Bdo cdo t0t nghiép GVHD: Vi Thi C&m Nga

LOI NOI PAU

S0

Ngay nay, xa hOi ngay cang phat tri€n, d0i sOng con ngudi dUdc ning
cao, nhu cau du lich ngay cang ting va da dang hon v&i nhiing yéu cau doi hdi
vé chat lugng phuc vU ciing nhu dich vU ngay cang khac khe hon. Nh{ng
nim gan day nganh du lich nuGc ta phat tri€n manh kéo theo nhi€u nganh khéc
phit tri€n ddc biét trong d6 c6 nganh kinh doanh khich san phat tri€n vUQt
bac.

NhU chiing ta da bi€t thanh ph® Pa Nang 13 mOt trung tdm kinh t€ chinh
tri 16n nhat mién Trung — Ty Nguyén, v&i hé thOng cO s& ha tang tuong doi
day du, 1ai nam trong tam gidc noi ti€ng vé du lich vGi ba dinh cUa tam gidc
dy 12 di sdn viin héa th€ giGi nhu: HOi An, MY Son, Hué. Su ndi tiéng cla ba
di sdn nay da thu hit dugc mot 1ugng 16n khéach du lich dén Pa Nang.biéu
nay khong nhling mang 1ai cho ngudi dian Pa Nang mOt ngubn thu 16n ma
con tao nén théi quen tiéu dung du lich cho cic tang 18p nhan dan. Vi vay
nhi€u khach san di dugc xay dung dé phuc vuU khéch du lich. N6 da gay sUc
ép 16n d6i v3i cdc nha kinh doanh khich san. Van dé dat ra cho cic nha qudn
tri khdch san 12 1am sao d€ dlng v(ing tOn tai va phét tri€n trong moi trudng
canh tranh. DAy ciing 12 bai todn khé cUa ban lanh dao cong ty hién nay. Do d6
d€ tOn tai va phat tri€n lau dai thi doanh nghié€p phdi c6 nhiing phuong hudng
va bién phap nham khai thac nguOn khach dén v4i doanh nghi€p minh. B3i vi
van dé vé ngudn khich 13 nhan td sOng con d6i v&i hoat dOng kinh doanh
khach san.

Trong chuyé&n thuc tap l1an nay toi c6 co hdi dugc tim hi€u sau hon vé
céc quy trinh trong khich san. Viéc xay dung va ning cao cdc quy trinh cUa
nhan vién 1€ tan 12 mOt van dé hét slic quan trong, né dem lai su' trtuOng tOn

va phét tri€n trong céng vi€c kinh doanh. Chinh vi thé trong qu4 trinh thuc tap
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tai khach san SILVER SEA va ban than i di chon dé tai : “ HOAN THIEN
QUY TRINH LAM THU TUC TRA BUONG CHO KHACH TAI
KHACH SAN SILVER SEA ”.V6i ning luc cUa minh t6i hi vOng s& gidp
khach san lam sang t® nh{ing mat con han ché&, tim ra nhling bién phap khac
phuc ciing nhu phat huy nhiing Uu di€m gidp khdch san ngay cang hoan thién
va dat dugc muc tidu kinh doanh mdi tOt va cao hon trong tuong lai.

Trong thOi gian qua dugc su chi bdo, va quan tim cUa thay co, toi khong
nh(ng hoc dugc nhing ki€n thlc bd ich trong sich v3 ma con dugc ma rOng
tam hi€u bi€t vé cubc sOng va xa hdi xung quanh. VGi 1ong bi€t On siu sac
t6i Xin chan thanh cAm On quy thay cd dat biét1a co VI THI CAM NGA gido
vién hubng dan di tan tinh gidp dG truyén dat nhitng ki€n thlc va kinh
nghiém d€ t6i c6 th€ hoan thanh bai vié€t nay. Trong thdi gian thuc tap tai
khach san Silver Sea toi cling rat bi€t on ban Gidam P0Oc, cling cdc anh chi
trong khach san. Gan gUi nhat 1a anh chi trong bd phan 1€ tan da gitip dJ toi
c6 dugc nhlng kinh nghiém thuc t€ va b6 xung thém mat ki€n th(c con thi€u
cho minh.

Dé tai gdm 3 phan:

PHANT: CO sO LY LUAN VE QUY TRINH LAM THU TUC TRA
BUONG CHO KHACH TAI KHACH SAN.

PHAN 1I: TINH HINH HOAT PONG, KINH DOANH VA THUC
TRANG CUA QUY TRINH LAM THU TUC TRA BUONG CHO KHACH
TAI KHACH SAN SILVER SEA TRONG THOT GIAN QUA

PHAN III: HOAN THIEN QUY TRINH LAM THU TUC TRA BUONG
CHO KHACH TAI KHACH SAN SILVER SEA TRONG THOT GIAN TOT:
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PHAN 1
CO SO LY LUAN VI QUY TRINH LAM THU TUC TRA BUONG CHO
KHACH TAI KHACH SAN
I.CO sO Iy ludn vé b phan lé tan :
1.Vai tro va nhi€m vu clia b6 phan Ié tan :
1.1 Vaitro :

- BO phdn 1€ tin c6 vai trd 12 ngudi “dai dién” cho khach san 1a ngudi ban
hang cung c8p thong tin v€ dich vu cUa khach san cho khach, 1€ tin 13 b0 phan
dau tién va cudi cung ti€p xidc v&i khéch, tao an tugng dau tién va lau dai cho
khéch vé chat lugng phuc vu cUa khach san.

- B6 phan 1€ tan 13 “ nit lién hé ” cla khéch san, 1a cau nbi gilta khich
vGi khich san, tai day khach dén dat bulOng, ding ky khach san, trao dGi
thong tin, thanh todn... mQi hoat d0ng cUa khach san déu hudng v€ bd phan
1€ tan, dOng thoi 1€ tan 1a noi ti€p nhén thong tin v chuyén phat thong tin
dén c4c b0 phan khac trong khac san.

- BO phén 1€ tan 1a “ trung tdm ” ti€p nhan 10i dé nghi cUa khéich rat
phUc tap, gidi quy€t moi phan nan cUa khach, nam dudc tam 1y, sG thich va
thi hi€u cla moi dbi tugng khach hang d€ phuc vu tot. BO phdn 1€ tan phoi
hQp hoat ddng vi c4c b phan khéc trong khich san, gitp cdc bO phan hoat
dOng c6 k€ hoach. Xong muc dich chung 12 phuc vU va mang 1ai 10i nhudn
kinh doanh cho khach san.

- BO phan 1€ tan c6 vai trd “ quang céo ” trong vi€c ban hang, ti€p thi sdn
pham cUa khéch san. BO phan 1€ tan 13 b0 phan ti€p xic vGi khach nhi€u
nhat nén c6 nhi€u co hdi d€ tuyén truyén, qudng cdo va ban cic sdn pham
dich vu cla khéch san.

- BO phan 1€ tan con c6 vai tro quan trong trong viéc “trg 1y tham muu”
gitip Ban Gidm dOc dé ra cac chi€én lugc hoan thi€n sdn phdm thi truGng

thong qua thdng k&, phi€u hdi y ki€n khich hang, trao d6i v&i khich.
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1.2 Nhiém vu :

- P6n ti€p khéch, giGi thi€u va ban cdc sdn phdm dich vu cla khach san

- Chudn bi ho s0 diing 1y va chiao dén khéch.

- Nhan dat va huy bubng cho khéch.

- Nhén cdc yéu cau cUa khach d€ dap Ung kip thi, nhanh chéng.

- Trao d0i gi4 cd va ban budng cho khich

- Nam ving cic dich vu, ddc di€ém cdc sdn phdm d€ giGi thi€u cho
khéach.

- Cung cap céc thong tin ¢6 th€ ma khach yéu cau

- Gidi quy€&t phan nan cUa khich

- PhOi hgp véi cac bb phén khac d€ phuc vu khach tOt hon.

- Lap ho6 so Iuu trd, bo tri bubng, dap Ung yéu cdu v€ budng cho khich

- Nhan chuyén thu tU, fax, dién tin, email

- Thuc hién viéc giao ca mOt cich cu th€ va chinh xdc

- Gitp Gidm dOc hoan thién cdc mat con thi€u cla khéich san.

- Cap nhap moi thu chi, bdo quan trang thiét bi, vat dung.

- Lam thu tuc thanh todn, tién khach, chuc khach

- Tham gia vao vao viéc qudn 1y, tiép thi.

- TOng két tinh hinh khach dén va di trong ngay
2. MOi quan hé gita bd phén lé tin véi cac bd phén khac :

- B6 phén nhan su : Gitp bd phan 1€ tan tuyén dung cdc nhan vién dao
tao nang cao nghi€p vu cho cic nhan vién 1€ tin gitip cho b0 phan nhan sy dé
ra cic chuong trinh k€ hoach cdc yéu cau tuyén dung dao tao cho phit hop.

- B6 phén bulbng : D& hoat d0ng kinh doanh c6 hi€u qud cao thi hai b0
phan nay phdi phOi hgp chat ché vGi nhau trong vi€c chudn bi bubng cho
khéch. Hang ngay b0 phén 1€ tan phdi thong bdo cho b0 phén bubng vé tinh
hinh budng khach chudn bi dén, bubng khach chudn bi r0i khdi khach san dé

b0 phan budng chU dOng trong cong vi€c 1am v€ sinh bubng. BO phan buOng
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phai thong bdo cho bd phdn 1€ tan vé tinh trang bubng cho khach d€ bd phan
1€ tan kip thOi xU 1y cdc van d€ phét sinh va phan budng hgp ly cho khach. Moi
quan hé nhip nhang d6 s& gép phan t6i da héa cong sudt budng va tao dugc an
tugng tOt cho khéch 1uu trd

- BO phén nha hang: BO phan 1€ tan thing bio cho b0 phan nha hang
phuc vU cac bubi tiéc theo ding thuc don, yéu cau cla khach, phuc vu ding
qui dinh cUa nha hang néi riéng va khich san néi chung. Nhan dat ti€c theo
yéu can cUa khich. Thanh todn cic budi tiéc va tién khach.

- BO phdn tai chinh k€ todn: Gitp 1€ tan t0 chlc cdc nghiép vu phat sinh
mOt cich day du, kip thdi chinh x4c theo qua trinh hoat d&ng kinh doanh cUa
khéach san va tham muu vGi lanh dao v€ tinh hinh tiéu thu, két qud kinh doanh
cUa don vi minh. Qudn Ii chat ché vé s dung vOn c¢6 muc dich va hiéu qud,
chOng that thodt tai sdn cla khach san.hang ngay b0 phan 1€ tan phdi ki€m ké
can than va ban giao 1ai cho b0 phan k€ toan. BO phan k€ toan sé cin c(f vao
nhitng héa don thu dugc tUr b phan 1€ tan d€ 1ap bdo cdo doanh thu cla khich
san.

- BO phén ky thudt bdo duOng: C6 trach nhi€m dadm bdo co sG vat chat,
trang thié€t bi tai don vi, gitip cho cong tic qudn Ii cla bd phan trong khich
san dién ra tOt hon. POng thdi, phdi thay ca truc 24/24 nham dam bdo va
khac phuc céc su cO trong khach san mOt cich kip thoi, nhanh chéng

- BO phan an ninh: C6 trach nhiém bdo vé€ tai sdn riéng cUa don vi, ddm
bdo an ninh an toan tinh mang, tai san cUa nhan vién trong khich san va cla
khach hang trong sult thdi gian 1Uu tri cUa ho tai khach san. Phuc vu hanh 1y
theo yéu cau cUa khach,b0 tri chd db xe khach mOt cdch hap 1y.

- BO phén thi truong: BO phan nay s& phOi hop chat ché vdi nhau trong
viéc quang cdo, quang ba cic sdn phdm nham tdi da héa doanh thu cla khich
san.

- Dich vu b0 sung : S€ thong bdo dich vU vGi cac chinh sach khuy€n mai
gidm gid va cic chlng tU d€ b0 phan 1€ tan 1am héa don tEng hgp cho khach.
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3. BO tri khu vuc lam viéc cia bd phén 1€ tan :

Nam bén canh v&i cla ra vao cUa khach san, hai bén dugc b0 tri bdi
nhiing chdu cdy trang tri, gép phan lam cho khong khi & khu vUc nay ludn
trong lanh, m4t mé&, tao cho khach ciing nhU nhan vién phuc vu ludén c¢é cdm
gidc thGa mai nhe nhan khi dUng tai khu vuc nay. Ban 1€ tin dugc lam tUr gb
hodc Op d4 sang trong. Trudc qudy 1€ tan c6 gan nim dOng ho dai dién cho
nim muoi gi0 & cic nudc trén thé€ gidi. Khu vuc clia quay dU rOng d€ nhan
vién 1€ tan thuc hién cic thao tic nghi€p vu cla minh.

Nhiing trang thiét bi va dung cU cé tai quay:

- Mady Fax, mdy vi tinh, Mdy in, may photo mdy d€m ti€n

- May thanh todn thé tin dung, may soi ki€m tra tién

- Két an toan,thi€t bi an toan, M4y ki€m tra an ninh

- Mady diéu hoa, Mdy quat

- Hé thOng dién thoai , hé thOng bio thitc khich

- Céc ngin dung chia khéa, Ngin dung ho so cUa khich

- DPong ho treo tuOng

- Hai bén déu dugc b0 trf gia dung tranh dnh, chdu canh trang tri.

4. Yéu cau dodi v6i nhan vién 1€ tin :
= Yéu c@u vé ngoai hinh thé chat:

Hinh th(c cUa nhan vién 1€ tan 12 mOt y€u tO quan trong trong vi€c giao
dich v&i khich, b&i vi nhan vién 1€ tan 1 ngudi thuOng xuyén ti€p xic vGi
khach nhi€u nhat. Bén canh d6 cong viéc cla nhan vién 1€ tin khéa vat va,
hang ngay phdi hoat dOng di dUng nhiéu, ti€p xiic rat nhi€u dOi tugng khich,
gidi quyét nhi€u tinh huOng phan nan cla khéch... Chinh vi vay, nhan vién 1&
tan phdi phdi dap Ung day dU cdc yéu cau v€ hinh thlc va th€ chat.

- Hinh thUc uu nhin, ¢6 duyén.

- Ngoai hinh can d6i, khong c6 di tat, di hinh, khong mat bénh truyén

nhiém.
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- C6 sUc khoe tot.

- Tré trung, tdc phong nhanh nhen.

- C6 phong céch giao tiép tOt

= Trinh d6 nghiép vu va ki€n thirc:

- Pugc dao tao v€ nghé nghiép 1€ tan khach san, c6 vin bang chiing chi
v€ nghiép vu 1€ tan khach san.

- Tinh thong nghi€p vu, biét viéc va thao viéc.

- Ti€p khdch va gidi quy€t nhanh gon, hop Ii cdc yéu cau cUa khach.

- C6 khd ning giao ti€p vGi khach, va c6 khd ning ban cic sdn pham dich
vU cUa khéch san.

- Nam viing nhitng qui dinh, quy ch€ qudn Iy cUa khach san, ndi quy cla
ngU0i lao dOng trong khéch san, trong bO phan 1€ tan, dOng thdi nhan vién 1&
tan phdi ndm ving muc tiéu, phuong hudng kinh doanh, khd niing cung cap
c4c dich vu cla khich san

- C6 kién thUc cO ban vé ké toan, thanh toan, th6ng ke, tiép thi va hanh
chinh, van phong.

- Nam duoc mot sO quy tac v€ ngoai giao, 1€ nghi phong tuc tdp quan,
tam 1y khach cla m6t s6 qulc gia

- Biét r5 danh thang, di€m du lich cla dia phuong, cdc dich vu phuc vu
khéch trong va ngoai khéch san.

- C6 kién thUc cO bdn vé tinh hinh chinh tri, kinh t€, xd hOi, an ninh,
tuyén truy€n, quang cdo

= Yéu cau vé ngoai nglt - tin hoc:

- V& ngoai ng(t : Nhan vién 1€ tan phai bi€t sU dung ti€ng anh phd thong
va ti€ng anh chuyén nganh khich san va mOt s& ngoai ng{t khach nhu: Phép,
Trung, Nhat, Han... Tuy theo tUng khéch san.

- V& tin hoc : Biét sUf dung vi tinh vin phong va vi tinh chuyén nganh 1&

tan khach san.
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= Yéu c@u vé dao dirc nghé nghiép:

- That tha, trung thuc:Nhan vién 1& tan thuOng xuyén ti€p xic vdi tién
bac tU trang qud va hanh 1y cla khach cho nén pham chat that tha, trung thuc
cUa mOt ngudi nhan vién 1€ tin rat quan trong.

- Ning dOng nhanh nhen, thdo v&t va linh hoat trong vi€c gidi quy€t moi
tinh hubng.

- C6 kha ning t6 chlic va gidi quy€t moi van dé cé hiu qua.

- COi md, hi€u khéch, than 4i, lich su tén trong va san sang gidp d&
khéch.

- Nhiét tinh trong cdng vi€c, nh& tén khach, bié€t thuyét phuc khach.

- C6 tinh dOng dbi trong cong viéc. MOi nhan vién trong bd phén 1€ tan
phdi nhan thlc day dU tam quan trong cUa tinh dong dQi trong mOi hoat

dOng cla b phan 1€ tin vi d6 1a mau chét thanh cong clia bO phan.

5. Chu trinh phuc vu cUa nhan vién 1€ tan :
5.1. Giai doan trurdc khi khdch dén khdch san:

Pay 1a giai doan khéach Iua chon khach san d€ 1uu tri va ti€n hanh cong
vi€éc d€ dat bubng. Chu trinh phuc vu khéach & giai doan nay dugc thuc hién
theo quy trinh sau:

- Chao khéch ti€p nhdn yéu cau dat budng cla khich

- Nhan vién 1€ tan hoi khach nhiing thong tin nhu sau : Tan khach, Poan
khich dat buOng, ngay dén, ngay di, loai budng, sO luong budng, sO 1ugng
khach. Céc yéu cau khic vé bubng.

- Thong bdo gia budng va thda thudn gid buOng v&i khich

- Ki€m tra khd niing d4p Ung cUa khéch san

+ Né&u khéch san c6 khd ning dép Ung thi nhan vién 1€ tin thong bdo lai

vGi khach va thuc hién ti€p nhan céc thong tin dat budng cla khach.
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+ Né&u khich san khong c6 khd ning ddp Ung v€ yéu cau dat budng cla
khéch, nhan vién 1€ tan khéo 1éo thuy€t phuc khach nhitng gidi phép thay thé
nhu : thay d6i loai buOng khéc, thay d6i thdi gian 1uu trd. Trong truOng hgp
khéch khong dOng ¥, nhan vién 1€ tan xin phép duoc ghi tén khiach vao danh
sach ch®. Néu khich khong dong ¥ thi giGi thi€u khach san khéc cho khich va
hen gdp 1ai trong tuong lai gan.

Thda thudn d&t budng cho khdch: O budc nay nhan vién 1& tan hdi khach
va gi lai cac thong tin

+ Céc yéu cau dat biét khic nhu: Pua dén ra san bay, nha ga, dat phong
hOi nghi, thué thu ky riéng

- Thong bdo v&i khiach v€ thGi gian va quy dinh hlly dat buOng cla khich
san

- Xéc nhan 1ai thong tin dat budng v&i khach, két tic.

5.2 Giai doan lam thu tuc nh@n bubng cho khdch:

o) giai doan nay, khi khach dén khach san nhan vién 1€ tdn ni€ém né chio
dén khach va nhanh chéng 1am thU tuc nhan buOng cho khach, tao cho khach
thda mdi sau chuy€n di mét moi. D€ lam t6t giai doan nay, nhan vién 1€ tin
can thuc hién theo quy trinh sau:

- Chao khich ti€p nhan yéu cau dat budng cla khich

Trudng hop khdch chUa dat bubng truGc, nhdn vién 1€ tan hOi khdch cdc
thong tin sau:

+ Tan khach, Poan khich dat bubng

+ Ngay dén, ngay di, loai bubng, s6 lugng budng, sO 1Uong khach.

+ Céc yéu cau khac vé bubng.

Nhan vién 1€ tan ki€m tra tinh trang bubng, néu c6 bubng thi thda thudn
gia buOng vGi khach. N€u khich san khong c6 bubng thi c6 thé gibi thiéu
khach san khac cho khach.

Truong hop khdch da dat bubng trulc thi tUong tU nhéan vién hOi khdch
cdc thong tin sau:
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+ Ngay dat budng

+ Tén ngu0i dat buOng

+ Sau d6 kiém tra phi€u dat bubng, danh sich khich dén hodc trén hé
thOng mdy tinh, xem c6 diing khach di dat bubng tai khach san khong:

- X4c nhan 1ai thong tin dat budng v&i khach

- Phan bubng cho khéach: phan cho khdch mOt budng trOng va san sang
cho thué. Sau khi phan bubng cho khach nhan vién 1€ tan can danh gid buOng
da cho thué vao hé thOng theo déi cUa khach san

- X4c nhan ddm bdo thanh todn: nhan vién 1& tan can xdc nhan thanh todn
cUa khich xem khach thanh todn bang tién mat, séc du lich, thé tin dung,
vocher, hay chuyé&n khodn. X4c nhan trach nhiém thanh todn xem:

+ C4 nhan tU thanh todn

+ Khéch khéc thanh toan cho khéich

+ C0 quan cUa khdch thanh to4n toan b0 chi phi

+ C4 nhan thanh to4n céc dich vu ma khong nam trong gid tron géi

Luu trd cUa khach tai khdch san bang cach hoan thanh phi€u ding ky
khéich san

Trao chia khéa bubng cho khéch

Cung cap céc thong tin dich vu trong khach san cho khich

- Khang dinh viéc luu tri cla khach. TUc 12 hgp dong chinh th(c dua
khéch 1én buOng

- Cap nhat thong tin
5.3 Giai doan phuc vU khdch luu tru :

O giai doan nay nhan vién 18 tan thudng xuyén ti€p xic voi khach dé
cung cap cdc thong tin, dich vu ma khach yéu cau. Chinh vi vay ma nhén vién
1€ tan phdi phOi hgp v&i ciac bd phan trong khach san lam t0i da héa su hai
long cUa khach d€ khach s( dung nhi€u dich vu cUa khach san, d€ khach tré
1ai v&i khich san 1an sau hodc sé gidi thi€u khach san v&i ban be, ngudi
than tao ngudn khéch ti€m ning cho khéch san.
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- Nhan vién 1€ tin s ti€p nhén gidi quy€t moi thac mac phan nan cla
khéch

- Nhan vién 1€ tan phdi ghi chép cdc giao dich cUa khach trong sult thoi
gian 1Uu trd, dOng thGi phdi ludn ki€m tra, x4c nhdn 1ai c4c chi phi, héa don
cUa khéch d€ tranh sy nhadm 1an khi thanh todn.

5.4 Giai doan thanh todn va tién khdch:

- Nhan vién thu ngan s€ chudn bj tru@c ho sa thanh todn cho khach d€ khi
khach thanh todn trd bubng, viéc thanh toin s& dugc thuc hi€n mOt cac nhanh
chéng va chinh xdc. Nhan vién thu ngan s& nhan ti€n khich trd va giao héa
don cho khéach.

- Sau khi thanh todn xong, nhan vién 1€ tan s& lam th( tuc tién khach :
Nhan 1ai chia khéa budng, hdi y ki€n khach vé chat lugng dich vu cla khich
san, gitip khdch tim phudng ti€n van chuy€n, chao, chic khdch va hen gdp lai

- Khi khéch r0i khdch san, 1€ tan phai tao ho so luu vé khach. Trong ho
sO 1€ tan phdi ghi 1ai cdc thong tin c4 nhan va tai chinh cUa khidch. Céc thong
tin nay s€ rat h(tu ich ddi v&i bd phén 1€ tan c6 th€ biét dugc khach hang cUa

minh va 1ap ra dugc chi€n 1ugc qudng b4 phu hop.

II. CO s@ Iy lu@n vé quy trinh lam thU tuc trd budng cho khach tai
khach san
1. Khii niém quy trinh lam thu tuc trd budng cho khach tai khach san
1.1 Khdi niém vé khdch trong khdch san :
Khach cUa khach san 1a nhiing ngudi tiéu ding sdn phdm cla khach san.
Muc dich, khong gian va thOi gian tiéu dung mang 1ai 10i nhuan cao cho khéch

san
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1.2 Khdi niém vé quy trinh lam thd tuc tra budng cho khdch tai khdch san

ThU tuc trd bubng 1a quy trinh cudi cling can phai 1am trudc khi khach
r0i khdi khich san, khach phdi thanh todn trd bubng ma d6 ciing 1a nhi€m vu
cUa nhan vién 1€ tan can thong bdo tOn bd céc dich vu tU lic khach dén cho
tGi khi khach thanh todn trd buOng thi day 1a thU tuc quang trong nhat cla bd
phan 1€ tan 1am cho khéach va khach san.Va gitip khach san c¢6 dugc mbt uy tin
trén thi treOng hién nay.

2. Tam quan trong cUa quy trinh lam thU tuc trd budng cho khach :

L2 giai doan culi cling nhung ciing khong kém phan quan trong. D€ tao
dugc cdm gidc than thién d0i v&i khach 1am cho khach c6 dugc cdm gidc
quan tAm. TU d6 sau khi khach r&i khoi khach san s€ ludn nhG vé khach san
va qudng ba dugc hinh dnh cUa khéch san v&i ban be ngu0i than. DPiéu nay
s€ tao thém nguOn khich va doanh thu cho khich san trong tuong lai.

3. Y nghia vé€ quy trinh lam tha tuc tré budng cho khach tai khach san:
4. Nhi€m vu cUla nhan vién 1€ tan trudc khi khéach tra budng:
4.1 Khang dinh lai viéc trd bubng :

Nhan vién 1€ tan can x4c dinh chinh x4c thOi gian khach thanh todn trd
buOng va r0i khdi khich san.

- Né€u khéch truc ti€p thdng bdo cho nhan vién 1€ tan thoi gian cu thé
khdch sé& thanh ton trd buOng va r0i khach san.

- Nhan vién 1€ tan c6 thé cin c( vao danh sich khich du dinh thanh todn
hang ngay dé c6 th€ khang dinh khéch r&i khdch san. viéc trd bubng c6 thé
gitip nhan vién 1€ tan c6 thé xdc dinh c6 thé thay d6i dugc nhiing k€ hoach
luu trid cUa khach vi du nhu: Kéo dai thGi gian Iuu trd, khach dOt sudt roi
khéch san trudc thoi gian du dinh. Nhan vién 1€ tan cdn chd dOng nam ving

céc thong tin d€ ti€n hanh thanh todn cho khéch c6 hiéu qua.
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4.2 Cing cdc b6 phén cé lién quan giiip khdch chudn bi thanh todn tra
bubng:

Sau khi khang dinh chinh x4c vi€c thanh toan trd buOng, nhin vién thu
ngan hoan thanh héa don tGng hdp chi phi. Sau dé, thdng bio cho bd phan
buOng d€ nhan ban giao bubng vGi khach, ki€m tra d6 uOng trong minibar va
c6 k€ hoach don vé sinh bubng, chudn bi dén khach mdi
4.3 Chudn bi h6 so thanh todn cho khdch :

Viéc chudn bi trudc hod soO thanh todn cho khich rdt quan trong. Néu
chudn bi ho s0 thanh todn cho khich cang tOt bao nhiéu thi hi€u qua cong viéc
thanh todn cang cao bay nhiéu.

HO so'thanh todn gém co:

- Phi€u ding ky khach san

- Phi€u dGi bubng ( n€u c6)

- Thu khang dinh dat bubng ( Trudng hop khdch di dat budng trudc )

- Thu dat bubng truGe cla dai 1y du lich, hang 1t hanh( néu c6 )

- C4c héa don, chUng tU tiéu dung dich vu cUa khich san

- Héa don ky ng (néu cé )

- Phi€u ca thé tin dung cUa khach (n€u khach thanh todn bang thé tin dung)

- Bdn tOng hop chi phi cla khich

- Thu cdm 0On cUa khéch san

HO s thanh todn cUa khach phdi dugc nhan vién thu ngan chuén bi va
ki€m tra kY, ghi tén khach, sO buOng & ngoai hO soO va x€p vao ngin tU theo
th(r tu van chit cdi hodc x€p th(r tu theo s6 budng d€ ti€n tim ki€m.

4.4 Kiém tra tién dat coc va ti€n thanh todn cUa khdch:

D€ tranh nham 18n khi thanh todn cho khéich, nhin vién thu ngin phdi
ki€m tra kY 1uGng cic khodn tiéu diing cdc dich vU trong khéach san trlr di sO
tién khach dat coc trudc hodc thanh todn trudc.

5.S0 d6 quy trinh lam thu tuc trd budng cho khach:
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5.1. Sodo:
Ti€p nhan yéu cau thanh toan cUa khach
Y
Thong bdo cho cdc b phan ¢6 lién quan
A
Gitp khach nhan 1ai tai sdn ky g6i (n€u c6)
A
X4c dinh viéc thanh to4n
v ,
Thanh toan ngay Thanh todn nQ
v
Khéch cé
Khich || Khdch hop dong
18 doan cUa cO quan

\ ]
Pua héa don tGng hop cho khich ki€m tra va ky tén

A4

Nhan tién thanh todn va chia khéa budng

Nhan vién hanh 1y van chuy€n hanh ly gitip khich

Y

Chao va chuc khach

5.2. Dién giai quy trinh :

Buwéc 1: Chio khich, ggi ¥ gitip dG khich, khi di bi€t dugc yéu cau cla
khéch thi nhan vién 1€ tan ti€p tuc quy trinh.
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Buéc 2: Lé tan hoi tan khéach s bubng cUa khéch .

Buére 3: Hoi khich c6 st dung thém do ubng ¢ minibar khong .

Buéc 4: 1Lé tan thong béo cho cdc bd phén c6 lién quan cUa khich san
v€ vi€c khach thanh todn trd budng. Yéu cdu b phan c6 lién quan G&i ngay
cdc phi€u ky ng xulng b0 phan 1€ tan. Lé tin thong bao viéc khach thanh todn
trd buOng cho bd phén budng, d€ b0 phan buldng gitip khich chudn bi roi
khoi khich san, ki€m tra céc trang thi€t bi trong bubng, ki€m tra d6 ulng
trong minibar.

Buéc 5 : Hoan thi€én hia don tOng hgp céc chi phi cla khach, khach
xudng thanh toan 1€ tin dua héa don tGng hgp d€ khach ki€m tra.

Buéc 6 : Khich chdp nhan cédc khodn thanh todn trong héa don tOng
hop, 1€ tan dua héa don tOng hgp cho khach kY, trd 1ai cho khdch mOt héa don
d€ khach chuyén cho nhén vién hanh ly.

Budc 7 : Lé tan dé nghi khach trd 1ai chia khéa budng.

Buéc 8 : Lé tan xin y ki€én gép y cla khach vé céc dich vu cla khéch
san, dé xudt v&i khich dat buOng trong tuong lai.

Budc 9 : LE tan bio cho nhéan vién khuan vac hanh 1y gitip khach khuan
vac hanh 1y ra xe.

Budc 10 : Chao khéch, chiic khich 1én duGng may man va hen gap lai

LUUY:

+ Trudng hop khéch c6 su thdc mac cic khodn trong héa don tGng hop,
1€ tan can phdi gidi thich 1d tUng khodn muc cho khich. L& tan cin c( vio
cdc phi€u ky ng do cdc b0 phan cé dich vu trong khach san gUi cho b0 phan
1€ tan. Vi khi khach s dung dich vu trong khach san. Cdc b phan dich vu
dé nghi khach ki€m tra, ky va ghi rd ho tén vao héa don ky ng. Néu khich
khéng hai 1ong, nhan vién 1€ tin théng bdo cho trg 1y Gidm POc bd phan 1&

tan gidi quyét.
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+ TruOng hop khach vOi thanh todn xong rOi khdi khich san ngay thi tiy
thuQc vao tinh hubng cu th€ d€ xin su gép y cla khach vé céc dich vu clia khich

san.
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PHAN II
TINH HINH HOAT PONG, KINH DOANH VA THUC TRANG VE QUY
TRINH LAM THU TUC TRA BUONG CHO KHACH TAI KHACH SAN
SILVER SEA TRONG THOI GIAN QUA
I Téng quan vé khach san SILVER SEA :
1. Qia trinh hinh thanh va phat tri€n cGa khach san SILVER SEA :

Khach san SILVER SEA 13 don vi thuQc vin phong bl tu 1énh quén khu
V tai Pa N8ng.ngdy 20/04/1989 dugc tich ra tf Cuc Hau CAn Quan Khu
dugc Quan Khu giao cho b0 tu 1€nh quan 1y, d€n nim dén nim 1997 14 don vi
hanh chinh su nghiép va dugc quan khu V s& du lich va Uy ban nhan dan
Thanh phd Pa Nang cung nhén va trd thanh don vi hanh chinh su' nghiép.
Theo quyét dinh 36/QD-UP ngay 30/04/1997. Tromg nhiing nim gan day
nghanh du lich thé gidi néi chung va du lich Viét Nam ndi riéng da bat dau
phét tri€n manh. Trong d6 dat bi€t 12 ngudn khiach qulc t€ ciing nhu ngudn
khéch ndi dia d€n Pa Nang ting nhanh nhu cau 1Uu tri doi hdi 3 mUc cao va
tiéu chudn tdi da. Cing vGi su phat tri€n d6 khach san SILVER SEA xiy
dung d€ dap Ung nhu cau du lich.

Khdch san SILVER SEA toa lac tai bién bii My Khé, duOng SOn Tra
Pién Ngoc Thanh phé Pa Nang 1a mOt trong nhling khéch san 3 sao ¢ Uu thé
nam gan bié€n, khach san SILVER SEA dugc b0 tri theo ki€u biét thy, cic
khu vuc chinh cUa khiach san gbm: Luu trd, Nha Hang, va cac dich vu b6
xung. Khich san 14 noi ly tudng d€ khach du lich d&n cong tic, nghi dudng va
ngam bié€n. khich san SILVER SEA gOm 60 buOng ngl dugc thi€t k€ hién
dai, day du tién nghi vGi 4 loai bubng khach nhau: Suite, Deluxe, Superior,
Standard. Tat ca déu dudgc trang bi v&i moOt loat cic thi€t bi ti€n nghi va dich
vU nhu: Ban cong nhin ra bién riéng tUng phong, hé thOng di€éu hoa khong khi,
dién thoai, TV man hinh phdng, minibar, mdy sdy téc, tra hay ca phé phuc vu

khéch, hé thOng internet khdng diy, businees center...Nha hiang cUa khich san
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c¢6 sUc chlra khodng 100 — 200 khich v&i quan cdnh toan canh bai bi€n My
Khé xinh dep ciing v6i ddi ngii dau bép chuyén nghi€p s& dem dén cho thuc
khach nh{tng mén dn ngon, hgp kh&u vi nha hang chuyén phuc vu nhié€u loai
ti€c khic nhau nhu : Tiéc dUng, ti€c cudi, lién hoan, sinh nhat... V&i day du
mén dn Hai San, Au, A nham gidp cho du khach ¢6 nhiig khodng thdi gian
am thuc that tuyét v0i trong khong gian sang trong. Lich sU va ling man. Bén
canh d6, du khich con dugc thu gidn, gidi tri vGi nhitng mén th€ thao hap
dan nhu : Boi 16i, béng chuyén bdi bi€n, 1uGt van... Tuy nhién d€ ddp Ung
cong tac kinh doanh, phuc vu, khiach san SILVER SEA da va dang khong
nglng nang cap, slta chita co s@ vat chat kY thudt nham nang cao chat lugng
phuc vuU tai khach san gép phan ting sUc canh tranh va uy tin cla minh trén
thi truOng.

NhG su n0 luc cla toan bd d0i ngii nhan vién va Ban Gidm Pdc khich
san. Nén khéach san khong ngling mG@ rOng va nang cao chat Iugng dich vu.

Khéch san SILVER SEAcon ¢6 tén 1a “ BIEN BAC ”  thuOc Céng ty CS
Phan Xuyén Dong Duong Thanh Pho Pa Nang. Nam gan céc di€m du lich
nhu : Non Nudc, Ngii Hanh Son, Phé CG HOi An. Cich san bay Da Nang
10km. Céch siéu thj bigC 6 km. P6i dién véi bai bin M§ khé. Khich san
gOm 4 tang v&i 60 bubng dugc trang bi day dU véi co sG vat chat ky thudt
d€ dén ti€p khach.

V@i vi tri giao thong thudn 10i khach san c6 thé dé dang thu hit khach.
Tuy nhién, n€u khach di du lich v&i muc dich nghi ngoi, nghi duGng thi day
chinh 1a su’ 1ua chon hoan hdo nhat.

Khdch san SILVER SEA chinh thUc di vao hoat dOng vOi :

Tan cong ty: Khach san SILVER SEA Resort

Dia chi: Bi€én My Khé, Pudng Son Tra Pién Ngoc, Thanh Phd Pa Nang.

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

Mai SO Thué: 0400590568S0 tai khodn: 456770

Email: info@silverdanang.com Website : silverseadanang.com
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2. CO cau t6 chtic bd may khach san SILVER SEA :

Cocau:

Giam Doc

A 4

Phé Giam Doc

—p—

e —— —— — — —

SVTH: Thdi Thi Hanh

|
v v
Phong t0 chirc Phong t8 chifc Phong tai chinh
hanh chinh kinh doanh - k€ todn
r——-1T~~~"——-= I I
\ A 4 vy vy \ 2
B0 phan B0 phan B0 phan nha B0 phan dich
LE Tan Bubng hang vu
Y A 4
\4 A
TI‘ Tf A 4 A 4 A 4 A 4 A 4 A 4
Lo Bubn o Tr TAr Tr T{ rl:r Tr
A Ban Bép Bar Ky bao dich
tan A R
thuat ve vu
khac
A A A A A A A
NY NV NV NV NV NV NV NV
Le buOng ban bép Bar Ky bdo dich
tan thuat ve vy
LT 09 Trang 19




Bdo cdo t0t nghiép GVHD: Vi Thi C&m Nga

Quan hé¢ truc tuyén >

Quan h¢ chu¢ nang ————— >

v' Nha@n xét :

Qua sO d0 ta nhan thdy khach san SILVER SEA dang quan 1y mo hinh
truc tuy€n — chlc ning: TUc 1a cdc phong ban khong c6 quyén ra 1é€nh truc
ti€p dén cdc bd phan kinh doanh ma chi tham muu tu van cho linh dao ra
quyét dinh t6i Uu. Gidm dOc khach san 12 ngudi ra quyét dinh culi cling. Céc
b0 phan trong khich san déu dugc qudn ly dudi su chi dao cla gidm doc
khdch san. M6 hinh nay c6 ddc trung 1a c6 tinh chuyén mon héa cao, ché do
mOt thU trudng, thuc hi€én thOng nhat gilta qudn 1y va di€u hanh

v Uu di€m

O m6 hinh 6 chlc bd mdy qudn 1y cla khdch san SILVER SEA , ta ¢6
th€ thay dudc vai trdo quan 1y, 1anh dao cUa ban gidm dOc. La ngudi thau tém
toan b0 hoat dOng cUa céc b0 phan 16n nhd trong khich san. Vi vay gitp
khéch san don gidn héa viéc dao tao.

v’ Nhuoc diém:

Tuy nhién & mé hinh truc tuyén- chUc ning ma khich san dang dp dung it
nhi€u cting khong thé tranh khdi nhitng han ché trong cong tic quan 1y va thuc
hién. T6c d0 thuc hién chua nhanh va tinh ding dan cla sy viéc dbi khi chua
cao.

3. Chuc niing, nhiém vu va dac di€m hoat déng cia bd phén quan
1y, bO phan l€ tan cGa khach san SILVER SEA :
3.1 Chirc niing va nhiém vu cUa cdc b0 phén :
Gidm dOc : La ngu0i qudn 1y, di€u hanh khich san trong khuoén kho

ngudn vOn dudc cung cdp theo yéu cau cla cO quan chU quan. Gidm doc
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khach san chiu su' qudn 1y cUa cong ty va gidm dOc di€u hanh theo ddi viéc
thuc hién ménh 1&nh cla cdn b0 cdng nhan vién cdp dudi va mot sO linh vuc
khéc, nhat 12 quan hé v&i khich hang va véi chinh quyén dia phuong. Ngoai
vi€c qudn 1y nhan su Gidm dbc¢ con 1ap k€ hoach t6 chlc kinh doanh v&i muc
tiéu do cong ty dé ra va chiu moi trach nhi€ém vé€ toan b0 hoat ddng kinh
doanh cUa khach san v&i cong ty va trudc phép luat.

Phé gidm dOc : La ngu0i tham gia ban bac, tu van cho Gidm dbc trong
vi€c dua ra cic quyét dinh trong kinh doanh. Thuc hién dugc hgp dong vdi
cdc hang 10 hanh trong va ngoai nudc mot cich c6 hiéu qua nham tim ki€ém
ngudn khach cho khéich san, ky két hgp ddng vdi nhitng t0 chlc, c4 nhan
trong vi€c phuc vu cic cudc hoi thdo, hdi nghi... nham dem 1ai 10i nhuén
cho khich san. Qudn ly, gidm st cic b0 phan mOt cich chat ché dong thdi
b4o cdo 1én gidm dbc va l1a ngudi thay mat giam dbc gidi quyét nhitng cong
viéc khi gidm dc Uy quyén t6 chlc cdc dich vu b sung kém theo dich vU in
uOng.

Phong Tai chinh - k€ todn : Tham mUu cho gidm dOc thuc hi€n cong tic
tai chinh cUa don vi theo ding ch€ d0. Nhan bdo cdo hiang ngay tai cdc b0
phan r0i tOng hgp phan tich sO li€u, chi phi, doanh thu... d€ bdo cdo tinh hinh
kinh doanh 1&n cap trén. Ngoai ra con phu trach gilt ti€n mat, quan 1y vOn,
gidi quyét tién luong, k€ toan chi, k€ toan thu ki€m soét tat ca céac chi phi
trong hoat ddng khach san.

Phong t6 chUc kinh doanh : ChUc ning chinh cUa b0 phan nay 14 t0 chlrc
nghién c(tu, tim ki€m thi truOng khach, quan hé v&i cac hang 1t hanh nham
thu hit khdch dén khéach san hoan thanh cdc muc tiéu do khéach san dé ra. TG
chlc quang cdo thong qua cic tap gap, dp phich v€ khach san trén cdc phuong
tién thong tin dai ching, d€ ra cic bi€n phdp thich hgp v&i viéc thu hiit khach
va phuc vU khiach nham thu hit khach hang muc tiéu va khach hang tiém ning

dén vGi khach san.
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Phong t& chlc - hanh chinh : Tham muu cho gidm dOc vé€ viéc b0 tri
nhan su, thuc hién cong tic thi dua khen thudng. C6 nhiém vu tuyén dung
nhan vién, lam cdng tdc hanh chinh vin thu, cic tG chlic hanh chinh trong kinh
doanh nhu: gidy phép kinh doanh, gidy phép hanh nghé.

BO phén 1€ tan : C6 nhiém vu ding ky phong, huy dat phong cho khach,
lam thU tuc thué phong va trd phong cho khach, phuc vu cdc dich vu thong tin
lién l1ac, d6i tién, cung cap céc thdng tin cho khach. ThuGng xuyén ghi sO va
cung cap sO li€u khach d€n, khach di cho cic b0 phan. PhGi hgp v&i nhan
vién thu ngan cUa phong k€ todn va bO phan buOng 1ap hod don thanh toin
cho khach mOt cdch nhanh chéng va chinh x4c.

BO phén bubng : Pay 1a b0 phan nay chiu trach nhi€m v€ tinh trang vé
sinh, sU' ngin ndp va hinh th(c bén trong cUa phong. Ki€m tra cdc vat dung
trong phong va sO 1ugng d0 uOng cho viéc thanh todn va ban giao phong khi
khich dén thué, hudng dan khach s dung cdc trang thi€t bi phong ngl. Ngoai
ra nhan vién buOng con ddm nhan viéc gidt, 12 40 quan cho khach khi khich
yéu cau.

BO phén nha hang : Bao gdm b0 phan phuc vU nha hang, b0 phan bép
va b0 phan Bar.

BO phén phuc vu ban : Phuc vu khich cdc mén #n do b phan bép ché
bi€n. Chlc ning chinh cla bd phdn nay lién hé véi bd phan 1€ tan, vGi b
phan budng d€ nhan thdng tin yéu cau tU khach va phdi hgp vdi cic bO phan
khac con nhan t6 chirc hOi nghi, hdi thdo, nhan dat tiéc cudi, lién hoan do céc
c4 nhan, t6 chlc dat.

BO phén bép : TG chlic quan 1y thu mua, bdo qudn thuc phdm ché bién
ra cic moén dn phuc vu cho khach.

BO phén Bar : Ché bién phuc vU cdc dO udng cho khich, dong thdi ban
mOt sO hang hoa khac cho khach nhu: thudc 14, banh keo. ..

BO phdn dich vu : Bao gdm b0 phan kY thudt, b0 phan bdo v&, b0 phan
dich vu b0 sung khac
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BO phdn ky thudt : SUa chlra, bdo tri, thay thé cic cO s& vat chat ky
thudt cUa khach san nhu: Pién, may di€u hoa, tU lanh... ddm bdo céc trang
thi€t bi lién quan dén kY thudt trong khach san hoat dOng tOt.

BO phan bdo vé : La b0 phan gidp khich mang hanh 1y, ddm bdo an ninh
trat tu khach san, bdo vé tinh mang, tai sdn cla khach trong sult thGi gian
khach Iuu trd tai khach san.

B0 phén dich vu b0 sung : Cé nhi€m vu giGi thi€u, td chlc, ban va phuc
vu céc dich vu bo sung cho khach nhU massage, karaoke. .. 1ap hod don vé cic
sdn pham hang hod khach di tiéu dung tai bd phan dich vu.

3.2 Chic nding, nhiém vu cta b6 phén 1€ tin :

B phén 1€ tan cUa khach san SILVER SEA 14 mOt trong nhling b0 phén
dugc Ban Giam P0Oc va cic cap qudn ly, td chlc cic cong ty du lich quan tam
nhi€u nhat. Vi v@y bd phdn nay c6 y thUc va trach nhi€ém cla minh. Lu6n thé
hién b0 mat cUa khach san, gidp khach san thu dugc ngudn 10i trong doanh
thu.

BO phan 1€ tan cUa khdch san SILVER SEA c6 cdc nhiém vU chinh sau:

Pén ti€p khach, gidi thi€u cic sdn phdm dich vU c6 trong khach

san

Nhan dat budng va b6 tri budng cho khich

Lam thU tuc ding ky khach san cho khich

Theo doi, cap nhap tinh trang bubng

Cung cap céc thong tin cho khach

Nhan gUi, giao thu tU cho khach

Thuc hién cic cuOc dién thoai

Thuc hién céc dich vu khéic cho khach

Ti€p nhan va gidi quy€t phan nan cla khach. HOp tic chat ché vdi
cdc bd phan khic d€ dap Ung moi yéu cau cUa khéch trong thdi gian 1uu trd

Theo doi, cap nhap tGng hop cic chi phi clia khach
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Thanh todn va ti€n khéch
Tham gia vio cdng tic quan cdo va ti€p thi cUa khich san
TOng két tinh hinh khach dén va di

4. Co s@ vat chat ky thudt clia khach san SILVER SEA

Trong moi khich san c0 sG vat chat kY thudt c6 vai trd cUc kY quan trong.
Khong nhiing quyét dinh dén cdp hang cla khich san ma con la nhan t0 anh
huéng truc ti€p dén hoat dOng kinh doanh cUa khich san va khai thic ngubn
khach. Chinh vi valy vi€c nghién clu cO s& vat chat kY thudt 1a vi€c 1am can thiét
cUa mOi khéch san..

Dai sanh 1€ tan 14 n0i khich ti€p xiic dau tién va ciing 12 ndi ti€p khich
cubi cung trudc khi khach dén va roi khoi khach san. Vi vy no’d€ lai an
tugng rat 16n v€ hinh anh cla khach san. Pay 14 n0i giao dich va trao d6i moi
thU tuc v3i khich hang.

Tai sdnh 1€ tan cUa khiach san SILVER SEA dudgc thi€t k€ kha rOng va
trang bi day dU cic thi€t bi nhu: mdy photo, 4 mdy vi tinh, 2 may phuc vu cho
quay 1&7tan, 2 mdy con lai phuc vu khach st dung internet va cdc muc dich
khac, 1 mdy fax, b0 dam, mdy ca thé, gid d€ buu anh, tdp gdp qudng cdo,
dong ho cla mOt sO nudc nhu Anh, Phip, Nhat, Trung Qudc, Viét Nam.

Ngoai ra @ khach san c6 2 b0 ban gh€ gd diing cho khach ngdi trong liic
ch® dgi check - in, check - out hodc ti€p khach. Kién tric cla b0 phan tién
sdnh theo phong cich Trung Hoa, cdc dung cuU ban gh€ déu lam bang g0 tao
cdm gidc vlra mang nét cO kinh vira mang nét hién dai. Phong vé& sinh duoc
b0 trf sau qudy 1€ tan rat lich su va kin ddo.

4.1 Co'sOvat chat, ky thudt cta b phén luu trii:

B0 phan phong ngU déng vai tri quan trong ma khach san dac biét quan
tam vi d6 chinh 1a linh vuUc kinh doanh cUa khach san, né chi€m ty trong 16n
trong tOng doanh thu cUa khidch san. BO phdn phong ngl déng vai tri quan

trong ma khich san dac biét quan tdm vi d6 chinh 1a linh vuc kinh doanh cUa
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khéch san, né chi€m ty trong 16n trong tEng doanh thu cla khach san. khich
san SILVER SEA dugc b0 tri & 4 tang gdm c6 60 buOng dugc chia 1am 4
loai : Suite, Deluxe, Superior, Standar.

Bang 1: Co's&'vét, chat ky thudt cla bé phén luu trii.

. Budng Budng Budng BuOng
Chl tiéu
Suite Deluxe Superior Standar
BuOng ngl
1. D6 gb
GiulOng v v v v
Ban 1am viéc v v v v
TU quén 4o v v v v
2. D6 dién
Pién thoai v v v v
Tivi v v v v
TU lanh v v v v
ben ngl v v v v
Dén tran v v v v
3. DO vai
Ném giuOng v v v v
Khin trdi giuOng v v v v
Ra trdi giuOng v v v v
GOi, chin, mang v v v v
Tham chiu chan v v v v
4. DO s, thuy tinh
Ly, tach v v v v
Gat tan v v v v
Lo hoa v
Phong vé sinh
Voi sen v v v v
M4y nudc néng v v v v
GuUOng soi v v v v
Xa phong v v v v
Dau goi v v v v
Luoc v v v v
Kem déanh rang v v v v
Tdam bung v v v v
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Khin tam v v v v
Ban cau bat nap v v v v
Cic vat dung khac

Dép trong phong v v v v
Thung rac v v v v
Gid dung db6 gidc v v v v
la

Tap thong tin v v v v

Nhin chung, cdc trang thi€t bi cla khach san SILVER SEA duoch trang
bi kh4 day dU nhiing vat dung rat can thi€t d€ phuc vu khach luu trd. Tuy
nhién bubng & khich san khong c6 gi dat bi€t mang tinh dat trung. Phong
Suite cling chi vugt trOi hon vé dién tich va hudng nhin cla bubng.

4.2 Co'sOvat chat, ky thudt cla nha hang:

Khach san SILVER SEA c¢6 1 nha hang #n udng phuc vU ngoai troi.

Hé thOng nha hang rOng rai, lich su, thodng mdt phit hgp cho viéc tG
chlc céc budi ti€c cudi, lién hoan... Vi stc chlra 100-200 khach.

Bang 2: Co s& vat chat, ky thudt clia bO phan nha hang.

Hién trang

Tén thi€t bi > -
en i . Con su dung Thay thé

-

T lanh

Ban phuc vu
Midy quat

Mdy di€u hoa
Dao, Nia

Ly, COc, ChOn
Khin ban
Vaiboc gé
biia

Reém v
Vat dung nudng v
Chau hoa canh v

N ENRNRNRN RN

ANANAN

Cic thi€t bi trong nha hang kha day dU, dapfs Ung nhu cau cla khéch.
MOt sO trang thi€t bi cUa nha hang dugc trang bi dong b0 thé hién dugc chat

luong phuc vu cla khach san.

SVTH: Thdi Thi Hanh LT 09 Trang 26




Bdo cdo tOt nghiép GVHD: Vi Thi C&m Nga

4.3 Co'sé vat chat, ky thudt cUa dich vu b6 sung :

Khéch san SILVER SEA c¢6 dich vu cho thué xe tu 14i tily theo cap do,
dich vu tG chlc tour tham quan, ban vé may bay, vé tau. Cho thué huéng dan
vién sudt tuyén .

5. Hé théng cac san pham ca khach san SILVER SEA :
5.1 Dich vu luu tri :

Dich vU c0 ban chinh:

Khach san SILVER SEA dat tiéu chudn 3 sao. Vi tGng s6 budng 1a 60.
Va c6 4 loai bubng : Suite, Deluxe, Superior,Standar. BO phdn buOng ngU
dong vai tri quan trong ma khach san dac bi€t quan tAm vi d6 chinh 1a linh vuc
kinh doanh cUa khach san, né chi€m ty trong 16n trong tOng doanh thu cla
khach san. Khach san dugc b0 tri & 4 tang gdm c6 60 bubng.

Bang 3 : Quy mé sO luong budng khiach san SILVER SEA

R Khich nudc ngoai
| Knach Viét Nam ( VND ) )
Loai So (UDS)
budng | budng | M6t Hai Ba For For For
nguoi | nguGi | nguoi | One Two | Three

Suite 08 800.000 | 900.00 60 65
0

Deluxe |12 700.000 | 850.00 45 50
0

Superior | 14 500.000 | 650.00 |800.00 |30 40 45
0 0

Standard | 26 400.000 | 450.00 |[600.00 |25 30 40
0 0

(Ngudn: BO phan 1€ tan khéch san SILVER SEA)
M6 ta budng khach san SILVER SEA :
& BuOng Suite : C4c trang thi€t bi nhu:

Phong khach: 1 b0 ban g€ sang trong, binh hoa, khay dat bdo.
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Phong ngU: 1 giudng ¢ 16n di€n tich 70m 2 . Trang bi ddy dU minibar,
tivi, ban g€ lam vi€c,udng tra,... Trang nhi hién dai.

Phong tam: Hé thOng néng lanh tu ddng

Dat bi€t budng Suite ci ban cdng riéng, tU trong phong c6 th€ nhin ra
bi€n moOt cich tuy€t vOi vao ldc binh minh, hoa minh vio culc sOng cla
ngU0i dan thanh ph6 Pa Nang moOi khi chi€u vé.

Hinh 1: Bu®ng Suite

& Budng Deluxe : Trang thi€t bi ddng bo.
Phong ngl: GiuOng ngl c6 di€n tich 50m 2 . Cé hudng nhin truc ti€p ra

bi€n, c6 thé ngdm bi€n ngay tai budng.

Hinh 2: Buong Deluxe
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& Budng Superior : Trang thi€t bi ddng bo.
Phong ngU: GiuOng ngl c6 dién tich 45m 2 .Bubng nay hudng nhin
nghiéng v& san vuon. Khich c6 th€ dig trén budng ciing c6 th€ thudng thirc

dugc nhitng bong hoa ngat mui thom moi khi mé toan cUa.

Hinh 3: Bubng Superior

& Budng Standard: Trang thi€t bi dOng bO.
Nhin thdy toan canh thanh phd nhén nhip va dong dic khong gian théng
déng tao vé dep quy phdi va sang trong
Phong ngU: GiuOng ngU c6 dién tich 30m 2
Hinh 4: Bubng Standard :
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AN

5.2. Dich vu én uéng :

Dich vu c0 bdn phu:

Khéch san khong chi phuc vuU nhu cau dn uOng cho khach luu trd ma con
phuc vU nhu cau dn uOng cla khich bén ngoai bao gdm cd tiéc cudi, tiéc
binh thuOng va khach dn b{ra.

Thuc don trong tap gdp cla khach san kh4 da dang, chl yéu 1a cic mén
an bi€n, khich dén v4i khich san s& dugc thudng thlc nhitng mén hdi sdn
tUo1 ngon.

Khi s& dung #n uOng, khach cé th& chon theo thuc don hodc chon mén.
Khich san SILVER SEA véi sUc ch(ra 200 khich, phuc vuU nhu cau dn ulng
cUa khdch trong va ngoai nudc, gi0 mé cla phuc vu #n sing mi€n phicho
khach 1uu trd trong khach san tl: 7h sang d€n 10h. N€u khach c6 nhu cau #n
trua thi phdi dat trudc v4i thuc don thuc don cé san clia nha hang. Ngoai ra
nha hang con nhan tG chlc céc tiéc cudi, hdi, sinh nhat,...Cla ngudi dan dia
phuoOng

Hinh 5: Dich vu in ubng
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5.3 Dich vu b@ sung :

Dich vu b6 sung tai khach san bao gdm dich vu:

Khich san SILVER SEA c6 dich vU cho thué xe tu l4i tily theo cap do,
dich vu t6 chlc tour tham quan, ban vé mdy bay, vé tau. Cho thué hudng dan
vién su0t tuy€n, mua qua Iuu ni€m, gidt 1a va cung cap cic thong tin can thiét
trong qué trinh khdch 1Uu trd ciing nhu khi khdch roi khoi khach san.

II. Tinh hinh hoat dong kinh doanh tai khiach san SILVER SEA
trong thoi gian qua :
1. K&t qud hoat ddng kinh doanh tUr niim 2008-2010 :
1.1 Doanh thu va l0i nhudn cUa khdch san SILVER SEA :
Bang 4: Doanh thu cUa khdch san SILVER SEA t0 nam 2008-2010 :

DVT: 1000
TOc dd phat tri€n( %
Chi tiéu 2008 2009 2010 )
09/08 10/09
T67ng doanh thu | 754200| 716200 721200 95 100,7
Téng chi phi 66310 62620] 63100 04 100,7
Loi nhuan 687890 | 653580 | 658100 95 100.7
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( NguOn : Phong tai chinh k€ todn khdch san SILVER SEA )

Nhan xét:

Qua bang sO liéu trén ta thdy doanh thu cUa khich san SILVER SEA
trong 3 nim gan day ting nhung v&i mlc d6 ting con cham.

+ Doanh thu nim 2009 dat 716200 tri€u dong, gidm 5% so v&i nim 2008
tuong Ung gidm di 380 tri€u dOng, danh thu nim 2010 dat dugc 721200 triéu
dong ting hon so v&i nim 2009 13 7% tuong Ung ting thém 50 triéu dOng.

+ Chi phi cUa khach san nim 2009 gidm 6% so v&i nim 2008 tuOng Ung
gidm di 369 tri€u dong . PE€n nim 2010 chi phi ting 8% tuong Ung ting thém
48 triéu dOng.

+ Loi nhudn cUa khach san nim 2009 dat 687890 tri€u dong, gidm 1,3%
so v@i nim 2008 tuong Ung gidm di 11 tri€u dOng. 1¢i nhudn cla nim 2010
dat 658100 tri€u dOng ting hon so v&i nim 2009 1a 2% tuong Ung ting thém
20 tri€u dOng.

Nguyén nhdn cUa viéc doanh thu 3 ndm khong On dinh:

La do nh{tng nim gan day tinh hinh kinh t€ chinh trj trén th€ giGi khong Gn
dinh nan khlng b0 xady ra & nhi€u n0i va cac dich bénh truyén nhi€m lan rOng
khap noi 1am cho tdm 1y di du lich cUa da s6 ngusi dan bi han ché, vi thé 1am
cho 1ugng khich dén vGi Viét Nam néi chung va Pa Nang néi riéng gidm
xuOng ding k€. Chinh vi vdy, sO lugng khich dén v4i khich san ciing vi thé
ma gidm xuOng, mOt khi s& 1ugng khich gidm thi nguOn doanh thu cUa khach
san SILVER SEA sé gidm va kéo theo d6 1a mUc 10i nhudn cUa khich san ciing
gidm theo.

1.2 Co'c@u doanh thu cUa khdch san SILVER SEA :
Bang 5: Co c@u doanh thu cUa khdch san SILVER SEA ttr nam 2008-

2010 :
DVT: 1000d
Téc dd phat tri€n
. 2008 2009 2010
Chi tiéu (%)
SL | TT SL TT SLL | TT 09/08 10/09
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= = 4=

(%) (%) (%)
Doanh thu 754200 100[ 716200 100] 721200{ 100 95 100.
DV 1uu tra 389000 51.6] 382800 53.4 388200[ 53.8 98.4 101 .4
DV nha hang 2211001 29.3| 185900 26.0[ 187900 26.1 84.08 101.
DV bo sung 144100, 19.1| 147500 20.6 145100{ 20.1 102.4 98.1
( NguOn :Phong tai chinh k€ todn khdch san SILVER SEA )
Nhan xét:

CO cdu cUa b0 phan luu tri chi€m ti trong cao nhat, ti€p dén 13 nha

hang va sau ciing 1a dich vu b8 sung. Trong kinh doanh khéach san thi dich vu

luu trd 12 dich vU cO ban chinh tao ra 10i nhuan cho khéch san. Bén canh do,

dich vu #n uOng va dich vu bd xung déu déng vai tri quan trong d€ ddp Ung

nhu cau cUa khach va dem 1ai 10i nhudn cho khach san.Trong thGi gian t&i

khéch san can c6 nhiing bién phap d€ thu hiit khach va niang cao doanh thu cUa

dich vu dn uOng va dich vu bl sung thém 10i nhudn cho khach san. Lgi nhudn

nim 2009 so v&i nim 2008 ting tuy khong déu nhau. Nhung dén nim 2010 thi

10i nhudn gidm do dnh hudng cla culc khling hodng kinh té.
2.Tinh hinh thu hiat khich cUa khach san SILVER SEA :

2.1 Bién déng cla ngubn khdch:

Bang 6:Tinh hinh thu hiit khdch tai khdch san SILVER SEA ttr 2008-2010:

SVTH: Thdi Thi Hanh
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TOc dO phat
2008 2009 2010 )
5 trién
hi tié
pyp| e TT(% TT(%
SL [TT(%)| SL SL 09/08 | 10/09
) )
S6 [Khich qulc| 99603| 73,3| 94997 76| 95165 700 95 100
luong [t€
khéch Khach ni dia| 36400 26,7| 30509 24| 41145 30| 83.8| 134.8
TOng 13600  100| 12550, 100| 13631 100 92.2| 108.6
3 6 0
( NguOn :Phong tai chinh k€ todn khdch san SILVER SEA )
Nhan xét:
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Nim 2008 tOng lugng khach dén vGi khach san 1a 136003 1uot, trong dé
khach quOc t€ 13 99603 1ugt chi€m uu thé 73,3 % ty trong, khach ndi dia 1a
36400 1ugt chi€m 26,8 % ty trong.

Nim 2009 tOng 1uoc khach dé€n khach san 1a 125506 1uot gidm 8.9%
tuong Ung gidm di 1100 1ugt, trong d6 khach qubc t€ 94997 1ugt gidm 5% so
v6i nidm 2008 tuong Ung di 500 1ugt. Khach ndi dia 1a 30509 1ugt gidm 11.3%
so v@i nim 2008 tuong Ung gidm b4t 550 1ugt khach.

Niam 2010 tOng lugng khach ting 1én 1130 1ugt, Ting hon so v4i nim
2009 1a 70% tudng Ung tdng thém 1130 1ugt khach, ting hon so v&i nim 2008
12 8% tuong Ung ting 30 1ugt. Trong d6 khach qulc t€ 1a 95165 1ugt gidm
11.3% so vGi nim 2009 tuong Ung gidm di 1070 lugt. SO 1uot khiach ndi dia
12 41145 lugt, Ting 30% so vOi ndm 2009 tuong Ung ting thém 2150 1UGt.

Nhin chung trong nhiing nim gan diy khach san Silver Sea trong nh{ing
nim gan diy gidm do nhan tO tdm 1y vi gan diy cic t€ nan xi hOi thudng
xuyén xdy ra cdc bénh truyén nhi€m lan tran khap noi trén thé gidi vdi tbc
d0 nhanh, ngudn khach du lich d€n v&i khach san Silver Sea trong nhitng nam
gan day gidm ciing vi 1& d6.

2.2 CO'cdu ngubn khdch:

Bang 7: Co c@u ngubn khdch cla khdch san Silver Sea ttr 2008-2010:

DVT: khdch
. TOc dd phat
Hinh thure 2008 2009 2010 ]
trién(%)
DL
TT(% TT(%
SL SL SL | TT(%) | 09/08 | 01/09
) )
Khach 1é 42331 31,1 | 35002 | 27.8| 41145 30,2 82,6 1175
Khich doan | 93672 | 68,9| 90504| 72,2| 95165 69,8 96,6| 105,1
Téng 13600 100 | 12550 100 | 13631 100| 92,2| 108,6
3 6 0
( NguOn :Phong tai chinh k€ todn khdch san SILVER SEA )
Nhan xét:
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V&i bdn s0 li€u trén ta thady, trong 3 nim tU ndm 2008 dén 2010 cO cdu
khich dén khich san theo cuyén di 1a chl yé&u 1a khich di theo doan, loai
khéach nay chi€m 70% tGng luong khach dén véi khach san. cu thé nhu sau:

- Nim 2008, T6ng 1ugng khach dén vGi khach san 1a 136003, trong d6
khéch di theo doan 13 93672 khach, chi€m 68,9% tly trong tGng ngudn khach.
Khéch 1& 12 42331 khéch, chiém 31,1% ty trong.

- Nim 2009, tOng sO lugng khiach dén vGi khich san gidm xuldng con
125506 khach, gidm hon so v&i nim 2008 1a 7,8% tuong Ung v&i sO khich
gidm di 1a 1050 khich. Trong dé, khich di theo doan gidm xuOng con 90504
khéch, gidm hon so vGi nim 2008 1a 3,4% tuong Ung v&i sO khich gidm di 1a
317 khach. Khach n0i dia ciing gidm xudng con 3500 khach, gidm hon so v6i
nim 2008 12 17,4% tuong Ung vGi sO khach gidm di 1a 733 khéch.

- Nim 2010, t6ng sO 1ugng khich dén véi khich san lai ting 1&n 13630
khdch ting hon so v&i ndm 2009 13 8,6% tuong Ung vdi sO khach ting thém 1a
1080 khéch. Trong d6, khich di theo doan ting thém 1a 466 khach. Khach di 1&
ciing ting 1&én 4114 kh4ch, ting hon so v&i ndm 2009 1a 17,5%tudng Ung vOi
sO khdch ting thém 13 614%.

Tém 1ai, cG cdu khich dén véi khach san theo hinh thlc chuyén di trong
nh{ing nim gan day ciing bi bi€n dOng, tOc d0 phat tri€n qua cdc nim khong
dOng d€u, nguyén nhan 12 do sU tic dOng cUa cic nhan td nhU tinh hinh bat On
cUa nén kinh t€ - chinh tri trén th€ giGi, cudc khling hodng kinh t€ 2010 vUa
qua, ngoai ra cdon do sU tic ddng manh cla nan dich cim & Chau A trong
nh(fng nim gan diy ting manh... Tat cd nhiing nhan td d6 c6 dnh hudng rat
16n d€n co cdu chuyén di cla khach du lich
2.3 Tinh thOi vU cUa khdch san:

Bang 8 : Bang tinh chi s6 thoi vu cla khdch san SILVER SEA qua cdc

nam
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Bang chi s6 thoi vu

Nim | 7! 72 | T3 T4 TS |76 |T7 |T8 |79 |TIO |T1l |TI2
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 019 02| 064| 1,04 | 1,1| 15| 1,3| 1,3]122| 12| 1,0| 10
( NguOn :Phong tai chinh k€ todn khdch san SILVER SEA )
2500 -
2000 1
15003 Ndm 2008
@Nim 2009
1000 d¥dm 2010
500
0_.

Nam

T2

T4

T6

T8

T10

T12

( NguOn :Phong tai chinh k€ todn khdch san SILVER SEA )

Nhan xét:

Miua chinh vu:

DO thi chi s6 thdi vu cla khich san SILVER SEA qua cdc nim cho thdy

vao mia chinh vU nhu thang 6, 7 ,8. LuOng khich dén khich san dong nhat,

day 1a thoi di€m hoc sinh nght he, thoi ti€t mua he néng blc, nén khéach du lich

ho chon nhiing khach san gan bi€n d€ tan hudng khong khi mét lanh cla bién.

Pén v6i khach san SILVER SEA 1a su Iua chon ding nhat cUa khach du lich

hién nay.

Mua tréi vu:
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Nhung vio mua trdi vu tU thang 9 trG di khach bat ddu gidm dan. Vi
thang 9, nudc ta bat dau vao mia mua, hang nim nudc ta ludn ganh chiu
nhing tran bdo 18n, vao thoi gian nay khach du lich trong nuGc khong di du
lich. SO luong khéich vao thang 1 13 thap nhat trong nim. Vo thing 12 da s
khich nudc ngoai di du lich d€ tranh dong. Nganh kinh doanh khach san phu
thudc nhi€u vio khi hdu, thoi ti€t vi vay th€ hi€n rat rd qua bang chi sO thoi
vU. Khdch san can cé nhiing bién phép thu hit khach vao mua thap di€m, nhu
gidm gid, c6 nhiig chuong trinh khuy€n mii... POng thdi can ting cuOng
cdc gidi phdp d€ gidm chi phi va san.Pi€u d6 cho thdy n€u khach san khong
c6 céc chinh sich d€ khac phuc tinh trang trén thi vao mua trdi vu khach san

s€ thua khéch dan.Vi th€ vao mua trdi vU nay khéch san nén gidm gia khuyén
mai cho kh Khach xuOng quay 1€ tin thong bdo tra phong

III. Thuc trang vé quy trinh 13m thu tuc tra budng cho khach tai

Ti€p nhan yéu cau cla khich, va thong bio v6i cic
b0 phan c6 lién quan .
nong cho

Khéch tai khéch ¥an SIT VER SEA -
X4c dinh viéc thanh to4n cUa khanh

1.1 So do:

A 4 A\ 4
Thanh toan Thanh toan nQ
ngay

Nhan vién bubng ki€m tra 1ai bubng

A\ 4

!
Giao héa don tGng hgp cho khach
ki€m tra va ky tén

A 4
Lé tin nhan tién va chia khéa bubng cla
khéich

A 4
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1.2. Dién giai:

Budc 1:

Khéch xubng quay 18 tin yéu cau trd bulng.

- Chao khich ti€p nhan yéu cau cla khich, thdng bdo cho cic bO phan
c6 lién quan.

Budc 2:

Nhan vién 1€ tan hdi xem trong thOi gian khach xubng thanh toin bubng
thi khach c6 s& dung d0 udng gi trong minibar khong.

Budc 3:

Xéc nhan viéc thanh todn cUa khach:

Né&u khach di 1& thi khach sé€ tu thanh toén.

Néu khich theo doan thi s& c6 ngu0Oi dai dién. d€ lam th( tuc thanh
toan.

Néu khich c6 hgp ddng hodc c6 gidy tO cO quan chju trach nhiém

thanh toan.

Budc 4:
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Nhan vién bubng ki€m tra 1ai budng d€ thong bdo vGi nhan vién 1€ tin
v€ tinh trang buOng.

Budc 5:

Pua héa don tOng hgp cho khich ki€m tra va ki tén.Nhan ti€n thanh todn
tUr khich va dé nghi khach trd 1ai chia khéa buOng.

Budc 6:

Lé tin giao lai gidy tO tuy than cla khach va d6 khach g6i tai khach san.

HOi khach c6 can gitip d§ v€ phuong ti€n van chuyén hay khong. Gidi
thi€u nhan vién hanh 1y, gitp khdch van chuyén hanh ly.

Budc 7:

Chio va chiic khich hen gdp 1ai trong tuong lai gan.

2. Nhan xét:
Uu di€m:

Quy trinh trén gitdp nhén vién 13 tin thuc hién cong viéc On, Gitp khich

rit gon thOi gian.
Nhugc diém:

Bén canh Uu di€m bao gi0 ciing c¢é khuyét di€m. va khuyét di€m cla quy
trinh nhU sau:

- Nhén vién 13 tan it tham khdo y ki€n cUa khach vé chat luong dich vu
cUa khach san.

- Quy trinh trén van chua thuc hién hét céc thao tic cla 1€ tan nhu hoi
khéch vé phuong tién van chuyén...
3. Mot sO tinh hudéng ma nhan vién 1€ tin di gidi quy€t xong trong qua
trinh 1am thU tuc trd budng cho khach tai khach san SILVER SEA :
3.1 Phuong phdp chung d€ xt Iy cd tinh huéng xay ra trong qud trinh lam

thd tuc tra@ bubng:

- Binh tinh nghién c(tu kY tinh huOng xdy ra.
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-Nén hét sUc ki€ém ché, tranh bdo thU hay buc tUc cdu gian dbi véi
khéch.

- Tuy@t d6i nhan vién 1€ tan khong dugc tranh ludn dbi véi khich

- Tim phuong 4n gidi quyét c6 hi€u qud nhat

- TruOng hgp tinh hudng xdy ra qui quyén han ban gidi quyét, nhan
vién 1€ tin ca@n nhanh chOng ghi chép 1ai va bdo cho ngudi phu trich gidi
quyét.

- Nhan vién 1€ tan khong nén h(ta véi khich di€u gi vugt qud quyén han
clUa minh

-N€u van dé khong thé gidi quy€t nhan vién 1€& tin phdi bdo ngay cho
khach, tuyét d6i khong d€ khach qué hi vong va chO doi

- Nhan vién 1€ tan tranh thai d6 im 1&ng, khach cho rang nhan vién 1€ tan
khong chi ¥ dén di€u ho néi va di€u dé cang 1am cho khach buc minh hon

- Nhén vién 1€ tan ludn ludn tO ra hét slc thanh that thién chi khi gidi
quyé€t tinh hudng.

- Cam On khach, chao khach.

3.2 Cau hGi tinh hubng da xay ra va duoc gidi quyét trong qud trinh lam
thd tuc tr@ budng cho khdch.

+ Tinh huOng 1 : Khiach dat budng & khach san 1a hai dém th€ nhung khi
G dugc diAm dau tién thi qua ngay mai khich thong bdo trd bubng d€ sang
khach san khac

+ Tinh huOng 2 : Khach thanh todn trd bubng va dé nghi khach san gidm
gid héa don gidt 1. Do trén 4o van con vé€t ban.
3.3 Hudng gidi quyét cla nhén vién 1€ tdn trong khdch san:

Tinh hubng 1:
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- Chao khach goi y dugc gitp d&

- Tim hi€u 1y do khéch trd buOng d€ chuyén sang khich san khac.Khi
biét dugc 1y do 1€ tan nén thuyét phuc khach & 1ai va dua ra nhitng bién phép
khac phuc d€ khéch hai l1ong & 1ai. ( Nhu chuy€n budng, hodc cung cap thém
tién nghi,khuy€n mai dich vu.). Khach van khong dOng ¥ & 1ai. Thi nhan vién
14 tan thong bdo quy dinh cla khach san vé€ viéc khach da dat bubng cho hai
dém. Nhung m&i chi 3 mOt dém, va cudi cung 1€ tin lam thU tuc thanh todn
cho khdch, 1€ tan gidp d& khach vé phuong tién, chao tam biét va hen dip
khac dugc phuc vu khach.

- Chao tam biét va hen dip khac dugc phuc vu khéch.

Nhan xét:

Theo em céch gidi quyét cUa chi 1€ tAn rat ding vi chi di gidi thich, va
thuy&t phuc khach rat tot.thé nhung bén canh dé nhan vién 13 tan can 4n can
hon trong c4ch hdi thim mat du ho dén G chi mOt dém. PE tao su an tUgng
1an dau véi khach.

Tinh huéng 2:

- Chao khéch ti€p nhan yéu cau cla khéch.

- Khi di bi€t dugc dé nghi cla khach nhan vién 1€ tin xin 10i khach 18y
lam ti€c 1a khach khong thong bio ngay sau khi nhdn 1ai quan do d€ yéu cau
b0 phan giat 1a giat 1ai.

- L& tan xem xét cU thé v&t ban. Xem kY v&t ban c6 kha ning tay dugc
khong.

+ TruGng hgp tay dudc: Nhan 10i va gidm gid cho khach.

+Trudng hop khong tdy dugc gidi thich d€ khach rd va thuyét phuc
khéch thanh todn hoa don.

- Xin 16i khich va hi vong 18n sau s& khong gap khé chiu nay n(ra, h(ra
12 khi nhan quan 4o cla khach gUi gidt 1a khach san s€ phdi kY va thdng bdo

cho khach truGc vé nhitng vé&t ban khong thé€ tdy sach dugc.
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Nh@n xét : Trong tinh hubng trén nhan vién 1€ tan gidi quyét rat dat yéu
cau va s dung hét kha niing cla minh d€ thuy€t phuc khach thanh toan ti€én
giat 1a.Pi€u d6 ching t6 nhan vién 1€ tan di rang luyén kY ning x( Iy tinh
huOng rat tOt. nhay bén trong cong tac nghé nghiép.

Nhan xét chung: Qua 2 tinh huOng trén ta thdy cich xU ly tinh hubng
cUa nhan vién 1€ tan khach san & day tuong d0i chudn, viéc ndm bat thong
tin tU khach nhanh va chinh x4c, bi€t cich thuyét phuc khich mOt cich kip
thdi. Mac dii, khach khong dOng ¥ nhung nhéan vién 1€ tin di th€ hién dugc
sU' nhay bén trong nghi€p vu cUa minh. Ngodi ra cdc nhan vién 1€ tin chua
that su phOi hop chdt ché véi nhau trong viéc gidi quyét nhiing tinh huOng.

Bén canh d6 c6 nhiing nhuge di€ém di kem nhu: MOt vai nhan vién 1€ tin
con chua nhiét tinh trong coéng tidc phuc vu khach. Trong qud trinh cung cap
cdc dich vu cho khich cdc nhan vién 1€ tdn chUa khai thiac hét nhing tiém
ning ciing nhU nhling di€m manh cla khich san minh. M6t sO truGng hop
nhan vién 1& tin chua x4c dinh ré nhu cau cla minh.van chua that su dat

minh vao khach trong cdc truOng hQp trén.

PHAN I1I:

CAC GIAI PHAP NHAM HOAN THIEN QUY TRINH LAM THU TUC
TRA BUONG CHO KHACH TAI KHACH SAN SILVER SEA TRONG
THOI GIAN TOT:

I.  Moéi truong hoat dong kinh doanh clia khach san
SILVER SEA :
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1. Moi truong vi mo:
1.1 Méi trudng kinh t&, chinh tri :

Nén chinh tri clla mOt quOc gia giOng nhu kién triic thuong tan hoach
dinh x4 h0i, tao ra mdi truOng xa hoi trdt tu, 6n dinh. Nudc Viét Nam cla
chiing ta 13 qudc gia dugc cdc nudc trén thé gidi danh gia cao vi c6 mOt nén
chinh tri 6n dinh, d6 1a di€u kién tién quyé€t, can thi€t cho su phat trién cla
nén kinh t€ néi chung va nganh du lich néi riéng. Trong tdm 1y mOi con ngudi,
ai cting muOn dat sU an toan 1én trén hét khi 1ua chon dia di€m dén dé€ di du
lich va Viét Nam cUa ching ta 1a mOt trong nhiing su' 1ua chon thich hQp, dap
Ung dudc tim 1y cla du khach nhu vay. Nudc ta, dudi su lanh dao duy nhat
cla Pdng COng San Viét Nam da dé€ ra nhling chl trudng, dudng 16i chinh
sach thich hgp trong quan hé doi n0i, ddi ngoai. Trén cO s& d6 nudc ta ngay
cang c6 vi thé va ti€ng néi trén truOng qudc t€ nhu: gilr chlc chl tich khong
thudng truc cla HOi POng Bdo An Lién Hiép Qulc nim 2007, Chu tich Lién
hiép cdc nuGc Pong Nam A ( hay con goi 1a Asean ) nim 2010. ..

Chinh tri On dinh 1am cho méi truGng kinh t€ c¢6 nhi€u thudn 1gi d€ duy
tri cho sU phdt tri€n bén viing, moi truGng kinh t€ tidc dOng tich cuc 1ai chinh
tri d€ thiic ddy dat nudc di 1én, chinh vi vay d€ can phdi c¢6 su hai hoa gilra
kinh t€ va chinh tri tU d6 m&i tao mdi truGng kinh doanh thudn 1gi cho céc
nganh kinh t€, trong dé c6 nganh du lich. Ngay nay, nudc ta di chU dOng hoi
nhdp kinh t€ qubc t&, tuy nhién, chl dao van theo dinh hudng kinh té& thi
truOng Xa HOi ChU Nghia ma Nghi quy€t BO Chinh Tri di dua ra, nham muc
dich phat tri€n kinh t€ that su' bén ving. Pang, Chinh PhU, Nha Nudc ta da
c6 nhiing chinh sich chi€n Iugc d€ thu hiit dau tu, va dua vao ndi luc cla dat
nUGc d€ xay dung nén kinh t€ Xa HOi Ch(l Nghia.

Chinh quyén va nhan dan Thanh phd Da Nang vGi sy dOng thudn nhat tri
cao, trong viéc thuc hién cic duOng 10i chi€n Iugc d€ phat tri€n Thanh pho

vin minh, hién dai, xUng v&i tdm véc cla do thi loai I va 1a trung tAm kinh t€&,
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chinh tri, vin héa clla mién Trung — Tay Nguyén. Cung vGi di€u ki€n thién
nhién Uu dai, Pa Nang da két hgp mOt cach hgp 1y va can thi€t nhat vGi chinh
sdch phat tri€n kinh t€ x4 hi d€ thu hit dau tu, tao nén mdi truOng kinh té
ning dOng, gép phan chung vio phit tri€n kinh t€ cla dat nudc. Va nhu vay,
du lich cUing c6 di€u ki€n va mdi truOng riéng d€ phit tri€n.

1.2 Méi truOng vin héa, phdp luat :

Nudc ta trdi qua hon bOn ngan nim vin hi€n dung nudc va gilt nudc,
dat nuGc hinh ch{r S trdi doc sult tUr Bac chi Nam vé&i mOt bén 13 Bién Dong
tho mOng va mOt bén 12 ddy TruOng SOn huing vy ng\ tri, v&i 54 dan tOc anh
em cuing sinh sOng doan két. Vi vay c6 th€é néi nuGc ta c6 nén vin héa vo
cling phong phi va da dang va mang ban sac rat riéng, rat ddc trung khong
th€ nham 1an vGi céc nén vin héa khic dudc, d6 1a di€u kién vé ciing thudn
10i trong viéc thu hit khiach dén véi dat nudc va con ngu0i Viét Nam mén
yéu. V@i nhiing ky quan thién nhién ban tang nhu: Vinh Ha Long, DOng
Phong Nha K& Bang, Ba Na — Su0i MO... va c4c cong trinh ki€n tric dbc ddo
do dng cha ta truGc day xay dung nén nhu: Cung Dinh Hué€, Phé C6 HOi An...
Ma m&i day nhat 12 khu trung tAm Hoang Thanh Thing Long dang d€ nghi
Unesco cong nhan 1a di sdn vin héa thé gidi, bén canh d6 cic vin héa phi vat
th€ khac nhu nha Nhac Cung Pinh Hué, vin héa COng chién TAy Nguyén...da
1am nén mOt Viét Nam vo ciing dep dé va an tugng cho du khich trong nuéc
clng nhu ngoai nudc khi tham quan.

Pa Nang c6 vi trf chi€én lugc cla dat nude, c6 bo bi€én dep, & day con
ngUdi than thi€n ma mén khich. VGi cic mén 8m thuc tU truyén thOng cho
dén hién dai nhu: Banh trang cuOn thit heo, nem lUi v cdc mén hdi sdn tuoi
sOng khac khdam pha dm thuc noi diy giy cho du khach mOt su thd vi thuc
thu.

QuOc HOi nudc ta ban hanh phap ludt, ngiy nay c0 ché phdp luat Viét
nam di tao di€u ki€n rat thich hop cho ngudi dan trong vi€c du lich, clng
nhu cho du khach nudc ngoai vGi thU tuc don gidn nham ti€t kiém thdi gian
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cho du khéach, va tranh tOi da sU phi€n ha cho du khach, do d6 da tao nén su
than thi€n, yén tAm cho du khdch dén v&i dat nudc va con ngudi Viét Nam.
Chinh tri luén 6n dinh tao di€u kién cho phéap ludt dén vdi gan dan va du
khéch hon, di€u dé cho thdy Viét Nam luon san saing ma rOng céc loai hinh
dich vu d€ phat tri€n dat nudc va trong d6 du lich clng c6 di€u kién d€ phit
trién.

1.3 Méi trudng vé cong nghé:

Mac du dat nudc trdi qua thoi ky chi€n tranh, tuy nhién v&i ban chat
can cit ham hoc héi clia con ngudi Viét Nam va v&i chinh séch di tat dén dau
trong khoa hoc cdng nghé. Do d6 nudc ta nhin chung d va dang hoa nhap vé
van dé cong nghé véi cic qudc gia trén thé gidi, vdi viée hop tac véi cic
quéc gia phat tri€n vé Iinh vUc cong tién tién nhu Nhat Ban, An DO céc cdp
quan, dudng truyén internet khong diy... Viét Nam da két nOi dugc vdi thé
gi6i. Lam cho du khach 13 ngu0i Viét Nam hay ngudi nudc ngoai cdm thdy
yén tam khi di du lich, Hi vOng rang, diy sé 1a dip d€ cdc nha khoa hoc vé
cong nghé& moéi trudng trong nUGc dugc gidi thi€u cic san phdm mdi cla
minh t&i cong ching cling nhU hoc hdi giao 1uu vi muc tiéu phat tri€n nganh
cong nghi€p mdi trudng trudc slc cong phd 16n vé tic dOng moi truGng.hién
nay & Viét Nam.

2. Moi truong vi mo
2.1 Ban than doanh nghiép:

Khach san Silver Sea dat tiéu chudn qudc t€ 3 sao v&i chi€u cao 04 tang
gOm c6 60 phong dugc trang bi day dU céic tién nghi can thi€t. NOi that am
cting, trang nhd ciing c4c dich vu phong phd, chat lugng cao san sang phuc vu
quy khéach.

Trong céc phong ngl déu dugc trang bi cdc trang thi€t bi ti€n nghi nhu:
Ban 1am vi€c, di€éu hoa nhiét d0, may sdy téc, mang internet khong day, tivi

LCD, voi hoa sen, mini bar, ban cong/san thugng trong tUng phong cUa khich
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san. C4c di€m dac biét khac G khach san 1a hé thOng v4i 02 thang mdy tOc dd
cao, dich vu giat 13/gidt kho, nha hang hudng bi€n, két an toan. Bén canh, Quy
khach c6 th€ thu gidn, gidi tri v&i cic mon thé thao hap dan nhu: Béng
chuy€n bai bi€n, béng d4 trén cat, boi 10i, 1uGt van ...- day chi 12 mOt sO trong
cdc tién nghi th€ thao va gidi tri tuy@t vGi cla khach san. Du khach s tim
thay & khach san Silver Sea ngay cang hudng t&i dich vu phong pht, da dang
va c4c tién nghi cao cdp nham dem 1ai gid tri tuyét voi.Khi luu trd tai day, du
khach s€ cdm nhén dudc su thodi mai, d€ chiu bdi khong khi trong lanh va
phong cdch phuc vu tan tinh chu ddo cla d0i ngii nhan vién dugc dao tao
chuyén nghiép va cdch bai riéng, dOc ddo tUng phong, tU phong minh du khach
c¢6 th€ nhin ra bi€n d€ ngdm vé dep ruc r& cUa binh minh. Thém vao d6 Quy
khéch c6 th€ tan b hit thd khdng khi trong lanh cUa bién khi chi€u xubng va
thudng ngoan nhiing canh dep nii non cla thanh phé Pa Nang xinh dep nay.

Khach san Silver Seas ludn bén ban trong nhiing ky nghi, cong tic va du
lich. Khich san khong ngltng 4p dung céc chuong trinh khuy€n mii ddc biét
nhU gidm gid phong, mUc gid phong Uu dii cho khich hang than thi€t va dua
dén san bay theo yéu cau...tat cd nham muc dich dem 1ai cho du khach dugc
niém hanh phic trong cuc sOng. Pat phong tai khach san Silver Sea that don
gidn thong qua mau dat phong truc tuy€n an toan cla ching t6i. Chi can nhap
ngay ban mong mudn va gli di.

Khéch san toa lac trén mOt vi trf rat 1y tudng, nam doc theo con dudng
md&i Son Tra_Pién Ngoc khang trang cUa thanh ph0, phia truGc 1a bai bi€n
MYy Khé c6 chi€u dai khodng 900m rat quen thuQc v&i ngu0i dan thanh phd
va cdc du khich nudc ngoai. PUng trén tang cao, ban cé th€ bao quit toin
thanh phO va cdm nhan hét vé dep cla mOt thanh ph® D6 thi loai 1. Quy
khéch s& chi mat khodng 10 phiit 6t6 d€ di tUr san bay qudc t€ hay nha ga dén
khéach san Silver Sea. Khich san do b0 tu 1énh quan khu V cung cap véi y€u
t0 nay dnh huéng 16n dén hoat ddng kinh doanh cla khich san. bén ngudn
cung c@p vOn thudn 10i t& BO Tu Lénh Quéan khu V, thi v&i vi tri ndm trén
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tuy€n dudng Son Tra - Pién Ngoc 12 10i thé cla khach san cho vi€c kinh
doanh cUa khach san, hon n(ra khich san di hinh thanh tU 1au nén it nhi€u

cling c6 tén tudi va nhi€u du khach biét dén.

2.2 Nha cung Ung.

Pa Nang 1a mOt thanh ph6 16n nén ngudn nguyén liéu rat doi dao. Pac
biét 1a nguyén li€u ch€ bién thuc phdm vdi cic loai hdi sdn phong phi va
tUoi ngon. Nguln rau sach tU cdc chg trén dia ban Thanh phO va cic khu vuc
lan can. Hé thOng cic siéu thi va cdc chd moc 1én khap noi di tao nhlmng
thudn 10i d€ cung cap nguyén vat li€u. Hon n(ra khach san ndm gan bi€n nén
ngudn thyc phdm nhdt 14 thuc phdm bi€n ldc nio ciling tUCi ngon va phong
pht, d4p Ung dugc nh cau cla du khach. Tuy 12 mOt trong nhitng Thanh phd
16n, nhung gid cd cla nhing nguyén vat liéu tai Pa Nang khong cao 1dm so
vGi nhing Thanh phd khic nhu: Thanh phd® HO Chi Minh, Thanh phd Ha
NGi..., chinh vi vay gid cd cla nguyén vat li€u dén th{r nhitng nha cung Ung
cting khéng cao 1dm dan dén viéc gid cla nhimg dich vu tai Pa Nang thap
hon phan nao. Day 1a di€u kién thudn 10i cho du khich dén vGi Pa Nang.

2.3 Pon vi lién két.

Khich san c6 mOi quan hé vé&i cdc cong ty 1{t hanh nhu: Hanh trinh
vang, Du lich vui. Nhitng cong ty 10 hanh nay thuOng xuyén gdi khich cho
khéach san. bén canh do6 khach san con lién hé v&i nhiing han Taxi nhu: Mai
Linh. Song Han, Tién Sa..., nhiing tii x€ Taxi s& gidi thi€u cho khich vé
khach san va vi€c dua dén khach dén khach san.

2.4 D6i thd canh tranh.

Hién nay, trén dia ban thanh ph0 c6 rat nhi€u khich san vGi nhi€u cic
han khac nhau, nh{ing khach san c¢6 cap han 03 sao nhu Blue Now, Varna, my
khé LILIIL....v6i mOt dién tich khong 16n nhung mat dd céc khdch san kha
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day va ngay cang c6 kha nhiéu nha dau tu nuGc ngoai dau tu vao Pa Nang dé
xay dung cdc khu nghi duGng v&i chat 1ugng cao. Vi thé su canh tranh ngay
cang thém giy gat nhiing khach san m&i v4i thudn 10i vé€ su hién dai va cic
trang thi€t bi tr& nén c6 sUc hiit véi khach hon.

Trong di€u kién canh tranh gy gat va khOc 1iét nhu hién nay, gid thanh
thap 12 y€u t6 thudn 10i d€ canh tranh. Vi mUc gid hdp dan sé tic dOng dén
y€u tO tam Iy cUa du khdch, sé thu hit khach dén vGi khach san nhi€u hon.

Uu d@iém: Khéch san Silver Sea so voi doi thu canh tranh chi€ém mot vi tri
rat thudn 1gi khong nhiing thé€, khich san Silver Sea luén c6 mOt 1ugng 16n
khach 1&. Bi€n Bac ludn ti€p can vdi cong nghé dién tl, tin hoc mdi, 4p
dung vao thi trudng Viét Nam nhdm muc dich nang cao khd ning quan 1y,
bdo vé& céc thanh qua, tai sdn gép phan ddm bdo vio sU phat tri€n bén viing,
nang cao hi€u qua kinh doanh cho doanh nghiép.

Nhuoc diém: Khach san Silver Sea chua phat tri€én céc dich vu gidi tri
nhU massage, quay bar, h® boi nudc ngot van chua dugc xay dung.di€u dé
chlng t6 khach san thua xa d6i thU cla minh.

2.5 Khdch hang

Nguon khach cla khach san chl yéu la khach cUa Quéan khu V, hang
nim khach san ludn dén mOt 1ugng 16n khiach Quan khu V dén luu tri. Day 1a
thi truOng khéich rat riéng cUa khich san so v&i khach san khic. Trong nhiing
ndm dé€n khach san Quan khu ciing 12 thi trudng 16n cUa khach san. bén canh
d6, khach san con c6 1uong khach do céc cong ty 10 hanh g&i dén. Cac cong ty
10 hanh nay h&u hét déu da lién két chat ché vGi khach san tUr 1au. Ngoai ra
khach cUa khach san 1a khach cong vu, khach du lich nghi bi€n. Khach hang
dén vGi khach san khong chi ¢6 khach di du lich va chl y€u st dung dich vu
1Uu tri cla khach san ma con cUa nhan dan dia phuong nhiing ngudi sU dung
dich vu b6 sung cUa khach san nhu: dich vu #n ulng, ti€c cudi, hbi nghi hoi

thao.
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II. Cos6 duara gidi phap vé quy trinh lam tha tuc trad
budng cho khach tai khach san SILVER SEA :
1. Chi€n lugc va muc tiéu cla khach san SILVER SEA trong thoi gian
dén:
1.1 Chién luoc :

Pa Nang 1a mOt trung tdm kinh t€ chinh tri 16n 3 mién trung, noi day
thuong tap trung khach cOng vu di cong tdc, hOi nghi hli thdo. Chinh vi vay
né6 tao di€u ki€n thudn 10i cho cdc khich san & Pa Nang néi chung va khich
san Silver sea noi riéng.

Khéch cOng vu la thi truOng duQc ddnh gia 1a tao doanh thu 16n cho
khach san nhO ddi tugng khach nhi€u, tap trung va c6 khd ning chi tiéu cao so
vGi khich di 1€, khach di nhém thi khich du lich ¢cdng vu dugc xem 1a khich
hang sang. HO c6 th0i gian 1Uu trd dai, san sang sU' dung c4c dich vU cao, tién
ich tOt va sUf dung sdn phdm dat tién. Pay 1a khiic thi truOng rat ti€m ning
ma khéch san c6 thé khai thac va tim tGi va d€ ting kha ning thu hit ngudn
khach dén khach san.

Khai thac khach cong vu 13 mOt 10i thé cUa khach san. B&i 1& hau nhu
cdc thang trong nim déu c6 khach hang hOi nghi h0i thdo. HO c6 thé si dung
céc dich vu 1uu tri va cdc dich vu thué phong hdi nghi, hli thdo trong khich
san bén canh d6 khach san con cé th€ khai thic tdn dung thém dugc thong
qua viéc #n uOng tai nha hang khich san sau hdi nghi. Vi thé day 12 mOt co
hOi d€ khach san Silver sea khai thac c6 hi€u qua loai khach nay.

1.2 Muc tiéu:

PUng trudc su canh tranh gay gat vé ngubn khach gilra cic khach san

vOi nhau, dUng trudc nhimng co hdi va thach thlc 16n trong viéc khai thac

khach Ban Gidm D0Oc khich san can dua ra nh{fng muc tiéu nhu sau:

SVTH: Thdi Thi Hanh LT 09 Trang 49



Bdo cdo t0t nghiép GVHD: Vi Thi C&m Nga

-Pau tu mG rOng co s& vat chat ky thuat. Chid trong nang cao chat
lugng phuc vu tao uy tin trén thi trudng du lich Viét Nam n6i chung va trén ti
truOng noi riéng.

- Ting cuOng kha ning khai thdc khich dat biét ka khach di v&i muc dich
coOng vu.

- Phan dau trong thoi gian d€n khich san SILVER SEA dat tiéu chudn 4 sao.

- Tao mOi quan hé mat thi€t va rOng rdi v&i chinh quyén dia phuong va cic
1t hanh, cic doanh nghi€p trong cd nudc d€ ddm bdo ngudn khich dén khich
san.

- D0i vGi khich VIP va nhiing khich hang c6 thGi gian 1Uu trd dai ngay
tai khach san thi trong nh{g dip 1€ ky niém nhU ngay sinh nhat... Khach san
nén dat hoa tuoi hodc tang qua sinh nhadt cho khich nham ting mdi quan hé
cUa khdch v&i khéch san.

- San phdm cUa khich san chua cé su ddng bO. Vi thé gay khé khin trd
ngai cho khach trong viéc. Vi vay khach san nén trang bi méi day di dong b0
cdc trang thi€t bi d6 nham dép Ung nhu cdu va 1am ting thoi gian 1uu trd cla
khach tai khich san.

- dich vu trén thi sdn phdm cla dich vu b0 sung ciing khong kém vai Tai
b0 phan nha hang khich san can trang bi thém may di€u hoa d€ ddm bdo
nhiét d0 khi phuc vu khich doan vé&i sO luong 16n .

-D0i vGi cic thi€t bi trong nha hang nhu: ban, g&, dao, nia can trang bi
thém. Va tao tinh déng bd cho nha hang.

- Thuc don nha hang phadi dugc thiét k€ 1am sao cho phit hop vGi khau vi
nhu cdu cUa khéch. Hinh thic phdi dep n6i bat sinh dOng lam ting tinh td mo,
cuOn hiit khach.thuc don cUa nhf hang cdn b8 sung cic mén dn phit hgp vGi
khéach nh(ing mén khdng c6 thi khong nén dua vao vi thé sé 1am mat uy tin va
khich s& c6 cdm gidc khé chiu tao an tugng khong tOt gilta khich véi nha

hang.
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- Ngoai cédc tri quan trong trong khach san. Va né ciing quyét dinh kha
ning canh tranh trén thi truOng va gép phan lam ting thOi gian luu trd cla
khach. Nhu chung ta da bi€t sO Iugng khach trén dia ban thanh phd Da Nang
hi€én nay sO 1ugng khach san, nha nghi rat nhi€u. Pat biét 13 cdc khach san
dat tiéu chudn 3 sao dén 5 sao nhU khich san: Furama, Sandy beach, Silver
shore, Faifo, MY khé ...Nén tinh canh tranh gi(ta cdc khach san 12 rat cao.

- PE€ lam dudgc di€u nay doi hoi can c6 su n6 luc cla toan th€ ddi ngii
nhan vién khach san ciing nhu khach san can cé nhiing chinh siach hgp 1y hon,
phan ddu gian ting thi truGng khach cU dOng thdi thu hit khach & thi truOng
khich mdi. Lam tOt cong tic tuyén truy€n, quang cdo khong ngling ning cao
hinh anh, vi thé cla khach san trong 1ong du khach.

2. Nhiing thudn 10i va khé khin cla khiach san SILVER SEA khi thuc
hién gidi phap:
2.1 Thuan loi :

- Nha nudc di tao di€u kién thudn 10i d€ cic khach san hoat ddng c6
hiéu quad nhu gidm thué€ thu nhdp doanh nghiép, cho vai vOn d€ md rOng
kinh doanh.

- Thanh Ph® Pa Nang 1a mOt trung tdm kinh t€ chinh tri 1én 3 Mién
Trung. Vi thé s6 lugng khich cong vu dén day cong tdc hdi hOp nhi€u.

Ngoai ra Pa Nang con 1a noi ding cai cubc thi ban phdo hoa quic té.
Chinh vi vay khong nhiing thu hiit dugc khach du lich quOc t€ ma con thu hit
duogc khach du lich ndi dia 3 cic noi dé€n diy tham du.

- D0i nhii nhan vién ¢6 dugc dao tao & cic trudng nghi€p vu du lich ¢
nhi€u kinh nghiém va c6 khd niing lam viéc va chiu dp luc cao.

- LAy ky ludt vGi nhan vién lam sUc manh kinh doanh. C6 th€ néi m&i
khach san déu tao cho minh mOt phuong cham d€ kinh doanh c6 hiéu qua.

Khich san Silver sea luon dé cao van dé d6. Py ciing 1a phuong cham di
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duoc khach san dp dung trong sult thOi gian qua va ciing gdt hai dugc nhi€u

két qud dang né.

2.2.

Kho khan :

Bén canh nhiing thudn 10i khdch san ciing gdp rdt nhi€u khé khdn nhu:

+ Khach san hoat ddng 1au nim. VI thé co sG vat chat xudng cap nhiéu,

cl ky, la

¢ hau.

+ SU canh tranh 12 m6t van dé quan tAm cUa khich san hi€én nay. Khi

nhu cdu du lich cUa con ngudi ngay cang cao thi khich san mQc 1én nhi€u

nham ddp Ung nhu cdu cUa khach du lich.

+ Tinh thOi vu kha rd nét nhu khéch du lich thuOng tap trung vao mua cao

di€m va thua dan vao mua tdp di€m. Do ddc di€m trén it nhi€u cling dnh

hudng dén cic hoat dOng trong khach san.

Chao khach ti€p nhdn yéu cau thanh todn

Thong bdo cho bd phan budng, ki€m tra cé
dung gi trong minibar khong

X4c dinh viéc thanh todn

y

3. Mot s

Lap héa don va chuyén
hdéa don thanh toan cho
khéch kiém tra

tai khacl

I'SAdIl SILVER SEA

IR PEENEE I AN Ph

3.1. Hoa
SILVER

Tham khdo y ki€n vé dich
vU cUa khach

3.1.2. SO

!

SVTH: T

Hdi khéch c6 can gitdp vé
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nhan vién khuan vic hanh
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3.1.3 Dién gidi:

Buéc 1: Chio khéch, hoi thim sUc khde va gQi y gitp d&. Khi biét dugc
yéu cau cUa khéch, thi 1€ tan hdi s6 buOng néu khdng nhd.

Buéc 2: Bio cho b0 phan bubng bi€t 1a khich trd phong d€ bd phan
budng ki€m tra minibar va cdc van dung trong phong.

Buéc3: Xac dinh viéc thanh todn, va 1ap héa don cho khach ki€m tra, hoi
khéch c6 su dung thém céc dich vu m@i ma chua thé hién trén héa don khoéng,

né€u c6 thi cOng thém vao héa don.
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Buérc4: Thong bdo sO ti€n khach phai tra.

- Néu khich déng y thanh todn trén héa don thi yéu cau khich ky vao
héa don va déng dau cho khéch.

- Lé tan ky trén héa don va chuyén lién 2 héa don cling ti€n thira 1ai cho
khéch.

Buéc5: LAy lai chia khéa bubng tUr khach, 1€ tin trd 1ai gidy tO cho
khéch cling vGi hanh 1y tu trang khéach gdi néu cé.

Buwéc6: Gitip khach tim phuong ti€n van chuyén néu khach c6 nhu cau.

Buorc7: Tham khdo y ki€n vé céc dich vu cUa khach san.

- Chuyén thu cdm 0n cUa Giam POc vé€ viéc khach da luu trd tai khach
san.

- g0i nhan vién khuan vac hanh 1y chuyén ra xe.

Bude 8: Chio tam biét, chiic khach 1én duGng may man va hen gdp lai
khdch trong tuong lai gan nhat.

3.1.4. Nhan xét quy trinh:

Uu diém : Qua quy trinh hoan thién trén tuy dd dudgc rit ngdn nhUng
khéng dnh hudng tGi qué trinh trd phong cho khach, va ngdn gon nhung day
dU y nghia gidp cho khdch cdm thdy hai long hon, nhu hdi y ki€n vé chat
lugng phuc vu cla khich san, hdi slc khde va quan tAm khach nhi€u hon,
lam thU tuc thanh todn 1a mét trong nhiing ndi dung vo cling quan trong trong
chu trinh phuc vu khach, vi n tuong lic culi cling ciing nhulic ban dau phdi
dam bdo khi khich rdi di v&i an tugng tOt dep va ludn nhé vé€ khich san.

Nhuoc diém: Bén canh nhiing Uu diém bao gid ciing c6
nhugc di€m nhung it hon khong dang quan tam.
3.2. Nang cao c0'sO vat chét ky thudt trong khdch san:

DOi véi dich vu 1uu trd: can chi trong ting thém s6 1UQng phong Suite

cUa khach san. B&i vi hi€n nay sO Iuong phong Suite qud it chura ddp Ung du

nhu cdu cla khach cdng vU c6 kha ning chi trd cao. Bén canh d6 khich san
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can nén trang bi thém mady tinh trong phong dac biét nay vi chU yéu 1a khich
cong vU gitp ho hd trg trong cong viéc va tim ki€m thong tin mOt c4ch nhanh
chOng va thudn ti€n hon.

PGi v4i dich vu #n udng: Can bo sung thém cic loai sdn pham nhu cic
loai rugu vang, nudc trdi cdy..., V& thuc phdm nén sUu tam sing tao cic
mén dn m&i 1a d€ gidp khach c6 nhi€u su 1ua chon trong viéce thudng thic
cUa minh.

DO6i vGi dich vu b6 sung: Khich san nén nang cdp phong hdi nghi hoi
thdo va thay d6i cdc trang thi€t bi di cii v b0 sung thém mdy lanh trong
phong, N€u c6 di€u kién khach san nén tao mOt hd boi nuGe ngot d€ khach
thda mdi hon khi & bién vé.

Chinh sdch sdn phdm: Khich san dang & giai doan ting trudng nhung
né€u khong c6 bi€n phap cdi tén thi rat c6 th€ chu ky sOng cla sdn pham
trong khéach san rat c¢é th€ bi tudt xubng bat c khi nao. Chinh vi vay khich
san can c6 nhig bi€n phap nhim da dang héa saner pham va ning cao chat
lugng sdn phdm cla minh va lam ting tinh h(tu hinh cUa sdn phdm ti sdn
pham 1uu trd dn uOng d€n sdn phdm dich vu bo sung.

Chinh sdch gid cd: Gid cd 1a mOt thanh phan rat quan trong trong viéc
khai thdc va thu hit khach d€n v&i khach san. V&i ciing mOt chat luong dich
vU khdch san thi khach hang s& chon nhing khich san nao c6 gid cd thap
hon. VI vay viéc xay dung va xéc dinh chi€n lugc gid cd nao cho phit hgp vGi
chi phi d4 bO ra, chat luong san phdm cla khéch san thi rat khé. Vi thé viéc
x4c dinh mUc gid phit hgp 1a di€u rat quan trong d6i v&i khach san. Nham
dadm bdo kinh doanh c6 14i va chi€m linh thi truOng.

Chinh sdch quang cdo: Quang céo thong qua cic truy€n hinh hay truy€n
thong bdo chi. D4n pano, 4p phich tai cidc di€m giao thdng quan trong nhu :
San bay, Nha ga, B€n cang...Thong tin phdi chinh xdc, rd rang, sic tich, ngdn
gon, phdi gy dugc su chd y, g0i sU' td mo cho khach. Tap gdp cla khach san
phai thi€t k€ khic hon so vGi d6i thU canh tranh. Tap gap cUa khach san nén
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ding mOt tap nhd, mGi trang sich 1a mOt ndi dung ma khéach can chuyén tai
dén cdc sdn phdm va dich vu c6 trong khdch san. Ngoai ra phdi cé hinh anh
minh hoa mOt c4ch chinh xéc, trat tu.

Chinh sdch khuyén mdi: Vao mua trdi vuU du lich, Khich san ting cuOng
hon nlta nhiing bién phap quang cdo hodc c6 chinh sach khuy€n maii nhu tang
qua luu niém cho khach hang. Vi ddy 1a phuong phdp nham khai thic, thu hit
khach trong thOi di€m vang khach. Hon n(fa tdng qua c6 y nghia rat 16n vi
nhu th€ khach hang sé cdm nhan dudc su quan tim cUa khach san danh cho
minh. Nhu chiéc 4o thun ¢6 in hinh ligo cUa khich san, mi,... Mac khic v
nghia vi€c tang qua con chlfa dung ndi dung quang cédo
3.3 Hoan thién dOi ngii nhén vién :

DE ddp Ung nhu cau ngay cang cao cUa khach du lich thi nhat thi€t cdc
nhan vién phdi c6 trinh d0 chuyén mon nghi€p vu. Phdi qua dao tao d€ c6 thé
ndm bat nhu cau cla khich mdt cdch kip thOi va nhay bén thi truGc hét
khéch san dua ra cic gidi phdp nhU sau :

- BOi duBng cho cic nhan vién trong khach san c6 mOt ki€n th(c thuc dung
nhat.

- Can dao tao thém cho c4c nhan vién cdc khéa hoc ngoai gid nhu hoc thém
mOt sO ti€ng nudc ngoai thdng dung.

- ThuOng xuyén thi tuy€n nang cao tay ngh€ hang nim.
4. Nhiing ki€n nghi :
4.1 D6i v6i khdch san:

V&i mdi trudng canh tranh khoc liét nhu hién nay,dii hdi ban 1anh dao
cUa khich san SILVER SEA can ddy manh cong tic makettimg cUa khich
san nham quang b4 hinh dnh cla khich san. Phai lu6én c¢6 muc tiéu kinh
doanh d0t phd hon d€ c6 th€ nong cao kha ning canh tranh cla doanh nghiép

canh tranh trong nghanh.

SVTH: Thdi Thi Hanh LT 09 Trang 56



Bdo cdo t0t nghiép GVHD: Vi Thi C&m Nga

Ngoai ra, ban 1anh dao cUa khach san can quan tim hon dén ddi sOng
cUa cén b0 nhéin vién trong khach san, tao cho ho tim Iy nhe nhang an tim
khi 1am viéc tai don vi. Can cé nhiing chinh sich ning cao, bOi dubng tay
nghé cla ddi ngii nhan vién trong khach san.

Tao diéu kién thudn 1¢i d€ nhan vién trong khich san cé thé€ dua ra
nhitng y ki€n cla minh nham gép phan ning cao chat lugng phuc vu cho
khich. B&i chinh nhitng nhan vién nay 12 ngu0i thudng xuyén ti€p xiic v&i
khéch, bdi ho d€ dang ndm bat dugc tdm 1y ciing nhu cau cla khdch. TU d6
c6 th€ ndy sinh trong ho nhiing y tudng mGi d€ gép phan quan 1y c6 nhing
chinh sdch hay bi€n phéap phuc vu khéach hgp 1y hon.

- TG chUrc kinh doanh thOm nhi€u dich vu b0 sung

- Pay manh triét d€ ti€t kiém chOng ling phi theo chU truong cla nha
nudc.

42 P6i v6i nha trudng:

Trong qué trinh hQc nha truOng can tao nhi€u co hoi cho sinh vién dugc
ti€p can thuc t& nhi€u hon d€ nang cao kha ning thich Ung.

- Can trang bi thém mdy méc, dung cu hoc tap d€ khi ra thuc t€ khoi phai
b& ngd.

- Nha truOng can t0 chlc cic cubc ti€p xiic v&i cic nha quan ly cla cic
doanh nghi€p d€ tao di€u ki€n cho sinh vién dugc hoc hdi kinh nghiém, va

tU van nghé nghiép sau nay.
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KET LUAN

Trong thdi gian thuc tap tai khach san SILVER SEA, em da dugc tham
quan, 1am viéc va hoc hdi nhiing kinh nghi€m thuc t€, ti€p can v&i chuyén
mon nghi€p vu cUa minh, thu nhat nhiing kinh nghiém can thiét cho bdn
than. Qua d6, em da phan tich ddnh gi4 tinh hinh thuc t& cla khach san trong
thOi gian qua, néu ra nhitng gidi phap nham gép mOt phan nio d6 cla ban
than gitip doanh nghi€p hoat ddng ngay cang dat hi€u qua hon.

D€ dat dugc két qua sau thOi gian thuc tap vUa rOi, em xin chan thanh
cam On ¢b gido hung dan : VI THI CAM NGA di nhiét tinh hu6ng d&n va
gitip d§ em trong thOi gian qua. POng thdi em ciing xin dugc gi 10i biét On
dén ban lanh dao khach san SILVER SEA di tao diéu kién d€ em dugc lam
ding vGi chuyén mon nghi€p vu cla minh. Bén canh d6, em cung chan thanh
cdm On cdc anh chi nhan vién cUa cdc b0 phan trong khach san da tan tinh
gitip d& trong sudt thOi gian thuc tap tai khach san. Cudi 10i, em kinh chiic co
NGA hudng dan subt qué trinh thuc tap va Ban lanh dao ciing toan th€ anh
chi nhan vién khach san SILVER SEA sUc khée va thanh dat. Chic khach san
trong tuong lai s& dat nhi€u thanh cong hon nla trong qué trinh hoat dOng

kinh doanh cUa minh.

SVTH: Thdi Thi Hanh LT 09 Trang 59



Bdo cdo tOt nghiép GVHD: Vi Thi C&m Nga
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Bdo cdo tOt nghiép GVHD: Vi Thi C&m Nga

TAI LIEU THAM KHAO

1. Cam nang du lich Viét Nam- NSX GTVT- 2008

2. Ly thuy€t nghiém vu 1é tan — NSX Ha Noi — 2007
3. Thuc hanh nghi€ém vu 1é tan — NSX Ha Nb6i — 2007
4. Kinh t& du lich khach san — NSX Ha N6i — 2007
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‘ MUC LUC

PHAN L...o.oooercrerneesacnscssssssssessessesssssssssssssssesssssssssssssssessessessssessessessessessesassassessssss 3
CO SO LY LUAN VE QUY TRINH LAM THU TUC TRA BUONG CHO KHACH
TAL KHACH SAN.....cuouceererrennerscsesssesssssessessessssssssssessessessssssssssssssssessesssssssessssesssesess 3

NHAN XET CUA PON VI THUC TAP
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NHAN XET CUA GIAO VIEN HUONG DAN
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NHAN XET CUA GIAO VIEN PHAN BIEN
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