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LOI CAM ON

Trong suét qué trinh thuc tap tét nghiép, em da c6 co hdi tich lity dwoc nhiéu kinh
nghiém quy bau, giip em hiéu rd hon vé méi treong 1am viéc chuyén nghiép va vén
dung nhitng kién thirc da hoc vao thyc té. Bé hoan thanh dé bai béo cao thuc tap nay,
ngoai su nd lrc cia ban than, em con nhan dugc sy quan tAm giup d& cta nhiéu ca nhan
va tap thé da tan tinh hd tro em trong suét thoi gian vira qua.

Trude hét, em xin giri t6i toan thé quy thay, co gido trong Khoa Du Lich, clng thay
co trong truong Cao Pang Thuong Mai 10i cam on chan thanh nhat. Pic biét, em Xin
bay t6 10ng biét on sau sic toi Gido vién hudng dan c6 Nguyén Thi Hiéu Han, ngudi da
tan tAm hudng dan em trong sudt qua trinh thyc tip va hoan thién dé tai. Cé khong chi
gitp em cang cb kién thirc chuyén mén ma con truyén dat cho em nhiéu ki ning quan
trong, trach nhiém trong cong viéc. Nhitng gop y va chi dan cua c6 di giup em hoan
thién ban than va hoan thanh bao cdo mot cach tdt nhat.

Bén canh d6, em xin giri 16 cam on dén Ban Lanh dao va toan thé anh chi tai
Vinpearl Golf Nam Hoi An da nhiét tinh ho tro, dic biét 1a ngudi hudng dan tai bo phan
1€ tan chi Tran Thi Thiy Nga da giup d&, tao diéu kién cho em trong suét thoi gian thuc
tap. Trong thoi gian vira qua, em khong-chi nhan duge nhimg kién thirc bo ich vé chuyén
moén ma con hoc hoi thém nhiéu kinh nghiém quy gia, déng thoi giup em c6 co hdi rén
luyén k¥ nang thyuc té trong linh vuc ma.€m theo duoi.

bay ciling 1a lan dau tién ban than em dwoo trai nghi¢m tiép xtic thuce té, kién thirc
va kinh nghiém c6 han nén bai lam ctia em con nhiéu thiéu sét trong viéc trinh bay, danh
gia va d& xuit y kién. Em rat mong nhan dugc sy thong cam va nhitng dong gop ¥ kién
ctia quy thay, c6 dé hoan thién hon trong tuong lai.

Mot 1an nira, em xin chan thanh cam on quy thay, c¢6 doi dao stc khoe va thanh
cong trong su nghiép cao quy. Pong kinh chuc cac cd, chd, anh, chi trong Cong ty
Vinpearl Golf Nam Hoi An luon ddi dao strc khoe, dat dugc nhiéu thanh cong tdt dep
trong cong viéc.

Em xin chan thanh cam on!
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CHUONG 1: TONG QUAN VE CONG TAC CHUAN BI PON TIEP VA
LAM THU TUC CHO' KHACH CHOI GOLF
1.1. Co sé 1y thuyét vé chuin bi d6n tiép va 1am thi tuc cho khach choi Golf
1.1.1. Khai niém

a. Khai niém dich vu Golf

Dich vu golf 13 téng thé cac hoat dong va tién ich dwgc cung cap tai cac san golf
nham phuc vu nhu cau cia ngudi choi golf va tao ra mét trai nghiém choi golf hoan hao,
thoai mai va chuyén nghiép. Dich vu golf khong chi bao gém viéc cung cip san choi ma
con bao gém nhiéu dich vu hd tro khac nhu thué dung cy, caddy, xe golf, nha hang,
phong thay dd, té chtc su kién va nhiéu dich vu khach hang khac. Muc tiéu cuaa dich vu
golf la tao ra mot moi truong 1y twong dé ngudi choi tan huang mon thé thao nay, dong
thoi mang lai su hai 10ng va trai nghiém tét nhat.

b. Khai niém bo phan I€ tan tai Golf

L& tan golf bao gom cac cong viéc va nhiém vu lién quan dén viéc dén tiép, phuc
vu va hd tro khéach hang trong subt qua trinh tham gia hoat dong choi golf tai san. Bo
phan nay khong chi don gian 1a tiép nhan thong tin va dang ky choi golf ma con dam
nhan viéc cung cap thong tin, giai quyét thic mac, diéu phdi cac dich vu nhu xe golf,
caddy, dd dung golf, cling nhu dam bao rang khach hang c6 trai nghiém thuan loi va
thoai mai nhét.

1.1.2. Pic diém

a. Pic diém dich vy Golf

Séan choi golf thudng s& dugc sap xép theo mot quy trinh ¢6 san bao gom cé 9 hoic
18 16 golf ( duong golf ).

Kich thuéc san golf: Mot san golf tiéu chuan c6 18 15 (holes) va c6 dién tich dao
dong tir 45 dén 65 ha, tiy thudc vao thiét ké va dia hinh. Méi 15 golf bao gém khu vuc
phét bong, fairway, khu vuc green, bunker va rough.

Cac khu vuc chinh cua san:

- Tee Box: 1a khu vuc phét bong (diém phat bong), noi ngudi choi bat dau madi 15.
M3i 15 thuong c6 tir 2 dén 5 tee box khéac nhau, phan theo mac do khé dé, danh cho
nguoi choi chuyén nghiép, ban chuyén, hoac nghiép du.

- Fairway: khu vuc giita tee box va green, 1a phan san golf c6 co cét ngan, giup
ngudi choi dé dang diéu khién bong.

- Rough: 1a khu vuc ¢6 cao, thuong nam ngoai fairway. Bong néu roi vao khu vuc
nay s& kho choi hon va ¢ thé 1am giam hiéu qua caa cu danh.

- Green: 1a khu vuc cudi caa mdi 13, noi dat 16 golf (hole) va ngudi choi ¢ gang
dua bong vao 16 bang céc cl putt. Green cé co duoc cat ngan, gitp bong di chuyén muot
ma.
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- Bunker: 1a cac hb cat nam doc theo fairway hoic gan green, duoc thiét ké dé ting
d6 kho khi bong roi vao do.

- Water hazard: cac hd nuéc nhu ho, sudi hoic ao, thuong xuit hién doc theo san
hodc gan green dé tao thir thach cho nguoi choi.

C4c yéu t6 tu nhién:

- Dia hinh: San golf thudng duwgc xay dung trén cac khu dat rong 16n, véi dia hinh
phong phu nhu d6i, d6ng bang, thung liing, hay ven bién. Cac yéu tb tu nhién nay tao ra
nhitng thir thach va lam tiang sy hap dan cho tro choi.

- Hé thdng nudce: hd, sudi hodc cac dam lay co thé dugc tich hop vao san golf, khong
chi lam tang do kh6 ma con lam dep cho canh quan.

- Cay cbi va canh quan: san golf thudng cd cdy cdi xung quanh, cay canh hoic bui
cay. Khéng chi lam dep cho san ma con tao thir thach cho ngudi choi, nhu chan duong
bong hodc tao ra nhitng géc nhin khac biét.

C4c tién ich va co sd ha tang:

- Cau lac bo Golf: 13 noi phuc vu cac tién ich nhu nha hang, phong thay dd, quay I8
tan, khu vuc nghi ngoi, va cua hang ban dung cu golf.

- Xe golf: duoc st dung dé dicchuyén trén san golf, gitip nguoi choi tiét kiem thoi
gian, dic biét 1a d6i voi cac san golf rong 16n.

- Bunker, co va mit dét: cac san golf dugc chiam soc ky ludng vai co dugc cat ngan
dé tao ra mot bé mat choi muot ma, ddng thdi duy tri do khé va thach thirc cho nguoi
choi.

Céc khu vuc tap luyén: hau hét cac san golf déu c6 khu vuc tap luyén riéng, nhu
(driving range) khu vuc tap danh bong dai, (putting green) khu vuc luyén cu putt,
(chipping green) khu vuc luyén cua chip dé nguoi choi ¢6 thé nang cao ky ning.

b. Pac diém nhan vién 18 tan tai san Golf

- K¥ ning giao tiép va chim séc khach hang tét ( thanh thao ngoai ngir)

- Ngoai hinh va phong thai chuyén nghiép, nghiém tac

- Thai d6 than thién, nhiét tinh va c6 tinh than trach nhiém cao trong cong viéc

- Kha nang giai quyét van dé, xa ly tinh hudng nhay bén, linh hoat

- Nam r6 kién thtc vé dich vu, 6 nghiép vu chuyén mén viing vang

- Kha nang lam viéc nhom, quan ly thoi gian

- K¥ nang tin hoc

1.1.3. Vai tro

a. Vai tro cua nhan vién I tan Golf

- La bd mat dai dién cua san Golf

- Chao d6n, don tiép khach hang

- Bang ky va xac nhan thong tin cho khach
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- Cung cap tu van dich vu va hd tro khach hang

- Nguoi td chirc va kiém soat quy trinhdén tiép khach

- La ngudi hd tro quan Iy thong tin va doanh thu

b. Vai trd céng tac chuan bi dén tiép va lam tha tuc cho khach

- Tao 4n tuong dau tién véi khach hang

- Xay dung mdi quan hé véi khach hang

- Bam bao su thuan tién va nhanh chong

- Cung cap thong tin can thiét vé nhu cau cua khéach hang

- Tao su tiép don chuyén nghiép, khong gian thoai mai

- Xir ly tinh huéng phét sinh cho khach hang
1.2. N§i dung td chirc d6n tiép va 1am thi tuc cho khach choi Golf tai Clubhouse

1.2.1. T6 chirc don tiép

a. Mo ta nd1 dung cong vige

O khu vuc ctra sanh tda nha CLH s& bé tri nhan vién caddie truc cong. Khi c6 khéch
dén nhan vién caddie cai dau nhe nhang chao hoi vai thai do than thién, mot sb caddie
s& hd trg khach vac tai gay golf xudng xe. Tai diy nhan vién caddie s& thuc hién viéc
nhan tGi gay va kiém tra s gay trongtai cua khach, 1ap phiéu xac nhan gay c6 xac nhan
cua khach nhan vién caddy dat tGi gay trén ké theo san qui dinh san golf, gui phiéu
bagtag cho khéch theo dung tén va huéng dan khach dén quay I8 tan lam thu tuc ding
ky choi golf. Sau d6 mang tui gay golf ctia khach ra chd tap két xe dién cho khach xudng
dé di chuyén ra san.

C. Quy trinh thyc hi¢n

So @6 1.1: Quy trinh d6n tiép

Chélo, don Nhan ti gay Nhan xe di Kiém tra ti
khach chuyén gay
Guri phiéu cho khach, Gan phiéu 18n tai o
huéng dan dén khu gay, mang ti gay |< Ghi phicu tui gay
vuc checkin dén khu vuc cho

(Nguon: Bai gidang té chire dich vu va gidi tri Trieong Cao Pang Thuwong Mai)
d. Diéu kién va cac yéu cau khi thuc hién cong viéc
- biéu kién:
+ Pam bao c6 du nhan vién: Ié tan, caddie
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+ Trang thiét bi hd tro: phiéu bagtag, vi da, locker,...

- Yéu cau:

+ Nhan vién c6 thai do than thién, nhiét tinh

+ Nhén vién phai mang trang phuc ding quy dinh

+ Nhan vién l1am viéc chinh xéc, linh hoat va biét ling nghe

+ Nhan vién caddie phai c6 biang lai xe dién, phai cd kién thic, kinh nghiém vé céach
choi golf

+ Nhén vién c6 trach nhiém véi vi tri cong viéc dugc phéan cong

e. Két qua

+ COng viéc dién ra theo trinh ty, hiéu qua

+ Tao 4n tugng, thién cam vai khach hang

+ DPam bao tinh chuyén nghiép

+ Tiét kiém dugc thoi gian

1.2.2. Lam thu tuc cho khich

a. Mo ta cong viéc

Nhan vién I& tan cui dau chao hoi khach, sau d6 nhan bagtga tir khach, xac nhan
thong tin va lam tha tuc diang ky cho khach. Di véi nhitng khach chua dat dich vu trudc
thi nhan vién I& tan s& xin thong tin.caa khach bao gom: Ho tén, thoi gian choi, sé luong
khach. Néu khach da dit trudc thi nhan'vién & tan tiép tuc thuc hién cac cong viéc tiép
theo, xin chit ky va s dién thoai cua khach trén phiéu ding ky dich vu, sau d6 nhan vién
I& tin s& ban giao cho khéach chia khda cua khu vuc locker (theo khach nam va nix).
Ngoai ra nhan vién & tan s& lvu y véi khach cac quy dinh tai san Golf va huéng dan
khéach dén khu vuc locker.



b. Quy trinh thuc hién

So @6 1.2: Quy trinh 1am tha tuc cho khéch

Chao don khach

Kiém tra thong tin dat

chd
Khéch chua co Khach da c6 booking
booking trude

{

Khach dén tré gio

y

Tiép nhan nhu cau
cua khach

y

Tu van dich vu, bdo
gia cho khach hang

y

y

Kiém tra tinh
trang san

y

Kiém tra tinh trang

Huéng dan khach dén

Giai thich va dua

san, thoi gian tréng [~ locker

y

Cap nhat théng tin 1én
hé thong

ra phuong an xu ly

(Nguon: Bai gidng té chire dich vu va gidi tri Truong Cao Pang Thuwong Maj)

c. Diéu kién va céac yéu cau khi thuc hién cong viéc

- Piéu kién ;

+Pam bao co du nhan vién: 1& tan, caddie

+ Trang thiét bi: may tinh hozc thiét bi di dong két ndi véi hé thong quan ly khéch
hang tét. Xe dién ludn trong tinh trang sin sang hoat dong. Locker day du duoc kiém
tra thuong xuyén dé dam bao vé sinh va an toan. Céc dung cu can thiét (bat, sé ghi chu).

- Yéu cau:

+ Nhan vién: Mic dong phuc dang quy dinh, tac phong chuyén nghiép, nghiém tic.
C6 k¥ nang giao tiép tot, ndm rd thong tin vé dich vu tai san golf. Nhan vién caddie can
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c6 k¥ nang 14i xe dién va hiéu biét co banvé golf. Nhanh nhen, linh hoat, trung thuc va
cé trach nhiém trong cong viéc.

+ Hé thdng: Phan mém quan ly khach hang phai hoat déng 6n dinh, dir liéu duoc
cap nhat day da va chinh xac. Thiét bi két ndi giira cac bo phan phai théng subt dé tranh
sai sOt hodc cham tré trong viéc phuc vu khéach hang.

d. Két qua

- Khach duge chao don nhiét tinh, dwge hudng din day da va hd tro tan tinh.

- Quy trinh lam viéc nhanh chong, linh hoat va hiéu qua.

- Tiét kiém thoi gian cho khéch hang

- Tang cuong hiéu qua cong viéc

- Hé thdng duoc cap nhat day du, hd tro tét cho viéc quan ly va theo ddi khach

- Bam bao hinh anh chuyén nghiép tir nhan vién dén trang thiét bi

- Tao 4n tugng tét voi khach hang, nang cao uy tin va chat luong dich vu
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CHUONG 2: TINH HINH THUC TE VE CONG TAC CHUAN BI PON
TIEP VA LAM THU TUC CHO KHACH TAI VINPEARL GOLF NAM
HOI AN
2.1. Thure trang vé cong tac chuén bi dén tiép va 1am thi tuc cho khach tai Vinpearl

Golf Nam Hoi An
2.1.1. Chuan bj don tiép
a. M6 ta cong viéc
(Nguon: Hinh chup tai sanh clubhouse Vmpearl Golf Nam Hgi An)

e CHAO MUNG

GIAI va BpIcH cAC HEI F TOAN QL.IEIB ZDZE

i

Ngay ¢ cura sanh sé ¢6 nhén vién caddie dugc phén cong truc tap trung cho khach
dén. Khi khach dén caddie da dwoc phan chia theo sé s& chao don khach, véi thai do
than thién, sau d6 caddie s& vac tdi gay golf cia khach xudng xe va huéng dan chd dd
xe cho tai xé lai. Sau khi véc tai gay xudng xe nhan vién caddie s& thuc hién viéc kiém
tra s6 lugng tai gay, tiép theo do s& kiém tra tén khéch theo phiéu bagtag da chuan bi
trudc va gan 1én tai gay caa khach. Sau d6 nhan vién caddie hudng dan khach dén quay
I& tan 1am thu tuc check-in va mang tdi gay cua khach xudng san cho.

b. Quy trinh thyc hién
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So @6 2.1. Quy trinh.chuan bi dén tiép khach

HG trg vac Kiém tui Xin théng tin
Chao don o em ! chich. g
Khach thi gay cho gay cua S -gc , guil
% khach khéch phiéu bagtag
cho khach
Mang tai gay di Huéng dan dén Gin phiéu bagtag
chuyén | khu vuc checkin |&n tai gay

(Nguon: Tai bg phdn 1é tan thugc Vinpearl Golf Nam Hgi An)
Cac buac thuc hién:
Budc 1: Chao don khach
+ Nhan vién caddie truc cong, tiép nhan chao dén khach
+ Mim cudi, ci dau cho nhe, hoi tham khach
Buéc 2: Ho tro vac tai gay chokhach
+ Nhan vién caddie hd tro véc.tii-gay xudng xe cho khéch
+ Hudng dan tai xé 161 46 xe
Budc 3: Kiém tra tui gay cua khach
+ Caddie kiém tra ti gay va dé vao khu varc nhan phiéu bagtag
Budc 4: Xin thdng tin khach
+ Xin thong tin khach hang (Tén, s6 luong, thoi gian...)
+ Giri phiéu bagtag cho khéch
Budc 5: Gan bagtag 18n tdi gay
+ Gan phiéu bagtag 18n tdi gay cho khach ( dung tén, dung s bagtag)
Budc 6: Huéng dan dén khu vuc checkin
+ Hudng dan khach dén khu vyc quay I& tan dé checkin
Budc 7: Mang tdi gay di chuyén
+ HO tro vAc tdi gay 1én xe dién di chuyén dén khu vyc chd khéch ra san
c. biéu kién va céc yéu cau khi thuc hién cong viéc
- biéu kién:
+ B4 tri ¢u nhan vién caddie tryc cong
+ Caddie mac dong phuc dang quy dinh, dang gio
+ Pay du phiéu bagtag dung vai sé lwong khéach, but, xe dién di chuyén.
- Yéu cau:
+ Nhan vién lam viéc nghiém tuc, nhanh nhen, chuyén nghiép
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+ Nhan vién can hiéu biét co ban vé golf va co bang lai xe dién.

+ Gan phiéu bagtag chinh xéc va di chuyén-tti gay dén khu vuc cho.

+ Hudng dan khach 1am tha tuc nhanh chéng va r6 rang.

d. Két qua

- Quy trinh thuc hién chinh xac, khéng sai sot.

- Khach hai long vaéi dich vu chuyén nghiép.

- Nang cao hiéu qua lam viéc nhém va uy tin cta san golf.

e. Nhan xét

- Quy trinh tiép don va hd trg khach dugc to chirc bai ban, chuyén nghiép dam bao
nhanh chéng, linh hoat va chinh xac. Nhan vién thé hién thai d6 than thién, 1am viéc co
trach nhiém, gop phan nang cao su hai 16ng cua khach, tao an twgng va hinh anh uy tin
cua san golf dén voi khach hang.

- Tuy nhién, can dam bao bd tri da nhan su trong gio cao diém va thudng xuyén
kiém tra, cai tién quy trinh dé dap tng nhu cau caa khach ngay cang da dang hon.

2.1.2. Lam thii tuc cho khich da dit truoc
a. Mo ta cong viéc

(Nguon: Hinh chup tai khu viec checkin cho khach tgi Vinpearl Nam Hgi An)
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Sau khi khach duoc nhan vién caddiehudng dan dén khu vuc dé checkin thi nhan
vién 18 tan s& tiép don khéach hang, cui dau; than-thién, nhe nhang hoi tham khach. Sau
d6 nhan vién 12 tan s& nhan phiéu bagtag tir khach va kiém tra thong tin dit chd cé ghi
trén phiéu caa khach, khi xac nhan thong tin xong nhan vién I& tan sé& tu van dich vu di
kém cho khach (néu khéach cé nhu cau), tiép theo nhan vién I& tan xin chi ki va sé dién
thoai khach trén phiéu diang ky dich vu va giri chia khoa locker cho khach (néu khach
¢ nhu cau). Sau d6 huéng dan khach dén khu vuc locker. Cudi cling nhan vién 18 tan
s& cap nhat thdng tin khéach Ién hé théng va hoan tat thu tuc choi golf cho khach.

Player #:
Name:
Date:

Caddie #{

Clubs:

Vo CARL GOLF pfiad 1D —
Vo Chi Cong StreetrBiahDucna, THiany SR M Ghan
+84) 2353808888 | E- cee:ime-narr}ﬁ?ﬁa'n‘@?lrrpéw'

Viet N-

(Nguon: Hinh chup phiéu bagtag khach thué cac dich vy tgi Vinearl Golf Nam Héi An)

b. Quy trinh thuc hién
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So @6 2.2. Quy trinh 1am thii tuc cho khach da dit trwéc

o Nhan phiéu bagtag, Tu vén dich vy, béo

Chao don khach kiém trathéng tin [~ 9ia cho khach va ki
xac nhan

Cap nhat théng Hudng dan khach Gtri chia khda locker
tin 1én hé théng €| dén khu vuc locker [ cho khach

(Nguon: Tai bg phdn 1€ tan thugc Vinpearl Golf Nam Hgi An)

Cac budc thuc hién quy trinh:

Budc 1: Chao don khach

+ Nhan vién & tan véi thai ¢ niém no chao don khach khi ho dén khu vuc lam tha
tuc.

+ Cui dau nhe nhang chao hoi khach hang, “Vinpearl Golf xin chao”

Budc 2: Nhan bagtag tur khach

+ Nhan bagtag, xac nhan thong tin'dit chd cua khach

+ Pam bao dung tén, thoi gian, va-s6 lugng khach trong nhom.

Buéc 3: Tu van dich vu

+ Gigi thiéu céc dich vu di kém phu hop véi nhu cau caa khach.

+ Théng béo vé gia cua céac dich vu di kém (thué gy, thué giay, bong) dé khach can
nhic.

+ Thong bao véi khach vé gia xe dién 1é (néu khach di vai s6 luong 18)

+ Xé phiéu bagtag bo vao vi da gui cho khach

+ Xin chit ki va sb dién thoai cua khach

Buac 4: Gui chia khda locker

+ Nhan vién s& quan sat xem khach c6 mang theo d6 khdng

+ Gui chia khoa locker cho khéch (locker nam, nir)

+ Luu y v6i khach s& guri lai chia khoa locker cho 1€ tan khi checkout

Buéc 5: Huéng dan khu vyc locker

+ Nhan vién 18 tan s& chi duong, hudng dan khach dén khu vuc locker.

Budc 6: Cap nhat thdng tin khéach Ién hé thng

+ Check lai ma booking va mail cua khach

+ Check lai voucher da cé trén mail booking cua khach

+ Thuyc hién quy trinh checkin cho khach 1én hé thong

+ Ap voucher, hoan tat tha tuc checkin.cho khach
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c. Diéu kién va céc yéu cau khi thuc hién cong viéc

- biéu kién:

+ C6 day du thong tin dit chd cua khach

+ Céc dich vu di kém chuén bj sin sang

+ Hé thdng hoat dong 6n dinh

- Yéu cau:

+ Tac phong nhan vién chuyén nghiép, nhanh nhen, va chinh xac

+ Thai do than thién, nhiét tinh

+ K§ nang giao tiép tét va xir ly tinh huéng linh hoat

+ Lam viéc cé trach nhiém cao

+ Pam bao moi thong tin dugc bao mat va phuc vu khach chu dao

d. Két qua

+ Tao 4n tugng tét vai khach hang

+ Khach hang cam thay hai 1ong va duoc phuc vu chuyén nghiép.

+ Quy trinh lam thu tuc dién ra sudn s¢, nhanh chong va khong cé sai sot.

+ Thong tin khach duoc luu trit day du va chinh xéc trén hé thng.

e. Nhan xét

- Thuc hién dung quy trinh gop phan nang cao chat lwong dich vu va trai nghiém
cua khéach hang.

- Bén canh d6 can thuong xuyén kiém tra va cai thién quy trinh dya trén phan hoi
cua khach.

2.1.3. Lam thii tuc cho khich chwra dit truoc

a. M0 ta cong viéc

Sau khi dugc nhan vién caddie hudng dan vao khu vuc quay 18 tan. Xéac nhan khach
chua dat chd trude (khach phét sinh), nhan vién 18 tan sé xin s6 luong khach va kiém tra
trén hé thong xem céc tee-time con trong va thong lai voi khach. Néu khach dong y véi
tee-time d6 thi nhan vién 1& tin s& xin thong tin (ho tén, hinh thuac thanh toan,..) ghi Ién
phiéu bagtag, ciing véi dé s& tu van cac dich vy di kém (thué giay, gy, bong,..) , théng
bdo vé gia thué va gia danh (trong tuan va cudi tuan). Sau d6 nhan vién 1& tan s& ban
giao phiéu bagtag caddie, nhan vién caddie s& thuc hién cong viéc gan phiéu bagtag Ién
tUi gay cho khach va mang xudng khu vuc chd. Trong ltc d6 nhan vién 1€ tan s& hd tro
khach hoan tat thu tuc, xin chit ki va sb dién thoai xac nhan caa khéach. Gui chia khda
locker va hudng dan khach dén khu vuc locker. Cudi ciing 1a tao booking 1én hé théng
va tién hanh quy trinh checkin khéch Ién hé théng.

b. Quy trinh thuc hién
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So @6 2.3. Quy trinh 1am thii tuc cho khéch chwa dit truéc

Chao Kiém tra Tiép nhan Kiém tra Tu vén
don thongtin (| nhucau |_| tinhtrang |_ | dichvy,
khach khéch cua khach san bao gia cho

khéch
Tao booking Gui chia khoa Gui phidu Xin théng tin va
vacapnhat | | locker, hudng bagtag cho ki X4c nhan cua
thﬁng tin 1én dan dén khu caddie khach
hé théng vuc locker

(Nguon: Tai bg phdn 1€ tan thugc Vinpearl Golf Nam Hgi An)

Céc budac thuc hién quy trinh:
Budc 1: Chao don khach

+ Nhan vién lich sy, than thién chao don khach khi ¢én khu vuc 1am thu tuc.

+ Nhan vién ludn c6 thai do nhiét tinh, san sang hd tro.

Budc 2: Kiém tra thong tin ctia khach

+ Lang nghe nhu cau cua khach dé tu van céc dich vu phu hop.
Budc 3: Chon teetime con tréng hoac theo nhu cau khéach

+ Xin sb lugng cua khach

+ Kiém tra teetime con trong trén hé thng.

+ Pua ra cac lua chon phu hop vai khach va xac nhan vai khach.
Budc 4: Tu van dich vu

+ Thong bao gia danh véi khach

+ Tu van va bao gia cac dich vu di kém, dich vu cho thué véi khach
+ Xin thong tin khach, ghi day du 1én phiéu bagtag

+ Néu khach di vai s6 luong 1é (bao véi khach gia xe 1¢)

+ Hoan thanh phiéu bagtag cho khach, dam bao théng tin chinh xéac
+ Xé phiéu bagtag bo vao vi da guri khach

+ Xin chir ki xac nhan caa khéach trén phiéu dich vu

Budc 5: Gui phiéu bagtag cho caddie

+ Giri phiéu bagtag cho caddie dé ho nam thdng tin khéach.

+ Thong bao sé luong tli gay thué va céac dich vu di kém.

Budc 6: Guri chia khoa locker cho khach

+ V¢i khéch ¢é nhu ciu va mang theo dd, giri chia khoa locker cho khach
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+ Giri dting s6 lwong (locker nam,nir)

+ Luu y véi khach s& guri lai locker cho'lé tan khi checkout

+ Huéng dan khach dén khu vuc locker

Budc 7: Cap nhat thdng tin 1én hé théng

+ Ghi nhan thong tin khéch (tén, sé bagtag s tdi gay, dich vu di kém st dung) vao
hé thong.

+ Tao booking méi 1én hé théng

+ Thuyc hién quy trinh checkin khach 1én hé thong

+ Pam bao dir liéu luwu trir ddy da va chinh xac.

c. biéu kién va céc yéu cau khi thuc hién cong viéc

- Biéu kién;

+ Heé théng hoat dong tét dé cap nhat thong tin nhanh chéng.

+ Nhan su san sang hd tro va phi hop.

- Yéu cau :

+ Nhan vién giao tiép chuyén nghiép, linh hoat xur ly cac yéu cau caa khach.

+ Nam r6 thong tin dich vu va quy trinh.

+ Chinh xac trong viéc tiép nhan théng xin cua khach va ghi phiéu bagtag

+ Nam rd chinh xac vé gia ca caa dichwu

+ Hudng dan chi tiét, tan tim va nhiét tinh

d. Két qua

- Khach khong dit trudc van dugce phuc vu nhanh chong va chuyén nghiép.

- Quy trinh thu tuc hoan thién nhanh chong, chinh xac va thong tin khach duoc luu
trir day du.

- Khach hang hai 1ong va sin sang quay lai dé st dung dich vu.

e. Nhan xét

- Thuyc hién quy trinh can dam bao tinh linh hoat dé dap tng tét nhu cau khach chua
dat truoc.

- Thai d6 phuc vu ctia nhan vién nhiét tinh, tac phong chuyén nghiép 1a yéu té quyét
dinh sy hai long va tao 4n twong tot véi khach.

- Nén kiém tra lai cac budc sau mdi lan thuc hién dé han ché nhiing sai s6t mang

lai.

2.1.4. Lam thi tuc cho khich doan
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a. M0 ta cong viéc

Sau khi dugc nhan vién caddie huéng-dan-vao khu vuc quay 18 tan. Nhan vién 18
tan s& cui dau nhe, mim cudi chao hoi khéach. L& tan sé tiép nhan phiéu bagtag tir khach
(dai dién doan, hudng dan vién,...), kiém tra cac thong tin (ho tén, sé lwong khéach, thoi
gian danh cta khach. Sau d6 xac nhan thong tin véi nguoi dai dién (hudng dan vién) va
1 tan s& tu van dich vy, bao gia di kém néu khach ¢ nhu cau, khi d6 nhan vién I& tan
s& cho truong doan hodc huéng dan vién ky xac nhan phiéu dich vu va giri chia khoa
locker cho khach dting s6 luong (locker nam, nit). Sau d6 18 tan s& huéng dan khéach dén
khu vuc locker. Cudi cing nhan vién 18 tan sé& thuc hién quy trinh cap nhat thong tin
khach 18n hé thng, hoan tat thu tuc check-in cho khach.

b. Quy trinh thuc hién

So d6 2.4. Quy trinh Iam thi tuc cho khach doan

Chilo dé Nhén bagtag Kiém tra Tu van dich

rach tir khach thong tin, s6 vy, béo gi

% (huong dan luong phiéu cho khéch
Vién)
\
Cap nhat thong tin Huéng dan dén Gui chia khda
khéch 18n hé théng khu vuc locker locker cho
khéch

(Nguon: Tai bé phan 16 tan thuge Vinpearl Golf Nam Hgi An)
c. Diéu kién va cac yéu cau khi thuc hién cong viéc
Cac budc thuc hién quy trinh:
Budc 1: Chao don khach
+ Nhén vién |2 tin mim cudi, cti dau nhe, hoi thim khach
Budc 2: Nhan phiéu bagtag
+ L& tan nhan phiéu bagtag tir truong doan hodc huéng dan vién cua doan
Budc 3: Kiém tra thong tin
+ Tién hanh kiém tra s6 luong phiéu bagtag, tén khach va thoi gian khach choi
+ X&c nhan lai cac thong tin voi truéng doan hodc husng dan vién
Buéc 4: Tu van dich vu
+ Cung cap cac dich vy di kém & san (tiy nhu cau khach)
+ Thong bao cac bang gia vé cée.dich vu cho thué...
+ X&c nhan lai véi trudng doan hode huéng dan vién
+ Xin chit ki va sb dién thoai xac-nhan
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+ Xé phiéu bagtag bo vao vi da gui lai'cho khach (truong doan, huéng dan vién)

Buac 5: Gui chia khoa locker

+ Giri chia khoa cho khach c6 nhu cau sir'dung locker

+ Pam bao sb lwong du va dung locker nam, nit

+ Luu y voi trudng doan hodc hudng dan vién, sé guri lai chia khoa locker cho I€ tan
khi checkout

Budc 6: Huéng dan dén locker

+ L& tan s& hudng dan cho khach 16i di dén khu vuc locker (nam, ni)

Budc 7: Cap nhat théng tin l1én hé thong

+ L& tan xac nhan booking cua doan trén hé théng

+ LAy ma booking check mail kiém tra voucher

+ Cap nhat thong tin khach hang 1&n hé thong

c. Diéu kién va cac yéu cau khi thuc hién cong viéc

- biéu kién:

+ C6 day du thong tin dat chd cua khach

+ Céc dich vu di kém chuan bj sin sang

+ Hé théng hoat dong 6n dinh

- Yéu cau:

+ Téac phong cua nhan vién chuyén'nghiép, nhanh nhen, va chinh xac

+ Thai do than thién, nhiét tinh

+ K§ nang giao tiép tét va xir Iy tinh hudng linh hoat

+ Lam viéc c6 trach nhiém cao

+PHam bao moi thong tin dugc bao mat va phuc vu khach chu dao

d. Két qua

+ Thu tuc dugc thuc hién nhanh chdéng, khong gay cham tré cho doan.

+ Quy trinh lam thu tuc dién ra sudn s¢, khong co sai sot.

+ Thong tin ciia khach duoc luu trir day du va chinh xac trén hé thong.

e. Nhan xét

+ Quy trinh chuyén nghiép gilp nang cao hinh anh thuong hiéu va tao thién cam
v6i khach doan.

+ Nén diéu chinh linh hoat quy trinh dua trén quy md va yéu cau cu thé cua ting
Poan
2.2. Panh gia vé cong tac to chirc don tiép va 1am thi tuc choi Golf cho khach tai
Vinpearl Golf Nam H¢i An

2.2.1. Uu diém
- Thai do cua can bo nhan vién vui twoi, niém ng, than thién,nhiét tinh va hiéu khach
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- Nhan vién luén cha dong hd trg khach huéng dan locker, dich vu an uéng, dua
don xe dién.

- Nhan vién c6 tac phong chuyén nghiép, fich su, luén chao hoi diing chuan thuong
hiéu Vinpearl.

- Nhan vién c6 tinh than trach nhiém cao trong cdng viéc.

- B4 tri vi tri nhan vién chao don khach hop ly

- Khu vyc sanh vé sinh sach s&, cay canh xung quanh twoi tét.

- Quy trinh don tiép, 1am tha tuc cho khéch theo quy trinh rd rang.

- C6 su chuan bj day du trudce khi khach dén.

- Co s vat chat: thiét bi dién, diéu hoa, &m thanh tai sanh hoat dong tt.

- Nhan vién 18 tan chinh thirc phdi hop hd tro thuc tap sinh nhiét tinh, tan tam.

2.2.2. Nhuge diém

- K§ ning giao tiép ctia nhan vién chwa dam bao dic biét vé ngoai ngi,..

- Can tré ngdn ngit, kho tiép nhan dap tng dung nhu cau cua khach.

- Khach hang thay d6i lich trinh, d&n muon gio choi, khéng dén nhung dai ly khdng
théng bao.

- Vao mua cao diém hoic c6 doan 16n, lyc legng nhan sy khong du, dan dén sai xot
khi nhap théng tin, thoi gian lamtha tuc cho khach kéo dai.

- Mot sb nhan vién chua giao tiép-tét vai.khach qubc té.

- Chua c6 ké hoach luan chuyén hoac bé’sung nhan sy hop ly

- Kinh nghiém va k§ nang phuc vy ciia nhan vién chua dong déu.

- Kha nang phan hdi va xir Iy phan nan chua cao.

- Thiéu su phéi hop giita caddie - 1& tan, nha hang - I& tan.

KET LUAN CHUONG 2.

Thuc té cho thay quy trinh tiép nhan yéu cau choi golf tai Vinpearl Golf Nam Hoi
An dugc to chirc bai ban, khoa hoc va twong dbi dong bo vai quy trinh ly thuyét da hoc.
Nhan vién 18 tan thuc hién tét cac nhiém vu tir tiép nhan thong tin dat san, kiém tra gio
tee, xac nhan dich vu di kém, hudng dan khach 1am thu tuc check-in, cho dén viéc phoi
hop Vvé6i cac bo phan lién quan nhu caddie, diéu hanh san, ké toan nham dam bao qué
trinh phuc vu dién ra suén s¢, dung tiéu chuan. Bén canh do6, thai do phuc vu cia nhan
vién chuyén nghiép, k¥ ning giao tiép linh hoat va kha niang xu ly tinh huéng da gop
phan tao 4n tugng tich cyc va nang cao mic do hai 1ong cua khach hang.

Tuy nhién, trong qué trinh thuc hién cdng viéc, van con ton tai mot sé han ché nhat
dinh nhu ap lyc cdng viéc vao gid cao diém, su phu thudc 16n vao hé théng phan mém
quén 1y, ciing nhu yéu cau cao vé trinh-d6 ngoai ngir va kién thirc chuyén mén golf doi
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vé6i nhan vién 18 tan. Nhitng han ché nay doi hoi sy chu dong hoc hoi, rén luyén ki ning
ctia c4 nhan, dong thoi can 6 su hd tro tir phia don vi dao tao va doanh nghiép.
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CHUONG 3: GIAI PHAP VA BAI HQC KINH NGHIEM VE CONG TAC
CHUAN BI PON TIEP VA LAM THU TUC CHO KHACH TAI
VINPEARL GOLF NAM HOI AN
3.1. Nhirng diém gidéng va khac nhau giira 1y thuyét va thuc tién vé cong tic chuén

bi dén tiép va 1am thi tuc cho khach
3.1.1. Nhéitng diém giéng nhau
a. Quy trinh thyc hién
- B4 tri nhan vién caddie don tiép tai cira sanh
- HO tro vac tai giy xubng xe cho khach
- Thyc hién cong viée kiém tra tai gdy va gin phiéu gy cho khach
- Kiém tra thong tin dat chd
- Lam thu tuc checkin cho khach
- Hudng dan khach dén khu vuc locker
b. Diéu kién va céc yéu cau khi thuc hién cong viéc
- Piéu kién:
+ Nhan vién can tuan tha gio gidc, tac phong trang phuc theo quy dinh
+ Can chuan bi day du cac vat dung c6 lién quan trong qua trinh thuc hién cong viéc
- Yéu cau:
+ Nhan vién can ndm 1 cac quy trinh. nghiép vu
+ Nhén vién can nhanh nhen chinh xac khi 1am viéc
+ Nhan vién thanh thao cac cong viéc dugc giao
c. Két qua
- Tao 4n tugng cho khach hang
- Quy trinh nhanh chéng, chinh xac
- Nang cao chét luong dénh gia tir khach hang
3.1.2. Nhitng diém khdc nhau
Bang 2.1: Nhirng diém khac nhau giira Iy thuyét va thue té

Ly thuyét Thue té

a. Quy trinh thyc | Nhan vién chao hoi theo dung tiéu | Linh hoat, thay doi tiiy
hién chuan dich vy, day du cac budc tir | tinh hudng, thyc hién linh
chao hoi dén huéng dan chi tiét. | hoat, cd thé rit gon hoic
diéu chinh mot sé bude dé
phU hop tinh hinh thuc té.
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b. Biéu kién va cac | DAy du nhan luc, thiét bji hoat | C6 thé gip van dé vé nhan
yéu cau khi thuc | dong tét, thoi gian chudn xac, day | sy, thiét bi hodc thoi gian
hién cong viéc da co s& vat chat, hé théng hoat | khong dam bao, co s& vat
d6ng 6n dinh, nhan vién thuc hién | chat va hé thong dap tng
dang nghiép vu. tét, tuy nhién phu thuoc
vao tinh trang san, thoi tiét
va lugng khach.

c. Két qua Khach hang hai long, tha tuc | Co thé xay ra cham tré, sai
nhanh chdng, khong phat sinh van | sot, khach chua thyuc sy hai
d¢, dam bao hoan thanh thu tuc | long do cac yéu to ngoai
dung quy dinh, khach dwgc phuc | tim kiém soat

vu theo ké hoach.

3.2. Giai phap va bai hoc kinh nghiém ciia ban than
3.2.1. Nghiép vu chuyén méon

- Kinh nghi¢m rtt ra:

+ Nam vitng quy trinh 1am viéc. Hiéu rd tig budc trong qua trinh dén tiép va lam
thu tuc cho khach dé dam béo tinh chinh xacwva nhanh chéng.

+ Chuan bi ddy dil cong cy, thiét bi. Kiém tra va dam bao hé théng may tinh, phan
mém quan 1y, phiéu dang ky dich vu va cac vat dung c6 lién quan hoat dong t6t trudc
khi don khach.

+ Luodn cadp nhat kién thire vé cac dich vu san golf dé tu van rd rang cho khach vé
cac goi dich vy, uu dai va quy dinh.

+ Phéi hop nhip nhang véi cac bo phan, phai ludn duy tri lién lac chat ché véi cac
b6 phan nhu Caddie, Gsv, Marketing hay F&B.

3.2.2. Ky ning giao tiép

- Kinh nghi¢m rut ra:

+ Giao tiép lich sy va chuyén nghiép: str dung 10i chio than thién, 4nh mat va ngon
ngir giao tiép d& hiéu dé tao thién cam véi khach hang ngay tir 1an dau tiép xuc.

+ Lang nghe va dong cam: Ludn ling nghe cac yéu ciu cua khach hang, khong ngit
101, thé hién sy quan tdm, dong cam vé&i khach. Khi gip khach hang kho tinh, luon giir
binh tinh, khong tranh luan, tap trung lang nghe, tim ra giai phap xur Iy van d& cho khach.

+ Lubn gitr nu cuoi va thai do cha dong, gitt tAc phong nhe nhang va khong tao cam
giac voi vang, ghi chd rd rang, nhic.lai thong tin dé xac nhan, nganh dich vu lubn can
su bén bi va tinh than chiju trach nhiémcao.
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+ Can rén luyén va nang cao ngoai ngir (dic biét 1a tiéng anh) dé giao tiép hiéu qua
va chuyén nghiép.

+ M@t nhan vién 18 tan san golf phai chin chu tir trang phuc, cach n6i chuyén dén
hanh vi &ng xi. Viéc xuat hién véi su tu tin, gon gang va chuyén nghiép khdng chi thé
hién hinh anh c4 nhan ma con dai dién cho thuong hiéu Vinpearl Golf.

3.2.3. Ky ning xi Iy vin dé

- Kinh nghi¢m rtt ra:

+ Gitr thai do tich cuc v6i khach hang trong moi trudng hop dé khach cam thay
duoc ton trong va tan tinh ho tro khach, nhan vién phai phan g nhanh, dung quy trinh
va van giir thai do chuyén nghiép.

+ Giit binh tinh va danh gia tinh huéng nhanh chéng, 1inh hoat nhung van tuan tha
quy trinh. Giai thich tinh huéng va huéng xir Iy cho khach mot cach khéo léo.

+ Khi gap nhiing truong hop lién quan dén chinh sach, gia, uu dai hoac phat sinh
dic bigt, toi chu dong trao d6i vai giam séat hozc quan ly.

+ Hoc céach kiém soat cam xdc c& nhan, tranh phan ang theo cam tinh, thay vao d6
tap trung vao viéc giai thich van d& mot cach nhe nhang, rd rang.

3.3. Pé xuit, kién nghi véi nha trurong khi té chirc gizng day cong tac chuin bi dén
tiép va lam thi tuc cho khach choi Golf
3.3.1. Vi néi dung ly thuyét

- Trang bi nhitng kién thirc vé quy frinh'don tiép va 1am thua tuc cho khach tai san
golf

- Hiéu 13 cac nguyeén tac, tiéu chuan dich vu va vai trd cua nhan vién 18 tin sin golf

Noi dung giang day:

+ Téng quan vé nganh dich vu san golf: Co cAu tb chure, dac diém khach hang va
cac dich vu tai san golf

+ Quy trinh dén tiép khach: Tir chao d6n, kiém tra thong tin dat chd, hudng dan
khach, dén hd trg trong qua trinh choi golf.

+ K§¥ ning giao tiép: Cach chao hoi, giai quyét khiéu nai, img xtr v6i khach quéc té.

+ X 1y tinh hudng: Cac van dé thuong gip (qua tai, 16i hé théng, khach dén tré) va
cach giai quyét.

3.3.2. Vai ngi dung thuc hanh

Muc tiéu:

+ Sinh vién c6 thé ap dung Iy thuyét vao thuc tién, rén luyén k¥ ning xu 1y tinh
huéng va lam quen véi cac cong cu, thiét bi trong cong viéc.

Hoat dong thuc hanh:

+ M6 phong quy trinh don tiép va.Jam thu tuc: Sinh vién dong vai nhan vién va

khach hang dé thuc hanh quy trinh tir chdo'don dén ho tro.
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+ Rén luyén giao tiép: Thuc hanh xt1y cac tinh hudng cu thé (khach khé tinh, 15
hé thdng).

+ Sir dung cong cu hd trg: Lam quen vé&i'cac phan mém quan 1y dit chd, hé thong
check-in, va cac biéu mau can thiét.

3.3.3. Véi ngi dung té chirc tham qua theec té tai cac doanh nghigép

Muc tiéu:

+ Cung cép cho sinh vién cai nhin thuc té vé hoat dong tai san golf, tir d6 két ndi
kién thirc 1y thuyét véi cong viée thuc té t6t hon.

Hinh thirc t6 chirc:

+ T6 chirc nhirng chuyén tham quan céac san golf 16n dé giup sinh vién quan sat quy
trinh don tiép va phuc vu khéch.

+ Két hop giao lwu voi nhan vién tai san golf dé hoc hoi kinh nghiém thuc té.

KET LUAN CHUONG 3.

Tir nhitng trai nghiém thyc té trong thoi gian thyc tip, ban than da tich liy dugc
nhiéu kién thirc va k¥ ndng quan trong lién quan dén nghi¢p vu 18 tan san golf, dac biét
1a k¥ ning giao tiép v6i khach, xi1y-tinh hudng phat sinh va 1am viéc nhom trong moi
truong dich vu cao cip. Pay 1a nén tang quy bau gitp sinh vién cing cb kién thuc 1y
thuyét, nang cao nang lyc thuc hanh va-dinh hudéng nghé nghiép ro rang hon trong tuong
lai.

Nhin chung, cong tac to chic don tiép va lam thu tuc cho khach choi golf tai
Vinpearl Golf Nam Hoi An khong chi gop phan dam bao hoat dong kinh doanh hiéu qua
ma con thé hién rd chét lugng dich vu va dang cap thuong hiéu. Viéc hoan thién va nang
cao nghiép vu I& tan san golf s& 1 yéu td quan trong giup don vi tiép tuc duy tri uy tin
va phat trién bén viing trong thoi gian t6i.

Pa Nang, ngay 22 thang 12 nam 2025
Giang vién huéng din
(Ky va ghi ro ho tén)



TAI LIEU THAM KHAO

[1] Gido &n bai giang t6 chirc dich vu va giai tri Trudng Cao Pang Thuong Mai
[2] Gi4o trinh nghiép vu 18 tan trudng Cao Pang Thuong Mai.

[3] Tu liéu bd phan 1& tan thudc Vinpearl Golf Nam Hoi An

[4] Mot s6 bai bao cdo tot nghiép — trudng Cao Pang Thuong Mai.

[5] Mot s6 hinh anh chup tai Vinpearl Golf Nam Hoi An.



PHU LUC

Cong tac t6 chirc tiép nhan yéu cau choi golf tai bo phan I& tan san Golf Vinpearl
Nam Hoi An duogc thuc hién tuong d6i chuyén nghiép, quy trinh rd rang, phan cong
nhiém vu cu thé, gép phan nang cao chat lugng dich vu va su hai long cua khach hang.
Quy trinh thyc hién

Tiép nhan yéu cau choi golf tir khach hang.

Kiém tra tinh trang Tee time va kha ning phuc vu trén hé thong.

Tu van géi dich vu, gia va cac quy dinh lién quan cho khach.

Xéc nhan booking va nhap théng tin vao phan mém quan ly.

Phéi hop véi cac bo phan lién quan dé chuan bi phuc vu.

Dén tiép khéch tai san, kiém tra thong tin va ban giao cho bo phan diéu hanh.

Phan cdng va phdi hop cong viéc

Nhan vién L& tan chiu trach nhiém chinh trong viéc tiép nhan, tu van va xac nhan
y&U Cau.

T6 truong, Truong bo phan kiém soat lich tee time, xt 1y cac trudng hop phét sinh.

Phéi hop vé&i bo phan caddie dé sap xép nhan su phuc vu.

Phéi hop véi bo phan ké toan trong.viéc thanh toan va kiém soét doanh thu.



