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LỜINÓIĐẦU
Ngành du lịch Việt Nam hiện nay có tuổi chưa phải cao nếu kể từ ngày thành lập vào ngày 9/7/1960 theo Nghị định 26CP của Chính phủ. Từ công ty du lịch Việt Nam ngày ấy đến tổng cục du lịch Việt Nam bề thế hiện nay, ngành du lịch Việt Nam mới được 46 năm thành lập đã trải qua bao thăng trầm vàđã có những tiến bộ vượt bậc đáng ghi nhận.

Trong thời kỳđổi mới và mở cửa nền kinh tế xã hội cùng với sự nhảy vọt của cuộc cách mạng khoa học kỹ thuật ngày một nâng cao, đời sống vật chất con người ngày một biến đổi theo họ có nhu cầu đi du lịch để vui chơi, giải trí, tìm hiểu nền văn hoá văn minh xã hội. Đểđáp ứng tốt nhu cầu của du khách. Trong mấy năm gần đây ngành du lịch Việt Nam đã có nhiều cố gắng trong việc quảng bá và xúc tiến du lịch, thu hút nhiều khách du lịch trong nước và quốc tế. Chỉ riêng cả năm 2005 lượng khách quốc tếđến Việt Nam đạt 3.467,757 lượt người tăng 18,4% so với cùng kỳ năm 2004.

Trong định hướng phát triển kinh tế xã hội của Việt Nam du lịch được coi là một trong những ngành có tầm quan trọng và cóý nghĩa to lớn. Thực tế du lịch là một ngành kinh tế dịch vụ mang tính chất tổng hợp mang về nguồn thu lớn cho ngân sách Nhà nước làđòn bẩy để thúc đẩy sự phát triển của tất cả các ngành kinh tế khác. Du lịch phát triển nâng cao trình độ dân trí và phát triển văn hoá văn minh xã hội. Đồng thời còn giúp các địa phương khôi phục và phát huy các di sản văn hoá, loại hình nghệ thuật, lễ hội cùng những ngành nghề truyền thống. Tạo thêm nhiều công ăn việc làm cho người lao động.Ngoài ra du lịch còn là chiếc cầu nối để giao lưu quảng bá hình ảnh con người, đất nước Việt Nam đến với bạn bè khắp năm châu bốn biển.

Cóđược những kết quả trên là do sự phong phúđa dạng về tài nguyên du lịch với nhiều di sản cả về thiên nhiên và văn hoá dân tộc đãđược thế giới công nhân như: Phong Nha Kẻ Bàng, Phố cổ Hội An, Kinh đô Huế, Thánh Địa Mỹ Sơn…. với tiềm năng du lịch phong phú, đa dạng độc đáo như thế, mặc dù còn gặp nhiều khó khăn, trong việc khai thác. Nhờ sự quan tâm của Đảng và Nhà nước ta đãđưa ra những cơ chế, chính sách nhằm mở rộng quan hệ quốc tế tăng cường đoàn kết hiểu biết lẫn nhau, nâng cao vị thế Việt Nam trên trường quốc tế, cơ chế chính sách phát triển như: đầu tư phát triển các cơ sở hạ tầng, đầu tư xây dựng trường lớp đào tạo cán bộ ngành du lịch có chuyên môn nghiệp vụ cao, nhiều khách sạn được xếp hạng của du lịch Việt Nam là 2.572 khách sạn (từ 5 sao đến tiêu chuẩn) với tổng số phòng là 72.064 phòng. Tuy nhiên những khó khăn mà ngành du lịch cũng gặp phải đó là sự thiếu hụt về nhân viên được đào tạo chính quy, sử dụng thiếu hợp lý các nguồn tài nguyên bảo vệ môi trường kém… Du lịch cũng đã có những cố gắng đứng vững trong những "bão táp" của sars, dịch cúm gia cầm, khủng bố… mà cả thế giới đang bịđe doạ. Du khách vẫn đến với Việt Nam bởi 1 đất nước an toàn thân thiện. Và với khẩu hiệu mới du lịch Việt Nam "vẻđẹp tiềm ẩn". Nên chỉ trong 6 tháng đầu năm 2006 số lượng khách quốc tếđến Việt Namước đạt 1.846511 lượt người tăng 7,2% so với cùng kỳ năm 2005 và chỉ riêng trong tháng 6 lượng khách quốc tếđến ước đạt 274.070 lượt người. Với mục tiêu phấn đấu đến năm 2010 du lịch Việt Nam sẽđón 9 triệu lượt khách quốc tế tới Việt Nam vàđón 25 triệu lượt khách nội địa. Đó là con số cóý nghĩa khẳng định thế mạnh của du lịch Việt Nam trong tương lai.

Với những bước đi cách làm phù hợp với sự kết hợp hỗ trợ thường xuyên của các cấp ngành bên cạnh tiềm năng thế mạnh của đất nước, du lịch Việt Nam sẽ cóđiều kiện phát triển với quy mô tốc độ và hiệu quả cao hơn để trở thành một trung tâm du lịch tầm cỡ của khu vực. Đưa du lịch Việt Nam thành ngành kinh tế trọng yếu của quốc gia.

Ngành du lịch Việt Nam đang từng bước phát triển với tốc độ nhanh hoà chung với sự phát triển đó các khách sạn, nhà hàng cũng mọc lên nhiều đểđáp ứng nhu cầu của con người. Chính vì thế mà em đã chọn ngành lễ tân khách sạn văn phòng làm ngành học và công việc trong tương lai. Ngành lễ tân là người "làm dâu trăm họ" nên mọi việc làm, hành động phải thật khéo léo mới có thể làm cho khách hài lòng và sử dụng nhiều dịch vụ trong khách sạn.

Qua đợt thực tập được cọ xát với thực tế giúp em hiểu thêm và tích luỹđược những kinh nghiệm để sau khi tốt nghiệp ra trường đi làm không bị bỡ ngỡđể từđó giúp em hoàn thành tốt công việc.

Nội dung chính của báo cáo thực tập chuyên môn bố cục bài viết được chia làm 4 chương:

Chương I: Khái quát cơ sở lý luận về chuyên ngành Lễ tân khách sạn văn phòng.

Chương II: Khái quát về quá trình hình thành và phát triển vàđặc điểm kinh doanh của khách sạn ThủĐô.

Chương III: Một số công việc cụ thể của học sinh trong thời gian thực tập.

Chương IV: Một số nhận xét và kiến nghị.

CHƯƠNGI
KHÁIQUÁTCƠSỞLÝLUẬN
CHUYÊNNGÀNHLỄTÂN - KHÁCHSẠNVĂNPHÒNG
1.KHÁIQUÁTVỀKHÁCHSẠNVÀLỄTÂNKHÁCHSẠN
1.1. Các loại hình khách sạn

1.1.1. Khái niệm về ngành kinh doanh khách sạn

Hoạt động kinh doanh của các loại hình lưu trú (gọi chung là khách sạn) nhằm cung cấp các tiện nghi lưu trú, ăn uống, nghỉ ngơi, vui chơi, giải trí, cung cấp mọi thông tin và các phương tiện đi lại cho khách.

- Thuật ngữ ngành khách sạn được hiểu như một thuật ngữ chung bao gồm: hotels, motels, motor hotels, laing du lịch, camping, nhà trọ, trung tâm, hội nghị như vậy ngành kinh doanh khách sạn bao gồm các đơn vị hoạt động kinh doanh dịch vụ lưu trú.

1.1.2. Phân loại khách sạn

Ngày nay do sự phát triển phong phú vàđa dạng của các khách sạn nên việc phân loại khách sạn không đơn giản và dễ dàng. Tuy vậy người ta vẫn dựa vào 4 tiêu chí cơ bản để phân loại khách sạn:

- Phân loại khách sạn theo quy mô
- Phân loại khách sạn theo thị trường mục tiêu

- Phân loại khách sạn theo mức độ phục vụ
- Phân loại khách sạn theo quyền sở hữu và mức độ liên kết

a. Phân loại khách sạn theo quy mô: chủ yếu là dựa vào số lượng buồng ngủ của khách sạn (khách sạn Việt Nam được chia làm 3 hạng cỡ).

Khách sạn nhỏ có từ 10 đến 50 buồng ngủ
Khách sạn vừa có từ 50 đến 100 buồng ngủ
Khách sạn loại lớn có trên 100 buồng ngủ
b. Phân loại theo thị trường mục tiêu: Thị trường mục tiêu làđối tượng khách chính mà khách sạn định hướng thu hút và phục vụ các loại hình khách sạn phổ biến nhất bao gồm:

Khách sạn công vụ


Khách sạn căn hộ
Khách sạn hàng không

Khách sạn sòng bạc

Khách sạn du lịch


Trung tâm hội nghị….

Khách sạn công vụ: thường năm ở trung tâm thành phố và các khu thương mại.

Đối tượng khách: chủ yếu là khách tham gia song loại hình khách sạn này cũng không kém phần hấp dẫn đối với các đoàn khách du lịch, khách hội nghị, khách du lịch tự do….

- (T) lưu trú thường là ngắn ngày, lưu trú tạm thời tiện nghi dịch vụ phần lớn các khách sạn công vụđều có các phòng hội nghị, phòng khách chung, các tiện nghi tổ chức các đại tiệc và các phòng tiệc, dịch vụ giặt là, các cửa hàng bán quà tặng, đồ lưu niệm, bể bơi, phòng tập thể dục, phòng tắm hơi dịch vụ thể thao, dịch vụ vui chơi giải trí… Ngoài ra khách sạn này còn có các dịch vụ văn phòng như cho thuê thư ký, phiên dịch, soạn thảo, in ấn văn bản, dịch thuật.

Khách sạn hàng không: vị trí thường nằm ở các tụđiểm giao thông chính gần khu vực sân bay.

Đối tượng khách: khách thường gia, khách quá cảnh, khách nhỡ chuyến bay,  khách hội nghị, nhân viên hàng không và các đội bay…

(T) lưu trú thường ngắn ngày.

Tiệc nghị dịch vụ: ngoài các tiện nghi dịch vụ cơ bản khách sạn còn có các phòng hội nghị phục vụ khách các tiện nghi đưa đón khách vàđặt buồng trực tiếp tại sân bay.

Khách du lịch

Vị trí: thường nằm ở những nơi có cảnh quan thiên nhiên đẹp, không khí trong lành, gần các nguồn tài nguyên du lịch như: biển, núi, nguồn nước khoáng điểm tham quan…

Đối tượng khách: khách nghỉ dưỡng, khách tham quan.. 

Thời gian lưu trú: khách ở dài ngày hơn so với khách sạn công vụ
Tiện nghi dịch vụ: Ngoài tiện nghi dịch vụ cơ bản, các khách sạn du lịch còn tổ chức và thực hiện các chương trình hoạt động vui chơi giải trí cho khách du lịch như: khiêu vũ ngoài trời, chơi gôn, cưỡi ngựa, câu cá, đi bộ… nhằm tạo cảm giác thoải mái, thư giãn, cho khách và tuyên truyền quảng cáo cho khách sạn.

Khách sạn căn hộ
Vị trí: thường nằm ở các thành phố lớn hoặc các ngoại ô thành phố
Đối tượng khách: khách công ty, khách thương gia, khách gia đình..

(T) lưu trú: dài ngày, khách công ty có thể ký hợp đồng dài hạn.

Tiện nghi dịch vụ: Ngoài các tiện nghi dịch vụ cơ bản dịp lễ tết khách sạn còn có khu vui chơi cho trẻ em, siêu thị vào các dịp lễ tết khách sạn còn có thể tổ chức các bữa cơm thân mật để chiêu đãi khách nhằm tạo cho khách cảm giác ấm cúng nhưđang sống trong gia đình và tạo nguồn khách tiềm năng cho khách sạn.

( Khách sạn Sòng Bạc

Vị trí: Nằm tại các khu vui chơi giải tríở các thành phố lớn hoặc những khu nghỉ mát.

Đối tượng khách: khách thương gia giàu có, khách chơi bạc, các nhà triệu, tỷ phú..

(T) lưu trú: ngắn ngày

Tiện nghi dịch vụ: loại hình khách sạn này rất sang trọng có các hình thức giải trí nổi tiếng như các buổi trình diễn tốn kém, các trò tiêu khiển đầu bảng để thu hút khách chơi bạc nhằm thu lợi nhuận. Thu nhập chính của loại hình khách sạn này là dịch vụđánh bạc.

c. Phân loại khách sạn theo mức độ phục vụ
Mức độ phục vụ là thước đo về quyền lợi mà khách sạn mang lại cho khách các khách sạn có quy mô và loại hình khách sạn khác nhau thì mức độ phục vụ khác nhau. Có 3 mức độ phục vụ cơ bản.

( Mức độ phục vụ cao cấp

Thường là những khách sạn hiện đại 4-5 sao với đối tượng khách là các thành viên cao cấp trong hội đồng quản trị, những chính trị gia nổi tiếng, các quan chức trong Chính phủ những khách giàu có… các tiện nghi dành cho đối tượng khách này như các nhà hàng, phòng khách, phòng họp, các tiện nghi trong buồng ngủ có chất lượng hàng đầu và cực kỳ sang trọng. Ngoài ra khách sạncòn dành cả thang máy riêng, phòng khách riêng đội ngũ nhân viên có tay nghề cao để phục vụ riêng cho các đối tượng khách này như: đăng ký khách sạn, thanh toán phục vụ lưu trú… tại buồng hay quẫy lễ tân riêng ở tầng của họ, mọi yêu cầu của khách đều được đáp ứng hiệu quả nhất và nhanh nhất.

( Mức độ phục vụ trung bình

Thường là các khách sạn loại vừa 2 hoặc 3 sao vàđối tượng khách chủ yếu là khách du lịch theo đoàn hoặc tự do, khách gia đình các thương gia nhỏ… khách sạn cung cấp cho khách thuê buồng với mức giá khiêm tốn nhưng kháđầy đủ.

( Mức độ phục vụ bình dân

Thường là các khách sạn nhỏ và chủ yếu là khách gia đình, khách đoàn đi theo tour, khách thương gia tìm thị trường để lập nghiệp, khách hội nghị nhỏ… khách sạn cung cấp cho khách thuê buồng với mức giá khiêm tốn ở chỗ sạch sẽ và những tiện nghi cần thiết cho sinh hoạt hàng ngày.

d. Phân loại khách sạn theo mức độ liên kết và quyền sở hữu

( Phân loại khách sạn theo mức độ liên kết

Căn cứ vào mức độ liên kết giữa các khách sạn người ta phân chia khách sạn thành 2 loại cơ bản: khách sạn độc lập và khách sạn tập đoàn.

Khách sạn độc lập

Khách sạn độc lập là loại hình khách sạn thuộc sở hữu tư nhân  do gia đình quản lý, điều hành, không có sự liên kết về quyền sở hữu với các khách sạn khác. Loại hình khách sạn này có lợi thế tự do thu hút thị trường riêng rất mềm dẻo trong kinh doanh đặc biệt về giá cả vàđáp ứng nhanh chóng với các thay đổi của thị trường. Tuy vậy loại hình khách sạn này cũng có những điểm bất lợi là không có sự quảng cáo rộng rãi và không có kiến thức quản lý tốt như các khách sạn tập đoàn.

Ngày nay một số khách sạn độc lập đã liên kết với nhau thành một liên minh nhằm mục đích giảm chi phí quảng cáo, san sẻ thông tin vềđặt buồng và mua hàng hoá với số lượng lớn.

Khách sạn tập đoàn.

Là những tập đoàn có nhiều khách sạn ở khắp mọi nơi trên thế giới nên rất thuận tiện cho khách muốn ở những khách sạn cùng tập đoàn và chúng đều mang những cái tên thân thuộc như tập đoàn Accor, tập đoàn Hilton, Holiday Inn… đặc điểm chính của khách sạn tập đoàn là hệ thống dịch vụ, trang thiết bị, giá cảđều được tiêu chuẩn hoá và hoạt động theo quy định của tập đoàn vàđược quản lý theo 3 hình thức sau:

-Hợp đồng quản lý
Là hợp đồng được ký kết giữa các công ty quản lý, điều hành khách sạn và những nhàđầu tư, những tổ chức hoặc cá nhân khcác có khách sạn.

- Hợp đồng sử dụng thương hiệu

Đơn giản là sự phân công công việc, các công ty độc quyền lập ra các khuôn mẫu riêng cho hoạt động kinh doanh của mình sau đó giao quyền thực hiện việc kinh doanh cho một số tổ chức khác.

Khách sạn liên kết

Bao gồm các khách sạn độc lập liên kết với nhau nhằm những mục đích chung như chuyển khách cho nhau trong những trường hợp cần thiết, giảm được chi phí quảng cáo nhưng vẫn được quảng cáo rộng rãi. Những khách sạn tham gia vào hiệp hội này phải đảm bảo tiêu chuẩn chất lượng phục vụ, đáp ứng tốt mọi nhu cầu của khách.

Phân loại khách sạn theo hình thức sở hữu

Căn cứ vào hình thức sở hữu người ta chia các khách sạn thành các loại như sau:

Khách sạn tư nhân

Khách sạn Nhà nước 

Khách sạn liên doanh với nước ngoài

Khách sạn 100% vốn nước ngoài

Khách sạn cổ phần

1.1.3. Cơ cấu tổ chức của khách sạn có quy mô lớn, mối quan hệ giữa các bộ phận có liên quan

Khách sạn lớn là khách sạn có trên 100 buồng ngủ, bao gồm các khối, các phòng ban, các bộ phận và từng nhân viên khách sạn hoạt động theo hình hức chuyên môn hoá, khối lưu trú và khối phục vụăn uống là 2 bộ phận có doanh thu lớn nhất khách sạn.









Biểu 1: Sơđồ cơ cấu tổ chức của khách sạn lớn

Mỗi khối và phòng ban đều có giám đốc phụ trách các trợ lý giám đốc và các nhân viên, các phòng ban này đều hoạt động dưới sự chỉđạo của tổng giám đốc và phó tổng giám đốc khách sạn.

- Khối lưu trú: bao gồm các bộ phận đóng vai trò cơ bản trong việc cung cấp các dịch vụ cho khách trong suốt thời gian lưu trú tại khách sạn. Khối lưu trú tạo nên doanh thu chủ yếu cho khách sạn. Các bộ phận trực thuộc khối lưu trú gồm

+ Bộ phận lễ tân: chịu trách nhiệm nhận đặt buồng, làm thủ tục đăng ký khách sạn, cung cấp dịch vụ vàđáp ứng yêu cầu của khách, làm thủ tục thanh toán cho khách.

+ Bộ phận phục vụ buồng: chịu trách nhiệm chuẩn bị cho việc kinh doanh buồng, vệ sinh buồng khách và khu vực công cộng, giặt là….

+ Bộ phạn hỗ trợđón tiếp: gồm các nhân viên vận chuyển, hành lý, nhân viên lái xe, nhân viên trực cửa chịu trách nhiệm tiếp đón khách, vận chuyển hành lý, chuyển và gửi thư từ bưu phẩm, nhắn tin, tổ chức tham quan cho khách.

- Khối phục vụăn uống

Chịu trách nhiệm về các loại hình dịch vụăn uống trong khách sạn nhưăn nhanh, ăn gọi món, ăn theo món quy định ăn tiệc, phục vụăn uống tại buồng ngủ của khách…

- Bộ phận kinh doanh tiếp thị
Chịu trách nhiệm về kinh doanh các loại buồng, cung cấp các dịch vụ hội nghị, xúc tiến thương mại, quảng cáo vàđối ngoại.

- Bộ phận tài chính kế toán

Chịu trách nhiệm theo dõi mọi hoạt động tài chính của khách sạn thực hiện các công việc kế toán, kiểm soát thu nhập và mua bán, lập các khoản tiền nộp ngân hàng, thu hồi các khoản nợ trả chậm, bảo quản tiền mặt…

- Bộ phận quản lý nhân sự
Chức năng chính của bộ phận quản lý nhân sự là tuyển dụng bổ nhiệm vàđào tạo đội ngũ nhân viên. Ngoài ra bộ phận này còn quản lý tiền lương giải quyết các vấn đề liên quan đến nhân sự, y tế và các chếđộ của cán bộ công nhân viên khách sạn.

- Bộ phận kỹ thuật bảo dưỡng

Chịu trách nhiệm sửa chữa và bảo trì toàn bộ trang thiết bị và tiện nghi của khách sạn, thực hiện các chương trình bảo dưỡng thường xuyên để tránh mọi hư hỏng cho các hệ thống thiết bị của khách sạn và trong buồng khách.

- Bộ phận an ninh

Chịu trách nhiệm bảo vệ an ninh, an toàn tính mạng và tài sản của khách và cán bộ công nhân viên khách sạn. Bộ phận này thực hiện việc tuần tra 24/24 giờ trong và ngoài khu vực khách sạn và giám sát các trang thiết bị của khách sạn.

- Các bộ phận khác

Các bộ phận cung cấp dịch vụ gồm mạng lưới bán hàng trong khách sạn và quầy bán hàng lưu niệm, quầy báo…

Bộ phận dịch vụ khác: chịu trách nhiệm phục vụ sinh hoạt và vui chơi giải trí như: massage, tắm hơi, cắt tóc, giặt là, tennis, hướng dẫn vui chơi cho trẻ em tổ chức tham quan trong ngày… Ngoài ra bộ phận này còn chịu trách nhiệm chăm sóc, trông nom cây cảnh và không gian chung của khách sạn và thu lệ phí các dịch vụ vui chơi.

Mối quan hệ giữa các bộ phận có liên quan

Ngành kinh doanh khách sạn là một ngành mà trong đó mọi khối bộ phận và phòng ban trong khách sạn đều có mối quan hệ chặt chẽ với nhau hỗ trợ lẫn nhau, phối hợp hoạt động nhịp nhàng để mang lại thành công trong kinh doanh khách sạn.

Các khối phòng ban bộ phận của khách sạn có thểđược

Ví dụ: như một cỗ máy và không thể thiếu bất cứ một chiếc đinh ốc nào trong cỗ máy đó. Sự thành công của một bộ phận là sự thành công chung của cả khách sạn

=> Mối quan hệ giữa bộ phận buồng với bộ phận lễ tân khách sạn

Bộ phận buồng hỗ trợ quan trọng nhất cho mọi hoạt động của bộ phận lễ tân. Bộ phận buồng phối hợp báo cáo về tình trạng buồng và khách cho bộ phận lễ tân để bộ phận lễ tân kịp thời nắm bắt mọi biến động về tình trạng buồng kịp thời xử lý mọi tình huống phát sinh, góp phần tối đa hoá công suất buồng và mức độ hài lòng của khách. Bộ phận buồng thường làm vệ sinh buồng kịp thời để bộ phận lễ tân có buồng bán cho khách.

- Mối quan hệ giữa bộ phận lễ tân với bộ phận kỹ thuật bảo dưỡng hai bộ phận này có mối quan hệ khăng khít với nhau trong việc thực hiện các nhiệm vụ khách sạn phân công. Lễ tân trực tiếp nhận các yêu cầu sửa chữa thiết bị của khách và chuyển cho bảo dưỡng. Bảo dưỡng có trách nhiệm sửa chữa các thiết bị trong buồng khách.

- Mối quan hệ giữa bộ phận, lễ tân với bộ phận an ninh

Bộ phận lễ tân là bộ phận trực tiếp tiếp xúc với khách được ví là vọng gác đầu tien của khách sạn thường phối hợp với bộ phận an ninh để bộ phận an ninh kịp thời giải quyết, đảm bảo an toàn tài sản và tính mạng cho khách vào khách sạn.

- Mối quan hệ giữa bộ phận kế toán với bộ phận lễ tân

Hai bộ phận này phối hợp bảo quản tiền mặt và các nguồn thu trong khách sạn. Hàng ngày trước giờ giao cao của nhân viên thu ngân lễ tân, nhân viên của bộ phận kế toán có nhiệm vụ cùng kiểm kê số tiền thu được trong ca và cùng nhân viên thu ngân chuyển số tiền đó về bộ phận kế toán.

- Mối quan hệ giữa bộ phận lễ tân với bộ phận kinh doanh tiếp thị
Hai bộ phận này phối hợp với nhau trong hoạt động kinh doanh và quảng cáo cho khách sạn, bộ phận kinh doanh tiếp thị là người tìm nguồn khách cho khách sạn để bộ phận lễ tân đăng ký và bán buồng  cho khách. Bộ phận lễ tân cũng góp phần quảng cáo cho khách sạn như cung cấp thông tin về khách sạn, chào báo các dịch vụ, gợi ý các loại buồng cao hơn loại buồng khách đặt.

- Mối quan hệ của bộ phận lễ tân với các bộ phận cung cấp dịch vụ trong khách sạn.

Nhờ có sự giới thiệu của bộ phận lễ tân với khách về các dịch vụ của khách sạn mà doanh thu của các bộ phận cung cấp dịch vụ và vui chơi giải trí không ngừng tăng lên.

- Mối quan hệ giữa bộ phận quản lý nhân sự với các bộ phận khác trong khách sạn.

Bộ phận quản lý nhân sự chịu trách nhiệm giúp các bộ phận khác tuyển dụng và bổ nhiệm nhân viên lậ kế hoạch đào tạo vàđào tạo lại nhân viên cho các bộ phận.

1.2. Vị trí vai trò nhiệm vụ của bộ phận lễ tân

1.2.1. Vị trí của bộ phận lễ tân trong khách sạn

Bộ phận lễ tân là bộ mặt của khách sạn là nơi đầu tiên tiếp xúc với khách và là "trung tâm thần kinh" của khách sạn cho nên bộ phận lễ tân đóng vai trò rất quan trọng, bộ phận lễ tân được thể hiện qua những điểm sau,bộ phận lễ tân có chức năng như chiếc cầu nối giữa khách với các bộ phận còn lại trong khách sạn nhằm thoả mãn mọi nhu cầu của khách trong khách sạn.

Bộ phận lễ tân đóng vai trò trung tâm, phối hợp hoạt động của các bộ phận trong khách sạn giúp các bộ phận hoạt động 1 cách có kế hoạch tạo nên 1 guồng máy thống nhất.

Bộ phận lễ tân đóng vai trò chủđạo trong các hoạt động phục vụ khác.

Bộ phận lễ tân đóng vai trò quan trọng trong việc tuyên truyền quảng cáo của khách sạn.

Bộ phận lễ tân đóng vai trò cố vấn cho ban giám đốc trong việc đề ra các chiến lược các chính sách kinh doanh cho khách sạn.

Bộ phận lễ tân đóng vai tròđại diện cho khách sạn trong việc mở rộng các mối quan hệ liên doanh, liên kết trong công tác thu hút khách cho khách sạn.

* Nhiệm vụ cơ bản của bộ phận lễ tân

Đểđảm bảo được các vai trò của mình nhân viên lễ tân phải thực hiện một số nhiệm vụ cơ bản sau:

- Giới thiệu bàn buồng và các dịch vụ khác của khách sạn

- Nhận ĐB và bố trí buồng cho khách

- Đón tiếp khách

- Thực hiện thủ tục đăng ký khách sạn cho khách

- Trực tiếp và phối hợp với các bộ phận khác phục vụ khách trong thời gian khách lưu trú tại khách sạn.

- Tiếp nhận và giải quyết phàn nàn của khách.

- Theo dõi cập nhật tổng hợp các chi phí của khách.

- Thanh toán và tiễn khách.

- Tham gia vào công tác quảng cáo và tiếp thị của khách sạn

- Và các nhiệm vụ khác.

1.2.2. Cơ cấu tổ chức của bộ phận lễ tân trong khách sạn

- Đối với các khách sạn và vừa

Khối lượng công việc trong các khách sạn nhỏ và vừa không nhiều nên số lượng nhân viên lễ tân chỉ có hạn do đó mỗi nhân viên lễ tân phải đảm bảo nhiều công việc. Thông thường mỗi ca làm việc chỉ có 1 hoặc 2 nhân viên đảm nhiệm mọi công việc trong ca như: tiếp tân, nhận ĐB đăng ký, thu ngân, nhận và chuyển yêu cầu của khách…

Cơ cấu tổ chức của bộ phận lễ tân rất đơn giản thông thường chỉ có 1 tổ trưởng lễ tân và khoảng 3 - 4 nhân viên chia làm 3 ca làm việc, nhân viên bảo vệ kiêm luôn nhân viên vận chuyển hành lý và phụ trách lễ tân chịu trách nhiệm nắm tình hình chung trực tiếp giải quyết mọi vấn đề phát sinh trong ca và báo cáo với giám đốc khách sạn hàng ngày.

- Đối với các khách sạn lớn

Khối lượng công việc ở các khách sạn lớn rất nhiều nên mỗi nhân viên lễ tân chỉđảm nhiệm 1 mảng công việc của bộ phận lễ tân theo hình thức chuyên môn hoá. Tuy vậy vào thời điểm đông khách các nhân viên thường hỗ trợ lẫn nhau để hoàn thành tốt mọi công việc bộ phận lễ tân ở các khách sạn có cơ cấu tổ chức không hoàn toàn giống nhau nhưng nhìn chung 1 bộ phận lễ tân phổ biến của khách sạn thường có 7 bộ phận nhỏ.

+ Bộ phận đặt buồng

+ Bộ phận tiếp tân

+ Bộ phận thu ngân

+ Trung tâm dịch vụ văn phòng

+ Bộ phận hỗ trợđón tiếp

+ Bộ phận quan hệ khách hàng

+ Bộ phận tổng đài

Các bộ phận nhỏ này hoạt động dưới sự giám sát của giám đốc lễ tân, các trợ lý giám đốc lễ tân và các giám sát viên của từng ca làm việc. Thông thường 1 ca làm việc ở khách sạn có khoảng 15 nhân viên chia đều cho 7 bộ phận nhỏ, 1 trợ lý giám đốc chịu trách nhiệm chung và một số giám sát.

Sơđồ cơ cấu tổ chức của bộ phận lễ tân.










Biểu 2: Sơđồ cơ cấu tổ chức bộ phận lễ tân của khách sạn lớn

1.2.3. Nhiệm vụ của từng nhân viên trong bộ phận lễ tân

Giám đốc lễ tân

Chịu trách nhiệm trước tổng giám đốc khách sạn về mọi hoạt động của bộ phận lễ tân gồm 1 số công việc chủ yếu sau:

- Hoạch định kế hoạch hoạt động cho bộ phận lễ tân

- Tổ chức thực hiện các nhiệm vụ của bộ phận lễ tân có hiệu quả.

- Điều phối mọi hoạt động của bộ phận lễ tân

- Xây dựng chức năng và nhiệm vụ của bộ phận lễ tân

- Nắm vững và thực hiện thành thạo nghiệp vụ
Lễ tân sẵn sàng giúp đỡ các nhân viên khác trong bộ phận giải quyết mọi tình huống xảy ra trong công việc

- Đôn đốc kiểm tra giám sát vàđánh giá kết quả hoạt động của từng cá nhân và các bộ phận nhỏ.

- Tham gia tuyển chọn nhân sự cho bộ phận lễ tân.

- Thực hiện việc đào tạo và bồi dưỡng, nâng cao nghiệp vụ lễ tân cho nhân viên.

- Chủ trì các cuộc họp giao ca và kịp thời chấn chỉnh mọi tồn tại của ca trước nhằm rút kinh nghiệm cho ca sau

- Tham gia hoạt động quảng cáo cho khách sạn

- Phối hợp với các bộ phận khác trong khách sạn hoạt động kinh doanh, kịp thời nắm bắt mọi thông tin của khách sạn.

- Giải quyết có hiệu quả mọi phàn nàn của khách.

- Giám sát chặt chẽ mọi thông tin về khách đoàn, khách quan trọng tình trạng buồng, giới hạn nợ của khách…

- Đảm bảo việc tuân thủ mọi chính sách về séc, tiền mặt và thẻ tín dụng.

- Chịu trách nhiệm về việc thực hiện đúng các quy định của khách sạn và các văn bản pháp luật hiện hành liên quan đến công việc của bộ phận lễ tân.

- Gương mẫu chấp hành mọi quyết định đối với nhân viên lễ tân vềđồng phục, tác phong…

- Trợ lý giám đốc lễ tân 

Thực hiện có trách nhiệm và hiệu quả mọi nhiệm vụ giám đốc lễ tân giao gồm một số công việc chủ yếu sau: 

- Giúp giám đốc lễ tân chỉđạo và giám sát toàn bộ hoạt động của bộ phận lễ tân.

- Hàng ngày đánh giá kết quả hoạt động của từng ca làm việc và báo cáo với ban giám đốc hàng ngày.

- Duy trì tốt quan hệ giữa an giám đốc với khách

- Kịp thời giải quyết mọi phàn nàn, yêu cầu vàđề nghị của khách.

- Thực hiện tốt công việc kiểm tra vệ sinh và các đồđặt buồng cho từng đối tượng khách.

- Tiếp đón vàđưa tiễn khách quan trọng và khách đoàn.

- Thực hiện việc kiểm tra các hồ sơ chuẩn bịđón khách và chuẩn bị thanh toán cho khách.

- Phối hợp với nhân viên lễ tân giải quyết mọi tình huống phát sinh trong ca.

- Thực hiện tốt việc kiểm tra vệ sinh an toàn và khu vực lễ tân, khu vực sản và khu vực đỗ xe, kịp thời thông báo mọi vấn đề cần giải quyết cho nhân viên lễ tân và các bộ phận liên quan.

- Kiểm tra vệ sinh cá nhân và kịp thời nhắc nhở nhân viên thực hiện đúng qui định của khách sạn

- Đôn đốc và kiểm tra việc ghi chép sổ giao ca hàng ngày

- Tổ chức giao ca hàng ngày và kịp thời báo cáo với giám đốc lễ tân các diễn biến của từng ca làm việc.

- Kết hợp với nhân viên an ninh, khách sạn xử lý những khách có hành vi xấu, gây rối, làm ảnh hưởng đến khách sạn và các khách khác.

- Báo cáo về tình trạng mất mát tài sản của khách, nhân viên và khách sạn.

- Báo cáo về việc hỏng hóc các thiết bị trong buồng ngủ và tiện nghi của khách sạn.

- Kiểm tra việc thực hiện của nhân viên lễ tân đối với các văn bản quy định của chính phủ liên quan đến hoạt động lễ tân khách sạn.

- Thực hiện việc bồi dưỡng vàđào tạo nghiệp vụ lễ tân cho nhân viên

- Quan tâm và giúp đỡ từng nhân viên trong bộ phận 

- Chịu trách nhiệm phân ca làm việc

- Duy trì hình ảnh nhà nghề và là tấm gương tốt cho mọi nhân viên lễ tân noi theo.

* Nhân viên tiếp tân

Nhân viên tiếp tân là người đại diện cho khách sạn và trực tiếp tiếp xúc với khách nhiều nhất trong thời gian khách lưu trú tại khách sạn ở vị trí quan trọng này nhân viên luôn phải giữ thái độ hiếu khách thể hiện tốt phong cách nhà nghề lịch sử, thân thiện đối với khách và có mối quan hệ chặt chẽ với nhân viên buồng, đặc biệt khi khách đến làm thủ tục đăng ký khách sạn và thanh toán trả buồng. Nhiệm vụ của nhân viên lễ tân gồm  tiếp đón khách và làm thủ tục đăng ký khách sạn cho khách nhận buồng.

- Thực hiện tốt công việc chuẩn bị hồ sơđăng ký khách và chuẩn bịđón khách.

- Chào đón khách

- Xác định chính xác tình trạng buồng hàng ngày

- Xác định thời gian lưu trú của khách

- Nắm vững sản phẩm của khách sạn: vị trí, đặc điểm và giá cả từng loại buồng và các dịch vụ khác.

- Sử dụng tốt các kỹ năng bàn buồng để bàn buồng có hiệu quả và thực hiện tốt nhiệm vụ quảng cáo các dịch vụ khách sạn đồng thời khéo léo thuyết phục khách sử dụng các dịch vụ của khách sạn.

-Xếp buồng vàđáp ứng các nhu cầu về buồng của khách.

- Thông báo giá buồng và xác định phương thức thanh toán của khách

- Sắp xếp mọi giấy tờ thư từ, nhắn tin của khách và khách sạn đúng  nơi quy định và chuyển thư từ nhắn tin kịp thời cho khách và các phòng ban.

- Cung cấp các thông tin theo yêu cầu của khách 

- Phối hợp với bộ phận buồng để cập nhật tình trạng buồng 

- Phối hợp với bộ phận bảo dưỡng để sửa chữa  các thiết bị hỏng hóc trong buồng khách và kịp thời đưa các buồng đang bảo dưỡng vào sử dụng.

- Bảo quản chìa khoá buồng khách và két đựng tư trang quý.

- Giải quyết nhanh và có hiệu quả các phàn nàn của khách.

- Thực hiện tốt việc giao dịch qua điện thoại

- Xử lý các tình huống khẩn cấp và phát sinh trong khi làm việc.

* Nhân viên nhận đặt buồng

Giống như nhân viên tiếp tân, nhân viên đặt buồng cũng là người đại diện bàn buồng cho khách sạn. Bộ phận đặt buồng có mối quan hệ chặt chẽ với bộ phận kinh doanh tiếp thị của khách sạn, đặc biệt khi nhận đặt buồng cho các đoàn khách lớn. Nhiệm vụ của nhân viên đặt buồng gồm:

-Tiếp nhận các yêu cầu đặt buồng và thông tin kịp thời về buồng và khách sạn cho các cá nhân, các đại lý du lịch, các trung tâm đặt buồng và các hãng lữ hành.

- Chuẩn bị và gửi thưđặt buồng cho các công ty, các đại lý du lịch và các hãng lữ hành.

- Lập và bảo quản các hồ sơđặt buồng, sắp xếp thứ tự các hồ sơđặt buồng theo ngày đến và tên khách theo bảng chữ cái anphabê vào giá dựng hồ sơđặt buồng.

- Thực hiện việc sửa đổi đặt buồng,huỷđặt buồng và nhận lại đặt buồng huỷ, kịp thời chuyển các thông tin về tình trạng buồng cho các bộ phận liên quan.

- Theo dõi số buồng trống trên cơ sở số buồng đã nhận

- Làm báo cáo về tình hình đặt buồng và chuyển cho giám đốc lễ tân theo dõi.

- Chuẩn bị danh sách khách dựđịnh đến vàđi hàng ngày

- Hỗ trợ nhân viên tiếp tân chuẩn bị trước hồ sơđăng ký khách.

- Trao đổi thông tin vềđặt buồng với nhân viên tiếp tân

- Kết hợp với bộ phận kinh doanh thị trường bán buồng góp phần tối đa hoá công suất buồng và tăng doanh thu cho khách sạn.

* Nhân viên thu ngân.

Nhiệm vụ của nhân viên thu ngân chủ yếu tập trung vào phục vụ thanh toán cho khách công việc cụ thể của nhân viên thu ngân gồm:

- Theo dõi, cập nhật các chi phí của khách

- Thực hiện việc đổi tiền cho khách

- Thanh toán và thu ngân khi khách trả buồng

- Cân đối các tài khoản của khách khi hết ca

- Chịu trách nhiệm quản lý và sử dụng quỹ giao dịch tại bộ phận lễ tân để thực hiện các giao dịch với khách.

- Quản lý các phiếu thanh toán dịch vụ của các bộ phận cung cấp dịch vụđối với từng khách để làm chứng từ gốc cho việc thanh toán khi khách trả buồng.

- Thực hiện trước công việc chuẩn bị hồ sơ thanh toán cho khách.

- Lưu các dữ liệu khách đã thanh toán vào hồ sơ lưu.

- Kiểm kê bảo quản và nộp tiền cho bộ phận kế toán khách sạn số tiền thu được sau mỗi ca làm việc.

- Làm báo cáo doanh thu của từng ca

- Kết hợp với bộ phận kế toán và kdtt đòi các khoản nợ trả chậm của các công ty hoặc các đại lý du lịch.

* Nhân viên tổng đài

Nhân viên tổng đài thường tiếp xúc chủ yếu với khách qua điện thoại vàđóng vai trò rất quan trọng trong việc giới thiệu khách sạn với khách vì vậy giọng nói truyền cảm thân mật của nhân viên tổng đài rất cần thiết và góp phần nâng cao hiệu quả trong giao tiếp. Nhiệm vụ cơ bản của nhân viên tổng đài gồm:

- Trả lời các cuộc điện thoại gọi đến và chuyển các cuộc điện thoại lên buồng cho khách và các phòng ban.

- Giúp khách thực hiện các cuộc điện thoại gọi ra ngoài khách sạn.

- Ghi chép và lưu các cuộc điện thoại đường dài và quốc tế của khách.

- Lập và chuyển cho bộ phận thu ngân các phiếu thanh toán dịch vụđiện thoại mà khách đã sử dụng.

- Nhận và chuyển nhắn tin cho khách.

- Nhận, cài đặt, và kiểm tra các yêu cầu báo thức của khách.

- Cung cấp mọi thông tin mà khách yêu cầu

* Nhân viên bộ phận quan hệ khách hàng

Nhân viên bộ phận này thường là những nhân viên có khả năng sử dụng thông thạo ít nhất 2 ngoại ngữ trong đó có  1 ngoại ngữ phục vụ cho đối tượng khách là thị trường mục tiêu của khách sạn. Nhân viên bộ phận luôn thể hiện phong cách nhà nghề, lịch sự, nhiệt tình và hiếu khách. Nhiệm vụ của nhân viên quan hệ khách hàng gồm:

- Kết hợp với nhân viên tiếp tân đón tiếp  khách, đặc biệt khách quan trọng và khách đoàn.

- Chuẩn bị trước hồ sơđăng ký khách sạn cho khách đoàn và khách quan trọng.

- Chuẩn bị chu đáo cho việc đón tiếp khách và thanh toán cho khách.

- Kết hợp với bộ phận hỗ trợđón tiếp tổ chức các chuyến tham quan theo yêu cầu của khách.

- Cung cấp mọi thông tin và dịch vụ theo yêu cầu của khách

- Đặt vé máy bay, đổi lịch trình bay và khẳng định lại vé máy bay cho khách.

- Đặt buồng cho khách ở khách sạn khác

- Kết hợp với nhân viên tiếp tân giải quyết mọi phàn nàn của khách và những tình huống phát sinh trong công việc

- Đặt báo và tạp chí tiếng nước ngoài cho khách.

- Thăm dò và phản ánh mọi nhận xét của khách về khách sạn cho trợ lý giám đốc.

- Chuyển quà tặng sinh nhật của khách sạn cho khách.

* Nhân viên trung tâm dịch vụ văn phòng

Nhiệm vụ cơ bản của nhân viên trung tâm dịch vụ văn phòng gồm:

- Nhận và chuyển Fax, nhắn tin từ ngoài gửi vào khách sạn cho khách và các phòng ban.

- Gửi Fax, thưđiện tử ra ngoài cho khách và các phòng ban.

- Giới thiệu và cho thuê phòng họp, phòng hội nghị và các tiện nghi trong phòng họp.

- Cho thuê trang thiết bị phụ trợ và thực hiện các dịch vụ văn phòng, soạn thảo, in ấn, phô tô…

- Sao chụp các tài liệu cho khách và các phòng ban

- Kiểm tra thưđiện tử gửi đến hàng ngày.

- Phát các bản nhạc trong khách sạn và phim theo yêu cầu của khách.

- Lập và chuyển các phiếu thanh toán dịch vụ mà khách đã sử dụng cho bộ phận thu ngân hàng ngày.

- Cung cấp các thông tin theo yêu cầu của khách.

* Nhân viên hỗ trợđón tiếp

- Chịu trách nhiệm đưa đón khách từ sân bay về khách sạn và từ khách sạn trở lại sân bay.

- Đưa khách đi tham quan, dã ngoại…

- Lái xe cho khách khi khách có nhu cầu thuê xe của khách sạn

- Sẵn sàng hỗ trợ các nhân viên khác trong bộ phận khi cần thiết

+ Nhân viên trực cửa

- Chào đón khách khi khách tới khách sạn

- Mở cửa của xe khách và kết hợp với nhiệm vụ vận chuyển giúp khách chuyển hành lý vào và ra khỏi khách sạn.

- Mở cửa đại sảnh khi khách ra vào khách sạn (luôn nở nụ cười trên môi chào hỏi khách niềm nở).

- Nhiệt tình giúp đỡ khách và các đồng nghiệp.

- Chào tạm biệt và chúc khách lên đường may mắn khi khách rời khỏi khách sạn.

- Cung cấp các thông tin theo yêu cầu của khách.

+ Nhân viên vận chuyển hành lý.

- Chịu trách nhiệm vận chuyển hành lý cho khách vào và ra khỏi khách sạn.

- Kết hợp với nhân viên tiếp tân hoặc nhân viên quan hệ khách hàng đưa khách về buồng.

- Giới thiệu và hướng dẫn cách sử dụng các tiện nghi trong buồng khách.

- Giới thiệu và gợi ý bán các dịch vụ của khách sạn các tiện nghi trong khu vực khách sạn và xung quanh khách sạn.

- Giúp khách chuyển buồng

- Chuyển thư từ, bưu phẩm, nhắn tin, hoa… cho khách và các phòng ban.

- Giúp khách gửi thư qua bưu điện và chuyển thư từ nhắn tin, quà của khách tới địa chỉ mà khách yêu cầu.

- Tìm khách ở những khu vực công cộng trong khách sạn khi cần thiết

* Nhân viên kiểm toán ban đêm

Nhân viên kế toán ban đêm có thể là nhân viên của bộ phận kế toán khách sạn hoặc nhân viên thu ngân khách sạn chịu trách nhiệm kiểm tra sự chính xác việc cập nhật ghi chép các giao dịch tài chính trong ngày, công việc kiểm toán phải thực hiện vào ban đêm khi mọi hoạt động của khách sạn trong ngày đã tạm ngừng lại. Nhân viên kiểm tra phải thực hiện các công việc chủ yếu sau:

- Kiểm tra vàđối chiếu lại các khoản thu thực tế trong ngày với số liệu trong máy vi tính và trên sổ sách chứng từ.

- Lập báo cáo sau khi đãđối chiếu các khoản thu thực tế với sổ sách và máy vi tính.

- Nhập các khoản thu cuối ngày từ khách vào tài khoản và sổ sách.

- Cập nhật tiền buồng và thuế vào các tài khoản của khách đang lưu trú.

- Theo dõi cập nhật các chi phí của khách thanh toán bằng thẻ tín dụng và các hoáđơn nợ của các đại lý du lịch và các hãng lữ hành.

- Cân đối sổ sách và các khoản thu từ các dịch vụ khác ngoài tiền buồng với báo cáo của bộ phận thu ngân.

- Cân đối mọi thu và chi trên sổ cái của  kế toán lễ tân

- Kiểm tra giới hạn nợ trên sổ cái của từng khách.

- Lập báo cáo tổng kết kết quả hoạt động tài chính trong ngày của khách sạn.

- Lập báo cáo về thu nhập của từng bộ phận cung cấp dịch vụ trong khách sạn.

- Theo dõi doanh thu buồng, công suất sử dụng buồng và các số liệu thống kê.

- Chuẩn bị các tài liệu cần thiết để báo cáo kê stoán

- Chuẩn bị trước hồ sơ thanh toán cho ca sáng hôm sau

- Làm thủ tục đăng ký khách sạn cho khách đến nhận và khách trả buồng đột xuất.

- Trả lời các cuộc điện thoại.

- Nhận đồ và cung cấp thông tin theo yêu cầu của khách

- Kiểm tra lại việc cài đặt báo thức cho khách.

- Đổi ngày trên máy vi tính.

- Kiểm tra fax, vào sổ fax và chuyển các bức fax được chuyển tới vào ban đêm cho bộ phận nhận đặt buồng khách sạn.

- Vệ sinh khu vực làm việc và bàn giao cho ca sáng.

1.2.4. Hoạt động của bộ phận lễ tân trong các giai đoạn phục vụ khách

Một chu trình khách là khoảng thời gian từ khi khách liên hệ với khách sạn đểđặt buồng, làm thủ tục đăng ký nhận buồng, lưu trú tại khách sạn cho tới khi khách làm thủ tục trả buồng và thanh toán mọi chi phí với khách sạn. Một chu trình khách được chia làm 4 giai đoạn

- Giai đoạn trước khi khách đến khách sạn

- Giai đoạn khách đến khách sạn

- Giai đoạn lưu trú tại khách sạn

- Giai đoạn khách thanh toán trả buồng rời khách sạn

Hoạt động của khách sạn là những hoạt động có sự tác động qua lại với khách sự tác động này thể hiện mối quan hệ yêu cầu và sự phục vụở mọi khách sạn đều diễn ra một trình tự gọi là trình tự phục vụ khách.

Một trình tự phục vụ khách có thểđược thể hiện như sau:


Biểu 3: Sơđồ trình tự phục vụ khách của bộ phận lễ tân

a. Giai đoạn trước khi khách đến khách sạn

+ Khách lựa chọn khách sạn: Nhân viên lễ tân giới thiệu các dịch vụ của khách sạn phục vụ khách. Việc khách quyết định tiêu dùng dịch vụ của khách sạn phụ thuộc vào nhiều yếu tố như:

- Ấn tượng tốt đẹp từ lần nghỉ trước

- Thông tin quảng cáo của khách sạn

- Lời khuyên của bạn bè người thân

- Tên tuổi và uy tín của khách sạn

- Vị trí, chất lượng và giá cả dịch vụ của khách sạn

Và một yếu tố quan trọng nữa là thái độ năng lực làm việc và sự hiểu biết của nhân viên lễ tân. Vì thếđòi hỏi nhân viên lễ tân phải có thái độ nhiệt tình với công việc, có năng lực làm việc và có hiểu biết

+ Khách đặt buồng: Nhân viên lễ tân làm thủ tục đặt buồng cho khách khi làm thủ tục đặt buồng yêu cầu nhân viên lễ tân phải có khả năng đáp ứng  nhanh và chính xác yêu cầu đặt buồng của khách. Vì vậy nhân viên lễ tân phải nắm vững tình trạng buồng, đặc điểm, giá cả từng loại buồng.

Khi đặt buồng được chấp nhận, nhân viên lễ tân cần phải lập phiếu đkđb cho khách. Các dữ liệu được thu thập trong suốt quá trình đặt buồng sẽ giúp cho việc chuẩn bị trước hồ sơđăng ký khách, xếp buồng, và xác định giá buồng….

b. Giai đoạn khách đến khách sạn.

- Khách đến khách sạn làm thủ tục đăng ký khách sạn: nhân viên lễ tân đón tiếp khách và làm thủ tục đăng ký khách sạn cho khách.

- Đón tiếp  khách: yêu cầu phải tạo cho khách được ấn tượng tốt đẹp về khách sạn.

- Khi khách đến sẽ hình thành mối quan hệ kinh doanh giữa khách với khách sạn thông qua bộ phận lễ tân. Thủ tục đăng ký khách sạn chính là sự chính thức hoá mối quan hệ này.

- Đối với những khách đãđặt buồng thì nhân viên lễ tân lấy thông tin từ khi đặt buồng để chuẩn bị trước hồ sơđăng ký và xếp buồng cho khách.

- Công việc chuẩn bị trước hồ sơđăng ký khách càng tốt thì hiệu quả và tốc độ của công việc đăng ký khách sạn càng cao.

- Khi làm thủ tục đăng ký khách sạn xong phiếu đăng ký khách sạn sẽđược chuyển cho nhân viên thu ngân để chuẩn bị trước hồ sơ thanh toán cho khách.

- Trong giai đoạn này nhân viên lễ tân bắt đầu theo dõi các chi phí của khách.

- Trong giai đoạn này nhân viên lễ tân bắt đầu theo dõi các chi phí của khách.

c. Giai đoạn khách lưu trú tại khách sạn

- Khách lưu trú tại khách sạn: Nhân viên lễ tân trực tiếp hoặc phối hợp với bộ phận khác trong khách sạn phục vụ khách.

Mục đích chính của giai đoạn này là tối đa hoá sự hài lòng của khách để khách tiêu dùng nhiều dịch vụ, để khách quay trở  lại vào lẫn nhau hoặc giới thiệu khách sạn với bạn bè người thân, tạo ra nguồn khách trong tương lai cho khách sạn, giúp khách sạn tối đa hoá lợi nhuận.

- Trong gia đình này nhân viên lễ tân còn phải tiếp nhận và giải quyết các phàn nàn của khách.

- Trong suốt thời gian lưu trú nhân viên lễ tân theo dõi cập nhật tổng hợp các chi phí của khách phục vụ cho việc thanh toán cho khách khi khách trả buồng rời khách sạn.

d. Giai đoạn khách thanh toán trả buồng rời khách sạn

-Khách thanh toán trả buồng và rời khách sạn: nhân viên lễ tân làm thủ tục cho khách và tiễn khách.

- Công việc chủ yếu là thanh toán, chuyển hoáđơn cho khách, nhận lại chìa khoá. Muốn công việc thanh toán nhanh chóng nhân viên thu ngân phải cập nhật chính xác các chi phí giao dịch hàng ngày và chuẩn bị tốt hồ sơ thanh toán cho khách vàđể rút ngắn thời gian chờđợ của khách.

- Tiễn khách tận tình, chu đáo để khách cảm nhận được sự quan tâm của khách sạn đối với mình và khuyến khích khách quay trở lại khách sạn trong tương lai.

2. KHÁINIỆMVỀĐẶTBUỒNG
* Khái niệm

Đặt buồng là sự thoả thuận trước giữa khách với khách sạn về dịch vụ buồng ngủ, trong đó khách sạn có trách nhiệm dành cho khách số lượng buồng, loại buồng cụ thể mà khách yêu cầu để sử dụng trong thời gian lưu trú tại khách sạn yếu tố tâm lý cho khách. Vì khách thuê buồng thường từ xa tới và muốn có 1 chỗ nghỉ chắc chắn do đó khách đã chủđộng đặt buồng để không phải lo chỗở trong suốt cuộc hành trình.

- Việc đặt buồng trước sẽ bị tăng giáđặc biệt là vào mùa đông khách và ngày nghỉ, lễ.

* Ý nghĩa

Việc đặt buồng trước của khách giúp khách sạn nắm rõ lưu lượng khách từđó có thể hình dung được khối lượng công việc trong tương lai để tiến hành phân công công việc và tổ chức hoạt động của các bộ phận 1 cách có hiệu quả. Đồng thời nhờđó khách sạn có thểđưa ra giá buồng phù hợp với từng thời điẻm (đông khách hoặc vắng khách) và có biện pháp marketing, tiếp thị có hiệu quả, để thu hút nguồn khách đảm bảo công suất buồng.

- Việc đặt buồng trước giúp cho việc lên kế hoạch đón tiếp và phục vụ khách 1 cách chu đáo. Vì những lợi ích như vậy nên các khách sạn nên khuyến khích khách đặt buồng trước.

2.1. Các hình thức đặt buồng

* Đặt buồng qua điện thoại

- Khách gọi điện đến khách sạn để yêu cầu đặt buồng. Đây là hình thức đặt buồng phổ biến nhất, nhanh, dễ tiếp cận có tính tương tác.

- Hạn chế của hình thức đặt buồng này là thông tin nhận không được chính xác lắm vìđiện thoại bị trục trặc kỹ thuật do thời tiết xấu nên tiếng nói qua điện thoại không rõ, điện thoại thường xuyên bận nên khách phải chờ lâu lãng phí tiền và thời gian gây cho khách khó chịu và khách đặt buồng qua điện thoại chưa có hợp đồng đặt buồng ngay…

- Khi nhận đặt buồng qua điện thoại ngoài việc tinh thông nghiệp vụ lễ tân nhân viên nhận đặt buồng còn phải có chất giọng ngọt ngào và trình độ ngoại ngữ tốt để giao tiếp với khách nhằm tạo ấn tượng tốt đẹp ban đầu cho khách.

- Khi nhận đặt buồng qua điện thoại nhân viên nhận đặt buồng nên yêu cầu khách gửi văn bản xác nhận đặt buồng cho khách sạn để xác định lại đặt buồng của khách.

* Đặt buồng qua văn bản

- Đặt buồng qua fax

Là hình thức đặt buồng được nhiều khách sạn sử dụng vì những ưu điểm như tốc độ nhanh, lưu lại được văn bản đặt buồng, đảm bảo mọi thông tin đặt buồng được chuyển tải rõ ràng và chính xác.

- Khi nhận được fax đặt buồng nhân viên lễ tân phải nhanh chóng đọc kỹ fax, kiểm tra khả năng đáp ứng buồng theo yêu cầu của khách và nếu đáp ứng được thì xác nhận vào fax đặt buồng đó và fax trả lại cho khách đặt buồng.

- Đặt buồng bằng thư tay

Khách viết thư gửi cho khách sạn nêu rõ yêu cầu đặt buồng của mình.

Ngày nay hình thức đặt buồng bằng thư viết tay hầu nhưđãđược thay thế bằng thưđiện tử song 1 số khách gia đình hoặc các đoàn khách lớn vẫn sử dụng hình thức đặt buồng qua thư. Thưđặt buồng thường được gửi tới khách sạn  trước khi khách đến khoảng 3 hoặc 4 tháng thậm chí cóđoàn khách lớn còn gửi thưđặt buồng 1 năm.

- Nhược điểm của hình thức đặt buồng này là thưđặt buồng của khách có thể bị thất lạc, gây ra sự bịđộng và phiền hà cho cả khách và khách sạn.

- Nhân viên nhận đặt buồng cần nhanh chóng gửi thư xác nhận đặt buồng của khách sạn cho khách sau khi đã ghi chép các thông tin về yêu cầu đặt buồng của khách vào phiếu đặt buồng hoặc sổđặt buồng

* Đặt buồng trực tiếp

Khách đến khách sạn và trực tiếp đặt buồng với bộ phận đặt buồng hoặc bộ phận kinh doanh trực tiếp của khách sạn. Nhân viên nhận đặt buồng có thể trực tiếp xác nhận yêu cầu đặt buồng với khách mà không cần gửi thư hoặc fax xác nhận đặt buồng như hình thức đặt buồng bằng văn bản.

Ưu điểm của hình thức đặt buồng này là cả 2 phía khách và nhân viên nhận đặt buồng có thể sử dụng ngôn ngữ cử chỉđể hỗ trợ cho việc chuyển tải thông tin và nhận thông tin một cách chính xác cho khách sạn và khách có thể làm hợp đồng đặt buồng ngay.

* Đặt buồng qua thưđiện tử
 Ngày nay nhờ sự kết nối của hệ thống internet qua máy vi tính, một số khách đặt buồng bằng hình thức gửi thưđiện tử cho khách sạn để yêu cầu đặt buồng.

- Đặt buồng bằng thưđiện tử là hình thức đặt buồng nhanh nhất và ngày càng trở thành hình thức đặt buồng quan trọng trong tương lai.

Hàng ngày nhân viên lễ tân thuộc trung tâm dịch vụ mở máy vi tính 3 lần để kiểm tra và in các đặt buồng trên máy.

- Khi nhận được các đặt buồng qua máy vi tính nhân viên nhận đặt buồng cũng phải ghi chép lại mọi thông tin đặt buồng vào phiếu đặt buồng hoặc sổđặt buồng và gửi thư xác nhận đặt buồng cho khách.

2.2. Các loại đặt buồng

* Đặt buồng  có bảo đảm

Là hình thức đặt buồng mà trong đó khách sạn đảm bảo giữ buồng cho khách đến giờ trả buồng của ngày thứ nhất (12 giờ ngày hôm sau của ngày khách đến). Trường hợp khách không đến cũng không huỷđặt buồng hoặc huỷđặt buồng không đúng quy định của khách sạn thì phải bồi thường cho khách sạn theo thoả thuận giữa 2 bên trong hợp đồng.

Thông thường số tiền bồi thường bằng tổng số buồng đãđặt x tiền buồng 1 đêm. Nhân viên lễ tân nên khuyến khích khách đặt buồng bảo đảm đặc biệt là vào mùa đông khách để bảo đảm công suất buồng:

Trường hợp khách sạn vi phạm hợp đồng đặt buồng, khách sẽđược hưởng 1 đêm ngủ miễn phí. Khách sạn có thểđảm bảo đặt buồng bằng các hình thức sau:

- Đảm bảo việc trả trước tất cả số tiền thuê buồng

Là hình thức khách đặt buồng mà trong đó khách thanh toán toàn bộ số tiền ở trước ngày khách đến đăng ký khách sạn.

- Đảm bảo bằng đặt cọc trước.

Là hình thức đặt buồng mà trong đó khách đặt trước số tiền một đêm ở (hoặc nhiều hơn) của tất cả các buồng mà khách đặt trước ngày khách đến đăng ký khách sạn.

- Đảm bảo bằng thẻ tín dụng

Là hình thức đặt buồng đảm bảo phổ biến hiện nay trong đó khách sử dụng thẻ tín dụng đểđảm bảo cho việc đặt buồng của mình các công ty phát hành thẻ tín dụng sẽđảm bảo thanh toán cho khách sạn những buồng khách đặt mà không đến cũng không báo huỷđặt buồng không đúng quy định của khách sạn.

- Đại lý du lịch hãng lữ hành đảm bảo

Các đại lý du lịch, hãng lữ hành đặt buồng có ký hợp đồng với khách sạn đảm bảo chịu trách nhiệm thanh toán cho khách sạn những buồng khách đặt mà không đến cũng không báo huỷđặt buồng cũng không đúng quy định của khách sạn.

- Cơ quan công ty đảm bảo

Các cơ quan, công ty gửi khách cho khách sạn và thoả thuận thanh toán cho khách sạn những buồng đãđặt trước mà khách không đến cũng không báo huỷ hoặc báo huỷ không đúng quy định của khách sạn.

* Đặt buồng không bảo đảm

Là hình thức đặt buồng mà trong đó khách không bảo đảm cho việc đặt buồng và không chịu trách nhiệm bồi thường cho khách sạn nếu không đến hoặc không báo huỷ hợp đồng hợp lệ.

- Trách nhiệm của khách sạn đối với đặt buồng không bảo đảm

Khách sạn chỉ cam kết giữ buồng cho khách đến 18h của ngày khách đến, sau thời gian quy định nếu khách không đến cũng không báo huỷ hợp lệ khách sạn có thể cắt hợp đồng đặt buồng của khách và cho khách khách thuê.

- Hình thức đặt buồng không bảo đảm thường làm giảm công suất buồng và doanh thu của khách sạn, vì vậy vào thời điểm đông khách hoặc khách sạn đã kín buồng nhân viên nhận đặt buồng không nên nhận các đặt buồng không bảo đảm.

2.3. Quy trình nhận đặt buồng


Biểu 4: Sơđồ quy trình tiếp nhận đặt buồng

* Bước 1: Tiếp nhận các yêu cầu  về buồng của khách

- Khi khách đưa ra yêu cầu đặt buồng tại khách sạn nhân viên lễ tân giới thiẹu sản phẩm của khách sạn và tiếp nhận các yêu cầu về buồng của khách như:

+ Loại buồng

+ Số lượng buồng

+ Thời gian lưu trú (ngày đến ngày đi)

+Số lượng khách

+ Các yêu cầu đặc biệt khác về buồng

+ Thông báo giá buồng và thoả thuận giá buồng với khách.

Trong giai đoạn này nhân viên lễ tân phải biết cách giới thiệu các sản phẩm và vận dụng các kỹ năng bán để thuyết phục khách mua sản phẩm của khách sạn

* Bước 2: Kiểm tra khả năng đáp ứng

- Sau khi tiếp nhận những yêu cầu về buồng của khách, nhân viên lễ tân căn cứ vào những yêu cầu đó và tình trạng buồng của khách sạn để kiểm tra xem khách sạn có thểđáp ứng được với những yêu cầu về buồng của khách hay không.

- Đối với khách sạn lớn: nhân viên nhận đặt buồng dựa vào bảng danh sách buồng sẵn cóđược in ra từ máy vi tính hoặc kiểm tra khả năng đáp ứng buồng qua máy vi tính.

- Đối với khách sạn nhỏ: việc xác định khả năng đáp ứng buồng được dựa vào các loại sổ sách đặt buồng như: lịch buồng, sổđặt buồng sơđồ tình trạng buồng…

Nếu nhưđáp ứng được yêu cầu của khách thì nhân viên thực hiện tiếp nhận các thông tin đặt buồng của khách.

* Bước 3: Tiếp nhận các thông tin đặt buồng của khách

Các thông tin mà nhân viên lễ tân cần tiếp nhận gồm:

- Tên khách đặt buồng, tên cơ quan vàđịa chỉ cơ quan, sốđiện thoại fax của khách đặt buồng.

- Tên khách lưu trú hoặc danh sách khách (nếu là khách đoàn)

- Thoả thuận lại giá buồng với khách.

- Đặt buồng đảm bảo hay không đảm bảo. Nếu đặt buồng đảm bảo thì  cần phải tiếp nhận các thông tin vềđảm bảo

- Trách nhiệm hình thức thanh toán: kế toán hay cơ quan của khách thanh toán.

- Các yêu cầu đặc biệt khác như xe đón tại sân bay, đặt tiệc buồng hội nghị, thuê phiên dịch, thư ký…

- Thông báo với khách về thời gian và qui định huỷđặt buồng của khách sạn.

* Bước 4: xác nhận lại các chi tiết đặt buồng

Sau khi đã tiếp nhận thoả thuận với khách về các chi tiết đặt buồng, nhân viên lễ tân xác nhận lại các chi tiết đặt buồng của khách để cùng khách kiểm tra  lại 1 lần nữa các thông tin đã thoả thuận để tránh những sự nhầm lẫn sai sót sẽ tạo ra những  hậu quả không lường sau này.

* Bước 5: Kết thúc

Kết thúc cuộc đặt buồng nhân viên lễ tân chào khách, cảm ơn khách đã lựa chọn khách sạn mình và hẹn gặp lại sau đó thực hiện những công việc sau khi nhận đặt buồng.

2.4. Sửa đổi và huỷđặt buồng

2.4.1. Sửa đổi đặt buồng

Sau khi đãđặt buồng một số khách có sự thay đổi trong kế hoạch của mình dẫn đến có thể sửa đổi một số chi tiết đặt buồng như thời gian lưu trú, loại buồng và số lượng buồng và các chi tiết khác vì các lý do khác nhau.

Ngay khi nhận được yêu cầu sửa đổi đặt buồng của khách nhân viên nhận đặt buồng cần vui vẻ nhanh chóng giúp khách sửa đổi đặt buồng. Tránh thái độ khó chịu hoặc gây khó khăn cho khách.

Quy trình sửa đổi đặt buồng như sau:


Biểu 5: Sơđồ quy trình sửa đổi đặt buồng

Bước 1: Tiếp nhận các yêu cầu sửa đổi của khách

- Trước khi tiếp nhạn yêu cầu sửa đổi nhân viên lễ tân phải xác nhận được các thông tin vềđặt buồng muốn sửa đổi để có thể nhanh chóng tìm ra đặt buồng đóđể tiến hành thực hiện sửa đổi cho khách.

- Các yêu cầu sửa đổi đặt buồng gồm chi tiết sau:

+ Thay đổi loại buồng

+ Thay đổi số lượng buồng

+ Thay đổi thời gian lưu trú (ngày đến ngày đi)

+ Thay đổi số lượng khách

+ Thay đổi về các dịch vụ khác đãđặt

+ Thay đổi về hình thức đảm bảo

+ Và các thay đổi khác

* Bước 2: Kiểm tra khả năng đáp ứng

Có 1 số trường hợp sự thay đổi các chi tiết đặt buồng của khách gây ảnh hưởng đến khả năng đáp ứng của khách sạn như: thay đổi thời gian lưu trú, thay đổi loại buồng, tăng số lượng buồng… vì vậy sau khi tiếp nhận yêu cầu sửa đổi của khách nhân viên lễ tân cần phải kiểm tra  khả năng đáp ứng trong một số trường hợp cần thiết.

Nếu  khách sạn đáp ứng được yêu cầu của khách thì nhân viên lễ tân tiến hành sửa đổi đặt buồng cho khách, nếu không đáp ứng được có thể thuyết phục khách lựa chọn các giải pháp thay thế.

* Bước 3: Thực hiện sửa đổi đặt buồng.

Nhân viên lễ tân có thể sử dụng trên các phương tiện đặt buồng như:

- Máy vi tính: ở những khách sạn vi tính hoá ghi nhận các thông tin đặt buồng bằng máy vi tính, nhân viên lễ tân có thể vào mục sửa đổi để thực hiện sửa đổi đặt buồng cho khách.

- Phiếu đặt buồng: ở một số khách sạn nhân viên lễ tân tiến hành sửa đổi đặt buồng trên phiếu đặt buồng gốc. Đánh dấu vào mục sửa đổi dùng bút khác màu gạch bỏ thông tin cũ và ghi thông tin mới lên trên hoặc bên cạnh thông tin cũ. Sau đó ghi lại ngày giờ sửa đổi, tên người sửa đổi vào mục ghi chú.

- Phiếu sửa đổi đặt buồng: ở một số khách sạn nhân viên lễ tân sử dụng phiếu sửa đổi để ghi nhận các thông tin sửa đổi đặt buồng.

- Sổđặt buồng: ở các khách sạn nhỏ việc sửa đổi đặt buồng được ghi nhận vào mục đặt buồng (mục sửa đổi).

* Bước 4: Xác nhận lại các chi tiết đặt buồng.

Sau khi tiến thành thực hiện sửa đổi, nhân viên lễ tân xác nhận lại các chi tiết sửa đổi đặt buồng của khách để cùng khách kiểm tra lại 1 lần nữa các thông tin đã thoả thuận để tránh những sự nhầm lẫn sai sót.

* Bước 5: Kết thúc

Kết thúc sửa đổi đặt buồng, nhân viên lễ tân chào khách, cảm ơn khách đã thông báo sự thay đổi cho khách sạn biết và hẹn sớm phục vụ khách.

Một số lưu ý khi sửa đổi đặt buồng.

- Kiểm tra lại đặt buồng của khách và xác nhận lại với khách các thông tin đặt buồng cũ, đề phòng trường hợp 2 khách cùng họ tên sửa đổi đặt buồng 

- Hỏi tên người yêu cầu sửa đổi

- Hỏi khách nguyên nhân và sửa đổi một số chi tiết về buồng và thuyết phục khách giữ nguyên đặt buồng (nếu có thể)

- Cảm ơn khách đã cho biết yêu cầu sửa đổi

- Thông báo cho các bộ phận liên quan về việc sửa đổi các chi tiết đặt buồng.

- Chi sổ giao ca về việc sửa đổi đặt buồng 

2.4.2. Huỷ bỏđặt buồng

Huỷđặt buồng là việc khách đãđặt buồng tại khách sạn nhưng không còn nhu cầu sử dụng những buồng đãđặt và thông báo huỷ buồng với khách sạn có quyền bán những buồng khách đã báo huỷ cho khách khác.

- Khi nhận được thông tin huỷđặt buồng từ phía khách, nhân viên nhận đặt buồng nên tỏ ra luyến tiếc nhưng lịch sự nhiệt tình giúp khách huỷđặt buồng, tránh tỏ thái độ khó chịu gây khó khăn tro khách. Nhân viên nhận đặt buồng phải xác định huỷđặt buồng đã cam kết giữa khách sạn với đối tượng khách huỷđặt buồng cụ thể là:

- Đối với loại đặt buồng không bảo đảm

+ Hỏi khách về nội dung đặt buồng đãđặt và tiếp nhận yêu cầu huỷđặt buồng.

+ Ghi lại thời gian huỷ và tên người báo huỷ
- Đối với loại đặt buồng bảo đảm

Nhân viên lễ tân thực hiện các công việc sau

+ Chào khách và hỏi yêu cầu của khác 

+ Tiếp nhận yêu cầu huỷđặt buồng

+ Hỏi tên khách đặt buồng

+ Hỏi và ghi lại tên người huỷđặt buồng

+ Hỏi lý do huỷđặt buồng: một số khách huỷđặt buồng vì lý do công việc, song có một số khách do bạn bè giới thiệu đặt buồng ở khách sạn khác mà huỷđặt buồng. Nhân viên nhận đặt buồng cần khéo léo tìm hiểu lý do huỷđặt buồng của khách và cố gắng thuyết phục khách hoặc báo cho phụ trách các yêu cầu của khách để khách sạn tìm cách giải quyết.

+ Xác định lại mọi thông tin đặt buồng cũ của khách để chắc chắn không huỷ nhầm đặt buồng của khách khác, chúý trường hợp 2 khách cùng họ tên huỷđặt buồng.

+ Khẳng định lại việc huỷđặt buồng với khách

+ Yêu cầu đơn vị huỷđặt buồng gửi thư xác nhận việc huỷđặt buồng 

+ Cảm ơn khách đã cho biết việc huỷđặt buồng. Tỏ rõ sự luyến tiếc về việc khách huỷđặt buồng vfa thiện chí muốn được phục vụ khách trong tương lai.

+ Đóng dấu huỷ lên phiếu đặt buồng gốc của khách, ghi rõ ngày tháng huỷ, số huỷđặt buồng.

+ Ghi số huỷđặt buồng vào sổ huỷđặt buồng.

+ Huỷđặt buồng trong máy vi tính

+ Lưu hồ sơ phiếu huỷđặt buồng

+Thông báo cho các bộ phận liên quan về việc huỷđặt buồng của khách

2.4.3. Nhận lại các buồng đã huỷ
Sau khi đã huỷđặt buồng một số khách có thểđặt buồng lại. Khi nhận được yêu cầu đặt lại những buồng đã huỷ của khách nhân viên nhận đặt buồng chỉ việc lấy lại mọi thông tin về khách trong hồ sơ huỷđặt buồng của khách mà khách sạn đã lưu lại.

3. KHÁIQUÁTCHUNGVỀĐĂNGKÝKHÁCHSẠN
* Khái niệm đăng ký khách sạn

- Đăng ký khách sạn là công việc mà nhân viên lễ tân thực hiện trong giai đoạn khách đến khách sạn khi giữa khách và khách sạn bắt đầu hình thành mối quan hệ kinh doanh 

- Đăng ký khách sạn là việc thực hiện 1 số thủ tục để cho khách nhận buồng và lưu trú tại khách sạn. Thủ tục đăng ký khách sạn có liên quan đến thủ tục khai báo tạm trú với chính quyền sở tại

Mục đích đăng ký khách sạn

Đăng ký khách sạn là thực hiện một số công việc chính sau:

- Đón tiếp khách khi khách đến: yêu cầu phải tạo cho khách ấn tượng tốt đẹp ngay từ ban đầu về khách sạn.

- Làm thủ tục theo yêu cầu của khách sạn để khách có thể buồng (nếu đặt buồng) hoặc thuê buồng (nếu chưa đặt buồng).

- Thực hiện các thủ tục để khai báo tạm trú cho khách theo yêu cầu của chính quyền sở tại.

- Bước đầu hình thành mối quan hệ kinh doanh giữa khách với khách sạn

* Ở khách sạn lớn

- Giá cung cấp thông tin: cung cấp bảng danh sách tên khách theo trật tự anphabê và số buồng của khách sử dụng tại bộ phận tổng đài.

- Giá biểu diễn tình trạng buồng (room rack): cho ta biết tình trạng buồng, buồng có sẵn để bán, buồng đang có khách ở buồng đang làm vệ sinh để bán, buồng đã có khách đặt.

- Giáđựng thư và chìa khoá của khách: giá có những ô nhỏ dùng đểđựng thư và chìa khoá của khách.

- Máy đóng dấu thời gian: Máy được sử dụng đểđóng dấu thời gian lên thư từ, nhắn tin, fax, phiếu đăng ký khách sạn, thời gian chuyển hành lý..

- Máy cài thẻ tín dụng: máy được sử dụng để cài số thẻ của khách nhằm mục đích kiểm tra và xin chấp thuận thanh toán

- Máy nạp mã vào chìa khoá từ: máy được sử dụng để nạp mã vào chìa khoá buồng cho khách trong thời gian lưu trú
- Máy vi tính và máy in

- Điện thoại.

- Máy photocopy

- Hệ thống loa phát thanh công cộng

- Các loại văn phòng phẩm và giáđựng

- Tủđựng sổ sách biểu mẫu.

* Ở các khách sạn nhỏ
- Điện thoại

- Máy thanh toán dịch vụđiện  thoại

- Máy fax

- Các loại văn phòng phẩm và giáđựng

- Tủđựng sổ sách và biểu mẫu

4. MỘTSỐHÌNHTHỨCPHỤCVỤKHÁCHTRONGTHỜIGIANLƯUTRÚ
Bộ phận lễ tân đóng vai trò rất quan trọng trong mọi hoạt động của giai dodạn phục vụ khách trong thời gian lưu trú tại khách sạn. Nhiệm vụ chính của bộ phận lễ tân trong giai đoạn này là phối hợp với các bộ phận khách để cung cấp các dịch vụđáp ứng mọi nhu cầu của khách chính xác. Kịp thời nhằm tối đa hoá mức độ hài lòng của khách. Việc phục vụ tốt khách trong giai đoạn này thiết lập được mối quan hệ bền vững giữa khách với khách sạn, tạo được ấn tượng tốt đẹp lâu dài cho khách và tạo được nguồn khách tiềm năng cho khách sạn.

4.1. Dịch vụđiện thoại

Trong thời gian khách lưu trú tại khách sạn, khách sử dụng dịch vụđiện thoại của khách sạn rất nhiều dịch vụđiện thoại  vì vậy dịch vụ trong khách sạn đóng một vai trò rất quan trọng trong việc phục vụ nói riêng  là phải sử dụng điện thoại có hiệu quả, sử dụng thông thạo ngoại ngữđể giao tiếp với khách, có chất lượng ngọt ngào, ấm áp, truyền cảm và phong cách nghề nghiệp.

4.2. Báo thức khách

Một số khách do yêu cầu chính xác về thời gian để thực hiện kế hoạch của mình thường yêu cầu nhân viên lễ tân báo thức khi nhận yêu cầu báo thức của khách nhân viên lễ tân cần lưu ý tránh quên báo thức khách gây ra những hậu quả khôn lường như làm khách bị lỡ các cuộc họp, lỡ các chuyến bay, lỡ hợp đồng làm ăn… làm cho khách bực bội và không bao giờ trở lại khách sạn nữa.

- Quên báo thức khách làm cho khách sạn mất uy tín, mất cả nguồn khách tiềm năng và khách tương lai thậm chí còn phải có trách nhiệm bồi thường về thiệt hại tài chính cho khách.

Nhân viên lễ tân cần phải nhận thức được tầm quan trọng và sự tai hại của việc quên báo thức khách để thực hiện nhiệm vụ báo thức khách thật chu đáo.

4.3. Chuyển buồng

Trong thời gian lưu trú một số khách khi hài lòng về buồng mình đang ở vì  một số lý do nhất định và yêu cầu nhân viên lễ tân đổi buồng khác. Một số lý do chuyển buồng

- Buồng hẹp không đủ tiện nghi

- Một số tiện nghi trong buồng hoặc hoạt động không tốt.

- Buồng quáồn (buồng gần đường, gần buồng có trẻ nhỏ…)

- Khách cảm giác không an toàn

- Hướng buồng không đẹp

- Khách buồng bên cạnh hay quấy rối, làm ồn.

5. NHỮNGPHƯƠNGTHỨCTHANHTOÁNTẠIBỘPHẬNLỄTÂN
* Tiền mặt

Tiền mặt là phương tiện thanh toán thông dụng, nhanh chóng vàđược sử dụng phổ biến để thanh toán trong khách sạn. Tiền mặt được chia làm 2 loại. Nội tệ và ngoại tệ.

- Nội tệ: là tiền tệ của 1 quốc gia lưu hành trong phạm vi quốc gia đó. Đối với Việt Nam nội tệ là VND. Đối với Mỹ nội tệ là USD.

- Ngoại tệ: là tiền tệ của 1 quốc gia khác. Đối với Việt Nam tất cả những tiền của quốc gia khác đều được gọi là ngoại tệ.

Các giao dịch trong khách sạn thường sử dụng các ngoại tệ mạnh như: Đô la Mỹ (USD), France Pháp (FRF), Bảng Anh (GBP)… các ngoại tệđược sử dụng để giao dịch trong khách sạn tuỳ theo quy định của từng khách sạn.

* Lưu ý  khi thanh toán bằng tiền mặt

- Phải đếm tiền trước sự chứng kiến của khách khi nhận tiền, nhắc lại tổng số tiền khi đếm xong.

- Chúý kiểm tra tiền giả khi đếm tiền. Trong trường hợp phát hiện tiền giả phải khéo léo  yêu cầu khách đổi cho tiền khác.

- Khi nhận thanh toán bằng ngoại tệ phải xác định được những ngoại tệ mà khách sạn chấp nhận thanh toán và xác định chính xác tỷ giá hối đoái áp dụng cũng như phương pháp quy đổi.

* Thẻ tín dụng (Creditcard)

Thẻ tín dụng là 1 hình thức thanh toán hiện đại và ngày càng được sử dụng phổ biến bởi tính tiện lợi và an toàn của nó. Trong kinh doanh khách sạn thẻ tín dụng được chấp nhận là 1 phương tiện thanh toán thông dụng gọn nhẹ, an toàn, đảm bảo thanh toán nhanh chóng. Trên thế giới có 1 số loại thẻ tín dụng phổ biến như: American, Express (Amex), Master card visa, JCB, Dinner club…

Mỗi thẻ tín dụng đều được sử dụng một loại máy chấp nhận thanh toán do ngân hàng cung cấp vàđược nối mạng với ngân hàng. Khi thanh toán thẻ tín dụng nhân viên lễ tân mượn thẻ của khách, cài thẻ lên máy theo vạch từ trên thẻ và bấm tổng số tiền mà khách thanh toán lên máy sau khi máy đã chấp nhận thanh toán thẻ. Sau đó máy sẽ tựđộng in phiếu thanh toán thẻ tín dụng.

+ Quy trình thanh toán

- Xác nhận tổng số tiền khách thanh toán

- Mượn thẻ của khách, cà thẻđể xin chấp nhận thanh toán thẻ
- Bấm tổng số tiền khách thanh toán để tin phiếu thanh toán thẻ
- Xé phiếu thanh toán thẻ và chuyển cho khách ký
- Giao cho khách 1 liên của phiếu thanh toán và các liên còn lưu để làm chứng từ thanh toán với ngân hàng.

+ Khi thanh toán bằng thẻ tín dụng cần lưu ý một sốđiểm sau:

- Kiểm tra tính hợp lệ của thẻ: thẻ thật hay thẻ giả thẻ còn có giá trị thanh toán hay không.

- Xác định số tiền khách thanh toán phải ít hơn giới hạn sàn của công ty phát hành thể cho phép.

- Nhân viên lễ tân phải quy đổi số tiền mà khách thanh toán ra đô la Mỹ
- So chữ ký của khách với chữ ký trên thẻ
- Trong 1 số trường hợp xảy ra như: phát hiện thẻ không hợp lệ, thẻ quá thời hạn, số tiền thanh toán lớn hơn giới hạn sàn cho phép, nhân viên lễ tân phải báo cho khách và có biện pháp giải quyết thích hợp. Trong trường hợp không thể giải quyết được cần phải yêu cầu sự giúp đỡ của cấp trên

* Séc du lịch (Traveller's cheque)

Séc là một phương thức thanh toán được sử dụng thay thế tiền mặt tương đối phổ biến hiện nay. Séc du lịch là 1 trong những loại séc được phát hành khi khách du lịch có nhu cầu sử dụng. Khi phát hành sẽ du lịch ngân hàng phát hành yêu cầu chủ sở hữ séc ký chữ ký thứ nhất lên mỗi tờ trong  tập séc. Khi thanh toán séc chủ sở hữu thẻ phải ký chữ ký thứ 2 lên tờ séc thanh toán khi 2 chữ ký này giống nhau.

Trên thế giới có 1 số loại séc du lịch như: Visa, Master, Card, American Express… Mỗi tờ séc được quy định bởi những giá khác nhau như: 20 USD, 50 USD, 100 USD…. vàđược quy định bởi những tiền tệ khác nhau như USD, AUD, HKD…

+ Quy trình thanh toán bằng sẽ du lịch

- Xác nhận tổng số tiền khách thanh toán

- Đề nghị khách ký chữ ký thứ 2 vào tờ séc thanh toán trước sự chứng kiến của mình.

- Nhận séc và kiểm tra tính hợp lệ của séc, kiểm tra thẻ thật hay giả, đối chiếu 2 chữ ký của khách trên tờ séc có giống nhau hay không.

- Đề nghị khách cho xem hộ chiếu và thẻ của ngân hàng nơi khách mua séc.

+ Khi thanh toán séc cần lưu ý một sốđiểm sau:

- Để mặt đến tờ séc khi khách đăng ký lên  séc đề phòng một số trường hợp gian lận.

- Đề nghị khách ký bằng bút không phải màu

- Kiểm tra kỹ lưỡng 2 chữ ký của khách

- Lưu ý mệnh giá và loại tiền tệ in trên séc tránh nhầm lẫn.

* Vocher

Để thuận tiện cho giao dịch 1 số công ty du lịch phát hành ra các phiếu dịch vụ voucher về các dịch vụ cho khách du lịch. Khách khi đi du lịch đến công ty mua Voucher về các dịch vụ mà mình sử dụng trong chuyến đi và xuất trình Voucher đó trước những nhà cung cáp dịch vụ mà Voucher chỉđịnh để tiêu dùng dịch vụ khi phát hành Voucher công ty du lịch thường phát hành 2 bản; 1 bản giao cho khách 1 bản giao cho nhà cung cấp dịch vụ.

Đối với khách sạn khi nhận thanh toán voucher phải so sánh bản voucher của khách với bản voucher của công ty du lịch gửi cho mình, nếu giống nhau thì chấp nhận thanh toán.

+ Khi thanh toán cần lưu ý một sốđiểm sau:

- Phương thức thanh toán này phải được xác định rõ khi khách đến làm thủ tục đăng ký khách sạn.

- So sánh 2 bản voucher của khách và của khách sạn xem có tương đồng hay không. Nếu tương đồng thì voucher mới có hiệu lực thanh toán.

- Voucher chỉ thanh toán được cho những dịch vụ với số tiền mà nó quy định, những khoản dôi ra thì khách phải trả thêm những khoản không sử dụng sẽ không được khấu trừ.

- Sau khi thanh toán giữ lại cả 2 bản của Voucher để thanh toán với công ty phát hành voucher.

* Thanh toán bằng chuyển khoản

- Chuyển khoản là hình thức thanh toán sử dụng trong những trường hợp các cơ quan chịu trách nhiệm thanh toán cho khách của mình.

- Đối tượng khách thanh toán theo phương thức này thường là khách của các cơ quan, hình thức thanh toán các chi phí của khách thường do cơ quan thanh toán cho khách sạn bằng cách chuyển số tiền thanh toán từ khoản của cơ quan đến tài khoản của khách sạn thông qua các ngân hàng khi làm thủ tục thanh toán khách ký xác nhận vào hoáđơn thanh toán và hoáđơn đó là chứng từ làm cơ sởđể thanh toán với cơ quan của khách cơ quan của khách sẽ thanh toán số tiền trong hoáđơn thanh toán bằng cách chuyển tiền từ tài khoản ở ngân hàng mình vào tài khoản ở ngân hàng của khách sạn.

* Hoáđơn của các đại lý du lịch.

Khi khách đến dùng các dịch vụ của khách sạn, hóa đơn thanh toán dịch vụđược cập nhật hangà ngày và khi khách thanh toán hoáđơn dịch vụđược khách chuyển đến các đại lý du lịch do mình lập tài khoản yêu cầu thanh toán cho mình số tièn trong hoáđơn cho khách sạn.

CHƯƠNG II

KHÁIQUÁTVỀQUÁTRÌNHHÌNHTHÀNHPHÁTTRIỂNVÀĐẶCĐIỂMKINHDOANHCỦAKHÁCHSẠNTHỦĐÔ
1. QUÁTRÌNHHÌNHTHÀNHVÀPHÁTTRIỂN
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Khách sạn ThủĐô
Địa chỉ: 109 Trần Hưng Đạo - Hà Nội

SốĐT: 04. 9422288 - 04. 94221268

Fax: 04. 9421121

Email: Khachsanthudo@ hn.vnn.vn

Hoà chung với nền kinh tế xã hội đang từng bước phát triển mạnh mẽ chất lượng đời sống được nâng cao kèm theo đó là nhu cầu nghỉ ngơi vui chơi giải trí những chuyến công tác xa dài ngày… Đểđáp ứng được nhu cầu của khách công ty cổ phần du lịch Thương mại vàđầu tư ThủĐôđược thành lập.

Tiền thân là công ty liên doanh khách sạn ThủĐôđược xây dựng năm 1989 với cơ sở vật chất, trang thiết bị tiện nghi đầy đủ. Sau 10 năm hoạt động kinh doanh trong thời gian đó các khách sạn mọc lên nhiều nên việc kinh doanh gặp nhiều khó khăn sau đại hội cổđông thành lập ngày 22/07/1999, công ty đãđược chuyển đổi từ doanh nghiệp Nhà nước công ty liên doanh khách sạn ThủĐô thành công ty cổ phần du lịch Thương mại đầu tư ThủĐô theo quyết định số 3249/QĐ-43 ngày 10/8/1999 của Uỷ ban nhân dân Thành phố Hà Nội.

Tiếp đó công ty đãđược Sở kế hoạch đầu tư Hà Nội cấp giấy phép kinh doanh số 055188 ngày 23/08/19999

- Đến ngày 31/03/1999 ban Cổ phần hoá của công ty đã tiến hành bàn giao toàn bộ các vấn đề có liên quan đến hoạt động kinh doanh cho hội đồng quản trị của công ty CPDL TM vàĐT ThủĐôđểđiều hành kể từ ngày 01/09/1999.

Từ thời điểm chính thức hoạt động theo pháp nhân mới đến nay công ty vẫn duy trì các mặt hoạt động kinh doanh khách sạn đảm bảo việc làm vàđời sóng ổn định cho người lao động trong công ty và hoàn tất một số việc như: Bố cáo thành lập công ty, mua tờ cổ phiếu trắng phát cho cổđông, phối hợp với các ban ngành có liên quan để giải quyết các mặt còn tồn tại trước cổ phần hoá như:

- Duyệt quyết toán tài chính năm 1998 và 8 tháng đầu năm 1998.

Quyết toán chi phí cổ phần hoá, duyệt kinh phí trợ cấp lao động dôi dư và kinh phíđào tạo lại, nâng cao tay nghề, ngoại ngữ  cho người lao động/

Đồng thời hàng năm còn tu sửa, nâng cấp và thay mới một số trang thiết bị phục vụ khách được tốt hơn, đáp ứng được nhu cầu của khách trong và ngoài nước. Bên cạnh đó khách sạn còn có lợi thế là nằm ở trung tâm thủđô Hà Nội  và gần với các bộ ban ngành của Nhà nước như: Bộ xây dựng, Bộ công an và cách cung  văn hoá hữu nghị, ga Hà Nội 100m nên thu hút được lượng khách lớn tới khách sạn.

2. CÁCCƠSỞVẬTCHẤTHIỆNCÓ
Do nhu cầu tất yếu của ngành kinh doanh dịch vụ khách sạn trong cơ chế thị trường hiện nay khách sạn ThủĐô có cơ sở vật chất tương đối đầy đủ. Có tổng diện tích đất 2.256,2m2 tổng diện tích nhà do đơn vị quản lý là 4.500m2. Tổng số phòng ngủ là 32 phòng, phòng phục vụăn uống nhà bếp, các phòng ban như phòng tổng giám đốc, phòng giám đốc, phòng tổ chức hành chính, phòng kế toán, phòng bảo vệ… Với đầy đủ các trang thiết bị tiện nghi phục vụ cho công việc và phục vụ nhu cầu của khách hàng. Ngoài ra khách sạn còn có các loại xe ô tô với số lượng ghế khác nhau đểđưa đón khách với giá cả hợp lý
2.1. Số lượng phòng ngủ
Khách sạn ThủĐô là khách sạn 2 sao với tổng số phòng là 32 phòng chia làm 3 loại phòng đểđáp ứng nhu cầu khác nhau của khách

	STT
	Loại phòng
	Số lượng phòng
	Chất lượng phòng
	Buồng số

	1
	1
	6
	- Diện tích rộng cóđiều hoà, tivi, Minibar, điện thoại, bình nóng lạnh, bồn tắm, ban công, phòng khách, tủđựng quần áo, tủ trang trí, bàn ghế, lọ hoa cốc chén, gạt tàn, tranh….
	202, 204

302, 304

402, 404

	2
	2
	18
	- Diện tích nhỏ hơn loại 1 từ 6-8m2 có tivi, điều hoà Minibar, bình nóng lạnh, tủđựng quần áo, tranh bàn ghế, lọ hoa, cốc chén, giường, gạt tàn…
	208 -> 214

309 -> 315

409 -> 415



	3
	3
	8
	- Diện tích nhỏ nhất các tiện nghi cũng khiêm tốn hơn: tivi, tủđựng quần áo, minibar, bàn ghế, cốc chén, điện thoại, gạt tàn…
	205, 206

305, 306

405, 406

308, 408


Phân hạng phòng

Khách sạn căn cứ vào chất lượng cụ thể của từng loại phòng mức độ tiện nghi, để có các hạng phòng. Mục đích làđể quy định giáđối với từng loại khách đến với khách sạn.

- Buồng đặc biệt sang (Loại 1): Là phòng có diện tích rộng nhất và cóđầy đủ các tiện nghi hiện đại nhưđiều hoà, ti vi, điện thoại, Minibar, tủđựng quần áo, lọ hoa, phích nước, gạt tàn. Đặc biệt là có ban công trông rất đẹp.

Trong phòng tắm cũng rộng, có bồn tắm các vật dụng như khăn tắm, khăn mặt, kem đánh răng, bàn chải, xà phòng tắm, dầu gội, cốc, giấy…
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Buồng ngủ loại 1

- Buồng sang trọng (Loại 2) Là phòng có diện tích nhỏ hơn buồng đặc biệt sang trọng từ 6-8m2 các tiện nghi trong phòng cũng đầy đủ nhưng không có ban công và phòng tắm cũng nhỏ hơn, không có bồn tắm.
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Buồng ngủ loại 2

- Buồng tiêu chuẩn (Loại 3) là phòng có diện tích nhỏ nhất các tiện nghi trong phòng cũng khiêm tốn hơn.
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Buồng ngủ loại 3

Bảng giá phòng

	Loại phòng
	Giá cho 01 khách

(Việt Nam/nước ngoài)
	Giá ch 02 khách

(Việt Nam/Nước ngoài)

	Loại I

(202, 204, 302, 304, 402, 404)
	230.000VNĐ/16USD
	280.000VNĐ/20USD

	Loại II

(208(214; 309(315; 409(415
	210.000VNĐ/14USD
	260.000VNĐ/18USD

	Loại III

(205,206,305,306,405,406,308,408)
	180.000VNĐ-190.000VNĐ/

12USD
	240.000VNĐ/16USD


* Giá trên bao gồm cả thuế VAT vàăn sáng (áp dụng cho khách lẻ)

Thêm 01 khách tính thêm 50.000đ/k (với khách là quốc tịch nước ngoài thêm 01 khách tính thêm 04 USD). Thời gian trả phòng 12h trưa.
2.2. Hệ thống nhà hàng quầy bar

(Khách sạn ThủĐô không kinh doanh nhà hàng quầy bar)

2.3. Hệ thống dịch vụ bổ sung

Khách sạn ThủĐô có kinh doanh dịch vụ lữ hành với loại hình dịch vụ tham quan du lịch trong nước và quốc tế. Phần lớn khách đi du lịch trong nước với giá trọn gói và thường đi theo đoàn… Ngoài ra khách sạn còn có dịch vụ bán vé máy bay trong nước và quốc tế, vé tàu, làm visa, hộ chiếu… giá cả hợp lý phục vụ tốt mọi nhu cầu của khách hàng.

3. CƠCẤUTỔCHỨC
Mỗi khách sạn có một cơ cấu tổ chức riêng phù hợp với quy mô và hoạt động của nó. Cơ cấu tổ chức của mỗi khách sạn thường phụ thuộc vào nhiều yếu tố như vị trí khách sạn, đối tượng khách chính, mặt bằng kiến trúc, dịch vụ kinh doanh, loại hình sở hữu và quản lý… và Khách sạn ThủĐô là một trong số khách sạn có cơ cấu tổ chức và hoạt động kinh doanh đó.

3.1. Cơ cấu tổ chức

Sơđồ tổ chức hoạt động


Chú thích:

- Quan hệđiều hành trực tiếp, chỉđạo nghiệp vụ
- Quan hệ kiểm tra kiểm sát

- Quan hệ phối hợp hoạt động 

Nhìn vào sơđồ cơ cấu tổ chức của khách sạn  ThủĐô ta thấy khách sạn áp dụng mô hình trực tuyến chức năng để lãnh đạo, quản lýđiều hành kinh doanh khách sạn nhằm mang lại doanh thu lớn cho khách sạn. Với tổng số cán bộ nhân viên là 56 người. Trình độ học vấn của các nhân viên làđại học có 16 người, cao đẳng có  3 người, trung cấp có 02 người, nghiệp vụ có 34 người. Về ngoại ngữ, trình độ tiếng anh bằng C có 10 người, bằng B có 8 người và anh giao tiếp bình thường có 10 người.

Đại hội cổđông được thành lập nhằm bầu ra hội đồng quản trị, ban kiểm soát ban giám đốc và thành lập các phòng ban có liên quan.

- Hội đồng quản trị có 5 người đó là:

Ông Phạm  Minh (Chủ tịch HĐQT)

Ông Trịnh Ngọc Thành (Tổng Giám đốc)

Bà Phạm Thị Tuất (Phó giám đốc)

BàĐặng Thị Then (Phó chủ tịch HĐQT)

BàĐinh Thị Hường (Giám đốc điều hành khách sạn)

* 5 người trong HĐQT được bầu ra là những người có cổ phiếu cao nhất và có quyền cao nhất điều hành tất cả các hoạt động của công ty và chịu trách nhiệm trước pháp luật về các hoạt động kinh doanh của công ty.

- Ban kiểm soát có 3 người được bầu ra từ 5 người trong Hội đồng quản trị, được thành lập nhằm giám sát mọi hoạt động kinh doanh, giờ giấc làm việc của từng cán bộ nhân viên trong công ty.

- Ban giám đốc có 4 người được bầu ra từ 5 người trong HĐQT. Ban giám đốc là những người có trình độ chuyên môn nghiệp vụ cao là những người chỉđạo điều hành các hoạt động kinh doanh giữa các phòng ban và chịu trách nhiệm trước HĐQT về việc thực hiện các nhiệm vụ và quyền hạn được giao.

- Phòng Tài chính kế toán có 3 người do ông Doãn Minh Lân làm trưởng phòng công việc của phòng là thực hiện công tác quản lý vốn của công ty, cung ứng vàđiều hoà vốn giữa bộ phận, thanh toán, quyết toán và các hoạt động kinh doanh, hàng tháng phát tiền lương thưởng cho cán bộ nhân viên trong công ty. Thực hiện nộp ngân sách cho Nhà nước.

- Phòng tổ chức - hành chính có 7 nhân viên (gồm cả lái xe). Trưởng phòng làĐào Anh Dũng. Công việc của các nhân viên là giải quyết các mối quan hệ  với các bạn hàng, và các đơn vị cơ sở, làm công tác phục vụ hậu cần, sắp xếp lịch trực và lịch làm việc cho cán bộ nhân viên, thực hiện các chếđộ bảo hiểm y tế của người lao động trong công ty.

- Phòng kinh doanh có 3 người. Công việc ở phòng là tổ chức thực hiện các hoạt động của công ty, tìm kiếm nguồn khách, tìm đối tác kinh doanh, phát triển mở rộng mô hình kinh doanh tham gia vào việc đàm phán và ký kết các hợp đồng kinh tế.

- Phòng du lịch lữ hành có 2 nhân viên. Trưởng phòng Nguyễn Mạnh Dũng công việc ở phòng là tổ chức các tour du lịch trong nước và quốc tế, giải quyết vấn đề phát sinh trong tour du lịch đó
Khách sạn ThủĐô nằm trong sự quản lý của Hội đồng quản trị công ty cổ phần du lịch thương mại vàđầu tư ThủĐô. Giám đốc điều hành bàĐinh Thị Hường.

- Tổ lễ tân có 5 người tổ trưởng Nguyễn Thị Hiền các nhân viên lễ tân là người đại diện cho khách sạn và trực tiếp tiếp xúc với khách nhiều nhất trong thời gian khách lưu trú tại khách sạn. Tổ lễ tân chịu trách nhiệm đặt buồng làm thủ tục đăng ký khách sạn, cung cấp dịch vụ vàđáp ứng yêu cầu của khách, làm thủ tục đăng ký khách sạn cho khách.

- Tổ phục vụ buồng gồm có 15 người, tổ trưởng Nguyễn Thị Loan công việc hàng ngày của nhân viên buồng là chịu trách nhiệm vệ sinh phòng khách ở, chuẩn bị buồng để bàn vệ sinh khu vực sảnh, khu vực công cộng nhận đồ giặt là…

- Tổ phục vụăn uống gồm có 4 người, tổ trưởng Lương Thanh Cảnh, công việc hàng ngày là chịu trách nhiệm về các loại hình dịch vụăn uống bữa sáng cho khách và bữa trưa cho cán bộ nhân viên trong khách sạn.

- Tổ bảo dưỡng gồm có 3 người. Tổ trưởng Phan Phú Quỳnh công việc hàng ngày là chịu trách nhiệm sửa chữa và bảo trì toàn bộ trang thiết bị tiện nghi trong khách sạn hàng ngày vào từng phòng ban để kiểm tra bảo dưỡng các thiết bị trong phòng nhưđiều hoà, ti vi, hệ thống điện nước…. để tránh mọi hỏng hóc.

- Tổ bảo vệ gồm có 8 người, tổ trưởng Nguyễn Đức Cung công việc hàng ngày là chịu trách nhiệm an ninh, an toàn tính mạng và tài sản của khách và cán bộ nhân viên khách sạn tổ bảo vệ thực hiện giám sát trông giữ xe của khách và nhân viên trong khách sạn.

- Tổ ngoại cảnh gồm có 4 người, tổ trưởng Dương Thanh Thuỷ công việc hàng ngày là chịu trách nhiệm chăm sóc trông nom cây cảnh và không gian chung của khách sạn quét dọn khu vực sân chỗđể xe…

* Mối quan hệ của các bộ phận có liên quan.

Trong Khách sạn ThủĐô các bộ phận đều có mối quan hệ chặt chẽ với nhau hỗ trợ lẫn nhau. Tuy mỗi bộ phận đảm đương một công việc khác nhau nhưng tất cảđều nhằm một mục đích chung là tối đa hoá mức độ hài lòng của khách để thu lợi nhuận cao cho khách sạn. Vì vậy sự phối hợp chặt chẽ nhịp nhàng trong hoạt động của các bộ phận đóng vai trò rất quan trọng trong sự thành công hay thất bại trong kinh doanh của khách sạn. Sự thành công của một bộ phận là sự thành công chung của cả khách sạn.

Nhận xét: Nhìn vào sơđồ tổ chức hoạt động theo mô hình trực tuyến chức năng của Khách sạn ThủĐô cho thấy các bộ phận phòng ban đều có chức năng nhiệm vụ riêng, nhưng cùng chung sựđiều hành của Ban giám đốc và Hội đồng quản trị. Các bộ phận phòng ban có mối quan hệ chặt chẽ phối hợp hoạt động trong kinh doanh nhằm nâng cao chất lượng dịch vụ tăng doanh thu cho khách sạn. Và làm cho khách sạn ngày một phát triển hơn.

3.2. Đặc điểm về hoạt động kinh doanh

Do đặc điểm vị trí khách sạn rất thuận lợi nằm ở trung tâm thủđô Hà Nội và gần với các bộ ban ngành của Nhà nước như: Bộ Xây dựng, Bộ Công an… cách cung văn hoá hữu nghị Việt Xô, ga Hà Nội 100m nên thu hút rất đông lượng khách đến dùng dịch vụ trong khách sạn.

- Nhờ có vị trí thuận lợi đó nên khách sạn không ngừng mở rộng và phát triển khả năng hoạt động kinh doanh nhằm phát triển tối đa nguồn vốn giảm chi phí, nâng cao lợi nhuận, tăng thu nhập cho cán bộ nhân viên.

3.2.1. Các loại hình kinh doanh

Công ty cổ phần du lịch thương mại vàđầu tư Thủđô kinh doanh 3 mảng chính là kinh doanh khách sạn, dịch vụ cho thuê văn phòng, hoạt động du lịch lữ hành. Song vì thời gian hạn hẹp và tính chuyên đề trong bài báo cáo này em xin chỉđi vào trình bày lĩnh vực kinh doanh khách sạn.

Chính vì công ty kinh doanh 3 lĩnh vực như vậy nên lĩnh vực kinh doanh khách sạn công ty cũng chỉ kinh doanh dịch vụ buồng ngủ là chính nhưng nhờ dịch vụ này mà nó mang lại nguồn thu lớn cho khách sạn và công ty. Ngoài kinh doanh dịch vụ lưu trú ra khách sạn còn có các dịch vụ bổ sung khác như giặt là, massage, cho thuê xe cũng góp phần mang lại doanh thu cho khách sạn.

	Năm
	Công suất sử dụng buồng phòng bình quân các tháng trong năm (%)

	
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8
	9
	10
	11
	12

	2004
	57,65
	71,30
	62,35
	74,95
	60,56
	64,84
	78,56
	92
	80,95
	79,44
	90,63
	78,33

	2005
	80,85
	51,45
	83,06
	102,60
	70,56
	77,50
	101,31
	98,59
	6,98
	96,67
	102,08
	95,26


Bảng thống kê công suất buồng phòng trong 2 năm 2004-2005

Nhận xét: Nhìn vào bảng thống kê công suất sử dụng buồng phòng trên ta thấy rõđược sự biến đổi về công suất sử dụng trong 2 năm. Năm 2004 công suất sử dụng trong trong tháng 8 và 11 cao tới hơn 90% và bình quân công suất tháng là 74,33%. Mặc dù chỉ trong năm 2004 có những biến động dịch Sars nhưng lượng khách đến lưu trú tại khách sạn vẫn đông. Tuy nhiên năm 2004 công suất sử dụng kém hơn năm 2005 và các tháng 4, tháng 7 và tháng 11 công suất sử dụng buồng phòng đạt trên 100% chỉ duy nhất tháng 2 lượng khách đến ít vì trong tháng 2 là mùa lễ hội nên khách tập trung đến những khách sạn ở gần với điểm lễ hội như chùa Hương, Yên Tử, Phủ Giầy… Vì vậy lượng khách giảm nhưng đến tháng sau tăng dần và công suất sử dụng bình quân tháng năm 2005 là 86,41% cao hơn năm 2004 là 12,08%.

Cóđược lượng khách đến lưu trú với số lượng như vậy là nhờ sự quản lýđiều hành của ban giám đốc và sự phục vụ tận tình của cán bộ nhân viên trong khách sạn đồng thời khách sạn còn đưa ra chính sách giảm giá phòng đối với những vị khách quen hoặc đoàn khách ở dài ngày do vậy mà thu hút lượng đông khách đến lưu trú tại khách sạn.

* Các phương pháp và chính sách đảm bảo công suất buồng tối đa

Khách sạn ThủĐô hoạt động kinh doanh chính là bán dịch vụ buồng phòng vì vậy việc đảm bảo công suất buồng tối đa rất cần thiết và quan trọng nên khách sạn có các phương pháp và chính sách đảm bảo công suất buồng tối đa nhằm mang lại doanh thu cho khách sạn để khách sạn ngày một phát triển hơn.

- Mỗi nhân viên trong khách sạn là một nhân viên bán hàng và tiếp thị vì vậy khi khách đến lưu trú những nhân viên lễ tân, buồng bằng cách giao tiếp, kỹ năng nghiệp vụ của mình giới thiệu cho khách về sản phẩm dịch vụ của khách sạn. Những vị khách này đãở khách sạn khi về họ sẽ giới thiệu bạn bè người thân từđó khách sạn có thêm nguồn khách mới.

- Tối đa hoá mật độ hài lòng của khách.

- Khách sạn luôn có chính sách giảm giá phòng cho những vị khách quen, khách đoàn, khách ở dài ngày…

- Khách sạn thường nâng cấp trang thiết bị nội ngoại thất nhưng vẫn giữ nguyên giá phòng.

- Có các dịch vụ bổ sung nhưđồ uống, giặt là, thuê xe…

3.2.2. Đặc điểm vềđối tượng khách

- Khách đến lưu trú tại Khách sạn ThủĐô chủ yếu là khách Việt Nam, ngoài ra còn có khách quốc tếđến từ một số nước như Pháp, Trung Quốc, Mỹ, Hàn Quốc, Malaisia, Lào, Anh, Nhật Bản, Đức…

- Đối tượng khách chủ yếu là khách công vụ làm việc tại Việt Nam, phần lớn khách là nhân viên làm việc ở ngân hàng các tỉnh lân cận như: Hải Dương, Hải Phòng, Nghệ An, Sài Gòn… Thời gian lưu trú dài ngày. Ngoài ra còn một số khách đi tham quan.

3.2.3. Kết quả hoạt động kinh doanh trong 2 năm gần đây (2004-2005)

	Bộ phận
	Các năm (đơn vị tính: triệu đồng)

	
	2004
	2005

	Bộ phận buồng phòng
	1.540,846
	1.990,125

	Các dịch vụ bổ sung
	590,919
	460,025

	Tổng doanh thu
	2.131,765
	2.450,140


Bảng thống kê hoạt động kinh doanh từ các bộ phận

Nhận xét: Nhìn vào bảng thống kê hoạt động kinh doanh từ các bộ phận trên ta thấy bộ phận buồng phòng trong Khách sạn ThủĐô chiếm ưu thế về doanh thu hơn các dịch vụ bổ sung khác. Vì bộ phận buồng phòng là lĩnh vực hoạt động kinh doanh chính nên khách sạn tập trung đầu tư vào đóđể thu hút khách. Nên doanh thu bộ phận buồng phòng năm 2004 cao hơn dịch vụ bổ sung, năm 2005 doanh thu bộ phận buồng phòng lại cao hơn năm 2004 là 449,379 triệu đồng. Ngược lại doanh thu từ các dịch vụ bổ sung năm 2005 lại thấp hơn năm 2004. Tổng doanh thu năm 2005 cao hơn năm 2004 là 208216  triệu đồng cóđược kết quả trên là nhờ vào sự quản lýđiều hành của Ban giám đốc cùng toàn thể cán bộ nhân viên trong khách sạn đã làm việc hết mình không ngại khó khăn, đáp ứng mọi yêu cầu của khách nên đã mang lại doanh thu lớn cho khách sạn. Và trong tương lai đưa doanh thu từ dịch vụ buồng và các dịch vụ bổ sung sẽ còn cao gấp nhiều lần.

4. MỘTSỐCHÍNHSÁCHTHÚCĐẨYSỰPHÁTTRIỂNBỀNVỮNG
4.1 Về cơ sở vật chất

Cơ sở vật chất trong Khách sạn ThủĐôđã sử dụng được một thời gian khá lâu nên trong tình trạng xuống cấp vì vậy khách sạn đang đầu tư nâng cấp trang thiết bị tiện nghi phục vụ cho việc kinh doanh lưu trú như: bàn ghế, tủ, tivi, đèn… nhằm nâng cao chất lượng phục vụđáp ứng tốt nhu cầu của khách thu hút khách đến lưu trú ngày một nhiều hơn từđó nâng cao doanh thu cho khách sạn.

4.2. Về các sản phẩm dịch vụ
Các sản phẩm dịch vụ mà các khách sạn tạo ra phải đáp ứng được nhu cầu của con người, sản phẩm dịch vụ phải thật đa dạng để khách hàng lựa chọn. Việc tiêu thụ sản phẩm dịch vụ có vị trí quan trọng nó quyết định tới hiệu quả sản xuất kinh doanh và chi phối toàn bộ hoạt động chính sách kinh doanh.

Nhận thức được tầm quan trọng của việc tiêu thụ sản phẩm nên khách sạn đãđề ra những chính sách nhằm nâng cao chất lượng dịch vụđểđáp ứng tốt hơn nhu cầu của khách đó là các sản phẩm dịch vụ trong khách sạn phải đảm bảo tính an toàn sẽ dễ sử dụng.

Đối với dịch vụ lưu trú phòng luôn phải sạch sẽ gọn gàng tiện nghi trong phòng đầy đủ và hàng ngày phải được lau chùi sạch sẽ.

Đồăn phải ngon hợp khẩu vị từng người tránh gây ngộđộc thức ăn, đồ uống phải pha chếđúng quy cách dùng trước thời hạn… Với chính sách nâng cao chất lượng sản phẩm dịch vụ song không nâng cao giá sản phẩm dịch vụ nhưng vẫn đảm bảo lợi nhuận cho khách sạn.

4.3. Về trình độ chuyên môn nghiệp vụ của nhân viên

Trong khách sạn trình độ chuyên môn nghiệp vụ của nhân viên đóng vai trò quan trọng, quyết định đến sự thành bại trong kinh doanh. Vì vậy Khách sạn ThủĐôđang chú trọng nâng cao trình độ chuyên môn nghiệp vụ cho nhân viên để tạo ra đội ngũ nhân viên chuyên nghiệp hơn. Và với nhu cầu ngày càng cao của khách hàng đòi hỏi đội ngũ cán bộ nhân viên nâng cao trình độ chuyên môn nghiệp vụ, nắm bắt kịp thời những thông tin và kiến thức mới. Do đó phải thường xuyên đào tạo và phát triển nguồn nhân lực để nâng cao chất lượng phục vụ khách.

Khách sạn thường xuyên tổ chức các lớp bồi dưỡng chuyên môn nghiệp vụ tại khách sạn cho cán bộ nhân viên. Đặc biệt khuyến khích nhân viên lễ tân tự học thêm ngoại ngữđể nâng cao trình độ giao tiếp, khả năng phục vụ khách. Gửi các nhân viên đến các trường lớp đào tạo chuyên ngành ngắn hạn. Thường xuyên tổ chức cho cán bộ nhân viên đi thăm quan các đơn vị kinh doanh khách sạn trong nước và nước ngoài để học tập kinh nghiệm về quản lý và phục vụ khách.

4.4. Các hình thức khuyếch trương quảng cáo

Khách sạn ThủĐô chưa chúýđến hình thức khuyếch trương quảng cáo vì lượng khách đến cũng tương đối vàđa số là khách đoàn, công ty, khách quen và chỉ kinh doanh dịch vụ lưu trú nên khách sạn chưa chúýđến. Bởi vậy trong cơ chế thị trường khoa học kỹ thuật phát triển nhu cầu con người được nâng cao như hiện nay khách sạn nên có hình thức khuyếch trương quảng cáo bằng hình thức đơn thuần như các tập san, bằng các hình ảnh, áp phích, tờ rơi… sẽ gây được sự chúý của khách hàng và sẽ quảng cáo bằng hình thức cao hơn đó là quảng cáo trên các phương tiện thông tin đại chúng, trang web… để khách đến lưu trú ngày một nhiều hơn.

4.5. Mối quan hệ gắn kết với các công ty có liên quan

Ngành du lịch mang lại lợi ích và doanh thu lớn nhất nó là ngành tổng hợp bao gồm nhiều ngành khác và kinh doanh khách sạn là một trong sốđó. Nó bao gồm nhiều ngành cung cấp các dịch vụ như may mặc, đồđiện, các vật dụng đồ dùng như giấy, bàn chải, kem đánh răng, chè… Vì vậy kinh doanh khách sạn nó liên kết và ký hợp đồng đối tác làm ăn với nhiều công ty để cung cấp đầy đủ các dịch vụ nhằm đáp ứng nhu cầu sử dụng dịch vụ cho khách vào lưu trú tại khách sạn.

Các công ty cung cấp sản phẩm phải đảm bảo chất lượng có uy tín và có mối quan hệ làm ăn lâu dài .

CHƯƠNG III

MỘTSỐCÔNGVIỆCCỤTHỂCỦAHỌCSINH
TRONGTHỜIGIANTHỰCTẬP
1. NHỮNGCÔNGVIỆCCỤTHỂMÀHỌCSINHĐÃLÀMTẠIĐƠNVỊTHỰCTẬP
Qua một thời gian đi thực tập tại Khách sạn ThủĐô em được giám đốc khách sạn giao nhiệm vụđứng quầy lễ tân vàđi làm buồng.

1.1. Tại bộ phận lễ tân

	STT
	Ngày tháng
	Công việc được giao
	Kết quả

	1
	03/05
	Đứng ở quầy lễ tân học nội quy làm việc của nhân viên lễ tân trong khách sạn.
	Tốt

	2
	08/05
	Đứng ở quầy lễ tân xem các anh chị làm việc
	Tốt

	3
	15/05
	Đứng ở quầy lễ tân xem các anh chị làm việc
	Tốt

	4
	22/05
	Thu chứng minh của khách vàđiền đầy đủ các thông tin vào phiếu khai báo tạm trú
	Tốt

	5
	31/05
	Đứng ở quầy lễ tân xem các anh chị làm việc
	Tốt

	6
	07/06
	Đứng ở quầy lễ tân xem các anh chị làm việc
	Tốt


Lễ tân là một trong những bộ phận quan trọng trong hoạt động kinh doanh khách sạn. Lễ tân được coi là bộ mặt của khách sạn, là nơi chào đón khách đến với khách sạn, tạo ra những ấn tượng tốt đẹp ban đầu cho khách và cũng là nơi chào tiễn khách, để lại trong lòng khách những hình ảnh sâu sắc mãi mãi không quên về hình ảnh khách sạn.

Lễ tân là nơi tiếp nhận và xử lý các thông tin của cả khách hàng và nội bộ khách sạn, nhằm phối hợp phục vụ khách tốt nhất đem lại danh tiếng và uy tín cho khách sạn. Công việc của những nhân viên lễ tân trong khách sạn rất tỉ mỉ, đòi hỏi sự kiên nhẫn và nhạy bén. Đối tượng khách hàng mà bộ phận lễ tân phục vụ rất đa dạng về dân tộc, tuổi tác, tính nết, phong tục tập quán, thói quen sinh hoạt và tiêu dùng. Một cử chỉ lời nói nếu không thận trọng sẽ làm cho khách hiểu lầm và cóấn tượng không tốt đối với cả cá nhân người phục vụ và khách sạn. Chính vì vậy nhân viên lễ tân trong khách sạn đòi hỏi phải có kỹ năng nghề nghiệp thành thạo, kỹ năng giao tiếp tốt, cóý thức trách nhiệm đối với công việc và phải thành thạo ngoại ngữ chuyên ngành để phục vụ khách tốt hơn.

Trong thời gian thực tập ở Khách sạn ThủĐô tại bộ phận lễ tân mặc dù không được trực tiếp làm việc tại quầy lễ tân mà chỉđứng quan sát xem các anh chị làm việc như thế nào? Nhưng có lần đoàn khách tới đông chị lễ tân nhờ em thu chứng minh của khách và hướng dẫn điền đầy đủ các thông tin lên giấy khai báo tạm trú.

Từ những kiến thức đãđược học vàđược tiếp xúc thực tế em thấy công việc hàng ngày của nhân viên lễ tân ở Khách sạn ThủĐô là:

- Chào đón khách và làm thủ tục đăng ký cho khách, xác nhận thông tin vềđặt buồng, kiểm tra các xác nhận và quản lý các giấy tờ, phần buồng, phát chìa khoá buồng cho khách, cung cấp các thông tin về các tiện nghi dịch vụ cho khách.

- Trong thời gian khách lưu trú nhân viên lễ tân phải cập nhật mọi chi phí hàng ngày của khách, giải quyết các yêu cầu của khách…

- Khi khách thanh toán trả phòng nhân viên lễ tân kiểm tra hoáđơn cuối cùng, thông báo cho khách tổng số tiền khách dùng cho các dịch vụ, ghi hoáđơn chuyển cho khách, nhận tiền, chào khách và hẹn gặp lại.

Sơđồ minh hoạ tại bộ phận lễ tân

1.2. Tại bộ phận buồng phòng

	STT
	Ngày tháng
	Công việc được giao
	Kết quả

	1
	05/05
	- Trải ga, thay vỏ gối, đặt nước chè
	Tốt

	2
	10/05
	- Lột ga bẩn, thay vỏ gối trải ga
	Tốt

	3
	12/05
	- Quét sảnh, lau bụi kính
	Tốt

	4
	17/05
	- Đặt nước, chè, lau bàn ghế, tivi tủ, đổ rác
	Tốt

	5
	19/05
	- Lột ga, gối thay ga vỏ gối
	Tốt

	6
	24/05
	- Xách nước, quét sảnh
	Tốt

	7
	26/05
	- Đặt nước chè, lau bụi
	Tốt

	8
	29/05
	- Lột ga, gối thay và trải mới
	Tốt

	9
	02/06
	- Đặt nước chè, lau bụi
	Tốt

	10
	05/06
	- Xách nước quét sảnh
	Tốt

	11
	09/06
	- Lột ga, gối thay và trải mới
	Tốt

	12
	16/06
	- Lột ga, gối bẩn, trải mới, kiểm tra phòng khách check out
	Tốt

	13
	19/06
	- Lột ga gối bẩn thay và trải mới, đặt nước chè
	Tốt

	14
	22/06
	- Quét sảnh, mang đồ giặt là lên cho khách
	Tốt

	15
	24/06
	- Lột ga gối bẩn thay và trải mới
	Tốt

	16
	26/06
	- Đặt nước chè, đổ rác, lau bàn ghế
	Tốt

	17
	28/06
	- Lột ga gối bẩn trải mới, kiểm tra phòng  kháchcheck out
	Tốt

	18
	30/06
	- Xách nước quét sảnh, trải ga
	Tốt

	19
	04/07
	- Lột ga, gối bẩn trải mới, đặt nước, chè.
	Tốt


Tại bộ phận buồng phòng em đãđược học trên lý thuyết và qua đợt thực tập thực tế em được trực tiếp làm buồng vì lý thuyết gắn liền với thực tế nên khi làm buồng được các cô hướng dẫn tỷ mỉ em không thấy bỡ ngỡ và tiếp thu nhanh.

Công việc hàng ngày của nhân viên buồng là:

- Dọn dẹp buồng cho khách vào buổi sáng.

- Khi khách checkin (lưu trú) nhân viên buồng dẫn khách lên buồng và giới thiệu các trang thiết bị trong phòng và hướng dẫn cách sử dụng.

- Khi khách check out (trả phòng) nhân viên buồng lên kiểm tra buồng xem khách có uồng gì không để báo xuống lễ tân.

Trước khi làm buồng nhân viên phải chuẩn bị một số thứ như: ga phủ, vỏ gối, thuốc xịt kính, các chất tẩy rửa, máy hút bụi, chè, nước sôi, kem đánh răng, bàn chải, xà phòng tắm, dầu gội, lược, khăn tắm, khăn mặt…

Cách làm buồng: Gõ cửa trước khi vào phòng sau đó mở cửa vào phòng bật ngay công tác điện, tắt điều hoà làm thông thoáng phòng bằng cách mở cửa sổ kéo rèm lột hết vỏ chăn, ga gối bẩn cho ra ngoài, thu dọn tách, chén, đĩa, gạt tàn cho vào nhà vệ sinh để rửa, thu gom đồ phế thải sau đó tiến hành lau cửa các vật dụng trong phòng. Tiếp đó trải ga mới vào sau đó vào nhà vệ sinh rửa sạch ấm chén, cốc để vào bàn mang chè nước sôi vào đặt.

Làm sạch nhà vệ sinh bằng cách mở nắp bệ xí xả nước cho nước tẩy vào và lau sạch các vết bẩn ở bể tắm và bể phốt, lau gương tường sau đó thu dọn chất tẩy rửa vàđưa ra ngoài lau khô các thiết bị mang đồ dùng mới vào, kem đánh răng, bàn chải, khăn, giấy… kiểm tra lại lần nữa và tắt điện đóng cửa sổ kéo rèm khoá phòng lại.

Công việc của em khi thực tập ở khách sạn chủ yếu là thay vỏ gối, ga và trải mới, cho nước sôi chè vào từng phòng, lau chùi bàn, tủ, tivi, quét sảnh để các cô lau.
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2. NHỮNGKẾTQUẢTHUĐƯỢCTỪTHỰCTẾ
2.1. Kết quảđạt được

Tục ngữ có câu "đi một ngày đàng học một sàng khôn" quả thực như vậy, qua đợt thực tập em thấy mình học hỏi được rất nhiều điều bổích về nghiệp vụ lễ tân đó là công việc mà người lễ tân phải làm thế nào? Thái độ phục vụ khách ra sao? Cách làm buồng như thế nào? … đã giúp em có thêm kinh nghiệm sau này ra trường đi làm đúng chuyên ngành đã học khỏi bị bỡ ngỡ lại lẫn với công việc.

2.2. Những trang bị cho bản thân sau khi ra trường

Qua đợt thực tập này giúp em tìm hiểu kỹ hơn về công việc về chuyên ngành lễ tân khách sạn văn phòng đảm bảo cho sự phối kết hợp chặt chẽ trong công việc không mắc sai lầm gây ấn tượng không tốt cho khách. Những kinh nghiệm từ thực tế trong đợt thực tập này sẽ là trang bị cho bản thân em thêm kiến thức sẵn sàng bước vào công việc chuyên ngành. Khi ra trường hạn chế mắc phải sai lầm không đáng có. Được làm ở những bộ phận thường xuyên tiếp xúc với nhiều kiểu khách và tính cách khác nhau làm tăng thêm kinh nghiệm trong công việc để phục vụ khách tốt hơn.

Cóđược những kinh nghiệm đã học hỏi được trong đợt thực tập này đó là nhờ sự nhiệt tình chỉ bảo tạo điều kiện, giúp đỡ của Ban giám đốc cũng như các cô, anh chị trong khách sạn đã giúp em tiếp thu được nhiều hơn về kinh nghiệm làm việc đó là hành trang để em bước vào công việc trong tương lai mang lại nhiều thành công.

CHƯƠNG IV

MỘTSỐNHẬNXÉTVÀKIẾNNGHỊ
1. NHẬNXÉT
1.1. Cơ sở vật chất

Nhìn chung về cơ sở vật chất khách sạn ThủĐô kháđầy đủ, nội, ngoại thất, trang thiết bị tiện nghi phù hợp với từng loại buồng phòng.

1.2. Đội ngũ nhân viên

Khách sạn ThủĐô cóđội ngũ nhân viên làm việc rất chăm chỉ có kinh nghiệm làm việc lâu năm, có chuyên môn nghiệp vụ. Với tinh thần làm việc, cộng với lòng yêu nghề nên phục vụ khách rất tận tình chu đào tạo được lòng tin đối với khách tạo cho khách có cảm giác gần gũi ấm cũng như gia đình.

Mọi nhân viên ở khách sạn đi làm đầy đủ, đúng giờăn mặc đồng phục rất chỉnh tề.

1.3. Đối tượng khách

Khách sạn ThủĐô chủ yếu là khách công vụ làm việc ở Việt Nam và khách làm việc ở ngân hàng các tỉnh thường đi theo đoàn, thời gian lưu trú dài ngày. Ngoài ra còn có một số khách quốc tế cũng đang làm việc ở Việt Nam nhưng thời gian lưu trú ngắn.

- Khách đến khách sạn đa số là khách quen nên cũng rất ít phàn nàn về chất lượng dịch vụ của khách sạn.

1.4. Những nhu cầu sử dụng dịch vụ
Khách sạn ThủĐô kinh doanh dịch vụ chính là lưu trú và có thêm dịch vụ bổ sung giặt là. Và cũng không kinh doanh dịch vụăn uống nên khách cũng không đòi hỏi gì nhiều. Ngoài việc khách muốn dùng thêm nước nóng chè, khăn tắm, khăn mặt, bàn chải các nhân viên sẵn sàng đáp ứng mọi nhu cầu của khách. Kể cả việc khách nhờ nhân viên ra ngoài mua giúp một sốđồ dùng khác. 

Hoặc trong khách sạn không có các dịch vụ mà khách yêu cầu thì nhân viên giới thiệu cho khách đến những điểm có các dịch vụđó.

2. ĐỀNGHỊKIẾNNGHỊ
2.1. Về phía công ty nơi học sinh thực tập

Qua đợt thực tập vừa rồi tại Khách sạn ThủĐôđược tận mắt chứng kiến công việc mà các anh chị làm lễ tân và em trực tiếp làm buồng cùng các cô. Em rút ra được một số kinh nghiệm cho bản thân. Và cũng xin đưa ra một sốý kiến đề xuất nhỏ về phía khách sạn.

- Khách sạn cần mở thêm dịch vụăn uống, quán bar, dịch vụ vui chơi giải trí… để thu hút khách hàng từđó nâng cao, doanh thu cho khách sạn vàđời sống cán bộ nhân viên được cải thiện.

- Khách sạn cần cho nhân viên học bồi dưỡng nâng cao kiến thức ngoại ngữđể giao tiếp phục vụ khách được tốt hơn.

- Khách sạn nên mở rộng quảng cáo và marketing về mình nhiều như in tờ rơi, tập gấp, trên báo chí, đài, tivi để thu hút nhiều khách hơn nữa.

- Khách sạn nên cho chúng em những học sinh sinh viên đến thực tập ở khách sạn làm việc đúng chuyên ngành mà mình đã học.

2.2. Về phía nhà trường

Qua thời gian được học ở trường em đãđược các thầy cô chỉ bảo rất tận tình giúp chúng em có những kiến thức về nghiệp vụ. Nhưng em cũng có một vài ý kiến sau:

- Nhà trường nên tổ chức nhiều đợt thực tế cho học sinh để giúp học sinh nâng cao tầm hiểu biết hơn.

- Nên tổ chức các buổi ngoại khoá giao lưu giữa thầy và tròđể không khí sau buổi học bớt căng thẳng hơn.

- Nên thường xuyên tổ chức các buổi liên hoan giao lưu văn nghệ giữa các khoa với nhau để tạo sựđoàn kết gắn bó giúp đỡ nhau trong học tập.

- Cần khen thưởng những cá nhân tập thể có thành tích xuất sắc trong học tập.

Em rất mong muốn rằng nhà trường sẽ tạo điều kiện giúp đỡ chúng em và những khoá học sau được tiếp xúc với thực tế nhiều hơn nữa để khi ra trường chúng em có kinh nghiệm làm việc và không mắc phải những sai lầm không đáng có trong công việc.

KẾTLUẬN
Hoạt động kinh doanh khách sạn đã vàđang phát triển rất mạnh mẽ, do khoa học kỹ thuật phát triển đời sống con người được cải thiện nhu cầu đi du lịch để nghỉ ngơi, vui chơi, giải tríđang rất phổ biến. Để phục vụ tốt nhu cầu nghỉ ngơi vui chơi giải trí của khách, đòi hỏi các nhà làm lĩnh vực kinh doanh khách sạn phải nỗ lực hết mình không ngừng sáng tạo, đổi mới, nâng cao chất lượng sản phẩm để thu hút khách từđó nâng cao doanh thu cho khách sạn.

Bài báo cáo đã xây dựng trên cơ sở lý thuyết và tìm hiểu thực tế tại khách sạn ThủĐô.Từđó rút ra những nhận xét cóý nghĩa thiết thực đối với không chỉ của khách sạn ThủĐô mà cả với các khách sạn khác nói chung hiện nay.

Qua đợt thực tập tốt nghiệp này em cũng đã cóđược chút ít kiến thức phong phú từ thực tế, nó là bàn đạp giúp em hoàn thành tốt công việc trong tương lai là vốn kinh nghiệm đầu tiên tránh sự lúng túng lạ lẫm tạo nên sự tự tin khi ra trường.
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LỜI CẢMƠN
Để lần thực tập tốt nghiệp này của em thành công ngoài kiến thức trên ghế nhà trường mà các thầy côđã truyền đạt cho em trong 2 năm học qua. Em đã cóđược những kiến thức phong phú từ những bài giảng và nhờ sự quan tâm của nhà trường, Trung tâm khuyến học. Trong thời gian thực tập em được cọ sát với thực tế, dưới sự chỉđạo hướng dẫn nhiệt tình của Ban lãnh đạo cùng toàn thể các cô, anh chị trong Khách sạn ThủĐô. Vàđặc biệt là sự hướng dẫn tận tình, chi tiết của cô giáo Lê Thu Hương em đã hoàn thành đợt thực tập và bài báo cáo tốt nghiệp này.

Vì những gì em biết chỉ có hạn nên không thể tránh được những khiếm khuyết, khuyết điểm sai lầm trong bài báo cáo tốt nghiệp này. Em rất mong sự góp ý của các thầy cô trong bài báo cáo của em được hoàn thiện hơn.

Một lần nữa em xin chân thành cảm ơn Nhà trường, Trung tâm khuyến học, Khách sạn ThủĐô và cô Lê Thu Hương đã giúp đỡ em hoàn thành đợt thực tập và bài báo cáo tốt nghiệp này.

Em xin chân thành cảm ơn!

Học sinh

Đặng Thị Thảo
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