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LOI CAM ON

Khoa luan t6t nghiép nay la thanh qua ctia mot ching duong dai nd lyc, nhung
hon hét, d6 1a két tinh tir sy chi dn tan tdm cua quy thdy c6 va sy dong hanh, hd trg
cua nhitng nguoi xung quanh.

Trude hét, em xin bay t6 long biét on sdu sic dén Ban Giam hiéu ciing toan thé
quy thiy c6 gido truong Pai hoc Kién trac Pa Ning. Cam on quy thdy c6 da khong chi
truyén day nhiing tri thirc khoa hoc quy bau, ma con rén luyén cho em béan linh va dao
due nghé nghiép dé em virng budc trong twong lai.

Dic biét, em xin giri 16i tri 4n thanh kinh nhat dén ThS. Lé Thi Kim Ngén. Em
cam on C6 da ludn kién nhin, danh tim huyét va nhitng dinh huéng chuyén mén sau
sdc dé diu dit em tir nhitg budc phac thao diu tién cho dén khi hoan thanh khéa luin
nay. Su tan tuy ctia Co khong chi giip em hoan thi¢n d tai, ma con 1a tim guong sang
v& tinh than lam viéc dé em hoc héi va noi theo.

Em ciing xin trdn trong cam on Ban Giam d6c cing doi ngii nhan vién khach
san Nhu Minh Plaza Danang. Nhitng ngay thang thuc tip tai day la quang thoi gian
quy gia giup em thau hiéu gi4 tri cia sy chuyén nghiép va tinh than dich vu thyc thu.
Pic biét, em xin cam on cac anh chi tai by phan L& tan — nhiing nguoi déng nghiép di
truée da khong ngan ngai sé chia kinh nghiém, gitp d& va truyén lira dam mé nghé
nghiép cho em trong sudt qua trinh thuc tap.

Cubi cting, con xin giri 16i cam on v6 han dén gia dinh, cam on ban bé di luén
12 hau phuong viing chic, chia sé nhiing ap luc va tiép thém dong luc dé con hoan
thanh ddu mdc quan trong nay cua thoi sinh vién.

Du da danh nhiéu tdm huyét cho dé tai, nhung do kinh nghiém thuc tién con
khiém tén, khoa luan khé tranh khoi nhiing han ché. Em rét mong nhén dugc sy chi
bao va nhing ¥ kién dong gop quy bau tir quy thay co dé kién thirc ciia em thém phan
hoan thién.

Em xin chan thanh cam on!



PHAN MO PAU
1)Ly do chon dé tai

Trong bdi canh nganh du lich va khach san ngay cang phat trién manh mé&, mirc
dd canh tranh gitta cac khach san khong chi ndm & co s& vat chit ma con phu thudc rat
16n vao chat lugng dich vu va trai nghi¢m cua khach hang. Trong do, bo phéan 18 tan
duoc xem 1 “bd mat” ctia khich san, 12 noi dAu tién va cudi cung tiép xuc tryc tiép voi
khach hang théng qua quy trinh check-in va check-out. Chét luong phuc vu tai giai
doan nay c6 anh hudng tryc tiép dén sy hai 10ng, cam nhan va quyét dinh quay lai cta
khach hang.

Thuc té cho théy, tai nhiéu khach san hién nay, quy trinh check-in va check-out
vAn con ton tai mot sb han ché nhu thoi gian xu 1y thd tuc con cham, su phéi hop giita
cac b phan chua higu qua, ky nang xu 1y tinh hung cta nhan vién con han ché hoac
viéc ing dung cong nghé trong quan 1y chua dong bd. Nhimng van dé nay khong chi
lam giam chét luong dich vu ma con anh huong dén hinh anh va kha nang canh tranh
cua khéch san trén thi truong.

Bén canh d6, nhu ciu va ky vong cua khach hang ngay cang cao, ddc biét trong
xu huéng phat trién du lich hién dai, khach hang luén mong mubn duoc phuc vu nhanh
chong, chuyén nghi€p va thuén tién. Do do, viéc nghién ctru va hoan thién quy trinh
check-in va check-out ciia bo phan 18 tan 1a yéu ciu can thiét nhim ning cao hiéu qua
hoat dong, cai thién chét luong dich vu va gia ting mirc d6 hai 1ong cua khach hang.

Xudt phat tir nhitng 1y do trén, dé tai “Hoan thién quy trinh check-in va check-
out cua bd phan 1€ tan tai khach san” dugc lwa chon nghién ciru nhim phan tich thyuc
trang quy trinh phuc vu tai bo phan 18 tan, tir d6 dé xuét cac giai phap phil hop dé nang
cao hi¢u qua hoat dong va chét luong dich vu cta khach san trong thoi gian toi.
2)Muc tiéu nghién ciru

Muc tiéu chung

Nghién ctru nhim hoan thién quy trinh Check-in va Check-out hién tai tai bg
phan L& tan khach san Nhu Minh Plaza, tir d6 d& xuat cac giai phap nhim chuén hoa va
t6i wu hoa quy trinh, gop phan nang cao trai nghiém khach hang va hiéu sudt lam viéc
cua bd phan.
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Muc tiéu cu thé

1 Panh gia thuc trang: Phan tich quy trinh thuc té cia thu tuc Check-in va
Check-out tai b phan L& tan khach san Nhu Minh Plaza dé nhan dién nhiing wu diém
va han ché

2 Phan tich cac yéu t6 anh huéng: Xac dinh va phan tich cac yéu t6 dang anh
hudng dén tdc do va chit luong thyc hién thu tyuc Check-in va Check-out tai khach san.

3 Pé xuit giai phap hoan thién: Dé xuat cac giai phap kha thi dé rat ngin thoi
gian cho doi, nang cao su chuyén nghi¢p, tir d6 cai thién su hai long cua khach hang va
uy tin thuong hi¢u cua khach san Nhu Minh Plaza.
3)Phwong phap nghién ciru.
Muc tiéu chung

Nghién ciru nhim danh gia thuc trang quy trinh Check-in va Check-out hién tai
tai bo phan L& tan khach san Nhu Minh Plaza, tir d6 dé xuét cac giai phap nhiam chuén
hoa va téi wu hoéa quy trinh, gép phan nang cao trai nghiém khach hang va hi¢u suit
lam viéc cua bd phén.
Muc tiéu cu thé

1) Panh gia thuc trang: Khdo sat va phan tich quy trinh thuc t& cua thu tuc
Check-in va Check-out tai bd phan L& tan khach san Nhu Minh Plaza dé nhan dién
nhiing ru diém va han ché

2) Phén tich cac yéu té anh huéng: Xac dinh va phén tich cac yéu té dang anh
huong dén téc d6 va chit luong thuc hién thi tuc Check-in va Check-out tai khach san.

3) Dé xuat giai phap hoan thién: Dé xuit cac giai phap kha thi dé raut ngén thoi
gian cho doi, nang cao su chuyén nghi¢p, tir d6 cai thién su hai long cua khach hang va
uy tin thuong hiéu cua khach san Nhu Minh Plaza.
4)P6i twong va pham vi nghién ciru
Péi twong nghién ciru

Déi twong chinh: Quy trinh thuc hién thu tuc Check-in va Check-out ciia bd
phéan L2 tan tai khach san Nhu Minh Plaza.

Dbi tugng lién quan: Mdi lién hé giita chat lwong quy trinh Check-in/Check-out
va muc d¢ hai long cta khach hang khi luu tra tai khach san.
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Pham vi nghién curu

Khong gian nghién ctru: D tai tap trung nghién ctru tai khu vuc tién sanh (Front
Office) cua khach san Nhu Minh Plaza, toa lac tai thanh phd Pa Néng.

Thoi gian nghién ctru: Dit liéu dugce thu thap va phan tich dua trén hoat dong
thuc té ctia bd phan L& tan trong khoang thoi gian tir thang 7/2025 dén thang 9/2025

Noi dung nghién ctru: Dé tai tap trung vao viée danh gia cac bude thyc hién
trong quy trinh don tiép va tién khach, cac thao tic nghiép vu, viéc sir dung phan mém
quan 1y khach san (PMS), va thai do twong tac cua nhéan vién 18 tin nham dé xuat cac
giai phap gitip quy trinh trd nén nhanh chong, chinh xac va chuyén nghiép hon.
5)Két cau khéa ludn

CHUONG 1: CO SO LY LUAN VE QUY TRINH CHECK-IN VA CHECK-
OUT TAI KHACH SAN

CHUONG 2: PHAN TICH THUC TRANG QUY TRINH CHECKIN
CHECKOUT CUA BQ PHAN LE TAN KHACH SAN NHU MINH PLAZA DA
NANG

CHUONG 3: GIAI PHAP VA HOAN THIEN QUY TRINH CHECKIN VA
CHECKOUT TAI BO PHAN LE TAAN KHACH SAN NHU MINH PLAZA PA
NANG



CHUONG 1: CO SO LY LUAN VE QUY TRINH CHECK-IN VA CHECK-OUT
TAI KHACH SAN

1.1. Tong quan vé bd phan Tién sanh

B6 phan Tién sanh (Front Office) giit vai tro dic biét quan trong trong co cdu to
chirc ctia khach san, dugc xem 1a “bd mit” dai dién va 1a cdu ndi truc tiép gitra khach
hang véi cac dich vu ciia khach san. Day 1a noi dAu tién tiép xtic v&i khach khi ho dén
va ciing 14 noi cudi cing tién khach khi roi di, do d6 moi hoat dong ciia by phan nay
déu c6 anh huong 16n dén 4n tugng ban dau ciing nhu mirc d6 hai 10ng tong thé cua
khach. Bo phan Tién sanh thuc hién nhidu chirc ning quan trong nhu don tiép, lam thu
tuc nhan va tra phong, cung cip thong tin, tiép nhan va xir Iy cc yéu cau, phan nan ciia
khach, ddng thoi phdi hop chit ch& véi cac bd phan khac nhu budng phong, nha hang,
ky thuat dé dam bao quéa trinh phuc vy dién ra lién tyc va hiéu qua. V& co cAu té chirc,
bd phan nay bao gém céac vi trf nhu nhan vién 18 tdn, nhan vién dat phong, téng dai,
nhan vién hanh 1y va thu ngan, tity thudc vao quy mé va tiéu chudn cia timg khach san.
Bén canh d6, nhan vién tién sanh can d4p tmg cac yéu cau cao vé ngoai hinh, ky ning
giao tiép, kha ning ngoai ngir va xir 1y tinh hudng linh hoat. Nhin chung, bé phan Tién
sanh khong chi gop phan nang cao chét lugng dich vy ma con anh huéng truc tiép dén
hinh anh, uy tin va hiéu qua kinh doanh cua khach san.
1.1.1. Khai niém bd phan Tién sanh

Bo phan Tién sanh (Front Office — FO) 1a mot bo phan nghiép vu quan trong
thudc khdi Luu tra (Rooms Division) trong khach san, chiu trach nhiém thyc hién céac
hoat dong don tiép, cung cip thong tin va hd tro khach hang trong sudt qua trinh luu
tra, tir thoi diém khach lién hé dat phong cho dén khi hoan tat thanh toan va roi khoi
khach san . Pay 14 bo phan c6 mirc do tiép xuc truc tiép cao nhat v6i khach hang, dong
vai tro trung tdm trong viéc dam bao chat lugng dich vu va duy tri hinh anh thuong
hiu cta khach san.

Trong bdi canh canh tranh ngay cang gay git ctia nganh khach san, bo phéan Tién
sanh khong chi thyc hién cc chtic nang hanh chinh don thudn ma con gép phan quan

trong trong vi¢c tao ra gia tri gia tang thong qua trai nghi€ém dich vu. Chinh vi vay, vai
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tro ciia by phan nay ngay cang dugc mo rong, tir phuc vu sang quan tri trai nghiém
khach hang mot cach toan dién.

( Trich trong gido trinh 1y thuyét va nghiép vu 18 tan)
1.1.2. Vai trd ciia b phéan Tién sanh

B¢ phan Tién sanh duoc xem 1a “ctra ngd” cua khach san, noi tao ra 4n tugng
dAu tién va 4n tuong cudi cung ddi v6i khach luu tri. Nhitng trai nghiém ban dau khi
khach 1am thi tuc nhan phong va nhitng cam nhan cudi cung khi roi di ¢6 anh huong
tryc tiép dén muc d6 hai 1ong cling nhu danh gia tong thé cua khach hang vé chét
lugng dich vu. Do d6, chét luong phuc vu tai khu vuc Tién sanh c6 y nghia quyét dinh
trong vi¢c xay dung hinh anh va uy tin ctua khach san trén thi truong.

Bén canh do, bd phan Tién sanh con giit vai trod 1a trung tdm diéu phdi thong tin
trong toan b hé thdng khach san. Moi yéu cau cua khach hang nhu don phong, sira
chita thiét bi, dat dich vu an ubng hay hd trg du lich déu dugc tiép nhan tai day trudc
khi dugc chuyén dén cac b phan chuyén trach. Piéu nay giup dam bao qua trinh phuc
vu dién ra mot cach lién tyc, dong bo va hidu qua.

Khong chi dimg lai & chirc nang phuc vu, bd phan Tién sanh con dong vai tro
quan trong trong hoat dong kinh doanh cta khach san. Thong qua viéc ban phong truc
tiép, thuc hién cac ky thuat upselling va cross-selling, bo phan nay gép phan gia ting
doanh thu va t6i vu héa hiéu qua khai thac phong. Pong thoi, viée thu thap va quan 1y
thong tin khach hang ciing gitip khach san xay dung cac chién luge marketing va chim
soc khach hang phu hgp hon.

1.1.3. Chitc niing ciia b phan Tién sanh

B0 phan Tién sanh dam nhiém nhiéu chirc ning quan trong trong hoat dong ciia
khéch san. Trudc hét, day 1a bo phén dai dién cho hinh 4nh va thuong hi¢u cia khach
san, thé hién qua phong cach phuc vy, thai d§ ciia nhan vién cling nhu mtrc 4§ chuyén
nghiép trong qué trinh giao tiép véi khach hang. Thong qua nhiing yéu té nay, khach
san c6 thé tao dyng niém tin va sy hai 1ong cho khach ngay tir lan tiép xtc dau tién.

Ngoadi ra, bo phan Tién sanh con thyc hién chirc ning diéu phdi thong tin gitra
céc bo phén trong khach san. Viéc cap nhat tinh trang phong trén hé thong quan 1y, tiép
nhan va xtr 1y yéu céu cua khach, ciing nhu phdi hop véi cac bo phan khac giup dam
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bao hoat dong van hanh dién ra mét cach tron tru, han ché t6i da céc sai s6t nhu trung
phong hodc qua tai phong.

Bén canh do, trong bdi canh quan tri khach san hién dai, by phéan Tién sanh con
duoc xem 1a mot trung tim tao doanh thu. Nhan vién 18 tin khong chi thuc hién thi tuc
ma con chi dong gioi thiu, tu vén cac dich vy nhim gia tang gia tri st dung cua khach
hang. Pdng thoi, bd phan nay ciing thuc hién cac nghiép vu tai chinh nhu quan 1y thanh
toan, theo ddi chi tiéu ciia khach va kiém soat riii ro trong qua trinh luu tri.

1.1.4. Co cAu tb chirc by phan Tién sanh

So dd td chirc ctia khach san thé hién 13 ciu trac quan 1y theo mé hinh phén cép,
trong d6 quyén diéu hanh cao nht thuoc vé Tong quan 1y (General Manager) hoac
Giam dbc diéu hanh. Pay 1a nguoi chiu trach nhiém toan dién vé hoat dong kinh
doanh, chién lugc phat trién ciing nhu hiéu qua van hanh cila toan bo khach san. Hd tro
cho Téng quan 1y 1a Trg 1y, ¢ vai tro diéu phdi, giam sat va hd tro trién khai cac quyét
dinh quéan 1y dén céc bo phan chirc ning.

Dudi cip quan Iy cao nhat, hé thong dugc phan chia thanh cc bo phan chuyén
mon, bao gdm bd phan L& tan, bo phan Budng phong, bd phan Am thuc (F&B), b
phén Kinh doanh — Marketing, bd phan Nhan su va b phan Tai chinh — K& toan. Mdi
bd phan dugc quan 1y bdi mot Trudong bo phén, chiu trach nhiém truc tiép vé hoat dong
chuyén mén ciing nhu két qua cong viéc ciia bd phan minh.

Trong d6, bo phan L& tan gilt vai tro trung tdm trong viéc tiép xuc va phuc vu
khach hang, bao gém cac vi tri nhu nhan vién dit phong, 1 tan, nhan vién hanh 1y va
lai xe. B phan nay c6 nhiém vu truc tiép thuc hién quy trinh check-in va check-out,
ddng thoi phdi hop véi cac by phan khac dé dap tmg nhu cau ciia khach trong sudt thoi
gian luu tra. BO phan Budng phong dam nhén viéc vé sinh, chuén bi phong va dam bao
c4c tiéu chuin vé co s& vat chit, dong vai trd quan trong trong viéc duy tri chét luong
dich vu luu tri. B phan nay con bao gf‘)m cac vi tri lién quan dén giat 1a va k¥ thuat
dién nuéc nhim dam bao phong ludn trong trang thai sdn sang phuc vu.

Bo phan Am thyc (F&B) 1a mot trong nhitng bd phén tao doanh thu 16n cho
khach san, bao gdm khu vuc bép va nha hang — quay bar. B6 phan nay khong chi cung
cép dich vu dn udng ma con gop phin nang cao trai nghiém tong thé cua khach hang.
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Bén canh d6, bo phan Kinh doanh — Marketing chiu trach nhiém tim kiém khach hang,
xdy dung chién lugc quang ba va phat trién thj truong, gop phan gia ting doanh thu va
nang cao vi thé canh tranh cta khach san.

Ngoai ra, bd phan Nhan sy dong vai trd quan 1y ngudn nhan lyc, thuc hién tuyén
dung, dao tao va dam bao chinh sach lao dong phu hop, trong khi bg phan Tai chinh —
K& toan chiu trach nhiém quan ly dong tién, kiém sodt chi phi va thyc hién cac hoat
dong ké toan, tai chinh theo quy dinh. Su phbi hop chit ché giira cic bo phan nay tao
nén mot hé thdng van hanh théng nhat, gitp khach san hoat dong hiéu qua va 6n dinh.

Nhin chung, so d6 t& chirc thé hién rd su phin cong chirc ning va mdi quan hé
quan 1y theo chiéu doc, dong thoi phan anh tinh lién két giita cac bo phan trong qua
trinh van hanh. Pay 1a co s& quan trong dé dam bao moi hoat dong trong khach san
duoc trién khai mot cach déng b9, tir d6 nang cao chét luong dich vu va hi¢u qua kinh
doanh.

1.1.5. Méi quan h¢ phéi hgp giira b phan Tién sanh va cic bd phan khac

Hoat dong ctia bd phan Tién sanh khong thé tach roi khoi su phdi hop véi cac
b6 phan khac trong khach san. Trong d6, mdi quan hé v6i bo phan budng phong dong
vai tro dac biét quan trong, bdi viéc cdp nhét chinh xac tinh trang phong anh hudng
truc tiép dén thoi gian cho doi ctia khach khi 1am tha tuc nhan phong.

Bén canh do, sy phdi hop v6i bo phan ké toan gitip dam bao tinh chinh xac cua
cac khoan thanh toan, han ché sai sot trong qua trinh xuét hoa don. B@)ng thoi, bo phan
k¥ thuat c6 vai tro dam bao cac trang thiét bi trong phong luén hoat dong tdt, gop phan
duy tri chét luong dich vu va sy hai long ctia khach hang
1.1.6. Yéu ciu ddi véi nhan sy bd phan Tién sinh

Pé dam bao quy trinh check-in va check-out din ra hiéu qua, nhan vién bo
phan Tién sanh cin dap tng cac yéu cau cao vé ca chuyén mén va k¥ niang mém. Trudc
hét, nhan vién can c6 ngoai hinh chinh chu, tic phong chuyén nghiép nhim tao an
tuong t6t d6i voi khach hang. Bén canh d6, viéc thanh thao ngoai ngit va su dung cac
phan mém quan ly khach san 1a yéu cau bat budc trong bdi canh hoi nhap quc té.

Ngoai ra, ki ning giao tiép, ling nghe va xur 1y tinh hudng ciing dong vai tro
quan trong trong viéc ning cao chét lwong phuc vu. Nhin vién can c6 kha ning lam
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viéc dudi ap luc cao, dac biét trong nhiing thoi diém dong khach, dé dam bao quy trinh
phuc vu dién ra nhanh chéng, chinh xac va hi¢u qua.

1.2. Quy trinh Check-in tiéu chuin

1.2.1 Quy trinh check in

a) Quy trinh chung:

| Chao dén khéch dén khach san |

Pa dat buéng ~ \,lj > Chua dat buéng
—| Tiép nhan khach I—

Kiém tra hgp dong Xéc dinh tinh trang
dat budng buong
C6 budng \L Khéng c6 buéng
Gigi thiéu Tir chéi, lién
budng, thod hé khach san
thuan gia khac

l l

| Phan buéng cho khach |

!

| X4c dinh dam bao thanh toén |

!

| Khang dinh vigc khch luu tra |

!

|  Traochiakhéabuéng |

y

| Cung cép théng tin, dich vu I

y

| Dua khach 1én budng ]

!

| Cap nhat thang tin |

Hinh 1.1 :So dd quy trinh thii tuc nhan budng

(Nguon :gido trinh Iy thuyét va nghiép vu Ié tin)
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‘Buéc 1: Chao dén va tiép nhin khach

Khi khach dén khach san, nhan vién 1& tdn chao don khach theo quy dinh cua
khach san. Sau d6 tiép nhan khach xem khach da dat bu@)ng tai khach san hay chua.

+ Truong hop khach chua dat buéng tai khach san, nhan vién 18 tAn s& hoi céac
yéu cau vé budng cta khach:

- Loai budng, thoi gien luu tri.

- Yéu ciu dic biét vé buéng.

L& tan kiém tra tinh trang budng:

-Néu c6 budng: gidi thiéu cac loai budng cho khach, thoa thuan vai khach vé gia
ca.

-Néu khéng c6 budng: xin 15i khach, cé thé gidi thiéu cho khach khach san
khac.

+ Trudng hop khach di dat budng: nhan vién 18 tan hoi khach: ngay dit budng,
tén nguoi dit budng. Sau d6 kiém tra phiéu dat budng, danh sach khach dén hodc trén
may vi tinh xem c6 dung khach da dat tai khach san.

Khiang dinh lai nhitng thong tin dit budng cua khach, kiém tra hop dong du kién
bd tri va thyc té yéu cau khi khach dén.

Budc 2: Phian budng cho khach

Phén budng: Phan cho khach mot budng tréng va sin sang cho khach thué. Khi
phan budng cho khach, nhan vién 18 tan can cin ctr vao hai yéu td:

-Tinh trang budng ciia khach san: giup cho nhan vién 1& tan c6 thé xac dinh
nhitng budng con trng va sin sang cho thué dé phan cho khéch.

- Yéu cau ctia khach: giup 18 tan lya chon cac budng phut hop véi khach, tao su
hai long cho khach.

Sau khi phan budng cho khach, nhan vién 18 tdn cin phén khu va danh déu
buéng da cho thué vao hé théng theo ddi cua khach san. O nhiing khach san c6 hé
thong may vi tinh, nhan vién 1& tan c6 thé lya chon budng tréng sin sang cho thué
trong chuong muc chon budng trong may. Hé thong nay dugc ty dong cap nhat.

Budce 3:Xac dinh ddm bao thanh toan



Pam béao thanh toan nghia 1a khach san yéu cau khach (khach la, khach ving
lai) thanh toan hodc dat trudc mot khoan tién dé tranh tinh trang khach roi khach san
khong thanh toan.

Xac dinh dam bao thanh todn tuc 1a xac dinh ai 1a ngudi thanh toan va thanh
toan bang hinh thirc nao dé gitip nhan vién 1& tan c6 thé tham tra vé lai khoan ciia
khach, ciia cong ty Iit hanh, tir d6 thiét 1ap gioi han ng cho phép, dong thoi tao didu
kién cho qué trinh thanh toan cia khach nhanh, thuén lgi va c6 hiéu qua.

Nhan vién 12 tan cin xac dinh phuong thirc thanh toan cta khach xem khach co
thé thanh toan bﬁng: tién mit, thé tin dung, séc du lich, vocher hay chuyén khoan. Xac
dinh trach nhi¢m thanh toan tirc 1a xem:

+Ca nhan thanh toan toan bd chi phi.

+Khach khac thanh toan cho khach.

+Co quan cua khach thanh toan toan bd chi phi.

+Cé nhan khach thanh toan cac dich vu phu troi khéng ndm trong gia tron goi.

Vi khach ty thanh todn bang tién mat, ho thuong tu tra tién budng khi dang ky
khach san. Dac biét vdi khach vang lai, nhan vién hoi hinh thtrc thanh toan, muon va
kiém tra thé tin dung, yéu cAu khéch dit tién trudc mot dém tién buéng hodc 1/3 sb tién
budng, néu khach dy dinh & lau dai.

+V6i khach thanh toan bang thé tin dung, nhan vién can kiém tra:

+Thé d6 ¢6 dugc chdp nhan thanh toan khong.

+Thé con hi¢u luc (gia tri) thanh toan khong.

+ Thé dugc phép st dung hay khong théng qua may doc thé hodc thé nam trong
danh séch thé bi dinh chi trén thé giéi do ngan hang cung cap.

+ Tén khach c6 giéng véi tén ghi trong thé khong. Néu tén ghi trong thé 1a cta
cong ty, khach phai chiing minh dugc minh 1a nguoi st dung thé do.

+Gi6i han thanh toan cua thé tin dung.

- V6i khach dugc cong ty thanh toan, nhan vién 1& tin can phai biét cong ty nao
dugc phép thanh toan va phai lam tha tyc can thiét gi, vi du nhu viéc g thu khing
dinh hodc dé nghi dugc tam tng. Pong thoi 18 tan phai thong béo cho khach biét nhiing
dich vu cong ty s€ thanh toan, nhitng dich vu khach phai thanh toan.



- Véi khach thanh toan bing phiéu thanh toan dich vu cua cong ty lit hanh
(vocher), nhan vién 1& tan can biét khach san chép nhén vocher cua hang lit hanh, cong
ty du lich nao. Khi nhén vocher, nhan vién 12 tan phai kiém tra tén khach, cac dich vu
kém theo dé cung cip ddy du. Thu lai cac vocher khi khach dén dang ky khach san, sau
d6 gui lai cac hang lir hanh, cong ty du lich & lam thanh toan.

Budc 4: Khing dinh viéc luu tri cia khach

Khéng dinh viéc luu tra tic 1a 1am hop ddng chinh thirc luu trii cta khéach tai
khach san bang viéc hoan thanh phiéu ding ky khach san.

Theo quy dinh cua phap luat Viét Nam, moi khach dén khéch san déu phai dang
ky tam tr. Hau hét cac khach san hién nay déu sir dung phiéu dang ky tam tr ca nhan
in sin, nhung cac khach san nho c6 thé ding s6 ding ky don gian. Trinh ty lam thi tuc
dang ky cho khach nhu sau:

- Muon gidy to tuy than cta khach.
- Yéu ciu khach dién cac thong tin vao phiéu dang ky.

- Kiém tra va thu thap thong tin dit budng.

- X4c nhan nhitng thong tin trong phiéu dang ky tam tra voi viée dit budng dam
bao chinh x4c vé tén tudi, thoi gian va phuong thirc thanh toan. Khi x4c nhén théng tin
can chu y kiém tra that can than. Néu c6 sai léch trong thong 105 tin, phai lich sy hoi
lai khach va sira lai nhitng chd can thiét. Didu nay rt don gian, nhung d6 13 budc quan

trong vi strta chita nhitng sai sot luc nay s€ tranh dugc nhiing rac roi va hiéu lam sau

nay.

- Pong du ngay thang vao phiéu ding ky.

- Tré lai gidy to cho khéch.

Buwéec 5: Trao chia khoéa cho khach

Sau khi hoan thanh phiéu ding ky khach san, nhan vién 1& tan trao chia khoa
budng cho khéch.

D6i v6i khach san nho, nhan vién 1& tan trao chia khoa cing thé budng cua
khach san.
Dbi voi khach san 16n, nhan vién 18 tan nap thé chia khéa qua hé thong may vi

tinh rdi trao cho khach.



Budc 6: Cung cép cac dich vu thong tin ciia khach san cho khach.

Qua trinh lam tha tuc nhan buéng 14 co hoi tét dé nhan vién 18 tan c¢6 co hoi tiép
xuc tryc tiép voi khach. Co hoi nay s& giap nhan vién 18 tin cung cip cho khach nhiing
dich vu hoan hao cia khach san, mang lai 191 nhuan cho khach san.

Trong qua trinh lam thu tuc nhan budng cho khach, nhan vién 1& tan can:

+Gi6i thiéu cho khéach biét vé dich vu va trang thiét bi cua khach san.

+Dé nghi khach dung bita in ¢ nha hang cta khach san.

+Hdi xem khach c6 yéu cAu djch vu béo thire, bao chi va cac dich vu khac.

Budc 7: Pua khach 1én budng

Béo nhan vién hanh 1y gitp khach cting hanh 1y 1én budng.

Béo bo phan budng chuan bi don khach.

Chao khach, chuc khach.

Buwéc 8: Ciap nhit thong tin

Béo cac bd phén c6 lién quan phuc vu theo yéu cau cua khach.

Cép nhat danh sach khach dén.

Mo hoa don khach hang.

b) Quy trinh lam thii tuc nhén buéng cho cic doi twgng khdch

Quy trinh lam thii tuc nhdn buéng cho khéach quen:

Quy trinh v& co ban tién hanh cac budc nhu quy trinh chung nhung don gian
hon. Nhan vién 1& tan chi can yéu cau khach ghi tén va ky vao phiéu dang ky va chuyén
thé budng, chia khoa, phiéu an sang cho khach. Sau khi khach da 1én budng, nhan vién
12 tan c6 thé kiém tra lai hd so luu khach va dién nét moi thong tin trong hd so cua
khach vao phiéu ding ky khach san. Nhu vay, khach s& rat hai long vi cho rang khich
san ludn quan tdm dén khach, dong thoi tiét kiém dugc thoi gian cho ca khach va
khach san.

Quy trinh lam thii tuc nhdn buéng cho khach chira dat buong tride:

Quy trinh dugc thuc hién tuwong tu nhu cac budc cua quy trinh chung, nhung
khi lam thu tuc nhan buéng cho khach chua dat buéng trude (khach vang lai, khach dot
xudt), nhan vién 1& tan can cha y nhitng diém sau:

-Kiém tra xem khach c6 hanh 1y hay khéong.



-Néu con buéng tréng, tao cho khach co hoi lya chon véi cac chi tiét vé& mire
gia budng.

-Kiém tra xem khéach c6 hanh 1y hay khong.

- Néu con buéng tréng, tao cho khach co hoi lya chon véi céc chi tiét v& murc
gia budng - Dé nghi khach ding ky theo cach théng thudng.

- Kiém tra cac thong tin dang ky trong ho chiéu hogc chimg minh thu ciia khach.

- Néu thiy moi thong tin déu thoa dang, yéu cau khach dat coc trude.

- Thong béao cho cac phong ban c¢6 lién quan.

Quy trinh lam thii tuc nhdn buéng cho khéach quan trong (khéch VIP):

- B¢ phan dat budng nhanh chong thong bao cho b phén 18 tin vé thoi gian
khach VIP dén theo du doan.

- Nhan vién 18 tan phan bd buéng trude, bao cho cac bd phan dich vu chuén bi
phuc vu khach.

- Lam tha tuc dang ky trudc cho khac h, khi khach dén s& ky xdc nhan tai
budng.

- Budng duoc phéan b trude phai duoc ki mn tra k¥ ludng.

- Theo ding chinh sach cta khach san, thi ép chiic mimg hodc cac mit hing
chiéu dii dwoc dit & trong budng.

- Khi khéach dén, giam dde bo phéan 18 tan, nhan vién quan hé khach hang dgi va
chao dén khach ngoai cira khach san, két huc nghi thirc ding ky.

- Giao chia khéa budng, thé chia khéa va cac pl iéu dich vu mién phi cho khach.

- Chuc khach nghi ngoi vui vé.

- Giam dbc bo phan 18 tan sé di cing khach téi budng.

- Nhan vién 18 tin hoan thién ho so ding ky khach san: cip nhat cac thong tin
vao méy vi tinh, chuyén hd so dang ky cho nhan vién thu ngan.

Quy trinh lam thii tuc nhdn buéng cho khéch theo dodn

Khi lam thi tuc nhan budng cho khach theo doan, ngoai cac budce thyuc hién theo
quy trinh nhan budng chung, nhan vién 1& tin can chu y khi dang ky khach:

- Ting c& nhan dién vao phiéu dang ky theo cach thong thuong.
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Phat phiéu ding ky trude cho nguoi didu hanh tour va timg ca nhan dugc yéu
ciu hoan thanh phiéu trén duong toi khach san. Khi ho ndp, nhan vién 1& tan chi can
kiém tra chit ky va hd so kém theo.

- Néu thong tin dugc cung cip trude thi 18 tan phai hoan thanh phiéu dang ky va
chi dé nghi khach ky tén khi khach dén.

* Céc loai s6 sach va biéu mau khi dang ky khach san

- S6 theo di tinh trang budng: 14 s6 cho biét tong s6 khach, s khach méi dén,
doanh thu, mirc gia binh quan, hé sb sir dung budng timg ngay. S liéu trong s theo
ddi budng duogc cap nhat tir so db budng.

- Phiéu khai bao tam trt: 1a ban ghi thong tin vé lai lich va yéu cau ctia khach
khi téi khach san Tuy thec yéu cau quan 1y khach lwu tra, mdi khach san c6 mau phiéu
khai bao tam tri khac nhau, song déu c¢6 nhitng ndi dung cén thiét:

+ Tén khach

+ Québc tich

+ Ngay sinh, ngay gio dén

+ Ngay gio di

+ 86 chirng minh nhan dén, ngay cip, noi cép

+ 86 ho chiéu, s6 visa, ngay cép, noi cap, thoi han visa

+ Buéng )

+ Muc gia

+ Nghé nghiép

+ Muc dich chuyén di

+ Dia chi thuong tr

+ Chir ky cua khach

1.2.2.Quy trinh check-out
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Nhan khéch thong béo roi
khéch san
v

L& tan dién bdo cdc bo phan dich vu ¢6 lién
quan dén viéc khdch thanh todn tra budng
} v
Thu thap cac ching tir, hod don

cta cac by phan dich vy, 1am hoa

don téng hop

v v

| Xac dinh viéc thanh toan |

Gidp khach nhén lai tai san
ky guri (néu cd)

Thanh todn ngay A 4 Thanh toan ng
v v v
Khach Khach di theo Khéch c6 hop dong
di 1€ tan doan nguoi dai dién hoic ¢6 gidy
thanh todn thanh toan Co quan
e Giao hod don téng hop cho khich <
kiém tra va ky tén
v v v
B phan budng Lé tan nhan lai chia Thu ngan nhan tién
kiém tra khod budng thanh toan cta khach
Chao khich va | Nhén vién hanh 1y |
Chile khidch [ gitp khéch chuyén [€
hanh 1y

Hinh 1.2:So d6 quy trinh thu tyuc tra budng

(Nguon :gido trinh Iy thuyét va nghiép vu Ié tin)

Quy trinh 1am thu tuc tra phong (check-out) 1a mdt nghi€p vu quan trong ciia bd
phan 1& tan, khong chi dam bao tinh chinh x4c trong cong tac thanh todn ma con gop
phﬁn hoan thién trai nghiém dich vu ctia khach hang trude khi roi khach san. Quy trinh
nay doi hoi sy phdi hop chit ché giita bo phan 18 tan va cac bo phan lién quan nhu
budng phong, ké toan, dich vu bd sung nhim dam bao tinh nhanh chéng, chinh xac va

chuyén nghiép. Cu thé, quy trinh dwoc thuc hién qua céc budc sau:
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Buéce 1: Nhan thong bdo khach roi khach san

Quy trinh tra phong bat du khi khach Iuu trii théng bao véi by phan 18 tan vé
thoi gian dy kién roi khach san. Viée tiép nhan thong tin ndy gitip nhan vién cha dong
chuén bi hd so thanh toan, ddng thoi thong bao dén cac bo phéan lién quan dé kiém tra
cac dich vu ma khach da st dung. Day 1a budc quan trong nhim dam bao qua trinh tra
phong dién ra nhanh chéng va han ché tinh trang khach phai chd doi 1au tai quay 12 tan.

Bueée 2: Lé tan théng bdo cho cdc bg phén lién quan

Sau khi tiép nhan yéu cdu tra phong, 18 tan tién hanh lién hé v6i cac b phan nhu
buf‘)ng phong, nha hang, minibar, gidt 13, spa hodc cac by phan dich vy khac dé xac
nhén cac khoan chi phi phat sinh ctia khach. Viéc phdi hop giira cac bd phan giup dam
béo tit ca cac dich vu da st dung dugc ghi nhan dﬁy du trude khi 1ap hoa don thanh
toan.

Buaoc 3: Thu thdp chung tie va hoa don dich vu

Céc bo phan chirc ning guri chimg tir, phiéu xac nhan hodc hoa don sir dung
dich vu vé quay 1& tan. Nhan vién 18 tan tién hanh kiém tra tinh chinh xic cua cac
chtng tir ndy nham tranh sai sot trong qué trinh thanh toan. Pay 13 co s& dé xac dinh
tong chi phi khach phai thanh toan khi tra phong.

Bueéc 4: Lip héa don tong hop

Dua trén cac ching tir thu thap duoc, 18 tan tong hop toan bd chi phi luu tra va
chi phi dich vu phat sinh thanh mot héa don hoan chinh. Hoéa don tng hop phan anh
toan bd qua trinh tiéu dung dich vu cua khach trong thoi gian luu tra va 1a can ¢t chinh
dé thuc hién vige thanh toan.

Buée 5: Hé tro khdch nhén lai tdi san ky guri

Trong trudng hop khach ¢ giri hanh 1y hodc tai san tai khach san, nhan vién 18
tan s& phdi hop v6i bo phan bao vé hodc hanh 1y dé hoan tra diy dua cho khach. Budce
nay nhim dam bao quyén lgi cia khach hang, dong thoi han ché cac khiéu nai lién
quan dén viéc thét lac tai san sau khi roi khach san.

Buoc 6: Xdac dinh hinh thice thanh toan

Sau khi hoan tat viéc tong hop chi phi, 1& tan tién hanh xac dinh phuong thic
thanh toan cua khach. Viéc phan loai nay giup khach san ap dung diing quy trinh xt Iy
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dbi vai ting dbi tugng khach hang, dong thoi bao dam tinh chinh xéc trong cong tac ké
toan va quan ly doanh thu.

Buoc 7: Xac dinh khach thanh toan ngay

Déi vai khach 1¢ hodc khach khong c6 hop dong tin dung véi khach san, viée
thanh toan dugc thyuc hién truc tiép tai thoi diém tra phong. Pay 1a hinh thirc thanh toan
phd bién nhit trong hoat dong kinh doanh khach san hién nay.

Buede 8: Khach truec tiép dén quay 1é tan thanh todn

Khach ca nhan dén quay 18 tin dé kiém tra hoa don va thuc hién nghia vy thanh
toan. Trong qué trinh nay, 18 tan giai thich cic khoan phi néu khach c6 thic mic, tir d6
tao sy minh bach va nang cao mirc d¢ hai long cua khach hang.

Buoc 9: Pai dién doan thuc hién thanh toan

Déi v6i khach di theo doan, khach san chi lam viéc véi nguoi dai dién dugc chi
dinh. Ngudi nay co trach nhiém kiém tra hoa don va thanh toan toan bd chi phi cua
doan. Cach thirc nay giup don gian hoa quy trinh, tiét kiém thoi gian va giam ap luc
cho bd phan 1€ tan.

Buoc 10: Xac dinh khach thanh toan cong ng

Mot s khach hang doanh nghiép hodc co quan c6 ky két hop dong véi khach
san dugc phép thanh toan theo hinh thirc cong ng. Trong truong hop nay, khach khong
phai thanh toan ngay khi tra phong ma chi phi s& duoc quyét toan sau theo thoa thuan
da ky két.

Buée 11: Kiém tra hop dong hodc gidy giéi thiéu

L& tan tién hanh kiém tra cac gidy t& lién quan nhu hop dong luu tra, phiéu bao
lanh thanh toan hodc gidy giéi thidu ctia co quan. Budc nay nhim xac minh tinh hop 1¢
cua hinh thirc thanh toan cong ng va tranh céc rui ro tai chinh cho khach san.

Budre 12: Giao héa don tong hop cho khéch kiém tra

Sau khi xac dinh hinh thirc thanh toén, 1& tin chuyén héa don tong hop cho
khach xem xét. Khach c6 quyén kiém tra lai toan bd cac khoan chi phi phat sinh nham
dam bao tinh minh bach va chinh xac trudc khi xac nhan thanh toan.

Buoc 13: Khach xac nhdn va ky hoa don
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Khi da dong v véi cac khoan chi phi, khach tién hanh ky x4c nhan vao héa don
hodc cac chung tir lién quan. Chit ky cta khach 1a can ctr phap ly chung minh khach da
kiém tra va chép nhan cac khoan thanh toan duoc liét ké trén hoa don.

Budre 14: Bé phdn buong kiém tra tinh trang phong

Song song véi qua trinh thanh todn, bo phan budng phong tién hanh kiém tra
phong khach vira st dung. Noi dung kiém tra bao gém tinh trang trang thiét bi, vat
dyng trong phong, minibar va céc tai san thugc khach san. Budc nay gitip phat hién kip
thoi cac hu hong hoac chi phi phat sinh chua duge ghi nhan.

Bude 15: Thu ngdn nhdn tién thanh todn va Ié tan thu hoi chia khéa

Sau khi hoa don dugc xac nhan, thu ngan thuc hién viéc nhan tién mit, quet thé
hodc xac nhan giao dich thanh toan di¢n tir ciia khach. Déng thoi, 18 tan thu hdi chia
khéa hoic thé tir cia phong dé cap nhat tinh trang phong trén hé théng va chuén bi cho
luot khach tiép theo.

Bude 16: Ho tro hanh 1y va tién khéch

Sau khi hoan tat cac thi tuc tra phong, nhan vién hanh 1y hd trg khach véan
chuyén hanh 1y ra phuong tién di chuyén. Cudi cung, nhan vién 18 tdn giri 10i cam on,
chao tam biét va chac khach co chuyén di thuan loi. Day 1a budc cudi cing cia quy
trinh tra phong nhung c6 ¥ nghia dic biét quan trong vi tao 4n tugng cudi cing ciia
khach vé chat luong dich vu khach san, gop phan nang cao kha niang khach quay tré lai
trong tuong lai.

b) Quy trinh 1am thii tuc trad budng tai khach san theo timg ddi twong
khach hang:

Poi véi khach 1é (FIT — Free Independent Traveler):

Dbi voi khach 1é, quy trinh tra phong dugc thuc hién day du theo cac budc tiéu
chudn. Sau khi tiép nhan yéu cau tra phong, 18 tan tién hanh kiém tra cac dich vu phat
sinh, 1ap hoa don va giri khach xac nhan. Khéch s& truc tiép thanh toan toan bo chi phi
Iuu tréi va dich vu tai quy 1& tan bang cac hinh thirc nhu tién mat hodc thé ngan hang.

Qué trinh nay yéu cdu su chinh xac va minh bach cao, do khach la nguoi truc

tiép chi tra. Sau khi hoan tit thanh toan, 18 tan tra lai gidy to tuy than, cap nhat trang
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thai phong va thyuc hién cac thu tyc tién khach. Pay 1a nhom khach phé bién nén quy
trinh can dugc thue hién nhanh choéng, han ché thoi gian cho doi.
Poi véi khach doan (GIT — Group Inclusive Tour):

Déi véi khach doan, quy trinh tra phong ¢ su khac biét nham tbi wu thoi gian
va tranh Un tic tai quay 1& tan. Thong thuong, mot truong doan hodc nguoi dai dién s&
dlng ra 1am thu tyc thanh toan cho toan bd doan.

L& tan tién hanh tong hop chi phi ctia ca doan, bao gdm chi phi phong va cac
dich vy phét sinh cta timg thanh vién. Sau d6, hoa don téng s& dwoc giri cho trudng
doan kiém tra va xac nhan. Trong mot sd truong hop, cac chi phi ca nhan (nhu minibar,
gidt 1) c6 thé dugc tach riéng dé timg khach tu thanh toéan.

Qua trinh tra phong cta khach doan doi hoi sy phdi hop nhanh chéng giita cac
bd phan va sy chuén bi trude (pre-check-out) dé giam thiéu thoi gian cho doi, dic biét
khi sb lwong khach 1on.

Béi véi khich cong ty/cé hop dong (Corporate khdch):

Déi voi khach thuge doanh nghiép hodc t6 chirc c6 ky két hop dong véi khach san, quy
trinh trd phong thuong ap dung hinh thirc thanh toan cong ng (city ledger). Theo do,
toan bo hodc mot phin chi phi luu tri s& do cong ty ding ra thanh toan sau, dwa trén
hop dong hodc thu bao lanh.

Trong truong hop nay, 1& tan can kiém tra k§ cac diéu khoan thanh toan di thoa
thuan (bao gdm cac khoan duoc cong ty chi tra va cac khoan khach tu thanh toan).
Nhirng chi phi khong nam trong pham vi hop dong s& dugc thong bao dé khach thanh
toan truc tiép khi tra phong.

Sau khi hoan tét thu tuc, hd so thanh toan s& duoc chuyén cho bg phan ké toan
dé theo ddi va thu hdi cong no theo quy dinh.

Péi véi khach ddt phong qua dai 1y du lich (TA — Travel Agent):

Ddi voi khach dat phong thong qua cac cong ty lit hanh hodc dai 1y du lich, viéc
thanh toan thuong da dugc thuc hién trude (prepaid) hodc dugce bao lanh boi bén trung
gian. Khi khach tra phong, 18 tan can kiém tra voucher hodc x4c nhan dit phong tir dai

ly dé d6i chiéu thong tin.
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Céc khoan chi phi ndm trong goi dich vu di thanh toan s& khong dugc tinh lai
cho khéch. Tuy nhién, cac chi phi phat sinh ngoai chuwong trinh (nhu dich vu b sung)
s& dugc khach thanh toan truc tiép tai quay.

Quy trinh nay yéu céu 18 tan ndm rd ndi dung hop dong giita khach san va dai ly
dé tranh sai s6t trong qua trinh thanh toén.

DGi véi khdch VIP:

Ddi v6i khich VIP, quy trinh tra phong thuong duge don gian héa va c nhan
hoa nham dam bao trai nghiém dich vu cao cdp. Thong tin thanh toan thudng dugc
chuén bj trude va co thé thuc hién nhanh chong ma khong cin khéach cho doi 1au tai
quay.

Trong nhiéu truong hop, khach VIP dugc wu tién 1am thu tuc tai phong (express
check-out) hodc ¢6 nhédn vién riéng hd tro. L& tan cin dam bao tinh chinh xac tuyét déi,
ddng thoi thé hién thai do chuyén nghiép, tan tdm trong subt qua trinh phuc vu
1.3 Yéu t6 anh hwéng dén quy trinh check-in & check-out tai khach san

Quy trinh check-in va check-out 1 nhitng nghiép vu quan trong ctia bo phan 1&
tan, c6 vai trd quyét dinh dén chét lwong phuc vu va hinh anh cia khach san. Theo 1y
thuyét nghiép vu 1€ tan va quan tri khach san, hiéu qua thuc hién hai quy trinh nay chiu
tac dong boi nhidu yéu t6 khac nhau.

Chat luong nguén nhan lyc cua bo phan 16 tan

Nhan vién 18 tan 14 nguoi truc tiép tiép xuc voi khach hang trong qua trinh nhan
va tra phong. Vi vdy, trinh d6 chuyén mén nghiép vu, kha ning giao tiép, trinh do
ngoai ngir, k¥ ning xir Iy tinh hudng va thai d6 phuc vu ciia nhan vién c6 anh huéng
truc tiép dén hiéu qua cua quy trinh. Nhan vién dugc dao tao tbt s& thuc hién cac thu
tuc nhanh chéng, chinh xac va tao dugc sy hai long cho khach. Nguoc lai, néu nhan
vién thiéu kinh nghiém hodc chua ndm viing nghiép vu c6 thé lam kéo dai thoi gian xu
1y va phat sinh sai sét trong qud trinh phuc vu.

Hé thong théng tin va cong nghé quan Iy khach san
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Theo gi4o trinh quan tri khach san, hé théng thong tin dong vai trd quan trong
trong viéc két ndi cac bd phan va hd trg qua trinh phuc vu khach. Viéc tmg dung phan
mém quan 1y khach san (PMS) gitp cap nhat thong tin dit phong, tinh trang budng,
thong tin khach hang va cac khoan chi phi phat sinh mot cach chinh xac va nhanh
chong. Piéu nay gop phan rat ngan thoi gian check-in va check-out, dong thoi han ché
cac sai sot trong qua trinh thanh toan.

Su phéi hop giita cdc bg phén trong khéch san

Bd phan 18 tan duoc xem la trung tdm thong tin cua khach san, co mbi lién hé
chit ch& vai cac bd phan khac nhu budng phong, nha hang, ké toan, bao vé va hanh ly.
Trong quy trinh check-out, 18 tan can nhan dwoc thong tin vé tinh trang phong va cac
chi phi dich vu phat sinh tir cic bo phan lién quan. Néu sy phdi hop khong hiéu qua
hodc viéc trao ddi théng tin cham tré s& lam kéo dai thoi gian trd phong va anh huong
dén trai nghiém cta khach hang.

Co s6 vt chdt ky thudt phuc vu 16 tin

Trang thiét bi tai quay 1& tan nhu may tinh, may in, may quét gidy to tiy thén,
thiét bi thanh toan dién tir va hé théng mang internet 1a nhitng cong cu hd tro truc tiép
cho qua trinh check-in va check-out. Khi co so vat chét dugc dAu tu hién dai va hoat
dong on dinh s& gitp nang cao ning suit lam viéc cua nhan vién va giam thiéu thoi
gian cho doi ctua khach.

Céng sudt buong va heong khach heu trii

Khéi lwong khach dén va di trong cing mot thoi diém anh huong dang ké dén
hiéu qua thuc hién quy trinh. Trong mua cao diém du lich hodc cac dip 1&, tét, s6 luong
khéach 1am thii tuc nhan va tra phong ting cao khién bo phan 1& tan dé roi vao tinh trang
qua tai. Piéu nay c6 thé lam phat sinh tinh trang xép hang, cho doi va giam chat luong
phuc vu néu khach san khong bé tri di nhan lyc.

Déc diém cia doi tuwong khach

Mbi nhém khach ¢6 nhimng yéu cau va dic diém khac nhau. Khach quic té

thuong yéu cu nhiéu thi tuc lién quan dén ho chiéu va dang ky luu tri. Khach doan

can xir 1y s6 luong ho so 16n trong cung mét thoi diém. Khach doanh nhan thudng yéu
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ciu thu tyc nhanh chong dé tiét kiém thoi gian. Nhitng dic diém nay anh hudng truc
tiép dén thoi gian va cach thirc thuc hién quy trinh check-in va check-out.

Chinh sach phuc vu va quy dinh cua khach san

Céc quy dinh vé gid nhan phong, gid tra phong, dit coc, thanh toan, nhan phong
som hodc tra phong mugn 1a nhitng yéu té anh huong dén qua trinh phuc vu khach.
Chinh sach rd rang va linh hoat gitp nhan vién d& dang xir Iy cac tinh hudng phat sinh,
ddng thoi tao sy thuan tién cho khach hang trong qué trinh luu tru.

Kha ndng kiém sodt va quan 1y chat lwong dich vu

Theo quan diém quan tri khach san, chét luong dich vu cAn dugc kiém soat lién
tuc nhim dam bao tinh dong nhat trong qua trinh phuc vu. Viéc xay dung quy trinh
chuan, giam sat thuc hién va danh gia hiéu qua 1am viéc ciia nhan vién s& gop phan
nang cao chit lugng hoat dong check-in va check-out, ddng thoi giam thiéu céc sai sot
nghiép vu.
]1.4 Vai tro cia quy trinh checkin, checkout:\

Tao dn twgng ddu tién va cudi cing doi véi khach hang

Quy trinh check-in 1 diém tiép xuc dau tién giita khach luu tra va khach san,
trong khi check-out 1a diém tiép xtc cudi cing truéc khi khach roi di. Chét luong thuc
hién hai quy trinh nay anh huong truc tiép dén cam nhan va mirc d¢ hai long ciia khach
hang. Mot quy trinh nhan phong nhanh chong, chuyén nghiép s€ tao cho khach cam
giac dugc chao don va tin twdng vao chat luong dich vu. Nguoc lai, quy trinh tra phong
thudn tién va chinh xac s& gitp khach c6 4n tugng tot dep khi két thac ky luu tra, tir d6
gia tang kha nang quay trd lai va gidi thi¢u kach san cho nguoi khac.
Dam bao hogt dong phuc vu khach dién ra hiéu qud

Théong qua quy trinh check-in, khach san tién hanh xac nhan théng tin khach
hang, b6 tri phong phtt hop va cung cép cac thong tin can thiét vé dich vy luu tri. Quy
trinh check-out gitip hoan tat viéc thanh toan, xac nhén viéc sir dung dich vu va cép
nhat tinh trang phong. Nho do, hoat dong phuc vu khach dugc thuc hién c6 hé théng,
han ché nhiam 13n va néng cao hiéu qua quan ly.

Gép phan quan Iy doanh thu va kiém sodt tai chinh
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Quy trinh check-in giup xac nhan cac thong tin dat phong, phuong thirc thanh
toan va cac khoan dit coc cua khach. Trong khi d6, quy trinh check-out 13 co s¢ dé
téng hop chi phi lwu tra va cac dich vu phat sinh, dam bao khach san thu dung, thu du
cac khoan doanh thu. Viéc thuc hién chinh xéc céac thu tuc thanh toan con gitp han ché
thét thodt tai chinh va nang cao hiéu qua quan 1y doanh thu ctia khach san.

H6 tro cong tac quan 1y va sir dung buong phong

Théong qua hoat dong nhan phong va trd phong, b phan 1€ tan cap nhat lién tuc
tinh trang budng trén hé thong quan ly khach san. Didu nay giup khach san kiém soat
chinh xé4c s luong phong dang sir dung, phong tréng va phong can vé sinh. Nho do, bo
phan budng phong c6 thé chu dong chudn bi phong cho khach méi, gop phan nang cao
hiéu qua khai thac cong sudt phong.

Téang cuong s phdi hop gitta cdc bé phdn trong khdch san

Quy trinh check-in va check-out doi hoi sy phdi hop chit ché giita bo phan 18
tan voi cac by phan bu@)ng phong, ké toan, nha hang, bao v¢ va hanh ly. Viéc trao dbi
thong tin thudng xuyén gitp cac bo phan hoat dong dong bo, nang cao chét luong phuc
vu va han ché céc sai s6t phat sinh trong qué trinh phuc vu khach.

Dam bdo an ninh va thuc hién cac quy dinh phdp ludt

Trong qué trinh check-in, khich san tién hanh kiém tra gidy to tily than va thuc
hién dang ky luu tra theo quy dinh cta co quan quan 1y nha nudc. Piéu nay giup dam
bao an ninh, trat tu trong khach san va dap tng cac yéu cau phap 1y vé quan 1y khach
lwu tri. Pong thoi, quy trinh check-out gitip xac nhan viéc khach da hoan tat cac nghia
vu tai chinh va két thuc thoi gian luu tra tai khach san.

Ndng cao chat lwong dich vu va nang lyc canh tranh

Chét lugng cua quy trinh check-in va check-out 1a mot trong nhiing tiéu chi quan trong
dé khach hang danh gia chét lugng dich vu cta khach san. Mot quy trinh duoc td chure
khoa hoc, nhanh chéng va chuyén nghiép s& gop phan ning cao hinh anh thuong hiéu,
gia tang sy hai long cua khach hang va tao 1gi thé canh tranh trén thi truong. Bén canh
d6, quy trinh nay con la diém tiép xtc truc tiép giita khach hang va khach san, tao nén

nhitng 4n tugng dau tién khi khach dén luu tri va nhitng an tugng cudi cing trude khi
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khéch roi di. Néu tha tuc dugc thuc hién hiéu qua, chinh xac va than thién, khach hang
s&€ cam nhan dugc sy chuyén nghiép, chu déo trong cung cach phuc vy, tr d6 nang cao
mire d6 tin tudng, gia ting kha ning quay lai st dung dich vu ciing nhu sin sang gidi

thiéu khach san dén ngudi than, ban be.

Ngoai ra, mot quy trinh check-in va check-out dugc chuén hoa con gitp tdi wu hoa thoi
gian phuc vy, giam thiéu cac sai s6t trong qua trinh tiép nhén va thanh toan, dong thoi
nang cao hiéu qua hoat dong cta b phan 1& tan. Trong bdi canh nganh du lich va
khach san ngay cang canh tranh, khach hang khong chi quan tdm dén chit luong co s&
vat chét hay céc dich vu di kém ma con chu trong dén sy thuén tién va trai nghiém téng
thé trong subt qué trinh luwu tra. Do d6, viée rit ngan thoi gian chd doi, cung cép thong
tin rd rang, hd trg khach hang tan tinh va xir Iy nhanh chéng cac yéu cau phat sinh s&
gop phﬁn nang cao chét luong dich vu. Nguoc lai, nhitng bét cap nhu thu tuc rudm ra,
thoi gian cho doi kéo dai, sai sot trong qua trinh xac nhan thong tin hodc thai d phuc
vu chua chuyén nghiép co thé gy cam giac khong hai long, anh hudng tiéu cuc dén
trai nghiém cua khach hang ciing nhu uy tin va kha nang canh tranh ctia khach san trén
thi truong. Vi véy, viéc thuong xuyén danh gia va cai thién chit luong quy trinh check-
in va check-out 1a yéu cau can thiét nham dap tng tt hon nhu cu cia khach hang va

nang cao hi¢u qua kinh doanh cua khach san.
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CHUONG 2: PHAN TiCH THU'C TRANG QUY TRiNH CHEK-IN& CHECK-
OUT CUA BQ PHAN LE TAN TAI KHACH SAN NHU MINH PLAZA PA

NANG

2.1. Gi6i thiéu téng quan:
2.1.1. Mt s6 thong tin chung vé NHU MINH PLAZA

a.

Nang

Dia chi lién hé va vi tri dia ly:
Tén doanh nghiép: NHU MINH PLAZA
Tén khach san: NHU MINH PLAZA

Logo thuong hi¢u:

NHU MINH

PLAZA ——

Hinh 2.1 Logo Ks NHU MINH PALZA

Théng tin ctia Khach san Nhu Minh Plaza Da Ning:

Tén khach san bang tiéng anh: Nhu Minh Plaza Danang Hotel

Tén khéach san bang tiéng viét: Khach san Nhu Minh Plaza Pa Ning

Dia chi: 41 Pham Vin Dong, Phuong An Hai Bic, Quan Son Tra, Thanh phd Pa

bién thoai: 0236 3555 666

Email: info@nhuminhplazahotel.com

Website: https://nhuminhplazahotel.com/
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Khéch san Nhu Minh Plaza Da Néng toa lac trén truc dudng Pham Vin Ddng,
két ni tryc tiép giira bai bién My Khé va trung tdm thanh phé. Véi vi tri dac dia, khach
san mang dén tdm nhin toan canh hudéng bién va song, gitip du khach tan huong khong
gian nghi dudng thoang ding va thu giin, ngoai ra con mang dén cho khach hang trai
nghiém du lich tha vi va tron ven danh cho khach cong vu hodc nghi dudng.

V6i quy mé 23 tang va 90 phong nghi tién nghi, khong gian duoc thiét ké theo
phong cach tdi gian, sir dung ndi that gd sang trong. Bén canh d6, khach san con tich
hop nhiéu tién ich nhu phong tap Fitness Center, hd boi trong nha va khu vui choi tré
em Kids’ Club. Hé théng phong hdi nghi, sy kién va sanh cudi c6 stic chura 1én dén 300
khach, dugc trang bi h¢ thong 4m thanh, anh sang hién dai, tao khong gian sang trong
va chuyén nghi¢p.

T4m nhin va st ménh cua Khach san Nhu Minh Plaza Da Nang:

Tam nhin: “Nhu Minh Plaza Da Nang Hotel hudng dén trg thanh mot
trong nhiing thuong hiéu khach san 4 sao hang diu tai Da Ning, phat trién bén
virng, hoi nhap qudc té va dat hi¢u qua kinh doanh cao.”

St&r ménh: “Khéach san cam két cung cép dich vu luu tra chét lugng cao,
mang dén sy thoai mai va hai long tdi da cho khach hang. Pdng thoi, khach san
con gan két véi cac gia tri van hoa dia phuong, tao nén mot khong gian nghi
dudng vira hién dai, tién nghi, vira gop phan béo tén va phat huy ban sic vin

héa Pa Nang.”
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Hinh 2.2: Khéach san Nhw Minh Plaza Pa Nang
b)Qua trinh hinh thanh va phat trién

- Vao nam 2017, khach san bat dau khoi cong xdy dung. Sau khi xay dung thanh
cong, Khach san Nhu Minh Plaza Pa Ning da chinh thic khai trwvong ngay 1/1/2018,
nhanh chéng tro thanh diém dimg chén 1y twdng cho du khach nho dich vu chit lwong
va cam két bao vé moi truong.

- Tuy nhién, sau hai ndm hoat dong, dai dich COVID-19 bung phat da anh
hudng nghiém trong dén nganh du lich ca nudc, trong d6 c6 Pa Ning va Khach san
Nhu Minh Plaza ciing khong ngoai 1€. Nam 2020, do anh huong cta dich bénh, lugng
khéch du lich gidm manh, kéo theo tinh hinh kinh doanh cua Khach san Nhu Minh
Plaza ciing suy giam dang ké do s6 lugng khach luu tra it.

- Pén ndm 2022, khi nganh du lich dan phuc hdi, khach san cling léy lai da tang
truong va tiép tuc phat trién 6n dinh cho dén nay.

- Khach san timg ghi d4u 4n tai céc su kién 16n nhu L& hoi Am thuc Thanh phd
Pa Néng (DIFF) va Hoi cho Du lich Qudc té Viét Nam tai Da Ning (VITM), ... khing
dinh vi thé ctia minh trong nganh du lich.

- Khach san Nhu Minh Plaza Pa Nang khong nging chimg minh sy tan tdm cta
minh d6i voi phat trién bén ving va bao vé méi truong. Piac biét, khach san di thuc

hién viéc lap dit hé théng dién ning lwong mit troi trén mai toa nha.
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- Qua tirng éy nim hoat dong, Khach san Nhu Minh Plaza Pa Nang da dat mot
s6 thanh tich nhu sau:

+ Pat giai “Nu cudi than thién” ctia cudc thi anh dep Ny cudi Pa Nang do S¢ du
lich Ba Ning t6 chic.

+ Giy chimg nhan nha tai trg phd théng chuong trinh L& hoi 4m thuc Qudc té
Da Néng 2019.

+ Giéy chung nhan tai trg cho su kién “Két ndi strc manh — But phé vuon xa”.

+ Dat danh hi¢u khéch san c6 dich vu MICE hang dau chau A 2023.
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2.1.2 Co céu td chirc ciia khach san NHU MINH PLAZA:

Giam dbc diéu hanh

(Ba Lé Pham Nhu Minh)
Tro ly quén ly
(Ong Lé Pham Qudc Anh)
I I I E— I 1
Phong kinh | | Phong hanh Phong | | Bd phin B0 phan Ak Bd phan
. " - 2 % B6 ph th sET
doanh ichinh - nhan syl |K§ thudt| | ap ninh 18 tan @ phan dm thie budng phong
] ] I
Trwdmg phon Nhin vién Nhﬁl:: Nhén T;yﬁTgtlg@ Gidm sit Bép Truéng by phin
kinh doanh (1 truyén thong | 4 vién k¥ o vién an | |phéan Ié tan a ha " buong phong (1)
) thudt (1)| [ ninh @) [0) nhELNE| | trudme(t) :
Nhan vién Nhan vién Giam sat Giam sit
kinh doanh| Kké toan (1) L& tan (1) Nhin —Phu bép (1)] | budng phong (1)
(2) vién T
Nhén vién Nhan vién nhe‘l( g‘mg Té trudng
nhan sy (1) 13 tan (4) | Nhan vien buong phong (1)
bép banh (1
Nhan vién
Nhan vién PO
Nhan vién 1am pho
bellman -|quéy bar (z)l am phong (7)
1) —
Ta 1 Nhan vién
ww () Public area
@
Nhan vién
gidt I (2)

Hinh 2.4:So d6 co cau t6 chirc ciia Khach san Nhe Minh Plaza Pa Néing
( nguon ks Nhu Minh plaza)

Nhén xét: So d6 co cu td chirc nhin chung kha rd rang va day du, thé hién dugc
day du cac bo phan quan trong trong hoat dong ciia mot khach san nhu kinh doanh,
hanh chinh nhén su, k§ thuat, an ninh, 1& tan, 4m thyuc va buéng phong, déng thoi viée
phan cip tir giam ddc diéu hanh xudng tro 1y va cac trudng b phan ciing hop 1y, giup
d& hinh dung cach véan hanh. Tuy nhién, vin con mét sé diém can cai thién nhu trg Iy
quéan 1y dang phu trach qua nhiéu bo phén nén c6 thé din dén qua tai trong diéu hanh,
phong hanh chinh nhan sy dang kiém ludn ké toan dé gy chong chéo chirc ning nén
tach riéng dé chuyén moén héa, bo phan 4m thuc nén c6 mot quan 1y chung thay vi tach
roi giita nha hang va bép, va cach ghi sé lwong nhan su chua that sy thong nhat giira
cac vi tri. Ngoai ra, so dd cling co thé bd sung thém mot 6 bd phén thuong théy nhu
marketing hodc cong nghé thong tin dé phi hop hon véi mé hinh khach san hién dai va

nang cao hiéu qua van han
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a)Chtrc nang , nhi€m vu cia ting bd phén:

bung dAu 12 Giam dbc diéu hanh, nguoi chiu trach nhiém quan ly toan dién cac
hoat dong ctuia khach san, xay dung chién luoc phat trién, kim soat tai chinh, chét
lugng dich vu va dinh huéng lau dai cho doanh nghiép. Hb trg cho Giam dbc 1a Tro ly
quéan 1y, ngudi c6 nhiém vu diéu phdi cong viée gitra cac bo phan, giam sat hoat dong
thuong nhat va dam bao cac chi dao tur cép trén duoc trién khai hiéu qua.

Phong kinh doanh giir vai trd quan trong trong viéc tao ngudn doanh thu cho
khach san théng qua viéc nghién ctru thi truong, tim kiém va duy tri mbi quan hé voi
khach hang, déi tic, ddng thoi xay dung va trién khai cac ké hoach ban phong, ban
dich vyu. Truong phong kinh doanh chiu trach nhiém quan ly chung va dinh hudéng
chién lwge kinh doanh, trong khi cac nhan vién kinh doanh tryc tiép thuc hién cac hoat
dong tiép can khach hang, ky két hop ddng va cham séc khach hang.

Phong hanh chinh — nhan sy c6 chtic ning quéan 1y ngudn nhén lyc va cac cong
tac hanh chinh trong khach san, bao gém tuyén dung, dao tao, danh gia nhan sy, xay
dung chinh sach lao dong va quan ly hd so nhan vién. Bén canh d6, by phan nay con
dam nhan nhiém vu ké toan, thuc hién viéc theo dbi thu chi, quan ly tai chinh, 1ap bao
céo tai chinh dinh ky. Nhén vién truyén théng phuy trach quang bé hinh anh va thuong
hiéu khéach san, nhan vién ké toan dam nhan cong tac tai chinh, con nhan vién nhan sy
tap trung vao quan 1y va phat trién ngudn nhan lyc.

Phong k¥ thuat c6 nhiém vu dam bao co so vat chét, trang thiét bi va hé théng
ky thuat ctia khach san ludn trong tinh trang hoat dong tt thong qua viéc bdo tri, stra
chira va kiém tra dinh ky. B phan an ninh chju trach nhiém dam bao an toan cho
khach hang, nhan vién va tai san cua khach san, kiém soat tinh hinh an ninh trét ty va
xtr 1y cac sy ¢b phat sinh.

B phan 18 tan 1 noi tryc tiép tiép xuc v6i khach hang, déng vai trd 13 bo mit
cua khach san. Nhiém vu chinh ctia bg phan nay 1a thuc hién cac thu tuc nhan va tra
phong, cung cip thong tin, gidi dap thic méc va hd tro khach hang trong sudt thoi gian
lwu trii. Truéng bo phan 18 tan chiu trach nhiém quan 1y chung, giam sat 18 tan theo ddi
hoat dong theo ca, nhan vién 1 tan truc tiép phuc vu khach, trong khi nhan vién
bellman hd trg van chuyén hanh 1y va huéng din khéach.
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B6 phan am thuc ¢6 chirc ning t6 chirc va cung cdp dich vu n udng cho khach
hang, bao gdbm ca khu vuc nha hang va bép. Giam sat nha hang quan 1y hoat dong phuc
vy, dam bao chat lugng dich vy, nhan vién nha hang va quéy bar truc tiép phuc vu
khach. Trong khi do, bép trudng chiu trach nhiém quan 1y khu vuc bép, xay dung thuc
don va dam bao chit lugng mon an, cac phu bép va nhan vién bép banh hd tro ché
bién, con nhan vién tap vu dam bao v¢ sinh khu vuc bép.

B phan budng phong chiu trach nhiém dim bao vé sinh, chuan bi phong nghi
va duy tri tiéu chuan sach sé& trong toan bd khach san. Truéng bd phan budng phong
quéan 1y chung hoat dong, giam sat budng phong kiém tra chat luong phong, tb truong
phéan cong cong viéc cho nhan vién. Nhan vién lam phong truc tiép don dep va chuan
bi phong, nhan vién v¢ sinh khu vuc cong cong dam bao sach s€ cac khong gian chung,
trong khi nhan vién giit 1a chiu trach nhiém xir 1y d6 vai, gop phan duy tri chét luong
dich vu luu tra.

2.1.3 Cac san phim dich vu cia NHU MINH PLAZA:

a) Dich vu luu tru:

Hang phong Dién tich = Siwre chira Huéng nhin / dic diém
khoing
Deluxe Double Sea ~ 30 m? 2 nguoi nhin ra bién
View
Deluxe Twin xéo bién ~ 30 m? 2 nguoi nhin mot phin bién

(partial sea view)

Superior Twin / ~30m? 2 nguoi hudng thanh phd két hop canh song
Superior Double/Twin =~ ~30m? | 2 ngudi Hudng bién
Deluxe Triple Partial ~ 39 m? 3 nguoi c6 1 giwvong d6i + 1 giwong don ,c6
Sea View phong tim rong hon, c6 bon tim. Huéng

mdt bién két hop thanh phd
Deluxe Family ~39m? 3 nguoi c6 1 givong d6i + 1 giwong don ,c6
phong tim rong hon, c6 bdn tim. Huéng
thanh phd
Family tudio Sea ~65m?  giadinh/ Bao gdm hai phong ngii c6 phong bép va
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View/Two Bed —room nhém nho  phong khéch, hai phong v¢ sinh, khong

Sea View gian rong hon, tién nghi day da hon
Penthouse / Signature ~58m? 2 ngudi huéng bién hodc hudéng thanh phb. O
Suite tang cao nén tim nhin dep.

Bang 2.1: Hang phong cua Nhw Minh Plaza
b) Dich vu in udng:

Nha hang cia Minh Plaza Pa Nang 1a mot trong nhitng bo phan dich vu quan
trong, gop phan nang cao chit lugng phuc vu va hoan thién trai nghiém luu tri cia
khach hang. Khong gian nha hang duoc thiét ké theo hudng sang trong, 4m clng, tao
diéu kién thuan loi cho khach st dung dich vu trong nhiéu muc dich khac nhau nhu an
ubng ca nhén, tiép khach hay t6 chtrc cac budi gip gd.

Vé phuong dién san pham, nha hang cung cap thuc don da dang vai su két hop
giita 4m thyc truyén thong Viét Nam, cac mén dic san mién Trung va cac mén an Au —
A. Sy da dang nay khong chi dap ng nhu cau am thuc phong phu cia khach hang ma
con gop phan gidi thigu va quang ba gia tri van hoa am thuc dia phuong.

Dich vu buffet sang dugc t6 chirc thuong xuyén véi thyc don duge xay dung
theo hudng cin dbi dinh dudng va da dang lya chon. Cac mon n bao gdm nhiéu nhom
nhu banh mi, phd, hai san, salad, trai ciy twoi va cic mon néng, nham dap tmg nhu cau
va khau vi ctia nhiéu ddi twong khach khac nhau. Bén canh d6, nha hang con trién khai
hinh thirc phuc vu theo thuc don goi moén, cho phép khach hang Iya chon cic mén an
theo nhu ciu c4 nhan, trong d6 cic moén hai san tuoi song 1a mot trong nhitng san pham
noi bat, phan anh dic trung 4m thuc cta dia phuong.

Ngoai yéu td vé thuc don, chit luong dich vu cta nha hang con dugc dam bao
thong qua doi ngii dau bép c6 trinh d6 chuyén mén, kinh nghiém trong ché bién, cling
véi d6i ngili nhan vién phuc vu dugce dao tao bai ban. Phong cach phuc vu tan tinh, chu
dao gop phan ning cao muc do hai 1ong cia khach hang.

Tong thé, su két hop giita khong gian, chat luong mon dn va phong cach phuc
vu da tao nén gia tri dich vu cia nha hang, qua d6 dong gop tich cuc vao viéc nang cao

trai nghiém khéach hang va hinh anh cta khach san trén thi truong.
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¢) Dich vu bd sung:

Bén canh dich vu luu tra va Am thuc, Minh Plaza Pa Ne:mg con chu trong phat
trién hé thong dich vu bd sung nhiam dap ng toan dién nhu ciu da dang ctia khach
hang, bao gém nghi dudng, giai tri va cong viéc. Viéc da dang hoéa cac dich vy nay
khong chi gop phan nang cao chét lugng trai nghiém ma con gia tang gia tri canh tranh
cua khach san trén thi truong.

Trude hét, khach san cung cép dich vu hd boi ngoai troi véi quy mé rong rii,
dugc duy tri vé sinh va an toan, dong thoi bd tri khu vuce riéng danh cho tré em. Day 1a
khong gian pht hop cho hoat dong thu gidn va giai tri cua khach, dic biét trong didu
kién khi hdu déc trung cua thanh phé bién.

Bén canh d6, khu vuc spa, massage va phong gym dugc dau tu trang thiét bi
hién dai, dap mg nhu cu chim séc strc khoe va phuc hdi ning lwong cia khach hang.
Céc dich vu nay goép phan nang cao chat luong nghi dudng, huéng dén sy can bang
giita thé chat va tinh than cho khach luu tra.

Dbi véi phan khtic khach cong vu va su kién, khach san cung cép dich vu t&
chtrc hoi nghi va su kién voi hé thong co sé vat chit, trang thiét bi 4m thanh, anh sang
duoc trang bi ddy du va hién dai. Dich vu nay c6 kha ning d4p tmg da dang nhu ciu t&
chic nhu hoi thao, hdi nghi khach hang, ti€c cudi va cac su kién vdi quy md khac
nhau.

Ngoai ra, khach san con trién khai cac dich vu h tro di chuyén nhu dua don san
bay va cho thué phuong tién, tao diéu kién thuan loi cho khach trong qua trinh di
chuyén va tham quan céc diém du lich ni bat trong khu vuc nhu Phd cé Hoi An, Ba
Na Hills va C6 d6 Hué.

Bén canh cac dich vu chinh, hé théng dich vu hd trg 24/7 nhu giat ui, dat tour
tham quan, tw van du lich, d6i tién va chim séc khach hang ciing dugc chu trong trién
khai. Cac dich vu nay gop phan dam bao kha ning dap tmg nhanh chéng va kip thoi
cac nhu cau phat sinh cia khach trong sudt thoi gian Iuu tru.

Téng thé, viéc dau tu va phat trién hé théng dich vu bd sung mdt cach déng bo
dd gop phan nang cao mic d6 hai long cta khach hang, dong thoi cing ¢b hinh anh
chuyén nghiép va chét luong dich vu cia khach san trong mét du khach.
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2.1.4 Thi truwdng, khach hang, dbi thi canh tranh cia NHU MINH PLAZA:

Khach san Nhu Minh Plaza Pa Ning hoat dong trong bdi canh thi truong du
lich — khach san tai thanh phé ba Nﬁng phat trién manh mé, dic biét & phéan khic
khéch san 3—4 sao ven bién. V&i vi tri ndm trén truc duong Pham Vin Déng, Kkét ndi
truc tiép gita trung tdm thanh phd va bii bién My Khé, khach san c6 loi thé 16n trong
viéc thu hit khach du lich trong va ngoai nudc. Thi truong muc tiéu cua khach san bao
gdm ca khach du lich nghi dudng va khach cong vu, do Pa Néng 1a mot trong nhiing
trung tdm du lich va kinh té 16n ciia mién Trung, thuong xuyén don luong khach noi
dia va qudc té 6n dinh quanh nim . Ngoai ra, xu huéng phat trién du lich MICE (hoi
nghi, hoi thao) ciing tao diéu kién dé khach san khai thic phan khuc khach doanh
nghiép nho hé théng phong hop va tién ich di kém.

V& khach hang, dbi tugng phuc vu cua khach san kha da dang, bao gém khach
du lich c4 nhén, gia dinh, khach doan va khach cong tic. Nhd cung cép nhiéu loai
phong tir tidu chuén dén can ho gia dinh clng véi cac tién ich nhu hd boi, phong gym,
nha hang va khu vui choi tré em, khach san phu hop véi ca khach nghi dudng dai ngay
va khach luwu trii ngén han . Bén canh d6, vi tri gan bién va trung tim ciing giup thu hit
khach quéc té, ddc biét 1a khach Han Qudc va khach chdu A — nhém khach phé bién tai
khu vuc Son Tra. Dong thoi, khich cong vu ciing 1a nhom khach hang quan trong do
khach san c¢6 khong gian 1am viéc va dich vu hdi nghi dap tng nhu cau lwu tra két hop
cong viéc .

Vé dbi thu canh tranh, khach san phai ddi mat véi sy canh tranh manh m@ tir
nhiéu khach san ciing phan khiic 3—4 sao tai khu vuc Son Tra va ven bién My Khé nhu
Diamond Sea Hotel, Cicilia Danang Hotels & Spa hay Golden Sea Hotel. Cac ddi thu
nay déu c6 loi thé vé vi tri gan bién, co s& vat chat hién dai va dich vu twong duong,
tao ra ap luc canh tranh 16n vé gia ca, chét luong dich vu va trai nghiém khach hang.
Ngoai ra, su phat trién nhanh chéng cua cic co so luu tri méi cling khién thi truong
ngay cang bao hoa, budc khach san phai lién tuc nang cao chét luong dich vy, da dang
hoa san phdm va xdy dyng thuong hiéu riéng dé giir chan khach hang.

Tom lai, Nhu Minh Plaza Da Ning dang hoat dong trong mot thi truong tiém
ning nhung canh tranh cao, v6i tdp khach hang da dang va yéu cdu ngay cang khét
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khe, doi hdi khach san phai co chién luge kinh doanh linh hoat va nang cao chét luong
dich vu dé duy tri loi thé canh tranh.
2.2 Khai quat tinh hinh hoat dong ctia khach san NHU MINH PLAZA:

’2.2.1 Tinh hinh nhin ll.rc:\ ( commented [NL3]: Bang b (6i
Nam 2022 2023 2024
Chi tiéu 8o lwong 86 lwong 8o lwong
Ban lanh dao 3 3 3
Phong kinh 3 3 3
doanh
Phong hanh 3 3 3
Chure chinh — Nhan sw
danh Phong ky thudt 1 1 1
B§ phdn an ninh 2 2 2
B§ phin 16 6 6 7
tén/tién sinh
B¢ phén am thwe 12 12 12
Bg phin buong 12 12 14
phong
Gidi tinh Nam 15 15 16
N 27 27 29
Dj tuéi 20-30 tuéi 25 25 26
Trén 30 17 17 19
Trinh dj THPT 15 15 18
Cao ding 0 0 0
Dai hoc 27 27 27
TONG 42 42 45
Bang 2.1:Nhén lyc ciia ks Nhw Minh plaza (Nguéon: bj phgn nhin sw NHU MINH
PLAZA Da Nang)
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NHAN XET CO CAU NHAN SU GIAI DOAN 2022 — 2024

Dua véao bang s6 liéu, ¢6 thé thdy co céu lao dong ciia khich san trong giai doan
2022-2024 twong d6i 6n dinh, s6 luong nhan su & hau hét cac bo phan khong c6 nhidu
bién dong. Didu nay cho thdy khach san duy tri dugc ngudn nhéan lyc 6n dinh nhim
dam bao hoat dong kinh doanh dién ra lién tuc va hiéu qua.

Xét theo chtic danh, ban lanh dao, phong kinh doanh, phong hanh chinh — nhan
su, phong k¥ thudt va bo phan an ninh déu giit nguyén sb lugng nhan vién trong ca ba
nam. Cu thé, ban linh dao, phong kinh doanh va phong hanh chinh — nhén sy duy tri 3
nhan sy; phong k¥ thuat c6 1 nhan sy va bd phan an ninh cé 2 nhan suy. biéu nay cho
thiy co ciu quan 1y va cac b phan hd tro ciia khach san da tuong d6i hoan thién va
dap ng duoc nhu cau hoat dong trong giai doan nghién ctru.

DPbi véi cac bd phan truc tiép phuc vu khach hang, ) luong lao dong cod xu
huéng ting nhe. BO phéan 1& tan/tién sanh duy tri 6 nhan vién trong hai nam 2022 va
2023, sau do tang 1én 7 nhan vién vao nam 2024, twong Ung tang 16,67%. Sy gia ting
nay cho thay khach san da chu trong hon dén cong tic don tiép va phuc vu khach nham
nang cao chét lugng dich vy, dac biét trong bdi canh lugng khach luu trd c6 xu hudng
tang.

Twong tw, bd phan budng phong c6 su ting truong tir 12 nhan vién trong nam
2022 va 2023 1én 14 nhan vién vao nam 2024, tang 2 nguoi, tuong ung 16,67%. Day la
bd phén c6 mic ting nhan sy cao nhit trong giai doan nghién ciru. Sy gia ting nay
phan 4nh nhu ciu ning cao chat lugng vé sinh budng phong va dap mg cong suit
phong ngay cang 16n cua khach san.

Trong khi d6, bo phan am thyuc duy tri on dinh 12 nhén vién trong sudt ba nam.
Diéu nay cho thiy quy mé hoat dong ctia bo phan nay chwa c6 nhiéu thay doi hodc sd
lugng nhan vién hién tai da dap ung dugc nhu cu phuc vu khach.

Xét theo gi6i tinh, luc lugng lao dong nit luén chiém ty trong cao hon lao dong
nam. Nam 2022 va 2023, khach san c6 15 lao dong nam va 27 lao dong nir; dén nam
2024 sb lao dong nam ting 1én 16 ngudi va lao dong nit tang 1én 29 nguoi. Piéu nay

cho théy ¢co chu lao dong cta khach san c6 xu hudng uu tién lao ddng nit, dac biét tai
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cac bo phan nhu 18 tan, budng phong va hanh chinh — nhén sy, 13 nhimg vi tri doi hoi
su can than, khéo 160 va kha ning giao tiép tot.

Nhin chung, téng s6 lao dong cta khach san ting tir 42 ngudi nam 2022 1én 42
ngudi nim 2023 va 45 ngudi nam 2024. Mic ting nay chi yéu tap trung & bd phan 18
tan va budng phong, cho thiy khach san dang timg budc mé rong va nang cao chat
lwong dich vu dé dap ing nhu ciu ngay cang ting cia khach hang. Day 1a tin hiéu tich
cuc, gop phan nang cao hiéu qua hoat dong kinh doanh va kha ning canh tranh cia
khach san trén thi truong.

2.2.2 Co sé vat chét:

He¢ théng co s& vat chat k¥ thuat ciia khach san Nhu Minh Plaza Pa Ning dugc
dau tu ddng bd va hién dai theo tiéu chudn qudc té 4 sao. Pay la nén tang vat cht quan
trong nhdm dam bao ning lyc cung ung dich vy, dép ng nhu cdu da dang cia cac
phan khuc khach hang tir luu tra nghi dudng dén giao dich cong vu.

Hé thong heu trii (Khoi buong phong)

Khéch san van hanh quy mé khoang 90 phong nghi véi ngon ngir thiét ké hién
dai, chu trong vao cong nang va trai nghiém ngudi dung.

Trang thiét bi tién nghi: Mdi budng phong dugc trang bi hé thong thiét bi dat
chuén bao gom: diéu hoa nhiét do trung tam, truyén hinh vé tinh, minibar, két an toan
dién tr va khong gian 1am viéc tiéu chuan. Hé théng ha ting vién thong (Wifi téc do
cao) dugc trién khai dién rong, dam bdo tinh két ndi lién tuc cho khach hang.

Gia tri gia tang tir vi tri: Loi thé vé thiét ké kién triic cho phép dai da sé cac
phong s& hiru tim nhin (view) hudng bién, séng Han hodc toan canh do thi, gop phin
gia tang gia tri cdm nhan va ham lugng tham my trong dich vu luu tra.

Hé théng dich vu am thuc va b6 tro (F&B va Auxiliaries)

Co s0 ha tﬁng phuc vu khéi dich vu bd sung dugc td chirc da cép d6 nhim t6i wu
hoéa doanh thu ngoai phong nghi:

Dich vy 4m thue: Bao gém hé théng nha hang chuyén biét, quéy bar, khu vuc
café va dich vu phuc vu tai phong (Room Service 24/7). Khong gian duoc thiét ké linh

hoat, dap ung ciing lic nhu cau 4am thuc tai chd va céac bita tiéc quy md nho.
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Tién ich hd trg hanh trinh: Khéch san bé tri cic khu vuc chiic nang riéng biét nhu qué“ly
dbi ngoai t€, ban thong tin tour du lich va dich vu van chuyén, tao thanh mot hé¢ sinh
thai dich vu khép kin, gia tang sy tién loi cho khach hang.

He¢ théng tién ich cham soc sikc khoe va MICE

Khéch san chu trong déu tu vao nhom co s& vat chit phuc vu myc dich thu gian
va hoi hop chuyén nghiép:

T hop Wellness: Bao gom ho boi trong nha (dam bao van hanh trong moi diéu
kién thoi tiét), trung tm thé hinh (Gym), khu vuc Spa, massage va xong hoi. Dic biét,
viéc tich hop khu vui choi tré em giup khach san ting lgi thé canh tranh déi v6i phan
khuc khach hang gia dinh.

Ha ting MICE: Hé thdng phong hoi nghi, hoi thiao dwoc trang bi thiét bi am
thanh, anh sang va trinh chiéu hién dai, hd tro t6i da cho cac su kién doanh nghiép va
khach cong vu.

2.2.3 Két Qua kinh doanh ciia khach san NHU MINH PLAZA:
Bdng 2.2: Tinh hinh kinh doanh tgi khdach san Nhw Minh Plaza giai dogn 2022-

2024

Cac Nam Téc df ting truéng

khoan | 2022 2023 2024 2023/2022 2024/2023
A % | A %

Doanh | 12ty | 15ty 18 ty 3 25 3 20

thu | déng | dong dong

Chi 9ty | 105ty 125ty 1.5 14,29 2 19,05

phi | déng| dong dong

Loi 3ty | 45 5.5 1.5 33.33 1 22,22
nhuin | dong | ty ty

dﬁng d(‘“)ng

Nhin xét: Két qua hoat dong kinh doanh ciia khach san trong giai doan 2022 -
2024 cho thdy mét 16 trinh ting truéng tich cuc va 6n dinh vé ca quy mé 1an hiéu qua

quén tri tai chinh. V& chi tiéu doanh thu, khach san da thé hién ning lyc khai thac thi
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truong 4n twong khi dat mirc 15 ty ddng vao nim 2023, trong ng véi ty 18 ting truong
25% so v6i ndm 2022 va tiép tuc duy tri da tang thém 20% dé can mdc 18 ty dong vao
nam 2024. Su gia ting doanh thu déu din qua cic nam 1a minh chtng cho cac chién
luoc tiép thi va chét lugng dich vu dang di diing hudng, giup khach san cing ¢b vi thé
trong phan khuc thi trudng muc tiéu.

Song song v&i su ting truong vé doanh thu, cac khoan chi phi van hanh ciing co
su bién dong ting theo quy mé kinh doanh nhung duoc kiém soat & mirc d¢ hop ly. Cu
thé, toc do tang chi phi trong ndm 2023 va 2024 lan lugt dimg lai & mirc 14,29% va
19,05%, ludn thap hon tbc do ting truong doanh thu cung ky. Viéc duy tri khodng cach
¢6 loi giita doanh thu va chi phi cho thiy bo may quan Iy di van hanh hiéu qua cac
ngudn luc, tdi wu hoa quy trinh 1am viéc dé giam thiéu cac hao phi khong céan thiét
trong qua trinh cung tng dich vu.

Chi s6 lgi nhuan 1a diém sang 16n nhét trong birc tranh tai chinh khi ghi nhan
muc ting trudng dot pha 33,33% vao nam 2023 va dat 5,5 ty déng vao nam 2024. Viéc
loi nhuan tang truong manh mé hon so voi doanh thu trong giai doan dau cho thiy
khach san da dat duoc hiéu qua kinh té theo quy mé va kiém soét tot cac dinh phi ban
dAu. Tong hoa céc chi sb trén khing dinh khach san dang duy tri mot nén tang tai chinh
lanh manh, c6 kha nang tu chu nguén vbn dé tai dau tu vao hé théng o sO vat chét va
nang cao nang luc canh tranh bén viing trong twong lai.

2.3 Quy trinh checkin, checkout ciia bd phan 1€ tan tai khach san NHU MINH
PLAZA:
2.3.1 Gié6i thiéu bo phan 1€ tan:

B6 phan 1& tan cua khich san Nhur Minh Plaza Pa Néng 1a mot trong nhiing bo
phan quan trong, dong vai tro 1a “bd mat” cua khach san va la noi dau tién tiép xuc truc
tiép v6i khach hang. B6 phan nay chiu trach nhiém thyc hién cic thu tyc dén tiép
khach nhu check-in, check-out, quan 1y théng tin dit phong, tiép nhan va xir Iy cac yéu
ciu, thic mic cua khach trong sudt thoi gian hru tri. Bén canh d6, 1€ tan con dam
nhiém viéc cung cép thong tin vé dich vu cua khach san, hd trg khach trong viéc dat
tour, phuong tién di chuyén ciing nhu phbi hop véi cac bo phan khac nhu budng
phong, nha hang va an ninh dé dam bao chat lugng phuc vu.
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Tai Nhu Minh Plaza, bo phan 1& tin thuong duoc td chirc theo mé hinh gém
trréng bo phan 1€ tin, gidm sat va nhan vién 1€ tan tryc ca, cing vé6i bellman hd trg
hanh 1y va huéng din khach. Truéng b phan c6 nhiém vu quan 1y chung, phan céng
cong viée va giam sat chit lugng phuc vu, trong khi nhan vién 18 tan tryc tiép thuc hién
céc nghiép vu tai quay. Bellman dong vai tro hd tro van chuyén hanh 1y, din khach 1én
phong va cung cip nhiing thong tin co ban ban dau.

Nhin chung, bo phan 1€ tin tai khach san Nhu Minh Plaza khong chi dam nhan
vai trd tiép don ma con 1a cau ndi quan trong giita khach hang va cac bd phan khac,
g6p phan tao 4n tugng ban diu va nang cao chit lwong trai nghiém dich vu cua khach
san.

a)Co ciu td chirc tai bd phén I€ tan:

TRUONG BO PHAN
LE TAN (1)

GIAM SAT
LE TAN (1)

NHAN VIEN NHAN VIEN
LE TAN “4) BELLMAN (1)

Hinh 2.6:So d6 co cdu té chirc cia bé phan Lé tan Khach san Nhur Minh Plaza
Pa Néang ( Nguon khéch san Nhue Minh Plaza Pa Nang)

Co ciu to chirc tai bo phan 18 tin ciia khach san Nhu Minh Plaza Pa Néng duoc
xdy dyng theo mé hinh phan cip chirc ning, dam bao sw quan Iy théng nhat va phdi
hop hiéu qua trong qua trinh phuc vu khach hang. Pung dau bo phan 1a Truong bo
phan 1& tan, nguoi chiu trach nhiém quan 1y chung toan b hoat dong, xay dung quy
trinh 1am viéc, phan cong nhiém vy, giam sat chit lwong phuc vu va phdi hop véi cac
bd phan lién quan nhu budng phong, kinh doanh va an ninh dé dam bao hoat dong van
hanh dién ra tron tru. Duéi Trudng bo phan 1a Gidm sat 18 tan, c6 nhiém vu theo doi ca
lam viéc, kiém tra nghiép vu ctia nhan vién, hd tro xir Iy cac tinh hudng phat sinh va
dam béo tiéu chuén dich vu duge thuc hién dang quy dinh.
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Tiép theo 13 doi ngii nhan vién 1& tan, day la lyc luong truc tiép thuc hién cac

nghiép vu nhu tiép nhan dat phong, lam thi tuc check-in, check-out, cung cp thong
tin, hd tro va giai dap yéu ciu cua khach trong sudt thoi gian luu tri. Bén canh do, b
phan con ¢é nhan vién bellman, chiu trach nhiém h tro hanh 1y, huéng dan khach lén
phong, gi6i thidu cac tién ich co ban ciia khach san va hd tro khach trong qué trinh di
chuyén.
Nhin chung, co céu to chuc cua b phan 1€ tan tai Nhu Minh Plaza duoc thiét ké theo
huéng rd rang vé phan cép va chuyén mon hoa nhiém vy, gitp dam bao quy trinh phuc
vu khach hang dién ra nhanh chong, chinh xac va chuyén nghiép, dong thoi ning cao
chat lugng trai nghiém ctia khach luu tro.

Nhin xét: Co cdu t6 chuc tai bo phan 18 tan cta khach san Nhu Minh Plaza Da
Ning duoc xay dung twong ddi hop 1y theo hudng phén cp rd rang va chuyén mén
hoéa nhiém vy, phu hop véi dac thu hoat dong cia mot khach san 4 sao. Viéc bd tri
Trudng bo phan 1€ tan, Giam sat va doi ngil nhan vién I& tan gitp ddm bio quy trinh
phuc vu khach duoc kiém soat chat ché tir khau quan 1y dén thuc thi, dong thoi nang
cao tinh ky luat va chat luong dich vu. Bén canh do, sy két hop giira nhan vién 1& tan
va bellman gitp qua trinh dén tiép va phuc vu khach dién ra thuén tién, tao 4n tuong
t6t ngay tir nhirng trai nghiém dau tién.

Tuy nhién, co cdu nay van c6 thé duoc tdi vu hon néu ting cuong thém cac vi tri
hd tro trong thoi diém cao diém dé giam ap lyc cho nhan vién tryc quay, dong thoi
nang cao tmg dung céng nghé trong quan 1y dit phong va check-in nham rat ngan thoi
gian phuc vu. Nhin chung, co cdu t chirc hién tai d4p mg tot yéu ciu van hanh co ban
va dam bao chat luong phuc vu, nhung van can tiép tuc hoan thién dé nang cao hiéu
qua hoat dong va tinh chuyén nghiép trong bdi canh canh tranh ngiy cang cao cta
nganh khach san.

b) Co ciu nhén sy ciia khach san NHU MINH PLAZA:
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Bing 2.3:Tinh hinh nhdn sw ciia bg phén Ié tan khdch san Nhw Minh Plaza

B§ phan S6 lwgng Gi6i tinh Do tudi Trinh d§
L& tan Nam Nir chuyén mon
Truéng bd 1 0 1 30-40 tudi | Tot nghi¢p
phan I€ tan dai hoc
Giam sat 18 1 0 1 30-40 tudi | Tot nghiép
tan dai hoc
Nhin vién 4 2 2 22-30 tudi | 2 tot nghiép
1€ tin dai hoc
2 tét nghiép
cao ding
Nhén vién 1 1 0 22-30 tudi | Tot nghiép
bell man dai hoc

TONG 7

Nhan xét:Phan tich co cAu nhén su tai bd phéan L& tan cua khach san cho théy
mot sy phan cép 10 rét va hop ly vé ca trinh do chuyén moén, do tudi 1an kinh nghiém
cong tac. V& mit quy mé va phan cip quan 1y, bd phén duy tri co cdu tinh gon v&i mot
Trudng bd phan va mot Giam sat vién, tao didu kién cho viéc diéu hanh va giam sat
truc tiép cac hoat dong nghiép vu hang ngay dién ra thong sudt. Poi ngii nhan sy cip
quéan 1y nay déu nam trong do tudi tir 30 dén 40, giai doan duoc danh gia 1a chin mudi
vé mit k¥ nang quan 1y va c6 kha nang xir Iy tinh hudng phat sinh mét cach diém tinh,
chuyén nghiép. Pac biét, viéc 100% nhan sy quan ly c6 trinh d¢ dai hoc khéng dinh
nén tang kién thirc 1y luan viing chic, dap tng tot yéu ciu quan tri theo tiéu chuin
khach san cao cap.

Ddi v6i doi ngili nhan vién thyc thi tryc tiép bao gdm nhéan vién 1& tan va nhan
vién hanh 1y (bellman), khach san dang s& hitu mot luc lugng lao ddng tré trung, nang
dong khi toan bd déu nam trong do tudi tir 22 dén 30. Pic diém tré hoa nay mang lai
loi thé vé& stre khoe, su nhay bén trong viéc tiép can cong nghé mai va thai d6 phuc vu
ndng nhiét, rat pht hop véi vi tri thuong xuyén phai tiép xtc truc tiép voi khach hang.
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Pang chi y 14 chit lugng chuyén mén ciia nhom nhan vién nay kha cao vai ty 16 75%
dat trinh d6 dai hoc va 25% trinh d6 cao déng, dam bao kha ning giao tiép ngoai ngir
va thuc hién cac nghiép vu chuyén sau mét cach chuén xac.

V& khia canh gidi tinh, bd phan L2 tan thé hién su can béng nhat dinh nhung
van mang dic thii ctia nganh dich vu khi nhan sy nit chiém ty trong cao hon ¢ cac vi tri
tiép don va quan 1y sanh. Nguoc lai, vi tri nhan vién hanh Iy dugc dam nhiém béi nhin
sw nam nham dép tmg cic yéu cau vé thé luc trong viéc hd trg hanh 1y va di chuyén
ctia khach hang. Tong hoa cac yéu té trén khing dinh bd phan L& tin dang s hitu mot
co cAu nhan sy chit lwong cao, c6 su két hop hai hoa giita tu duy chién lugc cua cip
quan ly day dan kinh nghiém va su linh hoat cia d¢i ngii nhan vién tré, tao tién dé
virng chic cho viée nang cao chét lugng dich vu va uy tin cua khach san trén thi
truong.
¢) Vai tro ciia b phan I& tin khach san Nhw Minh Plaza:

B6 phan 1& tan tai khach san Nhu Minh Plaza Pa Nang giit vai tro trung tim
trong toan bg hoat dong dich vy, dugc xem 1a “bd mat” clia khach san va la diém tiép
xuc dau tién gitra khach hang véi doanh nghiép. B phan niy c6 vai trd quan trong
trong viéc tao 4n tuong ban du, gop phan dinh hinh cam nhan cua khach vé chit luong
dich vu thong qua thai do phuc vy, tac phong chuyén nghi¢p va kha nang xur Iy tinh
hudng.

Trong hoat dong van hanh, 1& tan dong vai tro 1a ddu mdi tiép nhan va xu ly
thong tin lién quan dén khach lwu tri, bao gdm dat phong, check-in, check-out, giai dap
thic mic va hd tro cic yéu cau phat sinh trong sudt thoi gian khach & tai khach san.
Ddng thoi, b phan nay con thuc hién nhiém vu quan 1y tinh trang phong, cap nhat
thong tin voi bo phan budng phong dé dam bao su phdi hop nhip nhang trong viéc bd
tri va chuan bi phong cho khach.

Ngoai ra, 1& tin con dong vai tro 1a cau nbi giita khach hang va cic bd phan khac
nhu kinh doanh, budng phong, 4m thyc va an ninh, gitip truyén dat théng tin nhanh
chéng va chinh xac nhim nang cao hiéu qua phuc vu. Bo phan nay ciing gop phan quan

trong trong viéc hd trg ban thém dich vu (upselling), quang ba cac tién ich cua khach
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san va xur 1y cac tinh hudng khiéu nai, gop phan duy tri sy hai 1ong va 1ong trung thanh
cua khach hang.

Tom lai, bo phan 12 tan tai Nhu Minh Plaza khong chi thuc hién nhi¢m vu tiép
don ma con giit vai tro didu phdi thong tin, hd trg van hanh va ning cao trai nghiém
khach hang, tir d6 gop phan quan trong vao chat lugng dich vu va uy tin ctia khach san.
2.3.2 Quy trinh check in ctia khach san NHU MINH PLAZA:

a) Quy trinh chung:

Hinh 2.7:Quy trinh check in ciia Khdach san Nhw Minh Plaza Pa Ning

Buée 1: Khoi ddu bing nghiép vu chao don khach va thiét 1ap mdi quan hé
twong tic ban diu giita khach hang va don vi luu tra. Trong giai doan nay, nhan vién 18
tan khong chi thuc hién cic quy tic ing xir chuan myc nhu chao héi lich sy va thai do
than thién ma con phai van dung ky nang quan sat tim 1y dé xac dinh phan loai dbi
tuong khach hang, bao gdm khach 1, khach doan, khach VIP hay khach véng lai. Muc
dich chién lwoc cta bude nay la tao dung mot an tugng thuong hiéu tich cyc (first
impression), dong thoi viéc hd tro hanh 1y va moi khach ngdi chd tai khu vuc sanh
gilp giam bét sy mét moi sau hanh trinh di chuyén, tao tim thé thoai mai nhét cho
khach trudce khi bude vao cac giao dich hanh chinh tiép theo.

Buwéc 2: Tap trung vao cong tac xac nhan thong tin dat phong thong qua viéc
truy xuét va dbi chiéu dir liéu trén h¢ thong quan 1y khach san (Property Management
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System - PMS). Nhan vién 1& tan thyc hién kiém tra chéo cac thong sb quan trong nhur
ho tén, ma dit phong, thoi gian luwu tra va cac yéu cau dic thu vé vi tri phong hodc loai
giwdng dé dam bao tinh dong bd giira cam két ban hang va thuc té cung Gmg. Di voi
phan khiic khach hang chua dit phong truée (walk-in), 18 tin chuyén sang vai trd tu
van ban hang chuyén nghi¢p dé gidi thidu cac hang phong hién co, thoa thuan vé gia ca
va céc dich vu di kém, nham tdi vu héa hiéu suit su dung quy phong va tranh moi sai
sot vé mat k¥ thuat trong qua trinh bd tri budng phong.

Budée 3: La nghiép vu thu nhén va kiém soat cac loai gidy to tiy than cta khach
hang nhim tuan thi nghiém ngit quy dinh phap ludt vé dang ky tam tri va quan 1y an
ninh trat ty. Nhan vién 1& tan c6 trach nhiém x4c minh tinh hop phép cua Cin cudce
cong dan dbi voi khach noi dia hodc Ho chiéu va Thi thuc (Visa) dbi véi khach quéc té,
sau d6 tién hanh sé hoa dir lidu vao hé thong quan 1y dé luu trir hd so dién tir. Viéc luu
trit nay khong chi gitip khach san quan ly danh tinh khach luu trd mét cach chinh xac
ma con 1a co sé dir li€u quan trong phuc vu cho viéc bao cao luu tru dinh ky véi cac co
quan chirc nang c6 tham quyén.

Budée 4: Thuc hién viée ky két phiéu ding ky nhan phong sau khi di hoan tat
cac budc xac minh dir lidu ca nhan. Nhan vién 18 tn c6 nghia vu giai thich rd rang cac
diéu khoan luu tra, chinh sach vé gio gidc, quy dinh ngi bo va muc gia phong da thoa
thuan dé khach hang nam rd quyén loi ciing nhu trach nhiém cta minh. Sau khi khach
hang ky xac nhan, phiéu ding ky nay tré thanh mot van ban cé gia tri phap ly twong
duong v&i hop dong dich vy, dong vai trd 1 can cir quan trong nhét dé giai quyét cac
vén d& phat sinh hodc tranh chip vé dich vu trong sudt thoi gian khach luu tra tai khach
san.

Budre 5: Lién quan dén nghiép vu quan tri riii ro tai chinh théng qua thu tuc thu
tién dit coc (Deposit). Khach san tién hanh thu mot khoan phi tam (g bang nhiéu hinh
thirc linh hoat nhu tién mit, chuyén khoan hoac quet thé tin dung nhim dam bao kha
ning thanh toan cho cac dich vu gia ting phat sinh ngoai gi4 phong ban ddu (nhw mini-
bar, nha hang, spa). Thu tuc nay gitp khach san han ché cac ton that kinh t& ngoai du
kién va dam bao tinh minh bach vé tai chinh, dong thoi cling giup khach hang chi dong
hon trong viéc quan 1y ngan sach tiéu dung dich vu ciia minh trong ky nghi. \

42

Commented [NL4]: Kiém tra lai so d6 em c6 5 budc ma noi
dung em phéan tich c6 6 budc




b)Quy trinh checkin ciia khach san NHU MINH Plaza d6i véi khach 1é:

Budéce 1: Tiép nhan thong tin va xac dinh trang thai dat buéng Khéi dau quy
trinh, nhan vién 18 tan thyc hién nghi€p vu tham do nhdm xac dinh khach hang da thuc
hién giao dich dat budng trudc d6 hay chwa dé c6 phwong an xtu ly di liéu phu hop.
Ddng thoi, mot thao tac k¥ thudt bit budc 1a kiém tra trang thai budng trén hé thong
quan ly (PMS) dé x4c nhan budng da hoan tat quy trinh vé sinh va sin sang vé mit van
hanh trude khi chinh thire tiép nhan khach vao luu tra.

Budée 2: Xac minh danh tinh va thu nhan hd so phap 1y Trong giai doan nay,
nhén vién 18 tan thyc hién muon cac loai gidy to tity than cia khach hang bao gdm Cin
cudc cong dan dbi v6i khach noi dia hodc Ho chibu va cac chung tu Iuu tra lién quan
d6i véi khach qudc té. Viéc thu nhan nay déng vai trd then cht trong cong tac quan tri
an ninh va 12 co s& dit liéu bit budc dé thuc hién nghia vu khai bdo tam tr vdi co quan
chtric nang theo quy dinh phép ludt hi¢n hanh.

Budc 3: Thiét 1ap cam két dan sy qua phiéu dang ky nhan budng Sau khi dit liéu
¢4 nhan di duoc dbi chiéu chinh xac véi thong tin dat budng, 18 tan chuan bi phiéu
dang ky nhan budng va huéng din khach hang kiém tra cac didu khoan vé gia ca, dich
vu va chinh sach ndi bd. Viéc khach hang ky xac nhan vao van ban nay chinh 1a hanh
vi thiét 1ap hop ddng dich vu luu trd, tao co s& phap 1y dé bao vé quyén lgi va xac dinh
trach nhiém cua cé hai bén trong sudt ky luu tru.

Budc 4: Thyc hién nghiép vu dam bao tai chinh (Pt coc) Dé quan tri rii ro tai
chinh va dam bao kha nang thanh toan cho cac dich vu gia tang, khach san trién khai
budc thu tién dit coc hodc tiép nhan cac giéy to bao dam theo quy dinh. Khoan dat coc
nay duoc xem la mot bién phap ky thuat nhim han ché cac ton that kinh té phat sinh
ngoai gia budng va giup khach san chu dong trong viéc kiém soat cac giao dich tai
chinh ctia khach hang trudce khi lam thu tyc tra budng.

Budc 5: Hoan tat quy trinh va ban giao quyén sir dung budng Giai doan két thiic
quy trinh 1a viéc ban giao chia khoa (thé tir) di duoc kich hoat mi sé budng twong tng
cho khach hang. Di kém véi viéc giao chia khoa, 18 tan cung cap cac chi dan thiét yéu

vé vi tri budng, cac dich vu tién ich ndi khu va phdi hop v6i bd phan hanh 1y dé dua
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khach vé budng, chinh thirc chuyén giao quyén st dung tai san dich vu va khoi dau qua
trinh trai nghiém Iuu tra thyc té ciia khich hang.
¢)Qua trinh checkin ctia khach san NHU MINH Plaza d6i v6i khach doan:

Budc 1: Tiép nhan thong tin va chuén bi trude khi doan dén
Sau khi nhéan dugc thong tin dat phong tir by phén Kinh doanh hoac cong ty lit hanh,
nhéan vién 1& tan tién hanh kiém tra danh sach doan (Rooming List), d6i chiéu s6 luong
khéch, loai phong va thoi gian luu tr trén hé thong quan 1y khach san (PMS). Dong
thoi, 18 tan thuc hién phan phong trudc (Pre-assign Rooms) nhim dam bao cac thanh
vién trong doan duoc b tri phong phit hop va thudn tién trong qua trinh luu tra.

Budc 2: Chudn bi hd so va tai nguyén phuc vu doan

Nhén vién 18 tin tién hanh chuin bi toan bo thé khéa phong, phiéu an sang,
thong tin dich vu khach san va cac tai lidu lién quan. Cac tai liéu nay duogc sip xép theo
ting phong va dat trong phong bi riéng. Sau do, toan bd duoc tap hop thanh bd hd so
don doan (Group Welcome Kit) dé sin sang ban giao khi khach dén. Viéc chuin bi
trudc gitp giam dang ké thoi gian lam thu tyc tai quay 18 tan.

Buée 3: Bon tiép doan khach tai khach san

Khi doan khach dén khach san, nhan vién tién sanh va hanh ly phdi hop dén tiép
khéach, hd trg van chuyén hanh 1y va hudng dan khach dén khu vuc cho. Dong thoi,
khach dwoc phuc vy nude chao mimg nhim tao cam gic thoai mai sau qué trinh di
chuyén.

Buéc 4: Truong doan hoic huéng dan vién lam viée voi 18 tan

Thay vi thyc hién thu tuc riéng 1€ cho tung khach, khach san ap dung hinh thirc
lam viéc tap trung thong qua Truéng doan hoic Huéng dan vién du lich. Nguoi dai
dién cua doan s€ truc tiép lam viéc v&i nhan vién 18 tAn dé xac nhan thong tin luu tra.

Budc 5: Kiém tra va x4c nhan danh sach phan phong

Nhan vién 12 tan ban giao danh sach phan phong da chuan bi trudc cho Trudng
doan kiém tra. Truong doan tién hanh ddi chiéu sé lwong khéach, loai phong va co ciu
phan phong thyc té. Néu c6 thay ddi phat sinh, 18 tan s& diéu chinh trén h¢ thong trude
khi hoan tat thu tuc nhan phong.

Budc 6: Tiép nhan gidy to tuy than ciia khach trong doan
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Sau khi danh sach phong duoc xac nhan, Truong doan ban giao gidy to tiy than
clia cac thanh vién trong doan nhu cin cudc cong dan hodc hd chiéu cho bo phan 18
tan. Pay 1a co s¢ dé khach san thyc hién khai béo luu tra theo quy dinh cua co quan
quan ly nha nudc.

Budc 7: Thuc hién dang ky luu trii trén hé thong

Nhén vién 1 tan tién hanh nhap hodc quét thong tin khach hang vao hé thong
PMS, ddng thoi thyc hién khai bao luu tra theo quy dinh phap lut. Viéc cap nhat diy
da va chinh xac thong tin khach luu tra giip ddm bao cong tdc quan ly va an ninh
khach san.

Buée 8: Ban giao the khoa phong cho Trudng doan

Sau khi hoan tat viéc dang ky luu trd, nhan vién 12 tin ban giao toan b thé khoa
phong di dugc chuin bi truée cho Trudng doan hodc Hudng din vién. Nguoi dai dién
s€ chiu trach nhi¢m phan phat chia khoa cho tirng thanh vién trong doan theo danh sach
da thong nhét.

Budc 9: HO trg khach di chuyén 1én phong

Trong thoi gian Trudng doan nhan chia khoa phong, bd phan hanh 1y tién hanh
van chuyén hanh 1y cta khach 1én cac phong twong mg. Diéu nay gitp khach tiét kiém
thoi gian va nang cao chat lugng phuc vu.

Buwdce 10: Ky xac nhan dang ky nhan phong

Truong doan dai dién ky xac nhan vao Phiéu ding ky nhan phong tong (Master
Registration Form). Pay 1a cin cr phap 1y xac nhan viéc khach da hoan tat thi tuc
nhén phong va bit dau thoi gian luu tra tai khach san.

Buwde 11: Thyc hién cac thu tuc dat coc hoac bao l1anh thanh toan

Nhan vién 18 tan tién hanh hoan tt cac thu tuc lién quan dén dat coc hoic bao
lanh thanh toan cho cac khoan chi phi phat sinh ngoai chuong trinh da thdéa thuan.
Budc nay gitp khich san dam bao quyén lgi tai chinh trong qua trinh phuc vu khach.

Budc 12: Cap nhat trang thai phong trén hé thong

Sau khi doan hoan tat thi tuc nhan phong, nhan vién 1& tan chuyén trang thai cac

phong trén hé thong PMS tir "Trong sach" (Vacant Clean) sang "C6 khach" (Occupied).
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Viéc cap nhat nay gitip cic bd phén lién quan nhu budng phong, nha hang, spa va ké
toan theo doi chinh xac tinh trang st dung dich vu cta khach.

Budée 13: Hoan tit quy trinh nhan phong khach doan

Quy trinh két thic khi khach nhan phong, hanh 1y dugc dua dén dung phong va
toan bd dir li¢u luu tra dugc cap nhat déy du trén hé théng quan ly khach san. Hb so
doan tiép tuc duogc luu trir trong hé théng dé phuc vu cong tic quan ly khach hang va
cac hoat dong cham séc khach hang trong twong lai.

Nhin xét: C6 thé thiy quy trinh check-in chuén duoc xay dung ddy du va khoa
hoc hon so v6i quy trinh check-in thuc té cua khach san. Quy trinh chuén thé hién 6
tung budc nghiép vu cua bd phan 18 tan, tir khau tiép d6n khach, kiém tra thong tin dat
phong, phan budng, xac nhan dam bao thanh toan cho dén viéc cung cap thong tin dich
vu va hd trg khach 1én phong. Didu nay giup dam bao tinh chuyén nghiép, dong bo
trong qua trinh phuc vu cling nhu nang cao trai nghi€ém cia khach hang khi luu tra tai
khach san.

Trong khi d6, quy trinh check-in thuc té ciia khach san dugc thiét ké don gian
hon va chu yéu tap trung vao cac tha tuc hanh chinh co ban nhu xac nhan dat phong,
giit gidy to tiy than va thu tién dit coc. Mot s6 budce quan trong trong quy trinh chudn
nhur giéi thidu dich vu, phan budng, trao chia khoa, hd trg khach 1én phong va cap nhat
thong tin khach Iuu tra chua dugc thé hién rd trong quy trinh thuc té. Diéu nay cho
thdy khach san dang wu tién tinh nhanh gon trong thao tac nghiép vu nhung chwa chu
trong day du dén yéu t6 cham soc khach hang.

Bén canh do, viéc gitr gidy to tuy than cia khach 13 mot diém khac biét déng
chi y trong quy trinh thyc té. Hoat dong nay gitp khach san thuan tién trong viéc quan
ly thong tin luu tri va dam bao an ninh, tuy nhién néu khong thuc hién dung quy dinh
¢6 thé anh huong dén sy hai long va quyén riéng tu cta khach hang.

Nhin chung, quy trinh check-in thuc té cta khach san van dap tmg dugc cac yéu
cau co ban trong hoat dong nhan phong. Tuy nhién, dé nang cao chét lugng dich vu va
tang tinh chuyén nghiép, khach san can bo sung thém cac budc chim soc khach hang
va hoan thién quy trinh theo huéng gan véi quy trinh chuin cua nganh khach san.

2.3.3 Quy trinh check out ciia khach san NHU MINH PLAZA:
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a) Quy trinh chung:

Hinh 2.8:Quy trinh check out ciia Khdach san Nhw Minh Plaza Pa Nang

Budc 1: Tiép don khach va tiép nhan yéu ciu tra phong

Nhan vién 1& tan chii dong chao hoi khach hang theo tidu chuan nghiép vy, ghi
nhan yéu cau tra phong va thu thap cac thong tin co ban (sd phong, tén khach).

Giai doan khéi dau thiét 1ap tuong tac truc tiép (First Contact). Nhan vién tién hanh
dinh danh khach hang trén hé théng quan 1y khach san (PMS), xac nhan thoi diém tra
phong thuc t& nhdm phuc vu cho cong tac dbi chiéu dit lidu luu tra.

Budc 2: Thu hdi cong cu kiém soét an ninh (Thé phong)

Nhan vién 1& tan khéo 160 yéu cau khach giri lai thé chia khoa phong.

Thuc hién quy trinh thu hdi tai san va quan 1y rai ro an ninh. Viéc thu hoi thé
phong (Key-card recovery) la thii tuc bat budc nham cham dut quyén truy cap hop
phap cuia khach d6i véi khong gian luu tra, dam bao tinh bao mat cho hé thong budng
phong trude khi ban giao cho lugt khach tiép theo.

Budre 3: Phdi hop kiém tra phong thuc té (Housekeeping Check)

Théng bao cho bo phan budng phong tién hanh kiém tra tinh trang phong thuc

Kich hoat co ché phdi hop lién bo phan (Inter-departmental coordination). L&

tan phat tin hiéu dén bo phan Kiém phong (Housekeeping) dé kiém tra hién trang co s¢
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vat chét, x4c minh tinh nguyén ven cua trang thiét bi va kiém ké cac san pham tiéu
dung phat sinh.

Buwde 4: Thanh toan dich vu phat sinh va 1ap héa don

Thu tién cac dich vu phat sinh néu c¢6 (mini bar, giit ui, nha hang...) va hoan tit
thu tuc tai chinh.

Tdng hop chi phi va xir Iy giao dich tai chinh (Financial Settlement). Dya trén
bién ban kiém phong va dir liéu cap nhat tir PMS, nhan vién tinh toan cac khoan phu
phi phat sinh (nhu mini-bar, dich vu gidt 4i, 4m thyc). Tién hanh dbi soat, 1ap hoa don
téng hop (Folio), thyc hién thu chi va xuét héa don tai chinh theo phuwong thtrc thanh
toan khach hang luya chon.

Buwde 5: Hoan tra tai san luu git, tién coc va tién khach
Tra lai gidy to tily than tiy than di gitr (néu co), hoan tién coc phong va chio tam biét
khach.

Hoan tit nghia vu phap 1y va két thiic quy trinh dich vu. Nhan vién ban giao lai
toan bg gidy to tity than da luu giir phuc vu cho cong tac khai bao tam tra (néu c6),
hoan tra s6 tién ky quy (deposit) sau khi da khau trir chi phi hop 1&. Cudi cung, thyc
hién khao sat nhanh mirc d6 hai long, thu thap phan hdi va tidn khach theo b tiéu
chuan dich vu cua té chirc.

b) Quy trinh check out ciia khiach san NHU MINH Plaza ddi véi khach 1é:

Budc 1: Tiép nhan yéu cau va khai dong quy trinh tit toan

Nhan vién yéu cau khach hang cung cip thong tin sb phong va tén chu phong.
Ngay lap tuc, dit liéu dugc tra ciru trén phin mém quan 1y dé kiém tra trang thai hd so
tai chinh (Folio) ctia khach hang, x4c dinh thoi diém check-out thuc té so voi quy dinh
(12:00 PM) dé tinh toan phi phu thu qua gid (néu co).

Budc 2: Thu hdi cong cu kiém soat an ninh (Thé chia khoa phong)

Viéc thu hdi thé phong tai Nhu Minh Plaza déng vai tro quan trong trong cong
tac quan 1y ri ro va an ninh khach san. Thao tac niy gitp chim dit quyén truy cap
hop phap cua khach d6i v6i khu vuc budng phong, dong thoi gitip khach san tai st
dung hé thdng thé tir, giam thiéu chi phi van hanh vt tu phat sinh.
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Budc 3: Phdi hop lién bo phan kiém tra trang thai phong thuc t& (Housekeeping
Check)

B6 phan budng phong c6 trach nhiém xac minh tinh nguyén ven cia co s vat
chat (tivi, ti lanh, hé thdng dén, diéu hoa...), kiém ké danh myc tiéu dung tai minibar
(nude ngot, bia, dd an vat) va cac dich vu phat sinh khac nhu git di (laundry). Thong
tin sau d6 dugc phan hdi truc tiép va tire thoi vé bo phan 1& tan dé cap nhat vao hé
thong.

Budre 4: Tong hop chi phi, 1ap hoa don va thue hién giao dich tai chinh

Nhén vién in bang ké chi tiét (Pro-forma invoice/Folio) dé khach hang di soat.
Sau khi khach hang xac nhan cac khoan chi tiéu l1a chinh xéc, 1& tan tién hanh thanh
toan. P6i véi khach 1€, phuong thic thanh toan chu yéu thong qua tién mit, thé tin
dung (Visa/Mastercard) hodc quét mi chuyén khoan QR. Sau khi hoan tat giao dich tai
chinh, hé thng s& xuat hoa don gia tri gia ting (VAT) va chuyén trang thai phong trén
phan mém tir "Occupied" (C6 khach) sang "Dirty" (Phong bén can don).

Budc 5: Hoan tra tai san luu giir, tit toan ky quy va tién khach (Két thuc dich
vu)

Nhén vién 1& tan hoan tra lai toan bd gidy to tuy than cua khach (néu co luu giit
khi check-in) va thuc hién thu tuc hoan tra tién ky quy dam bao (Deposit) sau khi da
khau trir cac chi phi phat sinh hop 1&.

Nhan vién chii dong thu thap phan hdi ciia khach vé chat lugng dich vu, tién
nghi phong d¢ trong sudt thoi gian luwu trii tai khach san. Cudi cung, 12 tan hd tro khach
lién h¢ bd phan Hanh 1y (Bellman) dé chuyén do ra xe, giri 10i cam on va chuc khach
hang mét chuyén di thuong 16 binh an.
a)Qua trinh check out ciia khach san NHU MINH Plaza d6i véi khach doan:

Budc 1: Giai doan chuén bi dit liéu tién check-out (Pre-checkout)

Khéc véi khach 1€, quy trinh ctia khach doan dugc kich hoat tir truge thoi diém
tra phong thyc té (thuong 1a toi hém trude hodc vai tiéng trude khi doan roi di).

Nhan vién 12 tan phdi hop véi truong doan/hudng dan vién dé xac nhan lai chinh xac
thoi gian tra phong, sé lugng phong thuc té va danh sach cac dich vu phat sinh dugc
tinh vao hoa don tdng cua cong ty it hanh (Master Account/Master Folio) hodc tinh
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riéng cho timg phong (Incidental Folio). L& tan tién hanh chuan bi trudc cac hoa don
téng dé day nhanh téc d6 xir Iy vao ngay hom sau.

Budre 2: Tiép nhan yéu cau, thu hoi thé phong va tap trung hanh 1y

Vao gid hen check-out, huéng dan vién doan hodc timg thanh vién trong doan
s& tién hanh ban giao lai thé phong tai quay 12 tan.

Pé tranh tinh trang qué tai va Un tic tai khu vyc sanh (Lobby), Nhu Minh Plaza
ap dung phuong thirc thu hoi thé tap trung thong qua Hudéng dan vién hodc phan chia
nhan su 18 tan truc tiép tai quay dé tiép nhan theo sd thir tu phong. Ddng thoi, bo phan
Hanh 1y (Bellman) phéi hop tap trung hanh 1y ciia doan tai khu vuc quy dinh, dan thé
hanh 1y (Luggage tag) dé phan loai va kiém soat, sdn sang van chuyén ra xe.

Budre 3: Phdi hop kiém tra phong ddng loat

Pay 14 budc tao ra ap lyc van hanh 16n nhat déi voi khach san khi mét sb lwong
16n phong can duge kiém tra cing mot ltc.

Kich hoat co ché van hanh dong loat (Mass production operations). L& tan
chuyén danh sach toan bo cac phong trong doan sang bo phan Budng phong. Giam st
budng phong s& diéu phdi nhan vién phu trach timg tang tién hanh kiém tra song song
(kiém tra trang thiét bi, tai san khach san va kiém ké minibar). D& dam bao tién do,
thong tin phong "sach/khéng phat sinh chi phi" hodc "phong c6 phat sinh dich vu"
dugc truyén dat lién tuc qua bd dam vé quay 18 tan dé cap nhat tirc thoi vao hé théng
PMS.

Buéce 4: Tach bién lai tai chinh, déi sodt va tat toan

Lé tan thyc hién nghiép vu ké toan tién sanh béng cach phén dinh rd rang hai
ludng tai chinh:

Bao gdm tién phong va cac dich vu di kém da duogc thoa thuan trong hop dong
(vi du: an sang buffet, hop hoi nghi). Héa don nay s& do Huéng dan vién/Cong ty it
hanh ky xac nhan dé thanh toan sau (City Ledger) hodc thanh toan truc tiép bang
thé/chuyén khoan cia cong ty.

Céc chi phi nhu minibar, giat ui, hodc goi mén riéng tai nha hang do tung khach

trong doan tu chi tra. L& tin goi tén timg phong co phat sinh chi phi dé thu tién truc
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tiép tir khach. Sau khi tit toan, trang thai ciia toan bd block phong thudc doan trén phan
mém PMS sé& dugc chuyén sang trang thai cho lam sach.

Budre 5: Hoan tra hd so phép 1y, tién khach va luu trit ho so

L& tan ban giao lai toan bd hd so luu giir ciia doan (nhu hé chiéu, chimg minh
nhan dén cia ca doan néu khach san luu giit dé khai bao luu tra) cho Hudng dan vién.
Nhén vién thu thap ¥ kién phan hdi téng thé tir Truong doan vé mirc do hai long dbi
v6i dich vu ciia Nhur Minh Plaza.

Bd phan Bellman hd trg chuyén toan bo hanh ly Ién xe ctia doan dudi su giam
sat cia Huong dan vién. Nhan vién 18 tin va cac bd phan dich vu thyuc hién tiéu chun
chao tién khach doan, chiic doan c6 mot hanh trinh tiép theo an toan va tot dep. Toan
bd chung tir, hoa don ctia doan dugc chuyén luu trir tai bo phén K& toan dé phuc vu
cong tac déi soat cong no.

Nhian Xét: Co thé nhan thdy quy trinh check-out chuan duoc xay dung day du,
logic va c6 tinh phdi hop cao giita cic bd phan trong khach san. Quy trinh nay khong
chi dam bao hoan tit cac thu tuc thanh toan ma con chu trong dén trai nghiém cua
khach hang thong qua cac budc h6 tro nhén lai tai san, hd trg hanh 1y va chao tam biét
khach. Ddng thoi, quy trinh chun con phan loai rd cac hinh thirc thanh toan nhu thanh
toan ngay hodc thanh toan cong ng, gitip khach san kiém soat tot doanh thu va han ché
sai sot trong qua trinh tra phong.

Trong khi d6, quy trinh check-out thuc té ctia khach san dugc thiét ké don gian
hon, chu yéu tip trung vao cac budc co ban nhu thu lai thé phong, kiém tra phong,
thanh toan dich vu phat sinh va hoan tra tién coc hodc tai san luu giit cho khach. Quy
trinh nay gitp tiét kiém thoi gian va phu hop voi diéu kién hoat dong thuc té ciia khach
san, dac bi¢t trong thoi diém dong khach.

Tuy nhién, so v6i quy trinh chuan, quy trinh thyc té van con thiéu mot s6 budc
quan trong nhu phdi hop diy du giita cic bo phan dich vy, kiém tra va xac nhan héa
don vé6i khach, hd trg van chuyén hanh 1y ciing nhu chao tam biét khach sau khi hoan
tat thi tuc. Viéc thiéu cac budce nay ¢ thé anh huong dén tinh chuyén nghiép va trai

nghiém cudi cung ctia khach hang truéc khi roi khach san.
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Nhin chung, quy trinh check-out thyc té ciia khach san vin dap ung duoc cac
yéu cdu co ban trong hoat dong tra phong. Tuy nhién, khach san can bd sung thém cac
budc cham séc khach hang va ting cudng sy phdi hop giita cac bd phan dé hoan thién
quy trinh theo huéng chuyén nghiép va phii hop véi tiéu chudn nghiép vu khach san
hi¢n dai.

2.4 Panh gia chung vé quy trinh check in, check out ciia khiach san NHU MINH
PLAZA:

2.4.1 Quy trinh check in:

a) Uu diém va han ché ciia quy trinh check in khach san:

Uu diém

Quy trinh check-in thyc t& cua khach san duoc thiét ké don gian va tap trung
vao cac thao tac nghiép vu co ban nhu x4c nhan dit phong, giir gidy to tiy than va thu
tién dat coc. Viée tinh gian cac bude giup tiét kiém thoi gian 1am thi tuc va nang cao
tdc do phuc vu khach hang.

Bén canh d6, quy trinh ngan gon con gitp nhan vién dé thuc hién, giam ap luc
cong viéc va phu hgp vai diéu kién hoat dong thuc té ctia khach san, dic biét trong cac
giai doan cao diém.

Ngoai ra, viéc yéu cau khach ky xac nhan dit phong va thu tién dit coc gitp
khach san ddm bao tinh an toan trong hoat dong kinh doanh va han ché rui ro lién quan
dén thanh toan.

Han ché

So v&i quy trinh chuén, quy trinh check-in thyc té ciia khach san con thiéu nhiéu
budc quan trong nhur gi6i thiéu dich vu, hd trg khach 1én phong, xac nhan luu tra va
cap nhat thong tin khach hang. Piéu nay lam giam tinh chuyén nghiép trong qué trinh
phuc vu.

Bén canh d6, quy trinh chua thé hién rd cach xir Iy ddi véi khach chua dat
phong hodc cac tinh hudng phat sinh trong qua trinh nhan phong. Diéu nay c6 thé gy

lang ting cho nhan vién khi xtr 1y nghiép vu thuc té.
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Ngoai ra, viéc qué tap trung vao cac thu tuc hanh chinh ma chua chu trong nhiéu
dén yéu t6 chim séc khach hang c6 thé anh huong dén mirc d6 hai long ctia khach khi
st dung dich vu.

2.4.2 Uu diém va han ché ciia quy trinh check out khach san:
a) Uu diém va han ché ciia quy trinh check out khach san :
Uu diém

Quy trinh check-out thyuc té cua khach san duoc xdy dung don gian, tip trung
vao cac budc chinh nhu thu lai thé phong, kiém tra phong, thanh toan dich vu phét sinh
va hoan tra tién coc hodc tai san cho khach. Diéu nay gitp rut ngén thoi gian tra phong
va tao su thuén tién cho khach hang.

Ngoai ra, viéc phdi hop kiém tra phong trude khi khach roi di gitp khach san
kiém soat tot tai san va han ché céc rui ro lién quan dén hu hong hoic thét thoat tai san.

Bén canh d0, quy trinh ngén gon gitip nhan vién dé thao tac va phi hop véi quy
mo hoat dong thuc té cta khach san.

Han ché

So v6i quy trinh chuén, quy trinh check-out thyc t& van con thiéu nhidu budc thé
hién tinh chuyén nghiép nhu hd tro hanh 1y, xdc nhan héa don véi khach va chao tam
biét khach sau khi hoan tit tha tyc.

Ngoai ra, quy trinh chua thé hién rd sy phdi hop giira cac b phan lién quan
trong qua trinh thanh toan va kiém tra dich vu phat sinh. Piéu nay co thé dan dén sai
sot hoac anh hudng dén chét lugng phuc vu.

Bén canh d6, viéc chua chu trong dén céc hoat doéng cham séc khach hang trong
giai doan tra phong c6 thé lam giam mirc d6 hai long va anh huéng dén kha ning

khach quay lai str dung dich vu trong tuong lai.
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CHUONG 3: GIAI PHAP HOAN THIEN QUY TRINH CHECK-IN VA
CHECK-OUT TAI BQ PHAN LE TAN KHACH SAN NHU MINH PLAZA PA
NANG

3.1. Co sé dé xuét giai phap

Trong nhirg nim gan day, nganh du lich Viét Nam c¢6 su phuc hdi manh mé sau
dai dich, kéo theo sy gia tang v& nhu ciu luu tra cta khach du lich trong nudc va quéc
té. Trong moi trudng canh tranh ngdy cang gay gat giita cac khach san trén dia ban
thanh phd Pa Ning, chit luong phuc vu tré thanh yéu t6 quyét dinh dén kha nang thu
hut va gilt chan khach hang.

Théng qua viéc phan tich thyc trang quy trinh check-in va check-out tai khach
san Minh Plaza Ba Nﬁng o chuong 2, co thé nhan théy khach san da xay dung dugc
quy trinh twong ddi ddy du, phu hop véi tiéu chudn hoat dong cta khach san 4 sao. Tuy
nhién, van con ton tai mot s6 han ché nhu thoi gian cho lam thu tuc vao gio cao diém
con dai, viéc phéi hop gitta cac bd phan chua that su déng bo, mot sb cong doan van
duoc thuc hién thu cong, kha ning tmg dung cong nghé con han ché va chua khai thac
t6i da dir liéu khach hang phuc vu cho cong tac cham soc khach sau luu tri.

Do d6, viéc dé xuit cac giai phap nhiam hoan thién quy trinh check-in va check-
out 14 can thiét, gop phan nang cao chét lugng phuc vu, ci thién trai nghiém khach
hang va tang hi€u qua hoat dong kinh doanh ctia khach san.

3.1.1. Ap dung Check-in khéng tiép xiic (Contactless):

Trong bdi canh cudc Cach mang cong nghiép 4.0 dang tic dong manh m& dén
linh vuc du lich — khach san, viéc ung dung cong nghé vao hoat dong phuc vu khach
hang trg thanh xu huéng tit yéu nhim nang cao hiéu qua quan 1y va chat lugng dich
vu. Qua qua trinh phan tich thuc trang quy trinh check-in tai Khach san Minh Plaza Pa
Ning cho théy, viéc thuc hién thii tuc nhian phong van chu yéu dugc tién hanh truc tiép
tai quay 1& tan. Diéu nay khién nhan vién phai thuc hién nhiéu thao tac nhu kiém tra
thong tin dit phong, xac minh gidy to tily than, nhap dir liéu khach luu trii va hoan tat
céc thu tuc hanh chinh khac. Vao nhiing thoi diém luong khach dén nhan phong déng,
quy trinh nay c6 thé lam gia ting thoi gian chd doi va anh huéng dén trai nghiém cua
khach hang.
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DPé khic phuc han ché trén, khach san cin nghién ciru va ting budc trién khai
hinh thirc check-in khong tiép xuc (Contactless Check-in). Theo d6, khach hang c6 thé
thuc hién viéc khai bao thong tin ¢4 nhan, gii hinh anh gidy to tiy than va x4c nhan
thong tin dat phong thong qua md QR hoic duong dan tryc tuyén truée khi dén khach
san. Cac thong tin sau khi duoc khach cung cap s& dugc luu trit va dong bo trén hé
thdng quan ly khach san, gitip nhan vién 18 tan d& dang kiém tra, d6i chiéu va hoan tat
th tuc nhan phong trong thoi gian ngan nhat.

Viéc ap dung hinh thirc check-in khong tiép xic mang lai nhiéu loi ich cho hoat
dong kinh doanh ctia khach san. Trudc hét, giai phap nay gop phan rit ngén thoi gian
lam thi tuc nhan phong, gidm 4p luc cong viéc cho nhan vién 1& tan va han ché tinh
trang un tic tai khu vuc tién sanh vao gio cao diém. Bén canh d6, viéc tu dong hoa qua
trinh thu thap va xu 1y thong tin khach hang giup giam thiéu cac sai s6t phat sinh trong
qua trinh nhap liéu thu céng, dong thoi nang cao tinh chinh xac va hiéu qua trong cong
tac quan ly dir liéu.

Ngoai ra, viéc tmg dung cong nghé vao quy trinh check-in con gop phan nang
cao hinh anh chuyén nghiép, hién dai cua khach san trong méit khach hang. Pay ciing 1a
co s& quan trong gitip Khach san Minh Plaza Pa Nang ting buéc thich ung véi xu
huéng chuyén doi s6 cta nganh khach san, nang cao kha nang canh tranh va dap tng
ngdy cang tot hon nhu cau cta du khéach trong giai doan hién nay.

3.1.2. T6i wu héa hé théng lién lac giira cac b phin

Su phdi hop giita cac b phéan trong khach san dong vai trd quan trong d6i voi
hi¢u qua van hanh cta quy trinh check-in va check-out. Qua qua trinh phan tich thuc
trang tai Khach san Minh Plaza Da Ning cho théy, viéc trao d6i thong tin gitra bo phan
18 tan va bd phan budng phong ddi khi con phu thude vao hinh thirc lién lac thu cong,
dan dén tinh trang cap nhét thong tin chua kip thoi. Diéu nay co6 thé lam kéo dai thoi
gian chd nhan phong ciia khach hodc gay kho khan trong viée bd tri phong vao nhimng
thoi diém lugng khach dong.

Dé khic phuc han ché trén, khach san cin chu trong t8i wu hoa hé théng lién lac
giita cac bo phan théng qua viéc Gmg dung cong nghé vao hoat dong quan 1y va diéu
hanh. Cuy thé, khach san nén st dung hé théng phﬁn mém quan 1y khach san c6 kha
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nang két ndi dir lidu gitra bo phan 12 tan, budng phong va cac bd phan lién quan. Khi
khach thuc hién thua tuc trd phong, thong tin s€ duoc cdp nhat ngay trén hé théng dé bo
phan budng phong chu dong tién hanh vé sinh va chudn bi phong cho khach tiép theo.
Sau khi hoan tit cong viéc, trang thai phong s& dugc cap nhat tryc tiép trén phin mém,
gitp 18 tan nhanh chéng ndm bat tinh trang phong va sép xép nhan khach moi.

Bén canh d6, khach san c6 thé trang bi bd dam hodc cac tng dung trao ddi noi
bd nham ting toc do truyén tai thong tin giira cac bo phan. Viée trao ddi truc tiép va kip
thoi giap han ché tinh trang sai 1éch thong tin, giam thoi gian xir 1y cong viée va nang
cao kha ning phéi hop trong qua trinh phuc vu khach hang.

Viéc toi wu hoa hé thong lién lac khong chi gop phan rat ngén thoi gian thuc
hién cac thu tuc check-in va check-out ma con nang cao hi¢u qua sir dung phong, giam
thiéu cac sai s6t trong qua trinh van hanh. Pdng thoi, giai phap nay con gitp ning cao
chét lugng phuc vy, tao sy thuan tién cho khach hang va gép ph?m xay dung hinh anh
chuyén nghiép ctia Khach san Minh Plaza Da Néng trong moi truong kinh doanh du
lich ngay cang canh tranh.

3.2. Giai phap hoan thién quy trinh check-in
3.2.1. Hoan thién cong tic chuin bj trwée khi khach dén

Qua qua trinh phan tich thyc trang quy trinh check-in tai Khach san Nhu Minh
Plaza cho théy, mac du cac budc 1am tha tuc nhan phong da dugc thuc hién tuong débi
dz‘?ly du, tuy nhién van con xay ra tinh trang khéch phai cho doi trong mot s6 thoi diém
do thong tin dat phong chua dugc cap nhat kip thoi, phong chua sin sang ban giao
hodc nhan vién méit nhiéu thoi gian dé kiém tra va xac nhan thong tin khach hang.
Nhitng han ché nay khong chi anh huong dén hidu qua lam viéc ctia bo phan 18 tan ma
con lam giam chit luong trai nghiém ciia khach ngay tir thoi diém dau tién khi dén
khach san.

Dé nang cao hiéu qua ciia quy trinh check-in, khach san cin chu trong hoan
thién cong tac chudn bi trudce khi khach dén. Trudce hét, bd phan 1€ tan can chu dong ra
soat danh sach khach dy kién nhan phong trong ngay, kiém tra cac thong tin lién quan
nhu loai phong da dat, thoi gian luu tra, s6 luong khach, phuong thirc thanh toan va
cac yéu ciu dic biét. Viéc chuin bi trude hd so khach hang s& gitp nhan vién giam
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thoi gian tra ctru thong tin va han ché cac sai sot trong qua trinh 1am thi tuc nhén
phong.

Bén canh d0, cin ting cuong su phdi hop giita bd phan 18 tin va bd phan budng
phong nhdm dam bao cac phong du kién ban giao cho khach da dugc vé sinh sach sé&,
kiém tra ddy du trang thiét bi va sin sang dua vao sir dung truéc gio nhan phong. Déi
véi nhitng truong hop khach doan hodc khach VIP, khach san nén thuc hién phan
phong trude, chuan bi sin thé phong va céc tai li¢u can thiét nhdm rat ngan thoi gian
thuc hién thi tuc khi khach dén.

Ngoai ra, khach san cin ddy manh tmg dung céng nghé trong cong tic chudn bi
don khach. Thong qua hé théng quan 1y khach san (PMS), céc thong tin dat phong can
duoc cdp nhat va déng bd thuong xuyén gitra cac by phan. Df‘)ng thoi, khach san c6 thé
trién khai hinh thirc khai bao thong tin truc tuyén hodc giri biéu mau dién tir cho khach
trude ngay nhan phong. Giai phap nay giup giam bét khdi lugng cong viée tai quiy 18
tan, nang cao tinh chinh x4c cta dir liéu va rit ngén thoi gian thyc hién tha tuc check-
in.

Viéc hoan thién cong tac chuan bi trudc khi khach dén khong chi gitp quy trinh
nhén phong dién ra nhanh chéng, chinh xac va chuyén nghiép hon ma con gép phan
tao 4n tuong tich cuc ngay tir lan tiép xtic dau tién. Qua d6, khach san c6 thé nang cao
mirc d6 hai long cua khach hang, cai thién chat luong dich vu va ting cudng kha ning
canh tranh trong hoat dong kinh doanh luu tri.

Cic bién phap khic phuc han ché ciia quy trinh check-in tai Khach san Minh
Plaza Pa Ning

Qua qua trinh phan tich thuc trang, quy trinh check-in tai Khach san Minh Plaza
ba Nflng van con mot sé han ché nhu chua cha trong déy du dén hoat dong cham soc
khach hang, chua c6 huéng dan cu thé ddi voi cac tinh hubng phat sinh va su phdi hop
gilta cac bo phan do6i khi chua that sy hi¢u qua. Dé khic phuc nhitng han ché nay,
khéch san can trién khai mot s6 giai phap sau:

Thir nhat, cin hoan thién quy trinh check-in theo huéng chuyén nghiép va lay
khéach hang lam trung tam. Bén canh viéc thuc hién cac thu tuc hanh chinh, nhan vién
18 tAn cén chu dong gidi thiéu cac dich vu cua khach san, cung cép thong tin v& céc tién
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ich hién co, thoi gian phuc vu cta timg bo phan va nhing luu ¥ cin thiét trong qua
trinh Iuu tri. Diéu nay gitp khach hang d& dang tiép can cac dich vu ctia khach san va
tao an twong tich cuc ngay tir khi nhan phong.

Thir hai, cin xay dyng quy trinh xir Iy cu thé dbi véi cac tinh hudng phat sinh
trong qué trinh nhan phong nhu khach chua dit phong trudc, khach yéu cau doi loai
phong, nhin phong sém hodc céc truong hop lién quan dén su c¢b k§ thuat. Viéc chuin
hoa cac phuong 4n xir Iy s& gitip nhan vién chi dong hon trong cong viéc, han ché sai
sOt va nang cao tinh nhat quan trong cht lugng phuc vu.

Thir ba, khach san cdn diy manh tng dung céng nghé vao quy trinh check-in
théng qua viéc trién khai hinh thirc check-in truc tuyén hodc check-in khong tiép xc.
Giai phap nay giup rat ngin thoi gian lam thi tuc, giam ap luc cho nhan vién 12 tan va
nang cao trai nghiém cua khach hang, déc biét trong cac thoi diém cao diém.

Thir tu, can ting cuong su phdi hop giira bo phan 18 tin va bd phan budng
phong thong qua hé thong lién lac ndi bd hodc phan mém quan 1y khach san. Viée cap
nht tinh trang phong theo thoi gian thuc sé gitip 18 tan chu dong hon trong viée bo tri
phong cho khéch, giam thoi gian chd doi va nang cao hi€u qua véan hanh.

Thir nm, khach san cn thudng xuyén tb chirc cac chwong trinh dao tao nghiép
vu cho nhén vién 18 tan nham nang cao k¥ ning giao tiép, cham soc khach hang, xir 1y
tinh huéng va ban thém dich vu. Df‘)ng thoi, viéc ap dung hinh thirc dao tao chéo
(Cross-training) giira cac bd phéan s& gitp khach san linh hoat hon trong viéc diéu phdi
nhan su khi lugng khach tang cao.

Viéc trién khai dong bo céc giai phap trén khong chi gitip khic phuc nhitng han
ché con ton tai trong quy trinh check-in ma con gop phan nang cao chét lugng dich vu,
gia tang mrc d§ hai long cua khach hang va nang cao nang luc canh tranh ctia Khach
san Minh Plaza Da Nang trong thoi gian toi.

3.2.2. Ning cao chit lwgng ngudn nhin lyc 18 tin

Qua qua trinh nghién ctru thuc trang hoat dong tai Khach san Minh Plaza Da
Ning cho thdy, vao cac khung gi cao diém nhur thoi diém khach dén nhan phong hoic
tra phong tap trung, bo phan 18 tan thudng phai tiép nhan va xir Iy s luong 16n yéu cau
trong cing mot thoi diém. Didu nay dé din dén tinh trang qua tai, lam kéo dai thoi gian
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cho doi ctia khach, anh hudng dén chét luong phuc vu va trai nghiém Iuu tra. Do d6,
viée xdy dung cac giai phap xir Iy gid cao diém 14 can thiét nhim nang cao hiéu qua
van hanh cta quy trinh check-in va check-out.

Trudce hét, khach san cin xay dung ké hoach bd trf nhan su linh hoat theo ting
khung gid va mua vu kinh doanh. Céan ct vao dit liu luu tra thuc té, bo phén quan ly
¢6 thé du bao luong khach trong ngay dé chu dong ting cudng nhan vién 18 tan vao cac
thoi diém c6 nhu ciu phuc vu cao. Viéc phan cong nhan sy hop 1y s& gitip giam ap luc
cong viéc va dam bao cac thu tuc dugc thuc hién nhanh chong, chinh xac.

Bén canh d6, khach san nén bd tri nhan vién hd trg tai khu vuc tién sanh dé
hudng dan khach chuan bi gidy to tiy than, xac nhan thong tin dit phong hodc giai dap
cac thic mic co ban trude khi khach dén quay 18 tan. Giai phap nay gitip rat ngan thoi
gian giao dich tai quiy va ning cao hiéu qua phuc vu trong nhing thoi diém dong
khach.

Ddi vai khach doan, khach san can xay dung quy trinh phuc vu riéng nhim han
ché tinh trang tap trung déng ngudi tai khu vuc 18 tan. Thong tin khach doan nén dugc
thu thap va chudn bi trude khi khach dén dé giam thoi gian 1am thu tuc. Pong thoi, viée
phéan ludng phuc vu giita khach doan va khach 1é ciing gop phan han ché un tic va
nang cao chat lugng phuc vu.

Ngoai ra, vi¢c trng dung cong nghé trong quan ly dat phong va xt 1y thong tin
khach hang ciing 1a giai phap quan trong giup nang cao kha nang phuc vu trong gio cao
diém. Hé thong phan mém quan ly hién dai cho phép nhan vién truy xuét thong tin
nhanh chéng, giam thoi gian xtr Iy nghiép vu va han ché cac sai sot phét sinh trong qua
trinh lam viéc.

Nhin chung, viéc trién khai dong bd cac giai phap xir Iy gid cao diém s& gop
phén rat ngén thoi gian cho dgi cua khach hang, nang cao hi€u qua hoat dong cua bo
phan 18 tan va cai thién chat lugng dich vu tai Khach san Minh Plaza Pa Néing. Day
cling 1a co s& quan trong gitp khach san hoan thién quy trinh check-in, check-out va
nang cao nang lyc canh tranh trong béi canh nganh du lich ngay cang phat trién.

3.2.3. PAy manh \rng dung cong nghé trong quy trinh nhan phong
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Xu huéng chuyén dbi s6 dang tré thanh yéu cu tit yéu ddi véi nganh khach
san. Minh Plaza Da Ning can nang cép h¢ thong PMS nhim ting kha ning két ndi dir
li¢u gitra cac bo phan.

Khéch san c6 thé ap dung cac giai phap nhu:
+Check-in tryc tuyén trude khi dén khach san.

+Quét ma QR dé xac thyc thong tin khach hang.

+Ty dong gtri thong tin dit phong qua email hodc ung dung dién thoai.

+Sir dung chit ky dién tir thay cho mot s6 biéu mau gidy to.

Viéc tng dung cong nghé khong chi gitip giam thoi gian xir 1y thu tuc ma con
han ché sai sot trong qué trinh nhap liéu.

+Ting tc do nhan phong.

+Giam khéi luong cong viée thu cong.

+Nang cao trai nghiém khach hang.

3.3 Gidi phap hoan thién quy trinh check-out
3.3.1 Hoan thién céng tic khi khach tra budng

Qua qué trinh phén tich thuc trang cho thdy quy trinh check-out tai Khach san
Nhu Minh Plaza di duoc xiy dung twong dbi don gian, giup khach hang hoan tat thu
tuc tra phong trong thoi gian ngén. Tuy nhién, quy trinh hién nay van con mét s6 han
ché nhu chua thuc hién dﬁy du cac budc theo quy trinh chuin, chua chu trong hoat
dong cham séc khach hang khi tra phong va chua thé hién rd sy phdi hop giira cac bo
phan trong qua trinh xtr 1y théng tin. Nhitng han ché nay c6 thé anh huong dén chit
lwong phuc vu ciing nhu trai nghiém ctia khach hang khi két thuc thoi gian luu tra.

Dé hoan thién quy trinh check-out, trudc hét khach san can ting cudng cong tac
phéi hop giira bo phan 12 tan, budng phong va cac bd phan cung cip dich vu. Ngay khi
khach théng bao tra phong, 18 tan cin chu dong lién hé v6i bd phan budng phong dé
kiém tra tinh trang phong va xac nhan cac trang thiét bi, vat dung trong phong. Pong
thoi, cac bg phan lién quan can cap nhat kip thoi cac khoan chi phi phat sinh 1én hé
thong nham dam bao tinh chinh x4c trong qua trinh thanh toan. Viéc trao d6i thong tin
nhanh chong va dong bo s& gop phan han ché sai sot, it ngan thoi gian chd doi cia
khach va nang cao hi€u qua phuc vu.
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Bén canh d6, khach san cin b sung budc xac nhan hoéa don thanh toan trudce
khi khach thyre hién giao dich. Nhan vién 1€ tan can cha dong giai thich cac khoan chi
phi phat sinh, tao diéu kién dé khach kiém tra va x4c nhan thong tin thanh toan. Giai
phéap nay khong chi gitip han ché cac khiéu nai lién quan dén héa don ma con néng cao
tinh minh bach va sy tin tuéng cta khach hang dbi v6i khach san.

Ngoai ra, can chu trong hon dén hoat dong cham so6c khach hang trong giai doan
tra phong. Sau khi hoan tit cac thii tuc thanh toan, nhan vién 12 tin nén guri 16i cam on,
hoi tham mirc d6 hai long cua khach trong thoi gian luu tra va tiép nhan cac y kién
dong gop néu c6. Pay 1a ngudn thong tin quan trong gitip khach san danh gia chét
lugng dich vu va kip thoi diéu chinh nhiing han ché con ton tai.

Dbi vai nhitng khach c6 nhiéu hanh 1y, khach cao tudi hodc khach doan, khach
san nén b tri nhan vién bellman hd trg van chuyén hanh 1y va huéng din khach ra
phuong tién di chuyén. Viéc hd trg khach trong nhiing thoi diém cudi cung cia qua
trinh luwu tra khong chi thé hién tinh chuyén nghiép ma con gop phan tao an twong t6t
dep trude khi khach roi khach san.

Viéc hoan thién quy trinh check-out theo huéng dong bd, chuyén nghiép va liy
khéch hang 1am trung tdm s& gop phan nang cao chat lugng phuc vu ctia bd phan 18 tan,
giam thiéu cac sai s6t trong qua trinh thanh toan, dong thoi nng cao muc d6 hai long
ctia khach hang. Qua d6, khach san c6 thé gia ting kha ning giit chan khach, ning cao
hinh anh thuong hi¢u va tang cuong nang luc canh tranh trén thi trudng du lich va luu
tri hién nay.

Bién phap khic phuc nhitng han ché ciia quy trinh check-out tai Khach san Minh
Plaza Pa Ning

Qua qua trinh nghién ctu thuc trang quy trinh check-out tai Khach san Minh
Plaza Da Néng cho thiy, mic du quy trinh hién tai dap ng duoc cac yéu cau co ban
trong viéc tra phong va thanh toan cho khach, tuy nhién van con ton tai mot s han ché
lién quan dén tinh chuyén nghiép trong phuc vu, su phdi hop giira cac bd phan va hoat
dong cham soc khach hang trudce khi khach roi khach san. Dé khic phuc nhing ton tai

nay, khach san can thuc hién mot sd giai phap sau:
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Thir nhit, cin hoan thién quy trinh tién khach theo hudng chuyén nghiép hon.
Nhan vién 1& tan va bellman can chi dong hd tro khach trong qua trinh tra phong, hd
trg van chuyén hanh 1y khi can thiét, dong thoi giri 101 cam on va chao tam biét khach
trude khi roi khach san. Day 1a budc quan trong gop phén tao 4n twong tdt dep cudi
cung dbi véi khich hang va nang cao kha ning khach quay lai st dung dich vy trong
tuong lai.

Thtr hai, khach san can chuan héa quy trinh xac nhan héa don va thanh todn
trude khi khach roi di. Nhan vién 18 tan can kiém tra ddy du cac khoan chi phi phat
sinh, giai thich rd rang cac ndi dung trén hoa don va xac nhan lai véi khach trude khi
tién hanh thanh toan. Giai phap nay gitp han ché cac sai sét, khiéu nai lién quan dén
thanh toan va nang cao tinh minh bach trong hoat dong phuc vu.

Thir ba, cin ting cudng sy phdi hop giita bd phan 18 tan, budng phong va cic bd
phan cung cip dich vu khac. Viéc cap nhat kip thoi thong tin vé tinh trang phong va cac
chi phi phat sinh théng qua hé théng quan 1y hodc phan mém noi bo s& giup nhan vién
1 tan hoan tat thii tuc tra phong nhanh chong va chinh xac hon.

Thir tu, khach san nén nghién ctru 4p dung hinh thirc Express Check-out dbi voi
cac truong hgp khach khong phat sinh thém chi phi hodc da thanh toan trudc. Giai
phép nay gitip rat ngén thoi gian cho doi, giam ap lyc cho nhan vién 12 tan vao gio cao
diém va nang cao su hai long cua khach hang.

Thir ndm, can thuong xuyén td chirc cac chuong trinh dao tao nghiép vu cho
nhan vién 18 tan va bellman vé k¥ ning giao tiép, cham séc khach hang, xir Iy khiéu nai
va quy trinh phuc vu khach trong giai doan tra phong. Viéc nang cao trinh d¢ chuyén
mén clia nhan vién s& gop phan nang cao chit luong dich vu va han ché cac sai sot
trong qua trinh thuc hién nghiép vu.

Viéc trién khai ddng bo cac giai phap trén s& giup Khach san Minh Plaza Pa
Ning khac phuc nhiing han ché con ton tai trong quy trinh check-out, nang cao chat
lwong phuc vu, gia ting mirc d¢ hai 1ong ciia khach hang va gop phan hoan thién hoat

dong ctia bo phan 18 tan trong thoi gian toi
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3.3.2 Piy manh irng dung céng ngh¢ trong quy trinh tra phong

Qua qua trinh nghién ctru thyc trang quy trinh check-out tai Khach san Nhu
Minh Plaza cho thay thoi gian tra phong cua khach vin phy thudc nhiéu vao cac thao
tac thu cong nhu kiém tra thong tin Iuu tra, ddi chiéu chi phi phat sinh va thuc hién
thanh toan tai qudy 18 tan. Trong nhitng thoi diém cao diém, sé lugng khéach tra phong
tap trung c6 thé lam gia ting thoi gian cho doi, anh huéng dén trai nghiém cia khach
hang cling nhu hi¢u qué lam vi¢c cua nhan vién.

Dé khic phuc tinh trang nay, khach san can ting budc tng dung cong nghé
khong tiép xuc (Contactless Check-out) trong quy trinh tra phong. Theo d6, khach hang
¢6 thé thuc hién xac nhan tra phong thong qua tmg dung ctia khach san, ma QR hoic
duong dan duoc giri qua thu dién tir trude thoi diém tra phong. Hé thong s& tu dong
téng hop cac khoan chi phi luwu trii va dich vu phat sinh dé khach kiém tra va xac nhan
tir xa ma khong can thue hién toan bo thu tuc tai quﬁy 18 tan.

Déi voi nhitng khach da thanh toan trude hodc sir dung thé tin dung bao lanh,
khach san c6 thé trién khai hinh thtrc thanh toan dién tir tryc tuyén. Sau khi khach xac
nhén cac khoan chi phi, hé théng s€ tu dong hoan tAt giao dich va gi hoa don dién tir
qua email. Khach chi cin ban giao thé phong tai khu vyc quy dinh hodc hép thu thé
dugc bb tri tai sanh trude khi roi khach san.

Viée umg dung cong nghé khong tiép xuc trong quy trinh check-out gitip giam
dang ké thoi gian xir 1y thu tuc, han ché tinh trang Un tic tai quay 18 tan trong gid cao
diém va néng cao tinh chinh xéac trong qué trinh thanh toan. Ddng thoi, giai phap nay
con giup giam khéi lwong coéng viée cho nhan vién 12 tan, tao diéu kién dé tap trung hd
trg cac truong hop phat sinh hogc khach hang c6 nhu cau dic biét.

Bén canh d6, viéc trién khai Contactless Check-out con phit hop véi xu huéng
chuyén dbi s6 trong nganh khach san hién nay, gép phan nang cao hinh anh chuyén
nghiép, hién dai cia Khach san Nhu Minh Plaza. Néu dugc ap dung higu qua, giai phap
nay s& gitip rit ngan thoi gian tra phong, nang cao sy hai long ctia khach hang va tang
cuong nang luc canh tranh cua khach san trong thoi gian toi.

3.4 Nh6m giai phap vé nhan su va dich vu
3.4.1. Pao tao ky nang Cross-training cho nhan vién
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Ngudn nhan Iyc 1a mot trong nhimng yéu td quan trong quyét dinh chét lwong
phuc vu va hiéu qua van hanh cta khach san. Qua qua trinh nghién ctru thuc trang tai
Khach san Minh Plaza Pa Ning cho thiy, trong nhiing thoi diém lugng khéach ting cao
hoic khi xay ra tinh trang thiéu hut nhan sy dot xuat, bo phan 18 tan co thé gip kho
khin trong viéc dap tmg kip thoi nhu cau ciia khach hang. Diéu nay 1am anh huéng dén
tbe do xur 1y céc thu tuc check-in, check-out ciing nhu chét luong dich vu cung cép cho
khach luu tr.

Dé khic phuc han ché trén, khach san cin cht trong trién khai chuong trinh dao
tao k¥ nang Cross-training cho nhan vién. Day 1a hinh thic dao tao gitp nhan vién co
kha nang thuc hién nhidu nhiém vu thudc cac vi tri khac nhau trong khéch san, tir d6
nang cao tinh linh hoat trong cong tac quan 1y va diéu phdi ngudn nhan luc.

Cu thé, nhan vién thudc cac bd phén c6 lién quan nhu hanh ly, quan hé khach
hang hoac dat phong co thé duoc dao tao nhitng kién thirc va nghiép vu co ban cta bd
phén 18 tan nhu hudng din khach hoan thién thi tuc nhan phong, kiém tra thong tin dat
phong, giai dap cac thic méic thong thuong hodc hd trg khach trong qua trinh lam thi
tuc. Nguoc lai, nhan vién 18 tan cling can duoc trang bi nhitng kién thirc co ban vé hoat
dong cua cac bo phan khac dé nang cao kha ning phéi hop va hd tro khi can thiét.

Viéc trién khai dao tao Cross-training mang lai nhiéu loi ich cho hoat dong kinh
doanh cua khach san. Trudc hét, giai phap nay gitp khach san chii dong hon trong viéc
bd tri va sir dung nhan sy, dac biét trong cac giai doan cao diém hodc khi c6 sy bién
dong vé nguén lao dong. Bén canh do6, nhan vién dugc tiép can v6i nhiéu vi tri cong
viéc khéc nhau s& ¢ c4i nhin toan dién hon vé hoat dong cua khach san, tir d6 nang
cao tinh than trach nhiém va kha nang phdi hop giita cic bd phan.

Ngoai ra, Cross-training con gép phan ning cao chit luong phuc vu théng qua
viéc dam bao tinh lién tuc trong qué trinh cung cip dich vu cho khach hang. Khi cac bo
phan c6 thé hd tro 1an nhau mot cach hidu qua, thoi gian xir Iy cong viée s& duge rat
ngén, han ché tinh trang cham tré va nang cao mic do hai long ciia khach luu tri. Vi
vay, day 1a mot giai phap can dugc Khach san Minh Plaza Pa Ning quan tim trién khai
nham hoan thién quy trinh check-in, check-out va nang cao hiéu qua hoat dong trong
thoi gian toi.
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3.4.2. Nang cao ky ning Upselling va xir Iy khiéu nai

B phan 18 tan 1a cau ndi tryc tiép gitra khach hang va khach san trong sudt quéa
trinh luu trd. Khong chi thue hién cac nghiép vu check-in, check-out, nhan vién 12 tan
con dong vai tro quan trong trong viéc gidi thiéu dich vy, gia tang doanh thu va giéi
quyét cac van d& phat sinh cta khach hang. Qua qué trinh nghién ctru thyc trang tai
Khéach san Minh Plaza Pa Nang cho thiy, k§ ning ban thém dich vu (Upselling) va xtr
1y khiéu nai ctia nhan vién van can duoc chii trong nang cao nham dap tng tét hon nhu
ciu ngay cang da dang cua khach luu tra.

bé nang cao hi€u qua hoat dong cua bd phan 12 tan, khach san can xay dung ké
hoach ddo tao thuong xuyén vé k§ nang Upselling cho nhan vién. N¢i dung ddo tao can
tap trung vao viéc nhan dién nhu cAu khéch hang, k¥ nang giao tiép thuyét phuc va
phuong phép gi6i thiéu cac san pham, dich vu phit hop nhu nang hang phong, dich vu
dua don san bay, dich vu nha hang hoac céc tién ich bd sung cua khach san. Viéc gioi
thiéu dich vu cin duoc thuc hién mot cach khéo 1éo, dua trén nhu chu thuc t& cua
khach nham tao cam giac thoai mai thay vi gy ap luc trong qua trinh sir dung dich vu.

Bén canh viéc ning cao ky niang ban hang, khach san ciing can chu trong dao
tao k¥ nang xir Iy khiéu nai cho nhan vién 18 tan. Trong qua trinh phuc vu, nhitng phan
hdi hodc khiéu nai ciia khach hang 1a diéu khé tranh khoi. Néu duoc giai quyét nhanh
chong va hop 1y, cac tinh hudng nay khong chi gitip han ché sy khong hai long cia
khach ma con gop phan xdy dung hinh anh chuyén nghiép ciia khach san. Do d6, nhan
vién can duoc trang bi k¥ ning ling nghe, thdu hiéu tam 1y khach hang, xir 1y tinh
hudng linh hoat va dua ra cac giai phap phu hop trong pham vi quyén han duoc giao.

Ngoai ra, khach san nén thudng xuyén t6 chirc cac budi dao tao tinh hudng thuc
té, chia sé kinh nghiém xir 1y khiéu nai va danh gia hiéu qua cong viéc théng qua phan
hodi ciia khach hang. Piu nay gitp nhan vién nang cao kha ning tng bién, cai thién
chit lugng giao tiép va ting tinh chuyén nghiép trong qua trinh phuc vu.

Bén canh viéc nang cao ky ning chuyén mén va kha ning xu 1y tinh hubng,
Khach san Minh Plaza Pa Nang can xay dung ké hoach dao tao dinh ky cho nhan vién
12 tAn va bellman nhim dam béo chAt Iwgng phuc vu dugce duy tri va cai thién thuong
xuyén. Qua qua trinh nghién ctru thuc trang cho thay, ap luc cong viéc hang ngay khién
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nhén vién it c6 co hoi cap nhat kién thirc va rén luyén cac k¥ ning méi. Do do, viéc td
chirc cac budi dao tao ndi bd 1a can thiét dé nang cao niang lyc chuyén mén ciing nhu
kha nang thich (mg vé6i yéu ciu ngay cang cao ciia khach hang.

Cu thé, khach san c6 thé bd tri cac budi dao tao nga“in tlr 30 dén 60 phut, dugc td
chirc 03 budi mdi tuan. D4i véi nhan vién 1am viée ca chiéu va ca dém, céc budi dao
tao nén duoc thuc hién vao diu ca sang. Nguoc lai, dbi v6i nhan vién lam viée ca sang,
hoat dong dao tao co thé dugc b tri vao du ca chiéu nhim dam bao khong anh hudng
dén qua trinh phuc vu khach hang. Viéc sap xép thoi gian linh hoat gitp toan b nhan
vién déu c6 co hodi tham gia dao tao ma van dam bao hoat dong van hanh ciia khach san
dién ra binh thudng.

No6i dung dao tao can tap trung vao cac ky niang thiét thuc nhu nghiép vu check-
in, check-out, k¥ ning giao tiép va cham séc khach hang, k¥ ning xir 1y khiéu nai, xir
ly tinh hudng khin cap, k¥ ning ban thém dich vu (Upselling) va kién thirc vé san
pham dich vu cua khach san. D6i voi nhan vién bellman, chuong trinh dao tao can bd
sung cac k¥ ning hd trg khach, phbi hop voi bo phan 18 tan va xir 1y cac yéu cau phat
sinh trong qua trinh phuc vu.

Viéc duy tri hoat ddng dao tao thuong xuyén khong chi giap nhan vién nang cao
trinh do chuyén moén ma con tao su thong nhat trong quy trinh phuc vu giita cac b
phan. Qua dé gop phan nang cao chat luong dich vu, giam thiéu sai sot trong qua trinh
lam viéc va xay dung hinh anh chuyén nghiép ctia Khach san Minh Plaza Pa Néang d6i
v6i khach hang.

Viéc nang cao k¥ nang Upselling va xir 1y khiéu nai khong chi gop phan gia ting
doanh thu cho khach san ma con nang cao chét luong dich vy, céi thién muc d§ hai
long ctia khach hang va xay dung hinh anh thuong hi€u tich cuc. Day 1a mot trong
nhiing giai phap quan trong nhim hoan thién quy trinh check-in, check-out va nang cao
higu qua hoat dong ctia Khach san Minh Plaza Da Ning trong thoi gian téi.

3.5. Kién nghi
3.5.1. Kién nghi d6i véi Ban Giam doc khach san

Dé cac giai phap hoan thién quy trinh check-in va check-out tai Khach san Minh

Plaza Pa Nang duoc trién khai hiéu qua, Ban Giam dbc can quan tdm va tao diéu kién

66



thuan loi vé ngudn lyc, co s& vat chét ciing nhu chinh sach quan 1y. Day 1a yéu t§ quan
trong quyét dinh dén kha nang thuc hién va duy tri cac giai phap da dugc dé xuét.

Trude hét, Ban Giam dbc cin ting cuong dau tu cho hé thong cong nghé thong
tin va cac phan mém quéan 1y khach san nhim hd trg qua trinh chuyén ddi s6 trong hoat
dong kinh doanh. Viéc img dung cac giai phap nhu check-in tryc tuyén, quan 1y di lidu
khach hang tap trung hay két ndi thong tin giita cac bo phan s& gop phan nang cao hiéu
qua van hanh va rat ngan thoi gian phuc vu khach hang.

Bén canh do6, can quan tim dén cong tac phat trién ngudn nhén luc thong qua
viée xay dung cac chuong trinh dao tao dinh ky cho nhan vién 18 tan va cac b phan co
lién quan. N6i dung dao tao nén tdp trung vao nghi¢p vu chuyén mon, kj nang giao
tiép, xtr 1y tinh hudng, cham soc khach hang va tng dung cong nghé trong cong viéc.
Df‘)ng thod, Ban Gidm déc cén tao diéu kién dé nhan vién tham gia cac khoa hoc nang
cao nghiép vu nham dap ung yéu cau ngdy cang cao ctia nganh khach san.

Ngoai ra, can xdy dung ké hoach bd tri nhan sw hop 1y dua trén tinh hinh hoat
dong thuc té cua khach san. Trong cac giai doan cao diém, Ban Giam déc nén xem xét
b6 sung nhan sy hodc didu chinh lich lam viéc phu hop dé giam ap luc cho bd phan 18
tan, tr 46 nang cao hi¢u qua xu 1y cac thu tuc check-in va check-out.

Ban Giam ddc ciing can ting cudng cong tac kiém tra, giam sat va danh gia chat
luong phuc vu cua nhan vién thong qua cac tiéu chi cu thé. Viéc thuong xuyén tiép
nhan ¥ kién phan hoi tir khach hang s& gitip khach san kip thoi phat hién nhitng han ché
trong quy trinh phuc vu va dua ra cac bién phap diéu chinh phu hop.

Cubi cung, cin xiy dung chinh sach khen thuong va khuyén khich nhan vién
mot cach hop ly nhim tao dong luc lam viéc, nang cao tinh than trach nhiém va y thirc
phuc vu khach hang. Py 13 co sé quan trong giup ning cao chat luong dich vu, gia
tang sy hai long cua khach luu tri va gdp phin nang cao ning lyc canh tranh cia
Khach san Minh Plaza Da Ning trong thoi gian toi.

3.5.2. Kién nghi ddi véi co quan quin 1y nha nwée va nganh du lich

Bén canh nhiing nd lyc cia Khach san Minh Plaza Pa Nang trong viéc hoan
thién quy trinh check-in va check-out, sy hd tro tir cac co quan quan 1y nha nudc va
nganh du lich ciing déng vai trd quan trong trong viéc nang cao chét lugng dich vu va
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nang lyc canh tranh cua cac co s luu tri. Vi vay, d8é tao diéu kién thuén loi cho hoat
dong kinh doanh khich san néi chung va Khach san Minh Plaza Pa Ning néi riéng,
mét s kién nghi dugc d& xuét nhu sau:

Trude hét, cac co quan quan 1y nha nude can tiép tuc hoan thién hé théng chinh
sach, quy dinh va hudng dan lién quan dén hoat dong kinh doanh Iuu tra du lich theo
huéng dong bo, minh bach va phu hop v6i xu thé phat trién cua nganh du lich hién nay.
Diéu nay s& gilip cac doanh nghiép khach san thuan lgi hon trong qua trinh trién khai
c4c hoat dong kinh doanh va nang cao chat luong phuc vu khach hang.

Bén canh d6, co quan quan 1y du lich cin ting cudng t chirc cac chuong trinh
dao tao, boi dudng nghiép vu cho doi ngii lao dong trong nganh khach san. Noi dung
dao tao nén tdp trung vao cac ky nang chuyén moén, k¥ nang phuc vu khach hang, ung
dung cong nghé thong tin va chuyén ddi s6 trong hoat dong quan 1y khach san. Qua do
g6p phan nang cao chat lwong ngudn nhén lyc, dap tmg yéu cau phat trién ciia nganh
du lich trong giai doan mai.

Ngoai ra, cac co quan chitc ning can ddy manh hoat dong xtc tién, quang ba
hinh anh du lich dia phuong thong qua cac chuong trinh truyén thong, sy kién vin hoa
— du lich va cac hoat dong hop tac véi doanh nghiép. Viéc thu hit ngay cang nhidu
khach du lich dén dja phuong sé& tao diéu kién cho cic khich san gia ting cong suét
phong, moé rong hoat dong kinh doanh va nang cao hi¢u qua khai thac dich vu.

Dong thoi, can c6 cac chinh sach hd trg doanh nghiép du lich va khach san trong
qua trinh ng dung cong nghé va chuyén doi sd. Cac chuong trinh hd trg vé dao tao, tu
van hodc tiép can cac giai phap cong nghé hién dai s& gitip doanh nghiép nang cao hiéu
qua quén 1y, t6i wu héa quy trinh phuc vu va cai thién trai nghiém khach hang.

Cubi cung, cac co quan quan Iy can ting cudng cong tac kiém tra, giam sat chat
lugng dich vu du lich trén dia ban nhim dam bao moi truong canh tranh lanh manh
giita cac doanh nghiép. Piéu nay khong chi gop phan ning cao chét lugng dich vy ciia
toan nganh ma con tao dong luc dé cac khach san khong ngimg cai tién va hoan thién
hoat dong kinh doanh.

Nhirng hd tro tir phia co quan quan 1y nha nude va nganh du lich sé& 1a diéu kién
thuan lgi dé Khach san Minh Plaza Da Néng trién khai hi¢u qua cac giai phap hoan
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thién quy trinh check-in, check-out, ning cao chét luong dich vu va dap ung t6t hon
nhu cau ciia khach hang trong thoi gian toi.
3.5.3. Ting cuong phdi hop giira 1€ tin va b phan budng phong

Mot trong nhitng nguyén nhan gy cham tré trong quy trinh check-out 14 viéc
chd xac nhén tinh trang phong tir bo phan budng.

Khéch san can xdy dung quy trinh trao d6i thong tin truc tiép trén hé théng PMS
thay vi lién hé qua dién thoai hodc tin nhén. Khi nhan vién buéng hoan tit kiém tra
phong, trang thai phong can dugc cip nhat ngay trén hé thong dé 18 tan co thé tién hanh
thanh toan cho khach.

Hiéu qua mong doi

+Giam thoi gian xac nhan phong.

+Han ché sai sot thong tin.

+Ting hiéu qua phdi hop gitra cac bd phan.

3.6. Nang cao chit lwgng phuc vu tai bd phén 18 tin
3.6.1. Hoan thién k¥ ning giao tiép va ing xir

Nhim nang cao chat luong phuc vu va hoan thién k¥ ning giao tiép, ing xtr cua
d6i ngii nhan vién 1& tan, khach san can xdy dung chwong trinh dao tao chéo giita cac
ca lam viée. Cuy thé, trong thoi gian mot tudn, nhan vién lam viéc & ca sang s€ duogc
luan chuyén sang ca chidu hodc ca tbi va nguoc lai. Viéc thay ddi moi truong lam viée
gitip nhan vién c6 co hoi tiép can voi nhiéu nhoém khach hang khac nhau, dong thoi trai
nghiém cac tinh hudng nghiép vu dic thi phat sinh & timg khung gio phuc vu.

Théng qua qua trinh dao tao chéo, nhan vién ¢ thé hoc hoi kinh nghiém xir ly
tinh hudng tir dong nghiép & cac ca lam viéc khac, nang cao kha ning giao tiép, tmg xur
linh hoat va thich nghi véi nhiéu d6i tuong khach hang, Bén canh d6, hinh thic dao tao
nay con gitp nhan vién hiéu 16 dic diém cong viéc cia timg ca, tir d6 ting cudong phdi
hop, hd tro 14n nhau trong qu4 trinh 1am viéc.

Ngoai viéc ludn chuyén ca, bo phan 12 tin can thuong xuyén tb chic cac budi
hudng dan nghiép vu, chia s¢ kinh nghiém thuc té va thao luan cac tinh hudng phat
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sinh trong qua trinh phuc vu khach. Qua do, nhan vién khong chi dugc cung cb kién
thirc chuyén moén ma con hoan thién k¥ ning giao tiép, k¥ nang giai quyét van dé va
kha nang xtr 1y khiéu nai cta khach hang mot cach chuyén nghiép.

Viéc trién khai chuwong trinh dao tao chéo giita cac ca lam viéc dugc ky vong s&
gop phﬁn nang cao chét luong nguén nhan lyc, cdi thién hi€u qua phuc vu tai bd phan
12 tan, dong thoi tao dung hinh anh chuyén nghiép va than thién ciia khach san trong
mét khach hang.

3.6.2. Xay duwng vin hoa phuc vu Iy khach hang lam trung tAm

Trong hoat dong kinh doanh khéach san, khach hang 1a d6i twong quyét dinh dén
doanh thu, uy tin va kha ning phat trién bén vimng ctia doanh nghiép. Vi vay, viéc xdy
dung vin héa phuc vu 1y khach hang 1am trung tim 13 yéu cau can thiét dbi voi khach
san Minh Plaza DPa Ning nhdm ning cao chét lwong dich vu va gia ting muc do hai
long cua khéch luu tra.

Dé thyc hién muyc tiéu nay, khach san can xay dung nhan thirc cho toan thé
nhén vién vé vai tro ciia khach hang trong hoat dong kinh doanh. M&i nhan vién can
xem viéc dap (mg nhu cdu va mong doi ciia khach hang 14 nhiém vu wu tién trong qua
trinh 1am viéc. Bén canh viéc thyuc hién ding quy trinh nghiép vu, nhan vién can chu
dong quan tam, ling nghe va hd trg khach hang trong sudt thoi gian luu tru.

béi véi bd phan 18 tan, nhan vién cin duy tri thai d¢ than thién, lich sy va
chuyén nghiép trong moi tinh hubng giao tiép véi khach. Pong thoi, khach san nén
thudng xuyén té chirc cac chuong trinh dao tao vé k¥ nang cham soc khach hang, ky
ning giao tiép va ky ning xir 1y tinh huéng nhim nang cao chit lugng phuc vu. Viée
xdy dung van hoa phuc vu ldy khach hang lam trung tam khong chi gop phan nang cao
trai nghiém cia khach ma con tao dung hinh anh chuyén nghiép, than thién va nang
cao kha nang canh tranh cua khach san trén thi truong
3.6.3. Ting cuong cong tac kiém tra va danh gia chit lvgng phuc vu

Cong tac kiém tra va danh gia chat lugng phuc vu déng vai trd quan trong trong
viéc duy tri va nang cao hiéu qué hoat dong cua bo phan 18 tan. Thong qua hoat dong
giam sat thuong xuyén, khach san c6 thé phat hién kip thoi nhitng han ché trong qua
trinh phuc vu dé dwa ra cac bién phap diéu chinh phu hop.
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Ban quan 1y khach san can xay dung hé théng danh gia chét luong dich vu dya
trén cac tidu chi cy thé nhu thoi gian thuc hién thu tuc check-in va check-out, thai do
phuc vu cta nhan vién, kha ning giai quyét yéu cau cua khach hang va mirc d6 hai
long cua khach luu tr. Viéc danh gia c6 thé duoc thuc hién thong qua phiéu khao sat,
phéan hoi truc tiép cua khach hang, cac danh gia trén nén tang truc tuyén ciing nhu két

qué kiém tra dinh ky ctia bd phan quan ly.
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Ngoai ra, khach san nén t6 chirc cac budi hop danh gia dinh ky dé phan tich két
qua khao sét, xac dinh nguyén nhén ctia nhitng ton tai va dé xuat giai phap khac phuc.
Viée duy tri cong tac kiém tra va danh gia thudng xuyén s& gop phan nang cao chét
lwong phuc vu, giam thiéu sai sét trong qua trinh 1am viéc va ning cao sy hai 1ong cua
khach hang.

3.7. Kién nghi dbi véi khach san Minh Plaza Pa Ning

Nham nang cao hiéu qua hoat dong ctia quy trinh check-in va check-out, khach

san Minh Plaza Ba Ne:mg can quan tam thyuc hién mot b nodi dung sau:
Thtr nhat, khach san cdn dau tu nang cap hé théng phan mém quan Iy khach san nham
ddng bo hoa dir liu giira cac bd phan, hd trg qua trinh quan 1y théng tin khach hang,
tinh trang budng phong va cac khoan chi phi phat sinh mot cach chinh xac va nhanh
chong.

Thtr hai, cAn xem xét bd sung nhan su tai by phan 18 tan trong cac giai doan cao
diém du lich nhim giam ap luc cong viéc cho nhén vién, han ché tinh trang qué tai va
nang cao chat lugng phuc vu khach hang.

Thir ba, khach san cin ting cuong cong tac dao tao nghiép vu chuyén moén, ki
nang giao tiép, ngoai ngir va ky nang xur 1y tinh huéng cho d6i ngii nhan vién 12 tan.
Viéc dio tao nén dugc thyc hién dinh ky nhim dap ung yéu cau ngay cang cao ciia
khach hang.

Thtt tu, can dau tu thém cac trang thiét bi hién dai phuc vu cong tac 18 tAn nhu
may tinh, may in, thiét bi thanh toan dién tr va hé théng mang internet én dinh nham
hd trg nhan vién thyc hién coéng viéc hiéu qua hon.

Thtr nam, khach san can hoan thién co ché phdi hop gitra bo phan 18 tan véi cac
b6 phan budng phong, nha hang, ké toan va ky thuat nhim dam bao thong tin dwoc cip
nhat kip thoi, han ché cac sai st trong qua trinh phuc vu khach.

Thir sdu, can xay dung hé théng danh gia chét luong dich vu dinh ky dua trén
phan hdi cua khach hang va cac tiéu chi danh gia ndi by dé 1am co sd cai tién hoat

dong phuc vu.
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Cudi cting, khach san cin ddy manh tmg dung cong nghé thong tin trong quan 1y
va phuc vu khach hang thong qua viéce trién khai cac giai phap nhu check-in truc tuyén,
thanh toan khong dung tién mat va quan 1y dit liéu khach hang trén nén tang so.

3.8. Kién nghi déi véi bd phan 1€ tan

La bo phan truc tiép tiép xtc véi khach hang trong qué trinh nhén va tra phong,
bd phén 18 tan can khong ngimg ning cao chit lugng hoat dong nhim dap tng yéu ciu
ngay cang cao cta khach luu tri.

Trude hét, mdi nhan vién cin chu dong hoc tap va nang cao trinh d¢ chuyén
médn nghiép vu, thudng xuyén cap nhat kién thirc méi vé linh vic khach san va dich vu
khach hang. Bén canh d6, nhan vién can tich cuc rén luyén kha ning ngoai ngit va ky
nang giao tiép dé phuc vu hiéu qua cac dbi twong khach khac nhau.

Ngoai ra, b phan 1& tan can thuong xuyén cap nhat va st dung thanh thao cac
phan mém quan 1y khach san nham nang cao hiéu qua xir Iy cong viéc va giam thiéu
sai sot trong qua trinh phuc vu.

Tinh than trach nhiém trong cong viéc ciing 1a yéu t6 can dugc chii trong. Nhan
vién 18 tan cin tudn thi nghiém tic cac quy trinh nghiép vu, thuc hién ding quy dinh
cua khach san va ludn giir thai d6 chuyén nghiép trong qua trinh phuc vu khach hang.

Bén canh d6, bo phan 12 tan can tang cudong phdi hop véi cac bd phan budng
phong, nha hang, ké toan va bao vé nhim dam béo hoat dong phuc vu khach dugc thuc
hién nhanh chéng va hiéu qua.

Cubi cuing, nhan vién 18 tan can chi trong cong tic cham soc khach hang trudc,
trong va sau thoi gian luu tri. Viée chu dong quan tam, hd trg va ghi nhan y kién phan
hdi ciia khach khong chi gitip nang cao sy hai 1ong ma con gop phan xay dung hinh

anh chuyén nghiép va than thién cho khach san Minh Plaza Pa Nang.
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KET LUAN
Trong bbi canh nganh du lich va khach san ngay cang phét trién manh mé, chat lugng
dich vu trd thanh yéu t6 quan trong quyét dinh kha ning canh tranh cia cac doanh
nghiép Iuu tri. Trong d6, quy trinh check-in va check-out tai bd phan 1 tan dong vai
tro ddc biét quan trong, 1a diém tiép xuc dau tién va cudi cung giita khach hang voi
khach san, anh huong truc tiép dén muc d6 hai long ciing nhu hinh anh thuong hiéu
cua doanh nghiép.
Théng qua viéc nghién ctru co s6 1y luan vé nghiép vu 12 tan khach san, phan tich thuc
trang quy trinh check-in va check-out tai Khach san Nhu Minh Plaza Da Néng, khoa
luén da lam rd nhitng vu diém, han ché va cac yéu t6 anh hudng dén hiéu qua thuc hién
quy trinh tai don vi. Két qua nghién ciru cho thiy bo phén 12 tan ciia khach san di xay
dung duoc quy trinh phuc vu tuong déi ddy du, doi ngii nhan vién co tinh than trach
nhiém va thai do phuc vu chuyén nghiép. Tuy nhién, bén canh nhiing Kkét qua dat dugc
vAn con tdn tai mot s§ han ché nhu thoi gian xur ly thu tuc vao nhiing thoi diém cao
diém con kéo dai, su phéi hop gitta cac bd phén doi luc chua that sy déng bd va viéc
g dung cong nghé trong mot s6 khau nghiép vu chua dwoc khai thac t6i da.
Trén co so nhitng van dé da phan tich, khoa luan da d& xuit mot sb giai phap nham
hoan thién quy trinh check-in va check-out tai Khach san Nhu Minh Plaza Da Ning
nhu nang cao chét lugng ngudn nhan luc, ting cudng Gmg dung céng nghé thong tin
trong quan 1y va phuc vu khach, cai thién sy phdi hop giita cac bo phan chirc ning,
ddng thoi xay dung cac tiéu chuan phuc vu phit hgp voi nhu cau ngay cang da dang cta
khach hang. Nhirng giai phap nay khong chi gop phan nang cao hiéu qua hoat dong cia
bd phan 18 tAn ma con gitp khach san nang cao chét lugng dich vy, gia ting sy hai long
cua khach hang va nang cao nang luc canh tranh trén thi truong.
Do han ché vé thoi gian nghién ctru, nguén dit liéu va kinh nghiém thyc tién cia ban
than, khoa luan kho tranh khéi nhiing thiéu sét nhit dinh. Téc gia rat mong nhan dugc
nhitng y kién dong gop tir quy thay ¢6 va cac nha nghién ctru dé d& tai dugc hoan thién

hon trong nhiing nghién ctru tiép theo.

Xin chan thanh cam on.
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