi u danh lamể ủ ả ế ớ ố ẵ ề  

th ng c nh đ p níu chân du khách đ n du l ch t i đây. Ch  cách sân bay qu cắ ả ẹ ế ị ạ ỉ ố  

t  Đà N ng 02km, cách dòng sông Hàn th  m ng 500m­ cây c u quay đ uế ẵ ơ ộ ầ ầ  

tiên c a Vi t Nam­ là ni m t  hào, bi u t ng c a ng i dân thành ph .ủ ệ ề ự ể ượ ủ ườ ố

Mang phong cách hi n đ i, khách s n Thu n Anh t ng đ ng 2saoệ ạ ạ ậ ươ ươ  

g m 9 t ng, 20 phòng ngh  v i trang thi t b  hi n đ i cao c p, các ti n nghi:ồ ầ ỉ ớ ế ị ệ ạ ấ ệ  

thang máy, truy n hình cáp, ph ng ti n thông tin qu c t , đi u hòa trungề ươ ệ ố ế ề  

tâm, khu v c l  tân r ng rãi thoáng mát r t ti n l i cho du khách l u trú, Cùngự ễ ộ ấ ệ ợ ư  

v i đ  ngũ nhân viên tr  trung, năng đ ng, nhi t tình, chuyên nghi p s n sàngớ ộ ẻ ộ ệ ệ ẵ  

ph c v  và làm hài lòng khách khi đ n l u trú t i khách s n.ụ ụ ế ư ạ ạ

Đ a ch                   : 158A Nguy n Chí Thanh­ Đà N ngị ỉ ễ ẵ

Đi n tho i             : ( 0511) 3849 818­ 3849 828­ 3849 838ệ ạ

Fax                        : (0511) 3810 824

Email                    : thuananhhotel@gmail.com

Là m t khách s n m i thành l p và đi vào ho t đ ng m c dù còn g pộ ạ ớ ậ ạ ộ ặ ặ  

nhi u khó khăn nh ng khách s n Thu n Anh đã đ t đ c m t s  thành côngề ư ạ ậ ạ ượ ộ ố  

nh t đ nh cùng v i h  th ng s n ph m khá đ y đ  đã t o đ c uy tín và n mấ ị ớ ệ ố ả ẩ ầ ủ ạ ượ ằ  

trong h  th ng khách s n   Mi n Trung đ c bi t đ n là m t trong nh ngệ ố ạ ở ề ượ ế ế ộ ữ  

khách s n làm ăn đ t hi u qu  và là m t n i đ n lý t ng cho nh ng duạ ạ ệ ả ộ ơ ế ưở ữ  

khách đ t chân đ n thành ph  Đà N ng đ y năng đ ng.ặ ế ố ẵ ầ ộ

Đ  đ t đ c nh ng thành công nh t đ nh nh  đã nói có s  tham giaể ạ ượ ữ ấ ị ư ự  

đóng góp tích c c c a ban Giám Đ c và s  k t h p hi u qu  làm vi c hăngự ủ ố ự ế ợ ệ ả ệ  

say n  l c gi a các b  ph n. Do đó khách s n Thu n Anh đã tr  thành đ a chỗ ự ữ ộ ậ ạ ậ ở ị ỉ 

tin c y, m t n i d ng chân lý t ng cho du khách đ n thành ph  Đà N ng.ậ ộ ơ ừ ưở ế ố ẵ
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2. Ch c năng và nhi m v  c a khách s n Thu n Anh:ứ ệ ụ ủ ạ ậ

2.1.Ch c năng c a khách s n Thu n Anh:ứ ủ ạ ậ

S n xu t và t  ch c ph c v  nh ng d ch v  và hàng hóa đáp  ng nhuả ấ ổ ứ ụ ụ ữ ị ụ ứ  

c u v  ng , ngh  ng i, gi i trí và các nhu c u khác c a khách trong nh ngầ ề ủ ỉ ơ ả ầ ủ ữ  

ngày l u l i khách s n Thu n Anh. Ngoài ra khách s n Thu n Anh còn tư ạ ạ ậ ạ ậ ổ 

ch c cung c p các d ch v  b  sung khác nhau nh : đ t vé máy bay, cho thuêứ ấ ị ụ ổ ư ặ  

xe du l ch, các d ch v  văn phòng,…ị ị ụ

2.2. Nhi m v  c a khách s n Thu n Anh:ệ ụ ủ ạ ậ

T  ch c vi c s n xu t và cung  ng các d ch v  l u trú ăn u ng, vuiổ ứ ệ ả ấ ứ ị ụ ư ố  

ch i, gi i trí và m t s  d ch v  b  sung cho khách trong th i gian l u trú t iơ ả ộ ố ị ụ ổ ờ ư ạ  

khách s n. Qu n lý t t ch t l ng các d ch v  cung c p cho khách , ch u tráchạ ả ố ấ ượ ị ụ ấ ị  

nhi m qu n lý t t tài s n cho khách trong th i gian khách l u trú t i kháchệ ả ố ả ờ ư ạ  

s n, th c hi n t t các yêu c u v  an ninh xã h i và c nh quan cũng nh  m iạ ự ệ ố ầ ề ộ ả ư ọ  

lu t l  quy đ nh c a nhà n c v  kinh doanh khách s n.ậ ệ ị ủ ướ ề ạ

L y hi u qu  kinh t , s  th a mãn nhu c u c a khách là m c tiêu chínhấ ệ ả ế ự ỏ ầ ủ ụ  

cho quá trình ho t đ ng s n xu t kinh doanh   khách s n.ạ ộ ả ấ ở ạ

3. C  c u t  ch c b  máy qu n lý c a khách s n Thu n Anh:ơ ấ ổ ứ ộ ả ủ ạ ậ

3.1. C  c u t  ch c và qu n lý c a khách s n Thu n Anh.ơ ấ ổ ứ ả ủ ạ ậ

S  đ  2. B  máy qu n lý c a khách s n Thu n Anh:ơ ồ ộ ả ủ ạ ậ
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Ngu n: T  l  tân khách s n Thu n Anhồ ổ ễ ạ ậ

Chú thích:

Quan h  tr c tuy n:ệ ự ế

Quan h  ch c năng:ệ ứ

Nh n xét: ậ

Nhìn vào s  đ  ta có th  th y khách s n Thu n Anh có c  c u t  ch cơ ồ ể ấ ạ ậ ơ ấ ổ ứ  

theo quy mô tr c tuy n có nghĩa là: Các b  ph n đi u nh n và thi hành m nhự ế ộ ậ ề ậ ệ  

l nh t  ban giám đ c. Các nhân viên   m i b  ph n và thi hành m nh l nhệ ừ ố ở ỗ ộ ậ ệ ệ  

c a tr ng b  ph n mình v i mô hình này m i nhân viên đi u hi u rõ ng iủ ưở ộ ậ ớ ỗ ề ể ườ  

lãnh đ o tr c ti p và duy nh t c a b  ph n mình đ m b o th c hi n nhanhạ ự ế ấ ủ ộ ậ ả ả ự ệ  

chóng t  trên xu ng d i cũng nh  n m ch c tình hình th c t  t  d i lênừ ố ướ ư ắ ắ ự ế ừ ướ  

trên, trách nhi m, quy n h n đ c xác đ nh rõ rang. ệ ề ạ ượ ị

3.2. Ch c năng và nhi m v  c a t ng b  ph n trong khách s n: ứ ệ ụ ủ ừ ộ ậ ạ

3.2.1. Ch c năng c a t ng b  ph n trong khách s n:ứ ủ ừ ộ ậ ạ

­ Giám Đ c:ố  là ng i có quy n h n cao nh t, có trách nhi m v  qu nườ ề ạ ấ ệ ề ả  

lý, ch u trách nhi m v  tài s n, toàn quy n đi u hành và quy t đ nh các ho tị ệ ề ả ề ề ế ị ạ  

đ ng kinh doanh.ộ

­ Phó Giám Đ c:ố
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Là ng i tham m u tr c ti p cho Giám Đ c, thay m t Giám Đ c đi uườ ư ự ế ố ặ ố ề  

hành công vi c khi Giams Đ c đi v ng. Ch u trách nhi m các nhân v  toànệ ố ắ ị ệ ề  

quy n đi u hành ho t đ ng trong lĩnh v c phân công.ề ề ạ ộ ự

­ B  ph n k  toán:ộ ậ ế  t  ch c h ch toán các nghi p v  kinh t  phát sinhổ ứ ạ ệ ụ ế  

đ y đ , k p th i, chính xác theo quá trình ho t đ ng kinh doanh công thôngầ ủ ị ờ ạ ộ  

qua vi c hách toán k  toán, k  toán s  n m đ c tình hình ho t đ ng c aệ ế ế ẽ ắ ượ ạ ộ ủ  

công   ty   và   bàn   v i   Ban   Lãnh   Đ o   v   tình   hình   tiêu   th ,   công   n ,   k tớ ạ ề ụ ợ ế  

qu .Qu n lý ch t ch , s  d ng v n có m c đích và hi u qu , ch ng th tả ả ặ ẽ ử ụ ố ụ ệ ả ố ấ  

thoát c a khách s n.ủ ạ

­ B  ph n l  tân:ộ ậ ễ  ti p nh n, gi i quy t, xác nh n, yêu c u đ t phòngế ậ ả ế ậ ầ ặ  

tr c m i hình th c c a khách.Bán các d ch v  b  sung nh : massage, sauna,ướ ọ ứ ủ ị ụ ổ ư  

ăn u ng, các d ch v  vui ch i, gi i trí…N m b t tình hình l u trú t i kháchố ị ụ ơ ả ắ ắ ư ạ  

s n đ  báo cáo lên c p trên h ng ngày, th c hi n vi c thanh toán và ti nạ ể ấ ằ ự ệ ệ ễ  

khách.

­ B  ph n bu ng:ộ ậ ồ   đ m b o d ch v  l u trú cho khách m t cách ch tả ả ị ụ ư ộ ấ  

l ng, hiêu qu  t c là ph i chu n b  phòng, làm v  sinh, s p x p trang trí cácượ ả ứ ả ẩ ị ệ ắ ế  

phòng và các khu v c công c ng trong khách s n. Nh n đ a khách đ n phòngự ộ ạ ậ ư ế  

l u trú c a h .ư ủ ọ

­ B  ph n an ninh:ộ ậ  b o v  tái s n c a đ n v , đ m b o an ninh và tàiả ệ ả ủ ơ ị ả ả  

s n, tính m ng cho khách trong su t th i gian h  l u trú t i khách s n.ả ạ ố ờ ọ ư ạ ạ

3.2.2. Nhi m v  c a t ng b  ph n trong khách s n:ệ ụ ủ ừ ộ ậ ạ

­ Giám đ c:ố

Đi u hành ki m tra t t các ho t đ ng c a khách s n, đi u hành thêo dõiề ể ố ạ ộ ủ ạ ề  

vi c th c hi n mênh l nh cùng phòng c p d i.ệ ự ệ ệ ấ ướ

­ B  ph n k  toán: ộ ậ ế
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L p ch ng t  đ  ch ng minh tính h p pháp c a vi c hình thành và h pậ ứ ừ ẻ ứ ợ ủ ệ ợ  

pháp v n kinh doanh, phân lo i  và x   lý ch ng t  k p th i.  Luân chuy nố ạ ử ứ ừ ị ờ ể  

ch ng t  dung h ng đ  cung c p thông tin cho ban lãnh đ o.ứ ừ ướ ể ấ ạ

Qu n lý t t c  ti n v n c a khách s n đ  tham gia vào vi c ho ch đ nhả ấ ả ề ố ủ ạ ể ệ ạ ị  

các chi n l c v  tài chính khách s n.ế ượ ề ạ

­ B  ph n l  tân:ộ ậ ễ

Đi u ph i các phòng ng n h n và dài h n, làm th  t c gi y t  choề ố ắ ạ ạ ủ ụ ấ ờ  

khách đ n và đi.ế

X  lý hành chính các v  vi c có liên quan đ n lĩnh v c kinh doanh c aử ụ ệ ế ự ủ  

các b  ph n. Có trách nhi m đ m b o an toàn tài s n cho khách.ộ ậ ệ ả ả ả

­ B  ph n bu ng: ộ ậ ồ

Lau chùi, v  sinh, x p d n trong phòng khi khách đ n và sau khi kháchệ ế ọ ế  

r i kh i khách s n. Đ ng th i ph c v  các d ch v  t i phòng, thông báo cácờ ỏ ạ ồ ờ ụ ụ ị ụ ạ  

d ch v  khách dùng t i phòng cho b  ph n l  tân đ  thanh toán.ị ụ ạ ộ ậ ễ ể

Ph i thay ca tr c 24/24 nh m đ m b o và kh c ph c các s  c  trongả ự ằ ả ả ắ ụ ự ố  

khách s n đ  đ m b o cho vi c ho t đ ng và s n xu t c a khách s n.ạ ể ả ả ệ ạ ộ ả ấ ủ ạ

­ B  ph n an ninh:ộ ậ

+ Ph c v  hành lý theo yêu c u.ụ ụ ầ

+ B o đ m an ninh tr t t  trong khách s n.ả ả ậ ự ạ

+ B  trí ch  xe khách m t cách h p lý.ố ỗ ộ ợ

4. Đ i ngũ nhân viên c a khách s n Thu n Anh:ộ ủ ạ ậ

B ng 1: C  c u nhân viên c a khách s n Thu n Anh:ả ơ ấ ủ ạ ậ

STT
Số 

l ngượ

Tên bộ 

ph nậ

Trình độ

Đ i h cạ ọ Cao đ ngẳ Trung c pấ Nghi p vệ ụ
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1 3 L  tânễ 2 0 1 0
2 3 Bu ngồ 0 1 0 2
3 2 B o vả ệ 0 0 1 1
4 1 K  thu tỹ ậ 1 0 0 0
5 2 K  toánế 1 1 0 0
6 1 Giám đ cố 1 0 0 0
7 1 Phó giám đ cố 1 0 0 0

T ngổ 13 T  tr ngỉ ọ 50% 12,5% 12,5% 25%

( Ngu n: b  ph n l  tân­khách s n Thu n Anh)ồ ộ ậ ễ ạ ậ

Nh n xét: ậ

Qua b ng s  li u cho th y: S  phân b  lao đ ng trong khách s n làả ố ệ ấ ự ố ộ ạ  

t ng đ i phù h p tuy nhiên s  l ng lao đ ng không đ c nhi u, khách s nươ ố ợ ố ượ ộ ượ ề ạ  

có 13 ng i và đ c phân b  tùy theo trình đ  nghi p v  chuyên môn và m cườ ượ ố ộ ệ ụ ứ  

đ  công vi c. Nhìn chung trình đ  đ i ngũ nhân viên trong khách s n t ngộ ệ ộ ộ ạ ươ  

đ i đ ng đ u   các b  ph n. Nhân viên có trình đ  đ i h c t p trung ch  y uố ồ ề ở ộ ậ ộ ạ ọ ậ ủ ế  

 b  ph n. Nhân viên có trình đ  đ i h c t p trung ch  y u   b  ph n khôngở ộ ậ ộ ạ ọ ậ ủ ế ở ộ ậ  

tr c ti p tham gia quá trình s n xu t nh : Ban giám đ c, l  tân, k  toán, doự ế ả ấ ư ố ễ ế  

tính ch t công vi c nên   b  ph n qu n lýddoif h i ph i có trình đ  đ i hoc,ấ ệ ở ộ ậ ả ỏ ả ộ ạ  

còn l i nh ng b  ph n khác không đòi h i trình đ  cao l m mà c n ph i cóạ ữ ộ ậ ỏ ộ ắ ầ ả  

kh  năng làm vi c t t và trình đ  nghi p v  t t và nhi u kinh nghi m trongả ệ ố ộ ệ ụ ố ề ệ  

quá trình làm vi c.ệ

Tuy nhiên đ  thu hút đ c nhi u càng ngày khách đ n v i v i kháchể ượ ề ế ớ ớ  

s n c n ph i có k  ho ch tuy n d ng, b i d ng và nâng cao h n n a trìnhạ ầ ả ế ạ ể ụ ồ ưỡ ơ ữ  

đ  nhân viên đ c bi t là nh ng nhân viên th ng xuyên ti p xúc tr c ti p v iộ ặ ệ ữ ườ ế ự ế ớ  

khách đ  nâng cao hi u qu  ho t đ ng cho khách s n.ể ệ ả ạ ộ ạ

5. C  s  v t ch t k  thu t c a khách s n Thu n Anh:ơ ở ậ ấ ỹ ậ ủ ạ ậ

5.1. C  s  v t ch t k  thu t c a b  ph n l  tân:ơ ở ậ ấ ỹ ậ ủ ộ ậ ễ

B  ph n l  tân đóng vai trò quan tr ng nh  b  m t c a khách s n vìộ ậ ễ ọ ư ộ ặ ủ ạ  

v y trang thi t b  t i qu y l  tân t t s  t o đi u ki n t t nh t cho nhân viênậ ế ị ạ ầ ễ ố ẽ ạ ề ệ ố ấ  
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ph c v  khách đ y nhanh quy trình làm th  t c cho khách khi đ t chân đ nụ ụ ẩ ủ ụ ặ ế  

khách s n.ạ

B ng 2: Các trang thi t b  t i qu y l  tân c a khách s n Thu n Anh.ả ế ị ạ ầ ễ ủ ạ ậ

Tên trang thi t bế ị Còn t tố C n thay thầ ế
1. Máy fax X
2. Máy vi tính X
3. T ng đài đi n tho iổ ệ ạ X
4. Khay đ  chìa khóaể X
5. T  đ ng gi y tủ ự ấ ờ X
6. Máy đ m ti nế ề X
7. Két s t g i ti nắ ử ề X
8. H  th ng báo giệ ố ờ X
9. Máy đi u hòa nhi t đề ệ ộ X
10. Đèn chum X
11. Tivi X
12. Gía đ  sách, báoể X
13. Tranh  nhả X
14. Bàn ti p kháchế X

( Ngu n: b  ph n l  tân­ khách s n Thu n Anh)ồ ộ ậ ễ ạ ậ

Nh n xét:ậ

B  ph n l  tân c a khách s n đuwocj thi t k  hi n đ i v i nhi u trangộ ậ ễ ủ ạ ế ế ệ ạ ớ ề  

thi t  b  g m:  máy fax bao g m c  ch c  năng photocopy,  máy vi   tính  càiế ị ồ ồ ả ứ  

ch ng trình tính c c phí đi n tho i. H  th ng đi n tho i g m 3 bàn đi nươ ướ ệ ạ ệ ố ệ ạ ồ ệ  

tho i đ  đáp  ng nhi u cu c g i trong cùng m t lúc. Khay đ  chìa khóa, tạ ể ứ ề ộ ọ ộ ể ủ 

đ ng gi y t , h  s , h  chi u c a khách, máy đ m ti n, k t s t g i các tàiự ấ ờ ồ ơ ộ ế ủ ế ề ế ắ ử  

s n c a khách.Ti n s nh l  tân đ c trang trí bàn b  bàn gh  g  cao c p r tả ủ ề ả ễ ượ ộ ế ỗ ấ ấ  

sang tr ng và đ p m t đ  cho khách ng i đ i.ọ ẹ ắ ể ồ ợ

Trên qu y l  tân là h  th ng báo gi  c a m t s  thành ph  l n trên thầ ễ ệ ố ờ ủ ộ ố ố ớ ế 

gi i. Có m t máy đi u hòa nhi t đ , hai chùm đèn l n, m t tivi, m t giá đớ ộ ề ệ ộ ớ ộ ộ ể 

báo chí g n khu v c ch  đ i. Ngoài ra còn có m t s  tranh  nh đ c bày tríầ ự ờ ợ ộ ố ả ượ  

r t t  nhiên và đ p m t t o nên m t không gian hài hòa t o cho khách có c mấ ự ẹ ắ ạ ộ ạ ả  

giác tho i mái khi l u trú t i khách s n.ả ư ạ ạ
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5.2. C  s  v t ch t k  thu t c a b  ph n l u trú:ơ ở ậ ấ ỹ ậ ủ ộ ậ ư

Khách s n g m 9 t ng và 20 phòng v i các trang thi t b  khá đ y đạ ồ ầ ớ ế ị ầ ủ 

đ m b o ph c v  cho khách qu c t  cũng nh  khách n i đ a khi du khách đ tả ả ụ ụ ố ế ư ộ ị ặ  

chân đ n khách s n c m giác nh  đang   chính ngôi nhà c a mình nh  cáchế ạ ả ư ở ủ ờ  

trang trí ph i h p hài hòa t  màu s c ánh sáng đ n các trang thi t b  trongố ợ ừ ắ ế ế ị  

phòng nh : tivi,  t   l nh, bàn gh , đi n tho i, đi u hòa không khí có đi uư ủ ạ ế ệ ạ ề ề  

khi n riêng, máy s y tóc, tranh treo t ngể ấ ườ

B ng 3: Các trang thi t b  trong phòng ng  c a khách s n Thu n Anhả ế ị ủ ủ ạ ậ  

theo các lo i phòng:ạ

Tên trang thi t bế ị Phòng Deluxe Phòng Superior Phòng Standard
1. Tivi màu X X X
2. Máy đi u hòaề X X 0
3. Đi n tho iệ ạ X X X
4. Mini bar X X X
5. Bàn làm vi cệ X 0 0
6. Vòi t m voi senắ X X X
7. Gi ng có đ mườ ệ X X X
8. T  đ  qu n áoủ ể ầ X X X
9. B n t m  n mồ ắ ằ X X 0
10. Ly u ng n cố ướ X X X
11. Dép đi trong phòng X X X
12. Gi  gi t qu n áoỏ ặ ầ X X X
13. Đèn chum X 0 0
14. Tranh treo t ngườ X X 0
15.   Vòi   n c   nóngướ  

l nhạ

X X X

16.   Khăn   t m,khănắ  

m tặ

X X X

17. Âm đun n cướ X X 0
18. Máy s y tócấ X X X
19. Bàn đ  đi n tho iể ệ ạ X X X
20. Bàn ti p kháchế X X 0
21. B n tồ ắm massage X X 0
22. Đèn ngũ X X X

( Ngu n: b  ph n bu ng­khách s n Thu n Anh)ồ ộ ậ ồ ạ ậ
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Nh n xét:ậ

Giá phòng c a khách s n Thu n Anh khá bình dân nh ng các trang thi tủ ạ ậ ư ế  

b  ti n nghi trong phòng l i khá đ u và đ y đ  cho t t c  các phòng. Tuyị ệ ạ ề ầ ủ ấ ả  

nhiên khách s n cũng c n đi u ch nh m c giá cho phù h p v i nhu c u c aạ ầ ề ỉ ứ ợ ớ ầ ủ  

khách khi đ n l u trú, đ ng th i đem l i doanh thu ngày càng cao cho kháchế ư ồ ờ ạ  

s n.ạ

Khách s n cũng c n th ng xuyên ki m tra, thay th , tu s a các trangạ ầ ườ ể ế ử  

thi t b  trong phòng ng  g n gàng, ti n nghi s ch s  đ m b o tiêu chu n c aế ị ủ ọ ệ ạ ẽ ả ả ẩ ủ  

phòng, đ m b o ho t đ ng c a khách s n ngày càng có hi u qu  h n.ả ả ạ ộ ủ ạ ệ ả ơ

6. H  th ng s n ph m c a khách s n Thu n Anh:ệ ố ả ẩ ủ ạ ậ

6.1. D ch v  chính:ị ụ

D ch v  l u trú: Khách s n có 20 phòng ng  sang tr ng v i các ti nị ụ ư ạ ủ ọ ớ ệ  

nghi đ y đ  đ t tiêu chu n 2 sao.ầ ủ ạ ẩ

Lo i phòng và giá phòng c a khách s n:ạ ủ ạ

B ng 4. C  c u phòng c a khách s n Thu n Anh:ả ơ ấ ủ ạ ậ

Lo i phòngạ S  l ngố ượ  

phòng

T  tr ng(%)ỷ ọ Giá phòng(vnd)

Deluxe 5 25 650
Superior 10 50 550
Standard 5 25 500

T ng s  phòngổ ố 20 100%

(Ngu n: b  ph n l  tân­khách s n Thu n Anh)ồ ộ ậ ễ ạ ậ

Nh n xét: ậ
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Nhìn t  b ng trên ta th y s  1 l ng phòng Deluxe có 5 phòng chi m từ ả ấ ố ượ ế ỉ 

tr ng 25% trong t ng s  phòng, lo i phòng này có 35mọ ổ ố ạ 2 v i m t gi ng đôiớ ộ ườ  

có đi u hòa không khí có đi u khi n riêng, đi n tho i qu c t , k t n i wifi,ề ề ể ệ ạ ố ế ế ố  

minibar, n c nóng l nh vòi sen v i b n t m massage, và các thi t b  v  sinhướ ạ ớ ồ ắ ế ị ệ  

cao c p. Phòng superior chi m s  l ng nhi u nh t lên t i 10 phòng t ngấ ế ố ượ ề ấ ớ ươ  

ng v i 50% lo i phòng này có di n tích 30mứ ớ ạ ệ 2   bao g m các trang thi t bồ ế ị 

hi n đ i nh : đi u hòa không khí có đi u khi n riêng, tivi có truy n hình cáp,ệ ạ ư ề ề ể ề  

minibar, k t n i wifi, n c nóng l nh b n t m vòi sen, các thi t b  vòi sen caoế ố ướ ạ ồ ắ ế ị  

c p. Cu i cùng là phòng standard chi m s  l ng 5 phòng t ng  ng chi mấ ố ế ố ượ ươ ứ ế  

25%, lo i náy có di n tích 20mạ ệ 2 bao g m tivi, đi n tho i qu c t , b n t m vòiồ ệ ạ ố ế ồ ắ  

sen, k t n i wifi, các thi t b  v  sinh cao c p.ế ố ế ị ệ ấ

S  phân b  phòng  c c a khách s n nhìn chung là  phù h p v i   tiêuự ố ố ủ ạ ợ ớ  

chu n ch t l ng và kh  năng chi tr  c a khách du l ch.ẩ ấ ượ ả ả ủ ị

­ Trang thi t b  ti n nghi trong phòng:ế ị ệ

+ Đi u hòa trung tâm.ề

+ Tivi truy n hình cáp.ề

+ Đi n tho i.ệ ạ

+ T  l nh.ủ ạ

+ N c nóng l nh.ướ ạ

+ Dép lê.

+ B n t m.ồ ắ

+ Máy s y tóc.ấ

+ Âm đun n c.ướ

+ H  th ng báo cháy t  đ ng.ệ ố ự ộ

6.2. D ch v  b  sung:ị ụ ổ
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­ D ch v  b u chínhị ụ ư

­ D ch v  t  ch c tuor du l chị ụ ổ ứ ị

­ D ch v  văn phòngị ụ

­ D ch v  đ t vé máy bayị ụ ặ

­ D ch v  gi t  iị ụ ặ ủ

­ D ch v  cho thuê xeị ụ

­ Ph c v  báo và t p chí t i ti n s nhụ ụ ạ ạ ề ả

II. Tình hình ho t đ ng kinh doanh t i khách s n Thu n Anh:ạ ộ ạ ạ ậ

1. K t qu  ho t đ ng kinh doanh t i khách s n Thu n Anh:ế ả ạ ộ ạ ạ ậ

B ng 5: K t qu  ho t đ ng kinh doanh c a khách s n Thu n Anh:ả ế ả ạ ộ ủ ạ ậ

ĐVT: Nghìn đ ngồ

Ch  tiêuỉ 2009 2010

So sánh 2010/2009
Chênh 

l chệ

T c đ  phát tri nố ộ ể  

(%)
1. T ng doanh thuổ 12.548 16.374 3.826 30,5%

2. T ng chi phíổ 10.307 12.622 2.315 22,5%
3. T ng l i nhu nổ ợ ậ 2.241 3.752 1.511 67,4%

Ngu n: Phòng k  toánồ ế

Nh n xét:ậ

Qua b ng s  li u ta th y: ả ố ệ ấ

­ T ng doanh thu: c a 2 năm tăng d n.ổ ủ ầ

+ Năm 2009: t ng doanh thu là 12.548 tri u đ ngổ ệ ồ

+ Năm 2010: t ng doanh thu là 16.374 tri u đ ng so v i năm 2009 tăngổ ệ ồ ớ  

3.826 tri u đ ng, t ng  ng v i t c đ  phát tri n là 30,5%.ệ ồ ươ ứ ớ ố ộ ể

SVTH: Võ Th  Hoàng Th o – L p LT09ị ả ớ Trang 29



Báo cáo th c t p t t nghi pự ậ ố ệ GVHD: Võ Th  C m Ngaị ẩ

Nguyên nhân: do ngành du l ch   Đà N ng phát tri n m nh, có nhi uị ở ẵ ể ạ ề  

ch ng trình du l ch đi tour đ  thu hút khách. Chính vì đi u này đã góp ph nươ ị ể ề ầ  

làm tăng s  ngày khách l u trú t i khách s n, đây là ngu n doanh thu khôngố ư ạ ạ ồ  

nh  góp ph n làm tăng doanh thu cho khách s n.ỏ ầ ạ

­ T ng chi phí: c a 2 năm nhìn chung tăng.ổ ủ

+ Năm 2009 t ng chi phí là 10.307 tri u đ ng.ổ ệ ồ

+ Năm 2010 t ng chi phí là 12.622 tri u đ ng tăng 2.315 tri u đ ng soổ ệ ồ ệ ồ  

v i năm 2009, t ng  ng v i t c đ  phát tri n là 22.5%.ớ ươ ứ ớ ố ộ ể

Nguyên nhân: do khách s n b  sung các trang thi t b , thêm chi phí đạ ổ ế ị ể 

đ u t  trang thi t b  cho các phòng  c, l p đ t h  th ng internet không giây.ầ ư ế ị ố ắ ặ ệ ố  

Không nh ng v y giá c  th  tr ng ngày m t leo thang đã kéo đ y giá v t tữ ậ ả ị ườ ộ ẩ ậ ư 

tăng nhanh, đi u này làm cho chi phí c a khách s n tăng.ề ủ ạ

­ T ng l i nhu n: c a 2 năm nhìn chung tăng.ổ ợ ậ ủ

+ Năm 2009 t ng chi phí là 2.241 tri u đ ngổ ệ ồ

+ Năm 2010 t ng chi phí là 3.752 tri u đ ng tăng 1.511 tri u đ ng soổ ệ ồ ệ ồ  

v i năm 2009, t ng  ng v i t c đ  phát tri n là 67,4%.ớ ươ ứ ớ ố ộ ể

Nguyên nhân: Khách s n thu l i doanh thu cao chính vì đi u này đã làmạ ạ ề  

cho l i nhu n c a khách s n tăng, ngoài ra khách s n còn th c hi n các bi nợ ậ ủ ạ ạ ự ệ ệ  

pháp, chính sách phù h p đã thu l ng khách đ n v i khách s n ngày cangợ ượ ế ớ ạ  

nhi u chính vì đi u này cũng đem l i l i nhu n cao cho khách s nề ề ạ ợ ậ ạ

1.1  C  c u doanh thu c a khách s n Thu n Anh:ơ ấ ủ ạ ậ

B ng 6. Tình hình doanh thu c a khách s n Thu n Anh:ả ủ ạ ậ

ĐVT: nghìn đ ngồ

Ch  tiêuỉ  

doanh thu

2009 2010 So sánh 2010/2009

SL TT% SL TT% Chênh  T c đ  phátố ộ  
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l chệ tri n (%)ể

L u trúư 6.694 53,4 9.663    59 2.969 44,4%

V n chuy nậ ể 4.309 34,3 4.713 28,8 404 9,4%

DT khác 1545 12,3 1998 12,2 453 29,3%

T ngổ 12.548 100 16.374 100 3.826 30,5%

(Ngu n: t  k  toán­khách s n Thu n Anh)ồ ổ ế ạ ậ

Nh n xét:ậ

Qua b ng s  li u ta th y c  c u doanh thu c a khách s n tăng thả ố ệ ấ ơ ấ ủ ạ ể  

hi n qua các doanh thu:ệ

­ Doanh thu l u trú: Năm 2010 so v i năm 2009 tăng 2.969 tri u đ ngư ớ ệ ồ  

t ng  ng v i t c đ  phát tri n là 44,4%, do l ng khách đ n v i khách s nươ ứ ớ ố ộ ể ượ ế ớ ạ  

ngày càng nhi u làm cho s  l ng bu ng tăng đáng k  vì v y đã làm choề ố ượ ồ ể ậ  

doanh thu tăng.

­ Doanh thu v n chuy n: Năm 2010 so v i năm 2009 tăng 404 tri u đ ngậ ể ớ ệ ồ  

t ng  ng v i t c đ  phát tri n là 9,4% ,đem l i doanh thu cho khách s nươ ứ ớ ố ộ ể ạ ạ  

ch a cao vì khách s n m i thành l p nên các ph ng ti n v n chuy n cũngư ạ ớ ậ ươ ệ ậ ể  

nh  trang thi t b  ch a có uy tín và th ng hi u trên th  tr ng nên đem l iư ế ị ư ươ ệ ị ườ ạ  

doanh thu cho khách s n ch a cao ch  y u là doanh thu l u trú.ạ ư ủ ế ư

­ Doanh thu khác: Năm 2010 so v i năm 2009 tăng 453 tri u đ ng t ngớ ệ ồ ươ  

ng v i t c đ  phát tri n là 29,3%  đem l i doanh thu cho khách s n cũng t ngứ ớ ố ộ ể ạ ạ ươ  

đ i.ố

1.2. C  c u chi phí c a khách s n Thu n Anh:ơ ấ ủ ạ ậ

B ng 7. Tình hình chi phí c a khác s n Thu n Anh:ả ủ ạ ậ

                                                               ĐVT: Nghìn đ ngồ

Ch  tiêuỉ 2009 2010 So sánh 2010/2009
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Chi phí SL TT% SL TT%
Chênh l ch t c đệ ố ộ 

phát tri n (%)ể

L u trúư 5373 52,1 7301 57,8 1928 35,9 %

V n chuy nậ ể 3659 35,5 3837 30,4 178 4,9 %

Chi phí khác 1275 12,4 1484 11,8 209 16,4%

T ngổ 10307 100 12622 100 2315 22,46%

                                          ( Ngu n: t  k  toán ­ khách s n Thu n Anh)ồ ổ ế ạ ậ

Nh n xét: ậ

Qua b ng s  li u ta th y chi phí c a khách s n tăng d n th  hi n qua 2ả ố ệ ấ ủ ạ ầ ể ệ  

năm:

­ Chi phí l u trú: Năm 2010 so v i năm 2009 tăng 1928 tri u đ ng t ngư ớ ệ ồ ươ  

ng v i t c đ  phát tri n là 35,9%, do khách s n m i thành l p nên chi phí r tứ ớ ố ộ ể ạ ớ ậ ấ  

cao cho các trang thi t b  ti n nghi trong phòng cho khách đ  đ m b o ch tế ị ệ ể ả ả ấ  

l ng và uy tín cho khách s n.ượ ạ

­ Chi phí v n chuy n: Năm 2010 so v i năm 2009 tăng 178 tri u đ ngậ ể ớ ệ ồ  

t ng  ng v i t c đ  phát tri n là 4,9%, do khách s n ph i chi phí các d chươ ứ ớ ố ộ ể ạ ả ị  

v  trong khách s n cao đ  thu hút l ng khách đ n v i khách s n nên chi phíụ ạ ể ượ ế ớ ạ  

v n chuy n cao.ậ ể

­ Chi phí khác: Năm 2010 so v i năm 2009 tăng 209 tri u đ ng t ngớ ệ ồ ươ  

ng v i t c đ  phát tri n là 16,4%, do khách s n m i thành l p nên chi phíứ ớ ố ộ ể ạ ớ ậ  

cho các d ch v  nhi u nh m thu hút khách đ n v i khách s n.ị ụ ề ằ ế ớ ạ

1.3.  Tình hình l i nhu n c a khách s n Thu n Anh:ợ ậ ủ ạ ậ

B ng 8. Tình hình l i nhu n c a khách s n Thu n Anh:ả ợ ậ ủ ạ ậ

ĐVT: nghìn đ ngồ
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Ch  tiêu l iỉ ợ  

nhu nậ

2009 2010 So sánh 2010/2009

SL TT% SL TT%
Chênh 

l chệ

T c đ  phátố ộ  

tri n (%)ể

L u trúư 1321 59 2362 63 1041 79

V n chuy nậ ể 650 29 876 23,3 226 34,8

LN khác 270 12 514 13,7 244 90,3

T ngổ 2241 100 3752 100 1511 67,4%

                                        ( Ngu n: t  k  toán ­ khách s n Thu n Anh)ồ ổ ế ạ ậ

Nh n xét:ậ

Qua b ng s  li u ta th y l i nhu n c a khách s n tăng. C  th :ả ố ệ ấ ợ ậ ủ ạ ụ ể

­ L i nhu n l u trú:  ợ ậ ư : Năm 2010 so v i năm 2009 tăng 1041 tri u đ ngớ ệ ồ  

t ng  ng v i t c đ  phát tri n là 79%, do khách s n đ u t  chi phí cho l uươ ứ ớ ố ộ ể ạ ầ ư ư  

trú l n nên đem l i l i nhu n cao cho khách s nớ ạ ợ ậ ạ

­ L i nhu n v n chuy n: ợ ậ ậ ể Năm 2010 so v i năm 2009 tăng 226 tri u đ ngớ ệ ồ  

t ng  ng v i t c đ  phát tri n là 34,8%, do khách s n m i thành l p nên chiươ ứ ớ ố ộ ể ạ ớ ậ  

phí v n chuy n cũng t ng đ i và khách s n đã đi u ch nh chính sách h p lýậ ể ươ ố ạ ề ỉ ợ  

đ  thu hút khách đ n v i khách s n nên đem l i l i nhu n v n chuy n cũngể ế ớ ạ ạ ợ ậ ậ ể  

n đ nh.ổ ị

­ L i nhu n khác: ợ ậ Năm 2010 so v i năm 2009 244 tri u đ ng t ng  ngớ ệ ồ ươ ứ  

v i t c đ  phát tri n là 90,3%, do khách s n đ u t  cho các d ch v  trongớ ố ộ ể ạ ầ ư ị ụ  

khách s n cao nên đem l i l i nhu n l n.ạ ạ ợ ậ ớ

2. Tình hình thu hút khách t i khách s n Thu n Anh:ạ ạ ậ

2.1 Bi n đ ng ngu n khách t i khách s n Thu n Anhế ộ ồ ạ ạ ậ

B ng 9. S  bi n đ ng ngu n khách t i khách s n Thu n Anhả ự ế ộ ồ ạ ạ ậ
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ĐVT: l t kháchượ

Ch  tiêuỉ ĐVT 2009 2010
So sánh 2010/2009

Chênh l chệ T c đ  phát  tri n (%)ố ộ ể
1. T ng s  kháchổ ố

Khách qu c tố ế

Khách n i đ aộ ị

2. T ng ngày kháchổ

Khách qu c tố ế

Khách n i đ aộ ị

3. TGLTBQ

Khách qu c tố ế

Khách n i đ aộ ị

LK

LK

LK

NK

NK

NK

NK

NK

NK

13840

3460

10380

24142

4828

19314

316

1,30

1,86

15650

3758

11898

32563

4884

27679

373

1,40

2,33

1810

298

1518

8421

56

8365

57

10

47

13,1%

8,61%

14,6%

34,9%

1,2%

43,3%

18%

7,7%

25,3%

                                                                             Ngu n: B  ph n l  tânồ ộ ậ ễ

Nh n xét:ậ

Qua b ng s  li u ta th y:ả ố ệ ấ

­ S  l t khách: ố ượ Năm 2010 so v i năm 2009 tăng 1.810 tri u đ ng t ngớ ệ ồ ươ  

ng v i t c đ  phát tri n là 13,1%. C  th  khách qu c t  năm 2010 so v iứ ớ ố ộ ể ụ ể ố ế ớ  

năm 2009 tăng 298 tri u đ ng t ng  ng v i t c đ  phát tri n là 8,61%, cònệ ồ ươ ứ ớ ố ộ ể  

khách  n i đ aộ ị  tăng 1.518 tri u đ ng t ng  ng v i t c đ  phát tri n là 14,6%.ệ ồ ươ ứ ớ ố ộ ể

­ T ng ngày khách:  ổ Năm 2010 so v i năm 2009 tăng 8.421 tri u đ ngớ ệ ồ  

t ng  ng v i t c đ  phát tri n là 34,9%. C  th  khách qu c t  năm 2010 soươ ứ ớ ố ộ ể ụ ể ố ế  

v i năm 2009 tăng 56 tri u đ ng t ng  ng v i t c đ  phát tri n là 1,2%, cònớ ệ ồ ươ ứ ớ ố ộ ể  

khách n i đ a tăng 8.365 tri u đ ng t ng  ng v i t c đ  phát tri n là 43,3%.ộ ị ệ ồ ươ ứ ớ ố ộ ể

­ Th i gian l u trú bình quân:ờ ư  Năm 2010 so v i năm 2009 tăng 57 tri uớ ệ  

đ ng t ng  ng v i t c đ  phát tri n là18%. C  th  khách qu c t  năm 2010ồ ươ ứ ớ ố ộ ể ụ ể ố ế  

so v i năm 2009 gi m 10 tri u đ ng t ng  ng v i t c đ  phát tri n là 7,7 %,ớ ả ệ ồ ươ ứ ớ ố ộ ể  
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còn khách n i  đ a  tăng 47  tri u đ ng t ng   ng v i   t c  đ  phát   tri n  làộ ị ệ ồ ươ ứ ớ ố ộ ể  

25,3%.

Tóm l i:ạ  Vi c phân tích s  bi n đ ng ngu n khách t i khách s n Thu nệ ự ế ộ ồ ạ ạ ậ  

Anh ta th y ngu n khách l u trú t i khách s n hi n nay ch  y u là khách n iấ ồ ư ạ ạ ệ ủ ế ộ  

đ a. Đi u này cho th y trong tình hình nh  hi n nay c a khách s n Thu n Anhị ề ấ ư ệ ủ ạ ậ  

c n có nhi u chính sách đ  thu hút khách qu c t  đ n v i khách s n nhi uầ ề ể ố ế ế ớ ạ ề  

h n vì l ng khách này chi tiêu cao nên khách s n phhair b  sung các trangơ ượ ạ ổ  

thi t b  hi n đ i, các d ch v  vui ch i gi i trí, qu y bar, đ c bi t ph i đào t oế ị ệ ạ ị ụ ơ ả ầ ặ ệ ả ạ  

đ i ngũ nhân viên có trình đ  ngo i ng  đ  giao ti p v i khách và ph c vộ ộ ạ ữ ể ế ớ ụ ụ 

khách t t h nố ơ

2.2. C  c u khách t i khách s n Thu n Anhơ ấ ạ ạ ậ

B ng 10.C  c u ngu n kháchả ơ ấ ồ

ĐVT: l t kháchượ

Ch  tiêuỉ 2009 2010
So sánh 2010/2009

Chênh l chệ T c đ  p.tri n(%)ố ộ ể

T ng s  kháchổ ố 13.840 15.650 1810 13,1%

Khách đoàn 4.580 5.120 540 11,8%

Khách lẻ 9.260 10.530 1270 13,7%

                                                                             Ngu n: B  ph n l  tânồ ộ ậ ễ

Nh n xét: ậ

Qua   b ng   s   li u   ta   th y   khách   đ n   v i   khách   s n   ngày   càngả ố ệ ấ ế ớ ạ  

đông.T ng s  khách năm 2010 so v i năm 2009 tănh 1810 tri u đ ng t ngổ ố ớ ệ ồ ươ  

ng v i t c đ  phát tri n là 13,1%. C  th  khách đoàn năm 2010 so v i nămứ ớ ố ộ ể ụ ể ớ  

2009 tăng 540 tri u đ ng t ng  ng v i t c đ  phát tri n là 11,8%, khách lệ ồ ươ ứ ớ ố ộ ể ẻ 
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tăng 1270 tri u đ ng t ng  ng v i t c đ  phát tri n là 13,7%, ta th y kháchệ ồ ươ ứ ớ ố ộ ể ấ  

l  đ n v i khách s n nhi u h n khách đoàn.ẻ ế ớ ạ ề ơ

Tuy nhiên khách s n Thu n Anh c n ph i có nhi u chính sách đ  thuạ ậ ầ ả ề ể  

hút khách đoàn đ n v i khách s n nhi u h n vì l ng khách này chi tiêu caoế ớ ạ ề ơ ượ  

nên đem l i doanh thu và l i nhu n cho khách s n.ạ ợ ậ ạ

Đà N ng là m t thành ph  phát tri n m nh v  kinh t  và du l ch vì v yẵ ộ ố ể ạ ề ế ị ậ  

xu h ng khách đi du l ch, công v , nghĩ d ng tăng làm cho l ng kháchướ ị ụ ưỡ ượ  

đ n v i Đà N ng nói chung và khách s n Thu n Anh nói riêng tăng nhanh.ế ớ ẵ ạ ậ

Khách đoàn tăng nh ng không đáng k  vì khách s n không có phòng h iư ể ạ ộ  

ngh , h i th o nên s  l ng khách đoàn gi m. Do v y khách s n c n quanị ộ ả ố ượ ả ậ ạ ầ  

tâm và th c hi n nhi u chính sách t t t o đi u ki n đ  thu hút khách đoànự ệ ề ố ạ ề ệ ể  

ngày càng nhi u h n đ n v i khách s n.ề ơ ế ớ ạ
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III. Th c tr ng quy trình đón ti p và làm th  t c nh n bu ng choự ạ ế ủ ụ ậ ồ  

khách l  t i khách s n Thu n Anh:ẻ ạ ạ ậ

1. Quy trình  làm th  t c nh n bu ng cho khách l   t i  khách s nủ ụ ậ ồ ẻ ạ ạ  

Thu n Anh:ậ

1.1.Quy trình đón ti p và làm th  t c nh n bu ng cho khách l  t i kháchế ủ ụ ậ ồ ẻ ạ  

s n Thu n Anh.ạ ậ

S  đ  3. Quy trình làm th  t c nh n bu ng cho khách l  t i khách s nơ ồ ủ ụ ậ ồ ẻ ạ ạ  

Thu n Anh.ậ
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1.2.Di n gi i quy trình:ễ ả

B c 1:ướ  Chào và đón khách:

T  khi khách đ n v i khách s n Thu n Anh, ng i ti p xúc v i kháchừ ế ớ ạ ậ ườ ế ớ  

đ u tiên là b  ph n đ u tiên c a khách s n nên gi a khách và nhân viên hìnhầ ộ ậ ầ ủ ạ ữ  

thành m t m i quan h . Chính vì v y nhân viên c a khách s n Thu n Anh r tộ ố ệ ậ ủ ạ ậ ấ  

chú tr ng đ n giai đo n này. Đ i v i nh ng khách l n đ u tiên đ n v i kháchọ ế ạ ố ớ ữ ầ ầ ế ớ  

s n Thu n Anh thì nhân viên l  tân c a khách s n luôn ni m n , ân c n t oạ ậ ễ ủ ạ ề ở ầ ạ  

cho khách m t s  quan tâm tuy t đ i đ  t o c m giác cho khách mình làộ ự ệ ố ể ạ ả  

ng i đ c quan tâm, còn đ i v i khách th ng xuyên đ n khách s n Thu nườ ượ ố ớ ườ ế ạ ậ  

Anh nhân viên l  tân c a khách s n nh  tên và g i tên c a khách đ  t o sễ ủ ạ ớ ọ ủ ể ạ ự 

thân thi n v i khách đ  khách c m th y khách s n Thu n Anh nh  là ngôiệ ớ ể ả ấ ạ ậ ư  

nhà th  2 c a khách.ứ ủ

B c 2:ướ  Đăng ký phòng cho khách:

Sau khi chào h i xong  nhân viên l  tân ti p t c h i khách đã đăng kýỏ ễ ế ụ ỏ  

phòng tr c hay ch a? N u ch a đăng ký thì nhân viên l  tân h i tên khách,ướ ư ế ư ễ ỏ  

đ a ch  c a khách, ngày gi  đ n và s  đêm l u trú, lo i phòng, giá phòng vàị ỉ ủ ờ ế ố ư ạ  

hình th c thanh toán, m n gi y t  tùy thân c a khách, h i khách còn yêu c uứ ượ ấ ờ ủ ỏ ầ  

nào khác n a không n u không thì làm th  t c đăng ký khách cho khách. Ti pữ ế ủ ụ ế  

theo đi n vào các thông tin liên quan c n thi t đ  làm h  s  đăng ký bu ngề ầ ế ể ồ ơ ồ  

cho khách. Cu i cùng nh  khách ký vào gi y t  bu ng mà khách s n Thu nố ờ ấ ờ ồ ạ ậ  

Anh đã quy đ nh cho khách.ị

B c 3:ướ  Xác đ nh ph ng th c thanh toán:ị ươ ứ

Nhân viên l  tân c n h i rõ v  thanh toán c a khách.ễ ầ ỏ ề ủ
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N u khách đ c công ty thanh toán thì ph i thông báo cho khách vế ượ ả ề 

nh ng d ch v  nào c a khách s n Thu n Anh khách dùng công ty thanh toánữ ị ụ ủ ạ ậ  

còn nh ng d ch v  nào khách t  thanh toán.ữ ị ụ ự

B c 4:ướ  Thông báo giá bu ng và giao chìa khóa bu ng cho khách:ồ ồ

Sau khi hoàn t t quy trình đăng ký bu ng cho khách nhân viên l  tân c nấ ồ ễ ầ  

thông báo l i giá phòng, s  phòng, lo i phòng mà khách đăng ký và hình th cạ ố ạ ứ  

thanh toán. Giao chìa khóa bu ng cho khách thì nên nh c khách tr c khi raồ ắ ướ  

ngoài thì g i chìa khóa   qu y l  tân.ở ở ầ ễ

B c 5:ướ  Gi i thi u các d ch v  trong khách s n Thu n Anh:ớ ệ ị ụ ạ ậ

Nhân viên l  tân c a khách s n là ng i gi i thi u các d ch v  trongễ ủ ạ ườ ớ ệ ị ụ  

khách s n Thu n Anh đ  khách bi t và m t s  quy đ nh trong khách s n. Gi iạ ậ ể ế ộ ố ị ạ ớ  

thi u các tuor du l ch và cu i cùng là chào khách, chúc khách l u trú t i kháchệ ị ố ư ạ  

s n Thu n Anh vui v  và tho i máiạ ậ ẻ ả

B c 6:ướ  Thông báo các b  ph n khác và d n khách lên phòng:ộ ậ ẫ

Nhân viên l  tân thông báo v i các b  ph n bu ng chu n b  phòng đónễ ớ ộ ậ ồ ẩ ị  

khách cũng nh  b  ph n khuân vác hành lý và d n khách lên phòng, h ngư ộ ậ ẫ ướ  

d n khách lên phòng và cu i cùng h i khách có yêu c u gì n a không? N uẫ ố ỏ ầ ữ ế  

không thì chào khách và đóng c a phòng cho khách.ử

B c 7:ướ  Hoàn t t h  s  đăng ký và c p nh t thông tin, đăng ký tam trú:ấ ố ơ ậ ậ

Sau khi khách lên phòng thì nhân viên l  tân c a khách s n c n hoàn t tễ ủ ạ ầ ấ  

công vi c cu i cùng, hoàn t t h  s  c a khách và chuy n cho thu ngân. Hoànệ ố ấ ồ ơ ủ ể  

t t th  t c đăng ký t m trú cho khách. Sau đó khai báo cho công an ph ng,ấ ủ ụ ạ ườ  

nh p thông tin v  khách đ  l u và theo dõi tình tr ng khách trong th i gianậ ề ể ư ạ ờ  

l u trú t i khách s n Thu n Anhư ạ ạ ậ

Nh n xét:ậ
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­  u đi m:Ư ể  Quy trình đón ti p và làm th  t c nh n bu ng t i khách s nế ủ ụ ậ ồ ạ ạ  

Thu n Anh đ a ra ng n g n nh ng cũng t ng đ i đ y đ  v  các b c, nhânậ ư ắ ọ ư ươ ố ầ ủ ề ướ  

viên l  tân nhìn vào quy trình có th  bi t đ c nh ng th  t c mình làm khiễ ể ế ượ ữ ủ ụ  

nh n khách. Quy trình di n ra ng n nhân viên l  tân làm th  t c nh n bu ngậ ễ ắ ễ ủ ụ ậ ồ  

cho khách cũng d  dàng và ít b  sai xót trong công vi c.ễ ị ệ

­ Nh c đi m:ượ ể  Quy trình đón ti p và làm th  t c nh n bu ng cho kháchế ủ ụ ậ ồ  

l  c a khách s n ng n g n, s  sài và thi u các b c: ti p nh n yêu c u c aẻ ủ ạ ắ ọ ơ ế ướ ế ạ ầ ủ  

khách, không h i khách đã đ t bu ng tr c hay ch a,không ki m tra kh  năngỏ ặ ồ ướ ư ể ả  

đáp  ng mà phân bu ng cho khách.ứ ồ

Nhân viên l  tân không xác đ nh ph g th c thanh toán c a khách: khôngễ ị ươ ứ ủ  

h i khách có đ t c c ti n tr c hay không? Đ u này cũng là sai sót c a kháchỏ ặ ọ ề ướ ề ủ  

s n khi đ a ra quy trình này. Vì quy trình khách s n đ a ra không yêu c uạ ư ạ ư ầ  

khách đ t c c tr c mà đ  đ n lúc làm th  t c thanh toán luôn m t l n.ặ ọ ướ ể ế ủ ụ ộ ầ

2. M t s  tình hu ng x y ra trong quá trình đón ti p và nh n bu ng c aộ ố ố ả ế ậ ồ ủ  

khách l  t i khách s n Thu n Anh:ẻ ạ ạ ậ

 Tình hu ng 1:ố

Vào ngày 25 tháng 4 năm 2011 ch  Nguy n Th  Lan đ n làm th  t cị ễ ị ế ủ ụ  

nh n bu ng thì ch  mu n đ i m t phòng n m chính gi a khách s n đ  ch  cóậ ồ ị ố ổ ộ ằ ữ ạ ể ị  

th  nhìn toàn c nh thành ph  v  đêm. Nh ng khách s n đã h t phòng, ch  cònể ả ố ề ư ạ ế ỉ  

l i lo i phòng ch  đã đ t tr c không th  đáp  ng đ c yêu c u c a ch .ạ ạ ị ặ ướ ể ứ ượ ầ ủ ị

Nhân viên l  tân gi i quy t:ễ ả ế

Xin l i khách, thông báo v i khách hi n nay khách s n đã h t phòng. Vìỗ ớ ệ ạ ế  

khách đã đ t tr c phòng nên khách s n đã gi  phòng cho khách, gi  kháchặ ướ ạ ữ ờ  

mu n đ i phòng khác, khách s n không th  đáp  ng theo nhu c u c a kháchố ổ ạ ể ứ ầ ủ  

đ c. Mong khách thông c m và có th  gi u nguyên phòng cũ. Khách đã đ ngượ ả ể ữ ồ  

ý và nhân viên l  tân làm th  t c nh n bu ng cho khách.ễ ủ ụ ậ ồ
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Nh n xét:ậ

V i tình hu ng trên thì nhân viên đã x  lý r t khéo léo và có thái đ  nhãớ ố ử ấ ộ  

nh n, bi t cách thuy t ph c khách làm khách c m th y hài lòng và không cóặ ế ế ụ ả ấ  

thái đ  b c mình. Đi u đó s  làm khách có  n t ng t t v  khách s n. ộ ự ề ẽ ấ ượ ố ề ạ

Và v i tình hu ng trên nhân viên l  tân cũng có s  ý đó là ch  chú ý đ nớ ồ ễ ơ ỉ ế  

vi c x  lý tình hu ng mà không h i thăm v  khách, nhân viên có th  h i thămệ ử ố ỏ ề ể ỏ  

m t s  đi u gì đó đ  t o thân thi n h n v i khách.ộ ố ề ể ạ ệ ơ ớ

 Tình hu ng 2:ố

Vào ngày 27 tháng 4 năm 2011 ch  Tr n Th  Hà đã đ t phòng tr c t iị ầ ị ặ ướ ạ  

khách s n không có đ m b o tr c. Nh ng khi đ n khách s n thì lo i phòngạ ả ả ướ ư ế ạ ạ  

ch  đ t đã h t nh ng khách s n còn lo i phòng khác. Ch  đã nói trong khi đ tị ặ ế ư ạ ạ ị ặ  

bu ng nhân viên l  tân không yêu c u ch  đ t ti n tr c.ồ ễ ầ ị ặ ề ướ

Nhân viên l  tân gi i quy t:ễ ả ế

Xin l i khách, thông báo hi n nay lo i phòng khách đ t đã h t, sau đóỗ ệ ạ ặ ế  

l  tân nói mong khách thông c m vì khách đ t phòng không có đ m b o tr cễ ả ặ ả ả ướ  

nên khách s n không gi  phòng cho khách. Khách b o nhân viên không yêuạ ữ ả  

c u khách đ t ti n tr c nhân viên l  tân im l ng làm khách b c mình đi tìmầ ặ ề ướ ễ ặ ự  

khách s n khác.ạ

Nh n xét:ậ

V i tình hu ng trên do s  ý c a l  tân không nói v i khách đ t phòngớ ố ơ ủ ễ ớ ặ  

tr c, khi khách đ n làm th  t c nh n bu ng thì nhân viên l  tân l i có tháiướ ế ủ ụ ậ ồ ễ ạ  

đ  không t t đ i v i khách. Khách nói mà nhân viên không nh n l i, không cộ ố ố ớ ậ ỗ ố 

thuy t ph c khách làm khách b c mình b  đi. Nhân viên l  tân nên thuy tế ụ ự ỏ ễ ế  

ph c khách và có thái đ  ân c n h n v i khách dù không ph i là lõi c a mình,ụ ộ ầ ơ ớ ả ủ  

l  tân cũng ăn nói nh  nh n v i khách đ t t o s  thân thi n h n và c  thuy tễ ỏ ặ ớ ẻ ạ ự ệ ơ ố ế  
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ph c khách đ  đ t phòng t i khách s n. Và nh  v y cũng làm cho khách cóụ ể ặ ạ ạ ư ậ  

n t ng t t v  nhân viên và khách s n. ấ ượ ố ề ạ

PH N IIIẦ

M T S  GI I PHÁP NH M HOÀN THI N QUY TRÌNH ĐÓN TI PỘ Ố Ả Ằ Ệ Ế  

VÀ LÀM TH  T C NH N BU NG CHO KHÁCH L  T I KHÁCHỦ Ụ Ậ Ồ Ẻ Ạ  

S N THU N ANH.Ạ Ậ

I. Môi tr ng ho t đ ng kinh doanh c a khách s n Thu n Anh:ườ ạ ộ ủ ạ ậ

1. Môi tr ng vĩ mô: ườ

1.1. Các y u t  môi tr ng kinh t  chính trế ố ườ ế ị

Vi t Nam là m t đ t n c có n n kinh t  phát tri n  n đ nh và đangệ ộ ấ ướ ề ế ể ổ ị  

t ng b c phát tri n đ  tr  thành m t n c công nghi p hóa hi n đ i hóa.ừ ướ ể ể ở ộ ướ ệ ệ ạ  

V i n n kinh t  tăng tr ng nh t Châu Á, v i t c đ  tăng tr ng kinh t  nhớ ề ế ưở ấ ớ ố ộ ưở ế ư 

v y thì kéo theo thu nh p c a ng i dân cũng tăng lên. Do đó đ i s ng ng iậ ậ ủ ườ ờ ố ườ  

dân ngày càng đ c c i thi n và nâng cao đòi h i nhi u yêu c u phát sinh v iượ ả ệ ỏ ề ầ ớ  

thu nh p c a ng i dân tăng thì d n đ n nhu c u đi du l ch c a ng i dânậ ủ ườ ẫ ế ầ ị ủ ườ  
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tăng lên và ngh  ng i ngày càng nhi u. T t c  đi u đó s   làm cho doanhỉ ơ ề ấ ả ề ẽ  

nghi p kinh doanh có nh ng thu n l i trong qua trình ho t đ ng kinh doanhệ ữ ậ ợ ạ ộ  

c a doanh nghi p.ủ ệ

Và trong nh ng năm tr  l i đây, tình hình chính tr    Vi t Nam khá  nữ ở ạ ị ở ệ ổ  

đ nh, môi tr ng lành m nh, không khí trong lành, n n kinh t  chính tr  hòaị ườ ạ ề ế ị  

bình. Nên hi n nay chính ph  có nh ng chính sách  u đãi m  r ng phát tri nệ ủ ữ ư ở ộ ể  

du l ch nh m t o đi u ki n thu n l i cho ngành du l ch Vi t Nam phát tri n.ị ằ ạ ề ệ ậ ợ ị ệ ể  

Đ i v i ngành du l ch Đà N ng có ti m năng phát tri n du l ch r t t t, nhàố ớ ị ẵ ề ể ị ấ ố  

n c có nh ng chính sách khuy n khích h  tr ,  u tiên cho d ch v  l u trú.ướ ữ ế ổ ợ ư ị ụ ư

Vi t Nam là m t n c  n đ nh nh t trên th  gi i đ c nhi u ng iệ ộ ướ ổ ị ấ ế ớ ượ ề ườ  

bi t đ n và có nhi u di tích l ch s  cùng nh ng phong c nh đ p, r t thích h pế ế ề ị ử ữ ả ẹ ấ ợ  

cho vi c ngh  ng i, đi du l ch… và đó cũng là đi u ki n thu hút nhi u duệ ỉ ơ ị ề ệ ề  

khách đ n Vi t Nam.ế ệ

1.2. Các y u t  văn hóa:ế ố

Vi t nam là m t n c có n n văn hóa lâu đ i đ c nhi u ng i bi tệ ộ ướ ề ờ ượ ề ườ ế  

đ n, h  mu n khám phá và tìm hi u n n văn hóa đ  tăng thêm s  hi u bi t.ế ọ ố ể ề ể ự ể ế  

V i  nh ng  phong  t c  khác  nhau gi a  các  vùng mi n,  nhi u  l  h i  mangớ ữ ụ ữ ề ề ễ ộ  

phong cách khách nhau, chính vì đi u đó s  t o cho du khách nhi u  n t ngề ẽ ạ ề ấ ượ  

đ  thu hút h  đ n v i du l ch Vi t Nam.ể ọ ế ớ ị ệ

Vi t nam còn m  c a giao l u văn hóa v i các n c anh em trên thệ ở ử ư ớ ướ ế 

gi i, ph c v  du l ch nh m m c đích nâng cao, m  r ng văn hóa cho khách duớ ụ ụ ị ằ ụ ở ộ  

l ch , t o đi u ki n giao l u văn hóa xã h i tuyên truy n v  truy n th ng,ị ạ ề ệ ư ộ ề ề ề ố  

thành t u văn hóa c a các dân t c. Các công trình này bao g m các trung tâmư ủ ộ ồ  

văn hóa, r p chi u phim, nhà hát, câu l c b , phòng tri n lãm. Tuy các côngạ ế ạ ộ ể  

trình này có ý nghĩa th  y u đ i v i quá trình ph c v  du l ch nh ng chúngứ ế ố ớ ụ ụ ị ư  

giúp cho khách du l ch s  d ng th i gian r i h p lý làm cho h  c m th yị ử ụ ờ ỗ ợ ọ ả ấ  
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tho i mái trong k  ngh  c a mình t i khu du l ch cũng nh  trong khách s nả ỳ ỉ ủ ạ ị ư ạ  

c a mình.ủ

1.3. Các y u công nghế ệ

Nh  có s  phát tri n v t b c v  khoa h c công ngh  mà đ c bi t làờ ự ể ượ ậ ề ọ ệ ặ ệ  

công ngh  thông tin và y h c, đã đem l i thu n l i cho vi c phát tri n du l chệ ọ ạ ậ ợ ệ ể ị  

cũng nh  là nghành kinh doanh khách s n, trong vi c qu ng bá v  th ngư ạ ệ ả ề ươ  

hi u và hình  nh c a khách s n trên internet, web. Bên c nh nh ng thu n l iệ ả ủ ạ ạ ữ ậ ợ  

đó thì s  phát tri n c a khoa h c phát tri n công ngh  đêm l i c  s  v t ch tự ể ủ ọ ể ệ ạ ơ ở ậ ấ  

kĩ thu t t t nh t cho khách s n ph c v  khách l u trú. Ngoài ra khoa h c côngậ ố ấ ạ ụ ụ ư ọ  

ngh  còn đem l i c  s  vâth ch t kĩ thu t cho ngành y t  nh  các trung tâmệ ạ ơ ở ấ ậ ế ư  

ch a b nh b ng n c khoáng m t tr i, các món ăn kiêng , các phòng y t  v iứ ệ ằ ướ ặ ờ ế ớ  

các trang thi t b  đ y đ  ph c v  t i đa nhu c u c a khách.ế ị ầ ủ ụ ụ ố ầ ủ

2. Môi tr ng vi mô:ườ

2.1. B n thân doanh nghi p:ả ệ

Khách s n Thu n Anh là m t khách s n đ c nhi u ng i bi t đ n vàạ ậ ộ ạ ượ ề ườ ế ế  

cũng đ c nhi u uy tín trên th  tr ng khách s n t i thành ph  Đà N ng.ượ ề ị ườ ạ ạ ố ẵ

Tình hình khách s n trong nh ng năm g n đây nh  đã phân tích   ph nạ ữ ầ ư ở ầ  

2, cho th y doanh thu c a khách s n ngày càng tăng, v i s  khách trung bìnhấ ủ ạ ớ ố  

tăng đ u  trong 2  năm cho  th y  mùa nào cũng đông khách.  Vì  v y  doanhề ấ ậ  

nghi p c n ph i phát huy t i đa công su t c a mình và v ch rõ chi n l cệ ầ ả ố ấ ủ ạ ế ượ  

m c tiêu đ i v i khách s n đ  có nh ng b c ti n tri n ti p theo. C n ph iụ ố ớ ạ ể ữ ướ ế ể ế ầ ả  

đ u t  và t o cho mình ch  đ ng v ng trên th  tr ng khách s n t i thànhầ ư ạ ỗ ứ ữ ị ườ ạ ạ  

ph  Đà N ng.ố ẵ

Doanh nghi p ph i xác đ nh th  tr ng khách m c tiêu t i khách s nệ ả ị ị ườ ụ ạ ạ  

c n m  r ng liên k t v i các công ty du l ch, các hãng l  hành và có m c giáầ ở ộ ế ớ ị ữ ứ  

u đãi đ i v i du khách nh m thu hút khách đ n v i khách s n, thông qua đóư ố ớ ằ ế ớ ạ  
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vi c làm th  t c nh n bu ng v i các công ty du l ch, các hãng l  hành sệ ủ ụ ậ ồ ớ ị ữ ẽ 

nhanh chóng và d  dàng, t o đ c uy tín khách s n h n.ễ ạ ượ ạ ơ

Khách s n Thu n Anh:ạ ậ

­ Đi m m nh: ể ạ

Khách s n tr c thu c công ty TNHHTM&DV Thu n Anh nên ph n l nạ ự ộ ậ ầ ớ  

khách hi n nay là do công ty cung c p. Khách s n n m   trung tâm thành ph .ệ ấ ạ ằ ở ố  

Đây là đi u ki n khai thác khách công v , khách là th ng nhân, nhà đ u t  điề ệ ụ ươ ầ ư  

tìm ki m th  tr ng.ế ị ườ

Khách s n có nhi u m i quan h  v i khách s n khác, công ty l  hành,ạ ề ố ệ ớ ạ ữ  

các t  ch c. ổ ứ

­ Đi m y u: ể ế

Khách s n không có phòng h i ngh , h i th o, không có nhà hàng nênạ ộ ị ộ ả  

khách đ n khách s n cũng gi m d n ch  y u là khách l  chính vì đi u nàyế ạ ả ầ ủ ế ẻ ề  

nên khách đoàn đ n v i khách s n không nhi u, các d ch v  b  sung c aế ớ ạ ề ị ụ ổ ủ  

khách s n còn h n ch .ạ ạ ế

2.2. Các nhà cung  ng:ứ

D a trên tình hình kinh t  th  tr ng nh  hi n nay, khách s n Thu nự ế ị ườ ư ệ ạ ậ  

Anh ch n nhà cung  ng th ng d a trên m c giá v i m c giá phù h p, ch tọ ứ ườ ự ứ ớ ứ ợ ấ  

l ng đ m b o s  là cung  ng c a khách s n. Hi n nay nhà cung  ng c aượ ả ả ẽ ứ ủ ạ ệ ứ ủ  

khách s n là công ty TNHHTM&DV Thu n Anh, ngoài ra khách s n còn cóạ ậ ạ  

các nhà cung  ng khác nh m t o s  đa d ng v  s n ph m cung  ng choứ ằ ạ ự ạ ề ả ẩ ứ  

khách.

2.3.Các đ n v  liên k t:ơ ị ế

Khách s n đã liên k t và k t h p đ ng v i các doanh nghi p bia nhạ ế ế ợ ồ ớ ệ ư 

bia Heniken,..nh m ph c v  khách.ằ ụ ụ
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Các doanh nghi p đ n v  liên k t v i các hang l  hành nh  công ty d chệ ơ ị ế ớ ữ ư ị  

v  du l ch   Đà N ng.ụ ị ở ẵ

Liên k t v i Big C và các công ty doanh nghi p s n xu t ra nh ng trangế ớ ệ ả ấ ữ  

thi t b  đ  dùng, s n ph m h ng ngày khách s n c n cung  ng đ y đ  choế ị ồ ả ẩ ằ ạ ầ ứ ầ ủ  

khách nh  đ  dùng khăn t m, xà phòng, kem đánh răng,…ư ồ ắ

2.4. Các đ i th  c nh tranh:ố ủ ạ

Cùng v i xu th  phát tri n nh  hi n nay, trên đ a bàn thành ph  Đàớ ế ể ư ệ ị ố  

N ng m c lên r t nhi u khách s n, nhà hàng, các công ty du l ch, kéo theo sẵ ọ ấ ề ạ ị ự 

c nh tranh ngày càng quy t li t. Vì v y khách s n ph i ch ng đ  v i nhi uạ ế ệ ậ ạ ả ố ở ớ ề  

đ n v  trên đ a bàn đ  ti p t c đ ng v ng. Khách s n Thu n Anh có các đ iơ ị ị ể ế ụ ứ ữ ạ ậ ố  

th  c nh tranh nh  sau: khách s n Thanh Thanh, Hoàng Đ i,…ủ ạ ư ạ ạ

 Khách s n Thanh Thanh:ạ

­ Đi m m nh:ể ạ

Khách s n n m   trung tâm thành ph  Đà N ng, khách s n có nhà hàng,ạ ằ ở ố ẵ ạ  

máy l nh v i 200 gh  ng i ph c v  cho các món ăn Âu­Á thu hút khách trongạ ớ ế ồ ụ ụ  

và ngoài n c,ngoài ra còn ph c v  các th c u ng có c n, cà phê, gi i khát,…ướ ụ ụ ứ ố ồ ả

Khách s n thành l p lâu nên có  đ i ngũ nhân viên lành ngh , giàu kinhạ ậ ộ ề  

nghi m, ph c v  t n tình chu đáo.ệ ụ ụ ậ

­ Đi m y u:ể ế

Không có phòng h i ngh , h i th o, s  l ng khách đ n v i khách s nộ ị ộ ả ố ượ ế ớ ạ  

ch a nhi u, ph i ph  thu c vào các m i quan h , danh ti ng và uy tín cònư ề ả ụ ộ ố ệ ế  

h n ch  trên th  tr ng, khách s n ra đ i lâu nên trang thi t b , c  s  v t ch tạ ế ị ườ ạ ờ ế ị ơ ở ậ ấ  

c , ch t l ng b  gi m.ủ ấ ượ ị ả

 Khách s n Hoàng Đ i:ạ ạ
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­ Đi m m nh:ể ạ

M t khách s n m i thành l p nên trang thi t b  hi n đ i, đ y đ , t oộ ạ ớ ậ ế ị ệ ạ ầ ủ ạ  

s  tho i mái và t  tin khi khách đ n khách s n, v i đ i ngũ nhân viên trự ả ự ế ạ ớ ộ ẻ 

nhi t tình, năng đ ng, thân thi n, h c sâu hi u r ng giúp khách s n ngày càngệ ộ ệ ọ ể ộ ạ  

đi lên và thu hút l ng khách đ n  v i khách s n.ượ ế ớ ạ

­ Đi m y u:ể ế

Là m t khách s n m i thành l p nên t o danh ti ng và uy tín trên thộ ạ ớ ậ ạ ế ị 

tr ng, các d ch v  b  sung c a khách s n còn h n ch , khách s n m i thànhườ ị ụ ổ ủ ạ ạ ế ạ ớ  

l p nên ít đ c du khách bi t đ n.ậ ượ ế ế

II. M t s  gi i pháp nh m hoàn thi n quy trình đón ti p và làm th  t cộ ố ả ằ ệ ế ủ ụ  

nh n bu ng cho khách l  t i khách s n Thu n Anh: ậ ồ ẻ ạ ạ ậ

1. Chi n l c và m c tiêu c a khách s n Thu n Anh trong th i gianế ượ ụ ủ ạ ậ ờ  

đ n:ế

1.1. Chi n l c c a khách s n:ế ượ ủ ạ

Đ a công tác khai thác khách lên hàng đ u, c  g ng tìm ki m khai thác cácư ầ ố ắ ế  

b n hàng m i, nh t là các hãng l  hành, các phòng th  tr ng qu c t  và Vi tạ ớ ấ ữ ị ườ ố ế ệ  

Nam trên c  n c, đ m b o ngu n khách th ng xuyên cho c  mùa th p đi m.ả ướ ả ả ồ ườ ả ấ ể

Không ng ng đ i m i, c i ti n và hoàn thi n b  máy qu n lý, ácc đi uừ ổ ớ ả ế ệ ộ ả ề  

ki n v  c  s  v t ch t k  thu t trong khách s n nh m làm hài lòng kháchệ ề ơ ở ậ ấ ỹ ậ ạ ằ  

trong khách s n m t cách t t nh t và tho i mãn nhu c u ngày càng cao c aạ ộ ố ấ ả ầ ủ  

khách khi đ n l u trú t i khách s n nâng cao h n n a ch t l ng ph c vế ư ạ ạ ơ ữ ấ ượ ụ ụ 

trong khách s n.ạ

Đ  đáp  ng nhu c u c n l u trú và các nhu c u phát sinh trong quá trìnhể ứ ầ ầ ư ầ  

l u trú khách s n s  nâng c p và trang trí, thay đ i trang thi t b  hi n đ i h n.ư ạ ẽ ấ ổ ế ị ệ ạ ơ

Khách s n s  đào t o và đào t o l i đ i ngũ công nhân viên trong kháchạ ẽ ạ ạ ạ ộ  

s n đ  nâng cao ch t l ng ph c v .ạ ể ấ ượ ụ ụ
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N m b t thông tin nhanh, gi i quy t k p th i các yêu c u và phàn nànắ ắ ả ế ị ờ ầ  

c a khách, đ ng th i có các chính sách phù h p v  giá c , thông tin kháchủ ồ ờ ợ ề ả  

hàng, chính sách marketing, công tác qu n bá s n ph m c a khách s n,… cóả ả ẩ ủ ạ  

hi u qu . ệ ả

Nh  v y đ  ngày càng ho t đ ng có hi u qu  c u khách s n c n cóư ậ ể ạ ộ ệ ả ả ạ ầ  

nh ng chính sách ho t đ ng kinh doanh phù h p và linh ho t nh m t o ra m tữ ạ ộ ợ ạ ằ ạ ộ  

l ng khách đ n v i khách s n th ng xuyên đ ng th i khai thác thêm l ngượ ế ớ ạ ườ ồ ờ ượ  

khách ti m năng.ề

Trong t ng lai khách s n Thu n Anh m  r ng quy mô ho t đ ng cũngươ ạ ậ ở ộ ạ ộ  

nh  lĩnh v c kinh doanh.Vì v y v n đ  c n quan tâm đ t bi t là ch t l ngư ự ậ ấ ề ầ ặ ệ ấ ượ  

ph c v  và trình đ  đ i ngũ nhân viên trong khách s n.ụ ụ ộ ộ ạ

1.2. M c tiêu c a khách s n Th n Anh:ụ ủ ạ ậ

Đ i v i m i doanh nghi p v n đ  t i đa hóa l i nhu n là m c tiêu cu iố ớ ỗ ệ ấ ề ố ợ ậ ụ ố  

cùng c n h ng t i mà mu n làm đ c đi u đó thì c n nh ng m c tiêu cầ ướ ớ ố ượ ề ầ ữ ụ ụ 

th  thích h p v i đi u ki n c a mình.ể ợ ớ ề ệ ủ

Khách s n Thu n Anh đã đ  ra nh ng m c tiêu c  th  ng n h n và dàiạ ậ ề ữ ụ ụ ể ắ ạ  

h n trong th i gian t i nh  sau.ạ ờ ớ ư

I.2.1. M c tiêu ng n h n:ụ ắ ạ

Là m c tiêu có hi u qu  trong th i gian ng n và mang tính ch t nh yụ ệ ả ờ ắ ấ ấ  

th i không th  áp dung trong th i gian quá dài.ờ ể ờ

Chú tr ng đ n công tác khai thác và gi  chân khách, t o đ c m i quanọ ế ữ ạ ượ ố  

h  t t v i nh ng hãng l  hành hay các đ i lý du l ch, đ ng th i t o ra ngàyệ ố ớ ữ ữ ạ ị ồ ờ ạ  

càng nhi u các m i quan h  m i.ề ố ệ ớ

Th ng xuyên ki m tra  ch t   l ng  s n ph m, cung c p ngày càngườ ể ấ ượ ả ẩ ấ  

nhi u s n ph m phù h p v i nhi u đ i t ng khách, h ng t i m c tiêu th aề ả ẩ ợ ớ ề ố ượ ướ ớ ụ ỏ  

mãn nhu c u c a khách khi đ n khách s n.ầ ủ ế ạ
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Đào t o đ i ngũ công nhân viên có trình đ  chuyên môn cao, c i t o vàạ ộ ộ ả ạ  

hoàn thi n h n n a các quy trình đón ti p h p lý và làm viêc ngày càng cóệ ơ ữ ế ợ  

hi u qu  cao h n.ệ ả ơ

Quan tâm h n n a vân đ  v  sinh   các b  ph n, trong và xung quanhơ ữ ề ệ ở ộ ậ  

khách s n c  th  là:ạ ụ ể

� Tăng doanh thu, gi m chi phí   m c cho phép.ả ở ứ

� Thu hút khách n i đ a và khách qu c t .ộ ị ố ế

� Kéo dài th i gian l u trú c a khách qu c t .ờ ư ủ ố ế

�   Tăng c ng, c ng c  uy tín c a khách s n trên đ a vàn thành ph  Đàườ ủ ố ủ ạ ị ố  

N ng.ẵ

� Đa d ng hóa s n ph m du l ch và d ch v  b  sung cho khách s n.ạ ả ẩ ị ị ụ ổ ạ

� Nâng cao kh  năng đón ti p khách t i khách s n.ả ế ạ ạ

I.2.2. M c tiêu dài h n:ụ ạ

M c tiêu dài h n mang tính ch t s ng còn và  nh h ng đ n ho t đ ngụ ạ ấ ố ả ưở ế ạ ộ  

kinh doanh trong khách s n cũng nh  s c m nh c nh tranh c a mình, nêu raạ ư ứ ạ ạ ủ  

m c tiêu phù h p s  đ a khách s n ngày càng có hi u qu  nh  sau:ụ ợ ẽ ư ạ ệ ả ư

� Tuy n d ng thêm nhân viên m i, đào t o và đào t o l iể ụ ớ ạ ạ ạ  

đ i ngũ nhân viên.ộ

� Gi  v ng th  tr ng khách, ph n đ u tăng l ng kháchữ ữ ị ườ ấ ấ ượ  

n i đ a cũng nh  khách qu c t .ộ ị ư ố ế

� Thành l p b  ph n h ng t i m c tiêu m i c a kháchậ ộ ậ ướ ớ ụ ớ ủ  

s n.ạ
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� M  r ng chi m lĩnh th  tr ng đ  khách đ n ngày v iở ộ ế ị ườ ể ế ớ  

khách s n càng nhi u h n nh m khai thác thêm ti m năng v n có c aạ ề ơ ằ ề ố ủ  

khách s n nh  v  nhà hàng hay phòng h i ngh  tránh tình tr ng lãng phí.ạ ư ề ộ ị ạ

� Tìm ki m thu nh p thông tin và nh ng ý ki n c a kháchế ậ ữ ế ủ  

hàng khác nhau t  đó t o ra nhi u s n ph m đa d ng phù h p v i t ngừ ạ ề ả ẩ ạ ợ ớ ừ  

đ i t ng khách.ố ượ

� Đ u t  t  ch c thêm các d ch v  b  sung thích h p h nầ ư ổ ứ ị ụ ổ ợ ơ  

đáp  ng nhu c u ngày càng đa d ng c a khách hàng.ứ ầ ạ ủ

� Chú tr ng h n n a công tác đ u t  xây d ng, s a ch a,ọ ơ ữ ầ ư ự ữ ữ  

b o d ng các trang thi t b  và c  s  v t ch t m  r ng quy mô kinhả ưỡ ế ị ơ ở ậ ấ ở ộ  

doanh c a khách s n.ủ ạ

2. Chi n l c và m c tiêu c a gi i pháp hoàn thi n quy trình nh nế ượ ụ ủ ả ệ ậ  

bu ng cho khách l  t i khách s n Thu n Anh:ồ ẻ ạ ạ ậ

Khách s n nh m hoàn thi n quy trình nh n bu ng cho khách l  theoạ ằ ệ ậ ồ ẻ  

đúng yêu c u ph ng pháp cách gi i quy t  v  quy trình đ u gi ng nhau.ầ ươ ả ế ề ề ố

T t c  các nhân viên trong khách s n dù ca tr c nào b t k  cũng làmấ ả ạ ự ấ ỳ  

cùng m t quy trình tránh ph i sai sót, làm m t th i gian c a khách.ộ ả ấ ờ ủ

T o đi u ki n cho nhân viên l  tân h c h i hi u bi t thêm v  kinhạ ề ệ ễ ọ ỏ ể ế ề  

nghi m làm vi c đ  làm t t công vi c và không sai sót trong công vi c nh nệ ệ ể ố ệ ệ ậ  

bu ng.ồ

T t c  các nhân viên trong t  l  tân đi u th c hi n chung m t quy trìnhấ ả ổ ễ ề ự ệ ộ  

check­in cho khách.

3. M t s  gi i pháp hoàn thi n quy trình đón ti p và làm th  t cộ ố ả ệ ế ủ ụ  

nh n bu ng cho khách l  t i khách s n Thu n Anh:ậ ồ ẻ ạ ạ ậ

3.1.S  đ  hoàn thi n:ơ ồ ệ
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S  đ  4. Quy trình làm th  t c nh n bu ng cho khách l  t i khách s n:ơ ồ ủ ụ ậ ồ ẻ ạ ạ
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Chào đón khách

Ti p nh n yêu c u c a kháchế ậ ầ ủ

Đã đ t bu ng ặ ồ
tr cướ

Ki m tra và phân ể
bu ng cho kháchồ

Ch a đ t ư ặ
bu ng tr cồ ướ

KC
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3.2. Di n gi i quy trình:ễ ả

B c 1:ướ

­ Chào đón khách:

Khi khách đ n khách s n, nhân viên l  tân chào đón khách theo đúng quyế ạ ễ  

đ nh c a khách s n Thu n Anh.ị ủ ạ ậ

Đ  khách có  n t ng ban đ u t t đ p v  khách s n Thu n Anh thì nhânể ấ ượ ầ ố ẹ ề ạ ậ  

viên l  tân c a khách s n ph i ch  đ ng chào đón khách. Thái đ  thân thi n,ễ ủ ạ ả ủ ộ ộ ệ  

ni m n , luôn s n sang giúp đ  khách là y u t  quan tr ng, gây c m tình choề ở ẵ ở ế ố ọ ả  

khách.

Sau khi nhân viên l  tân chào khách đ n v i khách s n Thu n Anh xongễ ế ớ ạ ậ  

và đ ng th i nhân viên h i thăm khách, g i ý giúp đ .ồ ờ ỏ ợ ở

­ Ti p nh n đăng ký khách s n cho khách:ế ậ ạ

Ti p nh n yêu c u c a khách, h i thăm khách đã đ t bu ng tr c hayế ậ ầ ủ ỏ ặ ồ ướ  

ch a? ư

+ N u ch a thì nhân viên l  tân cung c p m t s  thông tin nh  v : lo iế ư ễ ấ ộ ố ư ề ạ  

phòng, gi i thi u lo i bu ng t  cao xu ng th p cho khách l a ch n, sau đóớ ệ ạ ồ ừ ố ấ ự ọ  

nhân viên l  tân h i khách lo i bu ng, s  l ng bu ng, s  l ng khách, th iễ ỏ ạ ồ ố ượ ồ ố ượ ờ  

gian l u trú c a khách và yêu c u đ t bi t v  bu ng.ư ủ ầ ặ ệ ề ồ

+ N u khách đã đ t bu ng tr c thì nhân viên l  tin xác nh n l i thôngế ặ ồ ướ ể ậ ạ  

tin và th c hiênj các b c ti p theo.ự ướ ế

Quan sát khách có hành lý hay không và g i tên khách.ọ

Nhân viên l  tân ki m tra tình tr ng bu ng:ể ể ạ ồ

+ N u khách s n đáp  ng đ c yêu c u c a khách thì làm th  t c đăngế ạ ứ ượ ầ ủ ủ ụ  

ký khách s n cho khách.ạ
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+ N u khách s n không có kh  năng đáp  ng thì nhân viên l  tân thuy tế ạ ả ứ ễ ế  

ph c khách thay đ i lo i bu ng, s  l ng bu ng, h ng bu ng,…N u kháchụ ổ ạ ồ ố ượ ồ ạ ồ ế  

đ ng ý thì th c hi n các b c ti p theo.ồ ự ệ ướ ế

N u không có bu ng: nhân viên l  tân xin l i khách, có th  gi i thi uế ồ ễ ỗ ể ớ ệ  

khách s n khác nh : Thanh Thanh, Hoàng Đ i,..cho khách.ạ ư ạ

B c 2:ướ  Xác nh n đ t bu ng c a khách:ậ ặ ồ ủ

­ Tr ng h p khách đã đ t bu ng tr c t i khách s n Thu n Anhườ ợ ặ ồ ướ ạ ạ ậ  

nhân viên l   tân xác nh n l i  m t s   thông tin đ t bu ng c a khách:  tênễ ậ ạ ộ ố ặ ồ ủ  

khách,lo i bu ng, s  l ng bu ng, yêu c u đ t bu ng v  bu ng, th i gianạ ồ ố ượ ồ ầ ặ ồ ề ồ ờ  

l u trú,…Báo cho b  ph n bu ng chu n b  đón khách và đ  ngh  ki m tra l iư ộ ậ ồ ẩ ị ề ị ể ạ  

v  sinh bu ng đã s ch s  hay ch a.ệ ồ ạ ẽ ư

­ Tr ng h p khách ch a đ t bu ng tr c t i khách s n Thu nườ ợ ư ặ ồ ướ ạ ạ ậ  

Anh: nhân viên l  tân xác nh n l i m t s  thông tin đ t bu ng c a khách,ễ ậ ạ ộ ố ặ ồ ủ  

thông báo có bu ng cho khách thuê và tho i thu n giá bu ng v i khách.ồ ả ậ ồ ớ

B c 3:ướ  Làm th  t c đăng ký khách s n cho khách:ủ ụ ạ

Nhân viên l  tân m n h  chi u, ch ng minh th  c a khách đ  đi nễ ượ ộ ế ứ ư ủ ể ề  

thông tin còn thi u ho c trong h  s  đăng ký c a khách.ế ặ ồ ơ ủ

Đ a phi u đăng ký khách s n, phi u t m trú, đ  ngh  khách ki m tra l iư ế ạ ế ạ ề ị ể ạ  

các thông tin l y ch  ký c a khách vào phi u đăng ký khách s n và phi u khaiấ ữ ủ ế ạ ế  

báo t m trú.ạ

B c 4:ướ  Xác nh n ph ng th c thanh toán c a khách:ậ ươ ứ ủ

Nhân viên l  tân xác nh n ph ng th c thanh toán c a khách xem kháchễ ậ ươ ứ ủ  

s   thanh  toán  b ng hình   th c  nào,   xác  đ nh   trách  nhi m  thanh   toán c aẽ ằ ứ ị ệ ủ  

khách:

+ Cá nhân thanh toán toàn b  chi phíộ

+ Khách khác thanh toán cho khách.
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+ C  quan thanh toán cho khách toàn b  chi phí.ơ ộ

B c 5:ướ  Bàn giao chìa khóa bu ng và các phi u mi n phí:ồ ế ễ

­ Sau khi hoàn thành phi u đăng ký khách s n cho khách nhân viênế ạ  

l  tân trao chìa khóa bu ng và thông báo s  bu ng cho khách.ễ ồ ố ồ

­ Sau đó nhân viên l   tân giao các phi u d ch v  mi n phí  choễ ế ị ụ ễ  

khách, thông báo cho khách bi t giá phòng đã bao g m thu  VAT và ăn sáng,..ế ồ ế

B c 6:ướ  Cung c p thông tin d ch v  trong khách s n Thu n Anh:ấ ị ụ ạ ậ

Trong qua  trình làm th  t c nh n bu ng cho khách nhân viên  l   tânủ ụ ậ ồ ễ  

khách s n c n:ạ ầ

+ Gi i thi u các d ch v  có trong khách s n Thu n Anhớ ệ ị ụ ạ ậ

+ Các d ch v  th  thao, vui ch i, gi i trí,..ị ụ ể ơ ả

+ H i khách có yêu c u v  d ch v  báo th c, báo chí và các d ch v  khácỏ ầ ề ị ụ ứ ị ụ  

không

+ Thông báo v i khách mu n bi t thông tin nào v  d ch v  cũng nh  kháchớ ố ế ề ị ụ ư  

s n Thu n Anh thì báo v i b  ph n l  tân hay b  ph n bu ng đ  s n sang ph cạ ậ ớ ộ ậ ễ ộ ậ ồ ể ẵ ụ  

v .ụ

Nh n xét:ậ

Quy trình này em đ a ra tuy ch a hoàn ch nh l m nh ng nó cũng đ yư ư ỉ ắ ư ầ  

đ  v  các b c làm th  t c nh n bu ng cho khách, hi v ng v i quy trình nàyủ ề ướ ủ ụ ậ ồ ọ ớ  

s  giúp ích m t ph n nào cho s  tham kh o c a ban giám đ c khách s n đẽ ộ ầ ự ả ủ ố ạ ể 

có th  đ a ra nh ng gi i pháp hay h ng gi i quy t nh m thu hút l ngể ư ữ ả ướ ả ế ằ ượ  

khách đ n v i khách s n nhi u h n trong tình hình c nh tranh hi n nay.ế ớ ạ ề ơ ạ ệ

III.3. M t s  gi i pháp nh m h  tr  công tác đón ti p và làm th  t cộ ố ả ằ ổ ợ ế ủ ụ  

nh n bu ng cho khách l  t i khách s n Thu n Anh:ậ ồ ẻ ạ ạ ậ

III.3.1. B  sung và thay th  m t s  trang thi t b  t i qu y l  tân:ổ ế ộ ố ế ị ạ ầ ễ
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B  ph n l  tân đóng vai trò nh  b  m t c a khách s n vì v y trang thuy tộ ậ ễ ư ộ ặ ủ ạ ậ ế  

b  t i qu y l  tân c n hi n đ i, đ y đ  và t t h n. Ta nên thay th  các trangị ạ ầ ễ ầ ệ ạ ầ ủ ố ơ ế  

thuy t b  c  làm trì ho ng khi làm th  t c nh n bu ng cho khách, nh ng v tế ị ủ ả ủ ụ ậ ồ ữ ậ  

d ng m t th m m  c a khách s n nh : khay đ  chìa khóa, giá đ  sách, báo đãụ ấ ẩ ỹ ủ ạ ư ể ể  

c  k ,…ủ ỹ

Khách s n nên thuy t k  ph n m m báo th c khách vào bu i sang đạ ế ế ầ ề ứ ổ ể 

ti n nghi cho nhân viên l  tân ti p nh n nhu c u báo th c khách và th c hi nệ ễ ế ậ ầ ứ ự ệ  

báo th c khách đúng gi .ứ ờ

Khu v c ti n s nh v a là b  ph n l  tân, v a là phòng đ i,..nên di nự ề ả ừ ộ ậ ễ ừ ợ ệ  

tích khu v c này r ng l n, l ng khách nhi u h n. Do đó c n b  trí các qu yự ộ ớ ượ ề ơ ầ ố ầ  

g n, h p lý, sinh đ ng.ọ ợ ộ

III.3.2. Chính sách v  đãi ng , khuy n khích nhân viên:ề ộ ế

­ Khách s n c n có ch  đ  chính sách th ng, ph t rõ rang choạ ầ ế ộ ưở ạ  

nhân viên v  tinh th n l n v t ch t.ề ầ ẫ ậ ấ

­ Th ng xuyên t  ch c các cu c thi giao l u gi a các nhân viên,ườ ổ ứ ộ ư ữ  

đ  t o b u không khí tho i mái, gi m s c ép trong công vi c.ể ạ ầ ả ả ứ ệ

­ Khuy n khích nhân viên đi h c đ  nâng cao trình đ  cũng nh  tayế ọ ể ộ ư  

ngh  c a mình, t o đi u ki n cho nhân viên v  th i gian và tài chính.ề ủ ạ ề ệ ề ờ

­ Có th  đào t o trình đ  và nghi p v  cho nhân viên t i ch  b ngể ạ ộ ệ ụ ạ ổ ằ  

cách thuê các chuyên gia v  gi ng d y t i khách s n. Ph ng pháp đào t oề ả ạ ạ ạ ươ ạ  

này v a t n ít th i gian v a ph  bi n đ c ki n th c cho nhân viên m t cáchừ ố ờ ừ ổ ế ượ ế ứ ộ  

đ ng lo t đ  các nhân viên cùng nhau th c hi n. ồ ạ ể ự ệ

III.3.3. Hoàn thi n đ i ngũ nhân viên:ệ ộ

Là m t khách s n m i thành l p, khách s n Thu n Anh g p không ít khóộ ạ ớ ậ ạ ậ ặ  

khăn trong vi c tuy n d ng đ i ngũ nhân viên có trình đ  chuyên môn cao, tayệ ể ụ ộ ộ  

ngh  gi i. Đa ph n nhân viên trong khách s n là nh ng ng i tr  tu i m i raề ỏ ầ ạ ữ ườ ẻ ổ ớ  
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tr ng, năng đ ng, nhi t tình và có trách nhi m trong công vi c. Tuy nhiênườ ộ ệ ệ ệ  

nhi u kinh nghi m trong  ng x  cũng nh  phong cách ph c v  mang tínhề ệ ứ ử ư ụ ụ  

chuyên nghi p ch a cao, vi c c  xác th c t  ch a nhi u nên tính linh ho tệ ư ệ ọ ự ế ư ề ạ  

trong cách x  lý các tình hu ng khó. Đi u này  nh h ng không ít đ n ch tử ố ề ả ưở ế ấ  

l ng các d ch v  mà khách s n cung c p cho khách.ượ ị ụ ạ ấ

Vào nh ng mùa v ng khách n u có đi u ki n khách s n nên g i nhânữ ắ ế ề ệ ạ ở  

viên đ n h c h i thêm kinh nghi m t i các khách s n l n nh : khách s nế ọ ỏ ệ ạ ạ ớ ư ạ  

Thái Bình D ng, Ph ng Đông, Bamboo Green Central,…ươ ươ

Thông qua nh ng ý ki n đóng góp đ i v i khách s n. Ban qu n lý c nữ ế ố ớ ạ ả ầ  

ph i nh c nh , ch n ch nh nh ng m t ch a th c hi n t t đ  có ý th c ph cả ắ ở ấ ỉ ữ ặ ư ự ệ ố ể ứ ụ  

v  h n.ụ ơ

V  trình đ  ngo i ng  c a nhân viên   các b  ph n không đ ng đi u,ề ộ ạ ữ ủ ở ộ ậ ồ ề  

t p trung ch  y u   b  ph n l  tân trong khi   b  ph n bu ng phòng nhânậ ủ ế ở ộ ậ ễ ở ộ ậ ồ  

viên tr c ti p g p và giao ti p v i khách n c ngoài vì v y khách s n c nự ế ặ ế ớ ướ ậ ạ ầ  

ph i đ ng viên, khuy n khích nhân viên   các b  ph n h c thêm ngo i ngả ộ ế ở ộ ậ ọ ạ ữ 

đ  làm đ c nh  v y khách s n c n có nh ng bi n pháp nh  sau: t o đi uể ượ ư ậ ạ ầ ữ ệ ư ạ ề  

ki n thu n l i cho nhân viên theo h c các khóa ngo i ng  thông d ng nh :ệ ậ ợ ọ ạ ữ ụ ư  

ti ng Anh, Pháp, Nh t,…b ng cách ph  c p thêm m t ph n kinh phí cho hế ậ ằ ụ ấ ộ ầ ọ 

đ  c i thi n kh  năng giao ti p gi a nhân viên và khách du l ch.ể ả ệ ả ế ữ ị

III. Ki n ngh :ế ị

Qua đ t th c t p, đ c s  giúp đ  t n tình c a cô giáo Võ Th  C mợ ự ậ ượ ự ở ậ ủ ị ẩ  

Nga  cũng nh  ban giám đ c và toàn th  công nhân viên c a khách s n Thu nư ố ể ủ ạ ậ  

Anh mà em đã có đ t th c t p đ y thú v  và hoàn thành t t.ợ ự ậ ầ ị ố

Tuy nhiên em cũng có m t s  ki n ngh  sau:ộ ố ế ị

1. Ki n ngh  v i ban giám đ c khách s n:ế ị ớ ố ạ
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­ Khách sanh đã t o đi u ki n thu n l i  đ  sinh viên chúng emạ ề ệ ậ ợ ể  

th c t p t t theo chuyên ngành đã h c.ự ậ ố ọ

­ Các anh ch  trong khách s n luôn t o m i quan h  thân m t vàị ạ ạ ố ệ ậ  

g n gũi, không t o áp l c đ i v i sinh th c t p và chúng em đã h c nhi uầ ạ ự ố ớ ự ậ ọ ề  

đi u t i khách s n.ề ạ ạ

­ Trong quá trình th c t p t i khách s n Thu n Anh em th y kháchự ậ ạ ạ ậ ấ  

s n c n b  sung thêm m t s  trang thuy t b . M c khác c n ph i trang bạ ầ ổ ộ ố ế ị ặ ầ ả ị 

thêm các trang thuy t b  ánh sáng t o cho khách c m giác tho i mái  m áp.ế ị ạ ả ả ấ  

Bên c nh đó khách s n c n b  sung d ch v  gi t  i t i khách s n đ  giúpạ ạ ầ ổ ị ụ ặ ủ ạ ạ ể  

công vi c nhanh chóng và hi u qu  h n. Đi đôi v i công vi c trên khách s nệ ệ ả ơ ớ ệ ạ  

c n ph i thăm dò ý ki n khách hàng v  m c đ  hài lòng c a khách đ i v iầ ả ế ề ứ ộ ủ ố ớ  

công vi c ph c v  c a khách s n.ệ ụ ụ ủ ạ

­ Đ i v i đ i ngũ nhân viên trong khách s n, khách s n c n ph iố ớ ộ ạ ạ ầ ả  

th ng xuyên t  ch c các bu i th c t p nâng cao trình đ  chuyên môn nghi pườ ỏ ứ ổ ự ậ ộ ệ  

v , nên g i các nhân viên đi h c các tr ng đào t o v  công vi c ph  vụ ở ọ ườ ạ ề ệ ụ ụ 

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

­ B i  cũng có nh ng sinh viên đ n khách s n này xin th c  t pở ữ ế ạ ự ậ  

nh ng r i b  qua n i khác th c t , ho c có sinh viên không th c t p nh ngư ồ ỏ ơ ự ậ ặ ự ậ ư  

quen bi t r i xin công ty, khách s n đóng d u cho mình. Và m t s  sinh viênế ồ ạ ấ ộ ố  

th c t p nh ng không có c  h i đ c đ ng qu y l  tân ch ng ki n tr c ti pự ậ ư ơ ộ ượ ứ ầ ễ ứ ế ự ế  

nh ng công vi c mà b  ph n l  tân làm mà ng c l i sinh viên th c t pữ ệ ộ ậ ễ ượ ạ ự ậ  

chuy n sang b  ph n khác không đúng v i chuyên ngành c a mình mà sinhể ộ ậ ớ ủ  

viên đ c h c t i tr ng.ượ ọ ạ ườ

2. Ki n ngh  v i nhà tr ng:ế ị ớ ườ

­ Nhà tr ng đã đ a ra k  ho ch th c t p tr  mà th i gian th cườ ư ế ạ ự ậ ể ờ ự  

t p thì quá ng n, đi u này làm cho sinh viên khó khăn trong vi c tìm đ a đi mậ ắ ề ệ ị ể  

th c t p. Có m t s  ban xin đ c đi m th c t p nh ng mà không đ c tr cự ậ ộ ố ượ ể ự ậ ư ượ ự  
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ti p đ n t i c  quan, vì c  quan đã đ  nhân viên và sinh viên các tr ng khácế ế ạ ơ ơ ủ ườ  

xin th c t p cũng nhi u, đi u đó cũng làm cho sinh viên khó khăn trong vi cự ậ ề ề ệ  

vi t bài báo cáo c a mình. Vì v y, em xin ki n ngh  nhà đã b  trí cho sinh viênế ủ ậ ế ị ố  

đi th c t p t i khách s n, nhà tr ng c n có s  quan tâm h n đ i v i nh ngự ậ ạ ạ ườ ầ ự ơ ố ớ ữ  

sinh viên đang th c t p t i m t khách s n nào đó mà giúp sinh viên th c t pự ậ ạ ộ ạ ự ậ  

đúng chuyên ngành c a mình.ủ

V i nh ng ki n ngh  trên em hi v ng nhà tr ng s  có k  ho ch và đi uớ ữ ế ị ọ ườ ẽ ế ạ ề  

ch nh l i th i gian th c t p, đ  t o đi u ki n cho k  ho ch th c t p năm sauỉ ạ ờ ự ậ ể ạ ề ệ ế ạ ư ậ  

c a các khóa đ c t t h n.ủ ượ ố ơ

K T LU NẾ Ậ

Trong th i gian t i khách s n Thu n Anh, ban Giám đ c cũng nh  cácờ ạ ạ ậ ố ư  

anh ch    nhân viên đã giúp đ , ch  b o t n tình các công vi c mà chúng emị ở ỉ ả ậ ệ  

ch a bi t đ  bi t thêm kinh nghi m quý báu. Và đôi khi các anh ch  l  tân đư ế ể ế ệ ị ễ ể 

t  chúng em làm th  t c nh n bu ng cho khách đ  em hi u h n v  quy trìnhự ủ ụ ậ ồ ể ể ơ ề  

đã h c, đ  bi t đ c gi a lý thuy t và th c t  khác nhau nh  th  nào.ọ ể ế ượ ữ ế ự ế ư ế

Trong th i gian h c   l p, th y cô đã t n tình h t mình đ  giúp đ  em,ờ ọ ở ớ ầ ậ ế ể ở  

truy n đ t nh ng ki n th c quý báo cho em. Ngoài vi c gi ng d y, th y côề ạ ữ ế ứ ệ ả ạ ầ  

còn trao đ i v i chúng em nh ng hi u bi t kinh nghi m c a mình   ngoài xãổ ớ ữ ể ế ệ ủ ở  

h i cũng nh  nh ng tình hu ng có th  x y ra trong công vi c đ  chúng em cóộ ư ữ ố ể ả ệ ể  
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th  v ng tin b c vào đ i. Đi u này giúp cho b n thân em h c t p đ cể ữ ướ ờ ề ả ọ ậ ượ  

nhi u đi u b  ích. Đó là tác phong làm vi c c a cán b  công nhân viên kháchề ề ổ ệ ủ ộ  

s n:  năng đ ng, sáng  t o,   trình đ  nghi p v  v ng vàng và n m b t cácạ ộ ạ ộ ệ ụ ữ ắ ắ  

ph ng pháp x  lý tình hu ng t i khách s n đ  v n hành lý thuy t đã h c vàoươ ử ố ạ ạ ể ậ ế ọ  

th c t . ự ế

Qua nh ng ki n th c đ c h c   tr ng, nh ng kinh nghi m rút ra tữ ế ứ ượ ọ ở ườ ữ ệ ừ 

th c t  và s  giúp đ  t n tình c a cô giáo Võ Th  C m Nga, các cán b  nhânự ế ự ở ậ ủ ị ẩ ộ  

viên khách s n Thu n Anh đã nhi t tình cung c p thông tin, giúp đ  em trongạ ậ ệ ấ ở  

su t th i gian th c t p t i khách s n cũng nh  hình thành đ  tài báo cáo t tố ờ ự ậ ạ ạ ư ề ố  

nghi p này m t cách t t nh t.ệ ộ ố ấ
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