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L I NÓI Đ UỜ Ầ

    

Ngày nay, xã h i ngày càng phát tri n, đ i s ng con ng i   đ c nângộ ể ờ ố ườ ượ  

cao, nhu c u du l ch ngày càng tăng và đa d ng h n v i nh ng yêu c u đòi h iầ ị ạ ơ ớ ữ ầ ỏ  

v  ch t l ng ph c v  cũng nh  d ch v  ngày càng kh c khe h n. Nh ngề ấ ượ ụ ụ ư ị ụ ắ ơ ữ  

năm g n đây ngành du l ch n c ta phát tri n m nh kéo theo nhi u ngành khácầ ị ướ ể ạ ề  

phát tri n đ c bi t trong đó có ngành kinh doanh khách s n phát tri n v tể ặ ệ ạ ể ượ  

b c.ậ

Nh  chúng ta đã bi t thành ph  Đà N ng là m t trung tâm kinh t  chínhư ế ố ẵ ộ ế  

tr  l n nh t mi n Trung – Tây Nguyên, v i h  th ng c  s  h  t ng t ng đ iị ớ ấ ề ớ ệ ố ơ ở ạ ầ ươ ố  

đ y đ , l i n m trong tam giác n i ti ng v  du l ch v i ba đ nh c a tam giácầ ủ ạ ằ ổ ế ề ị ớ ỉ ủ  

y là di s n văn hóa th  gi i nh : H i An, M  S n, Hu . S  n i ti ng c a baấ ả ế ớ ư ộ ỹ ơ ế ự ổ ế ủ  

di s n này đã thu hút đ c m t l ng l n khách du l ch đ n Đà N ng.Đi uả ượ ộ ượ ớ ị ế ẵ ề  

này không nh ng mang l i cho ng i dân Đà N ng   m t ngu n thu l n màữ ạ ườ ẵ ộ ồ ớ  

còn t o nên thói quen tiêu dùng du l ch cho các t ng l p nhân dân. Vì v yạ ị ầ ớ ậ  

nhi u khách s n đã đ c xây d ng đ  ph c v  khách du l ch. Nó đã gây s cề ạ ượ ự ể ụ ụ ị ứ  

ép l n đ i v i các nhà kinh doanh khách s n. V n đ  đ t ra cho các nhà qu nớ ố ớ ạ ấ ề ặ ả  

tr  khách s n là làm sao đ  đ ng v ng t n t i và phát tri n trong môi tr ngị ạ ể ứ ữ ồ ạ ể ườ  

c nh tranh. Đây cũng là bài toán khó c a ban lãnh đ o công ty hi n nay. Do đóạ ủ ạ ệ  

đ  t n t i và phát tri n lâu dài thì doanh nghi p ph i có nh ng ph ng h ngể ồ ạ ể ệ ả ữ ươ ướ  

và bi n pháp nh m khai thác ngu n khách đ n v i doanh nghi p mình. B i vìệ ằ ồ ế ớ ệ ở  

v n đ  v  ngu n khách là nhân t  s ng còn đ i v i ho t đ ng kinh doanhấ ề ề ồ ố ố ố ớ ạ ộ  

khách s n.ạ

Trong chuy n th c t p l n này tôi có c  h i đ c tìm hi u sau h n vế ự ậ ầ ơ ộ ượ ể ơ ề 

các quy trình trong khách s n. Vi c xây d ng và nâng cao các quy trình c aạ ệ ự ủ  

nhân viên l  tân là m t v n đ  h t s c quan tr ng, nó đem l i s  tr ng t nễ ộ ấ ề ế ứ ọ ạ ự ườ ồ  

và phát tri n trong công vi c kinh doanh. Chính vì th  trong quá trình th c t pể ệ ế ự ậ  
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t i khách s n SILVER SEA và b n thân tôi đã ch n đ  tài : ạ ạ ả ọ ề “ HOÀN THI NỆ  

QUY   TRÌNH   LÀM   TH   T C   TR   BUÔNG   CHO   KHÁCH   T ÌỦ Ụ Ả Ạ  

KHÁCH S N SILVER SEA  ”Ạ .V i năng l c c a mình tôi hi v ng s  giúpớ ự ủ ọ ẽ  

khách s n làm sáng t  nh ng m t còn h n ch , tìm ra nh ng bi n pháp kh cạ ỏ ữ ặ ạ ế ữ ệ ắ  

ph c cũng nh  phát huy nhũng  u đi m giúp khách s n ngày càng hoàn thi nụ ư ư ể ạ ệ  

và đ t đ c m c tiêu kinh doanh m i t t và cao h n trong t ng lai.ạ ượ ụ ớ ố ơ ươ

Trong th i gian qua đ c s  ch  b o, và quan tâm c a th y cô, tôi khôngờ ượ ự ỉ ả ủ ầ  

nh ng h c đ c nh ng ki n th c b  ích trong sách v  mà còn đ c m  r ngữ ọ ượ ữ ế ứ ổ ở ượ ở ộ  

t m hi u bi t v  cu c s ng và xã h i xung quanh. V i lòng bi t  n sâu s cầ ể ế ề ộ ố ộ ớ ế ơ ắ  

tôi xin chân thành c m  n quý th y cô đ t bi t là c  ả ơ ầ ặ ệ ơ V   TH  C M NGAỊ Ị Ẩ  giáo 

viên h ng d n đã  t n   tình giúp đ   truy n đ t  nh ng ki n  th c  và kinhướ ẫ ậ ỡ ề ạ ữ ế ứ  

nghi m đ  tôi có th  hoàn thành bài vi t này. Trong th i gian th c t p t iệ ể ể ế ờ ự ậ ạ  

khách s n   Silver Sea   tôi cũng r t bi t  n ban Giám Đ c, cùng các anh chạ ấ ế ơ ố ị 

trong khách s n. G n g i nh t là anh ch  trong b  ph n l  tân đã giúp đ  tôiạ ầ ủ ấ ị ộ ậ ễ ỡ  

có đ c nh ng kinh nghi m th c t  và b  xung thêm m t ki n th c còn thi uượ ữ ệ ự ế ổ ặ ế ứ ế  

cho mình.

Đ  tài g m 3 ph n:ề ồ ầ

PH N I :     C  S  LÝ LU N V  QUY TRÌNH LÀM TH  T C TRẦ Ơ Ở Ậ Ề Ủ Ụ Ả 

BU NG CHO KHÁCH T I KHÁCH S N.Ồ Ạ Ạ

PH N   II:     TÌNH   HÌNH   HO T   Đ NG,   KINH   DOANH   VÀ     TH CẦ Ạ Ộ Ự  

TR NG C A QUY TRÌNH LÀM TH  T C TR    BU NG CHO KHÁCHẠ Ủ Ủ Ụ Ả Ồ  

T I KHÁCH S N SILVER SEA TRONG TH I GIAN QUAẠ Ạ Ờ

PH N III: HOÀN THI N QUY TRÌNH LÀM TH  T C TR  BU NGẦ Ệ Ủ Ụ Ả Ồ  

CHO KHÁCH T I KHÁCH S N SILVER SEA TRONG TH I GIAN T I:Ạ Ạ Ờ Ớ
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PH N IẦ

C  S  LÝ LU N VÊ QUY TRÌNH LÀM TH  T C TR  BU NG CHOƠ Ở Ậ Ủ Ụ Ả Ồ  

KHÁCH T I KHÁCH S NẠ Ạ

I. C  s  lý lu n v  b  ph n l  tân :ơ ở ậ ề ộ ậ ễ

1.Vai trò và nhi m v  c a b  ph n l  tân :ệ ụ ủ ộ ậ ễ

1.1 Vai trò :

­ B  ph n l  tân có vai trò là ng i “đ i di n” cho khách s n là ng i bánộ ậ ễ ườ ạ ệ ạ ườ  

hàng cung c p thông tin v  d ch v  c a khách s n cho khách, l  tân là b  ph nấ ề ị ụ ủ ạ ễ ộ ậ  

đ u tiên và cu i cùng ti p xúc v i khách, t o  n t ng đ u tiên và lâu dài choầ ố ế ớ ạ ấ ượ ầ  

khách v  ch t l ng ph c v  c a khách s n.ề ấ ượ ụ ụ ủ ạ

­ B  ph n l  tân là “  nút liên h  ” c a khách s n, là c u n i gi a kháchộ ậ ễ ệ ủ ạ ầ ố ữ  

v i khách s n,  t i  đây khách đ n đ t bu ng, đăng ký khách s n,  trao đ iớ ạ ạ ế ặ ồ ạ ổ  

thông tin, thanh toán... m i ho t đ ng c a khách s n đ u h ng v  b  ph nọ ạ ộ ủ ạ ề ướ ề ộ ậ  

l  tân, đ ng th i l  tân là n i ti p nh n thông tin và chuy n phát thông tinễ ồ ờ ễ ơ ế ậ ể  

đ n các b  ph n khác trong khác s n.ế ộ ậ ạ

­ B  ph n l  tân là “ trung tâm ” ti p nh n l i đ  ngh  c a khách r tộ ậ ễ ế ậ ờ ề ị ủ ấ  

ph c t p, gi i quy t m i phàn nàn c a khách, n m đ c tâm lý, s  thích vàứ ạ ả ế ọ ủ ắ ượ ở  

th  hi u c a m i đ i t ng khách hàng đ  ph c v  t t. B  ph n l  tân ph iị ế ủ ọ ố ượ ể ụ ụ ố ộ ậ ễ ố  

h p ho t đ ng v i các b  ph n khác trong khách s n, giúp các b  ph n ho tợ ạ ộ ớ ộ ậ ạ ộ ậ ạ  

đ ng có k  ho ch. Xong m c đích chung là ph c v  và mang l i l i nhu nộ ế ạ ụ ụ ụ ạ ợ ậ  

kinh doanh cho khách s n.ạ

­ B  ph n l  tân có vai trò “ qu ng cáo ” trong vi c bán hàng, ti p th  s nộ ậ ễ ả ệ ế ị ả  

ph m c a khách s n. B  ph n l  tân   là b  ph n ti p xúc v i khách nhi uẩ ủ ạ ộ ậ ễ ộ ậ ế ớ ề  

nh t nên có nhi u c  h i đ  tuyên truy n, qu ng cáo và bán các s n ph mấ ề ơ ộ ể ề ả ả ẩ  

d ch v  c a khách s n.ị ụ ủ ạ

­ B  ph n l  tân còn có vai trò quan tr ng trong vi c “tr  lý tham m u”ộ ậ ễ ọ ệ ợ ư  

giúp Ban Giám đ c đ  ra các chi n l c hoàn thi n s n ph m th  tr ngố ề ế ượ ệ ả ẩ ị ườ  

thông qua th ng kê, phi u h i ý ki n khách hàng, trao đ i v i khách.ố ế ỏ ế ổ ớ
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1.2 Nhi m v  :ệ ụ

­ Đón ti p khách, gi i thi u và bán các s n ph m d ch v  c a khách s n  ế ớ ệ ả ẩ ị ụ ủ ạ

­ Chu n b  h  s  đăng lý và chào đón khách.ẩ ị ồ ơ

­ Nh n đ t và hu  bu ng cho khách.ậ ặ ỷ ồ

­ Nh n các yêu c u c a khách đ  đáp  ng k p th i, nhanh chóng.ậ ầ ủ ể ứ ị ờ

­ Trao đ i giá c  và bán bu ng cho kháchổ ả ồ

­ N m v ng các d ch v , đ c đi m các s n ph m đ  gi i   thi u choắ ữ ị ụ ặ ể ả ẩ ể ớ ệ  

khách.

­ Cung c p các thông tin có th  mà khách yêu c uấ ể ầ

­ Gi i quy t phàn nàn c a kháchả ế ủ

­ Ph i h p v i các b  ph n khác đ  ph c v  khách t t h n.ố ợ ớ ộ ậ ể ụ ụ ố ơ

­ L p h  s  l u trú, b  trí bu ng, đáp  ng yêu c u v  bu ng cho kháchậ ồ ơ ư ố ồ ứ ầ ề ồ

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

­ Th c hi n vi c giao ca  m t cách c  th  và chính xácự ệ ệ ộ ụ ể

­ Giúp Giám đ c hoàn thi n các m t còn thi u c a khách s n.ố ệ ặ ế ủ ạ

­ C p nh p m i thu chi, b o qu n trang thi t b , v t d ng.ậ ậ ọ ả ả ế ị ậ ụ

­ Làm th  t c thanh toán, ti n khách, chúc kháchủ ụ ễ

­ Tham gia vào vào vi c qu n lý, ti p th .ệ ả ế ị

­  T ng k t tình hình khách đ n và đi trong ngàyổ ế ế

2. M i quan h  g a b  ph n l  tân v i các b  ph n khác :ố ệ ữ ộ ậ ễ ớ ộ ậ

­ B  ph n nhân s  :ộ ậ ự  Giúp b  ph n l  tân tuy n d ng các nhân viên đàoộ ậ ễ ể ụ  

t o nâng cao nghi p v  cho các nhân viên l  tân giúp cho b  ph n nhân s   đạ ệ ụ ễ ộ ậ ự ề 

ra các ch ng trình k  ho ch các yêu c u tuy n d ng đào t o cho phù h p.ươ ế ạ ầ ể ụ ạ ợ

­ B  ph n bu ng :ộ ậ ồ  Đ  ho t đ ng kinh doanh có hi u qu  cao thì hai bể ạ ộ ệ ả ộ 

ph n này ph i ph i h p ch t ch  v i nhau trong vi c chu n b  bu ng choậ ả ố ợ ặ ẽ ớ ệ ẩ ị ồ  

khách. H ng ngày b  ph n l  tân ph i thông báo cho b  ph n bu ng v  tìnhằ ộ ậ ễ ả ộ ậ ồ ề  

hình bu ng khách chu n b  đ n, bu ng khách chu n b  r i kh i khách s n đồ ẩ ị ế ồ ẩ ị ờ ỏ ạ ể 

b  ph n bu ng ch  đ ng trong công vi c làm v  sinh bu ng. B  ph n bu ngộ ậ ồ ủ ộ ệ ệ ồ ộ ậ ồ  
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ph i thông báo cho b  ph n l  tân v  tình tr ng bu ng cho khách đ  b  ph nả ộ ậ ễ ề ạ ồ ể ộ ậ  

l  tân k p th i x  lý các v n đ  phát sinh và phân bu ng h p lý cho khách. M iễ ị ờ ử ấ ề ồ ợ ố  

quan h  nh p nhàng đó s  góp ph n t i đa hóa công su t bu ng và t o đ c  nệ ị ẽ ầ ố ấ ồ ạ ượ ấ  

t ng t t cho khách l uượ ố ư  trú

­ B  ph n nhà hàng:ộ ậ   B  ph n l  tân thĩng báo cho b  ph n nhà hàngộ ậ ễ ộ ậ  

ph c v  các bu i ti c theo đúng th c đ n, yêu c u c a khách, ph c v  đúngụ ụ ổ ệ ự ơ ầ ủ ụ ụ  

qui đ nh c a nhà hàng nói riêng và khách s n nói chung. Nh n đ t ti c theoị ủ ạ ậ ặ ệ  

yêu c n c a khách. Thanh toán các bu i ti c và ti n khách.ầ ủ ổ ệ ễ

­ B  ph n tài chính k  toán:ộ ậ ế   Giúp l  tân t  ch c các nghi p v  phát sinhễ ổ ứ ệ ụ  

m t cách đ y đ , k p th i chính xác theo quá trình ho t đ ng kinh doanh c aộ ầ ủ ị ờ ạ ộ ủ  

khách s n và tham m u v i lãnh đ o v  tình hình tiêu th , k t qu  kinh doanhạ ư ớ ạ ề ụ ế ả  

c a đ n v  mình. Qu n lí ch t ch  v  s  d ng v n có m c đích và hi u qu ,ủ ơ ị ả ặ ẽ ề ử ụ ố ụ ệ ả  

ch ng th t thoát tài s n c a khách s n.hàng ngày b  ph n l  tân ph i ki m kêố ấ ả ủ ạ ộ ậ ễ ả ể  

c n th n và bàn giao l i cho b  ph n k  toán. B  ph n k  toán s  căn c  vàoẩ ậ ạ ộ ậ ế ộ ậ ế ẽ ứ  

nh ng hóa đ n thu đ c t  b  ph n l  tân đ  l p báo cáo doanh thu c a kháchữ ơ ượ ừ ộ ậ ễ ể ậ ủ  

s n.ạ

­ B  ph n k  thu t b o d ng:ộ ậ ỹ ậ ả ưỡ  Có trách nhi m đ m b o c  s  v t ch t,ệ ả ả ơ ở ậ ấ  

trang thi t b  t i đ n v , giúp cho công tác qu n lí c a b  ph n trong kháchế ị ạ ơ ị ả ủ ộ ậ  

s n di n ra t t h n. Đ ng th i, ph i thay ca tr c 24/24 nh m đ m b o vàạ ễ ố ơ ồ ờ ả ự ằ ả ả  

kh c ph c các s  c  trong khách s n m t cách k p th i, nhanh chóng ắ ụ ự ố ạ ộ ị ờ

­ B  ph n an ninh:ộ ậ  Có trách nhi m b o v  tài s n riêng c a đ n v , đ mệ ả ệ ả ủ ơ ị ả  

b o an ninh an toàn tính m ng, tài s n c a nhân viên trong khách s n và c aả ạ ả ủ ạ ủ  

khách hàng trong su t th i gian l u trú c a h  t i khách s n. Ph c v  hành lýố ờ ư ủ ọ ạ ạ ụ ụ  

theo yêu c u c a khách,b  trí ch  đ  xe khách m t cách h p lý. ầ ủ ố ỗ ỗ ộ ợ

­  B  ph n th  tr ng:ộ ậ ị ườ  B  ph n này s  ph i h p ch t ch  v i nhau trongộ ậ ẽ ố ợ ặ ẽ ớ  

vi c qu ng cáo, qu ng bá các s n ph m nh m t i đa hóa doanh thu c a kháchệ ả ả ả ẩ ằ ố ủ  

s n.ạ

­ D ch v  b  sung :ị ụ ổ  S  thông báo d ch v  v i các chính sách khuy n mãiẽ ị ụ ớ ế  

gi m giá và các ch ng t  đ  b  ph n l  tân làm hóa đ n t ng h p cho khách.ả ứ ừ ể ộ ậ ễ ơ ổ ợ
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3.  B  trí khu v c làm vi c c a b  ph n l  tân :ố ự ệ ủ ộ ậ ễ

N m bên c nh v i c a ra vào c a khách s n, hai bên đ c b  trí b iằ ạ ớ ử ủ ạ ượ ố ở  

nh ng ch u cây trang trí, góp ph n làm cho không khí   khu v c này luônữ ậ ầ ở ự  

trong lành, mát m , t o cho khách cũng nh  nhân viên ph c v  luôn có c mẽ ạ ư ụ ụ ả  

giác th a mái nh  nhàn khi đ ng t i khu v c này. Bàn l  tân đ c làm t  gỏ ẹ ứ ạ ự ễ ượ ừ ỗ 

ho c  p đá sang tr ng.  Tr c qu y l  tân có g n năm đ ng h  đ i di n choặ ố ọ ướ ầ ễ ắ ồ ồ ạ ệ  

năm mu i gi    các n c trên th  gi i. Khu v c c a qu y đ  r ng đ  nhânố ờ ở ướ ế ớ ự ủ ầ ủ ộ ể  

viên l  tân th c hi n các thao tác nghi p v  c a mình.ễ ự ệ ệ ụ ủ

Nh ng trang thi t b  và d ng c  có t i qu y:ữ ế ị ụ ụ ạ ầ

­ Máy Fax, máy vi tính, Máy in, máy photo máy đ m ti nế ề

­ Máy thanh toán th  tín d ng, máy soi ki m tra ti nẻ ụ ể ề

­ Két an toàn,thi t b  an toàn, Máy ki m tra an ninhế ị ể

­ Máy đi u hòa, Máy qu tề ạ

­ H  th ng đi n tho i , h  th ng báo th c kháchệ ố ệ ạ ệ ố ứ

­ Các ngăn đ ng chìa khóa, Ngăn đ ng h  s  c a kháchự ự ồ ơ ủ

­ Đ ng h  treo t ngồ ồ ườ

­ Hai bên đ u đ c b  trí giá đ ng tranh  nh, ch u c nh trang trí.ề ượ ố ự ả ậ ả

4. Yêu c u đ i v i nhân viên l  tân :ầ ố ớ ễ

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

Hình th c c a nhân viên l  tân là m t y u t  quan tr ng trong vi c giaoứ ủ ễ ộ ế ố ọ ệ  

d ch v i khách, b i vì nhân viên l  tân là ng i th ng xuyên ti p xúc v iị ớ ở ễ ườ ườ ế ớ  

khách nhi u nh t. Bên c nh đó công vi c c a nhân viên l  tân khá v t v ,ề ấ ạ ệ ủ ễ ấ ả  

hàng ngày ph i ho t đ ng đi đ ng nhi u, ti p xúc r t nhi u đ i t ng khách,ả ạ ộ ứ ề ế ấ ề ố ượ  

gi i quy t nhi u tình hu ng phàn nàn c a khách… Chính vì v y, nhân viên lả ế ề ố ủ ậ ễ 

tân ph i ph i đáp  ng đ y đ  các yêu c u v  hình th c và th  ch t.ả ả ứ ầ ủ ầ ề ứ ể ấ

­ Hình th c  u nhìn, có duyên.ứ ư

­   Ngo i hình cân đ i, không có d  t t, d  hình, không m t b nh truy nạ ố ị ậ ị ắ ệ ề  

nhi m.ễ
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­ Có s c kh e t t.ứ ỏ ố

­ Tr  trung, tác phong nhanh nh n.ẻ ẹ

­ Có phong cách giao ti p t tế ố

 Trình đ  nghi p v  và ki n th c:ộ ệ ụ ế ứ

­ Đ c đào t o v  ngh  nghi p l  tân khách s n, có văn b ng ch ng chượ ạ ề ề ệ ễ ạ ằ ứ ỉ 

v  nghi p v  l  tân khách s n.ề ệ ụ ễ ạ

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

­ Ti p khách và gi i quy t nhanh g n, h p lí các yêu c u c a khách.ế ả ế ọ ợ ầ ủ

­ Có kh  năng giao ti p v i khách, và có kh  năng bán các s n ph m d chả ế ớ ả ả ẩ ị  

v  c a khách s n.ụ ủ ạ

­ N m v ng nh ng qui đ nh, quy ch  qu n lý c a khách s n, n i quy c aắ ữ ữ ị ế ả ủ ạ ộ ủ  

ng i lao đ ng trong khách s n, trong b  ph n l  tân, đ ng th i nhân viên lườ ộ ạ ộ ậ ễ ồ ờ ễ 

tân ph i n m v ng m c tiêu, ph ng h ng kinh doanh, kh  năng cung c pả ắ ữ ụ ươ ướ ả ấ  

các d ch v  c a khách s n ị ụ ủ ạ

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

chính, văn phòng.

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

tâm lý khách c a m t s  qu c giaủ ộ ố ố

­ Bi t rõ danh th ng, đi m du l ch c a đ a ph ng, các d ch v  ph c vế ắ ể ị ủ ị ươ ị ụ ụ ụ 

khách trong và ngoài khách s n.ạ

­ Có ki n th c c  b n v  tình hình chính tr , kinh t , xã h i, an ninh,ế ứ ơ ả ề ị ế ộ  

tuyên truy n, qu ng cáoề ả

 Yêu c u v  ngo i ng  ­ tin h c:ầ ề ạ ữ ọ

­ V  ngo i ng  : Nhân viên l  tân ph i bi t s  d ng ti ng anh ph  thôngề ạ ữ ễ ả ế ử ụ ế ổ  

và ti ng anh chuyên ngành khách s n và m t s  ngo i ng  khách nh : Pháp,ế ạ ộ ố ạ ữ ư  

Trung, Nh t, Hàn… Tùy theo t ng khách s n.ậ ừ ạ

­ V  tin h c : Bi t s  d ng vi tính văn phòng và vi tính chuyên ngành lề ọ ế ử ụ ễ 

tân khách s n.ạ

SVTH: Thái Th  H nh                                LT 09                     ị ạ Trang 7   



Báo cáo t t nghi p                                                 ố ệ GVHD: V  Th  C m ị ị ẩ Nga

 Yêu c u v  đ o đ c ngh  nghi p:ầ ề ạ ứ ề ệ

­ Th t thà, trung th c:Nhân viên l  tân th ng xuyên ti p xúc v i ti nậ ự ễ ườ ế ớ ề  

b c t  trang qu  và hành lý c a khách cho nên ph m ch t th t thà, trung th cạ ư ớ ủ ẩ ấ ậ ự  

c a m t ng i nhân viên l  tân r t quan tr ng. ủ ộ ườ ễ ấ ọ

­ Năng đ ng nhanh nh n, tháo v t và linh ho t trong vi c gi i quy t m iộ ẹ ỏ ạ ệ ả ế ọ  

tình hu ng.ồ

­ Có kh  năng t  ch c và gi i quy t m i v n đ  có hi u qu .ả ổ ứ ả ế ọ ấ ề ệ ả

­ C i m , hi u khách, thân ái,   l ch s   tôn tr ng và s n sàng giúp đở ở ế ị ự ọ ẵ ỡ 

khách.

­ Nhi t tình trong công vi c, nh  tên khách, bi t thuy t ph c khách.ệ ệ ớ ế ế ụ

­ Có tính đ ng đ i trong công vi c. M i nhân viên trong b  ph n l  tânồ ộ ệ ọ ộ ậ ễ  

ph i nh n th c đ y đ  t m quan tr ng c a tính đ ng đ i trong m i ho tả ậ ứ ầ ủ ầ ọ ủ ồ ộ ọ ạ  

đ ng c a b  ph n l  tân vì đó là máu ch t thành công c a b  ph n.ộ ủ ộ ậ ễ ố ủ ộ ậ

5.   Chu trình ph c v  c a nhân viên l  tân :ụ ụ ủ ễ

5.1. Giai đo n tr c khi khách đ n khách s n:ạ ướ ế ạ

Đây là giai đo n khách l a ch n khách s n đ  l u trú và ti n hành côngạ ự ọ ạ ể ư ế  

vi c đ  đ t bu ng. Chu trình ph c v  khách   giai đo n này đ c th c hi nệ ể ặ ồ ụ ụ ở ạ ượ ự ệ  

theo quy  trình sau:

­ Chào khách ti p nh n yêu c u đ t bu ng c a kháchế ậ ầ ặ ồ ủ

­ Nhân viên l  tân h i khách nh ng thông tin nh  sau : Tân khách,  Đoànễ ỏ ữ ư  

khách đ t bu ng, ngày đ n, ngày đi, lo i bu ng, s  l ng bu ng, s  l ngặ ồ ế ạ ồ ố ượ ồ ố ượ  

khách. Các yêu c u khác v  bu ng.ầ ề ồ

­ Thông báo giá bu ng và th a thu n giá bu ng v i kháchồ ỏ ậ ồ ớ

­ Ki m tra kh  năng đáp  ng c a khách s nể ả ứ ủ ạ

+ N u khách s n có kh  năng đáp  ng thì nhân viên l  tân thông báo l iế ạ ả ứ ễ ạ  

v i khách và th c hi n ti p nh n các thông tin đ t bu ng c a khách.ớ ự ệ ế ậ ặ ồ ủ
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+ N u khách s n không có kh  năng đáp  ng v  yêu c u đ t bu ng c aế ạ ả ứ ề ầ ặ ồ ủ  

khách, nhân viên l  tân khéo léo thuy t ph c khách nh ng gi i pháp thay thễ ế ụ ữ ả ế 

nh  : thay đ i lo i bu ng khác, thay đ i th i gian l u trú. Trong tr ng h pư ổ ạ ồ ổ ờ ư ườ ợ  

khách không đ ng ý, nhân viên l  tân xin phép đ c ghi tên khách vào danhồ ễ ượ  

sách ch . N u khách không đ ng ý thì gi i thi u khách s n khác cho khách vàờ ế ồ ớ ệ ạ  

h n g p l i trong t ng lai g n.ẹ ặ ạ ươ ầ

Th a thu n đ t bu ng cho khách:   b c này nhân viên l  tân h i kháchỏ ậ ặ ồ Ở ướ ễ ỏ  

và gi l i các thông tin ạ

+ Các yêu c u d t bi t khác nh : Đ a đón ra sân bay, nhà ga, đ t phòngầ ặ ệ ư ư ặ  

h i ngh , thuê th  ký riêngộ ị ư

­ Thông báo v i khách v  th i gian và quy đ nh h y đ t bu ng c a kháchớ ề ờ ị ủ ặ ồ ủ  

s nạ

­ Xác nh n l i thông tin đ t bu ng v i khách, k t túc. ậ ạ ặ ồ ớ ế

5.2 Giai đo n làm th  t c nh n bu ng cho khách:ạ ủ ụ ậ ồ

 giai đo n này, khi khách đ n khách s n nhân viên l  tân ni m n  chàoỞ ạ ế ạ ễ ề ở  

đón khách và nhanh chóng làm th  t c nh n bu ng cho khách, t o cho kháchủ ụ ậ ồ ạ  

th a mái sau chuy n đi m t m i. Đ  làm t t giai đo n này, nhân viên l  tânỏ ế ệ ỏ ể ố ạ ễ  

c n th c hi n theo quy trình sau:ầ ự ệ

­ Chào khách ti p nh n yêu c u đ t bu ng c a kháchế ậ ầ ặ ồ ủ

Tr ng h p khách ch a đ t bu ng tr c, nhân viên l  tân h i khách cácườ ợ ư ặ ồ ướ ễ ỏ  

thông tin sau:

+ Tân khách,  Đoàn khách đ t bu ngặ ồ

+ Ngày đ n, ngày đi, lo i bu ng, s  l ng bu ng, s  l ng khách. ế ạ ồ ố ượ ồ ố ượ

+  Các yêu c u khác v  bu ng.ầ ề ồ

Nhân viên l  tân ki m tra tình tr ng bu ng, n u có bu ng thì th a thu nễ ể ạ ồ ế ồ ỏ ậ  

gía bu ng v i khách. N u khách s n không có bu ng thì có th  gi i thi uồ ớ ế ạ ồ ể ớ ệ  

khách s n khác cho khách.ạ

Tr ng h p khách đã đ t bu ng tr c thì t ng t  nhân viên h i kháchườ ợ ặ ồ ướ ươ ự ỏ  

các thông tin sau:
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+ Ngày đ t bu ngặ ồ

+ Tên ng i đ t bu ngườ ặ ồ

+ Sau đó ki m tra phi u đ t bu ng, danh sách khách đ n ho c trên hể ế ặ ồ ế ặ ệ 

th ng máy tính, xem có đúng khách đã đ t bu ng t i khách s n không:ố ặ ồ ạ ạ

­ Xác nh n l i thông tin đ t bu ng v i khách ậ ạ ặ ồ ớ

­ Phân bu ng cho khách: phân cho khách m t bu ng tr ng và s n sàngồ ộ ồ ố ẵ  

cho thuê. Sau khi phân bu ng cho khách nhân viên l  tân c n đánh giá bu ngồ ễ ầ ồ  

đã cho thuê vào h  th ng theo dõi c a khách s nệ ố ủ ạ

­ Xác nh n đ m b o thanh toán: nhân viên l  tân c n xác nh n thanh toánậ ả ả ễ ầ ậ  

c a khách xem khách thanh toán b ng ti n m t, séc du l ch, th  tín d ng,ủ ằ ề ặ ị ẻ ụ  

vocher, hay chuy n kho n. Xác nh n trách nhi m thanh toán xem:ể ả ậ ệ

+ Cá nhân t  thanh toánự

+ Khách khác thanh toán cho khách

+ C  quan c a khách thanh toán toàn b  chi phíơ ủ ộ

+ Cá nhân thanh toán các d ch v  mà không n m trong giá tr n góiị ụ ằ ọ

­ L u trú c a khách t i khách s n b ng cách hoàn thành phi u đăng kýư ủ ạ ạ ằ ế  

khách s nạ

­ Trao chìa khóa bu ng cho kháchồ

­ Cung c p các thông tin d ch v  trong khách s n cho kháchấ ị ụ ạ

­ Kh ng đ nh vi c l u trú c a khách. T c là h p đ ng chính th c đ aẳ ị ệ ư ủ ứ ợ ồ ứ ư  

khách lên bu ngồ

­ C p nh t thông tinậ ậ

5.3 Giai đo n ph c v  khách l u trú : ạ ụ ụ ư

 giai đo n này nhân viên l  tân th ng xuyên ti p xúc v i khách đỞ ạ ễ ườ ế ớ ể 

cung c p các thông tin, d ch v  mà khách yêu c u. Chính vì v y mà nhân viênấ ị ụ ầ ậ  

l  tân ph i ph i h p v i các b  ph n trong khách s n làm t i đa hóa s  hàiễ ả ố ợ ớ ộ ậ ạ ố ự  

lòng c a khách đ  khách s  d ng nhi u d ch v  c a khách s n, đ  khách trủ ể ử ụ ề ị ụ ủ ạ ể ở 

l i v i khách s n l n sau ho c s  gi i thi u khách s n v i b n bè, ng iạ ớ ạ ầ ặ ẽ ớ ệ ạ ớ ạ ườ  

thân t o ngu n khách ti m năng cho khách s n. ạ ồ ề ạ
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­ Nhân viên l  tân s  ti p nh n gi i quy t m i th c m c phàn nàn c aễ ẽ ế ậ ả ế ọ ắ ắ ủ  

khách

­  Nhân viên l  tân ph i ghi chép các giao d ch c a khách trong su t th iễ ả ị ủ ố ờ  

gian l u trú, đ ng th i ph i luôn ki m tra, xác nh n l i các chi phí, hóa đ nư ồ ờ ả ể ậ ạ ơ  

c a khách đ  tránh s  nh m l n khi thanh toán.ủ ể ự ầ ẫ

5.4 Giai đo n thanh toán và ti n khách:ạ ể

­ Nhân viên thu ngân s  chu n b  tr c h  s  thanh toán cho khách đ  khiẽ ẩ ị ướ ồ ơ ể  

khách thanh toán tr  bu ng, vi c thanh toán s  đ c th c hi n m t các nhanhả ồ ệ ẽ ượ ự ệ ộ  

chóng và chính xác. Nhân viên thu ngân s  nh n ti n khách tr  và giao hóaẽ ậ ề ả  

đ n cho khách.ơ

­ Sau khi thanh toán xong, nhân viên l  tân s  làm th  t c ti n khách :ễ ẽ ủ ụ ễ  

Nh n l i chìa khóa bu ng, h i ý ki n khách v  ch t l ng d ch v  c a kháchậ ạ ồ ỏ ế ề ấ ượ ị ụ ủ  

s n, giúp khách tìm ph ng ti n v n chuy n, chào, chúc khách và h n g p l iạ ươ ệ ậ ể ẹ ặ ạ

­ Khi khách r i khách s n, l  tân ph i t o h  s  l u v  khách. Trong hờ ạ ễ ả ạ ồ ơ ư ề ồ 

s  l  tân ph i ghi l i các thông tin cá nhân và tài chính c a khách. Các thôngơ ễ ả ạ ủ  

tin này s  r t h u ích đ i v i b  ph n l  tân có th  bi t đ c khách hàng c aẽ ấ ữ ố ớ ộ ậ ễ ể ế ượ ủ  

mình và l p ra đ c chi n l c qu ng bá phù h p.ậ ượ ế ượ ả ợ

II. C  s  lý lu n v  quy trình làm th  t c tr  bu ng cho khách t iơ ở ậ ề ủ ụ ả ồ ạ  

khách s n ạ

1. Khái ni m quy trình làm th  t c tr  bu ng cho khách t i khách s n ệ ủ ụ ả ồ ạ ạ

1.1  Khái ni m v  khách trong khách s n :  ệ ề ạ

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

M c đích, không gian và th i gian tiêu dùng mang l i l i nhu n cao cho kháchụ ờ ạ ợ ậ  

s nạ
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1.2 Khái ni m v  quy trình làm th  t c tr  bu ng cho khách t i khách s nệ ề ủ ụ ả ồ ạ ạ  

:

Th  t c tr  bu ng là quy trình cu i cùng c n ph i làm tr c khi kháchủ ụ ả ồ ố ầ ả ướ  

r i kh i khách s n, khách ph i thanh toán tr  bu ng mà đó cũng là nhi m vờ ỏ ạ ả ả ồ ệ ụ 

c a nhân viên  l  tân c n thông báo t n b  các d ch v  t  lúc khách đ n choủ ễ ầ ồ ộ ị ụ ừ ế  

t i khi khách thanh toán tr  bu ng thì đây là th  t c quang tr ng nh t c a bớ ả ồ ủ ụ ọ ấ ủ ộ 

ph n l  tân làm cho khách và khách s n.Và giúp khách s n có đ c m t uy tínậ ễ ạ ạ ượ ộ  

trên th  tr ng hi n nay.ị ườ ệ

2. T m quan tr ng c a quy trình làm th  t c tr  bu ng cho khách :ầ ọ ủ ủ ụ ả ồ

Là giai đo n cu i cùng nh ng cũng không kém ph n quan tr ng. Đ  t oạ ố ư ầ ọ ể ạ  

đ c c m giác thân thi n đ i v i khách làm cho khách có đ c c m giácượ ả ệ ố ớ ượ ả  

quan tâm. T  đó sau khi khách r i kh i khách s n s  luôn nh  v  khách s nừ ờ ỏ ạ ẽ ớ ề ạ  

và qu ng bá đ c hình  nh c a khách s n v i b n bè ng i thân. Đi u nàyả ượ ả ủ ạ ớ ạ ườ ề  

s  t o thêm ngu n khách và doanh thu cho khách s n trong t ng lai.ẽ ạ ồ ạ ươ

3. Ý nghĩa v  quy trình làm th  t c tr  bu ng cho khách t i khách s n:ề ủ ụ ả ồ ạ ạ

4. Nhi m v  c a nhân viên l  tân tr c khi khách tr  bu ng:ệ ụ ủ ễ ướ ả ồ

4.1 Kh ng đ nh l i vi c tr  bu ng :ẳ ị ạ ệ ả ồ

Nhân viên l  tân c n xác đ nh chính xác th i gian khách thanh toán trễ ầ ị ờ ả 

bu ng và r i kh i khách s n.ồ ờ ỏ ạ

­ N u khách tr c ti p thông báo cho nhân viên l  tân th i gian c  thế ự ế ễ ờ ụ ể 

khách s  thanh toán tr  bu ng và r i khách s n.ẽ ả ồ ờ ạ

­ Nhân viên l  tân có th  căn c  vào danh sách khách d  đ nh thanh toánễ ể ứ ự ị  

h ng ngày đ  có th  kh ng đ nh khách r i khách s n. vi c tr  bu ng có thằ ể ể ẳ ị ờ ạ ệ ả ồ ể 

giúp nhân viên l  tân có th  xác đ nh có th  thay đ i đ c nh ng k  ho chễ ể ị ể ổ ượ ữ ế ạ  

l u trú c a khách ví d  nh : Kéo dài th i gian l u trú, khách đ t su t r iư ủ ụ ư ờ ư ộ ấ ờ  

khách s n tr c th i gian d  đ nh. Nhân viên l  tân c n ch  đ ng n m v ngạ ướ ờ ự ị ễ ầ ủ ộ ắ ữ  

các thông tin đ  ti n hành thanh toán cho khách có hi u qu .ể ế ệ ả
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4.2 Cùng các b  ph n có liên quan giúp khách chu n b  thanh toán trộ ậ ẩ ị ả  

bu ng:ồ

Sau khi kh ng đ nh chính xác vi c thanh toán tr  bu ng, nhân viên thuẳ ị ệ ả ồ  

ngân hoàn thành hóa đ n t ng h p chi phí. Sau đó, thông báo cho b  ph nơ ổ ợ ộ ậ  

bu ng đ  nh n bàn giao bu ng v i khách, ki m tra đ  u ng trong minibar vàồ ể ậ ồ ớ ể ồ ố  

có k  ho ch d n v  sinh bu ng, chu n b  đón khách m iế ạ ọ ệ ồ ẩ ị ớ

4.3 Chu n b  h  s  thanh toán cho khách :ẩ ị ồ ơ

Vi c chu n b  tr c h  s  thanh toán cho khách r t quan tr ng. N uệ ẩ ị ướ ồ ơ ấ ọ ế  

chu n b  h  s  thanh toán cho khách càng t t bao nhiêu thì hi u qu  công vi cẩ ị ồ ơ ố ệ ả ệ  

thanh toán càng cao b y nhiêu.ấ

� H  s  thanh toán g m có:ồ ơ ồ

­ Phi u đăng ký khách s nế ạ

­ Phi u đ i bu ng ( n u có )ế ổ ồ ế

­ Th  kh ng đ nh đ t bu ng ( Tr ng h p khách đã đ t bu ng tr c )ư ẳ ị ặ ồ ườ ợ ặ ồ ướ

­ Th  đ t bu ng tr c c a đ i lý du l ch, hãng lũ hành( n u có )ư ặ ồ ướ ủ ạ ị ế

­ Các hóa đ n, ch ng t  tiêu dùng d ch v  c a khách s nơ ứ ừ ị ụ ủ ạ

­ Hóa đ n ký n  ( n u có )ơ ợ ế

­ Phi u cà th  tín d ng c a khách (n u khách thanh toán b ng th  tín d ng)ế ẻ ụ ủ ế ằ ẻ ụ  

­ B n t ng h p chi phí c a kháchả ố ợ ủ

­ Th  c m  n c a khách s nư ả ơ ủ ạ

H  s  thanh toán c a khách ph i đ c nhân viên thu ngân chu n b  vàồ ơ ủ ả ượ ẩ ị  

ki m tra k , ghi tên khách, s  bu ng   ngoài h  s  và x p vào ngăn t  theoể ỹ ố ồ ở ồ ơ ế ủ  

th  t  v n ch  cái ho c x p th  t  theo s  bu ng đ  ti n tìm ki m.ứ ự ầ ữ ặ ế ứ ự ố ồ ể ệ ế

4.4  Ki m tra ti n đ t c c và ti n thanh toán c a khách:ể ề ặ ọ ề ủ

Đ  tránh nh m l n khi thanh toán cho khách, nhân viên thu ngân ph iể ầ ẩ ả  

ki m tra k  l ng các kho n tiêu dùng các d ch v  trong khách s n tr  đi sể ỹ ưỡ ả ị ụ ạ ừ ố 

ti n khách đ t c c tr c ho c thanh toán tr c.ề ặ ọ ướ ặ ướ

5. S  đ  quy trình làm th  t c tr  bu ng cho khách:ơ ồ ủ ụ ả ồ
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5.1.   S  đ :ơ ồ

5.2. Di n gi i quy trình :ễ ả

B c 1ướ : Chào khách, g i ý giúp đ  kháchợ ỡ , khi đã bi t đ c yêu c u c aế ượ ầ ủ  

khách thì nhân viên l  tân ti p t c quy trình.ễ ế ụ
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Ti p nh n yêu c u thanh toán c a kháchế ậ ầ ủ
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Giúp khách nh n l i tài s n ký g i (n u có)ậ ạ ả ở ế

Xác đ nh vi c thanh toánị ệ

Thanh toán ngay Thanh toán nợ

Khách 
lẻ

Khách 
đoàn

Đ a hóa đ n t ng h p cho khách ki m tra và ký tênư ơ ổ ợ ể

Nh n ti n thanh toán và chìa khóa bu ngậ ề ồ

Nhân viên hành lý v n chuy n hành lý giúp kháchậ ể

Chào và chúc khách

Khách có 
h p đ ng ợ ồ

c a c  quanủ ơ
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B c 2ướ : L  tân h i tân khách s  bu ng c a khách .ễ ỏ ố ồ ủ

B c 3ướ : H i khách có s  d ng thêm đ  u ng   minibar không .ỏ ử ụ ồ ố ở

B c 4ướ : L  tân thông báo cho các b  ph n có liên quan c a khách s nễ ộ ậ ủ ạ  

v  vi c khách thanh toán tr  bu ng. Yêu c u b  ph n có liên quan G i ngayề ệ ả ồ ầ ộ ậ ở  

các phi u ký n  xu ng b  ph n l  tân. L  tân thông báo vi c khách thanh toánế ợ ố ộ ậ ễ ễ ệ  

tr  bu ng cho b  ph n bu ng, đ  b  ph n bu ng giúp khách chu n b  r iả ồ ộ ậ ồ ể ộ ậ ồ ẩ ị ờ  

kh i khách s n, ki m tra các trang thi t b  trong bu ng, ki m tra đ  u ngỏ ạ ể ế ị ồ ể ồ ố  

trong minibar.

B c 5ướ   : Hoàn thi n h a đ n t ng h p các chi phí c a khách, kháchệ ỉ ơ ổ ợ ủ  

xu ng thanh toán l  tân đ a hóa đ n t ng h p đ  khách ki m tra.ố ễ ư ơ ổ ợ ể ể

B c 6ướ   : Khách ch p nh n các kho n thanh toán trong hóa đ n t ngấ ậ ả ơ ồ  

h p, l  tân đ a hóa đ n t ng h p cho khách ký, tr  l i cho khách m t hóa đ nợ ễ ư ơ ổ ợ ả ạ ộ ơ  

đ  khách chuy n  cho nhân viên hành lý.ể ể

B c 7ướ  : L  tân đ  ngh  khách tr  l i chìa khóa bu ng.ễ ề ị ả ạ ồ

B c 8ướ  : L  tân xin ý ki n góp ý c a khách v  các d ch v  c a kháchễ ế ủ ề ị ụ ủ  

s n, đ  xu t v i khách đ t bu ng trong t ng lai.ạ ề ấ ớ ặ ồ ươ

B c 9ướ  : L  tân báo cho nhân viên khuân vác hành lý giúp khách khuânễ  

vác hành lý ra xe.

B c 10ướ  : Chào khách, chúc khách lên đ ng may m n và h n g p l iườ ắ ẹ ặ ạ

L U Ý:Ư

+ Tr ng h p khách có s  th c m c  các kho n trong hóa đ n t ng h p,ườ ợ ự ắ ắ ả ơ ổ ợ  

l  tân c n ph i gi i thích rõ t ng kho n m c cho khách. L  tân căn c  vàoễ ầ ả ả ừ ả ụ ễ ứ  

các phi u ký n  do các b  ph n có d ch v  trong khách s n g i cho b  ph nế ợ ộ ậ ị ụ ạ ử ộ ạ  

l  tân. Vì khi khách s  d ng d ch v  trong khách s n. Các b  ph n d ch vễ ử ụ ị ụ ạ ộ ậ ị ụ 

đ  ngh  khách ki m tra, ký và ghi rõ h  tên vào hóa đ n ký n . N u kháchề ị ể ọ ơ ợ ế  

không hài lòng, nhân viên l  tân thông báo cho tr  lý Giám Đ c  b  ph n lễ ợ ố ộ ậ ễ 

tân gi i quy t.ả ế
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+ Tr ng h p khách v i thanh toán xong r i kh i khách s n ngay thì tùyườ ợ ộ ờ ỏ ạ  

thu c vào tình hu ng c  th  đ  xin s  góp ý c a khách v  các d ch v  c a kháchộ ố ụ ể ể ự ủ ề ị ụ ủ  

s n.ạ
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PH N IIẦ

TÌNH HÌNH HO T Đ NG, KINH DOANH VÀ TH C TR NG V  QUYẠ Ộ Ự Ạ Ề  

TRÌNH LÀM TH  T C TR  BU NG CHO KHÁCH T I KHÁCH S NỦ Ụ Ả Ồ Ạ Ạ  

SILVER SEA TRONG TH I GIAN QUAỜ

I. T ng quan v  khách s n SILVER SEA :ổ ề ạ

1. Qúa trình hình thành và phát tri n c a khách s n SILVER SEA :ể ủ ạ

Khách s n SILVER SEA là đ n v  thu c văn phòng b  t  l nh quân khuạ ơ ị ộ ộ ư ệ  

V t i  Đà N ng.ngày 20/04/1989 đ c tách ra t  C c H u C n Quân Khuạ ẵ ượ ừ ụ ậ ầ  

đ c Quân Khu giao cho b  t  l nh qu n lý, đ n năm đ n năm 1997 là đ n vượ ộ ư ệ ả ế ế ơ ị 

hành chính s  nghi p và đ c quân khu V s  du l ch và  y ban nhân dânự ệ ượ ở ị ủ  

Thành ph  Đà N ng c ng nh n và tr  thành đ n v  hành chính s  nghi p.ố ẵ ụ ậ ở ơ ị ự ệ  

Theo  quy t   đ nh  36/QD­UP ngày  30/04/1997.  Tromg nh ng  năm g n   đâyế ị ữ ầ  

nghành du l ch th  gi i nói chung và du l ch Vi t Nam nói riêng đã b t đ uị ế ớ ị ệ ắ ầ  

phát tri n m nh. Trong đó đ t bi t là ngu n khách qu c t  cũng nh  ngu nể ạ ặ ệ ồ ố ế ư ồ  

khách n i đ a đ n Đà N ng tăng nhanh nhu c u l u trú đòi h i   m c cao vàộ ị ế ẵ ầ ư ỏ ở ứ  

tiêu chu n t i đa. Cùng v i s  phát tri n đó khách s n   SILVER SEAẩ ố ớ ự ể ạ   xây 

d ng đ  đáp  ng nhu c u du l ch.ự ể ứ ầ ị

Khách s n SILVER SEA t a l c t i bi n bãi M  Khê, đ ng S n Tràạ ọ ạ ạ ể ỹ ườ ơ  

Đi n Ng c Thành ph  Đà N ng là m t trong nh ng khách s n 3 sao có  u thệ ọ ố ẵ ộ ữ ạ ư ế 

n m g n bi n, khách s n SILVER SEAằ ầ ể ạ  đ c b  trí theo ki u bi t th , cácượ ố ể ệ ự  

khu v c chính c a khách s n g m: L u trú, Nhà Hàng, và các d ch v  bự ủ ạ ồ ư ị ụ ổ 

xung. Khách s n là n i lý t ng đ  khách du l ch đ n công tác, nghĩ d ng vàạ ơ ưở ể ị ế ưỡ  

ng m bi n. khách s n SILVER SEAắ ể ạ  g m 60 bu ng ng  đ c thi t k  hi nồ ồ ủ ượ ế ế ệ  

đ i, đ y đ  ti n nghi v i 4 lo i bu ng khách nhau: Suite, Deluxe, Superior,ạ ầ ủ ệ ớ ạ ồ  

Standard. T t c  d u đ c trang b  v i m t lo t các thi t b  ti n nghi và d chấ ả ề ượ ị ớ ộ ạ ế ị ệ ị  

v  nh : Ban công nhìn ra bi n riêng t ng phòng, h  th ng đi u hòa không khí,ụ ư ể ừ ệ ố ề  

đi n tho i, TV màn hình ph ng,  minibar, máy s y tóc, trà hay cà phê ph c vệ ạ ẳ ấ ụ ụ 

khách, h  th ng internet không dây, businees center…Nhà hàng c a khách s nệ ồ ủ ạ  
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có s c ch a kho ng 100 – 200 khách v i quan c nh toàn c nh bãi bi n Mứ ứ ả ớ ả ả ể ỹ 

Khê xinh đ p cùng v i đ i ngũ đ u b p chuyên nghi p s  đem đ n cho th cẹ ớ ộ ầ ế ệ ẽ ế ự  

khách nh ng món ăn ngon, h p kh u v  nhà hàng chuyên ph c v  nhi u lo iữ ợ ẩ ị ụ ụ ề ạ  

ti c khác nhau nh  : Ti c đ ng, ti c c i, liên hoan, sinh nh t… V i đ y đệ ư ệ ứ ệ ướ ậ ớ ầ ủ 

món ăn H i S n, Âu, Á nh m giúp cho du khách có nh ng kho ng th i gianả ả ằ ữ ả ờ  

m th c th t tuy t v i trong không gian sang tr ng. L ch s  và lãng m n. Bênẩ ự ậ ệ ờ ọ ị ự ạ  

c nh đó, du khách còn đ c th  giãn, gi i trí v i nh ng môn th  thao h pạ ượ ư ả ớ ữ ể ấ  

d n nh  : B i l i, bóng chuy n bãi bi n, l t ván… Tuy nhiên đ  đáp  ngẫ ư ơ ộ ề ể ướ ể ứ  

công tác kinh doanh, ph c v ,  khách s n SILVER SEAụ ụ ạ   đã và đang không 

ng ng nâng c p, s a ch a c  s  v t ch t k  thu t nh m nâng cao ch t l ngừ ấ ữ ữ ơ ở ậ ấ ỹ ậ ằ ấ ượ  

ph c v  t i khách s n góp ph n tăng s c c nh tranh và uy tín c a mình trênụ ụ ạ ạ ầ ứ ạ ủ  

th  tr ng.ị ườ

Nh  s  n  l c c a toàn b  đ i ngũ nhân viên và Ban Giám Đ c kháchờ ự ổ ự ủ ộ ộ ố  

s n. Nên khách s n không ng ng m  r ng và nâng cao ch t l ng d ch v .ạ ạ ừ ở ộ ấ ượ ị ụ

Khách s n ạ SILVER SEAcòn có tên là “ BI N B C Ể Ạ ”   thu c Công ty Cộ ổ 

Ph n Xuyên Đông D ngầ ươ  Thành Ph  Đà N ng. N m g n các đi m du l chố ẵ ằ ầ ể ị  

nh  : Non N c, Ngũ   Hành S n, Ph  C  H i An. Cách sân bay Đà N ngư ướ ơ ố ổ ộ ẵ  

10km. Cách siêu th  bigC 6 km. Đ i di n v i bãi bi n M  khê. Khách s nị ố ệ ớ ể ỹ ạ  

g m 4 t ng v i 60 bu ng đ c trang b  đ y đ  v i c  s  v t ch t k  thu tồ ầ ớ ồ ượ ị ầ ủ ớ ơ ở ậ ấ ỹ ậ  

đ  đón ti p khách.ể ế

V i v  trí giao thông thu n l i khách s n có th  d  dàng thu hút khách.ớ ị ậ ợ ạ ể ễ  

Tuy nhiên, n u khách đi du l ch v i m c đích ngh  ng i, nghĩ d ng thì đâyế ị ớ ụ ỉ ơ ưỡ  

chính là s  l a ch n hoàn h o nh t.ự ự ọ ả ấ

Khách s n SILVER SEA  chính th c đi vào ho t đ ng v i :ạ ứ ạ ộ ớ

Tân công ty: Khách s n SILVER SEA Resortạ

Đ a ch : Bi n M  Khê, Đ ng S n Trà Đi n Ng c, Thành Ph  Đà N ng.ị ỉ ể ỹ ườ ơ ệ ọ ố ẵ

Tel: (84)511.3848665­3848666               Fax: (84)511.3848663

Mã S  Thu : 0400590568S  tài kho n: 456770ố ế ố ả

Email: info@silverdanang.com Website : silverseadanang.com
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2. C  c u t  ch c b  máy khách s n SILVER SEA :ơ ấ ổ ứ ộ ạ

C  c u :ơ ấ
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Quan hê tr c tuyêṇ́ ự

Quan hê ch c nănǵ̣ ư

 Nh n xét :ậ

Qua s  đ  ta nh n th y khách s n SILVER SEA đang qu n lý mô hìnhơ ồ ậ ấ ạ ả  

tr c tuy n – ch c năng: T c là các phòng ban không có quy n ra l nh tr cự ế ứ ứ ề ệ ự  

ti p đ n các b  ph n kinh doanh mà ch  tham m u t  v n cho lãnh đ o raế ế ộ ậ ỉ ư ư ấ ạ  

quy t đ nh t i  u. Giám đ c khách s n là ng i ra quy t đ nh cu i cùng. Cácế ị ố ư ố ạ ườ ế ị ố  

bộ ph n trong kháchậ   s n đ u đ c qu n lý d i s  ch  đ o c a giám đ cạ ề ượ ả ướ ự ỉ ạ ủ ố  

khách s n. Mô hình này có đ c tr ng là có tính chuyên môn hóa cao, ch  đạ ặ ư ế ộ 

m t th  tr ng, th c hi n th ng nh t gi a qu n lý và đi u hànhộ ủ ưở ự ệ ố ấ ữ ả ề

 u đi m Ư ể

 mô hình t  ch c b  máy qu n lý c a khách s n SILVER SEA , ta cóỞ ổ ứ ộ ả ủ ạ  

th  th y đ c vai trò qu n lý, lãnh đ o c a ban giám đ c. Là ng i thâu tómể ấ ượ ả ạ ủ ố ườ  

toàn b  ho t đ ng c a các b  ph n l n nh  trong khách s n. Vì v y giúpộ ạ ộ ủ ộ ậ ớ ỏ ạ ậ  

khách s n đ n gi n hóa vi c đào t o.ạ ơ ả ệ ạ

 Nh c đi m:ượ ể

Tuy nhiên   mô hình tr c tuy n­ ch c năng mà khách s n đang áp d ng ítở ự ế ứ ạ ụ  

nhi u cũng không th  tránh kh i nh ng h n ch  trong công tác qu n lý và th cề ể ỏ ữ ạ ế ả ự  

hi n. T c đ  th c hi n ch a nhanh và tính đúng đ n c a s  vi c đôi khi ch aệ ố ộ ự ệ ư ắ ủ ự ệ ư  

cao.

3. Ch c năng, nhi m v  và đ c đi m ho t đ ng c a b  ph n qu nứ ệ ụ ặ ể ạ ộ ủ ộ ậ ả  

lý, b  ph n l  tân c a khách s n SILVER SEA :ộ ậ ễ ủ ạ

3.1 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 khách s n trong khuôn khườ ả ề ạ ổ 

ngu n v n đ c cung c p theo yêu c u c a c  quan ch  qu n. Giám đ cồ ố ượ ấ ầ ủ ơ ủ ả ố  
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khách s n ch u s  qu n lý c a công ty và giám đ c đi u hành theo dõi vi cạ ị ự ả ủ ố ề ệ  

th c hi n m nh l nh c a cán b  công nhân viên c p d i và m t s  lĩnh v cự ệ ệ ệ ủ ộ ấ ướ ộ ố ự  

khác, nh t là quan h  v i khách hàng và v i chính quy n đ a ph ng. Ngoàiấ ệ ớ ớ ề ị ươ  

vi c qu n lý nhân s  Giám đ c còn l p k  ho ch t  ch c kinh doanh v i m cệ ả ự ố ậ ế ạ ổ ứ ớ ụ  

tiêu do công ty đ  ra và ch u m i trách nhi m v  toàn b  ho t đ ng kinhề ị ọ ệ ề ộ ạ ộ  

doanh c a khách s n v i công ty và tr c pháp lu t.ủ ạ ớ ướ ậ

Phó giám đ c ố : Là ng i tham gia bàn b c, t  v n cho Giám đ c trongườ ạ ư ấ ố  

vi c đ a ra các quy t đ nh trong kinh doanh. Th c hi n đ c h p đ ng v iệ ư ế ị ự ệ ượ ợ ồ ớ  

các hãng l  hành trong và ngoài n c m t cách có hi u qu  nh m tìm ki mữ ướ ộ ệ ả ằ ế  

ngu n khách cho khách s n, ký k t h p đ ng v i nh ng t  ch c, cá nhânồ ạ ế ợ ồ ớ ữ ổ ứ  

trong vi c ph c v  các cu c h i th o, h i ngh … nh m đem l i l i nhu nệ ụ ụ ộ ộ ả ộ ị ằ ạ ợ ậ  

cho khách s n. Qu n lý, giám sát các b  ph n m t cách ch t ch  đ ng th iạ ả ộ ậ ộ ặ ẽ ồ ờ  

báo cáo lên giám đ c và là ng i thay m t giám đ c gi i quy t nh ng côngố ườ ặ ố ả ế ữ  

vi c khi giám đ c  y quy n t  ch c các d ch v  b  sung kèm theo d ch v  ănệ ố ủ ề ổ ứ ị ụ ổ ị ụ  

u ng. ố

Phòng Tài chính ­ k  toánế  : Tham m u cho giám đ c th c hi n công tácư ố ự ệ  

tài chính c a đ n v  theo đúng ch  đ . Nh n báo cáo hàng ngày t i các bủ ơ ị ế ộ ậ ạ ộ 

ph n r i t ng h p phân tích s  li u, chi phí, doanh thu… đ  báo cáo tình hìnhậ ồ ổ ợ ố ệ ể  

kinh doanh lên c p trên. Ngoài ra còn ph  trách gi  ti n m t, qu n lý v n,ấ ụ ữ ề ặ ả ố  

gi i quy t ti n l ng, k  toán chi, k  toán thu ki m soát t t c  các chi phíả ế ề ươ ế ế ể ấ ả  

trong ho t đ ng khách  s n.ạ ộ ạ

Phòng t  ch c kinh doanh ổ ứ : Ch c năng chính c a b  ph n này là t  ch cứ ủ ộ ậ ổ ứ  

nghiên c u, tìm ki m th  tr ng khách, quan h  v i các hãng l  hành nh mứ ế ị ườ ệ ớ ữ ằ  

thu hút khách đ n khách s n hoàn thành các m c tiêu do khách s n đ  ra. Tế ạ ụ ạ ề ổ 

ch c qu ng cáo thông qua các t p g p, áp phích v  khách s n trên các ph ngứ ả ậ ấ ề ạ ươ  

ti n thông tin đ i chúng, đ  ra các bi n pháp thích h p v i vi c thu hút kháchệ ạ ề ệ ợ ớ ệ  

và ph c v  khách nh m thu hút khách hàng m c tiêu và khách hàng ti m năngụ ụ ằ ụ ề  

đ n v i khách s n.ế ớ ạ
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Phòng t  ch c ­ hành chính  ổ ứ : Tham m u cho giám đ c v  vi c b  tríư ố ề ệ ố  

nhân s , th c hi n công tác thi đua khen th ng. Có nhi m v  tuy n d ngự ự ệ ưở ệ ụ ể ụ  

nhân viên, làm công tác hành chính văn th , các t  ch c hành chính trong kinhư ổ ứ  

doanh nh : gi y phép kinh doanh, gi y phép hành ngh .ư ấ ấ ề

B  ph n l  tân ộ ậ ễ : Có nhi m v  đăng ký phòng, hu  đ t phòng cho khách,ệ ụ ỷ ặ  

làm th  t c thuê phòng và tr  phòng cho khách, ph c v  các d ch v  thông tinủ ụ ả ụ ụ ị ụ  

liên l c, đ i ti n, cung c p các thông tin cho khách. Th ng xuyên ghi s  vàạ ổ ề ấ ườ ổ  

cung c p s  li u khách đ n, khách đi cho các b  ph n. Ph i h p v i nhânấ ố ệ ế ộ ậ ố ợ ớ  

viên thu ngân c a phòng k  toán và b  ph n bu ng l p hoá đ n thanh toánủ ế ộ ậ ồ ậ ơ  

cho khách m t cách nhanh chóng và chính xác.ộ

B  ph n bu ng ộ ậ ồ : Đây là b  ph n này ch u trách nhi m v  tình tr ng vộ ậ ị ệ ề ạ ệ 

sinh, s  ngăn n p và hình th c bên trong c a phòng. Ki m tra các v t d ngự ắ ứ ủ ể ậ ụ  

trong phòng và s  l ng đ  u ng cho vi c thanh toán và bàn giao phòng khiố ượ ồ ố ệ  

khách đ n thuê, h ng dân khách s  d ng các trang thi t b  phòng ng . Ngoàĩế ướ ử ụ ế ị ủ  

ra nhân viên bu ng còn đ m nh n vi c gi t, là áo qu n cho khách khi kháchồ ả ậ ệ ặ ầ  

yêu c u.ầ

B  ph n nhà hàng ộ ậ : Bao g m b  ph n ph c v  nhà hàng, b  ph n b pồ ộ ậ ụ ụ ộ ậ ế  

và b  ph n Bar. ộ ậ

B  ph n ph c v  bànộ ậ ụ ụ  : Ph c v  khách các món ăn do b  ph n b p chụ ụ ộ ậ ế ế 

bi n. Ch c năng chính c a b  ph n này liên h  v i b  ph n l  tân, v i bế ứ ủ ộ ậ ệ ớ ộ ậ ễ ớ ộ 

ph n bu ng đ  nh n thông tin yêu c u t  khách và ph i h p v i các b  ph nậ ồ ể ậ ầ ừ ố ợ ớ ộ ậ  

khác còn nh n t  ch c h i ngh , h i th o, nhân đ t ti c c i, liên hoan do cácậ ổ ứ ộ ị ộ ả ̣ ặ ệ ướ  

cá nhân, t  ch c đ t.ổ ứ ặ

B  ph n b p ộ ậ ế : T  ch c qu n lý thu mua, b o qu n th c ph m ch  bi nổ ứ ả ả ả ự ẩ ế ế  

ra các món ăn ph c v  cho khách.ụ ụ

B  ph n Barộ ậ  : Ch  bi n ph c v  các đ  u ng cho khách, đ ng th i bánế ế ụ ụ ồ ố ồ ờ  

m t s  hàng hoá khác cho khách nh : thu c lá, bánh k o…ộ ố ư ố ẹ

B  ph n d ch v  ộ ậ ị ụ : Bao g m b  ph n k  thu t, b  ph n b o v , b  ph nồ ộ ậ ỹ ậ ộ ậ ả ệ ộ ậ  

d ch v  b  sung khácị ụ ổ
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B  ph n k  thu t  ộ ậ ỹ ậ : S a ch a, b o trì, thay th  các c  s  v t ch t kử ữ ả ế ơ ở ậ ấ ỹ 

thu t c a khách s n nh : Đi n, máy đi u hòa, t  l nh… đ m b o các trangậ ủ ạ ư ệ ề ủ ạ ả ả  

thi t b  liên quan đ n k  thu t trong khách s n ho t đ ng t t.ế ị ế ỹ ậ ạ ạ ộ ố

B  ph n b o vộ ậ ả ệ : Là b  ph n giúp khách mang hành lý, đ m b o an ninhộ ậ ả ả  

tr t t  khách s n, b o v  tính m ng, tài s n c a khách trong su t th i gianậ ự ạ ả ệ ạ ả ủ ố ờ  

khách l u trú t i khách s n.ư ạ ạ

B  ph n d ch v  b  sung ộ ậ ị ụ ổ : Có nhi m v  gi i thi u, t  ch c, bán và ph cệ ụ ớ ệ ổ ứ ụ  

v  các d ch v  b  sung cho khách nh  massage, karaoke… l p hoá đ n v  cácụ ị ụ ổ ư ậ ơ ề  

s n ph m hàng hoá khách đã tiêu dùng t i b  ph n d ch v .ả ẩ ạ ộ ậ ị ụ

3.2 Ch c năng, nhi m v  c a b  ph n l  tân :ứ ệ ụ ủ ộ ậ ễ

B  ph n l  tân c a khách s n SILVER SEA là m t trong nh ng b  ph nộ ậ ễ ủ ạ ộ ữ ộ ậ  

đ c Ban Giám Đ c và các c p qu n lý, t  ch c các công ty du l ch quan tâmượ ố ấ ả ổ ứ ị  

nhi u nh t. Vì v y b  ph n này có ý th c và trách nhi m c a mình. Luôn thề ấ ậ ộ ậ ứ ệ ủ ể 

hi n b  m t c a khách s n, giúp khách s n thu đ c ngu n l i trong doanhệ ộ ặ ủ ạ ạ ượ ồ ợ  

thu.

B  ph n l  tân c a khách s n SILVER SEA có các nhi m v  chính sau:ộ ậ ễ ủ ạ ệ ụ

�          Đón ti p khách, gi i thi u các s n ph m d ch v  có trong kháchế ớ ệ ả ẩ ị ụ  

s nạ

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

� Làm th  t c đăng ký khách s n cho kháchủ ụ ạ

� Theo dõi, c p nh p tình tr ng bu ngậ ậ ạ ồ

� Cung c p các thông tin cho khách ấ

� Nh n g i, giao th  t  cho kháchậ ử ư ừ

� Th c hi n các cu c đi n tho iự ệ ộ ệ ạ

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

� Ti p nh n và gi i quy t phàn nàn c a khách. H p tác ch t ch  v iế ậ ả ế ủ ợ ặ ẽ ớ  

các b  ph n khác đ  đáp  ng m i yêu c u c a khách trong th i gian l u trúộ ậ ể ứ ọ ầ ủ ờ ư

� Theo dõi, c p nh p t ng h p các chi phí c a khách ậ ậ ổ ợ ủ
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� Thanh toán và ti n kháchể

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

� T ng k t tình hình khách đ n và điổ ế ế

4. C  s  v t ch t k  thu t c a khách s n SILVER SEA   :ơ ở ậ ấ ỹ ậ ủ ạ

Trong m i khách s n c  s  v t ch t k  thu t có vai trò c c k  quan tr ng.ỗ ạ ơ ở ậ ấ ỹ ậ ự ỳ ọ  

Không nh ng quy t đ nh đ n c p h ng c a khách s n mà con là nhân t   nh̀ữ ế ị ế ấ ạ ủ ạ ố ả  

h ng tr c ti p đ n ho t đ ng kinh doanh c a khách s n và khai thác ngu nưở ự ế ế ạ ộ ủ ạ ồ  

khách. Chính vì v y vi c nghiên c u c  s  v t ch t k  thu t là vi c làm c n thi tậ ệ ứ ơ ở ậ ấ ỹ ậ ệ ầ ế  

c a m i khách s n..ủ ỗ ạ

Đ i s nh l  tân là n i khách ti p xúc đ u tiên và cũng là n i ti p kháchạ ả ễ ơ ế ầ ơ ế  

cu i cùng tr c khi khách đ n và r i kh i khách s n. Vì v y no đ  l i  ńố ướ ế ờ ỏ ạ ậ ể ạ ấ  

t ng r t l n v  hình  nh c a khách s n. Đây là n i giao d ch và trao đ i m iượ ấ ớ ề ả ủ ạ ơ ị ổ ọ  

th  t c v i khách hàng.ủ ụ ớ

T i s nh l  tân c a khách s n SILVER SEAạ ả ễ ủ ạ  đ c thi t k  khá r ng vàượ ế ế ộ  

trang b  đ y đ  các thi t b  nh : máy photo, 4 máy vi tính, 2 máy ph c v  choị ầ ủ ế ị ư ụ ụ  

qu y lê tân, 2 máy còn l i ph c v  khách s  d ng internet và các m c đích̃ầ ạ ụ ụ ử ụ ụ  

khác, 1 máy fax, b  đàm, máy cà th , giá đ  b u  nh, t p g p qu ng cáo,ộ ẻ ể ư ả ậ ấ ả  

đ ng h  c a m t s  n c nh  Anh, Pháp, Nh t, Trung Qu c, Vi t Nam.ồ ồ ủ ộ ố ướ ư ậ ố ệ

Ngoài ra   khách s n có 2 b  bàn gh  gô dùng cho khách ng i trong lúc̃ở ạ ộ ế ồ  

ch  đ i check ­ in, check ­ out ho c ti p khách. Ki n trúc c a b  ph n ti nờ ợ ặ ế ế ủ ộ ậ ề  

s nh theo phong cách Trung Hoa, các d ng c  bàn gh  đ u làm b ng g  t oả ụ ụ ế ề ằ ỗ ạ  

c m giác v a mang nét c  kính v a mang nét hi n đ i. Phòng v  sinh đ cả ừ ổ ừ ệ ạ ệ ượ  

b  trí sau qu y l  tân r t l ch s  và kín đáo. ố ầ ễ ấ ị ự

4.1 C  s  v t ch t, k  thu t c a b  ph n l u trúơ ở ậ ấ ỹ ậ ủ ộ ậ ư : 

B  ph n phòng ng  đóng vai tr  quan tr ng mà khách s n đ c bi t quanộ ậ ủ ị ọ ạ ặ ệ  

tâm vì đó chính là lĩnh v c kinh doanh c a khách s n, nó chi m t  tr ng l nự ủ ạ ế ỷ ọ ớ  

trong t ng doanh thu c a khách s n. B  ph n phòng ng  đóng vai tr  quanổ ủ ạ ộ ậ ủ ị  

tr ng mà khách s n đ c bi t quan tâm vì đó chính là lĩnh v c kinh doanh c aọ ạ ặ ệ ự ủ  
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khách s n, nó chi m t  tr ng l n trong t ng doanh thu c a khách s n. kháchạ ế ỷ ọ ớ ổ ủ ạ  

s n SILVER SEAạ    đ c b  trí   4 t ng g m có 60 bu ng đ c chia làm 4ượ ố ở ầ ồ ồ ượ  

lo i : Suite, Deluxe, Superior, Standar.ạ

B ng 1: C  s  v t, ch t k  thu t c a b  ph n l u trú.ả ơ ở ậ ấ ỹ ậ ủ ộ ậ ư

Ch  tiêuỉ
Bu ngồ  

Suite

Bu ngồ  

Deluxe

Bu ngồ  

Superior

Bu ngồ  

Standar
Bu ng ngồ ủ
1. Đ  gồ ỗ
Gi ngườ    
Bàn làm vi cệ    
T   qu n áoủ ầ    

2. Đ  đi nồ ệ
Đi n tho iệ ạ    
Tivi    
T  l nhủ ạ    
Đèn ngủ    
Đèn tr nầ    
3. Đ  v iồ ả
N m gi ngệ ườ    
Khăn tr i gi ngả ườ    

Ra tr i gi ngả ườ    
G i, chăn, măngố    
Th m chìu chânả    
4. Đ  s , th y tinhồ ứ ủ
Ly, tách    
G t tànạ    
L  hoaọ 
Phòng v  sinhệ
Vòi sen    
Máy n c nóngướ    
G ng soiươ    
Xà phòng    
D u g iầ ọ    
L c ượ    
Kem đánh răng    
Tăm b ngụ    
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Khăn t mắ    
Bàn c u b t n pầ ậ ắ    
Các v t d ng khácậ ụ
Dép trong phòng    
Thùng rác    
Gi   đ ng   đ   gi cỏ ự ồ ặ  

là

   

T p thông tinậ    
Nhìn chung, các trang thi t b  c a khách s n SILVER SEA đ ch trangế ị ủ ạ ươ  

b  khá đ y đ  nh ng v t d ng r t c n thi t đ  ph c v  khách l u trú. Tuyị ầ ủ ữ ậ ụ ấ ầ ế ể ụ ụ ư  

nhiên bu ng   khách s n không có gì đ t bi t mang tính đ t tr ng. Phòngồ ở ạ ặ ệ ặ ư  

Suite cũng ch  v t tr i h n v  di n tích và h ng nhìn c a bu ng.ỉ ượ ộ ơ ề ệ ướ ủ ồ

4.2 C  s  v t ch t, k  thu t c a nhà hàng:ơ ở ậ ấ ỹ ậ ủ

Khách s n SILVER SEA có 1 nhà hàng  ăn u ng ph c v  ngoài tr i. ạ ố ụ ụ ờ

H  th ng nhà hàng r ng rai, l ch s ,  thoáng mát phù h p cho vi c t̃ệ ố ộ ị ự ợ ệ ổ 

ch c các bu i ti c c i, liên hoan…V i s c ch a 100­200 khách.ứ ổ ệ ướ ớ ứ ứ

B ng 2: C  s  v t ch t, k  thu t c a b  ph n nhà hàng.ả ơ ở ậ ấ ỹ ậ ủ ộ ậ

Tên thi t bế ị
Hi n tr ngệ ạ

T tố Còn s  d ngủ ụ Thay thế
T  l nhủ ạ 
Bàn ph c vụ ụ 
Máy qu tạ 
Máy đi u hòaề 
Dao, Nĩa 
Ly, C c, Ch nố ộ 
Khăn bàn 
V i b c gả ọ ế 
Đũa 
Rèm 
V t d ng n ngậ ụ ướ 
Ch u hoa c nhậ ả 

Các thi t b  trong nhà hàng khá đ y đ , đapfs  ng nhu c u c a khách.ế ị ầ ủ ứ ầ ủ  

M t s  trang thi t b  c a nhà hàng đ c trang b  đ ng b  th  hi n đ c ch tộ ố ế ị ủ ượ ị ồ ộ ể ệ ượ ấ  

l ng ph c v  c a khách s n.ượ ụ ụ ủ ạ
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4.3 C  s  v t ch t, k  thu t c a d ch v  b  sung :ơ ở ậ ấ ỹ ậ ủ ị ụ ổ

Khách s n SILVER SEA có d ch v  cho thuê xe t  lái tùy theo c p đ ,ạ ị ụ ự ấ ộ  

d ch v  t  ch c tour tham quan, bán vé máy bay, vé tàu. Cho thuê h ng d nị ụ ổ ứ ướ ẫ  

viên su t tuy n .ố ế

5. H  th ng các s n ph m c a khách s n SILVER SEA :ệ ố ả ẩ ủ ạ

5.1 D ch v  l u trú :ị ụ ư

D ch v  c  b n chính:ị ụ ơ ả

Khách s n SILVER SEA đ t tiêu chu n 3 sao. V i t ng s  bu ng là 60.ạ ạ ẩ ớ ổ ố ồ  

Và có 4 lo i bu ng : Suite,  Deluxe,  Superior,Standar.  B  ph n bu ng ngạ ồ ộ ậ ồ ủ 

đóng vai tr  quan tr ng mà khách s n đ c bi t quan tâm vì đó chính là lĩnh v cị ọ ạ ặ ệ ự  

kinh doanh c a khách s n, nó chi m t  tr ng l n trong t ng doanh thu c aủ ạ ế ỷ ọ ớ ổ ủ  

khách s n. Khách s n đ c b  trí   4 t ng g m có 60 bu ng.ạ ạ ượ ố ở ầ ồ ồ

B ng 3ả  :  Quy mô s  l ng bu ng khách s n ố ượ ồ ạ SILVER SEA 

Lo iạ  

bu ngồ

Số 

bu ngồ

Khách Vi t Nam ( VND )ệ
Khách n c ngoàiướ  

( ÚDS )
M tộ  

ng iườ

Hai 

ng iườ

Ba 

ng iườ

For 

One

For 

Two

For 

Three
Suite 08 800.000 900.00

0

60 65

Deluxe 12 700.000 850.00

0

45 50

Superior 14 500.000 650.00

0

800.00

0

30 40 45

Standard 26 400.000 450.00

0

600.00

0

25 30 40

                               (Ngu n: B  ph n l  tân khách s n SILVER SEA)ồ ộ ậ ễ ạ

� Mô t  bu ng khách s n ả ồ ạ SILVER SEA :

 Bu ng Suite : ồ Các trang thi t b  nh : ế ị ư

Phòng khách: 1 b  bàn g  sang tr ng, bình hoa, khay đ t báo.ộ ế ọ ặ

SVTH: Thái Th  H nh                                LT 09                     ị ạ Trang 27   



Báo cáo t t nghi p                                                 ố ệ GVHD: V  Th  C m ị ị ẩ Nga

Phòng ng : 1 gi ng c  l n di n tích 70mủ ườ ở ớ ệ 2  . Trang b  đ y đ  minibar,ị ầ ủ  

tivi, bàn g  làm vi c,u ng trà,… Trang nhã hi n đ i.ế ệ ố ệ ạ

Phòng t m: H  th ng nóng l nh t  đ ngắ ệ ố ạ ự ộ

Đ t bi t bu ng Suite cú ban công riêng, t  trong phòng có th  nhìn raặ ệ ồ ừ ể  

bi n m t  cách  tuy t v i  vào  lúc bình minh,  hòa mình vào cu c s ng c aể ộ ệ ờ ộ ố ủ  

ng i dân thành ph  Đà N ng m i khi chi u v .ườ ố ẵ ỗ ề ề

Hình 1: Bu ng Suiteồ

  Bu ng Deluxe ồ : Trang thi t b  đ ng b .ế ị ồ ộ

Phòng ng : Gi ng ng  có di n tích 50mủ ườ ủ ệ 2  . Có h ng nhìn tr c ti p raướ ự ế  

bi n, có th  ng m bi n ngay t i  bu ng.ể ể ắ ể ạ ồ

Hình 2: Buông Deluxè
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  Bu ng Superior : ồ Trang thi t b  đ ng b .ế ị ồ ộ

Phòng ng :  Gi ng  ng  có  di n   tích  45mủ ườ ủ ệ 2 .Bu ng  này  h ng  nhìnồ ướ  

nghiêng v  sân v n. Khách có th  đ ng trên bu ng cũng có th  th ng th cề ườ ể ứ ồ ể ưở ứ  

đ c nh ng bông hoa ngát mùi th m m i khi m  toan c a.ượ ữ ơ ỗ ở ủ

Hình 3: Bu ng Superiorồ

  Bu ng Standard:ồ  Trang thi t b  đ ng b .ế ị ồ ộ

Nhìn th y toàn c nh thành ph  nh n nh p và đông đúc không gian th ngấ ả ố ộ ị ố  

đóng t o v  đ p quý phái và sang tr ngạ ẻ ẹ ọ

Phòng ng : Gi ng ng  có di n tích 30mủ ườ ủ ệ 2

Hình 4: Bu ng Standard :ồ
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5.2. D ch v  ăn u ng :ị ụ ố

D ch v  c  b n ph :ị ụ ơ ả ụ

Khách s n không ch  ph c v  nhu c u ăn u ng cho khách l u trú mà cònạ ỉ ụ ụ ầ ố ư  

ph c v  nhu c u ăn u ng c a khách bên ngoài bao g m c  ti c c i, ti cụ ụ ầ ố ủ ồ ả ệ ướ ệ  

bình th ng và khách ăn b a.ườ ữ

Th c đ n trong t p g p c a khách s n khá đa d ng, ch  y u là các mónự ơ ậ ấ ủ ạ ạ ủ ế  

ăn bi n, khách đ n v i khách s n s  đ c th ng th c nh ng món h i s nể ế ớ ạ ẽ ượ ưở ứ ữ ả ả  

t i ngon.ươ

Khi s  d ng ăn u ng, khách có th  ch n theo th c đ n ho c ch n món.ử ụ ố ể ọ ự ơ ặ ọ  

Khách s n SILVER SEA  v i s c ch a 200 khách, ph c v  nhu c u ăn u ngạ ớ ứ ứ ụ ụ ầ ố  

c a khách trong và ngoài n c, gi  m  c a ph c v  ăn sáng mi n phíchoủ ướ ờ ở ủ ụ ụ ễ  

khách l u trú trong khách s n t : 7h sáng đ n 10h. N u khách có nhu c u ănư ạ ừ ế ế ầ  

tr a thì ph i đ t tr c v i th c đ n th c đ n có s n c a nhà hàng. Ngoài raư ả ặ ướ ớ ự ơ ự ơ ẵ ủ  

nhà hàng còn nh n t  ch c các ti c c i, h i, sinh nh t,…C a ng i dân đ aậ ổ ứ ệ ướ ỏ ậ ủ ườ ị  

ph ngươ

Hình 5: D ch v  ăn u ngị ụ ố
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5.3  D ch v  b  sung :ị ụ ổ

D ch v  b  sung t i khách s n bao g m d ch v : ị ụ ổ ạ ạ ồ ị ụ

Khách s n SILVER SEA có d ch v  cho thuê xe t  lái tùy theo c p đ ,ạ ị ụ ự ấ ộ  

d ch v  t  ch c tour tham quan, bán vé máy bay, vé tàu. Cho thuê h ng d nị ụ ổ ứ ướ ẩ  

viên su t tuy n, mua quà l u ni m, gi t là và cung c p các thông tin c n thi tố ế ư ệ ặ ấ ầ ế  

trong quá trình khách l u trú cũng nh  khi khách r i kh i khách s n.ư ư ờ ỏ ạ

II. Tình hình ho t đ ng kinh doanh t i khách s n SILVER SEAạ ộ ạ ạ  

trong th i gian quaờ  :

1. K t qu  ho t đ ng kinh doanh t  năm 2008­2010 :ế ả ạ ộ ừ

1.1  Doanh thu và l i nhu n c a khách s n SILVER SEA :ợ ậ ủ ạ

B ng 4:ả  Doanh thu c a khách s n SILVER SEA t  năm 2008­2010 :ủ ạ ừ

                                                                                        ĐVT: 1000

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

)
09/08 10/09

T ng doanh thuổ 754200 716200 721200 95 100,7
T ng chi phíổ 66310 62620 63100 94 100,7
L i nhu nợ ậ 687890 653580 658100 95 100.7

SVTH: Thái Th  H nh                                LT 09                     ị ạ Trang 31   



Báo cáo t t nghi p                                                 ố ệ GVHD: V  Th  C m ị ị ẩ Nga

( Ngu n : Phòng tài chính k  toán khách s n SILVER SEA )ồ ế ạ

Nh n xét:ậ

Qua b ng s  li u trên ta th y doanh thu c a khách s n SILVER SEAả ố ệ ấ ủ ạ  

trong 3 năm g n đây tăng nh ng  v i m c đ  tăng còn ch m.ầ ư ớ ứ ộ ậ

+ Doanh thu năm 2009 đ t 716200 tri u đ ng, gi m 5% so v i năm 2008ạ ệ ồ ả ớ  

t ng  ng gi m đi 380 tri u đ ng, danh thu năm 2010 đ t đ c 721200 tri uươ ứ ả ệ ồ ạ ượ ệ  

đ ng tăng h n so v i năm 2009 là 7% t ng  ng tăng thêm 50 tri u đ ng.ồ ơ ớ ươ ứ ệ ồ

+ Chi phí c a khách s n năm 2009 gi m 6% so v i năm 2008 t ng  ngủ ạ ả ớ ươ ứ  

gi m đi 369 tri u đ ng . Đ n năm 2010 chi phí tăng 8% t ng  ng tăng thêmả ệ ồ ế ươ ứ  

48 tri u đ ng.ệ ồ

+ L i nhu n c a khách s n năm 2009 đ t 687890 tri u đ ng, gi m 1,3%ợ ậ ủ ạ ạ ệ ồ ả  

so v i năm 2008 t ng  ng gi m đi 11 tri u đ ng. l i nhu n c a năm 2010ớ ươ ứ ả ệ ồ ợ ậ ủ  

đ t 658100 tri u đ ng tăng h n so v i năm 2009 là 2% t ng  ng tăng thêmạ ệ ồ ơ ớ ươ ứ  

20 tri u đ ng.ệ ồ

Nguyên nhân c a vi c doanh thu 3 năm không  n đ nh:ủ ệ ổ ị

Là do nh ng năm g n đây tình hình kinh t  chính tr  trên th  gi i không  nữ ầ ế ị ế ớ ổ  

đ nh n n kh ng b  x y ra   nhi u n i và các d ch b nh truy n nhi m lan r ngị ạ ủ ố ả ở ề ơ ị ệ ề ể ộ  

kh p n i làm cho tâm lý đi du l ch c a đa s  ng i dân b  h n ch , vì th  làmắ ơ ị ủ ố ườ ị ạ ế ế  

cho l ng khách đ n v i Vi t Nam nói chung và Đà N ng nói riêng gi mượ ế ớ ệ ẵ ả  

xu ng đáng k . Chính vì v y, s  l ng khách đ n v i khách s n cũng vì thố ể ậ ố ượ ế ớ ạ ế 

mà gi m xu ng, m t khi s  l ng khách gi m thì ngu n doanh thu c a kháchả ố ộ ố ượ ả ồ ủ  

s n SILVER SEA s  gi m và kéo theo đó là m c l i nhu n c a khách s n cũngạ ẽ ả ứ ợ ậ ủ ạ  

gi m theo.ả

1.2   C  c u doanh thu c a khách s n SILVER SEAơ ấ ủ ạ  :

B ng 5: C  c u doanh thu c a khách s n SILVER SEA t  năm 2008­ả ơ ấ ủ ạ ừ

2010 :

                                                                                        ĐVT: 1000đ

Ch  tiêuỉ
2008 2009 2010

T c đ  phát tri nố ộ ể  

( %)
SL TT  SL TT  SL TT 09/08 10/09
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(%) (%) (%)
Doanh thu 754200 100 716200 100 721200 100 95 100.7

 DV l u trúư 389000 51.6 382800 53.4 388200 53.8 98.4 101.4

DV nhà hàng 221100 29.3 185900 26.0 187900 26.1 84.08 101.1

DV b  sungổ 144100 19.1 147500 20.6 145100 20.1 102.4 98.4

                 (  Ngu nồ  :Phòng tài chính k  toán khách s n SILVER SEA )ế ạ

Nh n xét: ậ

C  c u c a b  ph n l u trú chi m t  tr ng cao nh t, ti p đ n là nhàơ ấ ủ ộ ậ ư ế ỉ ọ ấ ế ế  

hàng và sau cùng là d ch v  b  sung. Trong kinh doanh khách s n thì d ch vị ụ ổ ạ ị ụ 

l u trú là d ch v  c  b n chính t o ra l i nhu n cho khách s n. Bên c nh đó,ư ị ụ ơ ả ạ ợ ậ ạ ạ  

d ch v  ăn u ng và d ch v  b  xung đ u đóng vai tr  quan tr ng đ  đáp  ngị ụ ố ị ụ ổ ề ị ọ ể ứ  

nhu c u   c a khách và đem l i l i nhu n cho khách s n.Trong th i gian t iầ ủ ạ ợ ậ ạ ờ ớ  

khách s n c n có nhũng bi n pháp đ  thu hút khách và nâng cao doanh thu c aạ ầ ệ ể ủ  

d ch v  ăn u ng và d ch v  b  sung thêm l i nhu n cho khách s n. L i nhu nị ụ ố ị ụ ổ ợ ậ ạ ợ ậ  

năm 2009 so v i năm 2008 tăng tuy không đ u nhau. Nh ng đ n năm 2010 thìớ ề ư ế  

l i nhu n gi m do  nh h ng c a cu c kh ng ho ng kinh t .ợ ậ ả ả ưở ủ ộ ủ ả ế

2.Tình hình thu hút khách c a khách s n SILVER SEAủ ạ  :

2.1  Bi n đông c a ngu n khách:ế ̣ ủ ồ

B ng 6:Tình hình thu hút khách t i khách s n SILVER SEA t  2008­2010:ả ạ ạ ừ

ĐVT
Ch  tiêuỉ

2008 2009 2010
T c đ  phátố ộ  

tri nể

SL TT(%) SL
TT(%

)
SL

TT(%

)
09/08 10/09

S  ố

l ngượ

khách

Khách   qu cố  

tế

99603 73,3 94997 76 95165 70 95 100

Khách n i đ aộ ị 36400 26,7 30509 24 41145 30 83.8 134,8
T ngổ 13600

3

100 12550

6

100 13631

0

100 92,2 108,6

 (  Ngu nồ  :Phòng tài chính k  toán khách s n SILVER SEA )ế ạ

Nh n xét: ậ
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Năm 2008 t ng l ng khách đ n v i khách s n là 136003 l t, trong đóổ ượ ế ớ ạ ượ  

khách qu c t  làố ế  99603 l t chi m  u th  73,3 % t  tr ng, khách n i đ a làượ ế ư ế ỷ ọ ộ ị  

36400 l t chi m 26,8 % t  tr ng.ượ ế ỷ ọ

Năm 2009 t ng l c khách đ n khách s n là 125506 l t  gi m 8.9%ổ ượ ế ạ ượ ả  

t ng  ng gi m đi 1100 l t, trong đó khách qu c t  94997 l t gi m 5% soươ ứ ả ượ ố ế ượ ả  

v i năm 2008 t ng  ng đi 500 l t. Khách n i đ a là 30509 l t gi m 11.3%ớ ươ ứ ượ ộ ị ượ ả  

so v i năm 2008 t ng  ng gi m b t 550 l t khách.ớ ươ ứ ả ớ ượ

Năm 2010 t ng l ng khách tăng lên 1130 l t, Tăng h n so v i nămổ ượ ượ ơ ớ  

2009 là 70% t ng  ng tăng thêm 1130 l t khách, tăng h n so v i năm 2008ươ ứ ượ ơ ớ  

là 8% t ng  ng tăng 30 l t. Trong đó khách qu c t  là 95165 l t gi mươ ứ ượ ố ế ượ ả  

11.3% so v i năm 2009 t ng  ng gi m đi 1070 l t. S  l t khách n i đ aớ ươ ứ ả ượ ố ượ ộ ị  

là 41145 l t, Tăng 30% so v i năm 2009 t ng  ng tăng thêm 2150 l t.ượ ớ ươ ứ ượ

Nhìn chung trong nh ng năm g n đây khách s n Silver Sea trong nh ngữ ầ ạ ữ  

năm g n đây gi m   do nhân t  tâm lý vì g n đây các t  n n xã h i th ngầ ả ố ầ ệ ạ ộ ườ  

xuyên x y ra các b nh truy n nhi m lan tràn kh p n i trên th  gi i v i t cả ệ ề ễ ắ ơ ế ớ ớ ố  

đ  nhanh, ngu n khách du l ch đ n v i khách s n Silver Sea trong nh ng namộ ồ ị ế ớ ạ ữ  

g n đây gi m cũng vì l  đó.ầ ả ẽ

2.2  C  c u ngu n khách:ơ ấ ồ

B ng 7: C  c u ngu n khách c a khách s n Silver Seaả ơ ấ ồ ủ ạ  t  2008­2010:ừ  

                                                                                             ĐVT: khách

Hình th cứ  

DL

2008 2009 2010
T c đ  phátố ộ  

tri n(%)ể

SL
TT(%

)
SL

TT(%

)
SL TT(%) 09/08 01/09

Khách lẻ 42331 31,1 35002 27,8 41145 30,2 82,6 117,5
Khách đoàn 93672 68,9 90504 72,2 95165 69,8 96,6 105,1

T ngổ 13600

3

100 12550

6

100 13631

0

100 92,2 108,6

                   (  Ngu nồ  :Phòng tài chính k  toán khách s n SILVER SEA )ế ạ

Nh n xét:ậ
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V i b n s  li u trên ta th y, trong 3 năm t  năm 2008 đ n 2010 c  c uớ ả ố ệ ấ ư ế ơ ấ  

khách đ n khách s n theo cuy n đi là ch  y u là khách đi theo đoàn, lo iế ạ ế ủ ế ạ  

khách này chi m 70% t ng l ng khách đ n v i khách s n. c  th  nh  sau:ế ổ ượ ế ớ ạ ụ ể ư

­ Năm 2008, T ng l ng khách đ n v i khách s n là 136003, trong đóổ ượ ế ớ ạ  

khách đi theo đoàn là 93672 khách, chi m 68,9% t y tr ng t ng ngu n khách.ế ủ ọ ổ ồ  

Khách l  là 42331 khách, chi m 31,1% t  tr ng.ẻ ế ỷ ọ

­ Năm 2009, t ng s  l ng khách   đ n v i khách s n gi m xu ng cònổ ố ượ ế ớ ạ ả ố  

125506 khách, gi m h n so v i năm 2008 là 7,8% t ng  ng v i s  kháchả ơ ớ ươ ứ ớ ố  

gi m đi là 1050 khách. Trong đó, khách đi theo đoàn gi m xu ng còn 90504ả ả ố  

khách, gi m h n so v i năm 2008 là 3,4% t ng  ng v i s  khách gi m đi làả ơ ớ ươ ứ ớ ố ả  

317 khách. Khách n i đ a cũng gi m xu ng còn 3500 khách, gi m h n so v iộ ị ả ố ả ơ ớ  

năm 2008 là 17,4% t ng  ng v i s  khách gi m đi là 733 khách.ươ ứ ớ ố ả

­ Năm 2010, t ng s  l ng khách đ n v i khách s n lai tăng lên 13630ổ ố ượ ế ớ ạ  

khách tăng h n so v i năm 2009 là 8,6% t ng  ng v i s  khách tăng thêm làơ ớ ươ ứ ớ ố  

1080 khách. Trong đó, khách đi theo đoàn tăng thêm là 466 khách. Khách đi lẻ 

cũng tăng lên 4114 khách, tăng h n so v i năm 2009 là 17,5%t ng  ng v iơ ớ ươ ứ ớ  

s  khách tăng thêm là 614%.ố

Tóm l i, c  c u khách đ n v i khách s n theo hình th c chuy n đi trongạ ơ ấ ế ớ ạ ứ ế  

nh ng năm g n đây cũng b  bi n đ ng, t c đ  phát tri n qua các năm  khôngữ ầ ị ế ộ ố ộ ể  

đ ng đ u, nguyên nhân là do s  tác đ ng c a các nhân t  nh  tình hình b t  nồ ề ự ộ ủ ố ư ấ ổ  

c a n n kinh t  ­ chính tr  trên th  gi i, cu c kh ng ho ng kinh t  2010 v aủ ề ế ị ể ớ ộ ủ ả ế ừ  

qua, ngoài ra còn do s  tác đ ng m nh c a n n d ch cúm   Châu Á   trongự ộ ạ ủ ạ ị ở  

nh ng năm g n đây tăng m nh… T t c  nh ng nhân t  đó có  nh h ng r tữ ầ ạ ấ ả ữ ố ả ưở ấ  

l n đ n c  c u chuy n đi c a khách du l chớ ế ơ ấ ế ủ ị

2.3 Tính th i v  c a khách s n:ờ ụ ủ ạ

B ng 8 : B ng tính ch  s  th i v  c a khách s n SILVER SEA  qua cácả ả ỉ ố ờ ụ ủ ạ  

năm
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B ng ch  s  th i vả ỉ ố ờ ụ
Năm T1 T2 T3 T4 T5 T6 T7 T8 T9 T10 T11 T12
2008 361 680 156 159 265 100 237 286 100 297 115 273

2009 425 393 137 187 323 520 268 363 321 339 126 265

2010 389 310 103 290 128 310 306 149 325 108 396 125

Yi 117 138 396 636 716 930 811 798 746 744 637 663

Y 611
Si 0,19 0,2

200

0,64 1,04 1,1

755
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0
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1,0
                   (  Ngu nồ  :Phòng tài chính k  toán khách s n SILVER SEA )ế ạ
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(  Ngu nồ  :Phòng tài chính k  toán khách s n SILVER SEA )ế ạ

Nh n xét:ậ

� Mùa chính v :ụ

Đ  th  ch  s  th i v  c a khách s n SILVER SEA qua các năm cho th yồ ị ỉ ố ờ ụ ủ ạ ấ  

vào mùa chính v  nh  tháng 6, 7 ,8. L ng khách đ n khách s n đông nh t,ụ ư ượ ế ạ ấ  

đây là th i đi m h c sinh nghĩ hè, th i ti t mùa hè nóng b c, nên khách du l chờ ể ọ ờ ế ứ ị  

h  ch n nh ng khách s n g n bi n đ  t n h ng không khí mát lành c a bi n.ọ ọ ữ ạ ầ ể ể ậ ưở ủ ể  

Đ n v i khách s n SILVER SEA  là s  l a ch n đúng nh t c a khách du l chế ớ ạ ự ự ọ ấ ủ ị  

hi n nay. ệ

� Mùa trái v :ụ
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Nh ng vào mùa trái v  t  tháng 9 tr  đi khách b t đ u gi m d n. Vìư ụ ừ ở ắ ầ ả ầ  

tháng 9, n c ta b t đ u vào mùa m a, hàng năm n c ta luôn gánh ch uướ ắ ầ ư ướ ị  

nh ng tr n bão l n, vào th i gian này khách du l ch trong n c không đi duữ ậ ớ ờ ị ướ  

l ch. S  l ng khách vào tháng 1 là th p nh t trong năm. Vào tháng 12 đa sị ố ượ ấ ấ ố 

khách n c ngoài đi du l ch đ  tránh đông. Ngành kinh doanh khách s n phướ ị ể ạ ụ 

thu c nhi u vào khí h u, th i ti t vì v y th  hi n r t rõ qua b ng ch  s  th iộ ề ậ ờ ế ậ ể ệ ấ ả ỉ ố ờ  

v . Khách s n c n có nh ng bi n pháp thu hút khách vào mùa th p đi m, nhụ ạ ầ ữ ệ ấ ể ư 

gi m giá, có nh ng ch ng trình khuy n mãi… Đ ng th i c n tăng c ngả ữ ươ ế ồ ờ ầ ườ  

các gi i pháp đ  gi m chi phí và s n.Đi u đó cho th y n u khách s n khôngả ể ả ạ ề ấ ế ạ  

có các chính sách đ  kh c ph c tình tr ng trên thì vào mùa trái v  khách s nể ắ ụ ạ ụ ạ  

s  th a khách d n.Vì th  vào mùa trái v  này khách s n nên gi m giá khuy nẽ ư ầ ế ụ ạ ả ế  

mãi cho khách đ  thu hút khách nhi u h n.ể ề ơ

III. Th c tr ng v  quy trình làm th  t c tr  bu ng cho khách t i ự ạ ề ủ ụ ả ồ ạ

khách s n SILVER SEA:ạ

1. Th c tr ng v  quy trình làm th  t c tr  bu ng cho ự ạ ề ủ ụ ả ồ

khách t i khách s n SILVER SEA :ạ ạ

1.1  S  đ :ơ ồ
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Khách xu ng  qu y l  tân thông báo tr  phòngố ầ ễ ả

Ti p nh n yêu c u c a khách, và thông báo v i các ế ậ ầ ủ ớ
b  ph n có liên quanộ ậ

Xác đ nh vi c thanh toán c a khánhị ệ ủ

Nhân viên bu ng ki m tra l i bu ngồ ể ạ ồ

Giao hóa đ n t ng h p cho khách ơ ổ ợ
ki m tra và ký tênể

L  tân nh n ti n và chìa khóa bu ng c a ễ ậ ề ồ ủ
khách

L  tân giao l i gi y t , đ  khách g i, giúp khách v n chuy n ễ ạ ấ ờ ồ ở ậ ể
hành lý, chào và chúc khách

Thanh toán 
ngay

Thanh toán nợ
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1.2.  Di n gi i:ễ ả

B c 1:ướ

Khách xu ng qu y l  tân yêu c u tr  bu ng.ố ầ ẫ ầ ả ồ

­ Chào khách  ti p nh n yêu c u c a khách, thông báo cho các b  ph nế ậ ầ ủ ộ ậ  

có liên quan.

B c 2:ướ

Nhân viên l  tân h i xem trong th i gian khách xu ng thanh toán bu ngễ ỏ ờ ố ồ  

thì khách có s  d ng đ  u ng gì trong minibar không.ử ụ ồ ố

B c 3:ướ

Xác nh n vi c thanh toán c a khách:ậ ệ ủ

­ N u khách đi l  thì khách s  t  thanh toán.ế ẻ ẽ ự

­ N u khách theo đoàn thì s  có ng i đ i di n. đ  làm th  t c thanhế ẽ ườ ạ ệ ể ủ ụ  

toán.

­ N u khách có h p đ ng ho c có gi y t  c  quan ch u trách nhi mế ợ ồ ặ ấ ờ ơ ị ệ  

thanh toán.

B c 4:ướ
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Nhân viên bu ng ki m tra l i bu ng đ  thông báo v i nhân viên l  tânồ ể ạ ồ ể ớ ễ  

v  tình tr ng  bu ng.ề ạ ồ

B c 5:ướ

Đ a hóa đ n t ng h p cho khách ki m tra và kí tên.Nh n ti n thanh toánư ơ ổ ợ ể ậ ề  

t  khách và đ  ngh  khách tr  l i chìa khóa bu ng. ừ ề ị ả ạ ồ

B c 6:ướ

L  tân giao l i gi y t  tùy thân c a khách và đ  khách g i t i khách s n.ễ ạ ấ ờ ủ ồ ở ạ ạ

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

thi u nhân viên hành lý, giúp khách v n chuy n hành lý.ệ ậ ể

B c 7:ướ

Chào và chúc khách h n g p l i trong t ng lai g n.ẹ ặ ạ ươ ầ

2. Nh n xét:ậ

� u đi m:Ư ể

Quy trình trên giúp nhân viên l  tân th c hi n công vi c  n, Giúp khách ẫ ự ệ ệ ổ

rút g n th i gian.ọ ờ

� Nh c đi m:ượ ể

Bên c nh  u đi m bao gi  cũng có khuy t đi m. và khuy t đi m c a quyạ ư ể ờ ế ể ế ể ủ  

trình nh  sau:ư

­ Nhân viên l  tân ít tham kh o ý ki n c a khách v  ch t l ng d ch vẫ ả ế ủ ề ấ ượ ị ụ 

c a khách s n.ủ ạ

­ Quy trình trên v n ch a th c hi n h t các thao tác c a l  tân nh  h iẫ ư ự ệ ế ủ ễ ư ỏ  

khách v  ph ng ti n v n chuy n…ề ươ ệ ậ ể

3.  M t s  tình hu ng mà nhân viên l  tân đã gi i quy t xong trong quáộ ố ố ễ ả ế  

trình làm th  t c tr  bu ng cho khách t i khách s n SILVER SEA :ủ ụ ả ồ ạ ạ

3.1   Ph ng pháp chung đ  x  lý cá tình hu ng x y ra trong quá trình làmươ ể ử ố ả  

th  t củ ụ  tr  bu ng: ả ồ

­ Bình tĩnh nghiên c u k  tình hu ng x y ra.ứ ỹ ố ả
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­ Nên h t s c ki m ch , tránh b o th  hay b c t c c u gi n đ i v iế ứ ề ế ả ủ ự ứ ấ ậ ố ớ  

khách. 

­ Tuy t đ i nhân viên l  tân không đ c tranh lu n đ i v i khách ệ ố ễ ượ ậ ố ớ

­ Tìm  ph ng án gi i quy t có hi u qu  nh tươ ả ế ệ ả ấ

­ Tr ng h p tinh hu ng x y ra quá quy n h n b n gi i quy t, nhânườ ợ ố ả ề ạ ạ ả ế  

viên l  tân c n nhanh ch ng ghi chép l i và báo cho ng i ph  trách gi iễ ầ ố ạ ườ ụ ả  

quy t.ế

­ Nhân viên l  tân không nên h a v i khách đi u gì v t quá quy n h nễ ứ ớ ề ượ ề ạ  

c a mình ủ

­ N u v n đ  không th  gi i quy t nhân viên l  tân ph i báo ngay choế ấ ề ể ả ế ễ ả  

khách, tuy t đ i không đ  khách quá hi v ng và ch  đ i ệ ố ể ọ ờ ợ

­ Nhân viên l  tân tránh thái đ  im l ng, khách cho r ng nhân viên l  tânễ ộ ặ ằ ễ  

không chú ý đ n đi u h  nói và đi u đó càng làm cho khách b c mình h n ế ề ọ ề ự ơ

­ Nhân viên l  tân luôn luôn t  ra h t s c thành th t thi n chí khi gi iễ ỏ ế ứ ậ ệ ả  

quy t tình hu ng.ế ố

­ C m  n khách, chào khách.ả ơ

3.2 Câu h i tình hu ng đã x y ra và đ c gi i quy t trong quá trình làmỏ ố ả ượ ả ế  

thủ t c tr   bu ng cho khách.ụ ả ồ

+ Tình hu ng 1 : Khách đ t bu ng   khách s n là hai đêm th  nh ng khiố ặ ồ ở ạ ế ư  

 đ c đâm đ u tiên thì qua ngày mai khách thông báo tr  bu ng đ  sangở ượ ầ ả ồ ể  

khách s n khácạ

+ Tình hu ng 2 : Khách thanh toán tr  bu ng và đ  ngh  khách s n gi mố ả ồ ề ị ạ ả  

giá hóa đ n gi t là. Do trên áo v n còn v t b n.ơ ặ ẫ ế ẩ

3.3 H ng gi i quy t c a nhân viên l  tân trong khách s n:ướ ả ế ủ ễ ạ

� Tình hu ng 1:ố
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­ Chào khách g i ý đ c giúp đợ ượ ỡ

­ Tìm hi u lý do khách tr  bu ng đ  chuy n sang khách s n khác.Khiể ả ồ ể ể ạ  

bi t đ c lý do l  tân nên thuy t ph c khách   l i và đ a ra nh ng bi n phápế ượ ễ ế ụ ở ạ ư ữ ệ  

kh c ph c đ  khách hài lòng   l i. ( Nh  chuy n bu ng, ho c cung c p thêmắ ụ ể ở ạ ư ể ồ ặ ấ  

ti n nghi,khuy n mãi d ch v .). Khách v n không đ ng ý   l i. Thì nhân viênệ ế ị ụ ẫ ồ ở ạ  

l  tân thông báo quy đ nh c a khách s n v  vi c khách đã đ t bu ng cho haiẫ ị ủ ạ ề ệ ặ ồ  

đêm. Nh ng m i ch    m t đêm, và cu i cùng l  tân làm th  t c thanh toánư ớ ỉ ở ộ ố ễ ủ ụ  

cho khách, l  tân giúp đ  khách v  ph ng ti n, chào t m bi t và h n d pễ ỡ ề ươ ệ ạ ệ ẹ ị  

khác đ c ph c v  khách.ượ ụ ụ

­  Chào t m bi t và h n d p khác đ c ph c v  khách.ạ ệ ẹ ị ượ ụ ụ

Nh n xét:ậ

Theo em cách gi i quy t c a ch  l  tân  r t đúng vì ch  đã gi i thích, vàả ế ủ ị ễ ấ ị ả  

thuy t ph c khách r t t t.th  nh ng bên c nh đó nhân viên l  tân c n ân c nế ụ ấ ố ế ư ạ ẫ ầ ầ  

h n trong cách h i thăm m t d  h  đ n   ch  m t đêm. Đ  t o s   n t ngơ ỏ ặ ự ọ ế ở ỉ ộ ể ạ ự ấ ượ  

l n đ u v i khách.ầ ầ ớ

� Tình hu ng 2:ố

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

­ Khi đã bi t đ c đ  ngh  c a khách nhân viên l  tân xin l i khách l yế ượ ề ị ủ ễ ỗ ấ  

làm ti c là khách không thông báo ngay sau khi nh n l i qu n áo đ  yêu c uế ậ ạ ầ ể ầ  

b  ph n gi t là gi t l i.ộ ậ ặ ặ ạ

­ L  tân xem xét c  th  v t b n. Xem k  v t b n có kh  năng t y đ cễ ụ ể ế ẩ ỹ ế ẩ ả ẩ ượ  

không.

+ Tr ng h p t y đ c: Nh n l i và gi m giá cho khách.ườ ợ ẩ ượ ậ ỗ ả

+Tr ng h p không t y đ c  gi i   thích đ  khách rõ và thuy t ph cườ ợ ẩ ượ ả ể ế ụ  

khách thanh toán hóa đ n.ơ

­  Xin l i khách và hi v ng l n sau s  không g p khó ch u này n a, h aỗ ọ ầ ẽ ặ ị ữ ứ  

là khi nh n qu n áo c a khách g i gi t là khách s n s  ph i k  và thông báoậ ầ ủ ử ặ ạ ẽ ả ỹ  

cho khách tr c v  nh ng v t b n không th  t y s ch đ c.ướ ề ữ ế ẩ ể ẩ ạ ượ
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Nh n xét :ậ  Trong tình hu ng trên nhân viên l  tân gi i quy t r t đ t yêuố ễ ả ế ấ ạ  

c u và s  d ng h t kh  năng c a mình đ  thuy t ph c khách thanh toán ti nầ ử ụ ế ả ủ ể ế ụ ề  

gi t là.Đi u đó ch ng t  nhân viên l  tân đã r ng luy n k  năng x  lý tìnhặ ề ứ ỏ ễ ằ ệ ỹ ử  

hu ng r t t t. nh y bén trong công tác ngh  nghi p.ố ấ ố ạ ề ệ

Nh n xét chung:ậ  Qua 2 tình hu ng trên ta th y cách x  lý tinh hu ngố ấ ử ố  

c a nhân viên l  tân khách s n   đây t ng đ i chu n, vi c n m b t thôngủ ễ ạ ở ươ ố ẩ ệ ắ ắ  

tin t  khách nhanh và chính xác, bi t cách thuy t ph c khách m t cách k pừ ế ế ụ ộ ị  

th i. M c dù, khách không đ ng ý nh ng nhân viên l  tân đã th  hi n đ cờ ặ ồ ư ễ ể ệ ượ  

s  nhay bén trong nghi p v  c a mình. Ngoài ra các nhân viên l  tân ch aự ệ ụ ủ ễ ư  

th t s  ph i h p ch t ch  v i nhau trong vi c gi i quy t nh ng tình hu ng.ậ ự ố ợ ặ ẽ ớ ệ ả ế ữ ố

Bên c nh đó có nh ng nh c đi m đi kèm nh : M t vài nhân viên l  tânạ ữ ượ ể ư ộ ễ  

con ch a nhi t tình trong công tác ph c v  khách. Trong quá trình cung c pư ệ ụ ụ ấ  

các d ch v  cho khách các nhân viên l  tân ch a khai thác h t nh ng ti mị ụ ễ ư ế ữ ề  

năng cũng nh  nh ng đi m m nh c a khách s n mình. M t s  tr ng h pư ữ ể ạ ủ ạ ộ ố ườ ợ  

nhân viên l  tân ch a xác đ nh rõ nhu c u c a mình.v n ch a th t s  đ tễ ư ị ầ ủ ẫ ư ậ ự ặ  

mình vào khách trong các tr ng h p trên.ườ ợ

PH N III: Ầ

CÁC GI I PHÁP NH M HOÀN THI N QUY TRÌNH LÀM TH  T CẢ Ằ Ệ Ủ Ụ  

TR  BU NG CHO KHÁCH T I KHÁCH S N SILVER SEA TRONGẢ Ồ Ạ Ạ  

TH I GIAN T I:Ờ Ớ

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

SILVER SEA :
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1. Môi tr ng vĩ mô:ườ

1.1 Môi tr ng kinh t , chính tr  :ườ ế ị

N n chính tr  c a m t qu c gia gi ng nh  ki n trúc th ng t n ho chề ị ủ ộ ố ố ư ế ượ ầ ạ  

đ nh xã h i, t o ra  môi tr ng xã h i tr t t ,  n đ nh. N c Vi t Nam c aị ộ ạ ườ ộ ậ ự ổ ị ướ ệ ủ  

chúng ta là qu c gia đ c các n c trên th  gi i đánh giá cao vì có m t n nố ượ ướ ế ớ ộ ề  

chính tr   n đ nh, đó là đi u ki n tiên quy t, c n thi t cho s  phát tri n c aị ổ ị ề ệ ế ầ ế ự ể ủ  

n n kinh t  nói chung và ngành du l ch nói riêng. Trong tâm lý m i con ng i,ề ế ị ỗ ườ  

ai cũng mu n đ t s  an toàn lên trên h t khi l a ch n đ a đi m đ n đ  đi duố ặ ự ế ự ọ ị ể ế ể  

l ch và Vi t Nam c a chúng ta là m t trong nh ng s  l a ch n thích h p, đápị ệ ủ ộ ữ ự ự ọ ợ  

ng đ c tâm lý c a du khách nh  v y. N c ta, d i s  lãnh đ o duy nh tứ ươ ủ ư ậ ướ ướ ự ạ ấ  

c a Đ ng C ng S n Vi t Nam đã đ  ra nh ng ch  tr ng, đ ng l i chínhủ ả ộ ả ệ ề ữ ủ ươ ườ ố  

sách thích h p trong quan h  đ i n i, đ i ngo i. Trên c  s  đó n c ta ngàyợ ệ ố ộ ố ạ ơ ở ướ  

càng có v  th  và ti ng nói trên tr ng qu c t  nh : gi  ch c ch  t ch khôngị ế ế ườ ố ế ư ữ ứ ủ ị  

th ng tr c c a H i Đ ng B o An Liên Hi p Qu c năm 2007, Ch  t ch Liênườ ự ủ ộ ồ ả ệ ố ủ ị  

hi p các n c Đông Nam Á ( hay còn g i là Asean ) năm 2010…ệ ướ ọ

Chính tr   n đ nh làm cho môi tr ng kinh t  có nhi u thu n l i đ  duyị ổ ị ườ ế ề ậ ợ ể  

trì cho s  phát tri n b n v ng, môi tr ng kinh t  tác đ ng tích c c l i chínhự ể ề ữ ườ ế ộ ự ạ  

tr  đ  thúc đ y đ t n c đi lên, chính vì v y đ  c n ph i có s  hài hòa gi aị ể ẩ ấ ướ ậ ể ầ ả ự ữ  

kinh t  và chính tr  t  đó m i t o môi tr ng kinh doanh thu n l i cho cácế ị ừ ớ ạ ườ ậ ợ  

ngành kinh t , trong đó có ngành du l ch. Ngày nay, n c ta đã ch  đ ng h iế ị ướ ủ ộ ộ  

nh p kinh t  qu c t , tuy nhiên, ch  đ o v n theo đ nh h ng kinh t  thậ ế ố ế ủ ạ ẫ ị ướ ế ị 

tr ng Xã H i Ch  Nghĩa mà Ngh  quy t B  Chính Tr  đã đ a ra, nh m m cườ ộ ủ ị ế ộ ị ư ằ ụ  

đích phát tri n kinh t  th t s  b n v ng. Đ ng, Chính Ph , Nhà N c ta đãể ế ậ ự ề ữ ả ủ ướ  

có nh ng chính sách chi n l c đ  thu hút đ u t , và d a vào n i l c c a đ tữ ế ượ ể ầ ư ự ộ ự ủ ấ  

n c đ  xây d ng n n kinh t  Xã H i Ch  Nghĩa.ướ ể ự ề ế ộ ủ

Chính quy n và nhân dân Thành ph  Đà N ng v i s  đ ng thu n nh t tríề ố ẵ ớ ự ồ ậ ấ  

cao, trong vi c th c hi n các đ ng l i chi n l c đ  phát tri n Thành phệ ự ệ ườ ố ế ượ ể ể ố 

văn minh, hi n đ i, x ng v i t m vóc c a đô th  lo i I và là trung tâm kinh t ,ệ ạ ứ ớ ầ ủ ị ạ ế  
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chính tr , văn hóa c a mi n Trung – Tây Nguyên. Cùng v i đi u ki n thiênị ủ ề ớ ề ệ  

nhiên  u đãi, Đà N ng đã k t h p m t cách h p lý và c n thi t nh t v i chínhư ẵ ế ợ ộ ợ ầ ế ấ ớ  

sách phát tri n kinh t  xã h i đ  thu hút đ u t , t o nên môi tr ng kinh tể ế ộ ể ầ ư ạ ườ ế 

năng đ ng, góp ph n chung vào phát tri n kinh t  c a đ t n c. Và nh  v y,ộ ầ ể ế ủ ấ ướ ư ậ  

du l ch c ng có đi u ki n và môi tr ng riêng đ  phát tri n.  ị ủ ề ệ ườ ể ể

1.2 Môi tr ng văn hóa, pháp lu t :ườ ậ

N c ta tr i qua h n b n ngàn năm văn hi n d ng n c và gi  n c,ướ ả ơ ố ế ự ướ ữ ướ  

đ t n c hình ch  S tr i d c su t t  B c chí Nam v i m t bên là Bi n Đôngấ ướ ữ ả ọ ố ừ ắ ớ ộ ể  

th  m ng và m t bên là dãy Tr ng S n hùng v  ng  tr , v i 54 dân t c anhơ ộ ộ ườ ơ ỹ ự ị ớ ộ  

em cùng sinh s ng đoàn k t. Vì v y có th  nói n c ta có n n văn hóa vôố ế ậ ể ướ ề  

cùng phong phú và đa d ng và mang b n s c r t riêng, r t đ c tr ng khôngạ ả ắ ấ ấ ặ ư  

th  nh m l n v i các n n văn hóa khác đ c, đó là đi u ki n vô cùng thu nể ầ ẫ ớ ề ượ ề ệ ậ  

l i trong vi c thu hút khách đ n v i đ t n c và con ng i Vi t Nam m nợ ệ ế ớ ấ ướ ườ ệ ế  

yêu.  V i  nh ng k  quan  thiên nhiên ban  t ng nh :  V nh H  Long,  Đ ngớ ữ ỳ ặ ư ị ạ ộ  

Phong Nha K  Bàng, Bà Nà – Su i M ... và các công trình ki n trúc đ c đáoẽ ố ơ ế ộ  

do ông cha ta tr c đây xây d ng nên nh : Cung Đình Hu , Ph  C  H i An...ướ ự ư ế ố ổ ộ  

Mà m i đây nh t là khu trung tâm Hoàng Thành Thăng Long đang đ  nghớ ấ ề ị 

Unesco công nh n là di s n văn hóa th  gi i, bên c nh đó các văn hóa phi v tậ ả ế ớ ạ ậ  

th  khác nh  nhã Nh c Cung Đình Hu , văn hóa C ng chiên Tây Nguyên...đãể ư ạ ế ồ  

làm nên m t Vi t Nam vô cùng đ p đ  và  n t ng cho du khách trong n cộ ệ ẹ ẽ ấ ượ ướ  

c ng nh  ngoài n c khi tham quan.ủ ư ướ

Đà N ng có v  trí chi n l c c a đ t n c, có b  bi n đ p,   đây conẵ ị ế ượ ủ ấ ướ ờ ể ẹ ở  

ng i thân thi n mà m n khách. V i các món  m th c t  truy n th ng choườ ệ ế ớ ẩ ự ừ ề ố  

đ n hi n đ i nh : Bánh tráng cu n th t heo, nem l i và các món h i s n t iế ệ ạ ư ố ị ụ ả ả ươ  

s ng khác khám phá  m th c n i đây gây cho du khách m t s  thú v  th cố ẩ ự ơ ộ ự ị ự  

th .ụ

Qu c H i n c ta ban hành pháp lu t, ngày nay c  ch  pháp lu t Vi tố ộ ướ ậ ơ ế ậ ệ  

nam đã t o đi u ki n r t thích h p cho ng i dân trong vi c du l ch, c ngạ ề ệ ấ ợ ườ ệ ị ủ  

nh  cho du khách n c ngoài v i th  t c đ n gi n nh m ti t ki m th i gianư ướ ớ ủ ụ ơ ả ằ ế ệ ờ  
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cho du khách, và tránh t i đa s  phi n hà cho du khách, do đó đã t o nên số ự ề ạ ự 

thân thi n, yên tâm cho du khách đ n v i đ t n c và con ng i Vi t Nam.ệ ế ớ ấ ướ ườ ệ  

Chính tr  luôn  n đ nh t o đi u ki n cho pháp lu t đ n v i g n dân và duị ổ ị ạ ề ệ ậ ế ớ ầ  

khách h n, đi u đó cho th y Vi t Nam luôn s n sàng m  r ng các lo i hìnhơ ề ấ ệ ẵ ở ộ ạ  

d ch v  đ  phát tri n đ t n c và trong đó du l ch c ng có đi u ki n đ  phátị ụ ể ể ấ ướ ị ủ ề ệ ể  

tri n.ể

1.3 Môi tr ng v  công ngh :ườ ề ệ

M c dù đ t n c tr i qua th i k  chi n tranh, tuy nhiên v i b n ch tặ ấ ướ ả ờ ỳ ế ớ ả ấ  

c n cù ham h c h i c a con ng i Vi t Nam và v i chính sách đi t t đón đ uầ ọ ỏ ủ ườ ệ ớ ắ ầ  

trong khoa h c công ngh . Do đó n c ta nhìn chung đã và đang hòa nh p vọ ệ ướ ậ ề 

v n đ  công ngh  v i các qu c gia trên th  gi i, v i vi c h p tác v i cácấ ề ệ ớ ố ế ớ ớ ệ ợ ớ  

qu c gia phát tri n v  lĩnh v c công tiên ti n nh  Nh t B n,  n Đ  các cápố ể ề ự ế ư ậ ả Ấ ộ  

quan, đ ng truy n internet không dây... Vi t Nam đã k t n i đ c v i thườ ề ệ ế ố ượ ớ ế 

giói. Làm cho du khách là ng i Vi t Nam hay ng i n c ngoài c m th yườ ệ ườ ướ ả ấ  

yên tâm khi đi du l ch,ị      Hi v ng r ng, đây s  là d p đ  các nhà khoa h c vọ ằ ẽ ị ể ọ ề 

công ngh  môi tr ng trong n c đ c gi i thi u các s n ph m m i c aệ ườ ướ ượ ớ ệ ả ẩ ớ ủ  

mình t i công chúng cũng nh  h c h i giao l u vì m c tiêu phát tri n ngànhớ ư ọ ỏ ư ụ ể  

công nghi p môi tr ng tr c s c công phá l n v  tác đ ng môi tr ng.hi nệ ườ ướ ứ ớ ề ộ ườ ệ  

nay   Vi t Nam.ở ệ

2. Môi tr ng vi môườ

2.1 B n thân doanh nghi p: ả ệ

Khách s n Silver Sea đ t tiêu chu n qu c t  3 sao v i chi u cao 04 t ngạ ạ ẩ ố ế ớ ề ầ  

g m có 60 phòng đ c trang b  đ y đ  các ti n nghi c n thi t. N i th t  mồ ượ ị ầ ủ ệ ầ ế ộ ấ ấ  

cúng, trang nhã cùng các d ch v  phong phú, ch t l ng cao s n sàng ph c vị ụ ấ ượ ẵ ụ ụ 

quý khách.

Trong các phòng ng  đ u đ c trang b  các trang thi t b  ti n nghi nh :ủ ề ượ ị ế ị ệ ư  

Bàn làm vi c, đi u hòa nhi t đ , máy s y tóc, m ng internet không dây, tiviệ ề ệ ộ ấ ạ  

LCD, vòi hoa sen, mini bar, ban công/sân th ng trong t ng phòng c a kháchượ ừ ủ  
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s n. Các đi m đ c bi t khác   khách s n là h  th ng v i 02 thang máy t c đạ ể ặ ệ ở ạ ệ ố ớ ố ộ 

cao, d ch v  gi t là/gi t khô, nhà hàng h ng bi n, két an toàn. Bên c nh, Quýị ụ ặ ặ ướ ể ạ  

khách có th   th  giãn, gi i   trí  v i các môn th   thao h p d n nh :   Bóngể ư ả ớ ể ấ ẫ ư  

chuy n bãi bi n, bóng đá trên cát, b i l i, l t ván ...­ đây ch  là m t s  trongề ể ơ ộ ướ ỉ ộ ố  

các ti n nghi th  thao và gi i trí tuy t v i c a khách s n. Du khách s  tìmệ ể ả ệ ờ ủ ạ ẽ  

th y   khách s n Silver Sea ngày càng h ng t i d ch v  phong phú, đa d ngấ ở ạ ướ ớ ị ụ ạ  

và các ti n nghi cao c p nh m đem l i giá tr  tuy t v i.Khi l u trú t i đây, duệ ấ ằ ạ ị ệ ờ ư ạ  

khách s  c m nh n đ c s  tho i mái, d  ch u b i không khí trong lành vàẽ ả ậ ượ ự ả ể ị ở  

phong cách ph c v  t n tình chu đáo c a đ i ngũ nhân viên đ c đào t oụ ụ ậ ủ ộ ượ ạ  

chuyên nghi p và cách bài riêng, đ c đáo t ng phòng, t  phòng mình du kháchệ ộ ừ ừ  

có th  nhìn ra bi n đ  ng m v  đ p r c r  c a bình minh. Thêm vào đó Quýể ể ể ắ ẻ ẹ ự ỡ ủ  

khách có th  t n b  hít th  không khí trong lành c a bi n khi chi u xu ng vàể ả ộ ở ủ ể ề ố  

th ng ngo n nh ng c nh đ p núi non c a thành ph  Đà N ng xinh đ p này.ưở ạ ữ ả ẹ ủ ố ẵ ẹ

Khách s n Silver Seas luôn bên b n trong nh ng k  ngh , công tác và duạ ạ ữ ỳ ỉ  

l ch. Khách s n không ng ng áp d ng các ch ng trình khuy n mãi đ c bi tị ạ ừ ụ ươ ế ặ ệ  

nh  gi m giá phòng, m c giá phòng  u đãi cho khách hàng thân thi t và đ aư ả ứ ư ế ư  

đón sân bay theo yêu c u...t t c  nh m m c đích đem l i cho du khách đ cầ ấ ả ằ ụ ạ ượ  

ni m h nh phúc trong cu c s ng. Đ t phòng t i khách s n Silver Sea th t đ nề ạ ộ ố ặ ạ ạ ậ ơ  

gi n thông qua m u đ t phòng tr c tuy n an toàn c a chúng tôi. Ch  c n nh pả ẫ ặ ự ế ủ ỉ ầ ậ  

ngày b n mong mu n và g i đi.ạ ố ử

Khách s n to  l c trên m t v  trí r t lý t ng, n m d c theo con đ ngạ ạ ạ ộ ị ấ ưở ằ ọ ườ  

m i S n Trà_Đi n Ng c khang trang c a thành ph , phía tr c là bãi bi nớ ơ ệ ọ ủ ố ướ ể  

M  Khê có chi u dài kho ng 900m r t quen thu c v i ng i dân thành phỹ ề ả ấ ộ ớ ườ ố 

và các du khách n c ngoài. Đ ng trên t ng cao, b n có th  bao quát toànướ ứ ầ ạ ể  

thành ph  và c m nh n h t v  đ p c a m t thành ph  Đô th  lo i 1. Quýố ả ậ ế ẻ ẹ ủ ộ ố ị ạ  

khách s  ch  m t kho ng 10 phút ôtô đ  đi t  sân bay qu c t  hay nhà ga đ nẽ ỉ ấ ả ể ừ ố ế ế  

khách s n Silverạ  Sea. Khách s n do b  t  l nh quân khu V cung c p v i y uạ ộ ư ệ ấ ớ ế  

t  này  nh h ng l n đ n ho t đ ng kinh doanh c a khách s n. bên ngu nố ả ưở ớ ế ạ ộ ủ ạ ồ  

cung c p v n thu n l i t  B  T  L nh Quân khu V, thì v i v  trí n m trênấ ố ậ ợ ừ ộ ư ệ ớ ị ằ  
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tuy n đ ng S n Trà   ­ Đi n Ng c là l i th  c a khách s n cho vi c kinhế ườ ơ ệ ọ ợ ế ủ ạ ệ  

doanh c a khách s n, h n n a khách s n đã hình thành t  lâu nên ít nhi uủ ạ ơ ữ ạ ừ ề  

cũng có tên tu i và nhi u du khách bi t đ n.ổ ề ế ế

2.2 Nhà cung  ng.ứ

  Đà N ng là m t thành ph  l n nên ngu n nguyên li u r t d i dào. Đ cẵ ộ ố ớ ồ ệ ấ ồ ặ  

bi t là nguyên li u ch  bi n th c ph m v i các lo i h i s n phong phú vàệ ệ ế ế ự ẩ ớ ạ ả ả  

t i ngon. Ngu n rau s ch t  các ch  trên đ a bàn Thành ph  và các khu v cươ ồ ạ ừ ợ ị ố ự  

lân c n. H  th ng các siêu th  và các ch  m c lên kh p n i đã t o nh ngậ ệ ố ị ợ ọ ắ ơ ạ ữ  

thu n l i đ  cung c p nguyên v t li u. H n n a khách s n n m g n bi n nênậ ợ ể ấ ậ ệ ơ ữ ạ ằ ầ ể  

ngu n th c ph m nh t là th c ph m bi n lúc nào cũng t i ngon và phongồ ự ẩ ấ ự ẩ ể ươ  

phú, đáp  ng đ c nh c u c a du khách. Tuy là m t trong nh ng Thành phứ ượ ầ ủ ộ ữ ố 

l n, nh ng giá c  c a nh ng nguyên v t li u t i Đà N ng không cao l m soớ ư ả ủ ữ ậ ệ ạ ẵ ắ  

v i  nh ng Thành ph  khác nh :  Thành ph  H  Chí Minh, Thành ph  Hàớ ữ ố ư ố ồ ố  

N i…, chính vì v y giá c  c a nguyên v t li u đ n th  nh ng nhà cung  ngộ ậ ả ủ ậ ệ ế ừ ữ ứ  

cũng không cao l m d n đ n vi c giá c a nh ng d ch v  t i Đà N ng th pắ ẫ ế ệ ủ ữ ị ụ ạ ẵ ấ  

h n ph n nào. Đây là di u ki n thu n l i cho du khách đ n v i Đà N ng.ơ ầ ề ệ ậ ợ ế ớ ẵ

2.3 Đ n v  liên k t.ơ ị ế

   Khách s n có m i quan h  v i các công ty l  hành nh : Hành trìnhạ ố ệ ớ ữ ư  

vàng, Du l ch vui. Nh ng công ty l  hành này th ng xuyên g i khách choị ữ ữ ườ ở  

khách s n. bên c nh đó khách s n còn liên h  v i nh ng hãn Taxi nh : Maiạ ạ ạ ệ ớ ữ ư  

Linh. Sông Hàn, Tiên Sa…, nh ng tài x  Taxi s  gi i   thi u cho khách vữ ế ẽ ớ ệ ề 

khách s n và vi c đ a đón khách đ n khách s n.ạ ệ ư ế ạ

2.4 Đ i th  c nh tranh.ố ủ ạ

   Hi n nay, trên đ a bàn thành ph  có r t nhi u khách s n v i nhi u cácệ ị ố ấ ề ạ ớ ề  

h n khác nhau, nh ng khách s n có c p h n 03 sao nh  Blue Now, Varna, mạ ữ ạ ấ ạ ư ỹ 

khê I,II,III….v i m t di n tích không l n nh ng m t đ   các khách s n kháớ ộ ệ ớ ư ậ ộ ạ  
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dày và ngày càng có khá nhi u nhà đ u t  n c ngoài đ u t  vào Đà N ng đề ầ ư ướ ầ ư ẵ ể 

xây d ng các khu ngh  d ng v i ch t l ng cao. Vì th  s  canh tranh ngàyự ỉ ưỡ ớ ấ ượ ế ự  

càng thêm gây g t nhũng khách s n m i v i thu n l i v  s  hi n đ i và cácắ ạ ớ ớ ậ ợ ề ự ệ ạ  

trang thi t b  tr  nên có s c hút v i khách h n.ế ị ở ứ ớ ơ

Trong đi u ki n canh tranh gây g t và kh c li t nh  hi n nay, giá thànhề ệ ắ ố ệ ư ệ  

th p là y u t  thu n l i đ  c nh tranh. V i m c giá h p d n s  tác đ ng đ nấ ế ố ậ ợ ể ạ ớ ứ ấ ẫ ẽ ộ ế  

y u t  tâm lý c a du khách, s  thu hút khách đ n v i khách s n nhi u h n.ế ố ủ ẽ ế ớ ạ ề ơ

u đi m:Ư ể  Khách s n Silver Sea so v i đôi thu canh tranh chi m m t v  trí́ ́ạ ơ ̉ ̣ ế ộ ị  

r t thu n l i không nh ng th , khách s n Silver Sea luôn có m t l ng l nấ ậ ợ ữ ế ạ ộ ượ ớ  

khách l .  ẻ Bi n B c luôn ti p c n v i công ngh  đi n t , tin h c m i, ápể ạ ế ậ ớ ệ ệ ử ọ ớ  

d ng vào th  tr ng Vi t Nam nh m m c đích nâng cao kh  năng qu n lý,ụ ị ườ ệ ằ ụ ả ả  

b o v  các thành qu , tài s n góp ph n đ m b o vào s  phát tri n b n v ng,ả ệ ả ả ầ ả ả ự ể ề ữ  

nâng cao hi u qu  kinh doanh cho doanh nghi p.ệ ả ệ

Nh c đi m:ượ ể  Khách s n  ạ Silver Sea ch a phát tri n các d ch v  gi i tríư ể ị ụ ả  

nh  ư massage, qu y bar, h  b i n c ng t v n ch a đ c xây d ng.đi u đóầ ồ ơ ướ ọ ẫ ư ượ ự ề  

ch ng t  khách s n thua xa đ i th  c a mình.ứ ỏ ạ ố ủ ủ

2.5 Khách hàng 

Ngu n khách c a khách s n ch  y u là khách c a Quân khu V, h ngồ ủ ạ ủ ế ủ ằ  

năm khách s n luôn đón m t l ng l n khách Quân khu V đ n l u trú. Đây làạ ộ ượ ớ ế ư  

th  tr ng khách r t riêng c a khách s n so v i khách s n khác. Trong nh ngị ườ ấ ủ ạ ớ ạ ữ  

năm đ n khách s n Quân khu cũng là th  tr ng l n c a khách s n. bên c nhế ạ ị ườ ớ ủ ạ ạ  

đó, khách s n còn có l ng khách do các công ty l  hành g i đ n. Các công tyạ ượ ữ ở ế  

l  hành này h u h t đ u đa liên k t ch t ch  v i khách s n t  lâu. Ngoài raữ ầ ế ề ế ặ ẽ ớ ạ ừ  

khách  c a khách s n là khách công v , khách du l ch ngh  bi n. Khách hàngủ ạ ụ ị ỉ ể  

đ n v i khách s n không ch  có khách đi du l ch và ch  y u s  d ng d ch vế ớ ạ ỉ ị ủ ế ử ụ ị ụ 

l u trú c a khách s n mà còn c a nhân dân đ a ph ng nh ng ng i s  d ngư ủ ạ ủ ị ươ ữ ườ ử ụ  

d ch v  b  sung c a khách s n nh : d ch v  ăn u ng, ti c c i, h i ngh  h iị ụ ổ ủ ạ ư ị ụ ố ệ ướ ộ ị ộ  

th o.ả
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II. C  s  đ a ra gi i pháp v  quy trình làm th  t c tr  ơ ở ư ả ề ủ ụ ả

bu ng cho khách t i khách s n SILVER SEA :ồ ạ ạ

1.  Chi n l c và m c tiêu c a khách s n SILVER SEA trong th i gian ế ượ ụ ủ ạ ờ

đ n:ế

1.1 Chi n l c :ế ượ

Đà N ng là m t trung tâm kinh t  chính tr  l n   mi n trung, n i đâyẵ ộ ế ị ớ ở ề ơ  

th ng t p trung khách c ng v  đi công tác, h i ngh  h i th o. Chính vì v yươ ậ ộ ụ ộ ị ộ ả ậ  

nó t o đi u ki n thu n l i cho các khách s n   Đà N ng nói chung và kháchạ ề ệ ậ ợ ạ ở ẵ  

s n Silver sea nói riêng.ạ

Khách c ng v  là th  tr ng đ c đánh giá là t o doanh thu l n choộ ụ ị ườ ượ ạ ớ  

khách s n nh  đ i t ng khách nhi u, t p trung và có kh  năng chi tiêu cao soạ ờ ố ượ ề ậ ả  

v i khách đi l , khách đi nhóm thì khách du l ch công v  đ c xem là kháchớ ẻ ị ụ ượ  

h ng sang. H  có th i gian l u trú dài, s n sàng s  d ng các d ch v  cao, ti nạ ọ ờ ư ẵ ử ụ ị ụ ệ  

ích t t và s  d ng s n ph m đ t ti n. Đây là khúc th  tr ng r t ti m năngố ử ụ ả ẩ ắ ề ị ườ ấ ề  

mà khách s n có th  khai thác và tìm t i và đ  tăng kh  năng thu hút ngu nạ ể ớ ể ả ồ  

khách đ n khách s n.ế ạ

Khai thác khách công v  là m t l i th  c a khách s n. B i l  h u nhụ ộ ợ ế ủ ạ ở ẻ ầ ư 

các tháng trong năm đ u có khách hàng h i ngh  h i th o. H  có th  s  d ngề ộ ị ộ ả ọ ể ử ụ  

các d ch v  l u trú và các d ch v  thuê phòng h i ngh , h i th o trong kháchị ụ ư ị ụ ộ ị ộ ả  

s n b n c nh đó khách s n còn có th  khai thác t n d ng thêm đ c thôngạ ệ ạ ạ ể ậ ụ ượ  

qua vi c ăn u ng t i nhà hàng khách s n sau h i ngh . Vì th  đây là m t cệ ố ạ ạ ộ ị ế ộ ơ 

h i đ  khách  san Silver sea khai thác có hi u qu  lo i khách này.ộ ể ệ ả ạ

1.2  M c tiêu:ụ

Đ ng tr c s  c nh tranh gay g t v  ngu n khách gi a các khách s nứ ướ ự ạ ắ ề ồ ữ ạ  

v i nhau, đ ng tr c nh ng c  h i và thách th c l n trong vi c khai thácớ ứ ướ ữ ơ ộ ứ ớ ệ  

khách Ban Giám Đ c khách s n c n đ a ra nh ng m c tiêu nh  sau:ố ạ ầ ư ữ ụ ư
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­ Đ u t  m  r ng c  s  v t ch t k  thu t. Chú tr ng nâng cao ch tầ ư ở ộ ơ ở ậ ấ ỹ ậ ọ ấ  

l ng ph c v  t o uy tín trên th  tr ng du l ch Vi t Nam nói chung và trên tượ ụ ụ ạ ị ườ ị ệ ị 

tr ng nói riêng.ườ

­ Tăng c ng kh  năng khai thác khách đ t bi t kà khách đi v i m c đíchườ ả ặ ệ ớ ụ  

công v .ụ

­ Ph n đ u trong th i gian đ n khách s n SILVER SEA đ t tiêu chu n 4 sao.ấ ấ ờ ế ạ ạ ẩ

­ T o m i quan h  m t thi t và r ng r i v i chính quy n đ a ph ng và cácạ ố ệ ậ ế ộ ả ớ ề ị ươ  

l  hành, các doanh nghi p trong c  n c đ  đ m b o ngu n khách đ n kháchữ ệ ả ướ ể ả ả ồ ế  

s n.ạ

­ Đ i v i khách VIP và nh ng khách hàng có th i gian l u trú dài ngàyố ớ ữ ờ ư  

t i khách s n thì trong nh ng d p l  k  ni m nh  ngày sinh nh t… Khách s nạ ạ ữ ị ễ ỷ ệ ư ậ ạ  

nên đ t hoa t i ho c t ng quà sinh nh t cho khách nh m tăng m i quan hặ ươ ặ ặ ậ ẳ ố ệ 

c a khách v i khách s n.ủ ớ ạ

­ S n ph m c a khách s n ch a có s  đ ng b . Vì th  gây khó khăn trả ẩ ủ ạ ư ự ồ ộ ế ở 

ng i cho khách trong vi c. Vì v y khách s n nên trang b  m i đ y đ  đ ng bạ ệ ậ ạ ị ớ ầ ủ ồ ộ 

các trang thi t b  đó nh m đáp  ng nhu  c u và làm tăng th i gian l u trú c aế ị ằ ứ ầ ờ ư ủ  

khách t i khách s n.ạ ạ

­ d ch v  trên thì s n ph m c a d ch v  b  sung cũng không kém vai T iị ụ ả ẩ ủ ị ụ ổ ạ  

b  ph n nhà hàng khách s n c n trang b  thêm máy đi u hòa đ  đ m b oộ ậ ạ ầ ị ề ể ả ả  

nhi t đ  khi ph c v  khách đoàn v i s  l ng l n .ệ ộ ụ ụ ớ ố ượ ớ

­ Đ i v i các thi t b  trong nhà hàng nh : bàn, g , dao, nĩa c n trang bố ớ ế ị ư ế ầ ị 

thêm. Và t o tính đ ng b  cho nhà hàng.ạ ồ ộ

­ Th c đ n nhà hàng ph i đ c thi t k  làm sao cho phù h p v i kh u vự ơ ả ượ ế ế ợ ớ ẩ ị 

nhu c u c a khách. Hình th c ph i đ p n i b t sinh đ ng làm tăng tính tò mò,ầ ủ ứ ả ẹ ổ ậ ộ  

cu n hút khách.th c đ n c a nhf hàng c n b  sung các món ăn phù h p v iố ự ơ ủ ầ ổ ợ ớ  

khách nh ng món không có thì không nên đ a vào vì th  s  làm m t uy tín vàữ ư ế ẽ ấ  

khách s  có c m giác khó ch u t o  n t ng không t t gi a khách v i nhàẽ ả ị ạ ấ ượ ố ữ ớ  

hàng.
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­ Ngoài các tr  quan tr ng trong khách s n. Và nó cũng quy t đ nh khị ọ ạ ế ị ả 

năng c nh tranh trên th  tr ng và góp ph n làm tăng th i gian l u trú c aạ ị ườ ầ ờ ư ủ  

khách. Nh  chung ta đã bi t s  l ng khách  trên đ a bàn thành ph  Đà N ngư ế ố ượ ị ố ẵ  

hi n nay s  l ng khách s n, nhà nghĩ r t nhi u. Đ t bi t là các khách s nệ ố ượ ạ ấ ề ặ ệ ạ  

đ t tiêu chu n 3 sao đ n 5 sao nh  khách s n: Furama, Sandy beach, Silverạ ẩ ế ư ạ  

shore, Faifo, M  khê …Nên tính c nh tranh gi a các khách s n là r t cao.ỹ ạ ữ ạ ấ

­ Đ  làm đ c đi u này đòi h i c n có s  n  l c c a toàn th  đ i ngũể ượ ề ỏ ầ ự ổ ự ủ ể ộ  

nhân viên khách s n cũng nh  khách s n c n có nh ng chính sách h p lý h n,ạ ư ạ ầ ữ ợ ơ  

ph n đ u gian tăng th  tr ng khách c  đ ng th i thu hút khách   th  tr ngấ ấ ị ườ ủ ồ ờ ở ị ườ  

khách m i. Làm t t công tác tuyên truy n, qu ng cáo không ng ng nâng caoớ ố ề ả ừ  

hình  nh, v  th  c a khách s n trong lòng du khách.ả ị ế ủ ạ

2. Nh ng thu n l i và khó khăn c a khách s n SILVER SEA khi th c ữ ậ ợ ủ ạ ự

hi n gi i pháp:ệ ả

2.1 Thu n l i :ậ ợ

­ Nhà n c đã t o đi u ki n thu n l i đ  các khách s n ho t đ ng cóướ ạ ề ệ ậ ợ ể ạ ạ ộ  

hi u qu  nh  gi m thu  thu nh p doanh nghi p, cho vai v n đ  m  r ngệ ả ư ả ế ậ ệ ố ể ở ộ  

kinh doanh.

­ Thành Ph  Đà N ng là m t trung tâm kinh t  chính tr   l n   Mi nố ẵ ộ ế ị ớ ở ề  

Trung. Vì th  s  l ng khách công v  đ n đây công tác h i h p nhi u.ế ố ượ ụ ế ộ ộ ề

Ngoài ra Đà N ng còn là n i đăng cai cu c thi b n pháo hoa qu c t .ẵ ơ ộ ắ ố ế  

Chính vì v y không nh ng thu hút đ c khách du l ch qu c t  mà còn thu hútậ ữ ượ ị ố ế  

đ c khách du l ch n i đ a   các n i đ n đây tham d .ượ ị ộ ị ở ơ ế ự

­ Đ i nhũ nhân viên có đ c đào t o   các tr ng nghi p v   du l ch cóộ ượ ạ ở ườ ệ ụ ị  

nhi u kinh nghi m và có kh  năng làm vi c và ch u áp l c cao.ề ệ ả ệ ị ự

­ L y k  lu t v i nhân viên làm s c m nh kinh doanh. Có th  nói m iấ ỷ ậ ớ ứ ạ ể ổ  

khách s n đ u t o cho mình m t ph ng châm đ  kinh doanh có hi u qu .ạ ề ạ ộ ươ ể ệ ả  

Khách s n Silver sea luôn đ  cao v n đ  đó. Đây cũng là ph ng châm đãạ ề ấ ề ươ  
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đ c khách s n áp d ng trong su t th i gian qua và cũng g t hái đ c nhi uượ ạ ụ ố ờ ặ ượ ề  

k t qu  đáng n .ế ả ể

2.2. Khó khăn :

Bên c nh nh ng thu n l i khách s n cũng g p r t nhi u khó khăn nh : ạ ữ ậ ợ ạ ặ ấ ề ư

+ Khách s n ho t đ ng lâu năm. VÌ th  c  s  v t ch t xu ng c p nhi u,ạ ạ ộ ế ơ ở ậ ấ ố ấ ề  

c  k , l c h u.ủ ỷ ạ ậ

+ S  c nh tranh là m t v n đ  quan tâm c a khách s n hi n nay. Khiự ạ ộ ấ ề ủ ạ ệ  

nhu c u du l ch c a còn ng i   ngày càng cao thì khách s n m c lên nhi uầ ị ủ ườ ạ ọ ề  

nh m đáp  ng nhu c u c a khách du l ch.ằ ứ ầ ủ ị

+ Tính th i v  khá rõ nét nh  khách du l ch th ng t p trung vào mùa caoờ ụ ư ị ườ ậ  

đi m và th a d n vào mùa t p đi m. Do đ c đi m trên ít nhi u cũng  nhể ư ầ ấ ể ặ ể ề ả  

h ng đ n các ho t đ ng trong khách s n.ưở ế ạ ộ ạ

3. M t s  gi i pháp nh m hoàn thi n quy trình làm th  t c tr  bu ngộ ố ả ằ ệ ủ ụ ả ồ  

t i khách s n SILVER SEA ạ ạ

3.1.  Hoàn thi n quy trình làm th  t c tr  bu ng cho khách t i khách s n ệ ủ ụ ả ồ ạ ạ

SILVER SEA :

3.1.2. S  đ :ơ ồ
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Chào khách ti p nh n yêu c u thanh toánế ậ ầ

Thông báo cho b  ph n bu ng, ki m tra có ộ ậ ồ ể
d ng gì trong minibar khôngự

Xác đ nh vi c thanh toánị ệ

L p hóa đ n và chuy n ậ ơ ể
hóa đ n thanh toán cho ơ

khách ki m traể

Thông báo s  ti n khách ố ề
ph i trả ả

Nh n l i chìa khóa và tr  ậ ạ ả
đ  trong két n u khách ồ ế
g i và gi y t  cóở ấ ờ  liên 

quan.

Tham kh o ý ki n v  d ch ả ế ề ị
v  c a kháchụ ủ

H i khách có c n giúp v  ỏ ầ ề
ph ng ti n không. G i ươ ệ ọ

nhân viên khuân vác hành  
chuy n ra xe cho kháchể

H n g p l i khách trong ẹ ặ ạ
t ng lai g n nh tươ ầ ấ
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3.1.3 Di n gi i:ễ ả

B c 1: ướ Chào khách, h i thăm s c kh e và g i ý giúp đ . Khi bi t đ cỏ ứ ỏ ợ ỡ ế ượ  

yêu c u c a khách, thì l  tân h i s  bu ng n u không nh .ầ ủ ễ ỏ ố ồ ế ớ

B c 2:  ướ Báo cho b  ph n bu ng bi t là khách tr  phòng đ  b  ph nộ ậ ồ ế ả ể ộ ậ  

bu ng ki m tra minibar và các v n d ng trong phòng.ồ ể ậ ụ

B c3:ướ  Xác đ nh vi c thanh toán, và l p hóa đ n cho khách ki m tra, h iị ệ ậ ơ ể ỏ  

khách có s  d ng thêm các d ch v  m i mà ch a th  hi n trên hóa đ n không,ự ụ ị ụ ớ ư ể ệ ơ  

n u có thì c ng thêm vào hóa đ n.ế ộ ơ
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B c4: ướ Thông báo s  ti n khách ph i tr .ố ề ả ả

­ N u khách đ ng ý  thanh toán trên hóa đ n thì yêu c u khách ký vàoế ồ ơ ầ  

hóa đ n và đóng d u cho khách.ơ ấ

­ L  tân ký trên hóa đ n và chuy n liên 2 hóa đ n cùng ti n th a l i choễ ơ ể ơ ề ừ ạ  

khách.

B c5:  ướ L y l i chìa khóa bu ng t  khách, l  tân tr  l i gi y t  choấ ạ ồ ừ ễ ả ạ ấ ờ  

khách cùng v i hành lý t  trang khách g i n u có.ớ ư ở ế

B c6: ướ  Giúp khách tìm ph ng ti n v n chuy n n u khách có nhu c u.ươ ệ ậ ể ế ầ

B c7: ướ Tham kh o ý ki n v  các d ch v  c a khách s n.ả ế ề ị ụ ủ ạ

­ Chuy n th  c m  n c a Giám Đ c v  vi c khách đã l u trú t i kháchể ư ả ơ ủ ố ề ệ ư ạ  

s n.ạ

­ g i nhân viên khuân vác hành lý chuy n ra xe.ọ ể

B c 8: ướ Chào t m bi t, chúc khách lên đ ng may m n và h n g p l iạ ệ ườ ắ ẹ ặ ạ  

khách trong t ng lai g n nh t.ươ ầ ấ

3.1.4.  Nh n xét quy trình:ậ

u đi m :Ư ể Qua quy trình hoàn thi n trênệ   tuy   đã   đ c   rút   ng n   nh ngượ ắ ư  

không  nh h ng t i quá trình  tr  phòng cho kháchả ưở ớ ả , và ng n g n nh ng đ yắ ọ ư ầ  

đ  ý nghĩa giúp cho khách c m th y hài lòng h n, nh  h i ý ki n v  ch tủ ả ấ ơ ư ỏ ế ề ấ  

l ng ph c v  c a khách s n, h i s c kh e và quan tâm khách nhi u h n,ượ ụ ụ ủ ạ ỏ ứ ỏ ề ơ  

làm th  t c thanh toán là m t trong nh ng n i dung vô cùng quan tr ng trongủ ụ ộ ữ ộ ọ  

chu trình ph c v  khách, vì  n t ng lúc cu i cùng cũng nhụ ụ ấ ượ ố ưlúc ban đ u ph iầ ả  

đ m b o khi khách r i đi v i  n t ng t t đ p và luôn nh  v  khách s n.ả ả ờ ớ ấ ượ ố ẹ ớ ề ạ

Nh c đi m:ượ ể Bên c nh nh ng  u đi m bao gi  cũng cóạ ữ ư ể ờ  

nh c đi m nh ng ít h n không đáng quan tâm.ượ ể ư ơ

3.2. Nâng cao c  s  v t ch t k  thu t trong khách s n:ơ ở ậ ấ ỹ ậ ạ

Đ i v i d ch v  l u trú: c n chú tr ng tăng thêm s  l ng phòng Suiteố ớ ị ụ ư ầ ọ ố ượ  

c a khách s n. B i vì hi n nay s  l ng  phòng Suite quá ít ch a đáp  ng đủ ạ ở ệ ố ượ ư ứ ủ 

nhu c u c a khách công v  có kh  năng chi tr  cao. Bên c nh đó khách s nầ ủ ụ ả ả ạ ạ  
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c n nên trang b  thêm máy tính trong phòng đ c bi t này vì ch  y u là kháchầ ị ặ ệ ủ ế  

công v  giúp h  h  tr  trong công vi c và tìm ki m thông tin m t cách nhanhụ ọ ổ ợ ệ ế ộ  

ch ng và thu n ti n h n.ố ậ ệ ơ

Đ i v i d ch v  ăn u ng: C n b  sung thêm các lo i s n ph m nh  cácố ớ ị ụ ố ầ ổ ạ ả ẩ ư  

lo i r u vang, n c trái cây…, V  th c ph m nên s u t m sáng t o cácạ ượ ướ ề ự ẩ ư ầ ạ  

món ăn m i l  đ  giúp khách có nhi u s  l a ch n trong vi c th ng th cớ ạ ể ề ự ự ọ ệ ưở ứ  

c a mình.ủ

Đ i v i d ch v  b  sung:ố ớ ị ụ ổ  Khách s n nên nâng c p phòng h i ngh  h iạ ấ ộ ị ộ  

th o và thay đ i các trang thi t  b  đã cũ và b  sung thêm máy l nh trongả ổ ế ị ổ ạ  

phòng, N u có đi u ki n khách s n nên t o m t h  b i n c ng t đ  kháchế ề ệ ạ ạ ộ ồ ơ ướ ọ ể  

th a mái h n khi   bi n v .ỏ ơ ở ể ề

Chính sách s n ph m:ả ẩ   Khách s n đang   giai đo n tăng tr ng nhungạ ở ạ ưở  

n u không có bi n pháp c i t n thì r t có th  chu k  s ng c a s n ph mế ệ ả ế ấ ể ỳ ố ủ ả ẩ  

trong khách s n r t có th  b  tu t xu ng b t c  khi nào. Chính vì v y kháchạ ấ ể ị ộ ố ấ ứ ậ  

s n c n có nh ng bi n pháp nhăm đa d ng hóa saner ph m và nâng cao ch tạ ầ ữ ệ ạ ẩ ấ  

l ng s n ph m c a mình và làm tăng tính h u hình c a s n ph m t  s nượ ả ẩ ủ ữ ủ ả ẩ ừ ả  

ph m l u trú ăn u ng đ n s n ph m d ch v  b  sung.ẩ ư ố ế ả ẩ ị ụ ổ

Chính sách giá c :ả  Giá c  là m t thành ph n r t quan tr ng trong vi cả ộ ầ ấ ọ ệ  

khai thác và thu hút khách đ n v i khách s n. V i cùng m t ch t l ng d chế ớ ạ ớ ộ ấ ượ ị  

v  khách s n thì khách hàng s  ch n nh ng khách s n   nào có giá c  th pụ ạ ẽ ọ ữ ạ ả ấ  

h n. VÌ v y vi c xây d ng và xác đ nh chi n l c giá c  nào cho phù h p v iơ ậ ệ ự ị ế ượ ả ợ ớ  

chi phí đã b  ra, ch t l ng s n ph m c a khách s n thì r t khó. Vì th  vi cỏ ấ ượ ả ẩ ủ ạ ấ ế ệ  

xác đ nh m c giá phù h p là đi u r t quan tr ng đ i v i khách s n. Nh mị ứ ợ ề ấ ọ ố ớ ạ ằ  

đ m b o kinh doanh có lãi và chi m lĩnh th  tr ng.ả ả ế ị ườ

Chính sách qu ng cáo:ả  Qu ng cáo thông qua các truy n hình hay truy nả ề ề  

thông báo chí. Dán pano, áp phích t i các đi m giao thông quan tr ng nh  :ạ ể ọ ư  

Sân bay, Nhà ga, B n c ng…Thông tin ph i chính xác, rõ ràng, súc tích, ng nế ả ả ắ  

g n, ph i gây đ c s  chú ý, g i s  tò mò cho khách. T p g p c a khách s nọ ả ượ ự ợ ự ậ ấ ủ ạ  

ph i thi t k  khác h n so v i đ i th  c nh tranh. T p g p c a khách s n nênả ế ế ơ ớ ố ủ ạ ậ ấ ủ ạ  
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đúng m t t p nh , m i trang sách là m t n i dung mà khách c n chuy n t iộ ậ ỏ ổ ộ ộ ầ ể ả  

đ n các s n ph m và d ch v  có trong khách s n. Ngoài ra ph i có hình  nhế ả ẩ ị ụ ạ ả ả  

minh h a m t cách chính xác, tr t t .ọ ộ ậ ự

Chính sách khuy n mãi:ế  Vào mùa trái v  du l ch, Khách s n tăng c ngụ ị ạ ườ  

h n n a nh ng bi n pháp qu ng cáo ho c có chính sách khuy n mãi nh  t ngơ ữ ữ ệ ả ặ ế ư ặ  

quà l u ni m cho khách hàng. Vì đây là ph ng pháp nh m khai thác, thu hútư ệ ươ ằ  

khách trong th i đi m v ng khách. H n n a t ng quà có ý nghĩa r t l n vìờ ể ắ ơ ữ ặ ấ ớ  

nh  th  khách hàng s  c m nh n đ c s  quan tâm c a khách s n dành choư ế ẽ ả ậ ượ ự ủ ạ  

mình. Nh  chi c áo thun có in hình ligo c a khách s n, mũ,… M c khác ýư ế ủ ạ ặ  

nghĩa vi c t ng quà còn ch a đ ng n i dung qu ng cáoệ ặ ứ ự ộ ả

3.3 Hoàn thi n đ i ngũ nhân viên :ệ ộ

 Đ  đáp  ng nhu c u ngày càng cao c a khách du l ch thì nh t thi t cácể ứ ầ ủ ị ấ ế  

nhân viên ph i có trình đ  chuyên môn nghi p v . Ph i qua đào t o đ  có thả ộ ệ ụ ả ạ ể ể 

n m b t nhu c u c a khách m t cách k p th i và nh y bén thì   tr c h tắ ắ ầ ủ ộ ị ờ ạ ướ ế  

khách s n đ a ra các gi i pháp nh  sau :ạ ư ả ư

­ B i d ng cho các nhân viên trong khách s n có m t ki n th c th c d ngồ ưỡ ạ ộ ế ứ ự ụ  

nh t.ấ

­ C n đào t o thêm cho các nhân viên các khóa h c ngoài gi  nh  h c thêmầ ạ ọ ờ ư ọ  

m t s  ti ng n c ngoài thông d ng.ộ ố ế ướ ụ

­ Th ng xuyên thi tuy n nâng cao tay ngh  hàng  năm.ườ ể ề

4. Nh ng ki n ngh  :ữ ế ị

4.1 Đ i v i khách s n:ố ớ ạ

V i môi tr ng c nh tranh kh c li t nh  hi n nay,đìi h i ban lãnh đ oớ ườ ạ ố ệ ư ệ ỏ ạ  

c a khách s n SILVER SEA c n đ y m nh công tác makettimg c a kháchủ ạ ầ ẩ ạ ủ  

s n nh m qu ng bá hình  nh c a khách s n.  Ph i  luôn có m c tiêu kinhạ ằ ả ả ủ ạ ả ụ  

doanh đ t phá h n đ  có th  nõng cao kh  năng c nh tranh c a doanh nghi pộ ơ ể ể ả ạ ủ ệ  

c nh tranh trong nghành.ạ
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Ngoài ra, ban lãnh đ o c a khách s n c n quan tâm h n đ n đ i s ngạ ủ ạ ầ ơ ế ờ ố  

c a cán b  nhân viên  trong khách s n, t o cho h  tâm lý nh  nhàng an tâmủ ộ ạ ạ ọ ẹ  

khi làm vi c t i đ n v . C n có nh ng chính sách nâng cao, b i d ng tayệ ạ ơ ị ầ ữ ồ ưỡ  

ngh  c a đ i ngũ nhân viên trong khách s n. ề ủ ộ ạ

T o đi u ki n thu n l i  đ  nhân viên trong khách s n có th  đ a raạ ề ệ ậ ợ ể ạ ể ư  

nh ng ý ki n c a mình   nh m góp ph n nâng cao ch t l ng ph c v  choữ ế ủ ằ ầ ấ ượ ụ ụ  

khách. B i chính nh ng nhân viên này là ng i th ng xuyên ti p xúc v iở ữ ườ ườ ế ớ  

khách, b i h  d  dàng n m b t đ c tâm lý cùng  nhu c u c a khách. T  đóở ọ ể ắ ắ ượ ầ ủ ừ  

có th  n y sinh trong h  nh ng ý t ng m i đ  góp ph n qu n lý có nh ngể ả ọ ữ ưở ớ ể ầ ả ữ  

chính sách hay bi n pháp ph c v  khách h p lý h n.ệ ụ ụ ợ ơ

­ T  ch c kinh doanh th m nhi u d ch v  b  sungổ ứ ờ ề ị ụ ổ

­ Đ y m nh tri t đ  ti t ki m ch ng lãng phí theo ch  tr ng c a nhàẩ ạ ệ ể ế ệ ố ủ ươ ủ  

n c.ướ

4.2  Đ i v i nhà tr ng:ố ớ ườ

Trong quá trình h c nhà tr ng c n t o nhi u c  h i cho sinh viên đ cọ ườ ầ ạ ề ơ ộ ượ  

ti p c n th c t  nhi u h n đ  nâng cao kh  năng thích  ng.ế ậ ự ế ề ơ ể ả ứ

­ C n trang b  thêm máy móc, d ng c  h c t p đ  khi ra th c t  kh i ph iầ ị ụ ụ ọ ậ ể ự ế ỏ ả  

b  ng .ở ở

­ Nhà tr ng c n t  ch c các cu c ti p xúc v i các nhà qu n lý c a cácườ ầ ổ ứ ộ ế ớ ả ủ  

doanh nghi p đ  t o đi u ki n cho sinh viên đ c h c h i kinh nghi m, vàệ ể ạ ề ệ ượ ọ ỏ ệ  

t  v n ngh  nghi p sau này.ư ấ ề ệ
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K T LU NẾ Ậ

Trong th i gian th c t p t i khách s n SILVER SEA, em đã đ c thamờ ự ậ ạ ạ ượ  

quan, làm vi c và h c h i nh ng kinh nghi m th c t , ti p c n v i chuyênệ ọ ỏ ữ ệ ự ế ế ậ ớ  

môn nghi p v  c a mình, thu nh t nh ng   kinh nghi m c n thi t cho b nệ ụ ủ ặ ữ ệ ầ ế ả  

thân. Qua đó, em đã phân tích đánh giá tình hình th c t  c a khách s n trongự ế ủ ạ  

th i gian qua, nêu ra nh ng gi i pháp nh m góp m t ph n nào đó c a b nờ ữ ả ằ ộ ầ ủ ả  

thân giúp doanh nghi p ho t đ ng ngày càng đ t hi u qu  h n.ệ ạ ộ ạ ệ ả ơ

Đ  đ t đ c k t qu  sau th i gian th c t p v a r i, em xin chân thànhể ạ ượ ế ả ờ ự ậ ừ ồ  

c m  n cô giáo h ng d n : ả ơ ướ ẫ V  TH  C M NGA Ị Ị Ẩ đã nhi t tình h ng d n vàệ ướ ẫ  

giúp đ  em trong th i gian qua. Đ ng th i em cũng xin đ c g i l i bi t  nỡ ờ ồ ờ ượ ở ờ ế ơ  

đ n ban lãnh đ o khách s n SILVER SEA đã t o đi u ki n đ  em đ c làmế ạ ạ ạ ề ệ ể ượ  

đúng v i chuyên môn nghi p v  c a mình. Bên c nh đó, em cung chân thànhớ ệ ụ ủ ạ  

c m  n các anh ch  nhân viên c a các b  ph n trong khách s n đã t n tìnhả ơ ị ủ ộ ậ ạ ậ  

giúp đ  trong su t th i gian th c t p t i khách s n. Cu i l i, em kính chúc cỡ ố ờ ự ậ ạ ạ ố ờ ơ 

NGA h ng d n su t quáướ ẫ ố   trình th c t p và Ban lãnh đ o cùng toàn th  anhự ậ ạ ể  

ch  nhân viên khách s n SILVER SEA s c kh e và thành đ t. Chúc khách s nị ạ ứ ỏ ạ ạ  

trong t ng lai s  đ t nhi u thành công h n n a trong quá trình ho t đ ngươ ẽ ạ ề ơ ữ ạ ộ  

kinh doanh c a mình.ủ
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