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PHÂN TÍCH VÀ THIẾT KẾ HỆ THỐNG THÔNG TIN
ĐỀ TÀI :
PHÂN TÍCH VÀ THIẾT KẾ HỆ THỐNG

 QUẢN LÝ KHÁCH SẠN


Lớp: 10CDTM1

Giáo viên hướng dẫn: NGUYỄN VĂN DANH 

NHÓM 2:

NGUYỄN VĂN HẢI

NGUYỄN THỊ THANH TUYỀN

TRẦN NGUYỄN QUỲNH THI

LÊ VĂN TUẤN
Lời Cảm Ơn
---***---

Để hoàn thành đề tài QUẢN LÝ KHÁCH SẠN, nhóm  đã nhận được sự hướng dẫn, giúp đỡ và góp ý kiến nhiệt tình của quý  thầy cô và các bạn  trường Cao Đẳng Kỹ Thuật Lý Tự Trọng, Thành Phố Hồ Chí Minh

Trước hết, nhóm  xin chân thành cảm ơn đến quí Thầy Cô trường Cao Đẳng Kỹ Thuật Lý Tự Trọng  Thành phố Hồ Chí Minh, đặc biệt là thầy Nguyễn Văn Danh  đã tận tình dạy bảo cho nhóm suốt thời gian học môn phân tích thiết kế hệ thống  tại trường.
Nhóm  xin gửi lời biết ơn sâu sắc đến cô thầy Nguyễn Văn Danh đã dành rất nhiều thời gian và tâm huyết hướng dẫn đề tài nghiên cứu và giúp nhóm hoàn thành đề tài phân tích và thiết kế hệ thống quản lý khách sạn này.
Đồng thời, nhóm cũng xin cảm ơn các bạn trong lớp 10CĐ_TM1 và các bạn đang học tập trong trường Cao Đẳng Kỹ Thuật Lý Tự Trọng Thành phố Hồ Chí đã tạo điều kiện cho nhóm làm được đề tài này vì sự góp ý của các bạn, mà nhóm đã hoàn thiện hơn đề tài về quản lý khách sạn cho tốt hơn.
Mặc dù nhóm đã có nhiều cố gắng hoàn thiện đề tàiphân tích và thiết kế hệ thống quản lý khách sạn này , bằng tất cả sự nhiệt tình và năng lực của nhóm, tuy nhiên không thể tránh khỏi những thiếu sót, rất mong nhận được những đóng góp quí báu của quí thầy cô và các bạn.

TP. Hồ Chí Minh, tháng 12 năm 2012

   Sinh Viên

      Nhóm 2
PHẦN A: KHẢO XÁC HIỆN TRẠNG
I. KẾ HOẠCH PHỎNG VẤN
	Kế Hoạch Phỏng Vấn Tổng Quan

	Hệ Thống Thông Tin Quản Lý Khách Sạn

	Người Lập: Nhóm 2

1. Trần Nguyễn Quỳnh Thi

2. Nguyễn Thị Thanh Tuyền

3. Lê Văn Tuấn

4. Nguyễn Văn Hải
	Ngày Lập : 20 / 09 / 2012

	STT
	CHỦ ĐỀ
	YÊU CẦU
	NGÀY B.Đ
	NGÀY K.T

	1
	Quản lý khách hàng
	-Quản lý khách vào

-Quản lý khách ra
	20 / 09 / 2012
	20 / 09 / 2012

	2
	Quản lý phòng
	- Kiểm tra thông tin phòng

- Đặt phòng theo yêu cầu khách hàng
	20 / 09 / 2012
	20 / 09 / 2012

	3
	Quản lý dịch vụ khách sạn
	- Tiếp nhận yêu cầu DV của KH

- Đáp ứng nhu cầu DV của KH

- Bảo trì mở rộng dịch vụ

- Bảo quản cơ sở vật chất

- Giải quyết sự cố dịch vụ và cơ sở vật chất
	21 / 09 / 2012
	21 / 09 / 2012

	4
	Quản lý thống kê và báo cáo
	- Thống kê số lần khách lưu trú

- Báo cáo doanh thu khách sạn
- Báo cáo chi tiêu của khách sạn
	21 / 09 / 2012
	21 / 09 / 2012

	
	
	
	
	


	Kế Hoạch Phỏng Vấn Chi Tiết

	Người được hỏi : Nguyễn Thị Mỹ Hạnh
	Người phỏng vấn : Trần Nguyễn Quỳnh Thi

	Địa chỉ : 168/5 Lê Văn Thọ, phường 11, quận Gò Vấp, TP. Hồ Chí Minh


	Thời gian hẹn : Sáng ngày 20/09/2012

Thời gian bắt đầu :  09h00p

Thời gian kết thúc : 09h40p

	Đối tượng:

-Nhân viên tiếp tân

-Tìm hiểu những thông tin nào của khách hàng được khách sạn quản lý

-Tìm hiểu các thủ tục check in check out của khách sạn.

-Tìm hiểu về cách quản lý hóa đơn của khách sạn.
	Các yêu cầu đòi hỏi :

 -Vai trò: là người trực tiếp ghi nhận lại thông tin của khách hàng

 -Vị trí: tiếp tân của khách sạn

 -Trình độ: tốt nghiệp cao đẳng 

 -Kinh nghiệm: 2 năm

	Chương trình :

Giới thiệu 

_    Tổng quan về dự án

_    Tổng quan về phỏng vấn: 

     +Chủ đề sẽ đề cập:

Chủ đề 1 : Quản lý thông tin khách hàng:

      Câu hỏi và câu trả lời

Tổng hợp các nộp dung chính

Ý kiến của người được hỏi

Kết thúc 
	1 phút

2 phút

1 phút

30 phút

2 phút

3 phút

1 phút

	(Dự kiến tổng cộng : 40 phút)
	


	Phiếu Phỏng Vấn

	Dự án : Quản Lý Khách Sạn
	Tiểu dự án : Quản lý thông tin khách hàng

	Người được hỏi : Nguyễn Thị Mỹ Hạnh
	Ngày : 20/09/2012 

Người Hỏi : Trần Nguyễn Quỳnh Thi

	· Câu hỏi 1: Thủ tục check in của khách sạn như thế nào?


	· Khi khách đến đặt phòng, chúng tôi sẽ kiểm tra khách có đặt phòng trước không. Nếu có sẽ giao chìa khóa phòng cho khách. Nếu không sẽ giới thiệu cho khách các loại phòng thích hợp và ghi nhận các thông tin khách hàng nếu khách đồng ý thuê phòng..



	· Câu hỏi 2:  Khách hàng đồng ý thuê phòng, chị sẽ ghi nhận những thông tin nào của khách hàng?
	· Tôi sẽ ghi nhận họ tên,năm sinh,giới tính,số cmnd của khách hàng

	· Câu hỏi 3: Ngoài những thông tin cá nhân của khách hàng, chị còn ghi nhận thêm thông tin nào khác không?


	· Ngoài những thông tin cá nhân của khách hang, tôi còn ghi nhận thêm những thông tin khác như: khách hang có đặt phòng trước không? Khách đặt bao nhiêu phòng? Là loại phòng gì? Đặt phòng từ ngày mấy đến ngày mấy……



	· Câu hỏi 4:  Chị có kiểm tra độ xác thực của những thông tin đó không?


	· Có, sau khi ghi nhận đầy đủ các thông tin về khách  hang, tôi sẽ yêu cầu khách cho xem cmnd để đối chiếu thông tin.



	· Câu hỏi 5:  Thủ tục check out của khách sạn như thế nào?
	· Khi khách hàng muốn làm thủ tục check out, tiếp tân sẽ gọi cho nhân viên phục vụ của khách san. Người này sẽ tiến hành kiểm tra phòng, đồng thời thông kê báo cáo cho tiếp tân các loại dịch vụ khách đã sử dụng. Sau đó tiếp tân sẽ xuất hóa đơn thanh toán cho khách hàng.


	· Câu hỏi 6: Khách sạn sẽ quản lý các hóa đơn như thế nào?

	· Khi xuất hóa đơn cho khách hàng, khách sạn sẽ lưu lại 1 bản đồng thời ghi lại mã hóa đơn, ngày thanh toán vào sổ sách để kiểm tra, báo cáo sau này


	· Khi xuất hóa đơn cho khách hàng, khách sạn sẽ lưu lại 1 bản đồng thời ghi lại mã hóa đơn, ngày thanh toán vào sổ sách để kiểm tra, báo cáo sau này
	· Khi xuất hóa đơn cho khách hàng, khách sạn sẽ lưu lại 1 bản đồng thời ghi lại mã hóa đơn, ngày thanh toán vào sổ sách để kiểm tra, báo cáo sau này.


	· Câu hỏi 7: Các hóa đơn và thông tin khách hàng sẽ được quản lý trong thời gian bao lâu?


	· Thông thường, khoảng 3 năm khách sạn sẽ hủy bỏ các hóa đơn này đồng thời xóa thông tin khách hàng đã đăng ký.

	· Câu hỏi 8: Khách sạn có gặp khó khăn trong việc quản lý những thông tin này bằng sổ sách?


	· Có. Khi quản lý thông tin bằng sổ sách sẽ gây mất thời gian cho việc tìm kiếm, quản lý, chiếm diện tích lưu trữ.

	· Câu hỏi 9: Chị có đề xuất ý kiến với ban giám đốc về các khó khăn trên?


	· Có, ban giám đốc đã quyết định sử dụng máy tính để lưu trữ trong thời gian sắp tới.



	· Câu hỏi 10: Khách sạn có cần một phần mềm hỗ trợ cho việc lưu trữ và quản lý, tìm kiếm các thông tin?

	· Tôi nghĩ là có. Phần mềm sẽ hỗ trợ tốt hơn cho công việc của khách sạn.

	Đánh giá chung:

      _ Khách sạn của họ ghi nhận rất đầy đủ các thông tin về khách hàng, có các biện pháp chứng thực độ tin cậy của các thông tin đó. Đồng thời, khách sạn lưu giữ thông tin khách hàng bằng sổ sách nên gây nhiều khó khăn cho việc quản lý và lưu trữ thông tin, hóa đơn. Kết luận, khách sạn cần một phần mềm hỗ trợ cho công việc của khách sạn..




	Kế Hoạch Phỏng Vấn Chi Tiết

	Người được hỏi : Nguyễn Ngọc Thanh
	Người phỏng vấn : Nguyễn Thị Thanh Tuyền


	Địa chỉ : 315 Hoàng Văn Thụ

P. 2, Q. Tân Bình

Sdt:(08)38440599-Fax:(08)38440984
	Thời gian hẹn : Sáng ngày 20/09/2012

Thời gian bắt đầu :  10h30p

Thời gian kết thúc : 11h30p

	Đối tượng:

Nhân viên tiếp tân

Thu thập thông tin về các loại phòng


	Các yêu cầu đòi hỏi :

Vai trò: Là người trưc tiếp quản lí phòng

Vị trí: Là nhân viên tiếp tân.

Trình độ: tốt nghiệp Cao Đẳng

Kinh nghiệm: 2 năm

	Chương trình :

· Giới thiệu :

Tổng quan về dự án

Tổng quan về phỏng vấn 

  Chủ đề sẽ đề cập:  

Chủ đề 2: Quản lí phòng

Tổng hợp các nộp dung chính

Ý kiến của người được hỏi

Kết thúc 
	2 phút

4 phút

4 phút

35 phút

5 phút

	(Dự kiến tổng cộng : 50 phút)


	Phiếu Phỏng Vấn

	Dự án : Quản Lý Khách Sạn
	Tiểu dự án : Quản Lý phòng

	Ngày : 20/09/2012 

Người được hỏi : Nguyễn Ngọc Thanh
	Ngày : 20/09/2012 

Người Hỏi : Nguyễn Thị Thanh Tuyền

	Câu 1: Chị quản lí các phòng trống và phòng khách đang ở như thế nào?


	Thông thường  phải dùng đến phần mềm quản lí để quản lí các phòng trống.



	Câu 2: Khách sạn có bao nhiêu phòng?


	Chi nhánh ở đây có 6 tầng với 60 phòng đạt tiêu chuẩn quốc tế (tương đương 2 sao).


	Câu 3:  Ớ đây  có mấy loại phòng ?


	Ở đây có 4 loại phòng: 

-Phòng Standard

-Phòng Superior

-Phòng Deluxe

-Phòng Suite.



	Câu 4: Sự chênh lệch giá phòng như thế nào?


	Thông thường giá chênh lệch khoảng thừ 10-20%.



	Câu 5:  Ở dài hạn thì giảm bao nhiêu ?


	Nếu ở 1 tuần trở lên giảm 5% tiền phòng. 



	Câu 6:  Khi khách hàng đến hỏi phòng, chị hỏi khách thông tin gì?


	Thuê phòng loại nào,đi mấy người, thuê bao nhiêu ngày, có dùng bữa sáng hay không?



	Câu 7:  Khi khách hàng thuê phòng chị lưu thông tin gì từ khách hàng?


	Kiểm tra phòng còn trống không. Nếu loại phòng khách yêu cầu còn trống, lưu thông tin khách hàng, loại phòng đã đặt, thời gian  khách hàng đăng ký sử dụng. Ngược lại, mời khách hàng thuê loại phòng khác.



	Câu 8: Khi khách hàng tới đặt phòng trước, khách sạn có yêu cầu gì với khách hàng?


	Yêu cầu khách hàng đặt tiền cọc trước 50% tiền phòng. Thời gian khách hàng tới nhận phòng.



	Câu 9:  Nếu khách hàng đặt phòng  từ xa, như đặt phòng qua mạng hoặc qua điện thoại thì khách sạn làm thế nào xác nhận thông tin khách hàng?


	Khách sạn yêu cầu khách hàng để lại số tài khoản  và số chứng minh thư. Ngoài ra còn thêm họ tên, số điện thoại, công ty. Nếu là khách nước ngoài lưu số hộ chiếu, quốc tịch.



	Câu 10: Sau khi đã hoàn tất thủ tục đặt phòng khách sạn có ghi hóa đơn cho khách hàng không?


	Ghi những thông tin về khách hàng, loại phòng đã đặt trước, ngày khách hàng tới nhận phòng, tên phòng.



	Câu 12: Khách hàng đã đặt phòng và tiền cọc nhưng giờ lại không muốn thuê phòng nữa. Khách sạn giải quyết ra sao?
	Khách hàng có thể hủy đăng kí và phải bồi thường cho khách sạn theo thỏa thuận ban đầu.

	Đánh giá chung: 

Nhân viên tiếp tân không nhiệt tình trả lời các câu hỏi. câu trả lời còn ngập ngừng, có lẽ không có thời gian.


	KẾ HOẠCH PHỎNG VẤN CHI TIẾT

	Người được hỏi: Nguyễn Ngọc  Hà
	Người phỏng vấn: Lê Văn Tuấn

	Địa chỉ : 1593 Đường 3/2 phường 16 quận 11

Điện thoại: (08)39606763
	- Thời gian hẹn:21/09/2012

- Thời điểm bắt đầu: 10 g 30 phút

- Thời điểm kết thúc:11 g 10 phút



	Đối tượng:

- Đối tượng được hỏi: Phó Giám đốc 

- Thu thập dữ liệu: Các dịch vụ, cơ sở vật chất của khách sạn đáp ứng nhu cầu của khách hàng.


	Các yêu cầu đòi hỏi:

- Quản lý tất cả các hoạt động trong khách sạn.

- Đại học chuyên ngành quản trị nhà hàng – khách sạn.

- Kinh nghiệm 3 năm.

	Chương trình 

· Giới thiệu.

· Tổng quan về dự án

· Tổng quan về phỏng vấn

+ Chủ đề sẽ đề cập

· Chủ đề 3: Quản lý các dịch vụ khách sạn

· Câu hỏi và trả lời.

· Tổng hợp các nội dung chính.

· Ý kiến của người được hỏi

· Kết thúc.


	Ước lượng thời gian:

· 1 phút 

· 3 phút 

· 2 phút 

· 25 phút 

· 3 phút 

· 4 phút 

· 2 phút 



	(Dự kiến tổng cộng: 40 phút)


	PHIẾU PHỎNG VẤN

	Dự án:Quản lý khách sạn
	Tiểu dự án: Quản lý dịch vụ khách sạn

	Người được hỏi: Nguyễn Ngọc Hà
	Ngày 21/09/2012 Người hỏi: Lê Văn Tuấn

	· Câu 1 : Khách sạn của chị có những dịch vụ nào để đáp ứng nhu cầu của khách hàng ?


	· Khách sạn có đầy đủ cơ bản những dịch vụ mà khách hàng thường sử dụng như: máy nước nóng, máy lạnh, tivi, wifi, giặt ủi…



	· Câu 2: Tất cả các phòng trong khách sạn đều có những dịch vụ này? 


	· Có những dịch vụ là miễn phí như wifi, quạt máy…còn những thứ khác đều do khách hàng chọn khi đặt phòng lúc đầu hay trong lúc sử dụng.



	· Câu 2: Tất cả các phòng trong khách sạn đều có những dịch vụ này? 


	· Có những dịch vụ là miễn phí như wifi, quạt máy…còn những thứ khác đều do khách hàng chọn khi đặt phòng lúc đầu hay trong lúc sử dụng.



	· Câu 3: Thanh toán chi phí cho các loại dịch vụ này từng cái hay lúc trả phòng? 


	· Phí sẽ tính tổng cộng vào hóa đơn lúc trả phòng.



	· Câu 4: Lúc nhận phòng khách hàng có cần kiểm tra những dịch vụ đó không?


	· Khi nhận phòng khách hàng cần kiểm tra lại những dịch vụ đã yêu cầu để khi có vấn đề sẽ có nhân viên xuống bảo trì.



	· Câu 5: Trong lúc sử dụng dịch vụ, nếu có vấn đề thì giải quyết ra sao?


	· Nếu sử dụng dịch vụ có vấn đề thì khách hàng sẽ điện thoại xuống gặp tiếp tân để phản ánh và khách sạn sẽ cử nhân viên lên khắc phục sự cố.



	· Câu 6: Nếu khách hàng cần thêm những dịch vụ ngoài những dịch vụ mà khách sạn đã có thì khách sạn sẽ giải quyết ra sao?


	· Khách hàng có nhu cầu cần thêm những dịch vụ sẵn có nếu khách sạn có thể cung cấp được sẽ giải quyết cho khách hàng nhanh chóng.



	· Câu 7: Khách sạn có định kỳ bảo trì những dịch vụ về máy móc không

	· Trong một năm sẽ định kỳ bảo trì 2 lần để khách hàng luôn an tâm sử dụng dịch vụ.



	· Câu 8: Giá sử dụng dịch vụ sẽ giữ nguyên qua từng năm hay sẽ tăng lên?


	· Trong mỗi năm nếu chi phí vận hành và bảo trì tăng nhiều thì giá dịch vụ sẽ tăng lên.



	· Câu 9: Vậy khách sạn có thống kê ý kiến khách hàng để phục vụ tốt hơn không?


	· Sau khi khách trả phòng đều có hỏi ý kiến khách hàng về dịch vụ để sau này có cơ sở để đánh giá nhu cầu và mở rộng thêm nhiều dịch vụ.



	· Câu 10: Việc lưu trữ những thông tin đó như thế nào?


	· Việc lưu trữ những ý kiến đánh giá bằng máy tính và sẽ xóa đi qua mỗi năm.



	· Câu 11: Cơ sở vật chất trong mỗi phòng luôn tốt chứ?


	· Đúng vậy. khách sạn luôn đảm bảo cơ sở vật chất trong mỗi phòng đều tốt để khách hàng có thể yên tâm sử dụng được


	· Câu 12: Khách sạn có thường xuyên bảo quản cơ sở vật chất?


	· Khi khách trả phòng nhân viên sẽ lên kiểm tra cơ xem cơ sở vật chất có hư hao thì sẽ bảo trì liền để khách hàng khác có thể sử dụng được, còn những cơ sở vật chất khác trong khách sạn khi có dấu hiệu hư hỏng thì sẽ thay thế ngay.



	· Câu 13: Nếu cơ sở vật chất hư hỏng thì sẽ xử lý ra sao?


	· Khách sạn sẽ kiểm tra lập biên bản xem đó là lỗi của khách hàng hay là của khách sạn, nếu là của khách hàng thì sẽ tính phí hư hao vào trong hóa đơn, còn của khách sạn thì sẽ thỏa thuận với khách để 2 bên cùng có lợi


	Đánh giá chung :

· Khách sạn đáp ứng đầy đủ nhu cầu cơ bản của khách hàng.

· Giải quyết những vấn đề về sử dụng dịch vụ được nhanh chóng.

· Lưu trữ những thông tin đánh giá bằng máy tính trong thời gian lâu dài.

· Điều kiện cơ sở vật chất luôn đảm bảo chất lượng.




	Kế Hoạch Phỏng Vấn Chi Tiết

	Người được hỏi : Phạm Thúy Hằng
	Người phỏng vấn : Nguyễn Văn Hải

	Địa chỉ : 236/1D, Nguyễn Thái Bình

P. 12, Q. Tân Bình

(08)38476361
	Thời gian hẹn : Sáng ngày 21/09/2012

Thời gian bắt đầu :  10h30p

Thời gian kết thúc : 11h30p

	Đối tượng:

Nhân viên phòng kế toán

Thu thập thông tin về hóa đơn

Các cách thức lưu trữ hóa đơn 
	Các yêu cầu đòi hỏi :

-Vai trò: Người tiếp nhận thông tin và báo các lại các hoạt động của khách sạn

 -Vị trí: Kế toán của khách sạn

 -Trình độ: Tốt nghiệp cao đẳng 

 -Kinh nghiệm: 1 năm



	Chương trình :

· Giới thiệu :

Tổng quan về dự án

Tổng quan về phỏng vấn 

     Chủ đề sẽ đề cập:

Chủ đề 4 : Các thức thanh toán hóa đơn

Câu hỏi và câu trả lời

Tổng hợp các nộp dung chính

Ý kiến của người được hỏi

Kết thúc 


	2 phút

4 phút

4 phút

20 phút

5 phút

5 phút

3 phút



	(Dự kiến tổng cộng : 45 phút)


	Phiếu Phỏng Vấn

	Dự án : Quản Lý Khách Sạn
	Tiểu dự án : Quản Lý Hóa Đơn

	Người được hỏi : Phạm Thúy Hằng
	Ngày : 21/09/2012 
Người Hỏi : Nguyễn Văn Hải

	Câu 1 : Chị có thường xuyên lưu trữ thông tin  của khách hàng để thống kê  ?


	Có, vì có thể phục vụ khách hàng nhanh chóng và chu đáo hơn trong bất kỳ trường hợp nào .



	Câu 2 : Chị muốn hóa đơn thể hiện đầy đủ thông tin khách hàng như thế nào ?


	Thể hiện đầy đủ tên, địa chỉ, số đt, cmnd, để tránh nhầm lẫn hóa đơn.



	Câu 3 : Thống kê lưu trú của khách hàng trong khách sạn như thế nào ?


	KS thống kê theo số lần khách lưu trú qua mã số khách hàng và tên khách hàng.



	Câu 4 : KS báo cáo doanh thu vào thời điểm nào ?


	KS báo cáo doanh thu theo tháng và quý, một năm KS chia làm 4 quý. Mỗi quý gồm 3tháng



	Câu 5 : Báo cáo chi tiêu của KS vào thời điểm nào ?


	Cũng như báo cáo doanh thu theo tháng và quý, một năm 4 quý



	Câu 6 : Ngoài thống kê khách lưu trú chị cần thống kê thêm phòng và dịch phòng ?


	Nếu được thì sẽ tốt vì dễ dàng cập nhật thông tin



	Câu 7 : Chị muốn thể hiện những thông tin nào trên hóa đơn của công ty chị khi giao cho khác hàng ?


	Nếu có thể thì tôi muốn hóa đơn có tên công ty, địa chỉ, số đt & fax, mã số thuế công ty, tên Kế Toán, tên Người lập phiếu, tên khách hàng.

	Câu 8 : Hóa đơn dưới 150.000 đồng chị có ra hóa đơn VAT không ?


	Theo quy định tại Khoản 1, Điều 16, Chương III, Thông tư số 153/2010/TT-BTC ngày 28/9/2010 của Bộ Tài chính thì bán hàng hoá, dịch vụ có tổng giá thanh toán dưới 200.000 đồng mỗi lần thì không phải lập hoá hơn, trừ trường hợp người mua yêu cầu lập và giao hoá đơn. Như vậy, với trường hợp này, khi khách yêu cầu lập hoá đơn, mình vẫn phải lập hoá đơn và giao cho khách hàng.



	Câu 9 : Chị muốn tổng kết hóa đơn theo tuần, theo tháng, theo quý, theo năm ?


	Có, nó sẽ tiện lợi hơn khi báo cáo hàng tuần với ban giám đốc



	Đánh giá chung :    

· Người được phỏng vấn có vẻ am hiểu về nghiệp vụ của mình 

· Các thông tin cung cấp có thể phục vụ cho quá trình nghiệp vụ sau này

· Người được hỏi thân thiện, trả lời câu hỏi nhiệt tình




Biểu Mẫu
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II. TỔNG HỢP THÔNG TIN

1. MÔ TẢ HỆ THỐNG:

A. Các thông tin lưu trữ:


Quản lý khách hàng:



-Khách vào: Khi khách hàng đồng ý thuê phòng, khách sạn sẽ ghi nhận và lưu giữ các thông tin liên quan đến khách hàng phòng trường hợp xảy ra sự cố. Các thông tin được ghi nhận là:  số cmnd/hộ chiếu, họ tên khách hàng, giới tính,  địa chỉ, số điện thoại, quốc tịch, mã phòng đăng ký, ngày đăng ký thuê phòng, giờ đăng ký thuê phòng.



-Khách ra: Khi khách hàng trả phòng, khách sạn sẽ thanh toán hóa đơn cho khách hàng dựa vào các thông tin: mã hóa đơn, tên hóa đơn,ngày lập, thuế VAT, khuyến mãi đính kèm, số cmnd/hộ chiếu, họ tên khách hàng, giới tính, địa chỉ, số điện thoại,  quốc tịch, mã phòng đăng ký, ngày đăng ký thuê phòng, giờ đăng ký thuê phòng,  ngày trả phòng, giờ trả phòng, mã dịch vụ đã sử dụng,  ngày sử dụng dịch vụ,  giờ sử dụng dịch vụ, số lần sử dụng dịch vụ, giá phòng và giá dịch vụ tương tứng, tổng số tiền phải thanh toán. Hóa đơn sau khi thanh toán sẽ được lưu giữ tại khách sạn.

Quản lý đặt phòng: 



-Khách sạn sẽ có một bảng thẻ hiện các thông tin về các loại phòng để khách hàng có thể nắm rõ. Các thông tin thể hiện trên bảng là: mả loại phòng, loại phòng, giá phòng, tiên nghi đính kèm. Mỗi loại phòng bao gồm nhiều phòng khác nhau để phục vụ khách hàng, nhưng mỗi phòng chỉ thuộc về một loại phòng nhất định. Các thông tin lưu trữ của phòng bao gồm: mã phòng, tên phòng, tình trạng phòng. Tình trạng phòng cho biết phòng đang cho thuê hay còn trống. Nếu phòng đang trong tình trạng đang cho thuê thì khách hàng không có quyền đăng ký phòng đó. Trường hợp khách hàng vẫn muốn đăng ký thì phải đợi khách cũ trả phòng.


Quản lý dịch vụ khách sạn:



-Khách sạn sẽ có một bảng thể hiện các thông tin về các loại dịch vụ để khách hàng có thể nắm rõ. Các thông tin thể hiện trên bảng là: mã dịch vụ, tên dịch vụ, loại dịch vụ, giá cả. Trong thời gian lưu trú tại khách sạn, khách hàng có thể sử dụng nhiều dịch vụ khác nhau, mỗi dịch vụ có thể sử dụng nhiều lần. Để không gây bất tiện, khách hàng không cần phải thanh toán ngay sau mỗi làn sử dụng dịch vụ mà sẽ tính chung trong hóa đơn khi trả phòng.


Thống kê và báo cáo: 



- Khách sạn trong quá trình làm việc sẽ lưu giữ thông tin nhân viên của mình, bao gồm: mã nhân viên, họ tên nhân viên, giới tính, địa chỉ, điện thoại, chức vụ, mức lương. Mỗi một tháng khách sạn sẽ thống kê và báo cáo lên ban giám đốc một lần. Các thông tin báo cáo sẽ dựa theo các thông tin đã lưu trữ về loại phòng được đăng ký nhiều nhất, loại dịch vũ được sử dụng nhiều nhất, ý kiến khách hàng, ý kiến nhân viên, tổng thu chi của khách sạn.
B. Quy trình làm việc của khách sạn:


Khách đặt phòng trước: khi khách hàng có nhu cầu đặt phòng trước sẽ liên lạc với khách sạn qua điện thoại hoặc email. Khách sạn tiếp nhận yêu cầu sẽ ghi nhận thông tin khách hàng và yêu câu khách hàng ứng trước 50% tiền phòng qua tài khoản. Trong vòng 2 ngày, khách hàng có quyền thay đổi các thông tin đã đăng ký không mất phí. Sau 2 ngày, nếu không có gì thay đổi thì vẫn giữ nguyên thông tin cũ. Khách sau khi đặt phòng mà hủy bỏ sẽ mất 50% tiền ứng trước.


Khách trực tiếp đặt phòng tại khách sạn: Nhân viên tiếp tân có trách nhiệm giới thiệu cho khách các loại phòng và dịch vụ phù hợp với mục đích thuê phòng của khách. Tiếp tân sẽ lọc ra các phòng còn trống phù hợp với yêu cầu của khách. Sau khi thỏa thuận, khách đồng ý thuê phòng tại khách sạn sẽ cung cấp các thông tin cần thiết cho bộ phận tiếp tân, để lại cmnd đề phòng các sự cố xảy ra. Sau đó, tiếp tân sẽ giao chìa khóa phòng cùng với bảng các loại phòng, bảng các loại dịch vụ để tiện cho khách hàng tham khảo. Nhân viên tiếp tân sẽ lưu giữ các thông tin của khách hàng, đánh dấu phòng đã cho thuê tránh trường hợp phòng đã cho thuê lại cho thuê tiếp.


Trong thời gian khách lưu trú tại khách sạn:  khách hàng có quyền sử dụng tự do các loại tiện nghi trong phòng mình đăng ký như máy nước nóng, máy lạnh, wifi… và các loại dịch vụ của khách sạn. Khách hàng sẽ được phục vụ chu đáo và sẽ thanh toán hóa đơn một làn khi trả phòng.


Trường hợp khách chuyển phòng , khách sẽ đến quầy tiếp tân để chuyển đổi. Nhân viên tiếp tân sẽ kiểm tra các thông tin cần sửa đổi và sửa đổi cho khách. Khách hàng sẽ thanh toán hóa đơn và các loại dịch vụ đã sử dụng khi đăng ký phòng cũ đồng thời phải chịu thêm 5% giá của phòng cũ khi sữa đổi.


Khi khách hàng trả phòng, tiếp tân  sẽ  trả  lại cmnd cho khách hàng, xuất hóa đơn VAT nếu khách hàng yêu cầu. Trên hóa đơn sẽ chia ra các mục thanh toán và ghi rõ các dịch vụ, ngày sử dụng tiện cho khách hàng theo dõi. Nếu khách hàng đăng ký vào ngày thường sẽ được giảm giá, thứ 7 và chủ nhật, lễ tết cũng có mức giá khác nhau. Bên cạnh đó, khách sạn sẽ ghi chú lại các ý kiến đóng góp của khách hàng và cả nhân viên khách sạn để báo cáo cho ban giám đốc. 


Nếu có sự cố xảy ra, quản lý khách sạn sẽ hòa giải với khách hàng, nếu không được sẽ nhờ đến ban giám đốc hoặc các cơ quan có thẩm quyền giải quyết.

PHẦN B: PHÂN TÍCH THIẾT KẾ HỆ THỐNG CƠ SỞ DỮ LIỆU
I. SƠ ĐỒ PHÂN RÃ CHỨC NĂNG - BFD 

(Business Functional Diagram) 
1. Sơ đồ phân rã chức năng hệ thống

A. Mô hình Quản lý khách hàng :




B. Mô hình Quản Lý Phòng  :





C.  Mô hình Quản Lý Dịch Vụ Phòng  :



D. Mô hình Quản Lý Thống Kê & Báo Cáo:



II. MÔ HÌNH THỰC THỂ KẾT HỢP (E – R) 
1. Mô hình Quan niệm dữ liệu – Conceptual Data Model (CDM)
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2. Chuyển mô hình E – R sang mô hình quan hệ
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3. MÔ HÌNH DFD :
1. Sơ đồ Ngữ Cảnh cho hệ thống Quản Lý Khách Sạn
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2. Mô hình phân tích xử lý :

A. Sơ đồ luồng dữ liệu tiến trình Khách Vào

· Mức 0
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· Mức 1
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B. Sơ đồ luồng dữ liệu tiến trình ĐẶT PHÒNG

· Mức 0
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· Mức 1 :
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C. Sơ đồ luồng dữ liệu tiến trình Dịch Vụ
· Mức 0 : 
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· Mức 1 :
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D. Sơ đồ luồng dữ liệu tiến trình Khách Ra

· Mức :
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· Mức 1
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E. Sơ đồ luồng dữ liệu tiến trình Báo Cáo
· Mức 0:
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III. TỪ ĐIỂN DỮ LIỆU
KhachHang(SoCMND/HoChieu, HotenKH, DiaChi, SoDT, GioiTinh, QuocTich)

Mỗi Khách hàng (KhachHang) phải có số chứng minh nhân dân hay hộ chiếu(SoCMND/HoChieu) để phân biệt, họ tên khách hàng, địa chỉ , số điện thoại, giới tính, quốc tịch)

NhanVien(MaNV, HotenNV, ChucVu, MucLuong, SoDT, GioiTinh, DiaChi)

Mỗi Nhân viên (NhanVien) phải có một mã nhân viên để phân biệt, họ tên nhân viên, chức vụ, mức lương, số điện thoại, giới tính, địa chỉ)

LoaiPhong(MaLP, LoaiPhong, TienNghi, GiaPhong)

Mỗi Loại Phòng (LoaiPhong) phải có một mã loại phòng để phân biệt, loại phòng, tiện nghi, giá phòng)

Phong(MaPhong, TenPhong, ThucTrangPhong, #MaLP)

Mỗi Phòng (Phong) phải có một mã phòng để phân biệt, tên phòng, thực trạng phòng, mã loại phòng

DichVu(MaDV, TenDV, LoaiDV, GiaDV)

Mỗi Dịch vụ (DichVu) phải có một mã dịch vụ để phân biệt, tên dịch vụ, loại dịch vụ, giá dịch vụ

ChiTietPhieuDV(#SoCMND/HoChieu, #MaDV, NgayGioSD, SolanSD)

Mỗi Chi tiết phiếu dịch vụ (ChiTietPhieuDV) phải có số chứng minh nhân dân hay hộ chiếu, mã dịch vụ, ngày giờ sử dụng để phân biệt, số lần sử dụng

ChiTietPhong(#MaPhong, #SoCMND/HoChieu, NgayGioDK, NgayGioTraPhong)

Mỗi Chi tiết phòng (ChiTietPhong) phải có mã phòng, số chứng minh nhân dân hay hộ chiếu, ngày giờ đăng ký để phân biệt, ngày giờ trả phòng

PhucVu(#SoCMND/HoChieu, #MaNV)
Mỗi Phục vụ (PhucVu) phải có số chứng minh nhân dân hay hộ chiếu, mã nhân viên để phân biệt

HoaDon(MaHD, TenHD, NgayLap. ThueVAT, #SoCMND/HoChieu)

Mỗi Hóa đơn (HoaDon) phải có một mã hóa đơn để phân biệt, tên hóa đơn, ngày lập, thuế VAT, số chứng minh nhân dân hay hộ chiếu.

	QUẢN LÝ KHÁCH SẠN
	MÔ HÌNH QUAN NIỆM

Loại Thực Thể: KhachHang
	NGÀY LẬP

	STT
	TÊN THUỘC TÍNH
	DIỄN GIẢI
	KIỂU
	KÍCH THƯỚC
	GHI CHÚ

	1

2

3

4

5

6
	SoCMND/HoChieu 

HotenKH
DiaChi

SoDT

GioiTinh 

QuocTich
	Số chứng minh nhân dân hay hộ chiếu 

Họ tên khách hàng

Địa chỉ 

Số điện thoại

Giới tính

Quốc tịch
	Number

Text

Text

Number

Yes/No

Text
	Interger

50

50

Interger

Yes/No

30
	Khóa


	QUẢN LÝ KHÁCH SẠN
	MÔ HÌNH QUAN NIỆM

Loại Thực Thể: NhanVien
	NGÀY LẬP

	STT
	TÊN THUỘC TÍNH
	DIỄN GIẢI
	KIỂU
	KÍCH THƯỚC
	GHI CHÚ

	1

2

3

4

5

6

7
	MaNV

TenNV

ChucVu

MucLuong

SoDT

GioiTinh

DiaChi
	Mã nhân viên

Tên nhân viên

Chức vụ

Mức lương

Số điện thoại

Giới tính

Địa chỉ
	Text

Text

Text

Number

Number

Yes/No

Text
	10

50

20

Double

Interger

Yes/No

50
	Khóa


	QUẢN LÝ KHÁCH SẠN
	MÔ HÌNH QUAN NIỆM

Loại Thực Thể: LoaiPhong
	NGÀY LẬP

	STT
	TÊN THUỘC TÍNH
	DIỄN GIẢI
	KIỂU
	KÍCH THƯỚC
	GHI CHÚ

	1

2

3

4
	MaLP

LoaiPhong 

TienNghi

GiaPhong
	Mã loại phòng 

Loại phòng

Tiện nghi

Giá phòng
	Text

Text

Text

Number
	10

30

50

Double
	Khóa


	QUẢN LÝ KHÁCH SẠN
	MÔ HÌNH QUAN NIỆM

Loại Thực Thể: Phong
	NGÀY LẬP

	STT
	TÊN THUỘC TÍNH
	DIỄN GIẢI
	KIỂU
	KÍCH THƯỚC
	GHI CHÚ

	1

2

3

4
	MaPhong

TenPhong

ThucTrangPhong

MaLP
	Mã phòng

Tên phòng

Thực trạng phòng

Mã loại phòng
	Text

Text

Text

Text
	10

50

50

10
	Khóa


	QUẢN LÝ KHÁCH SẠN
	MÔ HÌNH QUAN NIỆM

Loại Thực Thể: DichVu
	NGÀY LẬP

	STT
	TÊN THUỘC TÍNH
	DIỄN GIẢI
	KIỂU
	KÍCH THƯỚC
	GHI CHÚ

	1

2

3

4
	MaDV

TenDV

LoaiDV

GiaDV
	Mã dịch vụ

Tên dịch vụ

Loại dịch vụ

Giá dịch vụ
	Text

Text

Text

Number
	10

50

30

Double
	Khóa


	QUẢN LÝ KHÁCH SẠN
	MÔ HÌNH QUAN NIỆM

Loại Thực Thể: ChiTietPhieuDV
	NGÀY LẬP

	STT
	TÊN THUỘC TÍNH
	DIỄN GIẢI
	KIỂU
	KÍCH THƯỚC
	GHI CHÚ

	1

2

3

4
	SoCMND/HoChieu 

MaDV

NgayGioSD

SolanSD
	Số chứng minh nhân dân hay hộ chiếu 

Mã dịch vụ

Ngày giờ sử dụng

Số lần sử dụng
	Number

Text 

Date/Time

Number
	Interger

10

Short

Interger
	Khóa

Khóa

Khóa




	QUẢN LÝ KHÁCH SẠN
	MÔ HÌNH QUAN NIỆM

Loại Thực Thể:

ChiTietPhong
	NGÀY LẬP

	STT
	TÊN THUỘC TÍNH
	DIỄN GIẢI
	KIỂU
	KÍCH THƯỚC
	GHI CHÚ

	1

2

3

4
	MaPhong

SoCMND/HoChieu 

NgayGiờDK

NgayGioTraPhong
	Mã phòng

Số chứng minh nhân dân hay hộ chiếu 

Ngày giờ đăng ký

Ngày giờ trả phòng
	Text 

Number 

Date/Time

Date/Time
	10

Interger

Short

Short
	Khóa

Khóa

Khóa


	QUẢN LÝ KHÁCH SẠN
	MÔ HÌNH QUAN NIỆM

Loại Thực Thể:  HoaDon
	NGÀY LẬP

	STT
	TÊN THUỘC TÍNH
	DIỄN GIẢI
	KIỂU
	KÍCH THƯỚC
	GHI CHÚ

	1

2

3

4

5


	MaHD

TenHD

NgayLap

ThueVAT

SoCMND/HoChieu
	Mã hóa đơn

Tên hóa đơn

Ngày lập

Thuế VAT

Số chứng minh nhân dân hay hộ chiếu.


	Text

Text

Dare/Time

Number

Number 
	10

50

Short

Double

Interger


	Khóa


KhachHang(SoCMND/HoChieu, HotenKH, DiaChi, SoDT, GioiTinh, QuocTich)

NhanVien(MaNV, HotenNV, ChucVu, MucLuong, SoDT, GioiTinh, DiaChi)

LoaiPhong(MaLP, LoaiPhong, TienNghi, GiaPhong)

Phong(MaPhong, TenPhong, ThucTrangPhong, #MaLP)

DichVu(MaDV, TenDV, LoaiDV, GiaDV)

ChiTietPhieuDV(#SoCMND/HoChieu, #MaDV, NgayGioSD, SolanSD)

ChiTietPhong(#MaPhong, #SoCMND/HoChieu, NgayGioDK, NgayGioTraPhong)

PhucVu(#SoCMND/HoChieu, #MaNV)

HoaDon(MaHD, TenHD, NgayLap. ThueVAT, #SoCMND/HoChieu)
IV. RÀNG BUỘC TOÀN VẸN (RBTV) 
1. RBTV có bối cảnh là một quan hệ
A. Về khóa nội (liên bộ):

R1: Mỗi NHANVIEN có một MANV để phân biệt.


- Bối cảnh: bảng NHANVIEN.


- Điều kiện: ∀ nv1,nv2 ∈ NHANVIEN 



Mà nv1≠ nv2 thì nv1.MANV≠nv2.MANV



Cuối ∀
Bảng tầm ảnh hưởng:

	R1
	THÊM
	SỬA
	XÓA

	NHANVIEN
	+
	+(*)
	-



R2: Mỗi KHACHHANG có một CMND/HOCHIEU để phân biệt.


- Bối cảnh: bảng KHACHHANG.


- Điều kiện: ∀ n1, n2∈ KHACHHANG



Mà n1≠ n2 thì n1.CMND/HOCHIEU ≠n2.CMND/HOCHIEU


Cuối ∀
Bảng tầm ảnh hưởng:

	R2
	THÊM
	SỬA
	XÓA

	KHACHHANG
	+
	+(*)
	-


R3: Mỗi DICHVU có một MADV để phân biệt.


- Bối cảnh: bảng DICHVU.


- Điều kiện: ∀ dv1,dv2∈ DICHVU



Mà dv1≠ dv2 thì dv1.MADV ≠dv2.MADV



Cuối ∀
Bảng tầm ảnh hưởng:

	R3
	THÊM
	SỬA
	XÓA

	DICHVU
	+
	+(*)
	-


R4: Mỗi HOADON có một MAHD để phân biệt.


- Bối cảnh: bảng HOADON.


- Điều kiện: ∀ hd1, hd2∈HOADON


Mà hd1≠hd2 thì hd1.MAHD≠hd2.MAHD


Cuối ∀
Bảng tầm ảnh hưởng:

	R4
	THÊM
	SỬA
	XÓA

	HOADON
	+
	+(*)
	-


R5 :Mỗi LOAIPHONG có một MALOAIPHONG để phân biệt.


- Bối cảnh: bảng LOAIPHONG.


- Điều kiện: ∀ mlp1, mlp2∈LOAIPHONG


Mà mlp1≠ mlp2 thì mlp1.MALOAIPHONG ≠mlp2. MALOAIPHONG


Cuối ∀
Bảng tầm ảnh hưởng:

	R5
	THÊM
	SỬA
	XÓA

	LOAIPHONG
	+
	+(*)
	-


R6 :Mỗi PHONG có một MAPHONG để phân biệt.


- Bối cảnh: bảng PHONG.


- Điều kiện: ∀ mp1, mp2∈PHONG


Mà mp1≠ mp2 thì mp1.MAHONG ≠mp2. MAPHONG


Cuối ∀
Bảng tầm ảnh hưởng:

	R6
	THÊM
	SỬA
	XÓA

	PHONG
	+
	+(*)
	-


b. RBTV về miền giá trị

R1. Số lần sử dụng dịch vụ >0


- Bối cảnh: bảng CTDV


- Điều kiện: ∀ Solansd ∈CTDV


Solansd.CTDV>0



Cuối ∀
Bảng tầm ảnh hưởng:

	R1
	THÊM
	SỬA
	XÓA

	CTDV
	+


	+(*)


	-




R2. Mức lương nhân viên >0


- Bối cảnh: bảng NHANVIEN


- Điều kiện: ∀ mucluong ∈NHANVIEN


mucluong. NHANVIEN >0



Cuối ∀
Bảng tầm ảnh hưởng:

	R2
	THÊM
	SỬA
	XÓA

	NHANVIEN
	+


	+(*)


	-




R3. Giá của các loại phòng >0


- Bối cảnh: bảng LOAIPHONG


- Điều kiện: ∀ giaphong ∈LOAIPHONG


giaphong. LOAIPHONG >0



Cuối ∀
Bảng tầm ảnh hưởng:

	R3
	THÊM
	SỬA
	XÓA

	LOAIPHONG
	+


	+(*)


	-




R4. Giá cả của các dịch vụ >0


- Bối cảnh: bảng DICHVU


- Điều kiện: ∀ giadv ∈DICHVU


giadv. DICHVU >0



Cuối ∀
Bảng tầm ảnh hưởng:

	R4
	THÊM
	SỬA
	XÓA

	DICHVU
	+


	+(*)


	-




R5. Thuế VAT >0


- Bối cảnh: bảng HOADON


- Điều kiện: ∀ thueVAT ∈HOADON


thueVAT. HOADON >0



Cuối ∀
Bảng tầm ảnh hưởng:

	R4
	THÊM
	SỬA
	XÓA

	HOADON
	+
	+(*)
	-


c. RBTV liên thuộc tính:

R1: NGAYGIODK<NGAYGIOTRAPHONG

· Bối cảnh: bang DATPHONG.

· Điều kiện: ∀ dk∈ DATPHONG
dk.[NGAYGIODK]< dk.[NGAYGIOTRAPHONG]

Cuối ∀
Bảng tầm ảnh hưởng:

	R1
	THÊM
	SỬA
	XÓA

	DATPHONG
	+
	+(*)
	-




2. RBTV có bối cảnh là nhiều quan hệ 

 a. RBTV về khóa ngoại (phụ thuộc tồn tại)

( Với HOADON và KHACHHANG lần lượt là các quan hệ của các lượt đồ quan hệ HOADON và KHACHHANG.

-Bối cảnh: HOADON và KHACHHANG.

Điều kiện: R1. HOADON[SOCMND/HOCHIEU] ⊆ KHACHHANG[SOCMND/HOCHIEU]

Bảng tầm ảnh hưởng:

	R1
	THÊM
	SỬA
	XÓA

	HOADON
	+


	+(*)


	-



	KHACHHANG
	+


	+(*)
	-


( Với PHONG và LOAIPHONG lần lượt là các quan hệ của các lượt đồ quan hệ PHONG và LOAIPHONG.

-Bối cảnh: PHONG và LOAIPHONG.

Điều kiện: R2. PHONG[MALOAIPHONG] ⊆ LOAIPHONG[MALOAIPHONG]

Bảng tầm ảnh hưởng:

	R2
	THÊM
	SỬA
	XÓA

	PHONG
	+


	+(*)


	-



	LOAIPHONG
	+


	+(*)


	-


( Với PHUCVU và NHANVIEN lần lượt là các quan hệ của các lượt đồ quan hệ PHUCVU và NHANVIEN.

-Bối cảnh: PHUCVU và NHANVIEN.

Điều kiện: R3. PHUCVU[MANV] ⊆ NHANVIEN[MANV]

Bảng tầm ảnh hưởng:

	R3
	THÊM
	SỬA
	XÓA

	PHUCVU
	+


	+(*)


	-



	NHANVIEN
	+


	+(*)


	-


( Với PHUCVU và KHACHHANG lần lượt là các quan hệ của các lượt đồ quan hệ PHUCVU và KHACHHANG.

-Bối cảnh: PHUCVU và KHACHHANG .

Điều kiện: R4. PHUCVU[CMND/HOCHIEU] ⊆KHACHHANG[ CMND/HOCHIEU]

Bảng tầm ảnh hưởng:

	R4
	THÊM
	SỬA
	XÓA

	PHUCVU
	+


	+(*)


	-



	KHACHHANG
	+


	+(*)


	-


( Với CTDV và DICHVU lần lượt là các quan hệ của các lượt đồ quan hệ CTDV và DICHVU.

-Bối cảnh : CTDV và DICHVU.

Điều kiện: R5. CTDV[MADV] ⊆ DICHVU[MADV] 

Bảng tầm ảnh hưởng:

	R5
	THÊM
	SỬA
	XÓA

	CTDV
	+


	+(*)


	-



	DICHVU
	+


	+(*)


	-


( Với CTDV và KHACHHANG lần lượt là các quan hệ của các lượt đồ quan hệ CTDV và KHACHHANG.

-Bối cảnh : CTDV và KHACHHANG.

Điều kiện: R6. CTDV[ CMND/HOCHIEU] ⊆KHACHHANG [ CMND/HOCHIEU] 

Bảng tầm ảnh hưởng:

	R6
	THÊM
	SỬA
	XÓA

	CTDV
	+


	+(*)


	-



	KHACHHANG
	+


	+(*)


	-


( Với DATPHONG và KHACHHANG lần lượt là các quan hệ của các lượt đồ quan hệ DATPHONG và KHACHHANG.

-Bối cảnh : DATPHONG và KHACHHANG.

Điều kiện: R7. DATPHONG[ CMND/HOCHIEU] ⊆KHACHHANG[ CMND/HOCHIEU] 

Bảng tầm ảnh hưởng:

	R7
	THÊM
	SỬA
	XÓA

	DATPHONG
	+


	+(*)


	-



	KHACHHANG
	+


	+(*)


	-


( Với DATPHONG và PHONG lần lượt là các quan hệ của các lượt đồ quan hệ DATPHONG và PHONG.

-Bối cảnh : DATPHONG và PHONG.

Điều kiện: R8. DATPHONG[ MAPHONG] ⊆PHONG[ MAPHONG]

Bảng tầm ảnh hưởng:

	R8
	THÊM
	SỬA
	XÓA

	DATPHONG
	+


	+(*)


	-



	PHONG
	+


	+(*)


	-


Quản Lý Khách Sạn





Quản lý khách hàng





Quản Lý Phòng





Quản Lý Dịch Vụ Khách Sạn





Thống Kê & Báo Cáo





QUẢN LÝ KHÁCH HÀNG





QUẢN LÝ KHÁCH VÁO


Các thông tin lưu trữ:





	Quản lý khách hàng:





		-Khách vào: Khi khách hàng đồng ý thuê phòng, khách sạn sẽ ghi nhận và lưu giữ các thông tin liên quan đến khách hàng phòng trường hợp xảy ra sự cố. Các thông tin được ghi nhận là: mã khách hàng, tên khách hàng, địa chỉ, số điện thoại, số cmnd, mã phòng, mã dịch vụ đã đăng ký, ngày bắt đầu thuê phòng.





		-Khách ra: Khi khách hàng trả phòng, khách sạn sẽ thanh toán hóa đơn cho khách hàng dựa vào các thông tin: mã khách hàng, tên khách hàng, địa chỉ, điện thoại, số  cmnd, ngày bắt đậu thuê phòng, ngày kết thúc thuê phòng, mã phòng, mã dịch vụ đã đăng ký hoặc sử dụng, các chương trình khuyến mãi có thể áp dung. Hóa đơn khi được lưu giữ tại khách sạn sẽ bao gồm: mã hóa đơn, tên hóa đơn, mã khách hàng, số tiền tương ứng với các loại phòng và các dịch vụ, tổng tiền, ngày lập hóa đơn, xác nhận thanh toán đủ.





	Quản lý đặt phòng: 





		-Khách sạn sẽ có một bảng thẻ hiện các thông tin về các loại phòng để khách hàng có thể nắm rõ. Các thông tin thể hiện trên bảng là: mả phòng, tên phòng, loại phòng, giá phòng, tiên nghi và dịch vụ đính kèm.





	Quản lý dịch vụ khách sạn:





		-Khách sạn sẽ có một bảng thể hiện các thông tin về các loại dịch vụ để khách hàng có thể nắm rõ. Các thông tin thể hiện trên bảng là: mã dịch vụ, tên dịch vụ, loại dịch vụ, giá cả, điều kiện ưu đãi.





	Thống kê và báo cáo: 





		-Mỗi một tháng khách sạn sẽ thống kê và báo cáo lên ban giám đốc một lần. Các thông tin báo cáo là: tên báo cáo, ngày báo cáo, mã phòng (mã dịch vụ) được đăng ký nhiều nhất, ít nhất, tông hợp ý kiến khách hàng, ý kiến nhân viên, tình trạng cơ sở vật chất của khách sạn, thu chi, đánh giá chung.  





II. Quy trình làm việc của khách sạn:





	Khách đặt phòng trước: khi khách hàng có nhu cầu đặt phòng trước sẽ liên lạc với khách sạn qua điện thoại hoặc email. Khách sạn tiếp nhận yêu cầu về dịch vụ, loại phòng, thông tin khách hàng và yêu câu khách hàng ứng trước 50% tiền phòng qua tài khoản. Trong vòng 2 ngày, khách hàng có quyền thay đổi các thông tin đã đăng ký không mất phí. Sau 2 ngày, nếu không có gì thay đổi thì vẫn giữ nguyên thông tin cũ. Khách sau khi đặt phòng mà hủy bỏ sẽ mất 50% tiền ứng trước.





	Khách trực tiếp đặt phòng tại khách sạn. Nhân viên tiếp tân có trách nhiệm giới thiệu cho khách các loại phòng và dịch vụ phù hợp với mục đích thuê phòng của khách. Tiếp tân sẽ lọc ra các phòng còn trống phù hợp với yêu cầu của khách. Sau khi thỏa thuận, khách đồng ý thuê phòng tại khách sạn sẽ cung cấp các thông tin cần thiết cho bộ phận tiếp tân, để lại cmnd đề phòng các sự cố xảy ra. Sau đó, tiếp tân sẽ giao chìa khóa phòng cùng với bảng các loại phòng, bảng các loại dịch vụ để tiện cho khách hàng tham khảo. Nhân viên tiếp tân sẽ lưu giữ các thông tin của khách hàng, đánh dấu phòng đã cho thuê tránh trường hợp phòng đã cho thuê lại cho thuê tiếp.





	Trong thời gian khách lưu trú tại khách sạn, khách hàng có quyền sử dụng tự do các loại tiện nghi trong phòng mình đăng ký như máy nước nóng, máy lạnh, wifi… và các loại dịch vụ đính kèm theo phòng hoặc đã đăng ký trước. 





	Trường hợp khách sử dụng các loại dịch vụ chưa đăng ký khi đặt phòng thì nhân viên khách sạn có nhiệm vụ thống kê và báo cáo tiếp tân để tiện cho việc thanh toán hóa đơn khi khách trả phòng. Khách hàng sẽ được phục vụ chu đáo và sẽ thanh toán hóa đơn một làn khi trả phòng.





	Khi khách hàng trả phòng, tiếp tân sẽ trả lại cmnd cho khách hàng, xuất hóa đơn VAT nếu khách hàng yêu cầu. Trên hóa đơn sẽ chia ra các mục thanh toán và ghi rõ các dịch vụ, ngày sử dụng tiện cho khách hàng theo dõi. Nếu khách hàng đăng ký vào ngày thường sẽ được giảm giá, thứ 7 và chủ nhật, lễ tết cũng có mức giá khác nhau. Bên cạnh đó, khách sạn sẽ ghi chú lại các ý kiến đóng góp của khách hàng và cả nhân viên khách sạn để báo cáo cho ban giám đốc. 





	Nếu có sự cố xảy ra, quản lý khách sạn sẽ hòa giải với khách hàng, nếu không được sẽ nhờ đến ban giám đốc hoặc các cơ quan có thẩm quyền giải quyết.
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