Bio cio thuc tap tdt nghiép GVHD: V6 Thi Cam Nga

MUC LUC

LOI MO PAU
Nhin chung nhifng nim gan day, du lich Viét nam di c6 nhiing budc ti€n

b0 vugt bac va dat nhitng k€t qud ding k€ va ngay cang déng gép tich cuc
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cho suU nghi€p phit tri€n kinh t€, x4 hbi cla dat nudc. Ngay nay, con ngudi di

du lich nham thda min nhitng Udc mo clia minh, dugc khdm ph4 nhitng mién
dat 1a, thudng thUc nhiig phong canh h{tu tinh, cing v&i nhiing thién nhién
kY thid cUa nhiing nén vin héa khic nhau. Vi thé hoat dOng du lich dang khdi
sac va dang dién ra khd s6i dOng G nhi€u noi trén nudc ta va dugdc du khich

danh gid 12 mOt trong nhitng di€m dén than thién va an toan.

Du lich khich san di tré thanh nganh kinh t€ mii nhon cUa cd nudc 1ai
dang sU dung nhi€u nguOn lao dOng. Trong nganh kinh doanh khach san, b
phdn 1€ tan déng vai trd quan trong nhat, bdi 1€ 1€ tan 1a b phan dai dién
cho khach san, 14 nguGi ban hang va cung cap thong tin vé€ dich vu cla khich

san cho khdch, 12 trung tim than kinh cUa khach san.

C6 thé néi mot trong nhitng nguyén nhan quan trong anh hudng dén
hiéu qua cUa du lich 12 d6i ngii lao dOng trong nganh, ddc biét 1a bd phan 1€
tan. Ky thuc tap tai khach san gidp em rit ra cho minh tam nhin rOng hon, d6
1a thuc t€ khac 1y thuy€t nhu thé nao. Ly thuy€t cho em nén tang ving chac,
thuc t€ cho em nhi€u kinh nghiém.

Xudt phat tU nhtng van dé cap thiét d6, sau khi di vao thuc t€ va nhan
thdy dugc tdm quan trong cla nguOn khich nén qua dot thuc tap tai khich
san Thuan Anh cung véi thuc trang cUa khach san, em quyé€t dinh chon dé
tai: “Hoan thién quy trinh don tiép va lain thu tuc nh@n bubng cho khdch

18 tai khdch san Thu@n Anh” 1am bai bio cdo thuc tap tOt nghi€p cho minh.

PHAN I
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CO SO LY LUAN VE QUY TRINH PON TIEP VA LAM THU TUC

NHAN BUONG CHO KHACH LE TAI KHACH SAN
1.Co s@ Iy lu@n vé khach san.
1. Khai niém vé khach san.

Khéch san 12 co s& phuc vu luu tri phd bi€n dOi v&i moi khach du lich,
bao gbm 10 bubng trd 1&n, nhi€u tdng ddm bdo tidu chudn chat lugng va tién
nghi can thi€t nham phuc vu cdc nhu cau IUu trd, &n ubng va dich vu bl sung
cho khéch du lich.

2. Pac di€m cula khach san.

- Poi hdi ngubn vOn.

- Doi hoi dung 1ugng lao dOng 16n.

- Tinh san sang d6n ti€p khach trong moi thoi gian.

- San pham chU yé&u trong khach san 1a dich vu.

- MGi quan hé dbng thoi gilta sdn xudt va tiéu dung

- Khéch san c6 thé€ cung cdp cho khach mot s0 dich vu, cé dich vu
do khéch san tao ra, cé dich vu do doanh nghiép khac tao ra. Xong khéc san
phai chiu trach nhi€ém va ddm bdo chat lugng cung Ung cho khéch.
3. Khich cuia khach san.
3.1 Khai niém.

Khach cUa khach san 1a nhitng ngudi tiéu ding sdn phdm cUa khach san
khong gidi han muc dich, thGi giann va khong gian tiéu dung mang lai 10i

nhuan cho khich san.
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3.2 Phan loai khach
3.2.1 Theo muc dich tiéu dung.

- Khach 1a ngudi dia phuong: 1a nhitng ngu0Oi di du lich, hQ tiéu dung

nhlng dich vu cUa khach san va thoi gian 1uu tri cla ho rat ngdn.

- Khéich khong phai 12 ngu0i dia phuong: 12 nhitng khéch thuQc cdc qudc
gia khéc, dén tU cdc qudc gia khic nhau, ho di du lich va s dung hau hét

nhUng dich vu c6 trong khéch san.
3.2.2 Theo nguén khdch.
- Khach du lich quOc té

+ Khach 132 ngudi Viét Nam cU trd & nudc ngoai va di du lich & Viét

Nam
+ Khéch 12 nguGi nudc ngoai dinh cU & nudc ngoai va di du lich & Viét Nam.

- Khdch du lich ndi dia: 14 nhitng ngudi sOng & Viét Nam va di du lich &

Viét Nam.
3.2.3 Theo s6 luong khdch.

- Khdch di 1&: 13 nhitng ngudi di du lich mOt minh, tu dlng ra t& chlc
va thi€t k€ chuy€n du lich cho minh

- Khéch di theo doan: 14 nhiing khéch di theo doan, c6 ngudi dUng ra to
chUc, quan 1y c6 mua tour va di theo tour du lich cla Cong ty.
3.2.4 Theo muc dich du lich.

- Khach du lich cong vu: 1a nhing khach ho di du lich chU y€u vé cong

viéc, du lich chi 1a mOt phan ho di trong thdi gian ngdn, chi tiéu cho du ljch it.
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- Khéch du lich thuan tdy: 12 nhing d0i tuong khach quen cUa khdch san,
ho di du lich thuGng xuyén va nghi 1ai khach san ma ho van thudng nghi.

- Khéch du lich chifa bénh: 13 nh{tng ngudi khach ho di du lich nham
muc dich chU yé€u ch(ta bénh, ho thuOng dén nhitng noi c6 khi hdu trong
lanh, yén tinh d€ nghi ngoi phuc hoi sUc khoe.

- Khéch du lich tham quan: ho di du lich ch( yéu d€ thdm ngudi than, du
lich chi 12 mOt phan.

- Khach du lich hudng tudn tring mat: 12 nhiing cdp vg chdng mdbi cudi,
ho di du lich nhdm muc dich nghi ngoi va tao cho minh m6t khong gian riéng
thodng dang sau ngay cudi

- Khéch du lich tim hi€u kham pha: 13 nhitng ngudi Ua mao hi€m, ho di
du lich nham muc dich tim hi€u khdm phé tu nhién va hoc hoi.

4. Khai niém vé bd phan 1€ tan.

B phan 1€ tan 12 b phan c6 rat nhi€u phong ban, ciing 1am viéc tai khu
vUc tién sdnh, cling gidi quyét v&i nhau cdc van dé khach di, khach 6,...Do
qué trinh 1am vi€c chung trong khu vuc tién sdnh nén b phan nay dugc goi 1a
b0 phén 1€ tan.

5. Vai tro va nhiém vu cia bd phén 1€ tan
5.1. Vai tro:

- Pbai dién:

B phan 1€ tin dai dién cho khich san, m& rOng cdc moi quan hé véi
khdch, cdc nha cung Ung va cic d0i tac khéc.

B6 phén 1€ tan 12 noi tao &n tuong ban dau ciing nhu cubi cing cho
khach.

_ Nt lién hé:

La cau nGi gilta khach va cdc ngudn luc c6 trong khich san
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LA n0i ti€p nhan va thda man tdi da cdc nhu cau cla khich

- Trung tam:

BO phan 1€ tan 1a trung tim di€u ph6i cdc hoat ddng khic nhau cla
khach san, gitp cho cdc b0 phan hoat dOng nhip nhang, dn khép va cé ké

hoach.
- Quang cdo:

BO phén 1€ tan 1a b0 phdn ti€p xidc v&i khach hang nhi€u nhat nén cé
rat nhi€u co hOi d€ quang cdo, quang ba cic sdn phdm dich vU cé trong

khach san.
- Trg 1y tham muu:

B& phén 1€ tin cung cdp cic thong tin cdc cin cU tham khdo gitp cho
cdc nha qudn 1y di€u hanh khéch san di€u chinh k€ hoach kinh doanh phit hgp
vGi nhitng bi€n dOng cla thi truOng.

5.2.Nhiém vu:
- Dén ti€p khach
- GiGi thiéu, ban cdc sdn pham, dich vu cUa khéch san.
- Nhan dat bubng va b0 tri budng cho khich
- Cung cap thong tin cho khach.
- Nhan chuyén giao thu tl, dién tin, fax, email
- Thuc hién moi thong tin dién thoai.
- Thuc hién cé4c dich vu cho khich
- Ti€p nhan va gidi quyét cdc thac mac va phan nan cla khéch.

- Hop tac chat ché v&i cic bO phan khic d€ dap Ung moi yéu cau

cUa khéch trong th0i gian 1Uu tri
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- Theo ddi, cap nhat va tong hgp céc chi phi cla khach
- Thanh toén va ti€n khach.
- Tham gia vao quang cdo va ti€p thi cUa khich san.
- Thuc hién giao nhan cong viéc cu thé€, chinh xdic.
- TGng két tinh hinh khach dé€n, di trong ngay.
6. M@i quan hé gilta bd phan l€ tan va cac b6 phan khac.
6.1.Quan hé véi bd phan buong.

- Khi c6 khach dén dat buOng, bd phan 1€ tin thong bio cho bd phan

buOng d€ bd phan budng 1am v€ sinh bubng ngl va chudn bi d6n ti€p khach

- Khi khiach mu0n r0i khdi khach san, bO phan budng cé nhiém vu
thong bdo cho bd phén 1€ tan d€ bd phan 1€ tan thanh todn va lam thU tuc tién
khach.

- Khi khach di khdi, bd phan bubng don dep vé sinh phong ngU, néu
khéch c6 d€ quén th( gi thi phai théng bdo cho bd phdn 1€ tin, don dep xong
phai thong bio cho bd phdn 1€ tan d€ bO phan 1€ tan bi€t phong trOng va
nhan khach mdi
6.2.Quan hé v@i bO phan nhin su.

- BO phan nhéan su c6 nhiém vu tuy€n dung lao dOng va phin cong
cong viéc theo trinh d6 chuyén mon cUa cdc nhén vién.

- Ne&u trong khich san c6 nhin vién 1uGi bi€ng 1am viéc hay cé xich
mich gi gi(fa cdc nhan vién thi bd phan 1€ tan thong bdo cho bd phan nhan su
biét.

- BO phan nhan su ¢6 nhiém vu thuc hi€n cdng tic ti€n lUong phiic 10i,
tién bao hi€m xa hOi cho nhan vién

6.3.Quan hé v@i bo phan an ninh.
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- Trong khi khach san xdy ra mat trat tU thi bd phan 1€ tan thong bdo v4i
b0 phan an ninh, b0 phdn an ninh s& dep loan va 1ay 1ai su 6n dinh cho
khéch san, d@m bdo an ninh, an toan, tai san, tinh mang cho khich va c4c nhin

vién trong khéch san
6.4. Quan hé v@i bo phan thi truong.

B phan thi truOng ¢6 nhi€m vu x4c dinh va di€u chinh gid ban bubdng, gid
ban c4c dich vu bd sung phit hgp v&i su bi€n dOng cUa thi trudGng thong bdo lai
cho bd phan 1€ tin bi€t d€ ho nam dugc gid cdc sdn pham va ban sdn phdm
hop ly.

6.5. Quan hé véi bo phén dich vu bo sung.

Khi khich c6 yéu cau gi v€ dich vu b6 nhu: gidt 13, massage,...thi b0

phan 1€ tan thong bdo véi bd phdn khach d€ ho phuc vu thda man nhu cau

cUa khach.

6.6.Quan hé véi dich vu in udng.

- Khi khéch c6 nhu cdu v€ in ubng thi b0 phdn 1€ tin gidi thi€u
nha hang cho khach va thong bdo 1ai cho b0 phan nha hang d€ nha hang phuc
vU khdch ding gid.

- Sau khi phuc vU xong b0 phan nha hang s& chuyén héa don cho

b0 phdn 1€ tan d€ b phan 1€ tan tinh ti€n va yéu cau khach thanh toan.
7. Yéu cau d6i voi nhan vién 1€ tan khach san:
7.1.Yéu cau vé ngoai hinh, thé chat.
Nhan vién 1€ tan va nguoi ti€p xic v4i khach nhi€u nhat va 13 ngudi

tao an tugng ban dau ciing nhu cubi cling t6t dep cho khich. Mac khdc, ban
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chat cong viéc 1€ tan 12 cong vi€c chiu nhiu 4p luc, cuOng dO lam viéc 16n
va thuOng xuyén dlng nhiéu cho nén nhan vién 1€ tin can ddm bao nhiing yéu
cau vé ngoai hinh va th€ chat nhu sau:

- Ngoai hinh Ua nhin, c6 duyén

- Khéng c6 dij tat, di hinh, khong mac bénh truyén nhiém.

- C6 slc khoe tot.

- Tré trung, c6 tdc phong nhanh nhen

- C6 phong cich giao ti€p tOt
7.2.Trinh d0 va ki€n thuc.

- Pugc dio tao v€ nhan vién 1€ tan khach san, c6 vin ban chiing chi vé
nhan vién 1€ tan khéch san.

- Tinh thong nghiép vu, biét viéc va thao viéc.

- Ti€p khach va gidi quyét cdc thac mac phan nan cla khich mOt cich
hop 1y, Kip thoi.

- C6 kha niing giao ti€p vdi khich va c6 kY ning ban cic dich vu cla khach
san.

- Nam v(mng cic quy dinh, cic vin bang phdp ché cla nganh du lich, dac
biét 12 nganh kinh doanh khich san. Nam viing nhiing quy dinh, nhing ndi
dung cUa khach san n0i lao ddng 1am viéc.

- C6 ki€n thUc cO ban vé k€ todn, thanh todn ti€p thi, thOng ké&, hanh
chinh vdn phong.

- Nam ving mOt sO quy tac vé 1€ nghi, ngoai giao, phong tuc tdp quén,
tam 1y cUa khach du lich @ mOt s viing, mOt sO qulc gia.

- Biét dugc cdc danh lam, thang cdnh, céc di tich lich st vin héa & dia

phuong va khu vuc 1an can.
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I1.C& s& Iy ludn vé quy trinh dén ti€p va lam thu tuc nh@n budng cho
khach 1€ tai khach san.
1. Co's@ 1y ludn vé cac d6i tuong khach.
1.1. Khach lé:
1.1.1: Khdi niém:
Khach 1€ 1a nhitng khach du lich di 1& 1 hodc 2 ngudi v&i nhitng cich

thUc va muc dich kh4c nhau.
1.1.2.Pac diém:

- La nhig khach di 1€ va tu thi€t k€ tour du lich cho minh.

- Chi tiéu it.

- Dem 1ai 1Qi nhudn cho khach san khong cao.
1.1.3. Phéan loai:

- Khéch 1€ thong qua doanh nghiép 10 hanh: HQ 1a nhiing khach di theo
cdc chuong trinh da dinh trudc cla céc t0 chlc du lich, t6 chlc cong doan hay
cdc t0 chlc xa hOi khac. Khach du lich da tuan theo cic di€u kién dugc thong
bdo va chudn bi trudc.

- Khach 1€ khong thong qua doanhh nghi€p 10 hanh 1a nhitng khéach du
lich di tu do.

1.2. Khach doan:
1.2.1. Khdi niém:

La nhitng khach di theo doan va c6 su chudn bj tlr trudc theo su quan 1y

cUa trudng doan.
1.2.2. Péac diém:
- Di theo doan, 1én k€ hoach thoi gian cu thé vé chuyén di cla

minh va di theo su chi huy cUa trudng doan.
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- Chi tiéu cho chuyén du lich cao.

- bPem 1ai doanh thu cho khach san cao.
1.2.3: Phan loai:

- Khéch ¢6 thong qua doanh nghié€p 1 hanh:

La nhlmg doan du lich dugc céc dia 1y trung gian ( cOng ty 10 hanh ), cdc

cong ty van tai hodc cic t6 chlic khac...t6 chlc chuyén di.
- Khéch khong thong qua doanh nghi€p 1{ hanh:
DPoan di tu chon tuy€n hanh trinh, thdi gian di, nhiing noi sé dén,... c6
th€ doan da thodi thudn tU trudc hodc t&i noi tim noOi cU trd dn udng.
2. Quy trinh dén ti€p va lam thG tuc nh@n budng cho khach 1€ tai khach

san:

SVTH: Vo Thi Hoang Thao — Lép LT09 Trang 11



Bio cio thuc tap tdt nghiép GVHD: V6 Thi Cam Nga

S0 dé 1. Quy trinh nh@n bubng cho khdch 18 tai khdch san:

Chao khdch ti€p nhan yéu cau

\

Tu

o A Ch6i
Ti€p nhan hen
yéu cau vé dip

Lam thU tuc ding ky khdch san

A 4

Xéc nhan phuong thUc thanh
toan

A 4

Ban giao chia khéa buOng va

cdc phi€u mién phi

Dién thong tin con

thi€u vao tO roi

A 4

Thong tin dich vu
Cap nhap vao may vi
tinh
A 4
Pua khach 1én bud | Hoan tat ho A A
a xhach fen bubng > oanSd B4o cdo bO pham khéc
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3. Dién gidi quy trinh nh&n budng cho khich 1é tai khach san:
Budc 1: Chao khich va ti€p nhan yéu cau cUa khéch.
- Chao dén khach

- Khi khach d€n khach san, nhan vién 1€ tin chio dén khéch theo ding
quy dinh cUa khach san.

- D€ khéch c6 an tugng ban dau tdt dep vé khach san thi nhan vién 1€
tan can phai chU dOng tuoi cudi chao dén khach. Thai d0 than thién, ni€m nd
lu6n san sang gitip 40 khéch 13 y€u t0 quan trong gdy cdm tinh cho khach.

MOt sO kY ndng giao ti€p khi chao va don ti€p khdch dén khdch san:

- Nhin khdch v&i 4nh mat than thién. Piu nay rat quan trong vi né thé
hién su quan tAm cUa nhan vién d6i v&i khach. Nhin vao khich khi giao ti€p
nhung trach khong dugc nhin chdm cham (tuy nhién d6i v6i khich Nhat thi
nhin vao mat khi giao ti€p lai khdng dudc coi 1a lich su).

- Mim cugdi khi néi chuyén v3i khach d€ tao bau khong khi than thién.

- PUlng thang, tranh dua hay U rl. Déng dimg thang ngay ngdn thé
hién su tén trong cUa nhan vién 1€ tan vGi khach khi khach dén khach san.

- Trang phuc phai lich sU, gOn gang, vé sinh c4 nhan cUa nhén vién phai
ludn sach sé.

- LOi néi phai 16 rang v&i giong nhe nhang. Tao cho khich sé dé dang
hi€u nhan vién 1€ tan néi gi va c6 an tugng tOt vGi nhan vién 1€ tin va khach
san ngay tU dau.

- Sau khi nhin vién chio khdch dén khich san xong, va dOng thOi nhan
vién hoi thim khach ggi y gitp d6.

- Ti€p nhan yéu cau ding ky khach san cho khach.

SVTH: V6 Thi Hoang Thao — L6p LT09 Trang 13



Bio cio thuc tap tdt nghiép GVHD: V6 Thi Cam Nga

Ti€p nhan yéu cau cla khich hdi thim khich da dat bubng trudc tai
khéach san hay chua.

- TruOng hgp khich da dat bubng truGe tai khach san nhan vién 1€ tan
hoi khach: Ngay dat buOng, tén ngudi dat bubng. Sau d6 ki€m tra phi€u dat
buOng, danh sich khach dén di chudn bj trudc. POng thoi ki€m tra trén mdy

vi tinh xem c6 ding khach da dat buOng tai khach san.

- Trudng hop khich chua dat bubng trudc tai khach san nhan vién 1€
tan cung cap mOt sO thong tin vé loai phong, gidi thi€u loai budng tU cao
xuOng cho khach 1ua chon. Sau d6 nhan vién 1€ tan hdi khach:

Loai bubng, sO 1uong khich, thOi gian Iuu tri cUa khich, s

luong budng, yéu cau dat biét vé bubng.

Quan sat khdch c6 hanh 1y khong va sUf dung tén khach trong giao

~n

tiep.
Nhan vién 1€ tan can ki€ém tra tinh trang bubng:

- NE€u khich san ddp Ung dugc yéu cau thi ti€n hanh 1am thU tuc ding
ky khach san cho khach.

- Né&u khong ddp Ung dudc thi thuy€t phuc khéch thay d6i loai budng,
sO luong bubng, hang budng. N&u khach dOng y thi thuc hi€én cic budc ti€p

theo.

- Né&u khong c6 bubng: xin 16i khach, c6 th€ gidi thi€u cho khich sang
khach san khéc.

- TruGng hgp khich da dat bubng trudc tai khach san nhan vién 1€ tan

x4c nhan 1ai mOt sO thong tin dat budng cla khich:
Buoéc 2: Xic nhan dat bubng cla khach:

+ Tén khéch
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+ Loai bubng, s6 1ugng budng, yéu cau dat biét vé budng.

+ Khodng th0i gian khich bat ddu & tai khach san dén thdi gian khich

rOi khich san.

+ HAi thim khéch c6 thay d6i gi khdng ( g0i ¥ ban cho khich loai bubng

cao hon loai bubOng khéich dat)
+ Chuyé&n phi€u nhan tin, fax, thu cho khach ( néu cé).

+ Bdo cho bd phan budng chudn bi dén khach va dé nghi ki€m tra lai

buOng v€ sinh sach s& chua.

- Trudng hop khidch chua dat bubng trudc tai khach san nhan vién 1€
tAn x4dc nhan 1ai mOt s thong tin dat buGng cla khich, thong bdo c6 budng

cho khéch thué va thodi thudn gia bubng vGi khach.
- Thoéng bio cho b0 phdn budng ki€m tra va chudn bi dén khach 1&n bubng.
Buéc 3: Lam thu tuc ding ky khach san cho khéch:

Mudn hO chi€u, chling minh thu cUa khich d€ di€én thong tin con thi€u

trén mdy vi tinh hodc trong h6 so ding ky cUa khach.

Chuyé€n phi€u ding ky khach san, phi€u tam trd, dé nghi khach ki€m tra
1ai c4c thong tin 1ay chr ky cUa khach vao phi€u ding ky khach san va phi€u

khai bdo tam trd.
Buorc 4: Xéac nhan phuong thUc thanh todn:

Nhan vién 1€ tin can x4c dinh phudng thirc thanh todn cUa khdch xem

khéch c6 thé thanh todn bang: tién mat, séc du lich, vorcher,..
Xdc nhan trach nhiém thanh todn xem khdch:
+ C4 nhén thanh todn toan b chi phi.
+ Khach khéc thanh todn cho khéch.

+ CO quan thanh todn cho khach toan b chi phi.
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Xic dinh 1ai gid buOng v&i khach.

Xic dinh 1ai dOi tugng thanh todn va phudng thUc thanh todn: c6 2
truOng hop c6 thé xay ra:

+ Khéch tu thanh toén.

+ Khéch thanh todn bang tién mat ( k€ cd séc du lich): khach san thudng

yéu cau khach thanh to4n trudc ti€n bubng ngay khi ding ky.
+ Khach thanh todn bang thé tin dung, nhan vién 1& tin can ki€m tra:
Thé d6 c6 dugc chap nhan thanh to4n hay khong?
Thé con hi€u 1uc, gid tri thanh todn khong?

Xéc dinh xem thé c6 con gi4 tri st dung hay khong, qua
mdy doc thé hodc thé nam trong danh sich thé dinh chi trén thé gidi do ngan

hang cung cdp.
Tén khich c6 gibng vdi tén ghi trong thé khong?
Néu tén ghi trong thé 13 cla cong ty, khach phdi chlng
minh dugc minh 13 nguGi sU dung thé dé .
Gi6i han thanh to4n cUa thé tin dung.
Khdch duQc cong ty thanh todn, nhdn vién 1€ tan can phdi biét thong tin:

- Tén cong ty ndo thanh todn va can lam thU tuc gi ( nhu thu khang dinh

hodc dé nghi tam Ung)

- Lé tan thong bdo cho khach biét: nhiing dich vu cong ty thanh todn,

nhiing dich vu khach phai thanh to4n.

- Khéch thanh to4n bang vorcher cUa hang 1 hanh, cong ty nao. Khi nhan
vorcher nhén vién 1& tin can phai kiém tra tén khach, cdc dich vu khach san
s cung cap cho khach hang, gi(t 1ai vorcher khi khiach d€n ding ky khéch san,
sau d6 gi(r1ai cac hang 1{t hanh, cdng ty du lich d€ thanh todn.
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Buéc 5: Ban giao chia khéa budng va céc phi€u mién phi:
- Sau khi hoan thanh phi€u ding ky khéch san, nhan vién 1€ tan trao chia
khéa bubng cho khéch, thong bdo sO bubng cho khaich biét.

- POi v&i khach san 16n nhan vién 1€ tan ndp thé chia khéa qua hé thOng

mdy vi tinh r6i trao cho khéch.

Ti€p theo nhan vién 1€ tin giao cdc phi€u dich vu mién phi cho khéch
( phi€u #n sang, phi€u d6 ubng mién phi,...). Thong bdo cho khich biét gia
phong dd bao gbm thu€ VAT va #n sang, giGi thi€u nha hang #n, thOi gian dn
sang, st dung phi€u d6 #n mién phi.

Buorc 6: Cung cap thong tin dich vu trong khéch san:

Trong qud trinh lam thU tUc nh@n bubng cho khdch nhan vién 1€ tan

Y

can:

- Gi6i thi€u cho khach biét dich vU trong khach san.

- Céc dich vu th€ thao, vui choi gidi tr, ...

- Hi khach ¢6 yéu cau dich vu bdo thUc, bdo chi va cic dich vu khac khong?

Thong bio cho khach n€u khiach can bi€t thong tin hay dich vu gi thi
thong bdo cho bd phdn 1€ tan hodc bd phan budng san sang phuc vu khach.
Thong bdo ndi quy cUa khach san.

Buéc 7: Bua khich 1én bubng:

- Béo cho b0 phan budng chudn bi dén khach.

- GiGi thi€u nhan vién khuan vac hanh 1y d€ gitip khach chuyén hanh ly
1én budng va dua khach v€ bubng di bo tri.

- Nhan vién nhan chia khéa tU khach, m& clta buOng va moOi khach vao,
chi dan céch st dung trang thi€t bi trong buGng va hdi khich c6 can gi khong

( béng céch d6 nhan vién khich san da khéo 1éo ban giao ban cho khach).
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- Chic khéch, chic khach nghi ng0i vui vé.

Buéc 8: Hoan tat ho sO va cap nhat thong tin:

Sau khi khdch da lén buGng, nhén vién 1€ tan cdn hoan tat nhiing cong viéc sau:
- Hoan tat cé4c thU tuc con thi€u vao phi€u ding ky tam trid cho khach.

- Cap nhat cic thong tin v& khach vao may.

- Chuyén h0 sO ding ky khach cho nhan vién thu ngan vad m@ héa don
khach hang.

- Bdo cdo cic b phan c6 lién quan ve khach mdi dén luu trd d€ phuc vu

theo yéu cau cUa khach.
PHAN II

TINH HINH HOAT PONG VA THUC TRANG QUY TRINH DON TIEP
VA LAM THU TUC NHAN BUONG CHO KHACH LE TAI KHACH
SAN THUAN ANH TRONG THOT GIAN QUA

I. TOng quat vé khach san Thuén Anh:

1. Qia trinh hinh thanh va phat tri€n cla khach san Thuén Anh:

Khich san Thuan Anh 1a don vi truc thulc cUa cong ty thuGng mai va
dich vu Thuan Anh déng trén dia ban phuGng Hai Chau 1, quan Hai Chau, thanh
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phd Da Néslng. Khach san Thuan Anh dugc thanh 1ap ngay 26 thdng 05 nidm
20009.

Toa lac ngay trung tim thuong mai cUa thanh phd Pa Nang khong chi
1a tam di€ém cla di sdn th€ gidi, thanh phé Pa Nang con c6 nhi€u danh lam
thang cdnh dep niu chin du khich d€n du lich tai ddy. Chi céch sin bay qubc
t€ Pa Nang 02km, cich dong séng Han tho mOng 500m- ciy cau quay dau

tién cUa Viét Nam- 13 niém tu hao, bi€u tuong cla ngudi dan thanh pho.

Mang phong cdch hi€én dai, khdch san Thuan Anh tuOng dudOng 2sao
gOm 9 tang, 20 phong nghi vGi trang thi€t bi hién dai cao cap, cic tién nghi:
thang mdy, truy€n hinh cdp, phuong tién thong tin quOc t€, di€u hoa trung
tam, khu vuc 1€ tan rOng rai thodng mét rat tién 10i cho du khéch Iuu trd, Cling
vGi d0 ngii nhan vién tré trung, ning ddng, nhiét tinh, chuyén nghiép san sang

phuc vU va 1am hai long khéach khi d€n 1uu trd tai khach san.

Dia chi : 158 A Nguyén Chi Thanh- Pa Nang
Pién thoai : (0511) 3849 818- 3849 828- 3849 838
Fax : (0511) 3810 824

Email : thuananhhotel @ gmail.com

La mOt khich san m&i thanh 1ap va di vao hoat dOng mac du con gap
nhi€u khé khin nhung khich san Thudn Anh di dat dugc mOt sO thanh cong
nhdt dinh cung v4i hé thOng sdn pham kha day dU di tao dugc uy tin va nam
trong hé thOng khach san & Mién Trung dugc bi€t dén 1a mOt trong nhiing
khdch san lam dn dat hi€u qud va 12 mOt nGi dén ly tudng cho nhitng du
khéch dat chan dén thanh ph6 Pa Nang day ning dOng.

Pé dat dugc nh{mg thanh cong nhat dinh nhu di néi c6 su tham gia
doéng gép tich cuc cla ban Gidm POc va su két hgp hi€u qud 1am viéc hiing
say nO luc gilta cdc b phan. Do d6 khach san Thudn Anh di trG thanh dia chi
tin cdy, mOt noi dUng chan 1y tudng cho du khach dén thanh phd Pa Nang.
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2. Chitc ning va nhi€m vu cla khiach san Thudn Anh:
2.1.Chuc ning cUa khach san Thudn Anh:

San xudt va t6 chlc phuc vu nhiing dich vu va hang héa ddp Ung nhu
cau vé ngU, nghi ng0i, gidi trf va cdc nhu cau khic cla khich trong nhiing
ngay luu 1ai khach san Thudn Anh. Ngoai ra khach san Thudn Anh con t0
chlc cung cdp cic dich vu b0 sung khic nhau nhu: dat vé mdy bay, cho thué

xe du lich, cdc dich vu vin phong,...
2.2. Nhiém vu cUa khich san Thudn Anh:

TG chlrc viéc san xudt va cung Ung cdc dich vu 1Uu trd in ubng, vui
choi, gidi tri va mOt s dich vu b0 sung cho khach trong thdi gian IUu trd tai
khach san. Quan ly tdt chat Iuong cic dich vU cung cap cho khéich , chiu trich
nhiém quadn 1y tOt tai sdn cho khéch trong thGi gian khach luu trd tai khach
san, thuc hién t6t cdc yéu cau v€ an ninh x4 hdi va cdnh quan cling nhu' moi

luat 1€ quy dinh cUa nha nudc vé kinh doanh khach san.

Lay hiéu qud kinh t€, su thda man nhu cdu cUa khach 1a muc tiéu chinh

cho qu4 trinh hoat d0ng sdn xudt kinh doanh & khach san.

3. CO cau td chirc b6 may quan Iy clia khach san Thuén Anh:

Giam doc

3.1. CO cau td chirc va quan | n Thudn Anh.

In IV ('lin khac
Pho gidm
doc

S0 dé 2. Bé mdy qu san Thudn Anh:

y y y y

BO phan | B0 phdnlé | B0 phan an B0 phan ké
buOng tan ninh toan
A 4 A A 4 A

y A A A 4 A 4 Y A A 4
Nhan Nhan ] Nhan [~ | Nhan [ -] Bdo [| KV Ké [| Ké
AN gy A ey At ] AN rgg PO y s
vien vien vien vien ve thuat toan toan
MAR truén vién
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NguOn: T6 18 tin khdch san Thudn Anh
Chaii thich:
Quan hé truc tuyén: >
Quan hé chlc ning: >
Nhan xét:

Nhin vio s0O d0 ta c6 th€ thdy khach san Thudn Anh c6 cO cdu t6 chic
theo quy mo truc tuy€n c6 nghia 1a: C4c bd phan di€u nhan va thi hanh ménh
1énh tU ban gidm dOc. Cdc nhan vién & moOi bd phén va thi hanh ménh 1énh
cUa trudng b0 phén minh v4i mé hinh nay mOi nhan vién di€u hi€u 15 ngudi
lanh dao truc ti€p va duy nhat clia bd phan minh ddm bdo thuc hi€én nhanh
chéng tU trén xubng dudi ciing nhu' ndm chac tinh hinh thuc t€ tIr dudi 1én

trén, trach nhi€m, quy€n han dugc x4c dinh 16 rang.
3.2. Churc ning va nhiém vu cUa tung bO phan trong khich san:
3.2.1. Chirc nang cUa tling b0 phén trong khdch san:

- Gidm DObc: 1a ngui c6 quyén han cao nhat, cé trach nhi€ém vé€ qudn
1y, chiu trach nhi€ém vé tai sdn, toan quyén di€u hanh va quyét dinh cic hoat

dOng kinh doanh.

- Phé Gidm Poc:
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LA ngu0i tham mUu truc ti€p cho Gidm DOc, thay mat Giam POc di€u

hanh cong viéc khi Giams POc di vang. Chiu trach nhi€ém c4c nhan vé toan

quyén di€u hanh hoat dOng trong linh vuc phan cong.

- BO phén k€ todn: t6 chlc hach toin cic nghi€p vu kinh t& phat sinh
day dq, kip thoi, chinh x4c theo qua trinh hoat dOng kinh doanh cdng thong
qua viéc hich todn k€ todn, k€ todn s€ ndm dugc tinh hinh hoat dOng cla
cong ty va ban v&i Ban Linh Pao vé tinh hinh tiéu thu, cong ng, két
qud.Quan 1y chat ché, s dung vOn c¢é muc dich va hi€u qud, chOng that
thoat cUa khéch san.

- BO phén 1€ tan: ti€p nhan, gidi quyét, xdc nhdn, yéu cau dat phong
trudc moi hinh thc cla khach.Ban cic dich vu b6 sung nhu: massage, sauna,
an ulng, céc dich vu vui choi, gidi tri...Nam bat tinh hinh IUu trd tai khach
san d€ bdo cdo 1én cdp trén hang ngay, thuc hién viéc thanh todn va tién
khach.

- B0 phén bubng: ddm bdo dich vu 1uu tri cho khach mOt cich chat
lugng, hidu qud tlc 1a phdi chudn bi phong, 1am vé sinh, sap x€p trang trf cic
phong va cdc khu vUc cong cOng trong khich san. Nhan dua khach dén phong
1uu trd cUa ho.

- BO phan an ninh: bdo vé tai sdn cUa don vi, ddm bdo an ninh va tai

san, tinh mang cho khach trong suOt thOi gian ho 1uu trd tai khach san.
3.2.2. Nhiém vu cUa tung bO phan trong khdch san:
- Gidm dOc:

Diéu hanh ki€m tra tOt cdc hoat dOng cUa khach san, di€u hanh théo dai

viéc thuc hién ménh 1énh cling phong cap dudi.

- BO phén k€ todn:
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Lap chlng tU dé chUng minh tinh hgp phdp cUa viéc hinh thanh va hgp
phap vOn kinh doanh, phan loai va x(Ur 1y chUng tU kip th®i. Luan chuyén
ching tU dung hudng d€ cung cdp thong tin cho ban lanh dao.

Quan 1y tat ca tién vOn cla khach san d€ tham gia vao viéc hoach dinh

cac chi€én lugc vé tai chinh khach san.
- BO phdn 1€ tan:

Diéu phOi cic phong ngdn han va dai han, lam thU tuc gidy tO cho
khéach dén va di.

XU 1y hanh chinh cic vU vi€c c6 lién quan dén linh vuc kinh doanh cUa

céc b0 phan. C6 trach nhiém ddm bdo an toan tai sdn cho khach.
- BO phén bulng:

Lau chiii, vé sinh, x€p don trong phong khi khiach dén va sau khi khach
r0i khdi khich san. POng thoi phuc vu céc dich vu tai phong, thong bdo cic

dich vuU khach diing tai phong cho b phan 1€ tan d€ thanh to4n.

Phdi thay ca truc 24/24 nham dam bdo va khac phuc céc su cO trong

khéach san d€ ddm bao cho viéc hoat ddng va sdn xudt cla khach san.
- BO phdn an ninh:
+ Phuc vU hanh 1y theo yéu cau.
+ Bdo ddm an ninh trat tu trong khich san.

+ BO trf chd xe khach mOt cach hop 1y.

4. DOi ngii nhan vién cla khiach san Thudn Anh:

Bang 1: Co c@u nhén vién cUa khdch san Thuén Anh:

SO Tén bo Trinh do

STT

luong phén Pai hoc | Cao dang | Trung cdp | Nghi€p vu
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3 L& tan

1 2 0 1 0
2 3 Bulng 0 | 0 2
3 2 | Baové 0 0 1 1
4 1 KV thuat 1 0 0 0
5 2 K& toan 1 1 0 0
6 1 Gidm dOc 1 0 0 0
7 1 Phé gidm dOc 1 0 0 0
T6ng | 13 | Tiwong 50% | 12.5% 12,5% 25%
( Ngubn: b0 phén 1€ tan-khdch san Thudn Anh)
Nhan xét:

Qua bdng sO 1i€u cho thdy: Su phan b0 lao dOng trong khach san 1a
tuong dOi phit hgp tuy nhién s6 1Ugng lao dOng khong dugc nhi€u, khich san
c6 13 ngudi va dugc phan b tly theo trinh dd nghiép vu chuyén moén va mUc
d6 cong viéc. Nhin chung trinh d0 dbi ngii nhan vién trong khach san tuong
doi dong d€u & c4c bO phan. Nhan vién c6 trinh d§ dai hoc tap trung chl yéu
3 b0 phan. Nhan vién c¢6 trinh d dai hoc tap trung chl yéu & b0 phan khong
truc ti€p tham gia qud trinh sdn xudt nhu: Ban gidm dOc, 1€ tan, k& toan, do
tinh chat cong vi€c nén & b0 phan qudn 1yddoif hdi phai cé trinh d6 dai hoc,
con lai nhiing b6 phan khac khong ddi hoi trinh dd cao 1am ma can phai c6
khd niing 1am viéc tOt va trinh d6 nghiép vu tOt va nhiéu kinh nghiém trong

qua trinh 1am viéc.

Tuy nhién d€ thu hit dugc nhi€u cang ngay khach dén v&i vGi khach
san can phai c6 k& hoach tuyén dung, boi duGng va nang cao hon nifa trinh
d0 nhan vién ddc biét 13 nhiing nhan vién thuOng xuyén ti€p xic truc ti€p vdi
khach d€ nang cao hi€u qud hoat d0ng cho khéch san.

5. CO s@ vat chat ky thudt cla khach san Thudn Anh:

5.1. Co s@ vat chat ky thuat ctia b phan lé tan:

B6 phén 1€ tan déng vai trd quan trong nhu bd mat cla khich san vi

vay trang thié€t bi tai quiy 1€ tan t6t sé tao di€u kién t6t nhat cho nhan vién
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phuc vu khich ddy nhanh quy trinh 1am thQ tuc cho khach khi dat chan dén

khéch san.

Bang 2: Cdc trang thiét bi tai qudy 1€ tin cUa khdch san Thuén Anh.

Tén trang thiét bi Con tot Can thay thé
. Mdy fax X
. Mdy vi tinh X
. TOng dai dién thoai X
. Khay d€ chia khoa X

. TU dung gidy tO

. Mdy d€ém tién

. Két sat gli tién

. Hé thOng bdo gi0

9. M4y di€u hoa nhiét d
10. Beén chum

11. Tivi

12. Gia d€ sich, bdo X
13. Tranh anh X

14. Ban ti€p khéch X

NN | N[ ]|W|N|—

il itaitaitalle

( Ngubn: b0 phén 1€ tan- khdch san Thudn Anh)
Nhan xét:

B phan 1€ tan cUa khach san duwocj thi€t k€ hién dai v&i nhi€u trang
thi€t bi gdbm: may fax bao gOm cd chlc ning photocopy, mdy vi tinh cai
chuong trinh tinh cu@c phi dién thoai. Hé thOng dién thoai gdm 3 ban dién
thoai d€ d4p Ung nhi€u culc goi trong ciing mOt lic. Khay dé€ chia khoéa, tU
dung gidy t0, hO s0, hd chi€u cUa khich, mdy d€m tién, két sat gUi céc tai
san cUa khdch.Ti€n sdnh 1€ tdn dugc trang tri ban b ban ghé gb cao cap rat

sang trong va dep mat d€ cho khach ng0i doi.

Trén quay 1€ tan 1a hé thOng bdo gid clla mOt sO thanh phO 16n trén thé
gidi. C6 mOt mdy di€u hoa nhiét d0, hai chum den 16n, moOt tivi, mOt gia dé€
bdo chi gan khu vuc chG dgi. Ngoii ra con ¢6 mOt sO tranh dnh dugc bay tri
rat tu nhién va dep mat tao nén mot khong gian hai hoa tao cho khich c¢6 cdm

gidc thodi mai khi 1Uu trd tai khdch san.
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5.2. CO'sO vat chat ky thudt ctia bé phan luu tri:

Khéch san gbm 9 tang va 20 phong vGi céc trang thi€t bi khd day du

dadm bdo phuc vu cho khich quc t€ ciing nhu khach ndi dia khi du khach dat

chan dén khéch san cAm gidc nhu dang & chinh ngdi nha clla minh nhd cich

trang tri phOi hgp hai hoa tUr mau sac dnh sing d€n cic trang thié€t bi trong

phong nhu: tivi, tU lanh, ban gh&, dién thoai, di€u hoa khong khi cé di€u

khié€n riéng, mdy sdy téc, tranh treo tUOng

Bang 3: Cdc trang thiét bi trong phong ngu cUa khdch san Thu@n Anh

theo cdc loai phong:

Tén trang thiét bi

Phong Deluxe

Phong Superior

Phong Standard

. Tivi mau

. Mdy diéu hoa

. Dién thoai

. Mini bar

. Ban lam viéc

. Voi tam voi sen

. GiuOng c6 dém

oI EN{l o | RV, J I NOV R N NS =

. TG d€ quén 4o

9. BOn tam nam

10. Ly u6ng nudc

11. Dép di trong phong

12. Gid gidt quan 4o

13. bén chum

14. Tranh treo tuOng

15. Voi nuGc noéng

lanh

PP PR PR PR R DR DR DX DX DX < < | < <

PP PR P P PR PR P [ R R <)

RIS || X[ X H [ X<|2| >

16. Khin tam.khin

13

mat

>~

>~

e

17.. Am dun nudc

18. M4y sdy téc

19. Ban d€ dién thoai

20. Ban tiép khach

21. BOn tdm massage

22. ben ngii

eltaitaitaltalle

eltaitaitaltalle

X oo XX e

( NguOn: b0 phén bubng-khdch san Thudn Anh)
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Nhén xét:

Gia phong cUa khach san Thudn Anh kh4 binh dan nhung céc trang thi€t
bi ti€n nghi trong phong lai kha déu va day du cho tat cd cic phong. Tuy
nhién khach san ciing can di€u chinh mUc gid cho phii hgp v&i nhu cu cla
khach khi dén Iuu trd, dOng thGi dem 1ai doanh thu ngay cang cao cho khach
san.

Khéch san ciing can thudng xuyén ki€m tra, thay thé, tu slta céc trang
thi€t bi trong phong ngll gOn gang, ti€n nghi sach s& ddm bdo tiéu chudn cla

phong, d@m bdo hoat ddng cla khich san ngdy cang c¢6 hi€u qud hon.
6. Hé théng san pham cla khach san Thuén Anh:
6.1. Dich vu chinh:

Dich vu Iuu tri: Khich san c6 20 phong ngU sang trong vOi céc tién

nghi day dU dat tiéu chudn 2 sao.

Loai phong va gid phong cUa khdch san:

Bang 4. Co cau phong cUa khdch san Thu@n Anh:

Loai phong SO luong Ty trong(%) | Gia phong(vnd)
phong

Deluxe 5 25 650

Superior 10 50 550

Standard 5 25 500
Téng s6 phong 20 100%

(NguOn: b phdn 18 tan-khdch san Thudn Anh)

Nhan xét:
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Nhin tU bdng trén ta thdy sO 1 luong phong Deluxe c¢6 5 phong chi€m ti

trong 25% trong tGng sO phong, loai phong nay c6 35m? v&i mdt giudng doi
c6 di€u hoa khong khi c6 di€u khién riéng, di€n thoai qulc t€, két n0i wifi,
minibar, nudc néng lanh voi sen v&i bOn tdm massage, va céc thi€t bi v& sinh
cao cap. Phong superior chi€m sO 1uong nhi€u nhat 1én t&i 10 phong tuong
Ung v&i 50% loai phong nay cé dién tich 30m> bao gOm cdc trang thiét bj
hién dai nhu: di€u hoa khong khi c6 di€u khién riéng, tivi c6 truy€n hinh cip,
minibar, k€t ndi wifi, nuGc néng lanh boOn tam voi sen, cdc thiét bj voi sen cao
cap. Cubi cung la phong standard chi€m s6 1uQng 5 phong tuong Ung chi€m
25%, loai ndy c6 di€n tich 20m? bao gOm tivi, dién thoai quic t€, bOn tam voi

sen, k€t nOi wifi, cdc thi€t bi v€ sinh cao cap.

Su phan b0 phong Oc cla khich san nhin chung la phit hop vdi tiéu

chudn chat lugng va khd ning chi trd cUa khéch du lich.
- Trang thi€t bi tién nghi trong phong:
+ Diéu hoa trung tam.
+ Tivi truy€n hinh cép.
+ Dién thoai.
+ TU lanh.
+ Nudc néng lanh.
+ Dép Ie.
+ BOn tam.
+ M4y say téc.
+ Am dun nudc.
+ Hé thOng bdo chay tu dOng.

6.2. Dich vu b@ sung:
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- Dich vu buu chinh

- Dich vu t6 chUc tuor du lich

- Dich vy vin phong

- Dich vu dat vé mdy bay

- Dich vu giat Ui

- Dich vu cho thué xe

- Phuc vu bdo va tap chi tai ti€n sdnh

I1. Tinh hinh hoat dOng kinh doanh tai khiach san Thud@n Anh:

1. K&t quad hoat ddng kinh doanh tai khach san Thudn Anh:

Bang 5: Két qua hoat déng kinh doanh cUa khdch san Thudn Anh:

DVT: Nghin dGng

So sanh 2010/2009
Chi tiéu 2009 2010 Chénh | TOc do phat trién
1éch (%)
1. TOng doanh thu | 12.548 | 16.374 3.826 30,5%
2. TOng chi phi 10.307 | 12.622 2.315 22,5%
3. TOng 1¢i nhudn | 2.241 3.752 1.511 67,4%

Nhan xét:

Qua bang s0 liéu ta thdy:
- T6ng doanh thu: cUla 2 nim ting dan.

+ Nim 2009: t6ng doanh thu 14 12.548 triéu dOng

Nguln: Phong k€ todn

+ Nim 2010: tOng doanh thu 1a 16.374 triéu dong so v&i nim 2009 ting

3.826 triéu dOng, tuong Ung vGi tOc dO phat tri€n 1a 30,5%.
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Nguyén nhin: do nganh du lich & Pa Nang phat trién manh, c6 nhi€u
chuong trinh du lich di tour d€ thu hit khach. Chinh vi di€u nay di gép phan
lam ting sO ngay khéch 1uu trd tai khach san, ddy 12 nguOn doanh thu khong
nhd gép phan lam ting doanh thu cho khéch san.

- TOng chi phi: cUa 2 ndm nhin chung ting.

+ Nim 2009 t8ng chi phi 12 10.307 triéu déng.

+ Niim 2010 tGng chi phi 14 12.622 triéu dOng ting 2.315 triéu dOng so
vGi nim 2009, tuong Ung v&i tOc d0 phat tri€n 12 22.5%.

Nguyén nhan: do khach san b6 sung céc trang thi€t bi, thém chi phi dé
dau tu trang thié€t bi cho cic phong Oc, 1ap dat hé thOng internet khong gidy.
Khong nhiing vay gid cd thi truOng ngiay moOt leo thang di kéo ddy gid vat tu
tdng nhanh, di€u nay lam cho chi phi cUa khéch san ting.

- TOng 10i nhudn: cla 2 nim nhin chung ting.

+ N#m 2009 t6ng chi phi 12 2.241 triéu dbng

+ Nim 2010 t6ng chi phi 14 3.752 tri€u dOng ting 1.511 triéu dOng so

vGi nim 2009, tuong Ung v&i tOc d0 phat tri€n 12 67,4%.

Nguyén nhan: Khich san thu 1ai doanh thu cao chinh vi di€u nay da lam
cho 1gi nhuan cUa kh4ch san ting, ngoai ra khach san con thuc hién céc bién
phdp, chinh sich phit hgp di thu lugng khich dén vd&i khich san ngay cang

nhi€u chinh vi di€u nay ciing dem 1ai 10i nhudn cao cho khéch san
1.1 Co cau doanh thu clla khach san Thu@n Anh:
Bang 6. Tinh hinh doanh thu cUa khdch san Thudn Anh:

DVT: nghin dOng

Chi tiéu 2009 2010 So sanh 2010/2009
doanh thu SL | TT% SL TT% | Chénh | TOc dd phat
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1éch tri€n (%)
Luu tri 6.694 | 53,4 9.663 | 59 2.969 44.,4%
Van chuyén | 4.309 | 34,3 4.713 28,8 404 9,4%
DT khic 1545 | 12,3 1998 12,2 453 29,3%
Téng 12.548 | 100 16.374 100 3.826 30,5%

(Ngubn: t0 k€ todn-khdch san Thuén Anh)
Nhan xét:

Qua bang sO liéu ta thdy cO c8u doanh thu cUa khdch san ting thé

hién qua cdc doanh thu:

- Doanh thu 1uu trid: Nidm 2010 so v&i nim 2009 ting 2.969 triéu dOng
tuong Ung véi tOc dO phat tri€n 12 44,4%, do 1uong khach dén véi khach san
ngay cang nhi€u lam cho sO lugng bubng ting ding k€ vi vay da lam cho
doanh thu ting.

- Doanh thu van chuy&n: Nim 2010 so v&i nim 2009 ting 404 tri€u dOng
tuong Ung v&i tdc dd phat tri€n 14 9,4% ,dem 1ai doanh thu cho khach san
chua cao vi khdch san mdi thanh 1ap nén cdc phuong tién van chuyén ciing
nhU trang thi€t bi chua c¢6 uy tin va thuong hi€u trén thi truOng nén dem lai
doanh thu cho khich san chua cao chU y€u 1a doanh thu 1uu tr.

- Doanh thu khéc: Nam 2010 so vGi nim 2009 ting 453 tri€u dOng tuOng

Ung vGi tOc d6 phit tri€én 12 29,3% dem lai doanh thu cho khich san ciing tuong

doi.

1.2.C0 cau chi phi cla khach san Thudn Anh:
Bang 7. Tinh hinh chi phi cUa khdc san Thu@n Anh:

DVT: Nghin dOng

Chi tiéu 2009 2010 So sanh 2010/2009
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Chénh 1&€ch tdc dd
Chi phi SL [TT% | SL |TT% )
phat trién (%)
Luu trd 53730 52,11 7301 57,8 1928 35,9 %
Van chuyén 3659 355 3837 304 178 4.9 %
Chi phi khic 12750 12,4 1484 11,8 209 16,4%
TOng 10307, 1000 126220 100 2315 22,46%

( NguOn: t0 k€ todn - khdach san Thudn Anh)
Nhan xét:

Qua bang sO liéu ta thdy chi phi cUa khdch san ting dan th€ hién qua 2
nam:

- Chi phi 1uu tri: Nam 2010 so v&i nim 2009 ting 1928 tri€u dOng tUong
Ung v&i tbc d0 phat trién 14 35,9%, do khach san mdi thanh 18p nén chi phi rat
cao cho céc trang thi€t bj tién nghi trong phong cho khich d€ ddm bao chat
lugng va uy tin cho khéch san.

- Chi phi van chuy€n: Niam 2010 so v&i nim 2009 ting 178 triéu dOng
tuong Ung v&i tOc d0 phat tri€n 12 4,9%, do khach san phdi chi phi cic dich
vU trong khdch san cao d€ thu hiit lugng khach dén v&i khach san nén chi phi
van chuyén cao.

- Chi phi khdc: Nam 2010 so v&i nim 2009 ting 209 tri€u dOng tUong
Ung v&i tOc dd phat tri€n 14 16,4%, do khach san mdi thanh 1&p nén chi phi

cho cdc dich vu nhiéu nhdam thu hiit khach dén v4i khach san.

1.3. Tinh hinh 10i nhudn cla khich san Thudn Anh:
Bang 8. Tinh hinh 10i nhu@n cUa khdch san Thudn Anh:

DVT: nghin dong
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. 2009 2010 So sanh 2010/2009
Chi tiéu 10i ——
Chénh Toc dO phat
nhudn SL |TT% | SL [TT% ) ]
léch trién (%)

Luu trd 1321 59 2362 63 1041 79

Van chuyén | 650 29 876 23,3 226 34,8

LN khéc 270 12 514 13,7 244 90,3
T6ng 2241 100 | 3752 | 100 1511 67,4%

( NguOn: t0 k€ todn - khdach san Thudn Anh)
Nhan xét:

Qua bang sO li€u ta thdy 10i nhudn cUa khdch san ting. CU thé:

- Loi nhudn luu trd: : Ndm 2010 so v&i nim 2009 ting 1041 triéu dbng
tuong Ung v3i tOc dd phat tri€n 12 79%, do khach san dau tu chi phi cho Iuu
trd 16n nén dem 1ai 10i nhuan cao cho khach san

- Loi nhudn van chuyén: Nim 2010 so v&i ndm 2009 ting 226 tri€u dOng
tuong Ung vGi tOc d0 phat tri€n 1a 34,8%, do khach san mdi thanh 1ap nén chi
phi van chuyén ciing tuong dOi va khich san da di€u chinh chinh sich hop 1y
d€ thu hut khach dén v&i khach san nén dem lai 10i nhudn van chuyén ciing
On dinh.

- Lgi nhudn khéc: Ndm 2010 so vGi nim 2009 244 triéu dOng tuong Ung
vGi tOc d0 phat tri€n 14 90,3%, do khich san dau tu cho cdc dich vu trong

khéch san cao nén dem lai 10i nhuadn 16n.

2. Tinh hinh thu hit khach tai khach san Thudan Anh:
2.1 Bién dOng ngudn khach tai khach san Thuén Anh

Bang 9. Sur bién déng ngubn khdch tai khdch san Thuén Anh
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DVT: lugt khach

, So sanh 2010/2009
Chi tié PVT | 2009 2010 - — .
e Chénh 1&ch [TGc do phat trién (%)
1. Téng s6 khich | LK | 13840 | 15650 1810 13,1%
Khéch quc té LK 3460 3758 298 8,61%
Khéch ndi dia LK 10380 | 11898 1518 14,6%
2. Téng ngay khdach | NK | 24142 | 32563 8421 34,9%
Khéch quc té NK 4828 4884 56 1.2%
Khéch ndi dja NK 19314 | 27679 8365 43.3%
3. TGLTBQ NK 316 373 57 18%
Khéch quéc t& NK 1,30 1,40 10 77%
Khéch ndi dja NK 1,86 2,33 47 25.3%
Ngubn: BO phén 1€ tan
Nhan xét:

Qua bang s0 liéu ta thdy:

- SO 1uot khich: Niam 2010 so vGi nim 2009 ting 1.810 tri€u dOng tuong
Ung v3i tOc d0 phat tri€n 1a 13,1%. Cu th€ khach qudc t€ nim 2010 so v&i
nim 2009 ting 298 tri€u dOng tuong Ung v&i tOc d0 phat tri€n 12 8,61%, con

khach ndi dia ting 1.518 tri€u dOng tuong Ung v&i tOc dO phat tri€n 1a 14,6%.

- TOng ngay khach: Nim 2010 so v&i nim 2009 ting 8.421 tri€u dOng
tuong Ung v&i tOc dd phat tri€n 1a 34,9%. Cu th€ khach quOc t€ nim 2010 so
vGi nim 2009 ting 56 tri€u dOng tuong Ung vGi tOc dO phat tri€n 1a 1,2%, con

khach n0i dia ting 8.365 tri€u dOng tuong Ung v&i tOc dO phat tri€n 12 43,3%.

- ThOi gian 1Uu trd binh quan: Nam 2010 so v&i nidm 2009 ting 57 tri€u
dOng tuong Ung v&i tdc d6 phiat tri€n 1218%. Cu thé khach quOc té nim 2010
so v&i nim 2009 gidm 10 triéu dOng tuong Ung v&i tdc dO phat tri€n 14 7,7 %,
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con khiach ni dia ting 47 triéu dOng tuong Ung v&i tOc d0 phat tri€én 1a
25,3%.

Tém lai: Vi€c phan tich su bi€n dOng nguOn khéch tai khach san Thudn
Anh ta thdy ngudn khach Iuu trd tai khach san hién nay chU yé€u 1a khich n0i
dia. Di€u nay cho thdy trong tinh hinh nhu hién nay cla khach san Thudn Anh
can c6 nhi€u chinh sich d€ thu hit khich qubc t€ dén vGi khich san nhi€u
hon vi lugng khéch nay chi tiéu cao nén khach san phhair b6 sung céc trang
thi€t bi hién dai, cdc dich vU vui choi gidi trf, quay bar, dac bi€t phdi dao tao
d0i ngii nhan vién c6 trinh d6 ngoai nglt d€ giao ti€p v&i khach va phuc vu
khach t6t hon

2.2. CO cau khach tai khach san Thu@n Anh
Bang 10.CO cau ngudn khach

DVT: luot khdch

. So sanh 2010/2009
Chl tiéu 2009 | 2010 R . -
Chénh lech | TOc dO p.trién(%)

TOng sO khach 13.8400 15.650 1810 13,1%
Khéach doan 4580  5.120 540 11,8%
Khich 1é 9.26(00 10.530 1270 13,7%

NguOn: BO phén 1€ tan

Nhan xét:

Qua bang sO li€u ta thdy khich dén vGi khich san ngay cang
dong.TOng sO khach nim 2010 so v&i nim 2009 tinh 1810 tri€u dOng tuong
Ung v&i tOc dO phat tri€n 1a 13,1%. Cu thé khach doan ndm 2010 so v&i nim

2009 ting 540 tri€u dOng tuong Ung v&i tOc dO phat tri€n 1a 11,8%, khach 1€
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ting 1270 tri€u dOng tuong Ung vGi tOc dO phat tri€n 1a 13,7%, ta thay khach

1é dén vGi khach san nhi€u hon khach doan.

Tuy nhién khich san Thudn Anh can phdi c6 nhi€u chinh sich d€ thu
hit khach doan dén v&i khach san nhi€u hon vi lugng khich nay chi tidu cao

nén dem lai doanh thu va 10i nhuan cho khéch san.

Pa Nang 12 mOt thanh phO phat trién manh vé kinh t€ va du lich vi vay
xu hudng khéich di du lich, cong vu, nghi duGng tdng 1am cho 1uQng khéch

dén vGi Ba Nang néi chung va khiach san Thudn Anh néi riéng ting nhanh.

Khéch doan ting nhung khong ddng k€ vi khach san khong c6 phong hoi
nghi, h0i thdo nén s& lugng khich doan gidm. Do vay khéich san can quan
tam va thuc hién nhi€u chinh sach tOt tao diéu kién d€ thu hiit khach doan

ngay cang nhi€u hon dén véi khach san.
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III. Thuc trang quy trinh dén ti€p va lam thu tuc nhén budng cho

khach 1€ tai khach san Thudn Anh:
1. Quy trinh lam thU tuc nhdn budng cho khach 1é tai khiach san
Thuan Anh:
1.1.Quy trinh dén ti€p va lam thU tuc nh@n budng cho khach 1é tai khach
san Thudn Anh.

S0 d6 3. Quy trinh lam thu tuc nh@n budng cho khdch 18 tai khdch san

Thuan Anh.

Chao va don khach

A 4

Ding ky phong cho khach

Y
Xéc dinh phuong thic
thanh to4n, gid cd

A
Thong bdo gis bubng,
giao chia khéa budng

A 4
Gidi thi€u cdc dich vu c6
trong khich san

A
Thong bdo cac bd phan
khéc

A 4
Hoan tat ho so ding ky va cap nhat
thong tin, chuy€n ho sO ding ky cho thu

ugﬁu
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1.2.Di€n gidi quy trinh:
Buérc 1: Chao va dén khach:

TU khi khach dén vGi khach san Thudn Anh, ngudi ti€p xiic v&i khach
dau tién 12 b0 phan dau tién cla khach san nén gilra khach va nhan vién hinh
thanh mOt mOi quan hé&. Chinh vi vay nhan vién cUa khach san Thudn Anh rat
chi trong dén giai doan nay. POi vGi nhiing khach 1an dau tién dén vdi khach
san Thuan Anh thi nhan vién 1€ tan cUa khéach san luén niém nd, an can tao
cho khich m0t su quan tdim tuyét dOi d€ tao cdm gidc cho khich minh 1a
ngUdi dugc quan tim, con dOi v&i khich thuOng xuyén dén khach san Thudn
Anh nhan vién 1€ tan cUa khéach san nhG tén va goi tén cUa khach d€ tao su
than thién v&i khach d€ khach cdm thdy khach san Thudn Anh nhu 13 ngdi
nha th( 2 cUa khéch.

Buoc 2: Ding ky phong cho khéch:

Sau khi chio hoi xong nhén vién 1€ tan ti€p tuc hdi khach da ding ky
phong trudc hay chua? Néu chua ding ky thi nhan vién 1€ tan hoi tén khéch,
dia chi cUa khach, ngay gi0 dén va sO dém IUu trd, loai phong, gid phong va
hinh th(c thanh todn, mUQn gidy td tuy than cUa khach, hdi khich con yéu cau
nao khéc n(ra khong n€u khong thi 1am thU tuc ding ky khéch cho khéch. Ti€p
theo dién vao cdc thong tin lién quan can thi€t d€ 1am hO sO ding ky budng
cho khéich. CuGi cting nhG khach ky vao gidy tO buOng ma khach san Thudn
Anh da quy dinh cho khach.

Buoc 3: Xac dinh phuong thlc thanh todn:

Nhan vién 1€ tin can hoi ro vé thanh toan cUa khach.
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Néu khach dugc cong ty thanh todn thi phdi thong bdo cho khich vé

nh(ing dich vU nao cUa khach san Thuan Anh khach dung cong ty thanh todn

con nhiing dich vU nao khéch tu thanh todn.
Buorc 4: Thong bio gid buOng va giao chia khéa bubng cho khach:

Sau khi hoan tat quy trinh ding ky buOng cho khdch nhan vién 1€ tan can
thong bdo 1ai gi4 phong, sO phong, loai phong ma khich ding ky va hinh thic
thanh todn. Giao chia khéa buOng cho khach thi nén nhac khach trudc khi ra
ngoai thi gdi chia khéa & quay 1€ tan.

Buérc 5: Gidi thiéu cdc dich vu trong khdch san Thuan Anh:

Nhan vién 1€ tan cUa khach san 12 ngudi gidi thi€u cdc dich vu trong
khéach san Thudn Anh d€ khich biét va mOt sO quy dinh trong khach san. Gidi
thiéu cé4c tuor du lich va cudi cung 14 chio khach, chic khach 1uu trd tai khach

san Thuan Anh vui vé va thodi méi
Buéc 6: Thong bdo cic b0 phdn khic va dan khéch 1én phong:

Nhan vién 1€ tan thong bdo vGi cic bO phdn bubng chudn bi phong dén
khéch ciing nhu bO phdn khuan vac hanh 1y va dan khach 1én phong, hudng
dan khach 1én phong va cudi ciing hoi khich c¢6 yéu cau gi nlra khong? Néu
khong thi chao khach va déng cUra phong cho khéch.

Buorc 7: Hoan tat hO so ding ky va cap nhat thong tin, ding ky tam tri:

Sau khi khéch 1én phong thi nhan vién 1€ tan cUa khéch san can hoan tat
cong viéc cudi cling, hoan tat hO so cla khach va chuyén cho thu ngin. Hoan
tat thU tuc ding ky tam trd cho khach. Sau d6 khai bdo cho cdng an phudng,
nhap thong tin v€ khach d€ 1uu va theo doi tinh trang khach trong thOi gian
1uu trd tai khach san Thuan Anh

Nhan xét:
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- Uu di€m: Quy trinh d6n ti€p va 1am thU tuc nhan buOng tai khach san
Thudn Anh dUa ra ngan gon nhung ciing tuong d0i day dU vé cic budc, nhan
vién 1€ tan nhin vao quy trinh c¢6 th€ biét dugc nhimg thU tuc minh lam khi
nhan khach. Quy trinh dién ra ngan nhan vién 1€ tan 1am th( tuc nhdn budng

cho khach ciing dé dang va it bj sai x6t trong cong viéc.

- Nhuoc diém: Quy trinh dén ti€p va 1am thU tuc nhan bubng cho khich
1& cUa khéach san ngan goOn, sO sai va thi€u cic budc: ti€p nhan yéu cau cla
khéch, khong hdi khdch da dat bubng trudc hay chua,khong ki€m tra khd ning

d4p Ung ma phan buOng cho khéch.

Nhan vién 1€ tan khong xac dinh phuog thlc thanh todn cla khéach: khong
hdi khach c6 dat cOc ti€n trudc hay khong? P&u nay ciing 1 sai s6t cla khach
san khi dua ra quy trinh ny. Vi quy trinh khach san dua ra khong yéu cau

khdch dat coc truGec ma d€ dén lic 1am thU tuc thanh todn luén mOt 1an.

2. M6t sO tinh huéng xdy ra trong qua trinh dén ti€p va nhan budng cla

khach 1€ tai khach san Thuan Anh:
> Tinh huéng I:

Vao ngay 25 thang 4 nim 2011 chi Nguyén Thi Lan dén lam th( tuc
nhan budng thi chj mudn d6i mOt phong nam chinh gilra khach san dé€ chj cé
th€ nhin toan cdnh thanh ph® vé dém. Nhung khich san di hét phong, chi con
lai loai phong chi da dat trudc khong thé dép Ung dudgc yéu cau cla chi.

Nhan vién 1€ tan gidi quyét:

Xin 16i khach, thong bdo vGi khach hién nay khach san da hét phong. Vi
khach da dat trudc phong nén khach san da gilt phong cho khach, gi0 khich
muOn d6i phong khac, khach san khong thé ddp Ung theo nhu cau cla khich
dugc. Mong khach thong cdm va c6 thé giltu nguyén phong cii. Khach da dOng

¥ va nhan vién 1€ tan 1am thU tuc nhdn budng cho khach.
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Nhan xét:

V@i tinh hudng trén thi nhan vién da x( 1y rat khéo 1éo va c6 thai d0 nha
nhdn, bi€t cich thuyét phuc khich Iam khach cdm thady hai long va khong cé
th4i d6 buc minh. Di€u d6 sé 1am khach c6 an tugng tdt v€ khach san.

Vi v6i tinh hubng trén nhan vién 1€ tin ciing c6 s y d6 1a chi chd y dén
vi€c x(r Iy tinh hubng ma khong hoi thim vé khéch, nhan vién c¢6 th€ hoi thim
mOt s di€u gi d6 d€ tao than thién hon v&i khach.

> Tinh huéng 2:

Vao ngay 27 thang 4 nim 2011 chi Tran Thi Ha da dat phong trudc tai
khich san khéng c6 ddm bdo trudc. Nhung khi dén khéch san thi loai phong
chi dat da hét nhung khach san con loai phong khac. Chi di néi trong khi dat
buOng nhan vién 1€ tin khong yéu cau chi dat tién trudc.

Nhan vién 1€ tan gidi quyét:

Xin 16i khéch, thong bdo hién nay loai phong khach dat da hét, sau d6
1€ tan n6i mong khich thong cdm vi khach dat phong khong c¢6 ddm bdo trudc
nén khach san khong gilt phong cho khich. Khach bdo nhan vién khong yéu
cau khach dat tién truGe nhan vién 1€ tan im 1dng 1am khach buc minh di tim
khach san khéc.

Nhan xét:

V@i tinh huGng trén do s y cUa 1€ tan khong néi v&i khich dat phong
truGc, khi khach d€n l1am th( tuc nhan bubng thi nhan vién 1€ tin 1ai c6 thai
dd khong tOt d0i v&i khach. Khach néi ma nhéan vién khong nhén 10i, khong c6
thuy&t phuc khdch 1am khach buc minh b0 di. Nhan vién 1€ tin nén thuyét
phuc khdch va c6 thdi d6 an can hon v&i khich dit khong phdi 12 16i cUa minh,

1€ tan cing #n néi nhd nhdn v&i khach dét tao su than thi€n hon va cO thuyét
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phuc khich d€ dat phong tai khach san. Va nhu vay ciing 1am cho khéich c6

an tugng tOt v& nhan vién va khéch san.

PHAN 111

MOT SO GIAI PHAP NHAM HOAN THIEN QUY TRINH PON TIEP
VA LAM THU TUC NHAN BUONG CHO KHACH LE TAI KHACH
SAN THUAN ANH.

I. Méi truong hoat dOng kinh doanh clia khiach san Thudn Anh:
1. Mdi truong vi mo:
1.1. Céc y€u td moi trudng kinh té chinh tri

Viét Nam 1a mOt dat nudc c6 nén kinh t€ phat tri€n 6n dinh va dang
tUng budc phat tri€n d€ trd thanh mOt nuGc cong nghi€p héa hién dai héa.
Vi nén kinh t€ ting trudng nhat Chau A, v6i tOc d0 ting trudng kinh t€ nhu
vay thi kéo theo thu nhap cla ngUdi dan ciing ting 1én. Do d6 dOi sOng ngUdi
dan ngay cang dugc cdi thi€n va nang cao doi hdi nhi€u yéu cau phit sinh v6i
thu nhép cla ngUdi dan ting thi dAn dén nhu cdu di du lich cla ngudi dan
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ting 1&n va nghi ngOi ngay cang nhi€u. Tat cd di€u d6 s& lam cho doanh
nghi€p kinh doanh c6 nhling thuadn 10i trong qua trinh hoat ddng kinh doanh

cUa doanh nghiép.

Va trong nhiing nim trd 1ai ddy, tinh hinh chinh tri 3 Viét Nam kha Gn
dinh, moi truGng lanh manh, khong khi trong lanh, nén kinh t& chinh tri hoa
binh. Nén hién nay chinh phU c6 nhiing chinh sich Uu dai m& rOng phat tri€n
du lich nham tao di€u kién thudn 10i cho nganh du lich Viét Nam phat tri€n.
POi vGi nganh du lich Pa Nang c6 ti€m ning phat tri€n du lich rat tot, nha

nuUdc c6 nhiing chinh siach khuy&n khich hG trg, uu tién cho dich vu l1uu tra.

Viét Nam 12 mOt nuGc On dinh nhat trén thé gidi dudc nhi€u ngudi
bi€t dén va c6 nhi€u di tich lich st cing nhitng phong cdnh dep, rat thich hgp
cho vi€c nghi ngdi, di du lich... va d6 ciing 1a di€u kién thu hit nhiéu du
khach dén Viét Nam.

1.2. Céc y€u td viin héa:

Viét nam 12 mOt nuGc c¢6 nén vin héa 1au dOi dugc nhi€u ngudi biét
dén, ho muOn kham ph4 va tim hi€u nén vin héa d€ ting thém sy hi€u biét.
VGi nhling phong tuc khidc nhau gi(ta cdc ving mi€n, nhi€u 1& hOi mang
phong c4ch khach nhau, chinh vi di€u d6 s€ tao cho du khach nhi€u an tugng

dé€ thu hiit ho dén v&i du lich Viét Nam.

Vi€t nam con m& clra giao 1Uu vin héa vdi cdc nudc anh em trén thé
gidi, phuc vu du lich nham muc dich nang cao, m& rOng vin héa cho khach du
lich , tao di€u kién giao 1uu vin héa xa hdi tuyén truyén vé truyén thOng,
thanh tUu vin héa cUa cdc dan tOc. C4c cong trinh niy bao gbm céc trung tAm
vin héa, rap chi€u phim, nha hét, cu lac b0, phong tri€n 1am. Tuy cédc cdng
trinh nay c6 y nghia th&t y€éu d6i véi qud trinh phuc vu du lich nhung chiing
gitip cho khach du lich s& dung thdi gian rOGi hop 1y 1am cho ho cam thdy
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thodi mdi trong kY nghi cUa minh tai khu du lich ciing nhu trong khich san

cUa minh.
1.3. Cac yé€u cong nghé

NhG c6 su phiét tri€n vugt bac vé khoa hoc cong nghé ma dac biét 1a
cong nghé thong tin va y hoc, dd dem 1ai thudn 10i cho viéc phét tri€n du lich
cing nhU 12 nghanh kinh doanh khich san, trong viéc qudng b4 vé thuong
hi€u va hinh anh cUa khdch san trén internet, web. Bén canh nhing thuan 1gi
d6 thi su phat tri€n cla khoa hoc phit trién cong nghé dém lai co s& vat chat
ki thudt tOt nhat cho khach san phuc vu khach Iuu trid. Ngoai ra khoa hoc cdng
nghé con dem 1ai cO s3 vath chat ki thudt cho nganh y t&€ nhu céc trung tim
chifa bénh bang nudc khodng mat trdi, cdc mén in kiéng , cdc phong y t€ vGi

céc trang thi€t bi day dU phuc vu ti da nhu cau cUa khdich.
2. Mbi truong vi mo:
2.1. Ban than doanh nghiép:

Khach san Thudn Anh 13 mOt khach san dugc nhi€u ngudi biét dén va

cting dUgc nhiu uy tin trén thi trGng khéch san tai thanh ph6 Pa Nang.

Tinh hinh khach san trong nh{ng nim gan ddy nhu da phan tich & phan
2, cho thay doanh thu cUa khich san ngay cang ting, v&i sO khach trung binh
ting d€u trong 2 nim cho thdy mia ndo ciing dong khich. Vi vay doanh
nghiép can phdi phat huy t6i da cong sudt cla minh va vach rd chi€n Iugc
muc tiéu dOi v&i khich san d€ c6 nhiing budc tién tri€n ti€p theo. Can phdi
dau tu va tao cho minh chd dlng vimg trén thi trudGng khich san tai thanh
pho ba Nang.

Doanh nghi€p phdi xdc dinh thi truOng khiach muc tiéu tai khach san
can ma& rOng lién két v&i cac cong ty du lich, cdc hiang 1{ hanh va c6 mUc gid

Uu ddi dOi vGi du khach nham thu hit khdch d€n vGi khach san, théng qua d6
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vi€c 1am thU tuc nhan budng v&i cic cong ty du lich, cdc hiang 10 hanh sé
nhanh chéng va dé dang, tao dudgc uy tin khach san hon.

Khdch san Thuan Anh:

- Diém manh:

Khéch san truc thulc cong ty TNHHTM&DV Thudn Anh nén phan 16n
khéch hién nay 12 do cong ty cung cap. Khach san ndm & trung tim thanh pho.
Day 1a diéu kién khai thac khdch cong vy, khich 12 thuong nhin, nha dau tu di
tim ki€m thi truOng.

Khéch san c6 nhi€u mOi quan hé v&i khich san khéc, cong ty 10 hanh,
cdc tO chlrc.

- Diém yéu:

Khéch san khong c6 phong hOi nghi, hdi thdo, khong c¢6 nha hang nén
khach d€n khach san ciing gidm dan chU yéu 1a khach 1€ chinh vi di€u nay
nén khich doan dén v&i khach san khong nhi€u, cdc dich vu b6 sung clUa
khach san con han ché.

2.2. Cac nha cung Ung:

Dusa trén tinh hinh kinh t€ thi truOng nhu hi€n nay, khach san Thudn
Anh chon nha cung Ung thuOng dua trén mUc gid v&i mUc gia phit hgp, chat
lugng ddm bdo sé€ 1a cung Ung cUa khich san. Hién nay nha cung Ung cla
khach san 1a cong ty TNHHTM&DV Thuan Anh, ngoai ra khdch san con ¢6
cdc nha cung Ung khic nham tao su da dang vé€ sdn phdm cung Ung cho
khach.

2.3.Céac don vi lién két:

Khéch san da lién két va két hgp déng vdi cic doanh nghiép bia nhu

bia Heniken,..nham phuc vu khéch.
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Céc doanh nghi€p don vi lién k€t véi cdc hang 1{r hanh nhu cong ty dich
vU du lich & Pa Nang.

Lién két v&i Big C va cédc cong ty doanh nghi€p sdn xudt ra nhiing trang
thi€t bi dO0 ding, sdn pham hang ngay khach san can cung Ung day dU cho
khéach nhu d6 dung khin tam, xa phong, kem danh ring, ...

2.4. Cac d6i thui canh tranh:

Cung v&i xu th€ phit tri€n nhu hi€n nay, trén dia ban thanh ph® Pa
Nang moc 1én rat nhi€u khach san, nha hang, cdc cdng ty du lich, kéo theo su
canh tranh ngay cang quy€t liét. Vi vay khach san phdi chOng d& v4i nhiéu
don vi trén dia ban d€ ti€p tuc dlng vitng. Khich san Thudn Anh c6 cic doi
thU canh tranh nhu sau: khach san Thanh Thanh, Hoang Pai, ...

» Khdch san Thanh Thanh:
- Piém manh:

Khach san nam & trung tim thanh ph® Pa Nang, khach san c6 nha hang,
mdy lanh véi 200 gh€ ngdi phuc vuU cho cdc mén dn Au-A thu hit khich trong
va ngoai nudc,ngoai ra con phuc vu céc thlc udng cé cOn, ca phé, gidi khit, ...

Khéch san thanh 1&p 1au nén ¢6 d06i ngii nhan vién lanh nghé, giau kinh
nghi€m, phuc vU tan tinh chu ddo.

- Diém yéu:

Khong c6 phong héi nghi, héi thdo, s6 1ugng khach dén véi khich san
chua nhi€u, phdi phu thubc vao cic mdi quan hé, danh ti€ng va uy tin con
han ché trén thi trudng, khach san ra d0i 1au nén trang thiét bi, co sG vat chat

cQ, chat lugng bi gidm.

» Khdch san Hoang Dai:
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- Piém manh:

MOt khach san mdi thanh 13p nén trang thi€t bi hién dai, day dd, tao
sU' thodi mai va tu tin khi khiach dén khach san, v&i d0i ngti nhan vién tré
nhiét tinh, ning dOng, than thi€n, hoc sau hi€u rOng gitp khach san ngay cang
di 1én va thu hit luong khach dén vd&i khach san.

- Diém yéu:

L3 mét khich san mdi thanh 18p nén tao danh ti€ng va uy tin trén thi
truOng, cdc dich vu bd sung cla khéach san con han ché, khdch san m&i thanh
1ap nén it dugc du khich biét dén.

II. MOt s6 gidi phap nham hoan thién quy trinh dén ti€p va lam thu tuc

nhan budng cho khich 1é tai khiach san Thudn Anh:

1. Chi€n luoc va muc tiéu cla khach san Thudn Anh trong thoi gian
dén:
1.1. Chién luoc cia khich san:

Pua cong tic khai thac khach 1én hang dau, cd gang tim ki€m khai thc cic
ban hang m&i, nhat 1 cic hang 1{r hanh, cic phong thi truOng qudc t€ va Viét
Nam trén cd nudc, ddm bdo ngudn khich thudng xuyén cho cd mua thap diém.

Khoéng nglng d6i mdi, cdi ti€n va hoan thi€én b0 may qudn 1y, dcc di€u
kién vé co sG vat chat ky thudt trong khach san nham lam hai long khach
trong khach san mOt cdch tOt nhat va thodi min nhu cau ngay cang cao cla
khdch khi dén Iuu trd tai khach san nang cao hon n(ra chat lugng phuc vu
trong khich san.

P& dap Ung nhu cdu can 1Uu trd va cdc nhu cau phdt sinh trong qu4 trinh
luu trd khach san s€ nang cap va trang tri, thay d6i trang thi€t bi hién dai hon.

Khéch san s€ dao tao va dao tao lai d6i ngii cong nhan vién trong khich

san d€ nang cao chat luong phuc vuU.
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Nam bat thong tin nhanh, gidi quyét kip thoi cic yéu cau va phan nan
cUa khich, ddng thOi c¢6 cic chinh sich phit hgp v€ gid cd, thong tin khich
hang, chinh sach marketing, cong tic qudn bd sdn phdm cUa khéch san,... ¢6
hi€u qua.

Nhu vy d€ ngay cang hoat dOng c6 hi€u qua cdu khich san can cé
nh{ng chinh sdch hoat d0ng kinh doanh phli hQp va linh hoat nham tao ra mOt
lugng khach dén vGi khach san thudng xuyén dOng thdi khai thac thém lugng
khach tiém ning.

Trong tuong lai khich san Thuan Anh m& rOng quy md hoat ddng ciing
nhU linh vuc kinh doanh.Vi vay van dé€ can quan tim dat biét 1a chat lugng
phuc vu va trinh d6 d6i ngii nhin vién trong khach san.

1.2. Muc tiéu cla khiach san Than Anh:

P0i vGi mOi doanh nghiép van dé t0i da héa 10i nhudn 12 muc tiéu cudi
cting can huéng t&i ma muOn 1am dugc di€u d6 thi can nhling muc tiéu cu
thé€ thich hgp v&i di€u kién cUa minh.

Khach san Thudn Anh di dé ra nh(rng muc tiéu cu thé ngén han va dai
han trong thdi gian t&i nhu sau.

1.2.1. Muc tiéu nga@n han:

La muc tiéu c6 hiéu qua trong thdi gian ngdn va mang tinh chat nhady
thOi khong th€ dp dung trong thGi gian qua dai.

Chi trong dén cong tac khai thac va gil chan khach, tao dugc mdi quan
hé t6t v&i nhling hang 10 hanh hay c4c dai 1y du lich, ddng thdi tao ra ngay
cang nhi€u cidc mOi quan hé méi.

ThuOng xuyén ki€m tra chat lugng sdn phdm, cung cdp ngay cang
nhi€u sdn phdm phit hgp v&i nhi€u d6i tugng khach, hudng t&i muc tiéu thda

man nhu cdu cUa khach khi dén khach san.
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Dao tao d0i ngii cong nhan vién ¢6 trinh dd chuyén mdn cao, cdi tao va
hoan thién hon nlra céc quy trinh dén ti€p hgp ly va lam viéc ngay cang c6

hiéu qua cao hon.

Quan tdm hon nlta van dé vé sinh 0 cdc b0 phén, trong va xung quanh

khdch san cu th€ la:
Ting doanh thu, gidm chi phi & mUc cho phép.
Thu hit khach n0i dia va khach quOc té.
Kéo dai thOi gian 1uu tri cUa khach quOc t€.

Ting cudng, clng cO uy tin cUa khich san trén dia van thanh phd Pa
Nang.

Pa dang héa sdn phdm du lich va dich vu b6 sung cho khéch san.
Nang cao khd ning dén ti€p khach tai khach san.
1.2.2. Muc tiéu dai han:

Muc tiéu dai han mang tinh chat sOng con va dnh huéng dén hoat dOng
kinh doanh trong khach san ciing nhu' stfc manh canh tranh cUa minh, néu ra
muc tiéu phit hgp sé dua khach san ngay cang ¢6 hi€u qua nhu sau:

Tuyén dung thém nhan vién m&i, dao tao va dao tao lai
d0i ngii nhan vién.
Gi(r viimg thi truOng khach, phan dau ting 1uong khach

n0i dia ciing nhu khach quoc té.

Thanh 1ap b0 phan hudng tdi muc tiéu mdi cla khich

san.

SVTH: V6 Thi Hoang Thao — L6p LT09 Trang 49



Bio cio thuc tap tdt nghiép GVHD: V6 Thi Cam Nga

MG rOng chi€m linh thi truGng d€ khich dé€n ngay vGi
khach san cang nhi€u hon nham khai thic thém tiém ning vOn c6 cla
khach san nhu v€ nha hang hay phong h0i nghi tranh tinh trang lang phi.

Tim ki€m thu nhadp thong tin va nhiing ¥ ki€n cla khich
hang khéc nhau tUf d6 tao ra nhi€u sdn phdm da dang phit hop véi ting
doi tugng khach.

Pau tu t0 chlic thém céc dich vu bd sung thich hgp hon
d4p Ung nhu cau ngay cang da dang cla khach hang.

Chi trong hon n(ra cong tic dau tu xay dung, s(ta chira,
bdo duGng cic trang thi€t bi va c0 s vat chat md réng quy md kinh
doanh cUa khéch san.

2. Chi€n luoc va muc tiéu cla gidi phap hoan thién quy trinh nhén

budng cho khach 1é tai khach san Thudn Anh:

Khach san nham hoan thién quy trinh nh&n bubng cho khéich 1€ theo
ding yéu cau phuong phdp cich gidi quyét vé quy trinh déu giOng nhau.

Tat cd cédc nhan vién trong khach san du ca truc nio bat ky ciing 1am
cting mOt quy trinh trdnh phdi sai sét, 1am mat thoi gian cla khach.

Tao diéu kién cho nhan vién 1& tin hoc hdi hi€u biét thém vé kinh
nghiém lam vi€c d€ lam tOt cong viéc va khong sai sét trong cong vi€éc nhan
buOng.

Tat cd c4c nhan vién trong t& 1€ tan di€u thuc hién chung mét quy trinh
check-in cho khéch.

3. MOt s gidi phap hoan thién quy trinh dén ti€p va lam thu tuc

nhdn budng cho khach 1é tai khiach san Thudn Anh:

3.1.50 do hoan thién:
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S0 d6 4. Quy trinh lam thu tuc nh@n budng cho khdch 18 tai khdch san:

Chao don khach
Pi dat budng Chua dat
trude I bubng trudc
Ti€p nhan yéu cau cla khich
A
Ki€m tra va phan C y K
buOng cho khéich Ki€m tra kha ning dap Ung
A 4 A 4
GiGi thi€u bubng | Khong dong y Lua chon gidi phdp

va thOa thuan gid

A 4

Phan buOng cho khach

A 4

Xéc dinh phuong thUc thanh toan

A 4

Khang dinh khdch ddm bdo luu trd

A
Ban giao chia khéa budng va phi€u
mi€n phi

A
Gidi thi€u c4c dich vu cla khich
san

A 4

Pua khach 1én budng

A 4

Cap nhat thong tin

A 4

B4do cho cdc b0 phan ¢6 lién quan

\ 4

thay thé
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3.2. Dién gidi quy trinh:
Buéc 1:

- Chao don khach:

Khi khach dén khach san, nhan vién 1€ tan chio dén khach theo ding quy
dinh cUa khach san Thuan Anh.

P& khich c¢6 an tugng ban dau tOt dep vé khach san Thudn Anh thi nhan
vién 1€ tan cUa khdch san phai chG ddng chio dén khach. Thai dO than thién,
ni€m nd, ludn san sang gitp dd khich 12 yéu t6 quan trong, gdy cdm tinh cho
khach.

Sau khi nhan vién 1€ tan chao khach dén v&i khach san Thudn Anh xong
va dOng thdi nhan vién hdi tham khach, goi y gitip dé.

- Ti€p nhan ding ky khéch san cho khach:

Ti€p nhan yéu cau cla khich, hdi thim khach di dat budng truGc hay
chua?

+ Né€u chua thi nhan vién 1€ tin cung cdp mOt sO thdng tin nhu vé: loai
phong, giGi thi€u loai budng tU cao xubng thap cho khach 1ua chon, sau dé
nhan vién 1€ tan hdi khach loai budng, sO Iugng bubng, s& lugng khéch, thoi
gian 1uu tri cUa khach va yéu cdu dat biét vé bubng.

+ Néu khéch da dat budng trudc thi nhan vién 1€ tin x4c nhén 1ai thong
tin va thuc hiénj cac budc ti€p theo.

Quan sat khach c6 hanh 1y hay khong va goi tén khéch.

Nhén vién 1€ tan kiém tra tinh trang buOng:

+ Néu khach san ddp Ung dugc yéu cau cla khach thi 1am thU tuc ding
ky khéach san cho khéch.
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+ Né&u khéch san khong c6 kha ning ddp Ung thi nhan vién 1€ tan thuyét
phuc khéch thay ddi loai bubng, s6 lugng budng, hang bubng,...N&u khich
dong y thi thuc hi€n cic budc ti€p theo.

Né€u khong c6 buOng: nhan vién 1€ tan xin 16i khéch, c6 th€ gii thiéu
khach san khac nhu: Thanh Thanh, Hoang Pai,..cho khéach.

Buére 2: Xac nhan dat bubng cla khéch:

- Trudng hop khach da dat budng trudc tai khach san Thudn Anh
nhan vién 1€ tan x4c nhan lai mOt s thong tin dat budng cla khich: tén
khdch,loai buOng, s6 1ugng buOng, yéu cau dat bubng vé buOng, thOi gian
1uu trd,...Bdo cho bd phan budng chudn bi dén khach va dé nghi ki€m tra 1ai

v€ sinh buOng da sach sé hay chua.

- Trudng hgp khich chua dat budng trudc tai khach san Thudn
Anh: nhén vién 1€ tin xdc nhan lai mot s6 thong tin dat budng cla khach,
thong b4o c¢6 bubng cho khich thué va thodi thudn gid budng vGi khich.

Buréc 3: Lam thU tuc ding ky khich san cho khéch:

Nhan vién 1& tin mugn hd chi€u, chltng minh thu cUa khich d€ dién
thong tin con thi€u hodc trong hO so ding ky cUa khach.

Pua phi€u ding ky khéach san, phi€u tam trd, d& nghi khach ki€m tra 1ai
céc thong tin 1dy ch(t ky cUa khach vio phi€u ding ky khach san va phi€u khai
bdo tam tru.

Buéc 4: Xac nhan phuong thUc thanh to4n cUa khéch:

Nhan vién 1€ tan xdc nhd@n phuong thUc thanh todn cUa khdch xem khdch
s€ thanh todn bang hinh thUc nao, xdc dinh trach nhiém thanh todn cUla

khdch:
+ C4 nhan thanh toén toan b chi phi

+ Khach khac thanh toan cho khach.
SVTH: V6 Thi Hoang Thao — L6p LT09 Trang 54




Bio cio thuc tap tdt nghiép GVHD: V6 Thi Cam Nga

+ C0 quan thanh todn cho khach toan b0 chi phi.

Buéc 5: Ban giao chia khéa buOng va céc phi€u mién phi:

- Sau khi hoan thanh phi€u ding ky khach san cho khich nhan vién
1€ tan trao chia khéa buOng va théng béo s6 buOng cho khach.

- Sau d6 nhan vién 1€ tin giao cdc phi€u dich vu mién phi cho
khdch, thong bdo cho khach bi€t gid phong di bao gOm thu€ VAT va dn sang,..

Buérc 6: Cung cap thong tin dich vu trong khach san Thudn Anh:

Trong qua trinh lam thU tUc nh@n bubng cho khdch nhdn vién 1€ tan
khdch san can:

+ Gidi thiéu céc dich vu c6 trong khdch san Thuan Anh

+ Céc dich vu thé thao, vui choi, gidi tri,..

+ Hoi khach c6 yéu cau vé dich vu bdo thlc, bdo chi va cic dich vu khac
khong

+ Thong bao v&i khach muOn bié€t thong tin nao vé€ dich vU ciing nhu khach
san Thudn Anh thi bdo vGi bd phan 1€ tan hay b0 phan budng d€ san sang phuc
vu.
Nhan xét:

Quy trinh nay em dua ra tuy chuUa hoan chinh 1am nhung né ciing day
du vé cdc budc 1am thU tuc nhan bubng cho khach, hi vong vGi quy trinh nay
s& gitip ich mOt phan nao cho su' tham khdo cla ban giam dOc khach san dé€
c6 th€ dua ra nhimg gidi phdp hay hudng gidi quyét nham thu hit luong
khach dén v&i khach san nhi€u hon trong tinh hinh canh tranh hién nay.

II1.3. Mt s6 gidi phap nham hé tro cong tac don ti€p va lam tha tuc

nhan budng cho khach 1é tai khiach san Thudn Anh:

111.3.1. BO sung va thay thé mét sé trang thiét bi tai qudy 1€ tan:
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B0 phan 1€ tan déng vai trd nhu' bd mat cla khach san vi vay trang thuyét
bi tai quay 1€ tan can hién dai, day dU va tOt hon. Ta nén thay thé cic trang
thuy€t bi cU lam tri hodng khi 1am thU tuc nhan bubng cho khich, nhling vat
dung mat thdm my cla khach san nhu: khay d€ chia khéa, gid d€ sach, bdo da
cUky,...

Khéch san nén thuyé€t k€ phan mém bdo th(c khich vao bubi sang d€
tién nghi cho nhan vién 1€ tin ti€p nhén nhu cau bdo thlc khach va thuc hién
béo thUc khach ding giO.

Khu vuc tién sdnh vUla 1a b0 phdn 1€ tan, vira 1a phong doi,..nén dién
tich khu vuc nay r&ng 18n, lugng khach nhi€u hon. Do d6 cn b0 trf cic quay
gon, hop 1y, sinh dOng.

II1.3.2. Chinh sdch vé dai ng®, khuy@n khich nhan vién:

- Khach san can c6 ch€ d0 chinh sich thuéng, phat ré rang cho
nhAn vién vé tinh than 1an vat chat.

- Thudng xuyén t8 chlc cdc culc thi giao luu gilta cc nhan vién,
d€ tao bau khong khi thodi mai, gidm sUic ép trong cong viéc.

- Khuyé&n khich nhan vién di hoc d€ nang cao trinh d0 ciing nhu tay
nghé cUa minh, tao di€u kién cho nhén vién vé& thQi gian va tai chinh.

- C6 thé€ dao tao trinh dO va nghi€p vu cho nhan vién tai chG bang
cach thué cic chuyén gia vé gidng day tai khiach san. Phuong phdp dao tao
nay vUa tOn it thOi gian vira phO bi€n dudgc ki€n thlc cho nhan vién mOt cich
dOng loat d€ c4c nhan vién cling nhau thuc hién.

I11.3.3. Hoan thi€n dOi ngii nhan vién:

La mOt khich san m@i thanh I1ap, khach san Thuan Anh gap khong it kho
khin trong vi€c tuy€n dung di ngii nhan vién c6 trinh d0 chuyén mén cao, tay

nghé gidi. Pa phan nhan vién trong khich san 14 nhiing ngudi tré tudi mdi ra
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truOng, ning dOng, nhiét tinh va c6 trdch nhi€m trong cdng vi€c. Tuy nhién
nhi€u kinh nghiém trong Ung xU ciing nhU phong cdch phuc vU mang tinh
chuyén nghi€p chua cao, vi€c cQ xdc thuc t&€ chua nhi€u nén tinh linh hoat
trong cdch xUr 1y céc tinh huOng khé. Pi€u nay dnh huéng khong it dén chat

lugng cic dich vu ma khéach san cung cap cho khach.

Vio nhitng mia vang khach néu cé di€u kién khich san nén g@i nhin
vién dén hoc hdi thém kinh nghi€m tai cdc khach san 16n nhu: khach san

Thai Binh DuOng, Phuong P6ng, Bamboo Green Central,...

Thong qua nhitng y ki€n déng gép doi v6i khach san. Ban qudn 1y can
phdi nhac nhd, chan chinh nhitng mat chua thuc hién t6t d€ c6 y thiic phuc

vU hon.

Vé trinh d6 ngoai ng(t cUa nhan vién & cic bO phan khong dong diéu,
tap trung chl y€u & bd phdn 1€ tan trong khi G b0 phan budng phong nhin
vién truc ti€p gdp va giao ti€p vGi khach nudc ngoai vi vay khach san can
phdi dOng vién, khuy€n khich nhan vién & cic b0 phan hoc thém ngoai nglr
d€ lam dugc nhu vay khach san can c6 nhitng bién phdp nhu sau: tao di€u
kién thuan 10i cho nhin vién theo hQc cdc khoéa ngoai ngr thong dung nhu:
ti€ng Anh, Phap, Nhat,...bang cich phu cap thém mdt phan kinh phi cho ho
d€ cai thién kha ning giao ti€p gilta nhan vién va khach du lich.

I11. Ki€n nghi:

Qua dot thuc tdp, dugc su gitip d& tan tinh cla c6 gido V6 Thi Cam
Nga ciing nhu ban gidm dOc va toan th€ cdng nhan vién cla khach san Thudn

Anh ma em di c6 dogt thuc tap day thd vi va hoan thanh tot.
Tuy nhién em ciing cé mOt sO kién nghi sau:

1. Ki€n nghi v6i ban giam ddc khach san:
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- Khéch sanh di tao di€u ki€n thudn 10i d€ sinh vién chiing em

thuc tap tOt theo chuyén nganh di hoc.

- Céc anh chi trong khich san ludn tao mOi quan hé than mat va
gan giii, khong tao 4p luc dOi v&i sinh thuc tap va ching em di hoc nhi€u

diéu tai khach san.

- Trong qué trinh thuc tap tai khdch san Thudn Anh em thdy khich
san can bo sung thém mot sO trang thuy&t bi. Mac khac can phdi trang bi
thém cédc trang thuy€t bi dnh sdng tao cho khich cdm gidc thodi mai dm 4p.
Bén canh d6 khich san can bé sung dich vu gidt Ui tai khach san d€ gitp
cong vi€c nhanh chéng va hi€u qud hon. Di d6i v&i cong viéc trén khach san
can phdi thim do y ki€n khach hang v€ mUc d6 hai long cUa khach doi vGi
cong vi€éc phuc vu cUa khéich san.

- P6i v&i d0i ngii nhan vién trong khach san, khich san can phai
thudng xuyén t0 chlc cic bubi thuc tdp ning cao trinh d0 chuyén mon nghiép
vU, nén gdi cic nhan vién di hoc cdc truOng dio tao vé cong viéc phu vu

trong khach san sao cho thodi méan nhu cau cla khach.

- B3i ciing ¢6 nhiing sinh vién dén khich san nay xin thuc tap
nhUng r6i bd qua nai khic thuc td, hodc c6 sinh vién khong thuc tap nhung
quen biét r6i xin cong ty, khiach san déng dau cho minh. Va mOt sO sinh vién
thuc tdp nhung khong c6 co hdi dugc dlng qudy 1€ tan chlng kié€n truc ti€p
nhiing coéng viéc ma bO phan 1€ tan lam ma ngudc 1ai sinh vién thuc tap
chuyén sang b0 phan khic khong ding v8i chuyén nganh cUa minh ma sinh

vién dugc hoc tai truong.
2. Ki€n nghi v6i nha trudng:

- Nha truOng da dua ra k€ hoach thuc tap tré ma thdi gian thuc
tap thi qua ngan, di€u nay lam cho sinh vién khé khin trong viéc tim dia di€ém

thuc tap. C6 mOt sO ban xin dugc di€m thuc tdp nhung ma khong dugc truc
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ti€p dé€n tai cO quan, vi cO quan di dU nhin vién va sinh vién cdc truOng khac
xin thuc tap ciing nhiu, di€u dé ciing 1am cho sinh vién khé khin trong viéc
vié€t bai bdo cdo cla minh. Vi vay, em xin ki€n nghi nha di b0 tri cho sinh vién
di thuc tap tai khach san, nha trudng can c6 sU quan tim hon d6i véi nhing
sinh vién dang thuc tap tai mOt khach san nao dé ma gitip sinh vién thuc tap

ding chuyén nganh cla minh.

Vi nhiing ki€n nghi trén em hi vOng nha trudng s€ c6 k€ hoach va diéu
chinh 1ai thoi gian thuc tap, d€ tao di€u kién cho k€ hoach thuc tp nim sau

cUa c4c khéa dugc tOt hon.

KET LUAN

Trong thGi gian tai khach san Thudn Anh, ban Gidm dOc ciing nhu céc
anh chi nhan vién da gidp dd, chi bdo tan tinh cdc cong vi€c ma chiing em
chua biét d€ bi€t thém kinh nghiém quy bau. Va ddi khi c4c anh chij 1€ tan dé
tU ching em lam thU tuc nh@n budng cho khach d€ em hi€u hon v€ quy trinh

da hoc, d€ biét dugc gilra 1y thuy€t va thuc t€ khac nhau nhu th€ nao.

Trong thOi gian hoc & 18p, thay c6 di tan tinh hét minh d€ gitdp d& em,
truyén dat nhiig ki€n thlc quy bio cho em. Ngoai viéc gidng day, thay co
con trao d0i vGi ching em nhlng hi€u biét kinh nghiém cUa minh & ngoai xa
hOi ciing nhu nhing tinh huéng c6 th€ xdy ra trong cong viéc d€ ching em c6
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th€ vimg tin budc vao ddi. Pi€u nay gitdp cho ban thin em hoc tap dugc
nhi€u diéu b0 ich. P6 12 tic phong 1am viéc cla cdn bO cong nhan vién khich
san: ning dOng, sing tao, trinh dd nghi€p vu vimg vang va ndm bat céc
phuong phap xU 1y tinh huOng tai khich san d€ van hanh Iy thuyét da hoc vao

thuc té.

Qua nhing kién thUc dugc hoc G trudng, nhing kinh nghi€m rit ra tUr
thuc t€ va su gidp dé tan tinh cla cd gido V6 Thi Cadm Nga, cdc cdn b0 nhan
vién khach san Thudn Anh di nhiét tinh cung cap thong tin, giip d& em trong
sudt thOi gian thuc tap tai khach san ciing nhu hinh thanh dé tai bdo cdo tOt

nghi€p nay mot cich tOt nhat.
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NHAN XET CUA GIAO VIEN HUONG DAN
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NHAN XET CUA GIAO VIEN PHAN BIEN
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