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MUC LUC̣ ̣

PHÂN M  ĐÂÙ ̀Ở

Năm 2010, k  ni m 50 năm ngày thành l p ngành du l ch Vi t Namỷ ệ ậ ị ệ  

(9/7/1960 – 2010), m c th i gian vô cùng quan tr ng c a ngành du l ch, đánhố ờ ọ ủ ị  

d u m t b c ngo c l n trong công cu c đ i m i xây d ng và tr ng thànhấ ộ ướ ặ ớ ộ ổ ớ ự ưở  

c a toàn ngành. Đ c bi t v i t c đ  phát tri n nhanh chóng c a khoa h c kĩủ ặ ệ ớ ố ộ ể ủ ọ  

thu t và công ngh  cùng v i n n kinh t  th  gi i phát tri n m nh m , đã giúpậ ệ ớ ề ế ế ớ ể ạ ẽ  

đ i s ng con ng i ngày càng đ c nâng cao. Chính vì v y, nhu c u du l chờ ố ườ ượ ậ ầ ị  
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tr  nên thi t y u đ i v i m i ng i dân trên th  gi i. Đi u này đòi h i cácở ế ế ố ớ ỗ ườ ế ớ ề ỏ  

qu c gia cũng nh  các doanh nghi p đ u ph i đ t  u tiên hàng đ u vào vi cố ư ệ ề ả ặ ư ầ ệ  

cung c p ch t l ng d ch v  cao, nh m th a mãn nhu c u ngày càng tăng c aấ ấ ượ ị ụ ằ ừ ầ ủ  

khách hàng. Khách s n du l ch là m t ngành d ch v  đ c bi t luôn chi m vaiạ ị ộ ị ụ ặ ệ ế  

trò quan tr ng trong n n kinh t  qu c dân cũng không tránh kh i xu th  đó.ọ ề ế ố ỏ ế

Đà N ng là thành ph  n i gi a hai đ u đ t n c, có kinh t  phát tri nẵ ố ố ữ ầ ấ ướ ế ể  

và có nhi u bãi bi n đ p. Ngoài ra Đà N ng còn là thành ph  n m gi a haiề ể ẹ ẵ ố ằ ữ  

t nh thành Hu   Quãng Nam, là hai t nh thành có nhi u đi m du l ch n i ti ngỉ ế ỉ ề ể ị ổ ế  

th  gi i c ng thu n l i v  đ a lí, n m gi a hai đ u đ t n c nên Đà N ng làế ớ ộ ậ ợ ề ị ằ ữ ầ ấ ướ ẵ  

đ u m i giao thông quan tr ng v  đ ng b , đ ng s t, đ ng bi n, đ ngầ ố ọ ề ườ ộ ườ ắ ườ ể ườ  

hàng không. Đ ng th i Đà N ng cũng r t chú tr ng đ u t  cho phát tri n duồ ờ ẵ ấ ọ ầ ư ể  

l ch.ị

T i đây ho t đ ng l u trú di n ra r t m nh, các công ty qu c t  cũngạ ạ ộ ư ễ ấ ạ ố ế  

nh  trong n c đang đ u t  các khách s n v i quy mô t  nh  đ n l n t o raư ướ ầ ư ạ ớ ừ ỏ ế ớ ạ  

m t ngu n cung d i dào. Và đ ng tr c xu th  c nh tranh gay g t đó cácộ ồ ồ ứ ướ ế ạ ắ  

doanh nghi p ho t đ ng trên đ a bàn không ch  d ng l i   vi c đ u t  trangệ ạ ộ ị ỉ ừ ạ ở ệ ầ ư  

thi t b  c  s  v t ch t mà còn đ y m nh công tác ph c v  nh m t o d ng uyế ị ơ ở ậ ấ ẩ ạ ụ ụ ằ ạ ự  

tín cũng nh  t o th ng hi u riêng.ư ạ ươ ệ

Khách s n Thu n An là  khách s n đ c t ng c c du lich Vi t Namạ ậ ạ ượ ổ ụ ệ  

đánh giá đ t tiêu chu n t ng đ ng 2 sao. Tuy nhiên đ  đ t ch t l ng caoạ ẩ ươ ươ ể ạ ấ ượ  

h n n a thì t t c  các nhân viên khách s n nói riêng và ban qu n lý khách s nơ ữ ấ ả ạ ả ạ  

nói chung c n hoàn thi n mình và kh c ph c nh ng thi u sót còn t n t i.ầ ệ ắ ụ ữ ế ồ ạ

Và b  ph n l  tân là b  m t c a khách s n, là n i ti p xúc v i kháchộ ậ ễ ộ ặ ủ ạ ơ ế ớ  

hàng nhi u nh t. Trong quá trình th c t p t i khách s n Thuân Anh, em đã tìmề ấ ự ậ ạ ạ  

hi u tình hình ho t đ ng cũng nh  quá trình ph c v  khách đ n khi khách trể ạ ộ ư ụ ụ ế ả 
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phòng. Em th y quy trình làm th  t c tr  phòng cho khách là quan tr ng, vìấ ủ ụ ả ọ  

v y em ch n đ  tàiậ ọ ề : “ Hoàn thi n quy trình làm th  t c checkout choệ ủ ụ  

khách t i khách s n Thu n Anh”ạ ạ ậ
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PH N IẦ

C  S  LÍ LU N V  QUY TRÌNH LÀM TH  T C CHECKOUT CHOƠ Ở Ậ Ề Ủ Ụ  

KHÁCH T I KHÁCH S NẠ Ạ

I.C  S  LÍ LU N V  KHÁCH S NƠ Ở Ậ Ề Ạ

1. Khái ni m v  khách s nệ ề ạ

Khách s n là c  s  l u trú bao g m nhi u phòng, nhi u t ng đ m b oạ ơ ở ư ồ ề ề ầ ả ả  

tiêu chu n ch t l ng và ti n nghi c n thi t nh m ph c v  các nhu c u l uẩ ấ ượ ệ ầ ế ằ ụ ụ ầ ư  

trú, ăn u ng và d ch v  b  sung cho khách du l ch và đ i t ng khách khôngố ị ụ ổ ị ố ượ  

ph i là khách du l ch nh m m c đích sinh l i.ả ị ằ ụ ợ

2. Đ c đi m v  s n ph m du l ch trong khách s nặ ể ề ả ẩ ị ạ

S n ph m du l ch trong khách s n mang tính t ng h p và đa d ng, v a ả ẩ ị ạ ổ ợ ạ ừ ở 

d ng v t ch t v a   d ng phi v t ch t, có th  do khách s n sáng t o ra và cóạ ậ ấ ừ ở ạ ậ ấ ứ ạ ạ  

th  do các ngành khác t o ra. S n ph m khách s n bao g m các ho t đ ng tứ ạ ả ẩ ạ ồ ạ ộ ừ 

khi khách b c chân vào khách s n, s  d ng s n ph m cho đ n khi kháchướ ạ ử ụ ả ẩ ế  

b c ra kh i khách s n.ướ ỏ ạ

Quá trình này bao g m:ồ

Nh ng ho t đ ng nh m đ m b o nhu c u c n thi t c a khách s n: L uữ ạ ộ ằ ả ả ầ ầ ế ủ ạ ư  

trú, ăn u ng, đi l i ph i đ m b o cho khách c m giác s ng khoái và tho i máiố ạ ả ả ả ả ả ả  

khi   trong khách s n đ  h  c m nh n r ng khach s n nhue ngôi nhà th  haiở ạ ể ọ ả ậ ằ ạ ứ  

c a mình.ủ

Các ho t đ ng th  hi n m c đich chuy n đi: Nhu c u v  gi i trí, vănạ ộ ể ệ ụ ế ầ ề ả  

hóa….Vì v y khung c nh và cách ph c v  ph i mang l i cho khách du l chậ ả ụ ụ ả ạ ị  

c m giác m i m  l  m t và thú v .ả ớ ẻ ạ ắ ị
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S n ph m c a khách s n đ c s n xu t và bán ra cùng m t th i gian vàả ẩ ủ ạ ượ ả ấ ộ ờ  

cùng m t đ a đi m. Do đó không th  đ a s n ph m du l ch đ n v i kháchộ ị ể ể ư ả ẩ ị ế ớ  

hàng mà là khách hàng ph i t  đ n n i mua s n ph m. Đi u đó di n ra trongả ự ế ơ ả ẩ ề ễ  

m i quan h  tr c ti p c a khách hàng và nhân viên khách s n.ố ệ ự ế ủ ạ

S n ph m c a khách s n và tiêu dùng di n ra cùng m t th i đi m vì v yả ẩ ủ ạ ễ ộ ờ ể ậ  

mà s n ph m không th  l u kho đ c. Đ c bi t khách hàng không th  ti pả ẩ ể ư ượ ặ ệ ể ế  

xúc v i s n ph m tr c khi mua nó nên ph i c  g ng đ m b o ch t l ngớ ả ẩ ướ ả ố ắ ả ả ấ ượ  

d ch v  c a khách nh m gi  uy tín v i khách s n. ị ụ ủ ằ ữ ớ ạ

3. Các lo i hình du l chạ ị

Du l ch ngh  d ng: Thu hút nh ng du khách l n tu i mu n tìm nh ngị ỉ ưỡ ữ ớ ổ ố ữ  

khu nghĩ d ng và ngh  mát   nh ng vùng núi cao ho c ven bi n.ưỡ ỉ ở ữ ặ ể

Du l ch gi i trí: Thu hut đ i v i nhũng khách mà lý do ch  y u c a h  đ iị ả ố ớ ủ ế ủ ọ ố  

v i nh ng chuy n đi là s  h ng th  và t n h ng k  ngh .ớ ữ ế ự ưở ụ ậ ưở ỳ ỉ

Du l ch tham quan th ng c nh: H p d n nh ng ng i thích t n h ngị ắ ả ấ ẫ ữ ườ ậ ưở  

b u không khí ngoài tr i, thích th ng th c phong c nh đ p và đ i s ng th cầ ờ ưở ứ ả ẹ ờ ố ự  

v t hoang dã.ậ

Du l ch văn hóa: Thu hút nh ng du khách mu n đ n nh ng n i m i l  đ  tìmị ữ ố ế ữ ơ ớ ạ ể  

hi u phong t c t p quán, truy n th ng l ch s , n n văn hóa ngh  thu t n i hể ụ ậ ể ố ị ử ề ệ ậ ơ ọ 

đ n.ế

Du l ch th  thao: Thu hút nh ng ng i đam mê và thích th  thao nh mị ể ữ ườ ể ằ  

nâng cao s c kh e.ứ ỏ

Du l ch công v  :Là nh ng du khách đi công tác hay tham gia h i ngh  h iị ụ ữ ơ ị ộ  

th o.ả
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Du l ch tôn giáo: Th a mãn nhu c u tín ng ng đ c bi t c a nh ng ng iị ừ ầ ưỡ ặ ệ ủ ữ ườ  

theo đ o khác nhau. H  đ n nh ng n i có tôn giáo tâm linh hay v  trí tôn giáoạ ọ ế ữ ơ ị  

đ c tôn kính.ượ

Du lich xã h i: H p d n v i h  là giao l u ti p xúc v i nh ng ng iộ ấ ẫ ớ ọ ư ế ớ ữ ườ  

khác là quan tr ng.ọ

Du l ch dân t c h c: Đ c tr ng cho nh ng ng i đang sinh s ng   n cị ộ ọ ặ ư ữ ườ ố ở ướ  

ngoài ho c nh ng n i khác quay tr  v  quê cha đ t t  tìm hi u l ch s  c iặ ữ ơ ở ề ấ ổ ể ị ử ộ  

ngu n c a quê h ng dòng dõi gia đình.ồ ủ ươ

II.   KHÁI   NI M,   Đ C   ĐI M,   PHÂN   LO I   NGU N   KHÁCH   VÀỆ Ặ Ể Ạ Ồ  

KHÁCH DU  L CHỊ

1.Khái ni m v  ngu n kháchệ ề ồ

Ngu n khách là bi u hi n v  m t s  l ng và c  c u c a nh ng ng iồ ể ệ ề ặ ố ượ ơ ấ ủ ữ ườ  

r i kh i n i c  trú th ng xuyên c a mình m t cách t m th i theo ki u duờ ỏ ơ ư ườ ủ ộ ạ ờ ể  

hành khác nhau, đ n l u l i qua đêm tiêu dùng s n ph m du l ch t i khách s nế ư ạ ả ẩ ị ạ ạ  

trong m t th i gian nh t đ nh.ộ ờ ấ ị

2.Khái ni m v  khách du l chệ ề ị

Khách du l ch là ng i r i kh i n i c  trú th ng xuyên c a mình, cóị ườ ờ ỏ ơ ư ườ ủ  

th  kh i hành v i nh ng m c đích khác nhau nh ng lo i tr  m c đích   n iể ở ớ ữ ụ ư ạ ừ ụ ở ơ  

đ n.ế

3.Đ c đi m ngu n kháchặ ể ồ

3.1.Đ c đi m v  nhân kh u h cặ ể ề ẩ ọ
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Gi i tính: Nh ng ng i có gi i tính khác nhau th ng có nh ng s  thíchớ ữ ườ ớ ườ ữ ở  

và nhu c u khác nhau nên đ ng c  đi du l ch, quá trình tiêu dùng c a h  trongầ ộ ơ ị ủ ọ  

lúc đi du l ch cũng khác nhau.ị

Đ  tu i: Nó đóng vai tr  r t quan tr ng trong vi c l a ch n các lo i hìnhộ ổ ị ấ ọ ệ ự ọ ạ  

du l ch, đi m du l ch. Nh ng ng i tr  tu i mu n tim đ n nh ng n i m i l ,ị ể ị ữ ườ ẻ ổ ố ế ữ ơ ớ ạ  

mu n khám phá thám hi m. Nh ng ng i l n tu i thích đi du l ch theo nhóm,ố ể ữ ườ ớ ổ ị  

h  có nhu c u v  b n bè m nh h n nhu c u thám hi m, h  mu n ngh  ng i,ọ ầ ề ạ ạ ơ ầ ể ọ ố ỉ ơ  

ch a b nh.ữ ệ

Trình đ  văn hóa: S  khác nhau v  trình đ  văn hóa d n đ n s  c mộ ự ề ộ ẫ ế ự ả  

nh n, s  thích, đ a v  xã h i, ngu n thu nh p khác nhau. Đi u đó tác đ ng khậ ở ị ị ộ ồ ậ ề ộ ả 

năng chi tr  cũng khác nhau.ả

3.2. Đ c đi m đ ng c  du l chặ ể ộ ơ ị

Đ ng c  v  th  ch t: Ham mu n ngh  ng i, tham quan ch a b nh.ộ ơ ề ể ấ ố ỉ ơ ữ ệ

Đ ng c  v  văn hóa: Tìm hi u v  truy n th ng văn hóa, phong t c t pộ ơ ề ể ề ề ố ụ ậ  

quán…c a nh ng qu c gia khác.ủ ữ ố

Nh ng đ ng c  v  quan h  cá nhân: Mu n g p g  ng i thân b n bè,ữ ộ ơ ề ệ ố ặ ỡ ườ ạ  

g p g  nh ng ng i m i.ặ ỡ ữ ườ ớ

3.3. Đ c đi m tâm lý khách theo qu c t chặ ể ố ị

M i qu c gia đ u có n n văn hóa khác nhau, phong t c t p quán khácỗ ố ề ề ụ ậ  

nhau, tính cách dân t c khác nhau. T  đó hình thành nên nh ng đ c đi m vộ ừ ữ ặ ể ề 

s  thích, yêu c u khác nhau khi đi du l ch.ở ầ ị

3.4 Ý nghĩa ngu n kháchồ
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Do đ c đi m c a ngành du l ch là  ch  ph c v  khác đi  du l ch. N uặ ể ủ ị ỉ ụ ụ ị ế  

không có khách đi du l ch thì ngành du l ch s  không bi t ph c v  ai và cũngị ị ẽ ế ụ ụ  

không có ai đ  tiêu th  các s n ph m mà ngành đã s n xu t ra. Do v y ngu nể ụ ả ẩ ả ấ ậ ồ  

khách đ c xem nh  là huy t m ch đ  ngành du l ch có th  t n t i và phátượ ư ế ạ ể ị ể ồ ạ  

tri n.ể

S n ph m du l ch không th  t n kho, no r t tr u t ng không th  nhìnả ẩ ị ể ồ ấ ừ ượ ể  

th y đ c. Do v y vi c đánh giá  ch t l ng s n ph m du l ch ch  có thấ ượ ậ ệ ấ ượ ả ẩ ị ỉ ể 

đ c th c hi n sau khi khách đã mua và s  d ng s n ph m du l ch, ngu nượ ự ệ ử ụ ả ẩ ị ồ  

khách có ý ngĩa r t l n trong vi c đ m b o cho khách s n tránh đ c nh ngấ ớ ệ ả ả ạ ượ ữ  

chi phí  do không tiêu th  s n ph m đ ng th i nó cũng quy t đ nh đ n sụ ả ẩ ồ ờ ế ị ế ự 

thành b i c a khách s n.ạ ủ ạ

4. Phân lo i ngu n kháchạ ồ

4.1 Phân lo i theo qu c giaạ ố

Khách du l ch qu c t  là ng i l u trú t m th i t i n c ngoài và s ngị ố ế ườ ư ạ ờ ạ ướ ố  

ngoài n i c  trú th ng xuyên c a h  trong th i gian ng n nh t là 24 giơ ư ườ ủ ọ ờ ắ ấ ờ 

nh ng không quá 1 năm. Đ ng c  kh i hành c a h  đ c phân nhóm th iư ộ ơ ở ủ ọ ượ ở  

gian r i đi du l ch đ  gi i trí ngh  ng i. Có hai lo i khách qu c t :ỗ ị ể ả ỉ ơ ạ ố ế

+ Khách du l ch qu c t  là nh ng ng i đ n tham quan v  n n văn hóaị ố ế ữ ườ ế ề ề  

con ng i c a m t qu c gia nào đó.ườ ủ ộ ố

Khách du l ch qu c t  ra n c ngoài: là nh ng con ng i đang s ng ị ố ế ướ ữ ườ ố ở 

m t qu c gia nào đó đi ra n c ngoài du l ch.ộ ố ướ ị

Khách du l ch trong n c: G m nh ng ng i là công dân c a m t qu cị ướ ồ ữ ườ ủ ộ ố  

gia và nh ng ng i đang sinh s ng trên m t lãnh th  qu c gia nào đó là đi duữ ườ ố ộ ổ ố  

l ch trong n c.ị ướ

SVTH: Lê Thi Câm Châu – L p ̣́ ̉ ơ LT09
Trang 8



Bao cao th́ ́ c tâp tôt nghiêṕự ̣ ̣
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+ Khách du l ch n i đ a: Là nh ng ng i đi du l ch không v t qua kh iị ộ ị ữ ườ ị ượ ỏ  

ranh gi i qu c gia mình đang sinh s ng.ớ ố ố

4.2. Phân lo i theo m c đích chuy n điạ ụ ế

M c đích ngh  ng i: Là k t h p s  ngh  ng i v i c  th  và tinh th n vàụ ỉ ơ ế ợ ự ỉ ơ ớ ơ ể ầ  

nh ng m c đích v  s c kh e, th  thao và ngh  ng i. Nhóm đ ng c  này liênữ ụ ề ứ ỏ ể ỉ ơ ộ ơ  

k t v i các ho t đ ng mà đi u ki n đó s  làm gi m đi s  căn th ng.ế ớ ạ ộ ề ệ ẽ ả ự ẳ

Đi du l ch v i m c đích ngh  ng i gi i trí ph c h i tâm lý, ti p c n v iị ớ ụ ỉ ơ ả ụ ồ ế ậ ớ  

thiên nhiên, thay đ i môi tr ng s ng.ổ ườ ố

Đi du l ch v i m c đích th  thao.ị ớ ụ ể

Đi du l ch v i m c đích văn hóa giáo d c.ị ớ ụ ụ

M c đích ngh  nghi p.ụ ề ệ

Đi du l ch v i đ ng c  tìm hi u c  h i kinh doanh k t h p gi i trí.ị ớ ộ ơ ể ơ ộ ế ợ ả

Đi du l ch v i m c đích thăm vi ng ngo i giao.ị ớ ụ ế ạ

Đi du l ch v i m c đích công tác.ị ớ ụ

4.3. Ph m vi lãnh th  chuy n điạ ổ ế

Đi đ n nh ng n i có tài nguyên thiên nhiên đa d ng ( Ngh  n i, bi n,ế ữ ơ ạ ỉ ơ ể  

sông,h , thành ph ) phong phú, đ p, thu n l i cho m c đích chuy n đi, tồ ố ẹ ậ ợ ụ ế ừ 

trong và ngoài lãnh th  c a n c s  t i, đi t  châu l c này đ n châu l c khác.ổ ủ ướ ở ạ ừ ụ ế ụ

Du l ch phân thành nh ng lo i ngu n khác nhau: Căn c  vào hình th cị ữ ạ ồ ứ ứ  

chuy n đi phân thành 2 lo i:ế ạ

 Du l ch đi theo đoàn:   lo i hình này các thành viên tham d  theo đoànị Ở ạ ự  

th ng có chu n b  ch ng trình t  tr c, trong đó đã đ nh tr c nh ng n iườ ẩ ị ươ ừ ướ ị ướ ữ ơ  

SVTH: Lê Thi Câm Châu – L p ̣́ ̉ ơ LT09
Trang 9



Bao cao th́ ́ c tâp tôt nghiêṕự ̣ ̣
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đ n tham quan, n i l u trú và ăn u ng, đi du l ch theo đoàn có th  t  ch c theoế ơ ư ố ị ể ổ ứ  

2 hình th c.ứ

+ Đi du l ch theo đoàn thông qua công ty du l chị ị

+ Đoàn du l ch đ c t  ch c trung gian, các t  ch c đó chu n b  và th aị ượ ổ ứ ổ ứ ẩ ị ỏ  

thu n đ c chuy n hành trình c a mình và đi theo đoàn m i thành viên đ cậ ượ ế ủ ỗ ượ  

thông báo tr c hành trình c a chuy n đi.ướ ủ ế

 T  ch n chuy n hành trình và xác đ nh th i gian đi, s  ngày đi, nh ngự ọ ế ị ờ ố ữ  

n i s  đ n tham quan, có th  đoàn đã th a thu n tr c ho c t i n i m i timơ ẽ ế ể ỏ ậ ướ ặ ớ ơ ớ  

c  s  l u trú, ăn u ng.ơ ở ư ố

 Du l ch cá nhân: Thông qua t  ch c du l ch cá nhân đi theo yêu c u kị ổ ứ ị ầ ế 

ho ch đ nh tr c c a các t  ch c du l ch, t  ch c công đoàn hay t  ch c xãạ ị ướ ủ ổ ứ ị ổ ứ ổ ứ  

h i khác khách du l ch không đi cùng đoàn mà ch  tuân theo các đi u ki n đãộ ị ỉ ề ệ  

đ c thông báo và chu n b  tr c.ượ ẩ ị ướ

 Không thông qua t  ch c đi t  doổ ứ ự

III. C  S  LÍ LU N V  B  PH N L  TÂNƠ Ở Ậ Ề Ộ Ậ Ễ

1.Khái ni m chung v  b  ph n l  tânệ 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

2. Nhi m v  c a b  ph n l  tânệ ụ ủ ộ ậ ễ

 Gi i thi u, bán d ch v  bu ng ng  và các d ch v  khác c a khách s nớ ệ ị ụ ồ ủ ị ụ ủ ạ  

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

 Ti p đón l ch thi p và làm th  t c đăng kí khách s n cho khách, trongế ị ệ ủ ụ ạ  

đó bao g m c  vi c khai bao t m trú cho khách t i c  quan ch c năng.ồ ả ệ ạ ạ ơ ứ

 Tr c ti p và ph i h p v i các b  ph n khác, ph c v  khách, trong th iự ế ố ợ ớ ộ ậ ụ ụ ờ  

gian khách l u trú t i khách s n.ư ạ ạ

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

 Làm th  t c thanh toán và ti n khách.ủ ụ ễ

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

 Và các nhi m v  khác. ệ ụ

3. Vai trò c a b  ph n l  tânủ ộ ậ ễ

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

khách hàng và là “ trung tâm th n kinh c a khách s n” nên nó đóng vai tr  vôầ ủ ạ ị  

cùng quan tr ng.ọ

B  ph n l    tân có ch c năng nh  chi c c u n i gi a khách và các bộ ậ ễ ứ ư ế ầ ố ữ ộ 

ph n còn l i trong trong khách s n đ  đáp  ng và th a mãn m i nhu c u c aậ ạ ạ ể ứ ừ ọ ầ ủ  

khách. Thông qua các ngi p v  c a mình nh  đ t bu ng, đăng kí khách s n,ệ ụ ủ ư ặ ồ ạ  

ph c v  khách trong th i gian l u trú, thanh toán ti n khách, trao đ i thôngụ ụ ờ ư ễ ổ  

tin,…

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

ph n khác trong khách s n ho t đ ng m t các hi u qu  trong qua trình ph cậ ạ ạ ộ ộ ệ ả ụ  

v  khách l u trú.ụ ư
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Ngoài ra b  ph n l  tân còn đóng vai tr  ch  đ o trong các ho t đ ngộ ậ ễ ị ủ ạ ạ ộ  

ph c v  khách, nhân viên l  tân là ng i th ng xuyên ti p v i khách t  khiụ ụ ễ ườ ườ ế ớ ừ  

khách đ n cho đ n khi khách r i kh i khách s n.ế ế ờ ỏ ạ

Đ ng th i b  ph n l  tân cũng là n i ti p nh n và gi i quy t m i phànồ ờ ộ ậ ễ ơ ế ậ ả ế ọ  

nàn c a khách và là b  ph n n m rõ m i nhu c u th  hi u và s  thích c aủ ộ ậ ắ ọ ầ ị ế ở ủ  

khách hàng, đóng vai tr  quan tr ng trong vi c giúp ban giám đ c đ  ra cácị ọ ệ ố ề  

chi n l c đ  hoàn thi n các s n ph m và th  tr ng thông qua th ng kê,ế ượ ể ệ ả ẩ ị ườ ố  

ph n h i ý ki n c a khách t  phi u thăm dò ý ki n c a khách hàng và traoả ồ ế ủ ừ ế ế ủ  

đ i v i khách.ổ ớ

4. Yêu c u đ i v i nhân viên l  tânầ ố ớ ễ

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

+ Ngo i hình  a nhìn, cân đ i  không d  t t  d  hình, không m c bênhạ ư ố ị ậ ị ắ  

truy n nhi m.ề ễ

+ Có s c kh e t t, có tác phong nhanh nh nứ ỏ ố ẹ

 Trình đ  nghi p v  và hi u bi tộ ệ ụ ể ế

+ Ph i đ c đào t o và có ch ng ch  v  nghi p vả ượ ạ ứ ỉ ề ệ ụ

+ Ph i có kĩ năng giao ti p v i kháchả ế ớ

+ N m v ng nh ng quy đ nh c a ngành du l ch nói chung và khách s n nóiắ ữ ữ ị ủ ị ạ  

riêng.

+ Ki n th c c  b n v   thanh toán, k  toán, v  ti p th  và hành chính vănế ứ ơ ả ề ế ề ế ị  

phòng.

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

tâm lí khách c a m t s  qu c gia.ủ ộ ố ố
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+ Bi t rõ các danh lam th ng c nh, các đi m du l ch c a đ a ph ng vàế ắ ả ể ị ủ ị ươ  

các vùng lân c n.ậ

 + Có nh ng ki n th c c  b n v  an ninh, chính tr , kinh t , văn hóa xãữ ế ứ ơ ả ề ị ế  

h i đ t n c.ộ ấ ướ

 Yêu c u v  ngo i ng  và vi tính ầ ề ạ ữ

+  Ngo i ng : Tùy theo th  h ng và qui mô khách s n mà nhân viên lạ ữ ứ ạ ạ ễ 

tân c n ph i đ t trình đ  ngo i ng  nh t đ nh.ầ ả ạ ộ ạ ữ ấ ị

 Yêu c u v  đ o đ c ngh  nghi pầ ề ạ ứ ề ệ

+ Nhân viên l  tân ph i th t thà, trung th c có tính đ ng đ i cao trongễ ả ậ ự ồ ộ  

công vi c.ệ

IV. C  S  LÍ LU N V  QUY TRÌNH LÀM TH  T C CHECK – OUTƠ Ở Ậ Ề Ủ Ụ  

CHO KHÁCH

1. Nh ng công vi c chu n b  tr c khi check – out cho khách.ữ ệ ẩ ị ướ

1.1 Kh ng đ nh l i vi c tr  bu ngẳ ị ạ ệ ả ồ

 M c đíchụ

+ Chu n b  vi c thanh toán cho khách m t cách chu đáo, chính xác, k pẩ ị ệ ộ ị  

th i, rút ng n th i gian ch  đ i c a khách khi thanh toán.ờ ắ ờ ờ ợ ủ

+ Xác đ nh nh ng thay đ i trong k  ho ch l u trú c a khách.ị ữ ổ ế ạ ư ủ

 Nhân viên l  tân có th  kh ng đ nh l i vi c tr  bu n cho khách b ngễ ể ẳ ị ạ ệ ả ồ ằ  

cách:

+ Khách tr c ti p thông báo.ự ế

+ Căn c  vào danh sách khách d  đ nh đi trong ngày.ứ ự ị
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1.2 Ph i h p v i các b  ph n liên quanố ợ ớ ộ ậ

 Thông báo k  ho ch thanh toán tr  bu ng cho khách v i các b  ph nế ạ ả ồ ớ ộ ậ  

có liên quan đ  tránh tr ng h p sai sót.ể ườ ợ

1.3 Chu n b  h  s  thanh toán cho kháchẩ ị ồ ơ

 N i dung:ộ

+ Phi u đăng kí khách s nế ạ

+ Phi u đ i bu ng ( n u có)ế ổ ồ ế

+ Các hóa đ n, ch ng t  tiêu dùng d ch vơ ứ ừ ị ụ

+ Gi y biên nh n đ t c c/ thanh toán tr cấ ậ ặ ọ ướ

+ B ng t ng h p chi phíả ổ ợ

+ Th  c m  n c a kháchư ả ơ ủ

+ Các gi y t  c a kháchấ ờ ủ

 Đ i v i khách đoàn, c n chu n b  danh sách đoàn khách.ố ớ ầ ẩ ị

 Chu n b  h  s  thanh toán: C n ki m tra kĩ l ng, ghi tên khách, sẩ ị ồ ơ ầ ể ưỡ ố 

bu ng vào h  s , x p vào ngăn t  quy đ nh theo ABC ho c theo s  bu ng.ồ ồ ơ ế ủ ị ặ ố ồ

1.4 Ki m tra ti n đ t c c và ti n thanh toán tr c c a khách.ể ề ặ ọ ề ướ ủ

 Ki m tra c n th n xem khách s p thanh toán có đ t c c ho c thanhể ẩ ậ ắ ặ ọ ặ  

toán tr c không.ướ

 Thông báo cho khách s  ti n đã đ t c c ho c thanh toán tr c khi th cố ề ặ ọ ặ ướ ự  

hi n vi c thanh toán.ệ ệ

 Đ  ngh  khách chuy n phi u biên nh n đ t c c thanh toán.ề ị ể ế ậ ặ ọ
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 Ki m tra và đính kèm phi u vào hóa đ n thanh toán t ng h p.ể ế ơ ổ ợ

2. Quy trình checkout cho khách t i khách s n Thu n Anh.ạ ạ ậ

2.1 S  đ  quy trình làm th  t c checkout cho khácơ ồ ủ ụ

2.2 Di n gi i quy trìnhễ ả

2.2.1 Quy trình làm th  t c checkout cho khách l .ủ ụ ẻ

 Chào khách, ti p nh n yêu c u tr  bu ng c a khách, h i tân khách, sế ậ ầ ả ồ ủ ỏ ố 

bu ng n u c n thi t.ồ ế ầ ế

 Thông báo cho các b  ph n có liên quan.ộ ậ
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 H i khách có s  d ng đ  u ng   minibar không.ỏ ử ụ ồ ố ở

 Đ a hóa đ n thanh toán t ng h p và đ  ngh  khách tr  l i chìa khóaư ơ ổ ợ ề ị ả ạ  

bu ng.ồ

 H i ý ki n khách v  ch t l ng ph c v  c a khách s n.ỏ ế ề ấ ượ ụ ụ ủ ạ

 H i khách có c n giúp đ  v  ph ng ti n v n chuy n không.ỏ ầ ỡ ề ươ ệ ậ ể

 Gi i thi u nhân viên v n chuy n hành lí giúp khách.ớ ệ ậ ể

 Chào khách, chúc khách, mong mu n đ c ph c v  khách trong t ngố ượ ụ ụ ươ  

lai, c m  n khách đã s  d ng d ch v  trong khách s n.ả ơ ử ụ ị ụ ạ

 Các công vi c sau khi làm th  t c checkoutệ ủ ụ

+ C p nh t các thông tin c a khách vào h  sậ ậ ủ ồ ơ

+ Đ i tình tr ng bu ng.ổ ạ ồ

2.2.2. Quy trình làm th  t c checkout cho khách đoànủ ụ

 Chào khách, g i ý giúp đ , ti p nh n yêu c u thanh toán tr  bu ng choợ ỡ ế ậ ầ ả ồ  

khách.

 Thông bao v i các b  ph n liên quan.ớ ộ ậ

 Làm th  t c thanh toán cho đoàn.ủ ụ

Thanh toán cho tr ng đoàn:ưở

+Th ng nh t v i tr ng đoàn v  chi phí, trách nhi m và hình th c thanhố ấ ớ ưở ề ệ ứ  

toán.

+ Chuy n hóa đ n thanh toán t ng h p cho tr ng đoàn kí tên.ể ơ ổ ợ ưở

+ Nh n ti n thanh toán và vi t hóa đ n VAT n u tr ng đoàn có yêuậ ề ế ơ ế ưở  

c u, giao liên 2 hóa đ n VAT cho tr ng đoàn.ầ ơ ưở
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Thanh toán cho khách trong đoàn:

+ Nhân viên l  tân t  chuy n ho c nh  tr ng đoàn chuy n hóa đ nễ ự ể ặ ờ ưở ể ơ  

ph  tr i cho t ng khách trong đoàn ki m tra.ụ ộ ừ ể

+ L n l t làm th  t c thanh toán cho t ng khách, thanh toán xong choầ ượ ủ ụ ừ  

khách nào thì g ch tên khách đó ra kh i danh sách đ  tránh s  nh m l n.ạ ỏ ể ự ầ ẫ

+ Đ  ngh  khách trong đoàn tr  l i chìa khóa bu ng. Nh c nh  các thànhề ị ả ạ ồ ắ ở  

viên trong đoàn l y l i tài s n trong két s t an toàn ( n u có).ấ ạ ả ắ ế

 K t thúc thanh toán tr  l i gi y t  tùy thân và danh sách đoàn khách.ế ả ạ ấ ờ

 H i đoàn có hài lòng v  d ch v  và ch t l ng c a khách s n không.ỏ ề ị ụ ấ ượ ủ ạ

+ C m  n đoàn đã l u trú t i khách s n.ả ơ ư ạ ạ

+ Chào khách,  chúc đoàn khách và  mong mu n ph c v  khách  trongố ụ ụ  

t ng  lai.ươ

 Nh ng công vi c sau khi khách checkoutữ ệ

+ C p nh t các thông tin v  đoàn khách vào h  s  l u.ậ ậ ề ồ ơ ư

+ Thay đ i tình tr ng bu ng.ổ ạ ồ

PH N IIẦ
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TÌNH HÌNH HO T Đ NG KINH DOANH VÀ TH C TR NG C AẠ Ộ Ự Ạ Ủ  

QUY TRÌNH LÀM TH  T C CHECKOUT CHO KHÁCH T I KHÁCHỦ Ụ Ạ  

S N THU N ANH.Ạ Ậ

I. T NG QUAN V  KHÁCH S N THU N ANH.Ổ Ề Ạ Ậ

1. Quá 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 đi vào ho t đ ng năm 2009, thu c công ty TNHHạ ậ ạ ộ ộ  

MTV TM&DV. Công ty có v n đ u t  100% là c a t  nhân. Ý nghĩa thànhố ầ ư ủ ư  

l p khách s n Thu n Anh đ c l y ý t ng c a ông Nguy n Tu n Thanh vàậ ạ ậ ượ ấ ưở ủ ễ ấ  

ông đ c bi t đ n nh  ông ch  c a khách s n.ượ ế ế ư ủ ủ ạ

Khách s n Thu n Anh n m trong vùng đ ng l c phát   tri n KT Mi nạ ậ ằ ộ ự ể ề  

Trung, đi m hành lang kinh t  Đông – Tây, ngay trung tâm giao d ch hànhể ế ị  

chính c a thành ph  Đà N ng d  ch  m i đi vào ho t đ ng.ủ ố ẵ ự ỉ ớ ạ ộ

Khách s n Thu n Anh đ t tiêu chu n t ng đ ng 2 sao, v i 9 t ng vàạ ậ ạ ẩ ươ ươ ớ ầ  

20 phòng ngh  đ c trang b  ti n nghi đ y đ  và hi n đ i, n i thát  m cúng vàỉ ượ ị ệ ầ ủ ệ ạ ộ ấ  

tràng nhã, là n i lý t ng đ  du khách ngh  ng i và chính n i đây s  kh iơ ưở ể ỉ ơ ơ ẽ ơ  

ngu n c m h ng sôi đ ng đ  du khách có th  t  ch c các tuor du l ch bi nồ ả ứ ộ ể ẻ ổ ứ ị ể  

nh : Bãi B t, Bãi R m cách 5km, t n h ng không khí trong lành Bà Nà –ư ụ ạ ậ ưở  

Su i M  cách 30km, vi ng thăm Ngũ  Hành S n hùng vĩ  cách 6km hay duố ơ ế ơ  

khách cũng có th  đ n v i nh ng di s n văn hóa th  gi i nh  ph  c  H i An,ể ế ớ ữ ả ế ớ ư ố ổ ộ  

Hu , M  S n.ế ỹ ơ

V i m t v  trí tuy t đ p, thu n l i và đ  ngũ nhân viên tr  trung, năngớ ộ ị ệ ẹ ậ ợ ộ ẻ  

đ ng nhi t tình, chuyên nghi p s n sàng ph c v  và làm l u luy n b c chânộ ệ ệ ẵ ụ ụ ư ế ướ  

du khách khi đ n v i khách s n Thu n Anh.ế ớ ạ ậ
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Đ a ch : 158A Nguy n Chí  Thanh – ph ng h i Châu 1 – tp.  Đàị ỉ ễ ườ ả  

N ngẵ

Đ n tho i: ệ ạ 05113.849818 – 05113/849828

Fax:        05113.810842

Email:   thuananhhotel@gmail.com

2. Ch c năng, nhi m v  c a khách s n Thu n Anh.ứ ệ ụ ủ ạ ậ

2.1 Ch c năng:ứ

 Khách s n t  ch c ho t đ ng kinh doanh theo quy d nh v  ho t đ ngạ ổ ứ ạ ộ ị ề ạ ộ  

kinh doanh khách s n c a chính ph , đ m b o an ninh tính m ng cho kháchạ ủ ủ ả ả ạ  

và an ninh tr t t  xã h i c a pháp lu t.ậ ự ộ ủ ậ

 S n xu t và ph u v  l u trúả ấ ạ ụ ư

 Ph c v  ăn u ngụ ụ ố

 T  ch c s n xu t và ph c v  các d ch v  b  sung có liên quan đ n nhuổ ứ ả ấ ụ ụ ị ụ ổ ế  

c u l u trú và vui ch i gi i trí, th  giãn c a khách.ầ ư ơ ả ư ủ

 T  ch c h i ngh , h i th o, l  ti c, liên haon c i h i khi khách có nhu c uổ ứ ộ ị ộ ả ễ ệ ướ ỏ ầ

2.2 Nhi m vệ ụ

 Cung c p các d ch v  l u trú, ăn u ng và các d ch v  b  sung cho kháchấ ị ụ ư ố ị ụ ổ  

khi l u trú t i khách s n.ư ạ ạ

 Kinh doanh đúng ngành ngh  đã đăng ký, kinh doanh đúng n i quy đ nhề ơ ị  

đ i v i khách s n đ t tiêu chu n t ng đ ng 2 sao đã đ c công nh n.ố ớ ạ ạ ẩ ươ ươ ượ ậ

 Ch p hành v  sinh môi tr ng, v  sinh an toàn th c ph m và các yêuấ ệ ườ ệ ự ẩ  

c u v  sdinh trong quá trình ph c v .ầ ệ ụ ụ
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Ch p hành nghiêm ch nh các chính sách c u Nhà N c và th c hi n cácấ ỉ ả ướ ự ệ  

quy đ nh do t ng c c du l ch và s  du l ch ban hành.ị ổ ụ ị ở ị

 Khách s n có nghĩa v  n p đ y đ  ngân sách cho nhà n c.ạ ụ ộ ầ ủ ướ

 Đ m b o đón ti p, ph c v  chu đáo, t n tình, văn minh, t o c m giácả ả ế ụ ụ ậ ạ ả  

hài lòng trong th i gian khách l u trú t i khách s nờ ư ạ ạ

 Đ m b o đ i s ng cho công nhân viên trong khách s nả ả ờ ố ạ

 T ng k t đánh giá k t qu  ho t đ ng kinh doanh, quy t toán tài chínhổ ế ế ả ạ ộ ế  

theo quy đ nh c a nhà n c và công tyị ủ ướ

3. C  c u t  ch c cu  KS Thu n Anh:ơ ấ ổ ứ ả ậ

3.1 S  đ  b  máy t  ch cơ ồ ộ ổ ứ

Chú thích                     Quan h  tr c tuy nệ ự ế
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                          Quan h  ch c năngệ ứ

( Ngu n: Phòng nhân s )ồ ự

3.2 Ch c năng và nhi m v  c a các b  ph n:ứ ệ ụ ủ ộ ậ

 Giám đ c:ố  là ng i qu n lý đi u hành m i ho t đ ng c a khách s n,ườ ả ề ọ ạ ộ ủ ạ  

xây d ng t  ch c và lãnh đ o chi n l c kinh doanh không ng ng nâng caoự ổ ứ ạ ế ượ ừ  

hi u qu    và khin doanh c a khách s n, theo dõi m i công vi c c a các bệ ả ủ ạ ọ ệ ủ ộ 

ph n, qu n lý v  tài chính k  toán, giao nhi m v  cho các phòng ban thu cậ ả ề ế ệ ụ ộ  

qu n lý v  đi u hành và s n xu t kinh doanh có hi u qu . Và là ng i banả ề ề ả ấ ệ ả ườ  

hành chính sách nhân s  ti n l ng, chính sách khen th ng, phúc l i xã h iự ề ươ ưở ợ ộ  

theo quy đ nh hi n hành c a nhà n c đ a ra n i quy, k  lu t và chính sáchị ệ ủ ướ ư ộ ỷ ậ  

kinh doanh.

 Phó giám đ c:ố   Giúp cho giám đ c trong vi c qu n lý, đi u hành vàố ệ ả ề  

tr c ti p ph  trách vi c l u trú. Th c hi n s  phân công ho c  y quy n c aự ế ụ ệ ư ự ệ ự ặ ủ ề ủ  

giám đ c trong ho t đ ng qu n lý đi u hành. Thay m t giám đ c th c hi nố ạ ộ ả ề ặ ố ự ệ  

m t s  nhi m v  trong ph m vi công vi c c a mình khi giám đ c đi v ngộ ố ệ ụ ạ ệ ủ ố ắ  

ho c đi công tác trong th i gian dài. Giúp giám đ c trong vi c xây d ng và lênặ ờ ố ệ ự  

k  ho ch qu n lý tài s n, cũng nh  v ch ra các bi n pháp cho t ng th i k ,ế ạ ả ả ư ạ ệ ừ ờ ỳ  

lên k  ho ch ngân sách cho năm giúp giám đ c.ế ạ ố

 B  ph n l  tân:ộ ậ ễ  Xây d ng và t  ch c th c hi n công vi c đón ti pự ổ ứ ự ệ ệ ế  

khách và cung c p m i thông tin cho khách khi khách đ n l u trú. Làm th  t cấ ọ ế ư ủ ụ  

nhanh chóng, chính xác theo đuungs quy đ nh và trình lên giám đ c các h pị ố ợ  

đ ng khách đ n l u trú.  Ti p nh n đăng ký bu ng cho khách và  b  trí  sồ ế ư ế ậ ồ ố ố 

phòng còn tr ng. Đ m b o th c hi n t t công tác kinh doanhtheo k  ho ch,ố ả ả ự ệ ố ế ạ  

nhi m v  đ c  giao,   ti p  nh n các d ch v  mà  khách yêu c u,  ch u  tráchệ ị ượ ế ậ ị ụ ầ ị  
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nhi m c t gi  chìa khóa cũng nh  c t gi  tài s n cho khách khi khách raệ ấ ữ ư ấ ữ ả  

ngoài, thanh toán và làm th  t c tr  phòng cho khách, ti n khách.ủ ụ ả ễ

 B  ph n bu ng:ộ ậ ồ  h ng d n và ph c v  khách l u trú, xây d ng và tướ ẫ ụ ụ ư ự ổ 

ch c có hi u qu  công tác v  sinh phòng ng  và các khu v c trong khách s n,ứ ệ ả ệ ủ ự ạ  

th ng kê s  phòng khách l u trú hàng ngày, ki m tra thi t b  trong phòng đ iố ố ư ể ế ị ố  

chi u v i s  báo khách c a l  tân đ  cùng ph i h p k p th i, nh m đáp  ngế ớ ổ ủ ễ ể ố ợ ị ờ ằ ứ  

nhu c u c a khách, ngoài ra ph i k t h p v i t  kĩ thu t n u trang thi t b  cóầ ủ ả ế ợ ớ ổ ậ ế ế ị  

v n đ  thì k p th i s a ch a. Ngoài ra b  ph n bu ng còn ch u trách nhi mấ ề ị ờ ữ ữ ộ ậ ồ ị ệ  

v  tài s n, trang thi t b  trong phòng cũng nh  tài s n c a khách trong phòng,ề ả ế ị ư ả ủ  

ph c v  khách v  vi c gi t là, ph c v  ăn u ng t i phòng.ụ ụ ề ệ ặ ụ ụ ố ạ

 B  ph n an ninh:ộ ậ  Ch u trách nhi m và tri n khai các công vi c có liênị ệ ể ệ  

quan đ n v n đ  tin h c và công ngh  thông tin trong khách s n nh  b o trìế ấ ề ọ ệ ạ ư ả  

máy tính và các ph n m m  ng d ng khác, ngoài ra còn có trách nhi m qu nầ ề ứ ụ ệ ả  

lý duy trì trang web c a khách s n. T  ch c th c hi n t t công tác an ninh tr tủ ạ ổ ứ ự ệ ố ậ  

t , an toàn tài s n trong ph m vi khách s n, giám sát toàn b  nhân viên vàự ả ạ ạ ộ  

khách   ra  vào  khách   s n.  Theo  dõi   vi c   thuê  m n  các  ph ng   ti n  v nạ ệ ướ ươ ệ ậ  

chuy n, th ng xuyên tu n tra  khu v c ph  trách, n u phát hi n có mùi khét,ể ườ ầ ự ụ ế ệ  

mùi cháy l p t c báo ngay cho b  ph n có liên quan đ  x  lí, ki m nghi mậ ứ ộ ậ ể ử ể ệ  

công tác khuân vác hành lí tránh nh m l n, m t tài s n c a khách s n.ầ ẫ ấ ả ủ ạ

  B  ph n k   toán:ộ ậ ế   ch u  trách nhi m th c hi n các ho t  đ ng,   l pị ệ ự ệ ạ ộ ậ  

phi u thu chi c a khách s n, qu n lí tài kho n ph i chi tr  cu i tháng c aế ủ ạ ả ả ả ả ố ủ  

khách s n. Ngoài ra b  ph n k  toán còn ph i giám sát t t c  các công c  tàiạ ộ ậ ế ả ấ ả ụ  

kho n c a khách s n, ph i h p v i t t c  b  ph n khác th c hi n vi c ki mả ủ ạ ố ợ ớ ấ ả ộ ậ ự ệ ệ ể  

kê. Kê khai và h ch toán, k  toán, báo cáo quy t toán, l u tr  h  s  s  sách,ạ ể ế ư ữ ồ ơ ổ  
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th ng kê r i báo cáo cho giám đ c v  ho t đ ng kinh doanh cũng nh  tìnhố ồ ố ề ạ ộ ư  

hình ho t đ ng c a khách s n.ạ ộ ủ ạ

4. C  s  v t ch t k  thu t trong khách s n Thu n Anhơ ở ậ ấ ỹ ậ ạ ậ

4.1   C  s  v t ch t k  thu t ph c v  cho vi c kinh doanh l u trú t iơ ở ậ ấ ỹ ậ ụ ụ ệ ư ạ  

khách s n Thu n Anhạ ậ

B ng 1.1 Các trang thi t b  có trong phòng ng  c a khách s n Thu nả ế ị ủ ủ ạ ậ  

Anh

STT CÁC TRANG THI T BẾ Ị DELUXE SUPERIOR STANDARD

1 Ti vi X X X

2 Máy đi u hòaề X X X

3 Đi n tho iệ ạ X X X

4 Minibar X X X

5 Đèn phòng X X X

6 Bàn làm vi cệ X X X

7 Rèm c aử X X X

8 Vòi t m hoa senắ X X X

9 B n t mồ ắ X X X

10 T  đ  qu n áoủ ể ầ X X X

11 Gi ng n mườ ệ X X X

12 M t th n trên c aắ ầ ử X X X

13 Th m lâu chânả X X X

14 Dép đi trong nhà X X X

15 S t đ ng rácọ ự X X X

16 C c th y tinhố ủ X X X

17 G t tàn thu cạ ố X X X

18 Móc treo qu n áoầ X X X

19 G ng soiươ X X X
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20 Tranh treo t ngườ X X X

21 Vòi n c nóngướ X X X

22 Bàn ti p kháchế X X X

23 Đèn đ u gi ngầ ườ 0 0 0

24 Bàn gh  salonể X X X

25 Đèn chùn X X X

26 Gi  đ  qu n áo b nỏ ể ầ ẩ X X X

27 Lavabo X X X

Nh n xét:ậ

Qua b ng s  li u ta th y các trang thi t b  trong phòng khá đ y đ  vàả ố ệ ấ ế ị ầ ủ  

ti n nghi cho t t c  các lo i phòng. M t s  v t d ng hàng ngày nh  th m lauệ ấ ả ạ ộ ố ậ ụ ư ả  

chân, móc treo qu n áo, b n t m, bàn gh  salon… nên th ng xuyên lau chùiầ ồ ắ ế ườ  

và các trang thi t b  văn phòng ph i g n gàng, ti n nghi s ch s  đ m b o đế ị ả ọ ệ ạ ẽ ả ả ộ 

tiêu chu n c a phòng.ẩ ủ

4.2 C  s  v t ch t k  thu t ph c v  cho vi c kinh doanh các d ch v  bơ ở ậ ấ ỹ ậ ụ ụ ệ ị ụ ổ 

sung t i khách s n Thu n Anhạ ạ ậ

B ng 1.2  Các trang thi t b  ph c v  cho các d ch v  b  sung t i kháchả ế ị ụ ụ ị ụ ổ ạ  

s n Thu n Anhạ ậ

STT TRANG THI T BẾ Ị CÓ KHÔNG
1 Xe máy X
2 Xe du l chị X
3 Đi n tho iệ ạ X
4 Máy in X
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5 Máy fax X
6 T p gi yậ ấ X
7 Vi tế X
8 Th cướ X
9 Bút t yẩ X
10 Bìa thư X
11 H p đ ng quàộ ự X
12 Gi y gói quàấ X
13 Tem thư X
14 Nón, mủ X
15 Đ  đ ng ph cồ ồ ụ X
16 Máy gi tặ X
17 Máy s yấ X
18 Xe đ pạ X
19 B t gi tộ ặ X
20 N c xướ ả X

Nh n xét:ậ

Khách s n Thu n Anh là  khách s n nh , vì  v y các d ch v  b  sungạ ậ ạ ỏ ậ ị ụ ổ  

cũng ít, các trang thi t b  ph c v  cho d ch v  b  sung cũng t ng đ i ít, chế ị ụ ụ ị ụ ổ ươ ố ủ 

y u là các trang th t b  th ng ngày thi t th c và ch  y u nh t.ế ế ị ườ ế ự ủ ế ấ

Các trang thi t b  nh  xe, máy in, máy fax… là nh ng trang thi t b  chế ị ư ữ ế ị ủ 

y u nên th ng đ c quan tâm và s a ch a theo đ nh k . Còn các trang thi tế ườ ượ ữ ữ ị ỳ ế  

b  khác th ng b  sung khi h t ho c h t h n.Khách s n tuy nh  nh ng r tị ườ ổ ế ặ ế ạ ạ ỏ ư ấ  

quan tâm đ n nhu c u dù là nh  nh t c a khách. Vì v y vi c đáp  ng nhu c uế ầ ỏ ấ ủ ậ ệ ứ ầ  

c a khách luôn đ c quan tâm và k p th i.ủ ượ ị ờ

5.  H  th ng các s n ph m c a khách s n Thu n Anhệ ố ả ẩ ủ ạ ậ

5.1  S  l ng và quy mô các lo i bu ngố ượ ạ ồ
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Khách s n Thu n Anh có t ng c ng là 20 phòng, có h ng nhìn ra cácạ ậ ổ ộ ướ  

đ ng ph  và khu trung tâm đ ng ph .ườ ố ườ ố

T t c  phòng đ u đ c b  trí m t cách hài hòa đ t tiêu chu n cho vi cấ ả ế ượ ố ộ ạ ể ệ  

phuvj v  l u trú khách trong n c cũng nh  khách n c ngoài.ụ ư ướ ư ướ

B ng 1.3 C  c u phòng c a khách s n Thu n Anhả ơ ấ ủ ạ ậ

LO IẠ  

PHÒNG

S  L NGỐ ƯỢ  

PHÒNG

TỶ 

TR NG(%)Ọ

GIÁ 

PHÒNG(1000đ)
Deluxe 5 25 650

Superior 10 50 550
Standard 5 25 500

T ng s  phòngổ ố 20 100

Ngu n: b  ph n bu ngồ ộ ậ ồ

Nh n xét:ậ

Qua b ng s  li u trên ta th y s  l ng phòng Deluxe có 5 phòng chi mả ố ệ ấ ố ượ ế  

t  tr ng 25% trong t ng s  phòng. Phòng Superior có 10 phòng chi m 50%.ỷ ọ ổ ố ế  

Cu i cùng là phòng Standard có 5 phòng chi m 25%. S  phân b  phòng  cố ế ự ổ ố  

c a phòng trong khách s n nhìn chung là phù h p v i tiêu chu n ch t l ngủ ạ ợ ớ ẩ ấ ượ  

và kh  năng chi tr  c a khách du l ch.ả ả ủ ị

5.2  Các d ch v  b  sungị ụ ổ

 D ch v  b u chínhị ụ ư

 D ch v  t  ch c tour 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
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 D ch v  cho thuê xeị ụ

II.   TÌNH   HÌNH   HO T   Đ NG   KINH   DOANH   T I   KHÁCH   S NẠ Ộ Ạ Ạ  

THU N ANH TRONG TH I GIAN QUA:Ậ Ờ

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

ĐVT: Nghìn đ ngồ

Ch  tiêuỉ 2009 2010

So sánh 2010/2009

Chênh 

l chệ

T c đố ộ 

p.tri n(%)ể

1. T ng doanh thuổ 12.54

8

16.374 3.826 30,5%

2. T ng chi phíổ 10.30

7

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

T  b ng s  li u trên ta th y v  t ng doanh thu năm 2010 so v i nămừ ả ố ệ ấ ề ổ ớ  

2009 tăng 3.826 tri u đ ng t ng  ng v i t c đ  tăng tr ng là 30,5%. Vệ ồ ươ ứ ớ ố ộ ưở ề 

t ng chi phí tăng 2.315 tri u đ ng t ng  ng v i t c đ  tăng tr ng là 22,5%,ổ ệ ồ ươ ứ ớ ố ộ ưở  

đi u này ch ng t  chi phí tăng ít h n so v i l i nhu n. T ng l i nhu n c aề ứ ỏ ơ ớ ợ ậ ổ ợ ậ ủ  

năm 2010 so v i năm 2009 tăng 1.511 tri u đ ng, t ng  ng v i t c đ  tăngớ ệ ồ ươ ứ ớ ố ộ  

tr ng là  67,4%. V y v  t c đ   tăng tr ng thì  khách s n đang có  chi uưở ậ ề ố ộ ưở ạ ề  

h ng tăng tr ng r t tích c c, l i nhu n tăng r t cao so v i năm tr c.ướ ưở ấ ự ợ ậ ấ ớ ướ

1.1 C  c u doanh thu:ơ ấ

B ng 2.2 Doanh thu c a khách s n Thu n Anh:ả ủ ạ ậ
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ĐVT: nghìn đ ngồ

Ch  tiêuỉ  

doanh thu

2009 2010 So sánh 2010/2009

SL TT% SL TT%
Chênh 

l chệ

T c đố ộ 

p.tri n (%)ể

L u trúư 6.241 49,7 10.116 61,8 3,875 62,1%

V n chuy nậ ể 4.309 34,3 4.713 28,8 404 9,6%

DT khác 1.998 16 1.545 9,4  453  22,7%

T ngổ 12.54

8

100 16.374 100 3.826 30,5%

Ngu n: Phòng k  toánồ ế

Nh n xét:ậ

Nhìn vào b ng trên tra th y t ng doanh thu c a khách s n năm 2010 cóả ấ ổ ủ ạ  

t c đ  phát tri n tăng 30,5% t ng  ng tăng 3.826 tri u đ ng so v i nămố ộ ể ươ ứ ệ ồ ớ  

2009. C  th : T c đ  phát trienr c a b  ph n l u trú c a năm 2010 so v iụ ể ố ộ ủ ộ ậ ư ủ ớ  

năm 2009 tăng r t cao đ n 62,1%, t ng  ng tăng 3.875 tri u đ ng, là bấ ế ươ ứ ệ ồ ộ 

ph n có t  l  tăng tr n cao nh t trong khách s n. Vì trong năm 2009 m c dùậ ỷ ệ ưở ấ ạ ặ  

 Tp. Đà N ng có l  h i pháo hoa nh ng vì khách s n m i thành l p ch a hútở ẵ ễ ộ ư ạ ớ ậ ư  

đ c khách.ượ

Doanh thu v n chuy n d ch v  khác không tăng mà còn gi m t i 22,7%,ậ ể ị ụ ả ớ  

t ng  ng gi m 453 tri u đ ng.ươ ứ ả ệ ồ

 V y nhìn chung doanh thu năm 2010 tăng h n 2009 ch  y u là do bậ ơ ủ ế ộ 

ph n l u trú, có th  l ng khách đ n khách s n nhi u h n, hay l u trú l i lâuậ ư ể ượ ế ạ ề ơ ư ạ  

h n. Chúng ta c n phát huy h n n a th  m nh c a b  ph n này, đ ng th iơ ầ ơ ữ ế ạ ủ ộ ạ ồ ờ  

ph i chú tr ng đ n d ch v  v n chuy n và d ch v  khác.   ả ọ ế ị ụ ậ ể ị ụ
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1.2 C  c u chi phí c a khách s n:ơ ấ ủ ạ

B ng 2.3 chi phí c a khác s n:ả ủ ạ

Ch  tiêuỉ

Chi phí

2009 2010 So sánh 2010/2009

SL TT% SL TT%
Chênh l ch t c đệ ố ộ 

phát tri n (%)ể

L u trúư 5164 50,1 7510 59,5 2346 45,4

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

Chi phí khác 1484 14,4 1275 10,1  209  14,1

T ngổ 10307 100 12622 100 2315 22,46

Ngu n phòng k  toánồ ế

Nh n xét:ậ

Qua b ng s  li u ta th y đ c, năm 2010 so v i năm 2009 thì t c đả ố ệ ấ ượ ớ ố ộ 

phát tri n t ng chi phí tăng 22,46% t ng  ng v i 2315 tri u đ ng.ể ổ ươ ứ ớ ệ ồ

C  th  d ch v  l u trú twang 45,4% , t ng  ng tăng 2346 tri u đ ng,ụ ể ị ụ ư ươ ứ ệ ồ  

b  ph n này là b  ph n có t c đ  phát tri n cũng tăng cao nh t. Chi phí v nộ ậ ộ ậ ố ộ ể ấ ậ  

chuy n cũng tăng 4,9% t ng  ng tăng 178 tri u đ ng. Tuy nhiên khách s nể ươ ứ ệ ồ ạ  

cũng gi m b t đ c chi phí   các d ch v  khác, v  t c đ  gi m 14,1% t ngả ớ ượ ở ị ụ ề ố ộ ả ươ  

ng gi m 209 tri u đ ng. ứ ả ệ ồ

T  th c tr ng trên ta th y, chi phí khách s n ch  y u là đ u t  vào bừ ự ạ ấ ạ ủ ế ầ ư ộ 

ph n l u trú vì b  ph n này là ch  y u mang l i doanh thu cho khách s n.ậ ư ộ ậ ủ ế ạ ạ  

Còn các b  ph n khác ít đ c b  sung và đ u t , và khách s n cũng c t d cộ ậ ượ ổ ầ ư ạ ắ ượ  

nh ng chi phí không c n thi t. Nh  v y làm cho khách s n không đ ng b .ữ ầ ế ư ậ ạ ồ ộ  

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

B ng 2.4 l i nhu n c a khách s n:ả ợ ậ ủ ạ
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ĐVT: nghìn đ ngồ

Ch  tiêu l iỉ ợ  

nhu nậ

2009 2010 So sánh 2010/2009

SL TT% SL TT%
Chênh 

l chệ

T c đố ộ 

p.tri n (%)ể

L u trúư 107

7

48,1 2606 69,5 1529 142

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

LN khác 514 22,9 270 7,2  244  47,5

T ngổ 224

1

100 3752 100 1511 67,4%

Nh n xét:ậ

Nhìn vào b ng trên ta th y t ng l i nhu n tăng 67,4% t ng  ng 1511ả ấ ổ ợ ậ ươ ứ  

tri u đ ng trong đó b  ph n l u trú tăng 142% v  t c đ  qua hai năm t ngệ ồ ộ ậ ư ề ố ộ ươ  

ng tăng 1529 tri u đ ng, m t con s  r t t t, b  ph n l u trú đã c i thi n vàứ ệ ồ ộ ố ấ ố ộ ậ ư ả ệ  

nâng cao quy trình ph c v  đúng tiêu chu n, chi phí đ c c t gi m t t, nângụ ụ ẩ ượ ắ ả ố  

cao đ i s ng cho cán b  nhân viên trong khách s n.ờ ố ộ ạ

L i nhu n v n chuy n tăng 34,8% t ng  ng v i 223 tri u đ ng, so v iợ ậ ậ ể ươ ứ ớ ệ ồ ớ  

l u trú thì t c đ  tăng tr ng v  l i nhu n th p h n r t nhi u nh ng so v iư ố ộ ưở ề ợ ậ ấ ơ ấ ề ư ớ  

l i khác thì cao h n.ợ ơ

L i nhu n khác gi m rát nhi u đ n 47,5% t ng  ng gi m 244 tri uợ ậ ả ề ế ươ ứ ả ệ  

đ ng so v i năm 2009.ồ ớ

2. Tình hình thu hút khách t i khách s n Thu n Anhạ ạ ậ
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2.1 Bi n đ ng ngu n khách t i khách s n Thu n Anh ế ộ ồ ạ ạ ậ

B ng 2.5 s  bi n đ ng ngu n khách t i khách s n Thu n Anhả ự ế ộ ồ ạ ạ ậ

ĐVT: l t kháchượ

Ch  tiêuỉ ĐVT 2009 2010
So sánh 2010/2009

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

Khách n i đ aộ ị

Khách qu c tố ế

2. T ng ngày kháchổ

Khách n i đ aộ ị

Khách qu c tố ế

3. TGLTBQ

Khách n i đ aộ ị

Khách qu c tố ế

LK

LK

LK

NK

NK

NK

NK

NK

NK

13840

3460

10380

241472

4828

19314

1,74

1,40

1,86

1565

0

3758

1189

8

3256

3

4884

2767

9

2,08

1,30

2,33

1810

298

1518

8518

56

8365

0,34

 0,1

0,47

13,1%

8,61%

14,6%

34,9%

1,2%

43,3%

19,5%

 7,1%

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 s  l t khách qua hai năm tăng c  th  là kháchả ố ệ ấ ố ượ ụ ể  

n i đ a tăng 8,61% t ng  ng tăng 298 l t  khách và  khách qu c t   tăngộ ị ươ ứ ượ ố ế  

14,6% t ng  ng tăng 1518 l t khách. Vì trong năm này có di n ra l  h iươ ứ ượ ễ ễ ộ  

pháo hoa qu c t  vì v y l ng khách qu c t  đ n v i khách s n nhi u h n.ố ế ậ ượ ố ế ế ớ ạ ề ơ
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S  ngày khách l u trú tăng 34,9% t ng  ng tăng 8421 ngày khách. Cố ư ươ ứ ụ 

th  khách qu c t  tăng 43,3% t ng  ng 8365 ngày khách và khách n i đ aể ố ế ươ ứ ộ ị  

tăng 1,2% t ng  ng 56 ngày khách.ươ ứ

Th i gian l u trú bình quân c a khách tăng 19,5% t ng  ng tăng 0,34ờ ư ủ ươ ứ  

ngày. C  th  khách qu c t  tăng 25,3% t ng  ng tăng 0,47 ngày khách n iụ ể ố ế ươ ứ ộ  

đ a gi m 7,1% t ng  ng gi m 0,1 ngày. Khách n i đ a đ n v i khách s nị ả ươ ứ ả ộ ị ế ớ ạ  

không đáng k . Vì v y khách s n nên có nh ng bi n pháp đ  thu hút kháchể ậ ạ ữ ệ ể  

n i đ a đ n nhi u h n n a nh m mang l i doanh tu cho khách s n.ộ ị ế ề ơ ữ ằ ạ ạ

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

B ng 2.6 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 đố ộ 

p.tri n(%)ể
T ng s  kháchổ ố 13.84

0

15.650 1510 13,1%

Khách đoàn 4.580 5.120 540 13,3%
Khách lẻ 9.260 10.530 1270 14,5%

Ngu n: B  ph n l  tânồ ộ ậ ễ

Nh n xét:ậ

Nhìn vào b ng s  li u ta th y s  l ng khách đ n v i khách s n trongả ố ệ ấ ố ượ ế ớ ạ  

năm 2010/2009 đ u tăng. C  th   tăng 13,1% t ng  ng 1810 l t  khách.ề ụ ể ươ ứ ượ  

Khách đoàn tăng 13,3% t ng  ng tăng 540 l t khách. khách l  tăng 14,5%ươ ứ ượ ẻ  

t ng  ng tăng 1270 l t khách.ươ ứ ượ
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Trong đó khách l  đ n v i khách s n luôn chi m t  l  cao h n kháchẻ ế ớ ạ ế ỷ ệ ơ  

đoàn, Dà N ng là m t thành ph  phát tri n m nh vè kinh t  du l ch vì v y xuẴ ộ ố ể ạ ế ị ậ  

h ng khách đi công v , du l ch, ngh  d ng tăng làm cho l ng khách tăngướ ụ ị ỉ ưỡ ượ  

đ n v i Đà N ng nói chung và khách Thu n Anh nói riêngế ớ ẵ ậ   tăng   nhanh, 

ngoài ra khách n c ngoài và Vi t Ki u cũng có xu h ng đ n v i Đà N ngướ ệ ề ướ ế ớ ẵ  

ngày còn nhi u. Nh  v y ta th y ngu n khách chính và t ng đ i  n đ nh làề ư ậ ấ ồ ươ ố ổ ị  

khách l .ẻ

Khách đi theo đoàn tăng nh ng không đáng k  vì khách s n có s  phòngư ể ạ ố  

t ng đ i ít. Do v y khách s n c n ph i quan tâm và thu hút nhi u h n n aươ ố ậ ạ ầ ả ề ơ ữ  

đ i t ng khách đoàn. ố ượ

III. TH C TR NG QUY TRÌNH LÀM TH  T C CHECKOUT CHOỰ Ạ Ủ Ụ  

KHÁCH T I KHÁCH S N THU N ANH.Ạ Ạ Ậ

1. Th c t  v  làm th  t c checkout cho khách t i khách s n Thu n Anhự ế ề ủ ụ ạ ạ ậ

 Quy trình th c t :ự ế
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 Di n gi i quy trình:ễ ả

 Chào khách, ti p nh n yêu c u tr  phòng c a khách, h i thông tin vế ậ ầ ả ủ ỏ ề 

khách ( n u c n).ế ầ

 Thông báo cho các b  ph n có liên quan.ộ ậ

 H i khách có s  d ng đ  u ng trong minibar không.ỏ ử ụ ồ ố

 Đ a hóa đ n thanh toán t ng h p cho khách ki m tra và kí tên, n uư ơ ổ ợ ể ế  

khách yêu c u hóa đ n VAT thì l p và đ a cho khách.ầ ơ ậ ư

 H i khách mu n thanh toán b ng hình th c nào?ỏ ố ằ ứ

+ Thanh toán ngay: Khách đoàn, khách lẻ

+ Thanh toán n :  n u khách có  h p đ ng c a công ty ho c yêu c uợ ế ợ ồ ủ ặ ầ  

khách đ  l i gi y t  tùy thân ho c gi y cam k t.ể ạ ấ ờ ặ ấ ế

 Nh n ti n thanh toán t  khách và yêu c u tr  l i chìa khóa bu ng.ậ ề ừ ầ ả ạ ồ

 H i ý ki n khách v  các ch t l ng và d ch v  trong khách s n.ỏ ế ề ấ ượ ị ụ ạ

 H i khách có c n xe v n chuy n hay không.ỏ ầ ậ ể

 Gi i thi u nhân viên v n chuy n hành lí giúp khách.ớ ệ ậ ể

 Chào khách, chúc khách.

 Nh n xét:ậ

Qua quy trình t  th c t  trên, chúng ta th y đ c quy trình làm checkoutừ ự ế ấ ượ  

cho khách t i khách s n Thu n Anh di n ra trong vòng 7 b c, nh ng n iạ ạ ậ ễ ướ ư ộ  

dung quy trình đ c nhân viên l  tân làm chính xác t ng b c và rút ng nượ ễ ừ ướ ắ  
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đ c th i gian cho khách. Nhân viên l  tân t i khách s n Thu n Anh r t nhi tượ ờ ễ ạ ạ ậ ấ ệ  

tình, vui v  vì v y giúp cho công vi c đ c nhanh chóng hoàn thi n t t h n.ẻ ậ ệ ượ ệ ố ơ

2. u đi m:Ư ể

 Vi c rút ng n quy trình giúp cho nhân viên l  tân ti t ki m đ c th iệ ắ ễ ế ệ ượ ờ  

gian và làm th  t c checkout cho khách m t cách nhanh chóng, trôi ch y vàủ ụ ộ ả  

không lam cho nhân viên c m th y lúng túng.ả ấ

 Quy trình đ c rút ng n giúp khách không ch  lâu, làm khách hài lòngượ ắ ờ  

v  cách làm vi c c a nhân viên l  tân và khách s n. Ti t ki m th i gian choề ệ ủ ễ ạ ế ệ ờ  

khách khi khách đang v i.ộ

 Vi c tr ng c u ý ki n khách là m t bi n pháp t t đ  n m b t đ c thệ ư ầ ế ộ ệ ố ể ắ ắ ượ ị 

hi u và s  thích c a khách, giúp cho khách s n bi t đ c đ  ph c v  kháchế ở ủ ạ ế ượ ể ụ ụ  

t t h n, nh m đem l i daonh thu cho khách s n và uy tín c a khách s n.ố ơ ằ ạ ạ ủ ạ

3. Nh c đi mượ ể

 Quy trình rút ng n có th  d n đ n nh ng sai sót nh  khi n khách c mắ ể ẫ ế ữ ỏ ế ả  

th y khó ch u nh  khi làm vi c l  tân t p trung vào công vi c nhi u đ  rútấ ị ư ệ ễ ậ ệ ề ể  

ng n th i gian cho khách mà quên đi c m giác c a khách. Cũng có th  vì nhânắ ờ ả ủ ể  

viên l  tân qua quan tâm khi n khách kho ch u.ễ ế ị

PH N III.Ầ

HOÀN THI N QUY TRÌNH LÀM TH  T C CHECKOUT CHOỆ Ủ Ụ  

KHÁCH T I KHÁCH S N THU N ANHẠ Ạ Ậ

I. Môi tr ng ho t đ ng kinh doanh t i khách s n Thu n Anhườ ạ ộ ạ ạ ậ

1. Môi tr ng vi môườ

1.1 Môi tr ng kinh t   chính trườ ế ị

SVTH: Lê Thi Câm Châu – L p ̣́ ̉ ơ LT09
Trang 35



Bao cao th́ ́ c tâp tôt nghiêṕự ̣ ̣
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Ngày nay Đà N ng là m t trung tâm kinh t  l n c a Vi t Nam nói chungẵ ộ ế ớ ủ ệ  

và Mi n Trung nói riêng, v i nh ng c  s  h  t ng có quy mô hoành tráng nhề ớ ữ ơ ở ạ ầ ư 

sân bay qu c t  Đà N ng, nhà ga, c ng….Đây là n i t p trung các khu côngố ế ẵ ả ơ ậ  

nghi p, các t p đoàn l n trên th  gi i, và là n i thu hút nhi u nhà đ u t  kinhệ ậ ớ ế ớ ơ ề ầ ư  

daonh du l ch.ị

Đà N ng có nhi u bãi bi n đ p, có các đi m du lich n i ti ng nh  Bàẵ ề ể ẹ ể ổ ế ư  

Nà, Non N c – Ngũ Hành S n, bán đ o S n Trà…t o nên m t Đà N ng m tướ ơ ả ơ ạ ộ ẵ ộ  

Đà N ng r t đ c s c thu hut khách du lich trong và ngoài n c  làm cho n nẵ ấ ặ ắ ướ ề  

kinh t    đây r t phát tri n, ngành kinh doanh khách s n tr  nên phát tri nế ở ấ ể ạ ở ể  

r m r , không ngo i tr  khách s n Thu n Anh.ầ ộ ạ ừ ạ ậ

Khách s n Thu n Anh n m ngay  trung  tâm thành ph  nên vi c  kinhạ ậ ằ ố ệ  

doanh khách s n ngày càng tăng, giúp cho kinh t  c a khách s n ngày càng  nạ ế ủ ạ ổ  

đ nh. Vi t Nam cũng là m t n c có n n chính tr   n đ nh và an toàn trên thị ệ ộ ướ ề ị ổ ị ế 

gi i, chính vì đi u này làm cho du khách đ n Vi t Nam ngày càng đông. Sớ ề ế ệ ự 

n đ nh chính tr  d n đên ngành du l ch phát tri n. Tình tr ng ng i ăn xinổ ị ị ẫ ị ể ạ ườ  

không còn trên đ a bàn thành ph  Đà N ng. Tình hình chính tr  đ c các nhàị ố ẵ ị ượ  

ch c trách chú tr ng quan tam hàng đ u. Vì v y du khách có th  an tâm đ nứ ọ ầ ậ ể ế  

v i thành ph  Đà N ng nói riêng và Vi t Nam nói chung.ớ ố ẵ ệ

1.2. Môi tr ng văn hóaườ

 V i s  h c h i và đi du lich nh  ngày nay, n n văn hóa c a n c taớ ự ọ ỏ ư ề ủ ướ  

đã  ph n nào ch u  nh h ng c a văn hóa ph ng Tây và  các n c trênầ ị ả ưở ủ ươ ướ  

th  gi i,  các  n n văn hóa đ c s c,  đa d ng và  phong phú   làm cho conế ớ ề ặ ắ ạ  

ng i c a ta ngày càng hoàn thi n h n v  cách nghĩ, cách nhìn nh n, thóiườ ủ ệ ơ ề ậ  

quen v  c  x , ăn nói, phong t c t p quán….Du khách đ n v i Vi t Namề ư ử ụ ậ ế ớ ệ  

đ u mu n tìm hi u n n văn hóa châu Á đ c xem là cái nôi c a n n vănề ố ể ề ượ ủ ề  
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hóa nhân lo i. Vì v y khi đ n v i đ t n c con ng i Vi t Nam du kháchạ ậ ế ớ ấ ướ ườ ệ  

r t yêu n i đây b i tính thân thi n và hi u khách c a con ng i n i đây.ấ ơ ở ệ ế ủ ườ ơ  

Ngoài ra Đà  N ng là  thành ph  n m g n các đi m du l ch n i ti ng vẵ ố ằ ầ ể ị ổ ế ề 

văn hóa  nh  Ph  C  H i  An,  Thánh Đ a M  S n,  C  Đô  Hu .  Đây  làư ố ổ ộ ị ỹ ơ ố ế  

nh ng di tích văn hóa đ c công nh n là di s n văn hóa th  gi i, đó cũngữ ượ ậ ả ế ớ  

là lí do đ  du khách đ n n i đây đ  tìm hi u và khám phá.ể ế ơ ể ể

1.3 Môi tr ng pháp lu tườ ậ

T t c  m i ng i đ u n m trong vòng pháp lu t, pháp lu t là l  côngấ ả ọ ườ ề ằ ậ ậ ẽ  

b ng mà t t c  m i ng i ai cũng ph i tuân theo, k  c  nh ng ng i t  n iằ ấ ả ọ ườ ả ể ả ữ ườ ừ ơ  

khác đ n. T t c  có pháp lu t b o v , k  c  nh ng phi v t th , đ ng v t…ế ấ ả ậ ả ệ ể ả ữ ậ ể ộ ậ

và khách s n Thu n Anh cũng kinh doanh, ho t đ ng theo quy đ nh c a phápạ ậ ạ ộ ị ủ  

lu t. Pháp lu t   Vi t Nam nói chung và thành ph  Đà N ng nói riêng đ u r tậ ậ ở ệ ố ẵ ề ấ  

công b ng, và b o v  t t c  nh ng cái đúng, cái thi n, chính vì v y mà đ nằ ả ệ ấ ả ữ ệ ậ ế  

n i đây du khách đ u r t an tâm.ơ ề ấ

1.4 Môi tr ng công nghườ ệ

Ngày nay công ngh  thông tin r t phát  tri n và  đã  đ t  đ c nh ngệ ấ ể ạ ượ ữ  

thành t u to l n. Công ngh  thông tin ra đ i giúp cho con ng i ngày nayự ớ ệ ờ ườ  

càng hi n đ i và đ y đ  h n. M c khác giúp cho các ngành ph c v  nóiệ ạ ầ ủ ơ ặ ụ ụ  

chung và ngành kinh doanh khách nói riêng đ c t t h n. Công ngh  thôngượ ố ơ ệ  

tin ra đ i giúp cho ngành kinh doanh khách s n thu hút đ c nhi u kháchờ ạ ượ ề  

h n và ph c v  khách đ c nhanh h n, làm khách hài lòng h n, mang l iơ ụ ụ ượ ơ ơ ạ  

doanh thu cho khách s n.ạ

2. Môi tr ng vi môườ
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2.1. V  b n thân doanh nghi pề ả ệ

Khách s n Thu n Anh là khách s n v a m i thành l p nên l ng kháchạ ậ ạ ừ ớ ậ ượ  

đ n v i khách s n ch a nhi u, nh ng khách s n có ch t l ng ph c v  t t,ế ớ ạ ư ề ư ạ ấ ượ ụ ụ ố  

trang thi t b  hi n đ i và đ i ngũ nhân viên nhi t tình, vui v , thân thi n vàế ị ệ ạ ộ ệ ẻ ệ  

giúp đ  khách. Ngoài ra còn có ban qu n lí tài tình và đ a ra các chính sáchỡ ả ư  

h p lí nh m giúp khách s n ngày càng đ c nâng cao, đáp  ng nhu c u c aợ ằ ạ ượ ứ ầ ủ  

khách du l ch. Khách s n r t chú tr ng đ n các y u t   nh h ng đ n kháchị ạ ấ ọ ế ế ố ả ưở ế  

s n, c i ti n ch t l ng h n n a v i mong mu n làm th a mãn nhu c u c aạ ả ế ấ ượ ơ ữ ớ ố ừ ầ ủ  

khách hàng.

2.2. Các nhà cung  ngứ

Đ i v i khách s n thì nhà cung  ng là m t y u t  h t s c quan tr ngố ớ ạ ứ ộ ế ố ế ứ ọ  

mang l i nhi u l i nhu n cho khách s n. M t s n ph m t t có th  thu hútạ ề ợ ậ ạ ộ ả ẩ ố ể  

đ c khách,  mang l i   l i  nhu n cho khách s n,  vì  v y khách s n c n cóượ ạ ợ ậ ạ ậ ạ ầ  

nh ng chính sách h p tác t t v i các nhà cung  ng t t, đi u đó đem l i ngu nữ ợ ố ớ ứ ố ề ạ ồ  

cung  ng  n đ nh cho khách s n. T i Đà N ng các nhà cung  ng các nhà cungứ ổ ị ạ ạ ẵ ứ  

ng đem l i các s n ph m t t cho khách s n Thu n Anh nh : Metro, hãngứ ạ ả ẩ ố ạ ậ ư  

n m Kim Đan…ệ

2.3. Các đ n v  liên k tơ ị ế

H  th ng các khách s n t i thành ph  Đà N ng có r t nhi u vì v y h uệ ố ạ ạ ố ẵ ấ ề ậ ầ  

h t các khách s n đ u có  chính sách liên k t v i nhau, khi khách s n kínế ạ ề ế ớ ạ  

phòng ho c không còn kh  năng đáp  ng thì các khách s n s  liên k t v iặ ả ứ ạ ẽ ế ớ  

nhau gi i thi u cho khách các khách s n khác, nh  v y thu n ti n cho kháchớ ệ ạ ư ậ ậ ệ  

kh i m t th i gian tim ki m khách s n khác cũng nh m gi  uy tín cho kháchỏ ấ ờ ế ạ ằ ữ  

s n không b  m t.ạ ị ấ
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2.4. Các đ i th  c nh tranhố ủ ạ

Ngành du l ch ngày nay đã  tr  thành ngành kinh t  mũi nh n c a đ tị ở ế ọ ủ ấ  

n c, chính vì v y mà kinh doanh khách s n cũng l n l t “ m t lên nh  n mướ ậ ạ ầ ượ ọ ư ấ  

sau m a”. T i thành ph  Đà N ng nhu c u l u trú đã tr  thành c n thi t vìư ạ ố ẵ ầ ư ở ầ ế  

th  kinh doanh khách s n đã r m r , khách s n đã không th  thi u đ i v iế ạ ầ ộ ạ ể ế ố ớ  

thành ph  du l ch này, và cũng vì v y mà s  c nh tranh cũng r t l n gi a cácố ị ậ ự ạ ấ ớ ữ  

khách s n v i nhau. Khách s n Thu n Anh cũng chính vì v y mà ngày càngạ ớ ạ ậ ậ  

nâng cao ch t l ng và c  s  v t ch t kĩ thu t đ  cùng sánh nhau v i cácấ ượ ơ ở ậ ấ ậ ể ớ  

khách s n nh : Thanh Thanh, Thanh Long, H ng Đ i….đ  phát huy l i th  vàạ ư ồ ạ ể ợ ế  

thu hút đ c l ng khách đông h n.ượ ượ ơ

+ Các đ i th  c nh tranh:ố ủ ạ

� Khách s n Thanh Thanhạ

 u đi mƯ ể

+ Có nhà hàng ti n l i cho kháchệ ợ

+ Đ c thành l p đã lâu năm, đã xây d ng đ c hình  nh c a kháchượ ậ ự ượ ả ủ  

s n và t o uy tín cho khách s n nên đ c khách bi t đ n nhi u h n.ạ ạ ạ ượ ế ế ề ơ

+ Đ i ngũ nhân viên làm vi c lâu năm nên có nhi u kinh nghi m độ ệ ề ệ ể 

ph c v  kháchụ ụ

+ N m gi a trung tâm thành ph  nên có v  trí thu n l i cho khách duằ ữ ố ụ ậ ợ  

l ch, mua s m…ị ắ

 Nh c đi mượ ể
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GVHD: Vo Thi Câm Ngã ̣ ̉

+  Vì khách s n đã  thành l p lâu năm nên c  s  v t ch t kĩ thu tạ ậ ơ ở ậ ấ ậ  

trong khách s n không còn đ t tiêu chu n nh  ban đ u. Đi u này cóạ ạ ẩ ư ầ ề  

th  làm khách không hài lòng.ể

� Khách s n H ng Đ iạ ồ ạ

 u đi mƯ ể

+ Khách s n m i xây d ng nên c  s  v t ch t kĩ thu t còn m i và hi nạ ớ ự ơ ở ậ ấ ậ ớ ệ  

đ i.ạ

+ V  trí đ a lí thu n l i cho khách đi tham quan du l ch, mua s m.ị ị ậ ợ ị ắ

 Nh c đi mượ ể

+ Ch a xây d ng đ c hình  nh và uy tín nh m thu hút khách.ư ự ượ ả ằ

+ Đ i ngũ nhân viên tr  nên kinh nghi m còn non y u.ộ ẻ ệ ế

+ Không có nhà hàng, ch a đáp  ng đ c nhu c u c a khách.ư ứ ượ ầ ủ

II.  HOÀN THI N QUY TRÌNH  LÀM  TH  T C CHECKOUT CHOỆ Ủ Ụ  

KHÁCH T I KHÁCH S N THU N ANH.Ạ Ạ Ậ

1. Chi n l c và m c tiêu trong th i gian đ nế ượ ụ ờ ế

1.1 Chi n l c:ế ượ

Trong môi tr ng kinh doanh c nh tranh ngày càng gay g t, v i c  sườ ạ ắ ớ ơ ở 

v t ch t kĩ thu t hi n đ i, khách s n Thu n Anh đã không ng ng c i ti nậ ấ ậ ệ ạ ạ ậ ừ ả ế  

ch t l ng d ch v  nh m th a mãn nhu c u ngày càng cao c a khách.ấ ượ ị ụ ằ ừ ầ ủ

Bên c nh nh ng l i th  r t m nh v  v  trí cũng nh  c  s  v t ch t, thìạ ữ ợ ế ấ ạ ề ị ư ơ ở ậ ấ  

khach s n cũng ph i đ ng tr c s c c nh tranh ngày càng gay g t trong lĩnhạ ả ứ ướ ứ ạ ắ  

v c kinh doanh khách s n.ự ạ
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Tr c tình hình đó, đ  nâng cao v  th  và uy tín c a mình trên th  tr ngướ ể ị ế ủ ị ườ  

trong n c và  qu c t  thì  ban lãnh đ o khách s n Thu n Anh c n đ a raướ ố ế ạ ạ ậ ầ ư  

nh ng chi n l c kinh doanh cho th i gian t i nh :ữ ế ượ ờ ớ ư

 Tăng th  ph n c a khách s n, trong th i gian t i khách s n t p trungị ầ ủ ạ ờ ớ ạ ậ  

xây đ ng k  ho ch phát tri n kinh doanh nh m th  tr ng khách h i ngh , h iự ế ạ ể ằ ị ườ ộ ị ộ  

th o và ti c c i nhi u h n n a. Ngoài đ i t ng khách th ng xuyên đ nả ệ ướ ề ơ ữ ố ượ ườ ế  

t  châu Á thì khách s n chú tr ng h ng t i th  tr ng khách châu Âu, châuừ ạ ọ ướ ớ ị ườ  

M  ti p t c duy trì và m  r ng m i quan h  v i các công ty du l ch nh m thuỹ ế ụ ở ộ ố ệ ớ ị ằ  

hút khách t  nhi u ngu n khác nhau nh m t o ra ngu n khác th ng xuyên.ừ ề ồ ằ ạ ồ ườ

 Khách s n h ng t i hoàn thi n h  th ng tiêu chu n ch t l ng d chạ ướ ớ ệ ệ ố ẩ ấ ượ ị  

v . Ch t l ng d ch v  t t là m t y u t  đ  h p d n khách đ n v i kháchụ ấ ượ ị ụ ố ộ ế ố ể ấ ẫ ế ớ  

s n.ạ

 Ti p t c nâng cao ch t l ng ph c v  c a đ i ngũ nhân viên, tăngế ụ ấ ượ ụ ụ ủ ộ  

c ng nâng cao trình đ  nghi p v , tính toán và s  d ng h p lý đ i ngũ nhânườ ộ ệ ụ ử ụ ợ ộ  

viên nh m s  d ng có hi u qu  nh t đ i ngũ lao đ ng. Đ ng th i, khách s nằ ử ụ ệ ả ấ ộ ộ ồ ờ ạ  

cũng hoàn thi n ch  đ  đãi ng  nhân viên sao cho x ng đáng v i s c lao đ ngệ ế ộ ộ ứ ớ ứ ộ  

c a h .ủ ọ

 Đa d ng hóa các d ch v  b  sung nh m t o s c h p d n đ  thu hútạ ị ụ ổ ằ ạ ứ ấ ẫ ể  

khách qu c t  và tăng t  tr ng khách n i đ a.ố ế ỉ ọ ộ ị

 Th c hi n các chi n l c kinh doanh đã đ  ra m t cách khoa h c vàự ệ ế ượ ề ộ ọ  

hi u qu  nh : không ng ng tăng c ng công tác qu ng cáo v  s n ph m d chệ ả ư ừ ườ ả ề ả ẩ ị  

v  c a khách s n d i nhi u hình th c khác nhau, xác đ nh v  th  c a kháchụ ủ ạ ướ ề ứ ị ị ế ủ  

s n trên th  tr ng, th c hi n chính sách giá c , chi n l c s n ph m. Đ cạ ị ườ ự ệ ả ế ượ ả ẩ ặ  

bi t, khách s n xây d ng nh ng chính sách giá  u đãi vào th i đi m v ngệ ạ ự ữ ư ờ ể ắ  

khách.
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 Ti p t c phát huy b u không khí là vi c thân thi n gi a các b  ph n vàế ụ ầ ệ ệ ữ ộ ậ  

các nhân viên trong khách s n.ạ

   Đ c   bi t,   phát   tri n   khách   s n   theo   h ng   “   thân   thi n   v i   môiặ ệ ể ạ ướ ệ ớ  

tr ng”, đ m b o an toàn v  sinh, các ch  tiêu chung v  du l ch, góp ph nườ ả ả ệ ỉ ề ị ầ  

nâng cao th ng hi u c a khách s n trong môi tr ng c nh tranh kh c li tươ ệ ủ ạ ườ ạ ố ệ  

nh  hi n nay.ư ệ

1.2. M c tiêu ụ

1.2.1. M c tiêu ng n h nụ ắ ạ

Đây là m c tiêu có tính ch t nh t th i và có hi u qu  trong m t th i gianụ ấ ấ ờ ệ ả ộ ờ  

ng n. Khách s n Thu n Anh đã đ t ra m c tiêu kinh doanh nh  sau:ắ ạ ậ ặ ụ ư

 Th ng xuyên nâng cao ch t l ng s n ph m đ  đ m b o phù h pườ ấ ượ ả ẩ ể ả ả ợ  

v i c p h ng.ớ ấ ạ

 Thu nh p thông tin v  đ i th  c nh tranh, tình hình kinh t   xã h i,ậ ề ố ủ ạ ế ộ  

tình hình phát tri n du l ch c a c  n c nói chung và c a Đà N ng nói riêngể ị ủ ả ướ ủ ẵ  

đ   t  đó  có  nh ng chính sách, bi n pháp thích h p cho s  phát   tri n c aể ừ ữ ệ ợ ự ể ủ  

khách s n.ạ

 C i t o quy trình làm vi c c a nhân viên   các b  ph n cho h p lí vàả ạ ệ ủ ở ộ ậ ợ  

hi u qu .ệ ả

 Quan tâm đ n công tác v  sinh   các b  ph n c a khách s n.ế ệ ở ộ ậ ủ ạ

 Đào t o nghi p v  chuyên môn lao đ ng cho nhân viên nh m đ m b oạ ệ ụ ộ ằ ả ả  

yêu c u c a khách s n.ầ ủ ạ

1.2.2. M c tiêu dài h nụ ạ
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GVHD: Vo Thi Câm Ngã ̣ ̉

Đây là m c tiêu mang tính ch t s ng còn và lâu dài c a khách s n. Khiụ ấ ố ủ ạ  

đ  ra m c tiêu này c n ph i th n tr ng và cân nh c kĩ l ng. Trên co s  đóề ụ ầ ả ậ ọ ắ ưỡ ở  

khách s n đã xác đ nh m c tiêu dài h n c a mình trong th i gian đ n nh  sau:ạ ị ụ ạ ủ ờ ế ư

 Thành l p b  ph n marketing đ  đ a ra công tác khai thác vào m c tiêuậ ộ ậ ể ư ụ  

chi n l c kinh doanh c a khách s n. Đ  xâm nh p m  r ng chi m lĩnh thế ượ ủ ạ ể ậ ở ộ ế ị 

tr ng nh m nâng cao v n d ng t i đa công su t s  d ng phòng và th i gianườ ằ ậ ụ ố ấ ử ụ ờ  

l u trú t i khách s n.ư ạ ạ

  T o đ c  ch  đ ng  trên  th   tr ng.  Cùng v i  s  phát   tri n  nhanhạ ượ ỗ ứ ị ườ ớ ự ể  

chóng c a khách s n trên th  tr ng, d n đ n tình tr ng cung v t quá c u.ủ ạ ị ườ ẫ ế ạ ượ ầ  

Do đó không tránh kh i s  c nh tranh quy t li t gi a các khách s n, cho nênỏ ự ạ ế ệ ữ ạ  

vi c tìm ch  đ ng trên th  tr ng là đ u h t s c c n thi t, nó đ m b o choệ ỗ ứ ị ườ ề ế ứ ầ ế ả ả  

s  t n t i và phát tri n lâu dài trong t ng lai c a khách s n ự ồ ạ ể ươ ủ ạ

 Tìm ki m, thu th p thông tin v  thói quen tiêu dùng c a khách và m cế ậ ề ủ ứ  

đ  ph n  ng c a du khách đ i v i s n ph m c a khách s n. T  đó nâng caoộ ả ứ ủ ố ớ ả ẩ ủ ạ ừ  

ch t l ng s n ph m, làm c  s  đ  thi t k  các s n ph m m i.ấ ượ ả ẩ ơ ở ể ế ế ả ẩ ớ

 C i thi n thêm trình đ  ngo i ng  c a nhân viên, đ  có th  giao ti pả ệ ộ ạ ữ ủ ể ể ế  

v i khách làm hài lòng khách trong quá trình ph c v .ớ ụ ụ

 Ti n hành đa d ng hóa các d ch v  đ  làm phong phú thêm s n ph mế ạ ị ụ ể ả ẩ  

c a khách s n, đáp  ng h n n a nhu c u c a khách hàng.ủ ạ ứ ơ ữ ầ ủ

 Đ a ra xây d ng chi n l c đào t o cán b  và nhân viên thích h pư ự ế ượ ạ ộ ợ

 V  ngu n khách: Không ng ng gia tăng l ng khách qu c t  và n i đ aề ồ ừ ượ ố ế ộ ị  

đ n khách s n.ế ạ

Khách qu c t  tăng 7%  10%ố ế

Khách n i đ a tăng 9%  15%ộ ị
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 Tăng t ng doanh thu hàng năm lên 9,07%/ năm trên c  s  gi m chi phíổ ơ ở ả  

đ n m c th p nh t. Đ c bi t là tăng doanh thu c a b  ph n b  sung vì   bế ứ ấ ấ ặ ệ ủ ộ ậ ổ ở ộ 

ph n này chi phí b  ra th p nh ng mang l i l i nhu n cao. Đây là m c tiêuậ ỏ ấ ư ạ ợ ậ ụ  

hàng đ u c a khách s n đòi h i ban lãnh đ o và nhân viên khách s n khôngầ ủ ạ ỏ ạ ạ  

ng ng nâng cao ch t l ng ph c v .ừ ấ ượ ụ ụ

 Tăng s  ngày l u trú bình quân c a khách lên, trên c  s  nâng cao ch tố ư ủ ơ ở ấ  

l ng s n ph m và đáp  ng nhu c u t i đa c a khách hàng.ượ ả ẩ ứ ầ ố ủ

 C n có chính sách qu ng cáo trên quy mô r ng đ c nhi u ng i bi tầ ả ộ ượ ề ườ ế  

đ n.ế

 T o đi u ki n nâng cao ch t l ng ph c v , trình đ  tay ngh  c a nhânạ ề ệ ấ ượ ụ ụ ộ ề ủ  

viên.

2. Nh ng thu n l i và khó khăn c a khách s n Thu n Anh.ữ ậ ợ ủ ạ ậ

2.1 Thu n l iậ ợ

 Khách s n Thu n Anh t a l c ngay trung tâm thành ph , g n các đi mạ ậ ọ ạ ố ầ ể  

du l ch n i ti ng nh  Bà Nà, Su i M , Ngũ Hành S n, Bãi B t…Ngoài raị ổ ế ư ố ơ ơ ụ  

thành ph  Đà N ng còn n m g n các đi m du l ch n i ti ng nh  H i An, Mố ẵ ằ ầ ể ị ổ ế ư ộ ỹ 

S n, C  Đô Hu …v i v  trí lí t ng nh  v y s  giúp khách thu n ti n trongơ ố ế ớ ị ưở ư ậ ẽ ậ ệ  

vi c đi tham quan các đi m du l ch và còn có th  mua s m t i các siêu th  nhệ ể ị ể ắ ạ ị ư 

Metro, Big C, ch  Hàn, Ch  C n….ợ ợ ồ

 Khách s n Thu n Anh là khách s n đ c thành l p cách đây không lâuạ ậ ạ ượ ậ  

nên trang thi t b , phòng  c r t hi n đ i, trang nhã, l ch s . Đây s  là n i lýế ị ố ấ ệ ạ ị ự ẽ ơ  

t ng đ  giúp khách tho i mái sau bu i làm vi c căng th ng ho c sau bu iưở ể ả ổ ệ ẳ ặ ổ  

tham quan vui v .ẻ
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 V i đ i  ngũ  nhân viên tr ,  sôi  đ ng, nhi t  tình,  thân thi n giúp đớ ộ ẻ ộ ệ ệ ỡ 

khách c m th y tho i mái và thân thi n h n khi l u trú t i đây.ả ấ ả ệ ơ ư ạ

 Khách s n Thu n Anh có ngu n cung  ng d i dào, đây s  là đi u ki nạ ậ ồ ứ ồ ẽ ề ệ  

thu n l i cho vi c đáp  ng đ y đ  m i nhu c u c a khách. Và s  t o ngu nậ ợ ệ ứ ầ ủ ọ ầ ủ ẽ ạ ồ  

đ u vào cho khách s n. Giúp cho khách s n có nh ng s n ph m t t h n đầ ạ ạ ữ ả ẩ ố ơ ể 

làm v a lòng khách hàng.ừ

 Các nhà liên k t cũng là y u t  quan tr ng giúp cho s  uy tín c a kháchế ế ố ọ ự ủ  

s n không b  suy gi m và ngày càng có đ c ngu n khách nhi u h n.ạ ị ả ượ ồ ề ơ

2.2. Khó khăn

 Khách s n Thu n Anh m i đi vào ho t đ ng nên ch a có nhi u kinhạ ậ ớ ạ ộ ư ề  

nghi m trong vi c kinh doanh.ệ ệ

 Ch a qu ng cáo, qu ng bá đ c hình  nh c a khách s n nên du kháchư ả ả ượ ả ủ ạ  

ch a đ c bi t nhi u v  khách s n và uy tín khách s n ch a đ c đ m b o.ư ượ ế ề ề ạ ạ ư ượ ả ả

 Đ i ngũ nhân viên c a khách s n còn nhi u h n ch  v  s  l ng cũngộ ủ ạ ề ạ ế ề ố ượ  

nh  tay ngh , ph n nào  nh h ng đ n quá trình ph c v  khách.ư ề ầ ả ưở ế ụ ụ

 Đà N ng đang trên đà phát tri n du l ch vì v y ngành kinh doanh kháchẵ ể ị ậ  

s n r t phát tri n, chính vì th  mà s  c nh tranh gi a các khách s n ngày càngạ ấ ể ế ự ạ ữ ạ  

gay g t.ắ
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3. M t s  gi i pháp nh m hoàn thi n quy trình làm checkout cho kháchộ ố ả ằ ệ

3.1. Hoàn thi n quy trình checkout cho kháchệ

S  đơ ồ 
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Di n gi i quy trìnhễ ả

B1: Chào khách, ti p nh n yêu c uế ậ ầ

L n đ u tiên khách đ n khách s n, b  ph n đ u tiên ti p xúc v i kháchầ ầ ế ạ ộ ậ ầ ế ớ  

là nhân viên l  tân và khi r i kh i khách s n, b  ph n cu i cùng ti p xúc v iễ ờ ỏ ạ ộ ậ ố ế ớ  

khách cũng là nhân viên l  tân. Vì v y khi khách đ n qu y l  tân ph i t iễ ậ ế ầ ễ ả ươ  

c i chào khách và g i ý giúp đ . Giai đo n này r t quan tr ng vì đây là giaiườ ợ ỡ ạ ấ ọ  

đo n nhân viên l  tân ph i nhi t tình, vui v  nh m giúp khách tho i mái đạ ễ ả ệ ẻ ằ ả ể 

công vi c c a hai bên thu n l i.ệ ủ ậ ợ

B2: Thông báo cho các b  ph n có liên quanộ ậ

Sau khi nh n đ c yêu c u thanh toán nhân viên l  tân thông báo cho cácậ ượ ầ ễ  

b  phân có liên quan v  vi c khách thanh toán tr  bu ng, yêu c u các b  ph nộ ề ệ ả ồ ầ ộ ậ  

ki m tra ngay các d ch v  khách đã s  d ng và các trang thi t b  bu ng, ki mể ị ụ ử ụ ế ị ồ ể  

tra đ  u ng trong minibar mà khách đã l u trú và thông báo l i ngay cho bồ ố ư ạ ộ 

ph n l  tân, đ  l  tân thông báo v i khách, đ ng th i h i khách có s  d ngậ ễ ể ễ ớ ồ ờ ỏ ử ụ  

đ  u ng trong minibar nh  b  ph n bu ng đã thông báo hay không.ồ ố ư ộ ậ ồ

B3: Đ a hóa đ n t ng h p cho kháchư ơ ổ ợ

D a vào nh ng gì khách đã s  d ng trong th i và thông tin các b  ph nự ữ ử ụ ờ ộ ậ  

v a thông báo, nhân viên l  tân nhanh chóng l p hóa đ n thanh toán t ng h pừ ễ ậ ơ ổ ợ  

cho khách, yêu c u khách ki m tra và kí tên. N u khách co th c m c v  hóaầ ể ế ắ ắ ề  

đ n thì nhân viên ki m tra l i và gi i thích cho khách hi u v  các kho n đó.ơ ể ạ ả ể ề ả  

Ngoài ra n u khách yêu c u hóa đ n VAT thì nhân viên l  tân l p hóa đ nế ầ ơ ễ ậ ơ  

VAT cho khách, nhân viên l  tân h i khách thanh toán nh  th  nào, thanh toánễ ỏ ư ế  

ngay hay thanh toán n . N u khách yêu c u thanh toán n  thì nhân viên l  tânợ ế ầ ợ ễ  
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yêu c u đ  l i gi y t  tùy thân có giá tr  và kí vào biên b n do khách s n đãầ ể ạ ấ ờ ị ả ạ  

l p.ậ

B4: Nh n ti n thanh toán và chìa khóaậ ề

Sau khi xác đ nh vi c thanh toán và khách đã ch p nh n, nhân viên l  tânị ệ ấ ậ ễ  

nh n ti n thanh toán t  khách và tr  l i kho n ti n d , nhân viên l  tân yêuậ ề ừ ả ạ ả ề ư ễ  

c u khách g i l i chìa khóa bu ng. N u khách thanh toán n  thì nh n gi y tầ ử ạ ồ ế ợ ậ ấ ờ 

tùy thân và ki m tra l i và nh n biên b n mà khách đã kí. Đ ng th i h i kháchể ạ ậ ả ồ ờ ỏ  

v  ch t l ng d ch v  c a khách s n nh  th  nào, đã đ t ch t l ng hayề ấ ượ ị ụ ủ ạ ư ế ạ ấ ượ  

ch a, ho c đ a phi u tr ng c u ý ki n đ  khách đi n vào nh m n m b tư ặ ư ế ư ầ ế ể ề ằ ắ ắ  

đ c th  hi u c a khách.ượ ị ế ủ

B5: Chào khách và chúc khách

Hoàn t t vi c thanh toán, nhân viên l  tân vui v  chào khách, h i kháchấ ệ ễ ẻ ỏ  

có c n thêm ph ng ti n v n chuy n hay không, gi i thi u nhân viên v nầ ươ ệ ậ ể ớ ệ ậ  

chuy n hành lý v n chuy n hành lý giúp khách. Chào khách v i mong mu nể ậ ể ớ ố  

đ c ph c v  khách trong t ng lai.ượ ụ ụ ươ

Sau khi khách đã ròi kh i khách s n, nhân viên l  tân c p nh t các thôngỏ ạ ễ ậ ậ  

tin vào máy tính và thay đ i tình tr ng bu ng đ  đón khách.ổ ạ ồ ể

3.2. Đánh giá và nâng c p c  s  v t ch t kĩ thu tấ ơ ở ậ ấ ậ

3.2.1. C  s  v t ch t kĩ thu t   b  ph n l u trúơ ở ậ ấ ậ ở ộ ậ ư

Là khách s n m i thành l p và đi vào ho t đ ng, khách s n Thu n Anhạ ớ ậ ạ ộ ạ ậ  

tuy có c  s  v t ch t hi n đ i nh ng ch a hoàn thi n và thi u s  đ ng b .ơ ở ậ ấ ệ ạ ư ư ệ ế ự ồ ộ

B  ph n l u trú là b  ph n kinh doanh và mang l i l i nhu n ch  y uộ ậ ư ộ ậ ạ ợ ậ ủ ế  

c a khách s n. Đ  gi  cho các c  s  v t ch t trong bu ng ng  luôn m i vàủ ạ ể ữ ơ ở ậ ấ ồ ủ ớ  
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đ m b o ch t l ng, ph i th c hi n các công tác v  sinh lau chùi th ngả ả ấ ượ ả ự ệ ệ ườ  

xuyên, th c hi n m i ngày và quan tâm đ n công tác b o trì, b o d ng cácự ệ ỗ ế ả ả ưỡ  

trang thi t  b  đó,  có  nh ng bi n pháp s a ch a mang tính k p th i,  khôngế ị ữ ệ ữ ữ ị ờ  

ng ng thay th  trang thi t b  c a b  ph n này.ừ ế ế ị ủ ộ ậ

3.2.2. C  s  v t ch t kĩ thu t   khu v c ti n s nhơ ở ậ ấ ậ ở ự ề ả

Khách s n Thu n Anh là m t khách s n nh  nên khu v c ti n s nh v aạ ậ ụ ạ ỏ ự ề ả ừ  

là n i làm vi c c a b  ph n l  tân v a là phòng đ i c a khách, do đó c n bơ ệ ủ ộ ậ ễ ừ ợ ủ ầ ố 

trí c  s  v t ch t   đây h p lí và sinh đ ng h n.ơ ở ậ ấ ở ợ ộ ơ

C  s  v t ch t   khu v c ti n s nh trong khách s n Thu n Anh r t hi nơ ở ậ ấ ở ự ề ả ạ ậ ấ ệ  

đ i và sang tr ng. Tuy nhiên đ  t n d ng h t kh  năng đáp  ng c a c  s  v tạ ọ ể ậ ụ ế ả ứ ủ ơ ở ậ  

ch t thì các nhân viên nên s p x p l i v  trí c a c  s  v t ch t kĩ thu t t iấ ắ ế ạ ị ủ ơ ở ậ ấ ậ ạ  

khu v c ti n s nh, nên th ng xuyên lau chùi và ki m tra đ nh kì các c  sự ề ả ườ ể ị ơ ở 

v t ch t kĩ thu t nh m làm cho c  s  v t ch t kĩ thu t luôn đ c s  d ng vàậ ấ ậ ằ ơ ở ậ ấ ậ ượ ử ụ  

còn t o ra s  sang tr ng, h p d n và tăng kh  năng khai thác đi u ki n s nạ ự ọ ấ ẫ ả ề ệ ẵ  

sàng đón ti p khách.ế

3.2.3. C  s  v t ch t kĩ thu t cho d ch v  b  sungơ ở ậ ấ ậ ị ụ ổ

C  s  v t ch t kĩ thu t cho d ch v  b  sung đ c trang b  ch a đúngơ ở ậ ấ ậ ị ụ ổ ượ ị ư  

m c, ch a đ ng b  nên vi c thu hút khách   b  ph n này còn h n ch . Doứ ư ồ ộ ệ ở ộ ậ ạ ế  

v y ban qu n lí ph i có k  ho ch tu s a, đ i m i ph i nâng c p các trangậ ả ả ế ạ ử ổ ớ ả ấ  

thi t b    b  ph n này nhi u h n. Đ ng th i đa d ng hóa s n ph m d ch vế ị ở ộ ậ ề ơ ồ ờ ạ ả ẩ ị ụ 

b  sung và các hình th c gi i trí nh m đáp  ng nhu c u c a khách.ổ ứ ả ằ ứ ầ ủ

3.3. Tăng c ng ph i h p ch t ch  v i các b  ph n có liên quanườ ố ợ ặ ẽ ớ ộ ậ
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 V i b  ph n bu ng : Trong quá trình ph c v  khách t i khách s n, bớ ộ ậ ồ ụ ụ ạ ạ ộ 

ph n bu ng và b  ph n l  tân không th  ho t đ ng đ c l p mà ph i liên k tậ ồ ộ ậ ễ ể ạ ộ ộ ậ ả ế  

ch t ch  v i nhau, nên khi khách có yêu c u thanh toán nhân viên l  tân ph iặ ẽ ớ ầ ễ ả  

ngay l p t c báo ngay cho nhân viên bu ng bi t đ  ki m tra bu ng, hai bậ ứ ồ ế ể ể ồ ộ 

ph n này ph i ho t đ ng b  tr  l n nhau và nh t thi t, đ ng b  đ  công vi cậ ả ạ ộ ổ ợ ẫ ấ ế ồ ộ ể ệ  

đ t k t qu  t t h n.ạ ế ả ố ơ

 V i b  ph n khuân vác hành lý: Nhân viên l  tân sau khi hoàn t t côngớ ộ ậ ễ ấ  

vi c thanh toán cho khách đ ng th i gi i thi u nhân viên khuân vác hành lýệ ồ ờ ớ ệ  

cho khách đ  giúp khách v n chuy n hành lý ra xe. Nhân viên v n chuy nể ậ ể ậ ể  

hành lý ch  mang hành lý cho khách khi nào nhân viên l  tân đã thanh toán xongỉ ễ  

cho khách và đ c s  gi i thi u c a nhân viên l  tân. Vì v y 2 b  ph n nàyượ ự ớ ệ ủ ễ ậ ộ ậ  

cũng c n ph i h p ch t ch  v i nhau.ầ ố ợ ặ ẽ ớ

3.4 Các bi n pháp h  trệ ỗ ợ

3.4.1 Nâng cao ý th c trách nhi m đ i v i công vi cứ ệ ố ớ ệ

Con ng i là y u t  vô cùng quan tr ng trong xã h i nói chung và trongườ ế ố ọ ộ  

t ng doanh nghi p nói riêng. Con ng i luôn luôn v n đ ng, tinh th n tráchừ ệ ườ ậ ộ ầ  

nhi m c a t ng ng i tham gia vào quá trình ph c v  có  nh h ng r t l nệ ủ ừ ườ ụ ụ ả ưở ấ ớ  

đ n ch t l ng. Ch t l ng s n ph m là ch  tiêu kinh t  t ng h p đ c hoànế ấ ượ ấ ượ ả ẩ ỉ ế ổ ợ ượ  

thành ch u s  chi ph i c a m i khâu trong dây chuy n s n xu t. Do đó mu nị ự ố ủ ọ ề ả ấ ố  

cho khách hàng hài lòng ph i có bi n pháp qu n lí h t s c ch t ch .ả ệ ả ế ư ặ ẽ

Mu n nâng cao đ c quy trình ph c v  thì  m i khâu tronh quy trìnhố ượ ụ ụ ọ  

ph c v  ph i   t o cho cán b ,  nhân viên ý   th c   trách nhi m, k   lu t,  kụ ụ ả ạ ộ ứ ệ ỷ ậ ỷ 

c ng trong lao đ ng. Khách s n không nên ch  trông ch  vào ý th c t  giácươ ộ ạ ỉ ờ ứ ự  

c a m i cán b , nhân viên mà ph i có quy ch  c  th . Ví d  nh  phát choủ ỗ ộ ả ế ụ ể ụ ư  
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m i nhân viên m t cu n s  tay nhân viên mà c  th  là ghi nh ng n i quy c aỗ ộ ố ổ ụ ể ữ ộ ủ  

khách s n, nh ng quy đ nh đ i v i nhân viên m i b  ph n, trách nhi m cũngạ ữ ị ố ớ ỗ ộ ậ ệ  

nh  quy n l i c a h  khi h  m c ph i sai ph m. T  đó  ng i ph m l iư ề ợ ủ ọ ọ ắ ả ạ ừ ườ ạ ỗ  

không th  nói h  không bi t, nh  v y vi ph m và ng i lao đ ng có ý th cể ọ ế ư ậ ạ ườ ộ ứ  

thì có m c tiêu đ  h  v n lên. K t h p v i đó là bi n pháp khuy n khíchụ ể ọ ươ ế ợ ớ ệ ế  

b ng kinh t , kích thích ng i lao đ ng làm vi c có năng su t và ch t l ngằ ế ườ ộ ệ ấ ấ ượ  

cao h n. Th ng ph t nghiêm minh và công b ng, không xét ngo i l . H ngơ ưở ạ ằ ạ ệ ằ  

năm c n làm t t công tác phân lo i cán b  nh m l a ch  nh ng ng i làmầ ố ạ ộ ằ ự ọ ữ ườ  

vi c có hi u qu , lo i b  nh ng ng i kh n đ  kh  năng, đ ng th i cũngệ ệ ả ạ ỏ ữ ườ ồ ủ ả ồ ờ  

góp ph n t o c  h i cho nh ng ng i gi i có c  h i phát tri n tài năng c aầ ạ ơ ộ ữ ườ ỏ ơ ộ ể ủ  

h .ọ

Bên c nh đó t o đi u ki n thu n l i cho ng i lao đ ng thông qua cácạ ạ ề ệ ậ ợ ườ ộ  

trang b  hi n đ i cũng góp ph n nâng cao hi u qu  công vi c đ ng th i gi mị ệ ạ ầ ệ ả ệ ồ ờ ả  

b t n ng nh c cho ng i lao đ ng.ớ ặ ọ ườ ộ

3.4.2 Nâng cao công tác qu n lý:ả

Nhân viên b  ph n l  tân khách s n Thu n Anh đ u có trình đ  chuyênộ ậ ễ ạ ậ ề ộ  

môn nghi p v  và ngo i ng  khá t t. Các nhân viên đ u có kh  năng ti p thuệ ụ ạ ữ ố ề ả ế  

và năm b t nh ng thông tin r t nhanh và chính xác. Tuy nhiên, trong quá trìnhắ ữ ấ  

ph c v  khách có m t s  nhân viên v n ch a đáp  ng đ c nh ng nhu c uụ ụ ộ ố ẫ ư ứ ượ ữ ầ  

c a khách. Tr c tình hình đó, ban lãnh đ o c a b  ph n l  tân có nh ngủ ướ ạ ủ ộ ậ ễ ữ  

bi n pháp đi u ch nh, tăng c ng giám sát và qu n lý nhân viên đ  có ch tệ ề ỉ ườ ả ể ấ  

l ng ph c v  t t h n. Đ  làm đ c đi u này thì ban lãnh d o khách s n nóiượ ụ ụ ố ơ ể ượ ề ạ ạ  

chung và tr ng b  ph n l  tân nói riêng c n quan tâm t i công tác nhân sưở ộ ậ ế ầ ớ ự 

t i b  ph n l  tan, xem xét k  kh  năng chuyên môn. Kinh nghi m và trình đạ ộ ậ ễ ỹ ả ệ ộ 

giao ti p c a nhân viên.ế ủ
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L a ch n, tuy n d ng nhân viên theo đúng yêu c u, tiêu chu n. Đ o đ cư ọ ể ụ ầ ẩ ạ ứ  

t  cách nhân viên cũng là m t y u t  quan tr ng quy t đ nh t i vi c tuy nư ộ ế ố ọ ế ị ớ ệ ể  

d ng. Vì ch  m t sai l m nh  c a nhân viên l  tân cũng đ  làm cho kháchụ ỉ ộ ầ ỏ ủ ễ ủ  

hàng c m th y khó  ch u và  không tin  t ng vào chát   l ng  ph c v  c aả ấ ị ưở ượ ụ ụ ủ  

khách s n và s  không có chuy n khách quay l i khách s n.ạ ẽ ệ ạ ạ

T  ch c lao d ng: Tr ng b  ph n c n b  trí và s  d ng nhân viên m tổ ứ ộ ưở ộ ậ ầ ố ử ụ ộ  

cách có hi u qu  nh t, ph i s p x p, đi u ch nh và t o ra s  h i nh p c aệ ả ấ ả ắ ế ề ỉ ạ ự ộ ậ ủ  

t ng nhân viên vào gu ng máy ho t đ ng chung c a b  ph n l  tân nh mừ ồ ạ ộ ủ ộ ậ ễ ằ  

nâng cao hieuj qu  s  d ng đ i ngũ lao đ ng.ả ử ụ ộ ộ

Đãi ng  nhân s : C n dùng ch  TÂM đ  gi u chân ng i tài, con ng iộ ự ầ ữ ể ữ ườ ườ  

là tài s n qyus giá nh t c a doanh nghi p, là nhân t  quy t đ nh t i hi u quả ấ ủ ệ ố ế ị ớ ệ ả 

kinh doanh c a doanh nghi p. Ng i lao đ ng luôn quan tâm đ n s  đãi ngủ ệ ườ ộ ế ự ộ 

c  v  m t v t chát và tinh th n mà h  đ c h ng so v i nh ng c ng hi nả ề ặ ậ ầ ọ ượ ưở ớ ữ ố ế  

c a h  cho khách s n.ủ ọ ạ

Không có b  ph n nào c a khách s n ho t d ng đ c mà không có sộ ậ ủ ạ ạ ộ ượ ự 

h p tác c a các b  ph n khác, m i b  ph n là m t ph n quan tr ng trongượ ủ ộ ậ ỗ ộ ậ ộ ầ ọ  

khách s n. Khách s n ch  m nh khi các b  ph n liên k t l i v i nhau thànhạ ạ ỉ ạ ộ ậ ế ạ ớ  

m t t p th . Chính vì v y, nâng cao và rèn luy n t t k  năng này s  h  t  hộ ậ ể ậ ệ ố ỹ ẽ ỗ ợ ọ 

trong công tác ph i h p, ăn ý nhau trong công vi c, t o nên m t môi tr ngố ợ ệ ạ ộ ườ  

làm vi c thân thi n và đ t hi u qu  cao. Và đ ng th i đây cũng là m t h nệ ệ ạ ệ ả ồ ờ ộ ạ  

ch  mà các nhân viên t i khách s n Thu n Anh c n kh c ph c h n n a.ế ạ ạ ậ ầ ắ ụ ơ ữ

Hi n nay khách s n Thu n Anh có m c l ng t ng đ i th p, vì v yệ ạ ậ ứ ươ ươ ố ấ ậ  

ban lãnh đ o khách s n c n ph i xây d ng c  ch  l ng, th ng h p lý đạ ạ ầ ả ự ơ ế ươ ưở ợ ể 

kích thích nhân viên làm vi c. Ngoài ra, khách s n c n t  ch c các cu c thiệ ạ ầ ổ ứ ộ  
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tay ngh , t  ch c các chuy n tham quan ngh  mát cho nhân viên nh m h c h iề ổ ứ ế ỉ ằ ọ ỏ  

và t o s  h ng ph n cho công vi c.ạ ự ư ấ ệ

3.4.3 Nâng cao công tác đào t o:ạ

Đây là v n đ  đ c nhi u khách s n qua ntaam, chú ý. N u khách s nấ ề ượ ề ạ ế ạ  

làm t t công tác thì s  gi m chi phí đào t a sau này,   khách s n Thu n Anhố ẽ ả ọ ở ạ ậ  

lao đ ng nói chung ch a có trình đ  cao l m. Đ i v i nhân viên đã t t nghi pộ ư ộ ắ ố ớ ố ệ  

đ i h c, đ c bi t là cán b  qu n lý, khách s n nên khuy n khích h c thêmạ ọ ặ ệ ộ ả ạ ế ọ  

chuyên ngành hai hai v  qu n lý kinh doanh khách s n. Đ i v i các nhân viênề ả ạ ố ớ  

khác tì khách s n nên khuy n khích h  h c t i các l p t i ch c bu i t i đạ ế ọ ọ ạ ớ ạ ứ ổ ố ể 

nâng cao trình đ  chung. Ngoài ra khách s n nên t  ch c các l p b i d ngộ ạ ổ ứ ớ ồ ưỡ  

hàng năm v  nghi p v  chuyên môn cho nhân viên, đ c bi t là vè đ c đi mề ệ ụ ặ ệ ặ ể  

tâm lý khách du l ch, văn hóa dân t c, v  vthois quen và kh u v  ăn u ng c aị ộ ề ẩ ị ố ủ  

khách choi các b  ph n bàn, bar, b p, l  tân, bu ng. Đ ng th i nên t  ch cộ ậ ế ễ ồ ồ ờ ổ ứ  

các l p đào t o chuyên môn sâu v  các lĩnh v c cu th  nh : Ph ng t c ph cớ ạ ề ự ể ư ươ ứ ụ  

v  h i ngh , h i th o, ph c v .ụ ộ ị ộ ả ụ ụ

Khách s n nên t  m  các l p đào t a trình đ  ngo i ng  cho nhân viênạ ổ ở ớ ọ ộ ạ ữ  

trong lĩnh v c du l ch nói chung và khách s n nói riêng. Đ i v i nhân viênự ị ạ ố ớ  

khách s n tuy n d ng th ng là tr  tu i, kinh nghi m th c t  ch a nhi u, vìạ ể ụ ườ ẻ ổ ệ ự ế ư ề  

th  đ  nâng cao ch t l ng đ i ngũ nhân viên h ng năm, h ng quý khách s nế ể ấ ượ ộ ằ ằ ạ  

c n t ng k t rút ra kinh nghi m và nêu ra nh ng nguyên nhân sai sót. Đ ngầ ổ ế ệ ữ ồ  

th i nên m i các chuyên gia t  v n nh ng ng i ph c v  nhi u năm trongờ ờ ư ấ ữ ườ ụ ụ ề  

các b  ph n khách s n l n nh  đ  nói chuy n v  kinh nghi m mà h  đúc kétộ ạ ạ ớ ỏ ể ệ ề ệ ọ  

trong quá trình ph c v , đ  nhân viên h c h i nh ng kinh nghi m.ụ ụ ể ọ ỏ ữ ệ

Khách s n Thu n Anh c n đào t o và đào t o l i, k t h p v i tuy nạ ậ ầ ạ ạ ạ ế ợ ớ ể  

d ng theo ti u chu n, khuy n khích m i ng i t  h c theo dúng ngành nghụ ệ ẩ ế ọ ườ ự ọ ề 
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đ  v n lên. B ng hình th c đào t o t i ch , g i đi h c, m i giáo viên đ nể ươ ằ ứ ạ ạ ỗ ử ọ ờ ế  

d y. K t h p v i đào t o theo tr ng l p càn t  ch c đ o t i t i ch  b ngạ ế ợ ớ ạ ườ ớ ổ ứ ạ ạ ạ ỗ ằ  

hình th c đàm tho i, trao đ i, th  l m th c t . ứ ạ ổ ử ả ự ế

 Đào t o và  đào t a l i nhân viên khách s n v  trình đ  ngo i ng ,ạ ọ ạ ạ ề ộ ạ ữ  

chuyên môn và  phong cách giao ti p là đi u h t s c quan tr ng nó là m tế ề ế ứ ọ ộ  

trong nh ng nhân t  quy t đ nh c a tình hình kinh doanh.ữ ố ế ị ủ

3.4.4 Nâng cao công tác tuy n ch n lao đ ng:ể ọ ộ

Công tác tuy n ch n lao đ ng có ý nghĩa r t l n đ i v i ch t l ng laoể ọ ộ ấ ớ ố ớ ấ ượ  

d ng c a cán b  sau này c a khách s n. Th c hi n t t công tác tuy n ch n sộ ủ ộ ủ ạ ự ệ ố ể ọ ẽ 

gi m b t th i gian, chi phí đào t o sau này, là đi u ki n đ u tiên đ  nâng caoả ớ ờ ạ ề ệ ầ ể  

ch t l ng, kh  năng hòa nh p, đ m b o cho đ i ngũ lao đ ng có m t đấ ượ ả ậ ả ả ộ ộ ộ ộ 

tu i lao đ ng h p lý, ngo i hình phù h p ( đ c bi t là b  ph n đón ti p). Vìổ ộ ợ ạ ợ ặ ệ ộ ậ ế  

v y công tác tuy n ch n lao đ ng r t quan tr ng và có ý nghĩa l n đ i v iậ ể ọ ộ ấ ọ ớ ố ớ  

công tác t  ch c qu n lý lao đ ng. Công tác tuy n ch n   khách s n Thu nổ ứ ả ộ ể ọ ở ạ ậ  

Anh còn ch a khách quan, ph n l n là  u tiên cho con em cán b  trong ngành,ư ầ ớ ư ộ  

lao đ ng ch a đ c đào t o có bài b n chuyên sâu. Cán b  qu n lý tuy đ uộ ư ượ ạ ả ộ ả ề  

t t nghi p đ i h c nh ng không đúng chuyên ngành liên quan. ố ệ ạ ọ ư

Hình th c tuy n ch n mà khách s n có th  áp d ng là các ki u ki m tra,ứ ể ọ ạ ể ụ ể ể  

ph ng v n tr c ti p, làm các bài thi tình hu ng. Đó là nh ng hình th c đãỏ ấ ự ế ố ữ ứ  

đ c doanh nghi p trong n c và liên doanh n c ngoài áp d ng vì nó v aượ ệ ướ ướ ụ ừ  

mang tính khách quan v a mang tính khoa h c.ừ ọ

Khách s n nên có chính sách đ i m i đ i ngũ nhân viên đ  phù h p v iạ ổ ớ ộ ể ợ ớ  

đô tu i, gi i tính đ  có th  đáp  ng đ c tính ch t c a công vi c.ổ ớ ể ể ứ ượ ấ ủ ệ

SVTH: Lê Thi Câm Châu – L p ̣́ ̉ ơ LT09
Trang 54



Bao cao th́ ́ c tâp tôt nghiêṕự ̣ ̣
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3.4.5 C n áp d ng m t s  chính sách khen th ng, ki m tra trong quyầ ụ ộ ố ưở ể  

trình ph c v  :ụ ụ

Đ i v i ng i lao đ ng đ  khuy n khích ng i lao đ ng làm vi c v iố ớ ườ ộ ể ế ườ ộ ệ ớ  

h t kh  năng và lòng nhi t tình, khách s n c n có hình th c khen th ng cănế ả ệ ạ ầ ứ ưở  

c  vào m c đ  hoàn thành t t công vi c đ  ra. N u nhân viên nào đi làm đ uứ ứ ộ ố ệ ề ế ề  

đ ng, đúng gi , không ngh  ngày nào theo quy đ nh ch p hành t t n i quy vàặ ờ ỉ ị ấ ố ộ  

không x y ra sai sót nào v i khách hàng tì hàng tháng, hàng quý th ng thêmả ớ ưở  

nh ng kho n ti n theo ph n trăm l ng ho c nhân viên nào có cùng trình đữ ả ề ầ ươ ặ ộ 

nh ng s  d ng thành th o hai ngo i ng  s  có m c l ng cao h n. M t khácư ử ụ ạ ạ ữ ẽ ứ ươ ơ ặ  

khách s n c n tăng c ng nh ng kho n th ng đ t xu t cho các nhân viênạ ầ ườ ữ ả ưở ộ ấ  

đ c khách hàng khen ng i, nh ng nhân viên có sáng ki n làm tăng năng su tượ ợ ữ ế ấ  

lao đ ng.ộ

Đ  đ m b o ch t l ng ph c v  đ c t t khách s n nên thành l p m tể ả ả ấ ượ ụ ụ ượ ố ạ ậ ộ  

nhóm nhân viên chuyên quan sát t  xa, thái đ , tác phong làm vi c c a nhânừ ộ ệ ủ  

viên, n u nhân viên nào đ  sai sót s  b  đánh d u vào cu i ngày nhân viên đóế ể ẽ ị ấ ố  

đ c nhác nh  ngay, tránh sai sót l p l i. N u ti p t c m c sai l m thì s  cóượ ở ặ ạ ế ế ụ ắ ầ ẽ  

hình th c ph t b ng v t ch t tr  vào l ng, th ng. Đ i v i nhân viên gi iứ ạ ằ ậ ấ ừ ươ ưở ố ớ ỏ  

khách s n c n ràng bu c v i h  v  m t v t ch t và tinh th n, đ  tránh cácạ ầ ộ ớ ọ ề ặ ậ ấ ầ ể  

nhân viên này đi làm vi c n i khác l ng cao h n. Ngoài ra có th  s  d ngệ ơ ươ ơ ể ử ụ  

các hòm th  góp ý c a khách hàng đ t   nh ng n i khách hàng hay qua l iư ủ ặ ở ữ ơ ạ  

nh t ho c   ngay trong phòng khách l u trú.ấ ặ ở ư

C n có nh ng chính sách th ng ph t phân minh khác ph c đ c nh ngầ ữ ưở ạ ụ ượ ữ  

nhân viên có trình đ  và ý t ng x u, có s  quan tâm đúng m c t i ng i laoộ ưở ấ ư ự ớ ườ  

d ng có th  đ ng viên h  yên tâm làm vi c và yêu ngành ngh .ộ ể ộ ọ ệ ề

3.4.6. Nâng cao công tác ti n l ngề ươ

SVTH: Lê Thi Câm Châu – L p ̣́ ̉ ơ LT09
Trang 55



Bao cao th́ ́ c tâp tôt nghiêṕự ̣ ̣
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Qũy l ng d ng đ  tr  l ng cho ng i lao đ ng t ng  ng v i côngươ ự ể ả ươ ườ ộ ươ ứ ớ  

su t ng i lao đ ng b  ra. Công v  l ng th ng trong tay các nhà qu n líấ ườ ộ ỏ ụ ươ ưở ả  

nh  con dao hai l i có th  khuy n khích và cũng có th  làm trì tr  trong laoư ưỡ ể ế ể ệ  

đ ng, tùy thu c vào năng l c c a ng i s  d ng. Hi n nay khách s n Thu nộ ộ ự ủ ườ ử ụ ệ ạ ậ  

Anh đang duy trì m c l ng nh  trên đ i s ng c a ng i lao đ ng hăng háiứ ươ ư ờ ố ủ ườ ộ  

làm vi c. Khách s n Thu n Anh c n ti n hành nh ng ph ng pháp nh mệ ạ ậ ầ ế ữ ươ ằ  

nâng cao m c l ng thu nh p cho ng i dân lao đ ng. Bên c nh đó vi c ápứ ươ ậ ườ ộ ạ ệ  

d ng m t ch  đ  ti n l ng, th ng linh ho t cũng là c n thi t đ i v i kinhụ ộ ế ộ ề ươ ưở ạ ấ ế ố ớ  

doanh khách s n trong tình tr ng hi n nay.ạ ạ ệ

III. NH NG KI N NGHỮ Ế Ị

1. Đ i v i khách s n Thu n Anhố ớ ạ ậ

Ban lãnh đ o c n xây d ng m t s  tiêu chu n v  ch t l ng d ch v  vàạ ầ ự ộ ố ẩ ề ấ ượ ị ụ  

v n đ ng các b  ph n cán b  tuân th , gi m thi u sai sót trong quá trình ph cậ ộ ộ ậ ộ ủ ả ể ụ  

v .ụ

Có chính sách giá c  h p lí, đáp  ng nhu c u tiêu dung c a du khách.ả ợ ứ ầ ủ

Hoàn thi n các kênh phân ph i, thi t l p các m i quan h  h p tác t t v iệ ố ế ậ ố ệ ợ ố ớ  

các đ i lí l  hành, công ty du l ch….đ c bi t là các khách s n đ ng h ng.ạ ữ ị ặ ệ ạ ồ ạ

Hoàn thi n công tác qu ng bá th ng hi u c a khách s n.ệ ả ươ ệ ủ ạ

Nên m i các chuyên gia v  trao đ i kinh nghi m v i nhân viên và g iờ ề ổ ệ ớ ử  

nhân viên đi h c t i các khách s n l n.ọ ạ ạ ớ

T o không khí làm vi c nhi t tình, đoàn k t c a anh ch  em nhân viênạ ệ ệ ế ủ ị  

gi a các b  ph n trong khách s n.ữ ộ ậ ạ

2. Đ i v i b  ph n l  tânố ớ ộ ậ ễ
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GVHD: Vo Thi Câm Ngã ̣ ̉

B n thân m i nhân viên ph i luôn nâng cao trình đ  nghi p v , và mả ỗ ả ộ ệ ụ ở 

r ng v n ngo i ng  đ  giao ti p đ t hi u qu  cao. C n nh n th c đúng đ nộ ố ạ ữ ể ế ạ ệ ả ầ ậ ứ ắ  

vai trò c a mình đ  t o ra s n ph m c a khách s n.ủ ể ạ ả ẩ ủ ạ

Ph c v  nhi u đ i t ng khách có qu c t ch khách nhau, phong t c t pụ ụ ề ố ượ ố ị ụ ậ  

quán, tu i tác, trình đ , nhu c u s  thích, thói quen tiêu dùng….khác nhau vìổ ộ ầ ở  

th  yêu c u nhân viên l  tân ph i có trình đ  hi u bi t v  lo i khách này, đế ầ ễ ả ộ ể ế ề ạ ể 

có ch t l ng ph c v  cao, văn minh l ch s  trong giao ti p.ấ ượ ụ ụ ị ự ế

Ph i luôn tìm hi u tâm tr ng, mong mu n c a khách, hi u đ c nh ngả ể ạ ố ủ ể ượ ữ  

khi m khuy t c a khách s n, tìm cách kh c ph c, gi i quy t đ  khách hàiế ế ủ ạ ắ ụ ả ế ể  

lòng.

Luôn t  thái đ  ni m n , thân thi n và hi u khách hàng, c  g ng đ ngỏ ộ ề ở ệ ể ố ắ ồ  

c m v i khách hàng.ả ớ

Chúc khách hài lòng khi ngh  t i khách s n, có câu chào t m bi t và chúcỉ ạ ạ ạ ệ  

khách khi khách r i kh i khách s n.ờ ỏ ạ

Ti n khách, đ a card, t p g p cho khách, h n d p khác đ c đón ti p.ễ ư ậ ấ ẹ ị ượ ế
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KÊT LU Ń Ậ

V i tình hình hi n nay thì du l ch là m t ngành kinh t  mũi nh n c a đ tớ ệ ị ộ ế ọ ủ ấ  

n c. Du l ch đã góp ph n không nh  vào vi c đ a đ t n c đi lên, trong đóướ ị ầ ỏ ệ ư ấ ướ  

ho t đ ng kinh doanh khách s n đúng m t vai trò quang tr ng vì ph n l nạ ộ ạ ộ ọ ầ ớ  

doanh thu c a ngành du l ch l i ch  y u t  kinh doanh khách s n mang l i.ủ ị ạ ủ ế ừ ạ ạ

Trong kinh doanh du l ch, đi u quan tr ng là tìm ra ph ng h ng nângị ề ọ ươ ướ  

cao hi u qu  kinh doanh. Sau m t th i gian th c t p t i khách s n Thu nệ ả ộ ờ ự ậ ạ ạ ậ  

Anh đã  ph n nào giúp em tìm hi u đ c th c tr ng hi u qu  kinh doanhầ ể ượ ự ạ ệ ả  

khách s n. Bên c nh nh ng m t thu n l i thì khách s n v n còn m t s  h nạ ạ ữ ặ ậ ợ ạ ẫ ộ ố ạ  

ch .ế

V i v n ki n th c đã h c đ c trang b  trong nhà tr ng cùng v i sớ ố ế ứ ọ ượ ị ườ ớ ụ 

giúp đ  c a giáo viên h ng d n và toàn th  ban lãnh đ o, nhân viên trongỡ ủ ướ ẫ ể ạ  

khách s n đã giúp em đ a ra ph ng h ng và bi n pháp nâng cao hi u quạ ư ươ ướ ệ ệ ả 

kinh doanh t i khách s n.ạ ạ

M t l n n a em xin chân thành c m  n cô giáo h ng d n V  Th  C mộ ầ ữ ả ơ ướ ẫ ị ị ẩ  

Nga và ban lãnh đ o, nhân viên trong khách s n Thu n Anh đã t o đi u ki nạ ạ ậ ạ ề ệ  

giúp đ  em hoàn thành báo cáo này.  ỡ
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NHÂN XET CUA Đ N VI TH C TÂṔ̣ ̉ Ơ ̣ Ự ̣
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................................................................................................................................................................

................................................................................................................................................................

................................................................................................................................................................

................................................................................................................................................................

................................................................................................................................................................

................................................................................................................................................................

................................................................................................................................................................

................................................................................................................................................................

................................................................................................................................................................

................................................................................................................................................................

................................................................................................................................................................

................................................................................................................................................................

................................................................................................................................................................

................................................................................................................................................................

................................................................................................................................................................

SVTH: Lê Thi Câm Châu – L p ̣́ ̉ ơ LT09



Bao cao th́ ́ c tâp tôt nghiêṕự ̣ ̣
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