
Vi t nam là m t đ t n c xinh đ p,mang h ng v  c a làng quê m c m cệ ộ ấ ướ ẹ ươ ị ủ ộ ạ  

đ n đi u c a thành ph  t p n p đông vui,n i này ch a đ ng trong nó m t vơ ệ ủ ố ấ ậ ơ ứ ự ộ ẻ 

đ p bình d  g n li n v i phong c nh thiên nhiên và con ngh i.Bên c nh đóẹ ị ắ ề ớ ả ườ ạ  

n c ta có ti m năng l n v  nhi u m t đ  phát tri n du l ch đ c tr i phúướ ề ớ ề ề ặ ể ễ ị ượ ờ  

cho”R ng vàng bi n b c”có đi u ki n thiên nhiên phong phú nhi u danh lamừ ể ạ ề ệ ề  

th ng c nh n i ti ng,truy n th ng văn hoá l ch s  lâu đ i,phong t c t p quánắ ả ổ ế ề ố ị ử ờ ụ ậ  

mang đ m b n s c dân t c,nhi u di tích l ch s  tôn giáo,ngh  thu t đ c s cậ ả ắ ộ ề ị ử ệ ậ ặ ắ  

giàu b n ch t nhân văn,ngu n lao đ ng d i dào c n cù và giàu long nhân áiả ấ ồ ộ ồ ầ

Du l ch là m t ngành kinh t  t ng h p,góp ph n thúc đ y tích c c chínhị ộ ế ổ ợ ầ ẩ ự  

sách m  c a,thúc đ y tích c c chính sách m  c a,thúc đ y s  đ i m i và phátở ử ẩ ự ở ử ẩ ự ổ ớ  

tri n c a nhi u nghành ngh  kinh t  khác nhau,t o công ăn vi c làm,m  r ngể ủ ề ề ế ạ ệ ở ộ  

giaolu  văn hoá và xã h i gi a các vùng trong n c và c  n c ngoài,t oư ộ ữ ướ ả ướ ạ  

đi u ki n tăng tình hũ  ngh  h  bình và c  s  hi u bi t l n nhau gi a các dânề ệ ư ị ồ ả ự ể ế ẫ ữ  

t cộ

Đà n ng đang t ng b c đi lên,ngành du l ch cũng góp ph n không nhẵ ừ ướ ị ầ ỏ 

trong viêc phát tri n đ t n c nói chung và c a khu v c nói riêng,h  v i xuễ ấ ướ ủ ự ồ ớ  

th  chung c a đ t n c du l ch đà n ng cũng ngày m t đi lên.Là m t thànhế ủ ấ ướ ị ẵ ộ ộ  

ph  tr  v i con ngh i và c nh v t c a m t thành ph  đ c bi t v i khu nghĩố ẻ ớ ườ ả ậ ủ ộ ố ặ ệ ớ  

mát,t m bi n, đi m du l ch đang đ c  a chu ng,thu hút nhi u khách,nh ngắ ể ể ị ượ ư ộ ề ư  



bên c nh đó còn có nhi u m t khó khăn c nh tranh gay g t vì v y ph i cóạ ề ặ ạ ắ ậ ả  

h ng và bi n pháp c  th  đ  phát tri n nâng cao ch t l ng ph c v  trongướ ệ ụ ể ể ể ấ ượ ụ ụ  

khách s n,vì ch t l ng ph c v  trong khách s n là m t trong nh ng y u tạ ấ ượ ụ ụ ạ ộ ữ ế ố 

quan tr ng.N m đ c tình hình và t m quan tr ng nh  trên,trên c  s   lýọ ắ ượ ầ ọ ư ơ ở  

thuy t đ c h c t i tr ng trong hai năm qua và th i gian th c t p t i kháchế ượ ọ ạ ườ ờ ư ậ ạ  

s n GOLDENSEA em quy t đ nh ch n đ  tài:ạ ế ị ọ ề

“HOÀN THI N QUY TRÌNH PHUC V  KHÁCH TRONG TH I GIANỆ Ụ Ờ  

L U TRÚ T I KHÁCH S N GOLDENSEA”     Ư Ạ Ạ

Đ  tài c a em g m 3 ph n:ề ủ ồ ầ

 Ph n 1:C  s  lý lu nầ ơ ở ậ

 Ph n 2:Th c tr ng và ho t đ ng trong quy trình ph c v  khách trongầ ự ạ ạ ộ ụ ụ  

th i gian l u trú t i khách s n GOLDENSEAờ ư ạ ạ

 Ph n 3:Hoàn thi n công tác ph c v  khách trong th i gian l u trú t iầ ệ ụ ụ ờ ư ạ  

khách s n GOLDENSEAạ

                 Do th c t p th i gian còn h n ch  và đi u ki n c a khách s n,ch cự ậ ờ ạ ế ề ệ ủ ạ ắ  

ch n bài vi t cuă em s  không tránh nh ng thi u sót,em r t c m  n cô giáoắ ế ẻ ử ế ấ ả ơ  

h ng d n là c  chi và các anh ch  c  chú   khách s n GOLDENSEA đã giúpướ ẫ ơ ị ơ ở ạ  

em hoàn thành chuyên đ  t t chuyên đ  này.ề ố ề

                                                        Đà n ng ngày 10 tháng 7 năm 2009ẵ

                                                                        H c viên th c hi nọ ự ệ

                                                                            

                                                                        TR N DI M CHÂUẦ Ễ



PH N IẦ

C  S  LÝ LU NƠ Ở Ậ



I,Khái ni m v  khách s nệ ề ạ

1,Khái ni mệ

Khách s n là c  s  kinh doanh d ch v  ho t đ ng nh m m c đích sinh l iạ ơ ở ị ụ ạ ộ ằ ụ ờ  

b ng vi c cho thuê các phòng   đã đ c chu n b  ti n nghi s n trong phòngằ ệ ở ượ ẩ ị ệ ẵ  

,và các d ch v  khác nh  vui ch i gi i trí,nghĩ ng i th  giãn, ăn u ng và muaị ụ ư ơ ả ơ ư ố  

hang hoá,vv……

2,Ch c năng c a khách s n ứ ủ ạ

Là ti n đ  kinh doanh du l ch,t  ch c và th c hi n t t nh t t t c  các ho tề ề ị ổ ứ ự ệ ố ấ ấ ả ạ  

đ ng đ  ph c v  cung c p d ch v  t t nh t cho khách du l ch tu  vào vộ ể ụ ụ ấ ị ụ ố ấ ị ỳ ị 

trí,qui mô c a khách s n,c n t o b u không khí tho i mái đ  vi c tiêu thủ ạ ầ ạ ầ ả ể ệ ụ 

s n ph m đ c t t nh tả ẩ ượ ố ấ

3,N i dung và b n ch t c a ho t đ ng kinh doanh khách s nộ ả ấ ủ ạ ộ ạ

a,N i dung c a ho t đ ng kinh doanh khách s nộ ủ ạ ộ ạ

Khi kinh doanh khách s n c n xác đ nh rõ n i dung kinh doanh ho t đ ngạ ầ ị ộ ạ ộ  

chính c a khách s n nh :ủ ạ ư

o Kinh doanh v  d ch v  l u trú:Cung c p các phòng nghĩ đ c trangề ị ụ ư ấ ượ  

b  ti n nghi đ y đ  cho kháchị ệ ầ ủ

o Kinh doanh v  d ch v  ăn u ng:Cung c p cho khách nh ng món ănề ị ụ ố ấ ữ  

ngon đ c ch  bi n ch t l ng do nhà hàng trong khách s n làm ra và các đượ ế ế ấ ượ ạ ồ 

th c u ng n u khách có yêu c u ,có th  ph c v    nhà hang và   trong phòngứ ố ế ầ ể ụ ụ ở ở  

khách khi khách g i mónọ

o Kinh doanh v  d c v  b  sung khác nh  vui ch i gi i trí,d ch v  bánề ị ụ ổ ư ơ ả ị ụ  

hang l u ni m,th  gi n nghĩ ng i,t  ch c h i ngh  vv…..nh m tho  mãn nhuư ệ ư ả ơ ổ ứ ộ ị ằ ả  

c u đa d ng c a khách hang trong nh ng ngày l u trú t i khách s nầ ạ ủ ữ ư ạ ạ



Trong các ho t đ ng đó thì d ch v  l u trú là c  b n nh t trong s  phátạ ộ ị ụ ư ơ ả ấ ự  

tri n c a khách s n,tr c h t ph  thu c vào s  phát tri n c a d ch v  này vìễ ủ ạ ướ ế ụ ộ ự ễ ủ ị ụ  

v y c n có chi n l c kinh doanh thích h pậ ầ ế ượ ợ

b,B n ch t c a d ch v  kinh doanh khách s nả ấ ủ ị ụ ạ

Ho t đ ng kinh doanh chính c a khách s n bao g m vi c kinh doanh d chạ ộ ủ ạ ồ ệ ị  

v  l u trú và d ch v  ăn u ngụ ư ị ụ ố

D ch   v   l u   trú   là   ho t   đ ng   do   khách   s n   t o   ra   đ   cung   c p   choị ụ ư ạ ộ ạ ạ ể ấ  

khách,khách s n không t o ra s n ph m m i và giá tr  m i,s  chênh l ch gi aạ ạ ả ẩ ớ ị ớ ự ệ ữ  

giá tr  và giá c  c a d ch v  là s  phân chia các nghu n thu nh p c a xã h iị ả ủ ị ụ ự ồ ậ ủ ộ  

đ c đ a ra,trong các nghành s n xu t v t ch t ượ ư ả ấ ậ ấ

Ho t đ ng th  hai:Khách s n kinh doanh d ch v  ăn u ng và các d ch vạ ộ ứ ạ ị ụ ố ị ụ 

khác, thì ho t đ ng này v  b n ch t c a nó có ba ch c năng sau:ạ ộ ề ả ấ ủ ứ

 Ch c năng s n xu t v t ch tứ ả ấ ậ ấ

 Ch c năng l u thông bán các s n ph m do khách s n s n xu t và cungứ ư ả ẩ ạ ả ấ  

c p ấ

 Ch c năng t  ch c và tiêu th  s n ph mứ ổ ứ ụ ả ẩ

Ba ch c năng này g n bó ch t ch  v i nhauứ ắ ặ ẽ ớ

4. S  phân lo i trong khách s nự ạ ạ

o Khách s n th ng m i:Dành cho gi i th ng gia buôn bán l nạ ươ ạ ớ ươ ớ

o Khách s n gia đình:Cung c p các d ch v  nh  gi  tr ,cung c p đ  ch iạ ấ ị ụ ư ữ ẽ ấ ồ ơ  

và các đ  dùng n u khách có yêu c uồ ế ầ

Khách s n nghĩ d õng:Dành cho nh ng ng i mu n nghĩ ngh i th  gi nạ ư ữ ườ ố ơ ư ả  

sau nh ng ngàYlàm vi c m t m i ho c ch a b nh.khách s n này th ngữ ệ ệ ỏ ặ ữ ệ ạ ườ  

n m   v  trí thu n l i g n bi n không khí tronglành thoáng mát đ y đ  ti nằ ở ị ậ ợ ầ ể ẩ ủ ệ  

nghi, và th ng là n i thu hút khách du l ch nh t là nh ng ng i l n tu iườ ơ ị ấ ữ ườ ớ ổ



o Khách   s n   công   v :Dành   cho   nh ng   ng i   đi   công   tác   d n   nghĩạ ụ ữ ườ ế  

ngh i.khách s n này có cung c p cho thuê phòng h i h p n u c n theo hìnhơ ạ ấ ộ ọ ế ầ  

th c s  h uứ ỡ ữ

o Khách s n t  nhân:Là khách s n c a riêng c a m t cá nhân t  xây d ngạ ư ạ ủ ủ ộ ự ự  

nên và thuê ngh i v  làm vi cườ ề ệ

o Khách s n lien doanh:Do hai hay nhi u ngh i b  v n vào đ u t  thuêạ ề ườ ỏ ố ầ ư  

ngh i đi u hành,không tr c ti p kinh doanhườ ề ự ế

II,Vai trò và nhi m v  c a b  ph n l  tân trongkhách s nệ ụ ủ ộ ậ ễ ạ

1,Vai trò c a b  ph n l  tânủ ộ ậ ễ

o B  ph n l  tân đ c xem nh :”Trung tâm th n kinh”c a khách s nộ ậ ễ ượ ư ầ ủ ạ  

là n i đ u tiên và cu i cùng ti p xúc v i khách,t o  n t ng ban đàu và cu iơ ầ ố ế ớ ạ ấ ượ ố  

cùng cho khách v  ch t l ng ph c v  c a khách s n.B  ph n l  tân là n iề ấ ượ ụ ụ ủ ạ ộ ậ ễ ơ  

t p trung m i ho t đ ng c a khách s n vì v y có t m quan tr ng r t l nậ ọ ạ ộ ủ ạ ậ ầ ọ ấ ớ

o B   ph n   l   tân   là   n i   đ i   di n   cho   khách   s n,là   ng i   bánộ ậ ễ ơ ạ ệ ạ ườ  

hang,cung c p thông tin cho khách,   đây khách đ n đ t phòng đăng kí kháchấ ở ế ặ  

s n,trao đ i thông tin,tr  bu ng,thanh toán,ti p nh n các yêu c u và th c hi nạ ổ ả ồ ế ậ ầ ự ệ  

yêu c u cho khách,gi i quy t phàn nànvv……..L  tân cũng là n i thu nh nầ ả ế ễ ơ ậ  

thông tin và chuy n m i thông tin đ n b  ph n khác,là c u n i gi a khách vàể ọ ế ộ ậ ầ ố ữ  

khách s nạ

o B  ph n l  tân cũng đóng vai tr  quan tr ng giúp ban giam đ c đ  raộ ậ ễ ị ọ ố ề  

ph ng h ng phát tri n đ  khách s n ngày m t đi lênươ ướ ễ ể ạ ộ

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

* Đón ti p kháchế

* Gi i thi u bán các s n ph m d ch v  c a khách s nớ ệ ả ẩ ị ụ ủ ạ

* Nh n đ t phòng và b  trí phòng cho kháchậ ặ ố



* Ph i h p v i các b  ph n khác ph c v  khách trong th i gian l u trúố ợ ớ ộ ậ ụ ụ ờ ư  

(cung c p thông tin,d ch v ,gi i quy t phàn nàn…….)ấ ị ụ ả ế

* Thanh toán và ti n kháchễ

3,C  c u, ch c năng c a b  ph n l  tân trong khách s nơ ấ ứ ủ ộ ậ ễ ạ

Tu  theo qui mô c a m i khách s n l n hay nh  mà ch c năng c a bỳ ủ ỗ ạ ớ ỏ ứ ủ ộ 

ph n l  tân cũng khác nhauậ ễ

o Đ i v i khách s n nh  vì s  l ng c a nhân viên l  tân có h n nên m iố ớ ạ ỏ ố ượ ủ ễ ạ ỗ  

nhân viên ph i đ m nhi m 2 ho c nhi u công vi c trong m t caả ả ệ ặ ề ệ ộ

o Đ i v i khách s n l n thì m i nhân viên   b  ph n l  tân đ m nhi mố ớ ạ ớ ỗ ở ộ ậ ễ ả ệ  

m t công vi c khác nhau, công vi c ai n y làm nh ng n u có s  c  gì ho cộ ệ ệ ấ ư ế ự ố ặ  

vào th i đi m khách đông thì các nhân viên có th  giúp đ  h  tr  nhau hoànờ ể ể ỡ ỗ ợ  

thành công vi cệ

Tu  vào qui mô c a m i khách s n, mà c  c u b  ph n l  tân th ngỳ ủ ỗ ạ ơ ấ ộ ậ ễ ườ  

khác nhau, nh ng ph  bi n th ng theo c  c u sauư ổ ế ườ ơ ấ

 Đ t phòngặ

 Đón ti pế

 Thu ngân

 T ng đài đi n tho iổ ệ ạ

 Quan h  khách hangệ

 III, Chu trình ho t đ ng c a b  ph n l  tân qua giai đo n ph c vạ ộ ủ ộ ậ ễ ạ ụ ụ 

khách:

            M t chu trình khách là kho ng th i gian khikhách lien h  t i kháchộ ả ờ ệ ớ  

s n ­ đ t bu ng – làm th  t c đăng ký nh n bu ng – l u trú t i khách s n –ạ ặ ồ ủ ụ ậ ồ ư ạ ạ  

thanh toán r i kh i khách s n. M t chu trình chia làm 4 giai đo n:ờ ỏ ạ ộ ạ



­ Giai đo n tr c khi khách đ n khách s nạ ướ ế ạ

­ Giai đo n khách đ n khách s nạ ế ạ

­ Giai đo n khách l u trú tai khách s nạ ư ạ

­ Giai đo n khách thanh toán tr  bu ng r i khách s nạ ả ồ ờ ạ

1, Giai đo n tr c khikhách đ n khách s nạ ướ ế ạ :

 Nhân viên l  tân gi i thi u các s n ph m d ch v  có trong khách s n choễ ớ ệ ả ẩ ị ụ ạ  

khách bi t đ  l a chon. Khách quy t đ nh tiêu dung ch  khách s n c a b nế ể ự ế ị ọ ạ ủ ạ  

hay không ph  thu c vào nhi u y u t  nh :ụ ộ ề ế ố ư

+  n t ng t t đ p t  l n nghĩ tr cẤ ượ ố ẹ ừ ầ ướ

+ thông tin qu ng cáo c a khách s nả ủ ạ

+ Nghe b n bè gi i thi uạ ớ ệ

+ Tên tu i và uy tín c a khách s nổ ủ ạ

+ Ch t l ng c a khách s n, v  trí, qui mô và giá c  ch a khách s n.ấ ượ ủ ạ ị ả ủ ạ

+ thái đ  năng l c và s  nhi t tình c a nhân viên trong khách s n. Vì v y,ộ ự ự ệ ủ ạ ậ  

đòi h i nhân viên nh t là l  tân ph i có s  hi u bi t, long nhi t tình năng l cỏ ấ ễ ả ự ể ế ệ ự  

làm vi c đ  đáp  ng t t cho khách đem l i ch t l ng cho khách s n.ệ ể ứ ố ạ ấ ượ ạ

   Khi khách đ ng ý đ t bu ng nhân viên l  tân ghi rõ thông tin đ t bu ngồ ặ ồ ễ ặ ồ  

c a khách, n u khách h i thông tin gì v  vi c đ t bu ng ho c c n gi i thi uủ ế ỏ ề ệ ặ ồ ặ ầ ớ ệ  

gì ch n bu ng giúp h  ph i n m rõ đ c đi m t ng phòng, tình tr ng đáp  ngọ ồ ọ ả ắ ặ ể ừ ạ ứ  

và giá c  đ  tr  l i nhanh chóng và chính xác cho khách bi t.ả ể ả ờ ế

2, Giai đo n khách đ n khách s n:ạ ế ạ

       Khi khách đ n khách s n thì l  tân k t h p v i các nhân viên khác raế ạ ễ ế ợ ớ  

chào đón khách giúp khách mang hành lý, c n ph i t o  n t gn t t v i kháchầ ả ạ ấ ượ ố ớ  

ngay khi m i vào.ớ

       Khi khách đ n khách s n s  hình thành m i quan h  kinh doanh gi aế ạ ẽ ố ệ ữ  

khách và khách s n, và th  t c đăng ký khách s n là chính th c c a s  m iạ ủ ụ ạ ứ ủ ự ố  



quan h  này, c n ph i t o m i quan h  t t v i khách đ  giũe ngu n kháhc lâuệ ầ ả ạ ố ệ ố ớ ể ồ  

dài t o s  chung thu  cho kháhc hang đ i v i khách s n. Đ i v i khách đã đ tạ ự ỷ ố ớ ạ ố ớ ặ  

bu ng tr c thì nhân viên l  tân chu n b  s n h  s  đón ti p khách ch  c nồ ướ ễ ẩ ị ẵ ồ ơ ế ỉ ầ  

làm th  t c đ n gi n khác. N u là khách quen thì c n làm nhanh chóng khâuủ ụ ơ ả ế ầ  

này đ  x p bu ng cho khách và đ a khách lên bu ng.ể ế ồ ư ồ

N u là khách ch a đ t bu ng tr c nhân viên l  tân cũng ph i gi i thi uế ư ặ ồ ướ ễ ả ớ ệ  

ch  bu ng giúp khách và làm th  t c nhanh chóng đ a khách lên phòng.ọ ồ ủ ụ ư

   Sauk hi đ a khách lên phòng xong phi u đăng ký c a khách s  đ cư ế ủ ẽ ượ  

chuy n cho nhân vân thu ngân theo dõi chi phí c a khách.ể ủ  



3,  Giai đo n khách l u trú t i khách s nạ ư ạ ạ :

Khi khách l u trú t i khách s n nhân viên l  tân ph i h p t t v i các bư ạ ạ ễ ố ợ ố ớ ộ 

ph n khác trong khách s n đ  ph c v  t t. Trong th i gian này nhân viên lậ ạ ể ụ ụ ố ờ ễ 

tân ph i gi i  quy t các phàn nàn c a khách cũng nhue cung c p ph c vả ả ế ủ ấ ụ ụ 

nh ng nhu c u c a khách khi khách c n, đ ng th i gian đo n này l  tân ph iữ ầ ủ ầ ồ ờ ạ ễ ả  

theo dõi c p nh t, t ng h p các chi phí hang này đ  sau này khi thanh toán sậ ậ ổ ợ ể ẽ 

chính xác hi u qu .ệ ả

         Giai đo n này r t quan tr ng mang l i uy tín cho khách s n, ch t l ngạ ấ ọ ạ ạ ấ ượ  

ph c v  và s  hài lòng c a khách đ  khách có  n t ng t t l n sau s  đ n vàụ ụ ự ủ ể ấ ượ ố ầ ẽ ế  

gi i thi u cho b n bè.Vì v y c n ph c v  t t trong giai đo n này đ  t o raớ ệ ạ ậ ầ ụ ụ ố ạ ể ạ  

ngu n khách trong t ng lai và đem l i l i nhùn cho khách s n.ồ ươ ạ ợ ạ

4,   Giai đo n khách thanh toán r i kh i khách s nạ ờ ỏ ạ :

         Khi khách thanh toán tr  bu ng ph i chu n b  tr c h  s , t p h p cácả ồ ả ẩ ị ướ ồ ơ ậ ợ  

hoá đ n đ  làm thanh toán m t cách nhanh chóng, chính xác, hi u qu , đemơ ể ộ ệ ả  

l i s  hài lòng cho khách.ạ ự

Công vi c ch  y u là thanh toán, giao l i gi y t  tu  thân và nh n l i chìaệ ủ ế ạ ấ ờ ỳ ậ ạ  

khó t  khách. Mu n công vi c thanh toán nhanh chóng nhân viên ph i luônừ ố ệ ả  

theo dõi cho phí hang ngày chính xác tráng tr ng h p nh m l n sai sót s  làmườ ợ ầ ẫ ẽ  

khách khó ch u. khâu này cũng r t quan tr ng ph c v  t t khách t  đ u đ nị ấ ọ ụ ụ ố ừ ầ ế  

cu i nh ng khi thanh toán sai s  khi n cho khách b c mình,  nh h ng đ nố ư ẽ ế ự ả ưở ế  

ch t l ng.ấ ượ

      Sau khi thanh toán xong ti n khách m t cách chu đáo , không quên c m  nễ ộ ả ơ  

khách ,  g i dum taxi và k t h p v i nhân viên hành lý mang hành lý giúpọ ế ợ ớ  

khách, chào khách, chúc khách và m i khách có d p quay l i khách s n,kháchờ ị ạ ạ  

s n hân h nh đ c ph c vạ ạ ượ ụ ụ

  



IV,C  s  lý lu n v  qui trình ph c v  khách trong th i gian l u trú ơ ở ậ ề ụ ụ ờ ư

1,Khái ni mệ

Th i gian khách l u trú t i khách s n,l  tân là ngh i đ i di n cho kháchờ ư ạ ạ ễ ườ ạ ệ  

s n tr c ti p ph c v  khách và đóng vai tr  quan tr ng. L  tân ph i ph i h pạ ự ế ụ ụ ị ọ ễ ả ố ợ  

t t v i các b  ph n khác ph c v  khách chu đáo thoã mãn t i đa hoá nhu c uố ớ ộ ậ ụ ụ ố ầ  

c a kháchủ

M c đích cuă l  tân trong giai đo n này là làm hài lòng khách đ  kháchụ ễ ạ ể  

quay l i khách s n, t o nghu n khách trong t ng lai và đem lai l i nhu n uyạ ạ ạ ồ ươ ợ ậ  

tín cho khách s nạ

2,Qui trình ph c v  khách trong th i gian l u trú ụ ụ ờ ư

a,Ti p nh n yêu c u c a khách ế ậ ầ ủ

B  ph n l  tân đóng vai tr  r t quan tr ng trong th i gian l u trú t i kháchộ ậ ễ ị ấ ọ ờ ư ạ  

s n.Nhi m v  chính c a b  ph n l  tân trong giai đo n này là ph i h p v iạ ệ ụ ủ ộ ậ ễ ạ ố ợ ơ  

các   b   ph n   khác   ph c   v   các   nhu   c u   khách   yêu   c u   m t   cách   chínhộ ậ ụ ụ ầ ầ ộ  

xác,nhanh chong và k p th i ,t i đa hoá s  hài lòng c a khách.Trong th i gianị ờ ố ự ủ ờ  

khách l u trú thì tu  theo nhu c u c a t ng khach mà l  tân đáp  ng. Các d chư ỳ ầ ủ ư ễ ứ ị  

v  có trong khách s n nhụ ạ ư

 D ch v  báo th cị ụ ứ

 D ch v  đ i ti nị ụ ổ ề

 D ch v  nh n và g i b u ph m giúp kháchị ụ ậ ử ư ẩ

 Cung c p thông tinấ

 B o trang t  trang quy,hành lý c a kháchả ư ủ

 Đ t vé máy bay,t  ch c tour du l chặ ổ ứ ị

 Cho thuê xe du l ch,xe máy,xe đ p, ô tôị ạ

 G ai quy t phàn nàn vv…………ỉ ế



b,Các b c gi i quy t phàn nàn c a kháchướ ả ế ủ

 Các lo i phàn nàn c a kháchạ ủ

� V  v n đ  k  thu tề ấ ề ỹ ậ

Đây là nh ng v n đ  liên quan t i máy móc,thi t b  trong khách s n nhữ ấ ề ớ ế ị ạ ư 

tivi,  đi u h ,máy n c nóng,vòi sen,……… Đ  tránh nh ng phàn nàn nàyề ồ ướ ể ữ  

khách   s n   nên   th ng   xuyên   cho   nhân   viên   ki m   tra   h ng   ngày,h ngạ ườ ể ằ ằ  

tháng,hàng năm.Tr c khi cho khách lên phòng c n ki m tra l i m t l n n aướ ầ ể ạ ộ ầ ữ  

đ m b o t t r i m i cho khách lên phòng.Khi khách phàn nàn v  v n đ  nàyả ả ố ồ ớ ề ấ ề  

c n cho b  ph n bão d ng ho c b  ph n có liên quan s a ch a g p choầ ộ ậ ưỡ ặ ộ ậ ử ử ấ  

khách 

� Ch t l ng ph c vấ ượ ụ ụ

Th ng   là   do   khách   ch   đ i   quá   lâu   khi   đăng   kí   khách   s n,làm   thườ ờ ợ ạ ủ 

t c,thanh toán,các yêu c u v  d ch v  gì đó,vv……,ho c quân ho c ph c vụ ầ ề ị ụ ặ ặ ụ ụ 

khách quá lâu.Khi nh n nh ng l i phàn nàn v  ch t l ng ph c v  thì nhânậ ữ ờ ề ấ ượ ụ ụ  

viên ph i xin l i khách,tr n an khách,gi i thích nhanh lý do xong ph i gi iả ỗ ấ ả ả ả  

quy t ngay cho khách,và h a l n sau s  không đ  khách ph i phàn nàn vì lýế ứ ầ ẽ ể ả  

do đó n aữ

� Nhân viên ph c v  ụ ụ

Đây là v n đ  liên quan đ n nhân viên ph c v , đây là l i c a nhân viênấ ề ế ụ ụ ỗ ủ  

c a nhân viên đã làm đi u gì cho khách không hài lòng,ho c vì nhi u nguyênủ ề ặ ề  

nhân vô tình khác khi n khách không hài lòng,dù th  nào đi n a thì tr c h tế ế ữ ướ ế  

nhân viên cũng phãi xin l i khách tr c và làm khách hài lòng b ng cách gì đóỗ ướ ằ  

n u có th  đ  gi m s  b c t c c a khách,gi i quy t ngay h u qu  đó và h aế ể ể ả ự ự ứ ủ ả ế ậ ả ứ  

l n sau s  không bao gi  có s  vi c đó xãy ra n a.Làm hài lòng khách b ngầ ẽ ờ ự ệ ữ ằ  

cách đáp  ng ngay nh ng yêu c u khách đ a ra ngay khi đóứ ữ ầ ư



� Do th i ti t b t th ng th ng xuyên thay đ i th t th ng khi nờ ế ấ ườ ườ ổ ấ ườ ế  

con ng i ườ

Cũng khó ch u theo,vì không thích nghi đ c nh t là nh ng khách n cị ượ ấ ữ ướ  

ngoài,vì m i n i th i ti t khí h u cũng khác nhau.Khi khách b c b i khó ch uỗ ơ ờ ế ậ ự ộ ị  

nên khéo léo gi i thi u nh ng đ a đi m hoăc d ch v  có trong khách s n choớ ệ ữ ị ể ị ụ ạ  

khách bi t đ  nghĩ ng i tho i mái s  khi n ng i d  ch u h n ế ể ơ ả ẽ ế ườ ễ ị ơ



 Nguyên t c gi i quy t phàn nàn c a kháchắ ả ế ủ

 L ng nghe k  l i phàn nàn c a khách.Nhân viên d  đang b n r nắ ỹ ờ ủ ự ậ ộ  

th  nào nh ngế ư

khi khách đ n đ n phàn nàn ph i d ng ngay công vi c đ  nghe kháchế ế ả ừ ệ ể  

nói,t  thái đ  thông c m quan tâm t i v n đ  xãy ra v i khách và nói nh ngỏ ộ ả ớ ấ ề ớ ữ  

câu “Võng,d ,th a,.xin l i…”.N u gi  im l ng khách s  cho nhân viên coiạ ư ỗ ế ữ ặ ẽ  

th ng h  và không chú ý đ n nh ng l i h  nóiườ ọ ế ữ ờ ọ

 Tách ngh i khách đang phàn nàn ra kh i khu v c l  tân n i đang cóườ ỏ ự ễ ơ  

nhi u ề

Khách khác đang đ ng, đ  tránh nh ng ngh i khách đó nghe th y,s  gâyứ ể ữ ườ ấ ẽ  

nh h ng không t t đ n uy tín và ch t l ng c a khách s nả ưở ố ế ấ ượ ủ ạ

 Xin l i khách cho dù khách s n ho c nhân viên ph c v  không có l iỗ ạ ặ ụ ụ ỗ  

. tuy t đ i ệ ố

Nhân viên không đ c tranh lu n v i khách ai đúng ai sai,hay thái đ  th  ượ ậ ớ ọ ờ ơ 

xem th ng kháchườ

 T  ra thông c m v i khách b ng nh ng l i nói chân thành,nh  nhàngỏ ả ớ ằ ữ ờ ẹ  

và gi  thi n ữ ệ

Chí v i khách đ  khách c m th y minh đ c quan tâmớ ể ả ấ ượ

 Tìm hi u kĩ s  vi c và nêu ra câu h i đ  khách co c  h i gi i thíchể ự ệ ỏ ể ơ ộ ả

 N m v n đ  chính và k t h p v i các b  ph n khác gi  quy t ngayắ ấ ề ế ợ ớ ộ ậ ả ế  

cho khách

 Nói v i khách yên tâm s  gi i quy t ngay không đ  khách ph i chớ ẽ ả ế ể ả ờ 

lâu

 Xin l i khách m t l n n a và h a chuy n đó s  không xãy ra n aỗ ộ ầ ữ ứ ệ ẽ ữ



 C m  n khách đã báo cho khach s n và nói v i khách n u có đi u gìả ơ ạ ớ ế ề  

không

hài lòng thì mong khách báo ngay cho b  ph n l   tân bi t  đ  ph c vộ ậ ễ ế ể ụ ụ 

khách t t h nố ơ

 M t s  đi u chú ý khi gi i quy t phàn nàn c a kháchộ ố ề ả ế ủ

 Khi nh n đ c s  phàn nàn c a khách,nhân viên l  tân c n bìnhậ ượ ự ủ ễ ầ  

tĩnh tìm 

Ph ng án gi  quy t.Tr ng h p phàn nàn c a khách v t quá quy n h nươ ả ế ườ ợ ủ ượ ề ạ  

gi i quy t c aả ế ủ

Mình ,nhân viên l  tân c n báo cho tr  lý giám đ c ho c giám đ c l  tânễ ầ ợ ố ặ ố ễ  

.Tr c khi đ  khách ti p xúc v i c p trên c n báo rõ s  vi c cho c p trênướ ể ế ớ ấ ầ ự ệ ấ  

bi tế

 Khi gi i quy t phàn nàn v i khách n c ngoài nhân viên l  tân nênả ế ớ ướ ễ  

trao đ iổ

b ng ti ng n c ngoài v i đ ng nghi p c a mình tr c m t khách đằ ế ướ ớ ồ ệ ủ ướ ặ ể 

tránh gây hi u nh m cho kháchể ằ

 Nhân viên tuy t đ i không đ c h a h n đi u gì v t quá gi i h nệ ố ượ ứ ẹ ề ượ ớ ạ  

cuă mìnhv i ớ

khách. Đ c bi t ph i đ a ra kho ng th i gian chính xác v n đ  đ c gi iặ ệ ả ư ả ờ ấ ề ượ ả  

quy tế

 M t s  khách hay kêu ca phàn nàn do b n ch t c a h  và có thộ ố ả ấ ủ ọ ể 

không bao gi  ờ

tho  m n v i b t kì hình th c gi i quy t nào h  đ a ra,nhân viên c n bi tả ả ớ ấ ứ ả ế ọ ư ầ ế  

cách gi i quy t b ng l i l  thuy t ph c kháchả ế ằ ờ ẽ ế ụ

 M i kêu ca phàn nàn c a khách đ u đ c nhân viên l   tân trânọ ủ ề ượ ễ  

tr ng.Vì s  b t l i cho khách s n n u khách r i khách s n mà chua nói sọ ẽ ấ ợ ạ ế ờ ạ ự 



b c t c c a h ,khách đó s  k  l i v i ngh i thân b n bè. Đi u này s   nhự ứ ủ ọ ẽ ể ạ ớ ườ ạ ề ẽ ả  

h ng t i ngu n khách t ng lai c a khách s n.Khi khách phàn nàn nhân viênưở ớ ồ ươ ủ ạ  

nhanh chóng có ph ng án gi i quy t t i  u đ  làm hài lòng kháchươ ả ế ố ư ể

PH N II:Ầ

TH C TR NG HO T Đ NG PH C V  KHÁCHỰ Ạ Ạ Ộ Ụ Ụ  

TRONGTH I GIAN L UTRÚỜ Ư



I,Gi i thi u chung v  khách s n GOLDENSEAớ ệ ề ạ

1,Qúa trình hình thành và phát tri n c a khách s n GOLDESEAễ ủ ạ

Khách   s n   GOLDENSEA   là   khách   s n   m i   đ c   thành   l p   vào   nămạ ạ ớ ượ ậ  

2006.Tuy m i thành l p nh ng nó cũng đ  đi u ki n đ  đ ng trong hangớ ậ ư ủ ề ệ ể ứ  

nghũ khách s n 3 sao trên đ a bàn thành ph  Đà N ng.Khách s n goldenseaạ ị ố ẵ ạ  

đ c s  ch  đ o và giám sát qu n lý c a công ty TNHH Th o Tăng.M c dùượ ự ỉ ạ ả ủ ả ặ  

m i ra đ i nh ng cùng v i   s  ph n đ u không ngh ng nghĩ c a ban giámớ ờ ư ớ ự ấ ấ ừ ủ  

đ c và toàn th  nhân viên mà nay khách s n đã g t hái đ c nhi u thành côngố ể ạ ặ ượ ề  

đáng kể

2,V  trí,qui mô c a khách s n GOLDENSEAị ủ ạ

a, V  trí c a khách s nị ủ ạ

Khách s n goldensea n m trên đ ng ph m văn đ ng,cách trung tâm thànhạ ằ ườ ạ ồ  

ph  Đà N ng kho ng 500m,và n i đây đ c bi t g n bi n M  khê, T20,Ph mố ẵ ả ơ ặ ệ ầ ể ỹ ạ  

văn đ ng ,là nh ng bãi bi n đ p c a thành ph  Đà N ng,bãi bi n này đ cồ ữ ể ẹ ủ ố ẵ ể ượ  

t p chí bình ch n là m t trong nh ng bãi bi n đ p và quy n rũ nh t hànhạ ọ ộ ữ ể ẹ ế ấ  

tinh.T  sân bay qu c t  b n ch  m t 10 phút và 5 phút t  ga đà n ng là b n cóừ ố ế ạ ỉ ấ ừ ẵ ạ  

th  đ n v i khách s n chúng tôi,và t  đây b n có th  đi tham quan danh lamể ế ớ ạ ừ ạ ể  



th ng c nh thành ph  Đà N ng,vì khách s n cách các đ a danh th ng c nhắ ả ố ẵ ạ ị ắ ả  

không bao xa.B n có th  chiêm ngh ng c nh bình minh hoàng hôn t  banạ ể ưỡ ả ừ  

công c a khách s n,s  t o c m giác cho b n th t d  ch u khi đ n v i kháchủ ạ ẽ ạ ả ạ ậ ễ ị ế ớ  

s n chúng tôi .ạ

     Tên khách s n                  :Khách s n Bi n Vàng   ạ ạ ể

     Tên giao d ch qu c t       :GOLDENSEA   ị ố ế

     Tr  s  c a goldensea       :B26­B29Ph m Văn Đ ng  ụ ở ủ ạ ồ

      Đi n tho i                       :+84.511.936666­B29 Ph n Văn Đ ng, TP Đàệ ạ ạ ồ  

N ng  ẵ

     Fax                                   :+84.511.936936    

     Email                                :goldensea@vnn.vn    

     Website                            : www.goldenseahotelvn.com   

     Đ n v                               :Công ty TNHHTM và d ch v  Th o Tăng   ơ ị ị ụ ả

     Gi y phép kinh doanh s   :3202001335 ngày 12/01/2004ấ ố

b,  Qui mô

Khách s n Goldensea có di n tích t ng đ i r ng, đ c xây d ng theo môạ ệ ươ ố ộ ượ ự  

hình ki n trúc hình kh i,cao 10 t ng v i 70 phòng, ngoài ra còn có phòngế ố ầ ớ  

khách và văn phòng v i các trang thi t b  hi n đ i và sang tr ng theo tiêuớ ế ị ệ ạ ọ  

chu n qu c t  nh  tivi màn hình ph ng,truy n hình cáp,máy l nh,máy đi uẩ ố ế ư ẵ ề ạ ề  

h , đ ng truy n internet ADSL,s  t o cho b n c m giác s ng khoái d  ch uồ ườ ề ẽ ạ ạ ả ả ễ ị  

khi l u trú t i đây.Các phòng Vip,phòng deluxe đ u có ban công riêng.Cácư ạ ề  

phòng ngh  có di n tích 30m, đ c bi t phòng vip r ng 75m,th t tuy t khiủ ệ ặ ệ ộ ậ ệ  

phòng vip có c  bar và xông h i trong phòng t m.Ngoài ra khách s n còn cóả ơ ắ ạ  

m t nhà hang r ng v i s c ch a 500 khách,ph c v  các món âu, á.Ch  y u làộ ộ ớ ứ ứ ụ ụ ủ ế  

buffer khách t  ch n và là n i lý t ng đ  t  ch c ti c c i,h i ngh ,h iự ọ ơ ưở ể ổ ứ ệ ướ ộ ị ộ  

th o,liên hoan.Bên c nh đó khách s n còn có các d ch v  khác ph c v  nhuả ạ ạ ị ụ ụ ụ  



c u khách trong th i gian l u trú nh  thuê xe du l ch,xe ô tô,mô tô,xích lô,xeầ ờ ư ư ị  

đ p, đăt vé máy bay giúp khách,vv……ạ

 Ti n nghi trong khách s n:ệ ạ

+ D ch v  phòng 24 giị ụ ờ

+ Nhà hang v i các món ÂU, Á các món làm t  h i s n ớ ừ ả ả

+ Văn phòng đăng kí và tìm ki m thông tin du l chế ị

     +Trung tâm công vi cệ

      +D ch v  gi t  i,s y khôị ụ ặ ủ ấ

      +D ch v  Internet và Emailị ụ

      +D ch v  qui đ i ngo i tị ụ ổ ạ ệ

      +D ch v  cho thuê xe đ p,xe máy, ô tôị ụ ạ

      +D ch v  v n chuy n đ  đ cị ụ ậ ể ồ ạ

      +T m h i và mát xaắ ơ

      +D ch v  đ t vé máy bay và tàu h aị ụ ặ ỏ



 Phòng và ti n nghi trong phòngệ

      +Phòng tiêu chu n: Phòng v i m t gi ng đôiẩ ớ ộ ườ

           +Phòng cao c p: Phòng v i hai gi ng đ n ho c m t gi ng đôi, di nấ ớ ườ ơ ặ ộ ườ ệ  

tích 30m2

      +Phòng h ng sang: Phòng v i gi ng c  l n v i ban công riêng đ  ng mạ ớ ườ ỡ ớ ớ ể ắ  

nhìn bãi bi n Trung hoaể

      +Phòng dãy: Phòng v i m t gi ng c  l n,t n h i trong phòng t m di nớ ộ ườ ỡ ớ ắ ơ ắ ệ  

tích 75m2

     Các phòng đ u đ c trang b  ti n nghiề ượ ị ệ

 Đi u h  v i nhi t đ  đi u khi n cá nhânề ồ ớ ệ ộ ề ể

 TV v i các kênh truy n hình v  tinh qu c tớ ề ệ ố ế

 Đi n tho i IDD và qu y bar nhệ ạ ầ ỏ

 T  l nh và máy s y tócủ ạ ấ

 Két an toàn trong phòng

c,  Đ c đi mặ ể

Khách s n đ c thành l p đ  huy đ ng và s  d ng v n có hi u qu  trongạ ượ ậ ể ộ ử ụ ố ệ ả  

vi c phát tri n s n xu t kinh doanh, ngoài kinh doanh d ch v  l u trú còn kinhệ ễ ả ấ ị ụ ư  

doanh các m t hang r u,bia,n c ng t …..Nh m m c tiêu t i đa hoá l iặ ượ ướ ọ ằ ụ ố ợ  

nhu n,t o công ăn vi c làm cho ngh i lao đ ng,phát tri n khách s n,tăng l iậ ạ ệ ườ ộ ễ ạ ợ  

t c cho các thành viên đóng góp to l n trong vi c phát tri n c a khách s nứ ớ ệ ễ ủ ạ

            



*S  Đ  PHÒNG C A KHÁCH S N GOLDENSEA;Ơ Ồ Ủ Ạ

   

ROOM 

CAT

SINGLE BED DOUBLE BED

ROOM

LOW 

SEASON

HIGHT 

SEASON

MIN MAX MIN MAX

SUPERIOR

101 103 104 108 109 201

$30 $50 $50 $65

105 207 301 203 205 307
302 305 403 309
404 504 506 501 507
602 604 802 605 607 703

804 806 705 707 801
808 907 908 901 903 905

DELUXE

102 303 304 106 107 401

$60 $65 $65 $70

202 502 503 204 402 606
505 601 603 608 704 802
701 702 706 904

908 803 907

VIP

902 909 906

$90 $110 $110 $120

807 809
805 910

 

*C  C U PHÒNG C A KHÁCH S N GOLDENSEAƠ Ấ Ủ Ạ



LOAI PHONG SO LUONG 

PHONG

TY LE %

LOAI 

SUPERIOR

38 51,15%

LOAI 

DELUXE

25 38,36%

LOAI VIP 7 10,49%

TONG SO 70 100%

Nh n xét:ậ  Nhìn chung ta th y vi c b  trí phòng c a khách s n r t phù h pấ ệ ố ủ ạ ấ ợ

+ Phòng lo i th ng tiêu chu n chi m t  tr ng cao 51,15% t ng s  phòngạ ườ ẩ ế ỷ ọ ổ ố  

c a khách s n. Lo i phòng này th ng phù h p v i s  chi tr  c a khách,ủ ạ ạ ườ ợ ớ ự ả ủ  

cũng là lo i phòng ph c v  ch  y u c a khách s n.ạ ụ ụ ủ ế ủ ạ

+ Phòng h ng sang và h ng Vip chi m t  tr ng 38.36% và 10.49% th ngạ ạ ế ỷ ọ ườ  

đáp  ng cho khách nh  khách h ng cao, h  th ng thích lo i phòng này đ yứ ư ạ ọ ườ ạ ầ  

đ  và tho i mái h n phù h p v i nhu c u c a khách.ủ ả ơ ợ ớ ầ ủ



3,Ngu n l c c a khách s nồ ự ủ ạ

a, C  c u t  ch c b  máy qu n lýơ ấ ổ ứ ộ ả

  Quan h  tr c tuy nệ ự ế

  Quan h  ch c năngệ ứ

b, B  máy qu n lýộ ả

+Quan h  tr c tuy n:T c là các phòng ban không có quy n ra l nh tr cệ ự ế ứ ề ệ ự  

ti p cho các b  ph n   phòng kinh doanh mà ch  tham m u t  v n giúp banế ộ ậ ở ỉ ư ư ấ  

giám đ c ra quy t đ nh t i  u ố ế ị ố ư

Giám đ cố

Phòng giám đ c ố
kinh doanh 

1. Giám đ c ố
nhân sự

Phòng TC­
KT 

Phòng sales 

Phòng t  ch c lao ổ ứ
đ ng hành chínhộ

L  tân ễ Nhà 
hàng 

Bu ng ồ B pế B o trìả B o ả
vệ



C  c u  qu n  lý  c a  khách   s n  đ c  chia   ra   thành  các  b  ph n khácơ ấ ả ủ ạ ượ ộ ậ  

nhau,trong m i b  ph n có m t t  tr ng và m t t  phóỗ ộ ậ ộ ổ ưở ộ ổ

+Quan h  ch c năng:Tham gia h  tr ,tham m u l n nhau,cung c p thôngệ ứ ỗ ợ ư ẫ ấ  

tin c n thi t,giúp đ  nhau hoàn thành nhi m vầ ế ỡ ệ ụ

*Phòng k  toán:Tham m u cho ban giám đ c và th c hi n công tác qu n lýế ư ố ự ệ ả  

tài   chính  h ch   toán  k   toán.Ki m  tra   tình  hình   th c  hi n  k  ho ch  kinhạ ế ể ự ệ ế ạ  

doanh,k  ho ch  thu chi,thanh  toán và vi c  s  d ng v t  ch t,v t   t   ,thi tế ạ ệ ử ụ ậ ấ ậ ư ế  

b ,ti n v n,kinh phí đ  k p th i ch n ch nh đúng qui đ nh c p trên, đ ng th iị ề ố ể ị ờ ấ ỉ ị ấ ồ ờ  

t ng h p phân tích ho t đ ng kinh doanhổ ợ ạ ộ

*Phòng  Sales:Tham m u cho  ban  giám đ c   th c  hi n  vi c  qu ng  cáoư ố ự ệ ệ ả  

qu ng bá cho các s n ph m du l ch c a khách s n,tr c ti p bán hang t  cáả ả ẩ ị ủ ạ ự ế ừ  

hang l  hành ,có trách nhi m m  r ng m i quan h  v i các công ty l  hànhữ ệ ở ộ ố ệ ơ ữ  

trong và ngoài n c,nh m đem l i ngu n khách th ng xuyên cho khách s nướ ằ ạ ồ ườ ạ

*B  ph n l  tân:Là b  m t c a khách s n,th c hi n vi c đón ti p kháchộ ậ ễ ộ ặ ủ ạ ự ệ ệ ế  

công tác bán hang và các d ch v  c a khách s n,giúp khách làm m i th  t cị ụ ủ ạ ọ ủ ụ  

đăng kí l u trú,tính toánvà thu ti n các kho n d ch v  đã cung  ng cho kháchư ề ả ị ụ ứ  

theo qui đ nh,cung c p cho khách nh ng thông tin c n thi t,vv……Tham m uị ấ ữ ầ ế ư  

cho ban giám đ c và d  báo s  l ng khách thuê trong tu n trong tháng vàố ự ố ượ ầ  

trong năm.Theo dõi và cung  ng hang hoá cho các b  ph n khácứ ộ ậ

*B  ph n nhà hang và bar:Th c hi n ch c năng ăn u ng cho khách l u trúộ ậ ự ệ ứ ố ư  

t i khách s n m t cách chu đáo, đ m b o văn minh l ch s  và h p v  sinhạ ạ ộ ả ả ị ự ợ ệ

*B  ph n b o trì  bão d ng:Tham m u cho ban giámđ c v  các trangộ ậ ả ưỡ ư ố ề  

thi t b ,c  s  v t ch t,b o trì b o d ng và x  láy các s  c  v  kĩ thu tế ị ơ ở ậ ấ ả ả ưỡ ử ự ố ề ậ  

trong khách s n,giám sát th c hi n công trình xây d ng khách s nạ ự ệ ự ạ



*B   ph n   b o   v :Giúp   khách   mang   hành   lý,h ng   d n   khách   lênộ ậ ả ệ ướ ẫ  

phòng,h ng d n khách s  d ng các trang thi t b  có trong phòng.Ch u tráchướ ẫ ử ụ ế ị ị  

nhi m v  an ninh tr t t    trong cũng nh  ngoài khách s nệ ề ậ ự ở ư ạ

*B  ph n bu ng:Có trách nhi m đ m b o v  sinh,d ng c  trang thi t bộ ậ ồ ệ ả ả ệ ụ ụ ế ị 

n i th t trong phòng ngh .Tình hình phòng tr ng,phòng có khách,ho c s  cộ ấ ủ ố ặ ự ố 

gì ph i đ c c p nh t hàng ngày,hang tu n,hàng tháng,hang năm,thông báoả ượ ậ ậ ầ  

cho l  tân phòng s n có đ  bán cho kháchvv…Ngoài ra còn gi t là cho kháchễ ẵ ể ặ  

ho c ăn u ng ph c v  gì n u khách có yêu c u ,và luôn ki m tra tinh hìnhặ ố ụ ụ ế ầ ể  

dung minibar hoăc đ  ăn th c u ng khác và các d ch v  khác đ  báo cho l  tânồ ứ ố ị ụ ể ễ  

bi t đ  chính xác cho vi c thanh toán sau này.N u phòng có s  c  gì v  kĩế ể ệ ế ự ố ề  

thu t hay trang thi t b  ph i k p th i báo cho l  tân bi t đ  k p x  lýậ ế ị ả ị ờ ễ ế ể ị ử

*B  ph n b p:Có nhi m v  pha ch các món ăn theo th c đ n hang ngàyộ ậ ế ệ ụ ế ự ơ  

c a khách s n,ph i h p v i b  ph n l  tân nhà hang đ  nh n đ t ti c ,muaủ ạ ố ợ ớ ộ ậ ễ ẻ ậ ặ ệ  

hang ,d  tr  nguyên li uự ữ ệ

C,Các lo i phòng c a khách s n Goldenseaạ ủ ạ

Khách s n goldensea theo th ng kê có 38 phòng tiêu chu n,25 phòng h ngạ ố ẩ ạ  

sang,và 7 phòng h ng vip, đ c trang b  c  s  v t ch t hi n đ i và đ y đạ ượ ị ơ ở ậ ấ ệ ạ ầ ủ 

ti n nghi ,các phòng b  trí r t hài h  trang nhã thanh l ch,luôn c  g ng đemệ ố ấ ồ ị ố ắ  

l i s  tho i mái hài lòng cho khách.ạ ự ả

                      



                                           PHÒNG SINGLE GOLDENSEA

+Phòng tiêu chu n v i m t gi ng đôi,phòng đ c trang trí r t hài h  taoẩ ớ ộ ườ ượ ấ ồ  

nhã,trang thi t b  trong phòng hi n đ i và khá đ y đ  nh  tivi có kênh qu cế ị ệ ạ ầ ủ ư ố  

t ,máy lanh, wifi,t  l nh,máy vi tính k t n i internet,phòng t m có máy n cế ủ ạ ế ố ắ ướ  

nóng l nh, đi n tho i qu c t , đi u h  …ạ ệ ạ ố ế ề ồ

V i phòng cao c p h n thi gi ng đôi r ng h n v i di n tích 30m2,phòngớ ấ ơ ườ ộ ơ ớ ệ  

thoáng mát r t đ p trang thi t bi trong phòng cúng đ y đấ ẹ ế ầ ủ

                   

                                       PHÒNG DOUBLE GOLDENSEA

+Phòng h ng sang h n v i m t gi ng c  l n ho c hai gi ng đ n, phòngạ ơ ớ ộ ươ ỡ ớ ặ ườ ơ  

r ng rãi h n, trang thi t b  trong phòng cao c p và nhi u h n, đ c bi t phòngộ ơ ế ị ấ ề ơ ặ ệ  

có v  trí thu n l i có ban công riêng đ  có th  nhìn ng m bãi bi n đ p tuy tị ậ ợ ể ể ắ ể ẹ ệ  

v i, bên c nh đó phòng còn có qu y bar nh  trong phòng, đi n tho i IDD,máyờ ạ ầ ỏ ệ ạ  

s y tóc,t  l nh, đi u h  v i nhi t đ  đi u khi n cá nhân…..ấ ủ ạ ề ồ ớ ệ ộ ề ể

+Phòng dãy:Phòng v i gi ng l n,cũng rông rãi ,t m h i trng phòng t m….ớ ườ ớ ắ ơ ắ



                    
    NHÀ HÀNG GOLDENSEA                         PHÒNG H I TH O KI U PHÒNG H CỘ Ả Ể Ọ

+Nhà hang n m   t ng 8, v i s c ch a 500 khách,cách bài trí nhà hang r tằ ở ầ ớ ứ ứ ấ  

nghuy ngha l ng l y, ph c v  đi m tâm, buffer, đi m tâm Á ÂU,các món làmộ ẫ ụ ụ ể ề  

t  h i s n. Là n i g p g  ban b  đ ng nghi p,t  ch c ti c sinh nh t, đámừ ả ả ơ ặ ỡ ố ồ ệ ổ ứ ệ ậ  

c i..ướ

+ Phòng h i th o ki u phòng h c khá rông s c ch a đông khách,ph c vộ ả ể ọ ứ ứ ụ ụ 

cho các bu i h i th o l n ổ ộ ả ớ

                                                    *GIÁ PHÒNG

                                                         

LOAI PHONG MOT NGHUOI HAI NGUOI

HANG TIEU 

CHUAN

          $23         $26

HANG CAO CAP           $40         $45

HANG SANG           $80         $95
                       

Gía c  phòng   đây r t linh đ ng đ i v i công ty,hang l  hành, đ i lý duả ở ấ ộ ố ớ ữ ạ  

l ch. Đ i v i khách hang này thì khách s n tính theo giá h p đ ng tho  thu nị ố ớ ạ ợ ồ ả ậ  

gi a khách hang v i khách s n.Khách s n th òng gi m giá cho khách   dàiữ ớ ạ ạ ư ả ở  



ngày,khách quen,..Ho c thay vì gi m giá thì giá phòng đó th ng kèm theoặ ả ườ  

dich v  mi n phí có trong khách s n cho khách tu  vào khách ch n ụ ễ ạ ỳ ọ

Nói chung giá c  tu  vào lo i t ng lo i khách,tu  vào mùa cao đi m hayả ỳ ạ ừ ạ ỳ ể  

th p đi m,chính sách c a khách s n mà giá c  cũng đ c đi u ch nh h p lýấ ế ủ ạ ả ượ ề ỉ ợ



d, T ng s  l ng và trình đ  nghi p v  c a cán b  công nhân viên t iố ố ượ ộ ệ ụ ủ ộ ạ  

khách s n Goldenseaạ

B  ph nộ ậ
S  l ngố ượ  

ng iườ
TT%

Trình đ  chuyênộ  

môn
Trong đó

§H C§
T

H
NN Nam Nữ

Ban giám đ cố 1 4 1 C 1
L  tânễ 6 15 2 2 2 C,B 6
Bu ngồ 12 46 B 12
B o vả ệ 4 10 A 4
K  toánế 1 4 1 B 1
Kû thu tậ 1 4 A 1
Massage 5 12 A 2 3
T p vạ ụ 2 5 2
T ng sổ ố 32 100 4 2 2 7 25

Qua b ng th ng kê trên ta th y nhân viên ph c v  trong khách s n: L  tân,ả ố ấ ụ ụ ạ ễ  

bu ng, b o v , các d ch v  b  sung, t p v  & nh ng ng i ph c v  khách làồ ả ệ ị ụ ổ ạ ụ ữ ườ ụ ụ  

31 ng i trong khách s n. Lao đ ng gián ti p g m 5 ng i trong t ng s  laoườ ạ ộ ế ồ ườ ổ ố  

đ ng trong khách s n.ộ ạ

Nhìn chung v  trình đ  h c v n c a nhân viên ph c v  trong khách s nề ộ ọ ấ ủ ụ ụ ạ  

t ng đ i phù h p. Tuy nhiên v  trình đ  ngo i ng  c a các nhân viên c n cóươ ố ợ ề ộ ạ ữ ủ ầ  

k  ho ch đào t o nâng cao, đây là nh ng b  ph n th ng xuyên ph c v  vàế ạ ạ ữ ộ ậ ườ ụ ụ  

giao ti p v i khách, mà khách đ n v i khách s n r t đa d ng ch  y u là anhế ớ ế ớ ạ ấ ạ ủ ế  

ng , n u nhân viên không giao ti p đ c thì ph c v  giao ti p r t khó làmữ ế ế ượ ụ ụ ế ấ  

gi m ch t l ng c a khách s n.ả ấ ượ ủ ạ

II. Tình hình kinh doanh ho t đ ng c a khách s n Goldensea trong 3ạ ộ ủ ạ  

năm

1. Ngu n khách c a khách s n trong 3 năm qua.ồ ủ ạ



Tình hình khai thác t i khách s n Goldensea qua 3 năm 2006­2007­2008ạ ạ  

khách s n Goldensea trong nh ng năm g n đây ch  y u là đón ti p và ph cạ ữ ầ ủ ế ế ụ  

v  khách n i đ a vì nh ng năm nay thành ph  Đà N½ng có nhi u ho t đ ngụ ộ ị ữ ố ề ạ ộ  

thu hút khác nhi u n iề ơ

2, Th  tr ngị ườ

Th  tr ng ch  y u c a khách s n là khách Công ty, khách đoàn l  hành . ị ườ ủ ế ủ ạ ữ

Chính vì v y đ  thu hút khách đ n v i khách s n thì khách s n ph i đ t ậ ể ế ớ ạ ạ ả ặ

nhi u m i quan h  v i các Công ty, đoàn l  hành. Ngày nay do ngành kinh ề ố ệ ớ ữ

doanh khách s n phát tri n r t m nh   Đà N½ng do đó đ  gi  s   khách quen ạ ể ấ ạ ở ể ữ ố

c n có chính sách giá c  h p lý đ  thi t l p m i quan h  lâu dài, tăng c ng ầ ả ợ ể ế ậ ố ệ ườ

các ho t đ ng vui ch i gi i trí trong th i gian khách l u trú.ạ ộ ơ ả ờ ư

Đ  du khách bi t đ n khách s n, ngoài vi c qu ng cáo trên t  r i, c n đ yể ế ế ạ ệ ả ờ ơ ầ ẩ  

m nh các ho t đ ng ti p th  qu ng bá đ n các du khách cũng ạ ạ ộ ế ị ả ế nh các Công ty 

nhµem nâng cao l i nhu n.ợ ậ

3, Công su t s  d ng phòngấ ử ụ

Theo th ng kê c a b  ph n L  tân thì khách s n GOLDENSEA vào nh ng ố ủ ộ ậ ễ ạ ữ

mùa cao đi m kho ng 80%   100% con s  này ph n ánh đ c tình hình →ể ả ố ả ượ

doanh thu c a khách s n và trình đ  c a nhân viên. Tuy nhiên con s  này ủ ạ ộ ủ ố

không c  đ nh su t năm vì du khách không ph i lúc nào cũng có th  đi du l ch, ố ị ố ả ể ị

mà còn tùy vào đi u ki n th i gian, công vi c, s c kh e, ti n b c và nhi u lý ề ệ ờ ệ ứ ỏ ề ạ ề

do khác. Còn nh ng mùa khác thì công su t s  d ng đ t t  50%   80% mùa →ữ ấ ử ụ ạ ừ

này đa s  ph c v  khách đi công tác, nghĩ d ng.ố ụ ụ ưỡ

Đ  đ t đ c k t qu  v y là nh  s  c  g ng không ng ng c a Ban Giám ể ạ ượ ế ả ậ ờ ự ố ắ ừ ủ

đ c cũng ố nh nhân viên trong khách s n.ạ

4, K t qu  ho t đ ng kinh doanh khách s n trong 3 năm quaế ả ạ ộ ạ



C  c u doanh thu theo các lo i hình kinh doanh t i khách s n ơ ấ ạ ạ ạ

GOLDENSEA

§VT

Năm 2006 2007 2008
T c đ  ố ộ

phát tri n %ể
Ch  tiêuỉ

SL TT% SL TT% SL TT%
2007/

2006

2008/

2007
Doanh thu 

l u trúư
3608859 40.18 3862095 40.04 5003904 42.55 107.02 129.56

Doanh thu 

ăn u ngố
1832075 13.14 2713562 15.13 4576231 16.45 148.11 168.64

Doanh thu 

Massage
1729089 11.31 2225.181 12.10 2897727 11.51 128.69 130.22

Doanh thu 

t  các d chừ ị  

vô b  dungổ

3198027 35.37 3099171 32.73 3304305 29.49 96.91 106.62

T ng ổ

doanh thu
10368050 100 11900009 100 15782167 100 114.76 132.62

Nh n xét : Nhìn chung c  c u doanh thu c a khách s n qua các năm có sậ ơ ấ ủ ạ ự 

gia tăng. Năm 2008 t ng doanh thu c a khách s n là 15782167 tăng 32,62% soổ ủ ạ  

v i năm 2007. Đó là s  chuy n giao gi a khách s n, khách s n đã t o đ cớ ự ể ữ ạ ạ ạ ượ  

đi u ki n đ  thu hút khách ề ệ ể nh: C  s  h  t ng, v n đ u t  c  s  v t ch t.ơ ở ạ ầ ố ầ ư ơ ở ậ ấ  

H n n a khách s n có đ i ngũ cán b  năng đ ng và đã t ng tr i qua lĩnh v cơ ữ ạ ộ ộ ộ ừ ả ự  

kinh doanh du l ch, xong doanh thu l u trú luôn chi m t  tr ng cao nh t. Quaị ư ế ư ọ ấ  

b ng s  li u ch ng t  r ng du l ch l u trú là ho t đ ng kinh doanh chính c aả ố ệ ứ ỏ ằ ị ư ạ ộ ủ  

khách s n, theo b ng ta th y c  c u doanh thu c a lo i hình du l ch thì doanhạ ả ấ ơ ấ ủ ạ ị  

thu c a d ch v  massage c a các năm có s  bi n đ ng và có xu h ng tăngủ ị ụ ủ ự ế ộ ướ  

d n. Năm 2007 tăng 28,69% so v i 2006. Qua 2008 doanh thu massage l i tăngầ ớ ạ  



30.22% so v i 2007. Doanh thu c a các d ch v  b  sung có s  bi n đ ng.ớ ủ ị ụ ổ ự ế ộ  

Năm 2007 gi m 3.09% so v i 2006, qua năm 2008 l i tăng lên 6.62 % so v iả ớ ạ ớ  

năm 2007. Đ c bi t 2008 doanh thu d ch v  b  sung nà tăng cao h n đã gópặ ệ ị ụ ổ ơ  

ph n vào doanh thu cho khách s n. ầ ạ

Tóm l i xu h ng bi n đ ng doanh thu t  các d ch v  khách s n là h p lý.ạ ướ ế ộ ừ ị ụ ạ ợ  

Vì hi n nay do s  c nh tranh gay g t c a các kinh doanh trong khu v c, nênệ ự ạ ắ ủ ự  

giá phòng có xu h ng gi m. Đ  doanh thu c a khách s n tăng c n có nhi uướ ả ể ủ ạ ầ ề  

d ch v  b  sung h n.ị ụ ổ ơ



Doanh thu và l i nhu n t  d ch v  kinh doanh l u trú qua 2006 – 2007 – ợ ậ ừ ị ụ ư

2008

Ch  tiêuỉ
Năm 

2006

Năm 

2007

Năm 

2008
T c đ  tăng tr ngố ộ ưở

2007/2006 2008/2007
CL TT% CL TT%

T ng ổ

doanh thu

1036805

0

1190000

9

1578216

7

153195

9
144.76

388215

8
13262

T ng chi ổ

phí

1030705

0

1189568

5

1571326

8

158863

5
114.87

381758

3

132.5

6
L i ợ

nhu nậ
61000 4324 68899 ­566.76 15.84 64575 765.2

Nh n xét: L i nhu n t  d ch v  l u trú tăng d n qua các năm. Năm 2006ậ ợ ậ ừ ị ụ ư ầ  

đ t 61000, năm 2007 gi m xu ng đáng k  vì l i nhu n ch  đ t 4324 nh ngạ ả ố ể ợ ậ ỉ ạ ư  

2008 tăng lên đ t ch  tiêu 68899. Vì v y khách s n c n ph i xem xét l i vạ ỉ ậ ạ ầ ả ạ ề 

l i nhu n đ  có doanh thu ho c gi m chi phí h p lý, nh m tăng l i nhu n choợ ậ ể ặ ả ợ ằ ợ ậ  

khách s n vì ho t đ ng kinh doanh c a chính khách s n là d ch v  l u trú.ạ ạ ộ ủ ạ ị ụ ư


