Lel M

Viét nam 14 mOt dat nudc xinh dep,mang huong vi cla lang qué mOc mac
don diéu cla thanh phO tap nap dong vui,n0i niy chlra dung trong né6 mot vé
dep binh di gan lién vGi phong canh thién nhién va con nghudi.Bén canh dé
nudc ta c6 ti€m ning 10n vé nhi€u mat d€ phat trién du lich dugc trdi phu
cho”’RUng vang bi€n bac”cé di€u ki€n thién nhién phong phii nhi€u danh lam
thang canh nbi tiéng,truyén thOng vin hod lich st 1au doi,phong tuc tap quan
mang dém ban sdc dan tOc,nhi€u di tich lich s tén gido,nghé thudt dac sac

giau ban chat nhin vin,ngudn lao ddng dOi dio can cu va giau long nhén &i

Du lich 12 mOt nganh kinh t€ tOng hQp,gép phan thic day tich cuc chinh
sdch m& cUra,thiic ddy tich cUc chinh sich m& cUa,thiic ddy su' d0i mGi va phat
tri€n cUa nhi€u nghanh nghé kinh t€ khéc nhau,tao cong dn viéc lam,m& rOng
giaolul viin ho4 va xa hoi gilta cdc ving trong nudc va cd nudc ngoai,tao
diéu kién ting tinh hiu nghj ho binh va ca su hi€u bi€t 1an nhau gilfa cdc dan

A

tOc

Pi nang dang tlng budc di 1én,nganh du lich cling gép phan khong nhd
trong viéc phét trién dat nudc néi chung va cla khu vuc néi riéng,h0 vGi xu
th€ chung cla dat nudc du lich da nang ciing ngay mot di 1én.La mOt thanh
phO tré v&i con nghudi va cdnh vat clla mOt thanh phd dac biét véi khu nghi

mét,tam bién, diém du lich dang dugc Ua chuOng,thu hiit nhi€u khach,nhung




bén canh dé con c6 nhi€u mat khé khin canh tranh gay gat vi vy phdi cé
hudng va bién phép cu thé d€ phat trién ning cao chat Iugng phuc vU trong
khach san,vi chat lugng phuc vu trong khach san 13 mOt trong nhitng yéu td
quan trong.Nam dudc tinh hinh v tdm quan trong nhU trén,trén cO sG 1y
thuy€t dugc hoc tai trudng trong hai nim qua va thOi gian thuc tap tai khich
san GOLDENSEA em quyét dinh chon dé tai:
“HOAN THIEN QUY TRINH PHUC VU KHACH TRONG THOI GIAN
LUU TRU TAI KHACH SAN GOLDENSEA”
Pé tai clla em gOm 3 phan:
< Phan 1:Co s& 1y luan
< Phan 2:Thuc trang va hoat dOng trong quy trinh phuc vu khich trong
thOi gian 1Uu trd tai khach san GOLDENSEA
<+ Phan 3:Hoan thi€n cong tic phuc vu khéch trong thdi gian 1Uu tri tai
khach san GOLDENSEA
Do thuc tép thdi gian con han ché va di€u kién cUa khach san,chac
chan bai viét cui em s khong tranh nhing thi€u sét,em rdt cdm On cd gido
huGng dan 12 co chi va céc anh chi co chi & khach san GOLDENSEA di gitp

em hoan thanh chuyén dé tOt chuyén dé nay.
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Hoc vién thuc hién

TRAN DIEM CHAU




PHAN I
CO SO LY LUAN



ILKhai niém vé khach san

1,Khai niém

Khéch san 14 co s@ kinh doanh dich vU hoat ddng nham muc dich sinh 10i
bang vi€c cho thué cic phong & di dugc chudn bi tién nghi san trong phong
,va cédc dich vU khdc nhU vui ch0i gidi tri,nghi ngoi thU gidn, &n udng va mua
hang hod,vv......

2,ChUec niing cla khach san

La tién dé kinh doanh du lich,t6 chlic va thuc hién tOt nhat tat cd cac hoat
dOng d€ phuc vu cung cap dich vu tOt nhat cho khach du lich tuy vao vi
tri,qui md cUa khach san,can tao bau khong khi thodi mai d€ viéc tiéu thu
sdn pham dudc tOt nhat

3,Ndi dung va ban chat clia hoat ddng kinh doanh khach san

a,NOi dung cUa hoat ddng kinh doanh khdch san

Khi kinh doanh khach san can xic dinh & ni dung kinh doanh hoat dOng
chinh cUa kh4ch san nhu:

0  Kinh doanh vé dich vu luu tri:Cung cdp cic phong nghi dugc trang
bi tién nghi day dU cho khéich

0 Kinh doanh vé dich vu dn udng:Cung cap cho khach nhitng mén #n
ngon dugc ché bi€n chat lugng do nha hang trong khich san 1am ra va cic do
th(c ubng néu khich cé yéu cau ,c6 th€ phuc vu & nha hang va & trong phong
khéch khi khich goi mén

0 Kinh doanh v€ dic vu b6 sung khac nhu vui choi gidi tri,dich vu ban
hang Iuu niém,thu gidn nghi ngoi,t6 chlc hdi nghi vv.....nham thod min nhu

cau da dang cUa khich hang trong nh{tng ngay IUu trd tai khdch san




Trong cdc hoat dOng dé thi dich vu luu tri 13 cG ban nhat trong su phat
trién cUa khach san,trudc hét phu thubc vao su phat trién cUa dich vU nay vi
vay can c6 chi€n Iugc kinh doanh thich hop

b,Ban chdt cUa dich vu kinh doanh khdch san

Hoat dOng kinh doanh chinh cUa khéich san bao gbm viéc kinh doanh dich
vU luu trd va dich vu #n ubng

Dich vu luu trd 13 hoat dOng do khich san tao ra d€ cung cdp cho
khéch,khach san khong tao ra sdn pham mdi va gid tri m&i,su chénh 1éch gilra
gi4 tri va gia cd cUa dich vu 1a su phan chia cidc nghuOn thu nhap cla xi hbi
dugc dua ra,trong cdc nghanh sdn xudt vat chat

Hoat dOng th( hai:Khach san kinh doanh dich vu in udng va cic dich vu
khdc, thi hoat ddng nay v€ ban chat clla n6 c6 ba chlc ning sau:

= ChUc ning sdn xudt vat chat

= ChUec niing 1uu thong ban cic sdn phdm do khach san san xudt va cung
cap

= ChUc niing tG chlc va tiéu thu sdn pham

Ba chUfc ning nay gan b6 chat ché vGi nhau

4. SU phan loai trong khach san

0 Khaich san thuong mai:Danh cho gidi thuong gia budn ban 16n

0 Khiéch san gia dinh:Cung cap céc dich vu nhu gi(r tré,cung cap d0 choi
va cdc dO dung né€u khich c6 yéu cau

Khéch san nghi dudng:Danh cho nhitng ngu0i mudn nghi nghdi thu gidn
sau nhing ngaYlam viéc mét moi hodc ch(ta bénh.khich san nay thuGng
nam & vi tri thudn 1gi g@n bi€n khong khi tronglanh thodng mét ddy du tién

nghi, va thuOng 1a ndi thu hit khach du lich nhat 12 nhitng ngudi 16n tuGi




o Khich san cong vu:Danh cho nhitng ngu®i di cong tic dén nghi
nghoi.khich san nay c6 cung cdp cho thué phong hOi hop néu can theo hinh
thlc s@ hitu

0 Khaich san tu'nhan:La khich san cUa riéng cUa mOt ¢4 nhan tU xay dung
nén va thué nghudi vé lam viéc

0 Khich san lien doanh:Do hai hay nhi€éu nghudi bd vOn vao dau tu thué
nghu0i diéu hanh,khdng truc ti€p kinh doanh

IL,Vai tro va nhi€m vu cla bd phan 1€ tan trongkhach san

1,Vai tro ciia bd phan 1€ tan

0 B phan 1€ tan dugc xem nhu:”Trung tim than kinh”cUa khach san
12 n0i dau tién va culi cling ti€p xic vGi khach,tao an tugng ban dau va culi
ciing cho khéch vé chat luong phuc vu cUa khich san.BO phén 1€ tan 1a noi
tap trung moi hoat ddng cla khich san vi vay cé tdm quan trong rat 16n

0 BO phan 1& tan 13 nOi dai dién cho khich san,J]a ngudi béan
hang,cung cap thong tin cho khach, & diy khach dén dat phong ding ki khach
san,trao dOi thong tin,trd buOng,thanh todn,ti€p nhan cic yéu cau va thuc hién
yéu cau cho khich,gidi quyét phan nanvv........ L& tin ciing 14 nGi thu nhan
thong tin va chuy&n moi thong tin dén b0 phan khéc,1a cau nGi gilta khich va
khéch san

o] B phan 1€ tan ciing déng vai tri quan trong gitp ban giam d6c¢ dé ra
phuong huGng phit trién d€ khach san ngay moOt di 1én

2,Nhi€m vu co ban cia b phén 1€ tan
* Pén ti€p khach
* Gidi thi€u ban c4c sdn pham dich vu cla khéch san

* Nhan dat phong va bo trf phong cho khach




* PhOi hop v3i cdc bd phan khac phuc vu khach trong thOi gian 1Uu trd
(cung c8p théong tin,dich vu,gidi quyét phan nan....... )
* Thanh todn va tién khéch
3,C0o cau, chirc niing cGia bO phén 1€ tan trong khach san
Tuy theo qui md cla mOi khdch san 16n hay nho ma chifc ning cla bd
phan 1€ tin ciing khac nhau
0 D6i véi khach san nho vi s6 lugng cla nhan vién 1€ tan ¢6 han nén moi
nhan vién phdi ddm nhiém 2 hodc nhi€u cong viéc trong mOt ca
0 DOi vdi khach san 16n thi mOi nhan vién & b0 phan 1€ tan ddm nhiém
mOt cong viéc khic nhau, cong vi€c ai ndy lam nhung néu cé su cO gi hodc
vao thOi di€m khach dong thi cic nhan vién c6 th€ gitip d& hO trg nhau hoan
thanh cong viéc
Tuy vao qui md cla moOi khich san, ma cO cdu bd phan 1€ tan thudng
khéc nhau, nhung ph& bi€n thuOng theo cG cdu sau
v" Dat phong
v Dén ti€p
v Thu ngan
v' TOng dai dién thoai

v" Quan hé kh4ch hang

III, Chu trinh hoat ddng cGia bd phan I€ tin qua giai doan phuc vu
khach:

MOt chu trinh khdch 1a khodng thGi gian khikhdch lien hé t&i khach

san - dat bubng — 1am thU tuc ding ky nhan buOng — 1Uu trd tai khach san —

thanh to4n r0i khdi khach san. MOt chu trinh chia 1am 4 giai doan:




- Giai doan trudc khi khach dén khéach san

- Giai doan khach d€n khach san

- Giai doan khach Iuu tra tai khach san

- Giai doan khdch thanh todn trd budng r0i khach san

1, Giai doan trudc khikhach dé€n khach san:

Nhén vién 1€ tin gidi thiéu cdc sdn phdm dich vu c6 trong khéch san cho
khach biét d€ 1ua chon. Khach quyét dinh tiéu dung cho khéich san cla ban
hay khéng phu thuQc vio nhiéu yéu td nhu:

+ An tuong t6t dep tUr 1an nght trudic

+ thong tin quang céo cla khach san

+ Nghe ban be gidi thi€u

+ Tén tuGi va uy tin cUa khéach san

+ Chat lugng cla khach san, vi trf, qui md va gid cd chla khach san.

+ thai dO ning Iuc va su nhié€t tinh cUa nhan vién trong khach san. Vi vay,
doi hdi nhan vién nhat 12 1€ tan phdi c6 su hi€u biét, long nhiét tinh ning Iuc
lam viéc d€ dap Ung tOt cho khdch dem lai chat Iugng cho khach san.

Khi khiach dbng y dat budng nhéan vién 1€ tan ghi 6 thong tin dat budng
cUa khach, n€u khach hdi thong tin gi vé viéc dat bubng hodc can gidi thiéu
gi chon bubng gitip ho phdi nam rd ddc di€m tUng phong, tinh trang dép Ung
va gid cd d€ trd 10i nhanh chéng va chinh xdc cho khach biét.

2, Giai doan khach dé€n khach san:

Khi khdch dén khach san thi 1& tan két hOp v3i cdc nhan vién khdc ra
chio d6n khach gitip khach mang hanh 1y, can phai tao an tuggn tOt v&i khach
ngay khi mdi vao.

Khi khdch dén khich san s& hinh thanh mOi quan hé kinh doanh gilra

khdch va khdch san, va th( tuc ding ky khach san 1a chinh thUc cla su mOi




quan hé nay, can phai tao mOi quan hé t6t v&i khach d€ gitie ngudn khéhc lau
dai tao sU chung thuy cho khahc hang d6i v&i khach san. POi vGi khach da dat
bulOng truGe thi nhan vién 1€ tan chudn bj san h6 sO dén ti€p khéch chi can
lam thU tuc don gidn khdc. Néu 1a khach quen thi can 1am nhanh chéng khau
nay d€ x€p budng cho khach va dua khéach 1én bulng.
Néu 1a khéch chua dat buOng truGe nhan vién 1€ tan ciing phai gidi thiéu
chQ budng gitp khich va 1am th( tuc nhanh chéng dua khach 1én phong.
Sauk hi dua khach 1én phong xong phi€u ding ky cUa khach sé dugc

chuy€n cho nhin van thu ngan theo ddi chi phi cUa khéch.



3, Giai doan khach Iuu tra tai khach san:

Khi khdch 1uu trd tai khdch san nhan vién 1€ tan phoi hop t6t v4i cac b
phan khdc trong khach san d€ phuc vu tot. Trong thOi gian nay nhén vién 1€
tan phdi gidi quyét cdc phan nan cUa khich ciing nhue cung cdp phuc vu
nh{ng nhu cau cla khéch khi khach can, dOng thOi gian doan nay 1€ tin phai
theo ddi c@p nhat, tGng hQp céc chi phi hang nay d€ sau nay khi thanh todn sé
chinh x4c hiéu qua.

Giai doan nay rat quan trong mang 1ai uy tin cho khich san, chat lugng
phuc vU va su hai long cUa khach d€ khach c¢6 an tuong tOt 1an sau s€ dén va
gidi thi€u cho ban be.Vi vy can phuc vu tOt trong giai doan nay d€ tao ra
nguOn khach trong tuong lai va dem 1ai 10i nhuin cho khach san.

4, Giai doan khach thanh toan roi khoi khach san:

Khi khéch thanh todn trd buOng phdi chudn bi trudc ho so, tap hgp cic

hod don d€ 1am thanh todn mOt cich nhanh chéng, chinh x4c, hi€u qud, dem
1ai sy hai 1ong cho khéch,
Cong viéc chU y€u Ia thanh todn, giao 1ai gidy tO tuy than v nhan lai chia
khé tr khach. MuOn cong viéc thanh toin nhanh chéng nhan vién phdi ludn
theo d&i cho phi hang ngay chinh x4c trang truOng hgp nham 13n sai s6t s€ lam
khéch khé chiu. khau nay ciing rat quan trong phuc vu tOt khach tUr dau dén
cubi nhung khi thanh to4n sai s& khi€n cho khich buc minh, dnh huéng dén
chat lugng.

Sau khi thanh todn xong ti€én khach m6t cach chu ddo , khdng quén cdm On
khich , g0i dum taxi va k&t hgp vGi nhan vién hanh Iy mang hanh ly gitp
khach, chao khach, chiic khach va m0i khéch c6 dip quay 1ai khach san,khdch

san han hanh dugc phuc vu




IV,Co sé Iy lud@n vé qui trinh phuc vu khéch trong thoi gian luu tra

1,Khai niém

Thoi gian khach 1uu trd tai khdch san,]1€ tan 12 nghudi dai dién cho khach
san truc ti€p phuc vu khéch va déng vai tri quan trong. L& tan phai phOi hop
tOt v&i cic bd phan khdc phuc vu khich chu d4o thod min tdi da hod nhu cau
cUa khdch

Muc dich cui 1€ tin trong giai doan nay 1 1am hai 1ong khach d€ khéch
quay 1ai khich san, tao nghubn khéich trong tuong lai va dem lai 1gi nhudn uy
tin cho khach san

2,Qui trinh phuc vu khéch trong thoi gian luu tri

a,Tiép nh@n yéu c@u cla khdch

BO phan 1€ tan déng vai tri rat quan trong trong thdi gian 1uu tri tai khach
san.Nhiém vu chinh cla b0 phdn 1€ tin trong giai doan nay la phdi hgp voi
cidc b0 phan khic phuc vU cidc nhu cau khich yéu cdu moOt cich chinh
x4c,nhanh chong va kip th0i ,t6i da ho4 sU hai long cUa khach.Trong thdi gian
khéch 1uu trd thi tuy theo nhu cdu cUa tung khach ma 1€ tn ddp Ung. Céc dich
vU c6 trong khich san nhu

> Dich vu bdo thuc
Dich vu d6i tién
Dich vu nhdn va gUi buu pham gitdp khach
Cung cap thong tin
Bdo trang tU trang quy,hanh ly cUa khach
Pat vé may bay,tG chUc tour du lich

Cho thué xe du lich,xe may,xe dap, 6 to

vV V V V V V V

Giai quy€t phan nan vv............




b,Cdc budc gidi quyét phan nan cUa khdch
< Cdc loai phan nan cUa khdch
Vé van dé ky thuat
Day 1a nhiing van dé lién quan tGi may méc,thi€t bi trong khiach san nhu
tivi, di€u hO,may nudc néng,voi sen,......... D€ tranh nhing phan nan nay
khich san nén thuOng xuyén cho nhan vién ki€m tra hang ngiy,hang
thang,hang nim.Trudc khi cho khéch 1én phong can ki€m tra 1ai m6t 1an nlra
dadm bao tOt rdi mbi cho khach 1én phong.Khi khach phan nan v€ van dé nay
can cho bd phan bao dudng hodc bd phan cé6 lién quan slra chlra gdp cho
khéch
Chat lugng phuc vu
ThuGng 1a do khdch chO dgi qua lau khi ding ki khdch san,]am thU
tUc,thanh todn,céc yéu cau v€ dich vu gi dé,vv...... ,hodc quan hodc phuc vu
khach qud 1au.Khi nhan nhiing 18i phan nan vé chat luong phuc vu thi nhan
vién phai xin 16i khdch,trdn an khdch,gidi thich nhanh 1y do xong phai gidi
quy€t ngay cho khach,va h(fa 1an sau s& khong d€ khach phdi phan nan vi ly
do d6 nlra
Nhan vién phuc vu
Pay 1 van dé lién quan dén nhéan vién phuc vu, day 12 16i cQa nhén vién
cUa nhan vién di lam di€u gi cho khich khong hai long,hodc vi nhi€u nguyén
nhan vo tinh khac khi€n khach khong hai 1ong,du th€ nao di nita thi trudc hét
nhan vién cling phai xin 16i khach truGe va lam khach hai 1ong bang cach gi d6
néu c6 th€ d€ gidm su buc tlc cla khach,gidi quyét ngay hdu qua dé va hlra
1an sau s& khong bao gi® ¢ su vi€c dé xdy ra nlfa.Lam hai long khach bang

cach d4p Ung ngay nhitng yéu cau khach dua ra ngay khi d6




Do thoi ti€t bat thuOng thudng xuyén thay dOi that thuOng khién
con ngUdi
Ciing khé chiu theo,vi khong thich nghi duQc nhat 1a nhimg khiach nudc
ngoai,vi mOi ndi thdi ti€t khi hdu ciing khdc nhau.Khi khach buc bdi khé chiu
nén khéo 1éo gidi thi€u nhitng dia di€m hoic dich vu cé trong khach san cho
khéch biét d€ nghi ng0i thodi mai s& khi€n ngudi dé chiu hon



< Nguyén tac giai quyét phan nan cUla khdch

. Lang nghe kY 10i phan nan cla khach.Nhan vién du dang ban rOn
th& nao nhung

khi khiach dén dén phan nan phdi ding ngay cong viéc d€ nghe khach
n6i,td thai dO thong cAm quan tAm t&i van dé xdy ra v&i khach va néi nhiing
ciu “Vong,da,thua,.xin 10i...”.N€u gilt im 1dng khach s& cho nhan vién coi
thuGng ho va khdng chid y dén nhling 10i ho néi

. Té4ch nghudi khich dang phan nan ra khoi khu vuc 1€ tan noi dang c6
nhiéu

Khéch khdc dang dUng, d€ tranh nhiing nghudi khach d6 nghe thdy,sé gay
anh huéng khong tOt dén uy tin va chat lugng cla khich san

. Xin 10i khach cho du khach san hodc nhan vién phuc vu khéng c6 16i
. tuyét doi

Nhén vién khong dugc tranh luan v&i khach ai ding ai sai,hay thai do thG O
xem thuOng khich

. TO ra thong cdm v3i khach bang nhiing 13i néi chan thanh,nhe nhang
va gilr thién

Chi v&i khach d€ khach cdm thdy minh duQc quan tim

. Tim hi€u ki sU viéc va néu ra ciu hdi d€ khach co co h0i gidi thich

. Nam van dé chinh va két hgp vGi céc b0 phan khéc gid quyét ngay
cho khéch

. N6i v6i khach yén tAm sé€ gidi quy€t ngay khong d€ khach phdi chO

lau

. Xin 16i khach mOt 1an n{ra va h'ta chuyén dé s€ khong xiy ra nlra




. Cam On khdch da bdo cho khach san va néi vGi khach néu c6 diéu gi
khong

hai 1ong thi mong khich bdo ngay cho bd phén 1€ tan bi€t d€ phuc vu
khach t6t hon

> MOt sO di€u chu y khi gidi quy€t phan nan clia khach

v Khi nhan dugc su phan nan cUa khéach,nhan vién 1& tan can binh
tinh tim

Phuong 4n gid quyét. TruOng hgp phan nan cla khich vugt qua quyén han
gidi quyét cla

Minh ,nhan vién 1€ tdn can bdo cho trg 1y gidm dOc hodc gidm dOc 1€ tan
Trudc khi d€ khach ti€p xic vGi cap trén can bdo 10 su viéc cho cdp trén
biét

v Khi gidi quy€t phan nan vGi khiach nuGc ngoai nhin vién 1€ tin nén
trao dGi

bang ti€ng nuGc ngoai vOi dong nghiép cla minh truGc mat khach dé
trdnh gy hi€u nham cho khich

v Nhan vién tuyét d6i khong dugc hlra hen di€u gi vugt qua gidi han
cud minhv0i

khach. Pdc bi€t phai dua ra khodng thoi gian chinh xdc van dé dugc gidi
quyét

v Mot s khich hay kéu ca phan nan do ban chat cla ho va cé thé
khong bao gio

thod man v&i bat ki hinh thlc gidi quy€t nio ho dua ra,nhan vién can biét
cach gidi quy€t bang 10i 1& thuyét phuc khach

v Moi kéu ca phan nan cUa khiach déu duQc nhan vién 1& tan tran

trong.Vi s& bat 10i cho khach san n€u khach r0i khach san ma chua néi su




buc tlc cla ho,khich d6 s€ k€ 1ai v&i nghudi than ban be. Pi€u nay s€ dnh
huéng tdi ngudn khich tuong lai cUa khach san.Khi khich phan nan nhan vién
nhanh chéng c6 phuong dn gidi quyét tdi Uu d€ lam hai 1ong khéch

PHAN II:
THUC TRANG HOAT PONG PHUC VU KHACH
TRONGTHOI GIAN LUUTRU



I,GiGi thiéu chung vé khach san GOLDENSEA

1,Qia trinh hinh thanh va phat trién cia khiach san GOLDESEA

Khich san GOLDENSEA 1a khich san m&i dugc thanh 1ap vdo nidm
2006.Tuy mdi thanh 1ap nhung né ciing dU di€u kién d€ dlmg trong hang
nghii khdch san 3 sao trén dia ban thanh phé Pa Nang.Khach san goldensea
dugc suU chi dao va gidm sit quan 1y cla cong ty TNHH Thdo Tidng.Mac du
mdi ra dOi nhung cling v&i su phan dau khong nghUng nghi cla ban gidm
dOc va toan th€ nhan vién ma nay khach san di gt hdi dudc nhi€u thanh cong
dang ké

2,Vi tri,qui mé clia khach san GOLDENSEA

a, Vi tri cUa khdch san

Khéch san goldensea nam trén duGng pham vin dOng,cch trung tim thanh
phO Pa Nang khodng 500m,va noi diy dac biét gan bi€n MY khé, T20,Pham
vin dOng ,1a nhiing bii bi€n dep cla thanh phd Pa Nang,bii bi€n nay duoc
tap chi binh chon 14 mOt trong nhitng bii bi€n dep va quy€n rii nhat hanh
tinh. TU sén bay quOc t€ ban chi mat 10 phit va 5 phdt tir ga da nang 13 ban ¢6

th€ dén v&i khich san ching toi,va tUf ddy ban c6 thé di tham quan danh lam



thdng cdnh thanh ph® Pa Nang,vi khdch san cich cdc dia danh thdng cdnh
khong bao xa.Ban cé th€ chiém nghuBng cdnh binh minh hoang hon tUf ban
cong cUa khdch san,sé tao cdm gidc cho ban that dé chju khi dén vGi khach
san ching toi .

Tén khach san :Khdach san Bi€n Vang

Tén giao dich qudc té  :GOLDENSEA

Tru s& cla goldensea  :B26-B29Pham Vin Pong

bién thoai :+84.511.936666-B29 Phan Vin Pong, TP Pa
Néng

Fax :+84.511.936936

Email :goldensea@vnn.vn

Website : www.goldenseahotelvn.com

Don vi :Cong ty TNHHTM va dich vy Thao Ting

Gidy phép kinh doanh s6 :3202001335 ngay 12/01/2004

b, Qui mo

Khach san Goldensea c6 di€n tich tuong ddi rOng, dugc xay dung theo mo
hinh ki€n tric hinh khOi,cao 10 tdng vGi 70 phong, ngoai ra con cé phong
khich va vin phong véi cdc trang thi€t bi hi€n dai va sang trong theo tiéu
chudn quéc t€ nhu tivi man hinh phang,truyén hinh cdp,mdy lanh,mdy di€u
ho, dudng truyén internet ADSL,s€ tao cho ban cadm gidc sdng khodi dé chiu
khi Iuu trd tai diy.Cdc phong Vip,phong deluxe déu c6 ban cong riéng.Cic
phong nghU c6 dién tich 30m, ddc biét phong vip rOng 75m,that tuyét khi
phong vip ¢6 cd bar va x6ng hdi trong phong tdm.Ngoai ra khach san con c6
mOt nha hang rOng v&i sUc chlta 500 khach,phUc vU cdc mén 4au, 4.ChU yéu la
buffer khach tu' chon va 1a noi 1y tudng d€ t6 chlc ti€c cudi,hdi nghi,hdi

thdo,lién hoan.Bén canh d6 khéch san con ¢ céac dich vu khidc phuc vu nhu




cau khach trong thdi gian 1Uu trd nhu thué xe du lich,xe 6 t6,md to,xich 10,xe
dap, dit vé may bay gidp khach,vv......

% Tién nghi trong kh4ch san:

+ Dich vU phong 24 gi0

+ Nha hang vGi ciac mén AU, A céc mén lam tUr hdi sdn

+ Vin phong ding ki va tim ki€m thong tin du lich

+Trung tAm cong vi€c

+Dich vu giat Ui,sdy khd

+Dich vu Internet va Email

+Dich vU qui d6i ngoai té

+Dich vu cho thué xe dap,xe mdy, 6 td

+Dich vU van chuyén d6 dac

+Tam hoi va mat xa

+Dich vu dat vé mdy bay va tau ha



<> Phong va ti€n nghi trong phong
+Phong tiéu chudn: Phong v&i mét giuGng doi
+Phong cao cap: Phong vGi hai gitGng don hodc mOt giudng doi, dién
tich 30m?
+Phong hang sang: Phong v&i giutOng c& 16n v4i ban cong rieng d€ ngam
nhin bii bi€n Trung hoa
+Phong ddy: Phong v6i mOt giudng c& 16n,tan hoi trong phong tam dién
tich 75m*

Céc phong déu dugc trang bi ti€n nghi

. biéu ho vGi nhiét dO diéu khi€n c4 nhan

. TV véi cdc kénh truy€n hinh vé tinh quoc té
. Pién thoai IDD va quay bar nho

. TU lanh va mdy say téc

. Két an toan trong phong

¢, Pac diém

Khéch san dugc thanh 18p d€ huy dOng va st dung vOn c6 hi€u qua trong
viéc phat trién sdn xudt kinh doanh, ngoai kinh doanh dich vu l1Uu trd con kinh
doanh cdc mat hang rugu,bia,nudc ngot ....Nham muc tiéu t0i da hod 10i
nhudn,tao cdng dn viéc 1am cho nghuoi lao dOng,phét trién khach san,ting 10i

tUc cho cdc thanh vién déng gép to 16n trong vi€c phat trién cUa khéch san



+*SO PO PHONG CUA KHACH SAN GOLDENSEA ;

LOW HIGHT
ROOM SINGLE BED | DOUBLE BED | SEASON SEASON

CAT ROOM
MIN | MAX | MIN | MAX

101 [ 103 [104 [ 108 [109 [201
105 [207 [301 | 203 [ 205 [307
302 305 [403 [309
404 | 504 [506 | 501 | 507
SUPERIOR | 602 | 604 | 802 | 605 | 607 | 703 | 439 |$50 |$50 |$65
804 | 806 | 705 [707 | 801
808 | 907 [ 908 [901 | 903 | 905

102 | 303 (304 (106 107 |401
202 502 | 503 | 204 | 402 | 606
505 | 601 | 603 | 608 | 704 | 802

DELUXE [701 [702 706 | 904 $60 |$65 |[$65 |$70
908 [ 803 | 907
902 909 | 906
807 809
805 910
VIP $90 |[$110 [$110 | $120

+*CO CAU PHONG CUA KHACH SAN GOLDENSEA




LOAI PHONG SO LUONG TY LE %
PHONG

LOAI 38 51,15%
SUPERIOR

LOAI 25 38,36 %

DELUXE

LOAI VIP 7 10,49 %
TONG SO 70 100 %

Nhan xét: Nhin chung ta thdy viéc b0 trf phong cUa khich san rat phit hgp

+ Phong loai thuOng tiéu chudn chi€m ty trong cao 51,15% t6ng sO phong
cUa khdch san. Loai phong ndy thuOng phu hgp v4i su chi trd cUa khach,
ciing 12 loai phong phuc vu chl yéu cla khach san.

+ Phong hang sang va hang Vip chi€ém ty trong 38.36% va 10.49% thuOng
d4p Ung cho khach nhu khach hang cao, ho thuGng thich loai phong nay day
dd va thodi m4i hon phit hgp véi nhu cau cla khich.



3,Ngudn luc ca khach san

a, CO'c@u t6 chttc b6 mdy quan ly

Gidm doc
Phong gidam dOc 1. Gidm dbc
kinh doanh nhan suU
A 4
Phong tG chlfc lao
¥ A N .
Phong sales Phong TC- dong hanh chinh

KT

i l l l l l

LE tan Nha BuOng Bép Bao tri Bdo
hang vé
x x x x x x
—
————— >

Quan hé truc tuyén
Quan hé chuc ning
b, BO mdy quan ly
+Quan hé truc tuy€n:TUc 1a cic phong ban khdng c¢6 quy€n ra 1€nh truc
ti€p cho cdc bO phan & phong kinh doanh ma chi tham muUu tU van gitp ban

giam dOc ra quyét dinh t0i Uu




CO cdu quan ly cla khich san dugc chia ra thanh cidc b0 phan khic
nhau,trong mOi b0 phdn c6 mot t6 trudng va mot t& phé

+Quan hé chlc ning:Tham gia h6 trg,tham muu 1an nhau,cung cadp thong
tin can thiét,gitdp d& nhau hoan thanh nhiém vu

*Phong k€& toan:Tham mUu cho ban gidm d6c¢ va thuc hi€n cong tic quan ly
tai chinh hach todn k€ todn.Ki€m tra tinh hinh thuc hién k€ hoach kinh
doanh,k€ hoach thu chi,thanh todn va vi€c sU dung vat chat,vat tu thiét
bi,tién vOn kinh phi d€ kip thOi chan chinh ding qui dinh cap trén, dOng thoi
tOng hgp phan tich hoat dOng kinh doanh

*Phong Sales:Tham muu cho ban gidm dOc thuc hién viéc quang cdo
quang bd cho cdc sdn phdm du lich cUa khéach san,truc ti€p ban hang tU c4
hang 1{t hanh ,c6 trach nhi€m md rOng mOi quan hé voi cdc cong ty 1 hanh
trong va ngoai nudc,nham dem lai ngudn khich thudng xuyén cho khich san

*BO phén 1€ tan:La b0 mat cUa khich san,thuc hién viéc dén ti€p khach
cong tac ban hang va cdc dich vu cUa khach san,gitip khdch 1am moi thU tuc
ding ki 1Uu trd,tinh todnva thu tién cdc khodn dich vu di cung Ung cho khéich
theo qui dinh,cung cdp cho khach nhiing thong tin can thi€t,vv......Tham muu
cho ban gidam dOc va du bdo sO lugng khach thué trong tudn trong thdng va
trong ndm.Theo ddi va cung Ung hang hod cho cic bd phan khac

*BO phan nha hang va bar:Thuc hién chUc niing #n udng cho khich luu tri
tai khach san mOt cich chu d4o, ddm bao vin minh lich su va hgp vé sinh

*BO phan bdo tri bdo dudng:Tham muu cho ban gidmdOc v€ céic trang
thiét bi,co s vat chat,bdo tri bdo duGng va xU ldy cidc su cO vé ki thuat

trong khdch san,gidm sat thuc hién cong trinh xay dung khdch san



*BO phan bdo vé:Gidp khich mang hanh 1y,huGng dan khich 1én
phong,hudng dan khich st dung cic trang thi€t bi c¢é trong phong.Chiu trach
nhi€m v€ an ninh trat tu' & trong ciing nhU ngoai khach san

*BO phan buOng:Cé trach nhi€m ddm bdo vé sinh,dung cu trang thiét bj
ndi that trong phong nghU.Tinh hinh phong trOng,phong cé khach,hodc su cd
gi phdi dugc cap nhat hang ngay,hang tuan,hang thing,hang nim,thdng bdo
cho 1€ tin phong san c6 d€ ban cho khachvv...Ngoai ra con gidt 1a cho khich
hodc dn udng phuc vu gi n€u khich cé yéu cau ,va ludn ki€m tra tinh hinh
dung minibar hodc d6 #n th(c ubng khic va cdc dich vu khic d€ bdo cho 1€ tan
bi€t d€ chinh xic cho vi€c thanh toan sau nay.N€u phong cé su cO gi vé ki
thudt hay trang thi€t bj phai kip thoi bdo cho 1€ tan biét d€ kip xUr 1y

*BO phan b&p:C6 nhi€ém vu pha chécidc mén dn theo thuc don hang ngay
cUa khach san,phOi hgp v&i b0 phadn 1€ tan nha hang dé nhdn dat tiéc ,mua
hang ,du trlf nguyén li€u

C,Cdc loai phong cUa khdch san Goldensea

Khéch san goldensea theo thOng ké c6 38 phong tiéu chudn,25 phong hang
sang,va 7 phong hang vip, dugc trang bi cO s& vat chat hién dai va day du

tién nghi ,cdc phong bo tri rat hai hO trang nha thanh lich,ludn c6 gang dem

1ai su’ thodi méi hai 1ong cho khach.




PHONG SINGLE GOLDENSEA
+Phong tiéu chudn v&i mOt giuOng ddi,phong dUgc trang tri rat hai ho tao
nha,trang thi€t bj trong phong hién dai va kh4 day dU nhu tivi c6 kénh qubc
t€,mdy lanh, wifi,t0 lanh,m4y vi tinh két n6i internet,phong tam c6 may nudc
néng lanh, dién thoai qudc t€, di€u ho ...
V&i phong cao cap hon thi giuOng d6i rOng hon véi di€n tich 30m2,phong

thodng mat rat dep trang thi€t bi trong phong ciing day du

PHONG DOUBLE GOLDENSEA
+Phong hang sang hon v&i mét giuong ¢ 16n hodc hai giuOng don, phong
rOng rdi hon, trang thi€t bi trong phong cao cdp va nhi€u hon, ddc bi€t phong
c¢6 vi tri thudn 10i c6 ban cong riéng d€ c6 th€ nhin ngdm bii bi€n dep tuyét
v0i, bén canh d6 phong con cé quay bar nho trong phong, di€n thoai IDD,mdy
sdy toc,tU lanh, di€u ho vGi nhiét d0 di€u khi€n c4 nhan.....

+Phong day:Phong v&i giudng 16n,ciing rong rii ,tam hoi trng phong tam. ...



NHA HANG GOLDENSEA PHONG HOI THAO KIEU PHONG HOC

+Nha hang nam & tang 8, vGi slic ch(ta 500 khéch,cdch bai tri nha hang rat
nghuy ngha 10ng 13y, phuc vu di€m tim, buffer, diém tam A AU,cdc mén lam
tUr hdi sdn. La noi gdp g0 ban b0 dbng nghi€p,t6 chlc ti€c sinh nhat, ddm
cudi..

+ Phong h0i thdo ki€u phong hoc khd rong sUc ch(ta dong khich,phuc vu

cho céc budi hoi thdo 16n

*GIA PHONG
LOAI PHONG | MOT NGHUOI HAI NGUOI
HANG TIEU $23 $26
CHUAN
HANG CAO CAP $40 $45
HANG SANG $80 $95

Gia cd phong & day rat linh dOng doi vGi cong ty,hang 1{t hanh, dai 1y du
lich. Poi v&i khach hang nay thi khach san tinh theo gia hgp dOng thod thudn
gita khach hang v&i khiach san.Khdch san thudng gidm gid cho khich & dai




ngay,khdch quen,..Hodc thay vi gidm gi4 thi gid phong d6 thuOng kém theo
dich vU mién phi c6 trong khach san cho khach tuy vao khach chon
N6i chung gid cd tuy vao loai tUng loai khach,tuy vio mia cao di€m hay

thap di€m,chinh sich cla khich san ma gid cd cling dugc di€u chinh hgp 1y



d, TOng s6 1uong va trinh d6 nghi€p vu cla cdn b0 cong nhan vién tai

khach san Goldensea

Trinh dO chuyén
- Trong do
L SO luong mén
BO phan . TT % T
uoi N
ns $H | C§ NN |Nam | Nir
H
Ban gidm dOc 1 4 1 C 1
LE tan 6 15 2| 2 |2|CB 6
Bubng 12 46 B 12
Bdo vé 4 10 A | 4
K& toin 1 4 1 B 1
K thuat 1 4 A 1
Massage S5 12 A 2 3
Tap vu 2 5 2
TOng sO 32 100 | 4] 2 |2 7 | 25

Qua bang thOng ké trén ta thdy nhan vién phuc vU trong khach san: Lé tan,
budng, bdo vé&, cic dich vu bl sung, tap vu & nhitng ngudi phuc vu khach 1a
31 ngudi trong khach san. Lao dOng gidn ti€p gbm 5 ngudi trong tOng sO lao
dOng trong khéch san.

Nhin chung vé& trinh d0 hoc van cla nhan vién phuc vU trong khach san
tuong doi phit hgp. Tuy nhién vé trinh d0 ngoai ng(F cUa cic nhan vién can c6
k€ hoach dio tao ning cao, day 1a nhitng bd phan thulGng xuyén phuc vU va
giao ti€p vdi khach, ma khach dén v&i khach san rat da dang chl yéu 1a anh
ng(r, n€u nhan vién khong giao ti€p dugc thi phuc vu giao ti€p rat khé lam
gidm chat lugng cUa khdich san.

II. Tinh hinh kinh doanh hoat dOng cla khach san Goldensea trong 3
nam

1. Ngu6n khach ctia khach san trong 3 nim qua.




Tinh hinh khai thiac tai khach san Goldensea qua 3 nidm 2006-2007-2008
khich san Goldensea trong nhiing nim gan diy chU y€u la dén ti€p va phuc
vU khach ndi dia vi nhitng nim nay thanh ph® Pa NYang c6 nhi€u hoat dOng
thu hit khic nhi€u noi

2, Thi truong

Thi trudng chU y€u cUa khach san 1a khach Cong ty, khach doan 1{t hanh .
Chinh vi vay d€ thu hiit khach d€n v&i khach san thi khach san phai dat
nhi€éu mOi quan hé v&i cdc Cong ty, doan 1(r hanh. Ngay nay do nganh kinh
doanh khéch san phat tri€n rat manh & Da N¥ng do d6 d€ gilt sO khach quen
can c6 chinh sach gia ca hop ly d€ thi€t 1ap mOi quan hé 1au dai, ting cuOng
céc hoat ddng vui choi gidi tri trong thdi gian khich 1uu tri.

P& du khéch biét dé€n khach san, ngoai viéc quang cdo trén t0 roi, can day
manh cic hoat ddng ti€p thi quang ba d€n cic du khach ciing nh cic Cong ty
nhuem ning cao 10i nhuan.

3, Cong suat st dung phong

Theo thOng ké cla bd phan Lé tan thi khach san GOLDENSEA vao nhimng
mila cao di€m khodng 80% — 100% con sO nay phdn dnh dugc tinh hinh
doanh thu cUa khéch san va trinh d0 cUa nhan vién. Tuy nhién con sO nay
khong cO dinh su0t ndm vi du khach khong phai lic nao ciing c6 th€ di du lich,
ma con tiy vao di€u ki€n thdi gian, cong viéc, sUc khde, ti€n bac va nhi€u ly
do khac. Con nhitng mua khéc thi cong sudt st dung dat tir 50% — 80% mua
nay da sO phuc vuU khach di cong tic, nghi dubng.

D& dat dugc két qua vay 12 nho su' cd gang khong ngling cla Ban Gidm

ddc ciing nh nhan vién trong khich san.

4, K&t qua hoat ddng kinh doanh khach san trong 3 niim qua




CO cau doanh thu theo cic loai hinh kinh doanh tai khach san
GOLDENSEA

SVT
Toc dd
Nam 2006 2007 2008 .
phat trién %
Chi tiéu 2007/ 2008/
SL TT % SL TT % SL TT %
2006 2007
Doanh thu
3608859 | 40.18 | 3862095 | 40.04 | 5003904 | 42.55 107.02 129.56
[Uu tra
Doanh thu
. 1832075 | 13.14 | 2713562 | 15.13 | 4576231 | 16.45 148.11 168.64
an uong
Doanh thu
1729089 | 11.31 | 2225.181 | 12.10 | 2897727 | 11.51 128.69 130.22
Massage
Doanh thu
tU cac dich | 3198027 | 35.37 | 3099171 | 32.73 | 3304305 | 29.49 96.91 106.62
v6 b0 dung
TOng
10368050 | 100 | 11900009 | 100 | 15782167 | 100 114.76 132.62
doanh thu

Nhan xét : Nhin chung cO cau doanh thu cUa khach san qua cdc nim c6 su
gia ting. Ndm 2008 t&ng doanh thu cUa khach san 13 15782167 ting 32,62% so
v&i nim 2007. D6 1a su chuyén giao gilra khach san, khach san da tao dugc
diéu kién d€ thu hit khach nh: Co sé ha tang, vOn dau tu co s3 vat chat.
Hon n(ra khach san c¢6 ddi ngii c4an b0 ning dOng va di tUng trdi qua linh vuc
kinh doanh du lich, xong doanh thu IUu trd ludn chi€m tuU trong cao nhat. Qua
bang s6 liéu chiing t6 rang du lich 1uu trd 12 hoat ddng kinh doanh chinh cla
khdch san, theo bdng ta thdy cO cdu doanh thu cUa loai hinh du lich thi doanh
thu cUa dich vu massage cUa cdc nim c6 su' bi€n dOng va cé xu hudng ting

dan. Nim 2007 ting 28,69% so vGi 2006. Qua 2008 doanh thu massage 1ai ting




30.22% so v@i 2007. Doanh thu cUa c4c dich vu b8 sung c6 su bi€én dOng.
Nim 2007 gidm 3.09% so v&i 2006, qua nim 2008 Iai ting 1én 6.62 % so v&i
nim 2007. Pac biét 2008 doanh thu dich vu bd sung na ting cao hon da gép
phan vao doanh thu cho khich san.

Tém 1ai xu hudng bi€n dOng doanh thu tU cic dich vu khéch san 1a hgp 1y.
Vi hién nay do sU canh tranh gay gat cUa cdc kinh doanh trong khu vuc, nén
gia phong c¢6 xu hudng gidm. PE doanh thu cUa khéch san ting can c6 nhi€u

dich vu b0 sung hon.



Doanh thu va 10i nhuan tU dich vu kinh doanh l1uu trd qua 2006 — 2007 —
2008

Nam Nam Nam A 2
Chi ticu ToOc dO tang truong
2006 2007 2008 2007/2006 2008/2007
CL TT % CL TT %
TOng 1036805 | 1190000 | 1578216 | 153195 388215
144.76 13262
doanh thu 0 9 7 9 8
TOng chi | 1030705 | 1189568 | 1571326 | 158863 381758 | 132.5
114.87
phi 0 5 8 5 3 6
Loi
. 61000 4324 68899 -566.76 | 15.84 | 64575 | 765.2
nhuan

Nhan xét: Lgi nhudn tU dich vu Iuu tri ting dan qua cdc nim. Nim 2006
dat 61000, nim 2007 gidm xuOng didng k€ vi 10i nhudn chi dat 4324 nhung
2008 ting 1én dat chi tiéu 68899. Vi vay khach san can phdi xem xét 1ai vé
10i nhudn d€ c6 doanh thu hodc gidm chi phi hgp 1y, nham ting 10i nhudn cho

khach san vi hoat dOng kinh doanh cUa chinh kh4ch san 1a dich vu luu trd.




