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LOI CAM ON

Dé luan van dat két qua tot dep, trude hét em xin gui t6i toan thé cac thay co
gido khoa Vian héa — Du lich ndi riéng va céc thiy co gido trong truong Pai Hoc
Dan Lap Hai Phong noi chung 10i chtc sirc khoe, 101 chao va 1oi cam on sau sic
nhat.

Véi sy quan tdm day dd chi bao tan tinh chu dao cua cac thay ¢, su gitp d&
nhiét tinh cua cac ban dén nay em da hoan thanh luan van tbt nghiép cua minh véi
dé tai “Mot sd giai phap nham nang cao chat luong dich vu phong tai khach san
Son Nam - Nam Dinh”.

Pé ¢o dugc két qua ndy em xin gui 10i cam on chan thanh t&i cac thay co
trong khoa Van Hoéa — Du lich truong Pai Hoc Dan Lap Hai Phong da tan tinh
truyén dat kién thirc trong suét 4 nam hoc tap tai trudng. Vi von kién thic duoc
tiép thu trong qua trinh hoc khong chi 1a nén tang cho qua trinh nghién ciru khoa
luan ma con 1a hanh trang qui bau dé em budc vao doi mot cach vimg chic va tu
tin. Bac biét em xin cam on ¢6 gido Th.s Pao Thi Thanh Mai da quan tam giap dd,
vach ké hoach huong din em hoan thanh mét cach t6t nhat khoa luan tbt nghiép
trong thoi gian qua.

Em ciing xin dugc gui 161 cdm on tdi cac bac, ¢6 chu, anh chi tai khach san
Son Nam — Nam DPinh da gitp dd em tan tinh trong viéc thu thap, tim tai li¢u cling
nhu cho em nhimg 16i khuyén quy gia dé khoa ludn c6 duoc nhitng sd liéu cap
nhat, ddy da, chinh xac va hoan thién.

Cubi cing, em mudn giri 16i cam on téi bé me, nguoi than trong gia dinh-
nhitng ngudi da hét strc ting ho, giup d& va dong vién em trong sudt qua trinh hoc
tap vua qua.

Em xin chan thanh cdm on!

Hai phong, ngay 23 thang 6 nam 2011
Sinh vién
Pham Thi Lan
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LOI MO PAU
1. Ly do chon dé tai

Ngay nay, ciing v6i su phat trién cta nén kinh t& x3 hoi, doi sbng con ngudi
ngay cang dugc ning cao. Ngoai nhitng nhu cau vat chit thuan tuy thi cac tiéu
chuan chét luong cling duoc con ngudi quan tim. Thuc té cho thdy, ngay cang nhiéu
khach hang sin sang bo nhimg dich vu véi gia ré chat lugng kém dé tiéu dung nhiing
san pham dich vu véi gia cao hon, nhung ho biét ring né s& mang lai sy hai 1ong cho
ho, chat luong 1a mot yéu t6 khong thé thiéu duoc dbi véi hoat dong kinh doanh khach

san.

Pé tdn tai, phat trién va di vao hoat dong co6 hi¢u qua, cac doanh nghiép
kinh doanh khach san — du lich khong chi tao cho minh 1g1 thé vé co s& vat chat ky
thuat ma con phai tao ra mot nét déc ddo riéng co trong chét luong dich vu cung
cap. Trong kinh doanh khach san thi kinh doanh luu tra 14 linh vic kinh doanh co
ban, dong vai tro quan trong trong viéc tao ra ngudén doanh thu 16n cho khach san
va chat luong phuc vu budng phong 13 yéu t6 quyét dinh dé tao nén hinh anh cta
khach san trong tam tri khach hang. Mt khac, trong thi truong canh tranh hién nay
khi ma cac khach san déu trang bi co s¢ vat chat hién dai thi sang tao nét khac biét
va tao an tuong thu hit khach hang chinh 1a chat lugng dich vu, ddc biét 1a chat
lwong dich vu phong nghi. Bai d6i v6i khach khi quyét dinh dén & khach san thi
thuong can ctr vao chat lugng phong nghi vi phong nghi 1a noi khach nghi ngoi
nham khoi phuc strc khoé hoac 1a noi lam viéc cua khach. Do d6 quan tam dén chét
luong dich vu va khong nging cai tién hoan thién chét luong phuc vu 1a mot van dé
rat can thiét dé tao ra mot luong khach hang thuong xuyén va trung thanh d6i voi
khach san. Nhung trén thuc té & rat nhiéu khach san quy mo nho, kha ndng canh
tranh véi cac khach san khac trén dia ban 1a bai toan kho can dugc giai quyét.
Khach san Son Nam - Nam Dinh 14 khéach san dat tiéu chuén 3 sao da va dang rat
cd gang dé c6 thé ngay mot nang cao chat luong phuc vu khach luu tra thoa méin
nhu ciu cta ho, déng thoi nhim nang cao hiéu qua hoat dong kinh doanh ctia minh
va thuc su coi chat luong dich vu nhu moét lgi thé canh tranh trén thi truong. Nang

cao chat lugng dich vu 1a van dé cép thiét dat ra ddi v4i khach san Son Nam, nd



anh hudéng rat 16n dén doanh thu, loi nhuén cta khéach san cling nhu kha nang

chiém linh vi tri trén thi trudng.

Nhan thtc duge thm quan trong cua viéc nang cao chét luong dich vu phong
trong kinh doanh khach san hi¢n nay cling nhu tur thuc trang dich vu phong tai
khéach san Son Nam - Nam DPinh, cung véi su huéng dan cua cd gido ths. Pao Thi
Thanh Mai em dé chon dé tai cho luan van cta minh 13: “M¢t sé gidi phdp nhiam
néng cao chit lwong dich vu phong tai khdch san Son Nam - Nam Dinh” d¢ tim
hiéu danh gia va dua ra mot s6 giai phap nham nang cao chat lugng dich vu tai day,
v6i mong mudn dong goép mot phan nhod vao viée cai tién, hoan thién chat lugng
dich vu, thu hat khach va drfly manh hoat dong kinh doanh ctia khach san dat hi¢u

qua cao.

2. Muc dich va nhiém vu nghién ctru dé tai

- Muc dich: Hé théng hoa co sé 1y luan vé chat luong dich vu phong, danh gia thuc
trang chat luong dich vu phong tai khach san dé dua ra mot sb giai phap nham nang

cao chat luong dich vu phong tai Khach san Son Nam - Nam Dinh.

- Nhi€m vu nghién ctru: Tt nhi€ém vy néu trén, nhi€ém vy cua luan van bao gém:

Thi nhét: Pua ra nhing van dé i luan co ban vé chat luong dich vu va nang cao
chét luong dich vu phong cua khach san.

Thir hai: Phan tich va danh gia thuc trang chat luong phuc vy phong, nham tim
ra nhitng mat ton tai va nguyén nhan cta nhiing han ché, 13 co so dé dua ra nhiing
giai phap nham nang cao chat luong dich vu phong tir d6 1am co s& dé suat cac giai
phap khic phuc.

Thir ba: Dé xuit mot s6 giai phap chu yéu nham nang cao chat lugng dich vu
phong tai khach san Son Nam - Nam Dinh
3. P6i twong va pham vi nghién ciru

Péi twong nghién ctru: Trong dé tai ndy em tip trung nghién ciru vao cac tai
liéu lién quan dén chat lugng dich vu phong, thuc trang hoat dong dich vu phong

tai khach san Son Nam - Nam Dinh.



Pham vi nghién ctru: Nghién ctru chat luong dich vu phong cua khach san
Son Nam - Nam Dinh trong 2 ndm 2009 - 2010 va cac tai liéu vé chat luong dich
vu phong.
4. Phwong phap nghién ctru:

Pé nghién ctru ndi dung trén, dé tai da sir dung mot s phwong phap: phuong
phap quan sat, diéu tra, phong vén truc tiép, phuong phap diéu tra qua ngudn sb
lidu thtr cap,phuong phap so sanh két hop giira 1y luan va thyc tién bang viéc phan
tich, hé thong hoa... d¢ dam bao cho bai viét co tinh 16gic, chit ché nham giai
quyét cac muc tiéu cua dé tai.

5. Két cAu ciia luan van: Ngoai phén mé dau, két luan va phu luc thi khoa luan két
cu gom 3 phan:
Chuong I: Co s6 1y luan chung vé nang cao chat luong dich vu phong cua

khach san.

Chuong II: Thuc trang chét luong dich vu phong tai Khach san Son Nam -
Nam Dinh.

Chuong III: Mot sb giai phap nham nang cao chat luong dich vu phong tai
khach san Son Nam - Nam Dinh.



CHUONG 1: CO SO LY LUAN CHUNG VE NANG CAO CHAT LUONG
DICH VU PHONG TRONG KINH DOANH KHACH SAN

1.1. Khai quét chung vé bé phin budng phong trong kinh doanh khéch san

1.1.1.Vai tro, chirc ning va nhiém vu ciia b phin buong phong

Vai tro:

B6 phan buéng phong coO vai tro quan trong trong hoat dong kinh doanh cua

khéch san. BO phan budng phong phdi hop cung vdi bd phan 18 tin va cic bd phan

khéc trong khach san cung cip dich vu luu trii tao doanh thu 16n trong tdng doanh

thu luu tri khach san vi phong 13 san phidm chinh cta kinh doanh khéch san, hon

ntra viéc déy manh ban dich vu phong sé quyét dinh viéc mé rong quy mo cac dich

vu trong khach san.

Churc nang va nhiém vu:
- T6 chirc don tiép va phuc vu khach tir khi khach dén dén khi két thuc thoi gian
luu tra
- Tiép nhéan khach va theo ddi chit ché cac phong duoc ding ky trude & khach san.
-Thuc hién cong tac v¢ sinh, bdo dudng va bai tri phong, bé boi, khu vuc cong
cong.
- Co bién phap tich cuc trong viéc bao v€ an ninh, tai san cho khach
- Két hop véi cac bo phan khac dé xuc tién dich vu phuc vu khach.
- Cung cap dich vu bd sung trong pham vi ctia budng phong
- Phat hién va xtr 1y tai san khach bo quén.
- Lo cac loai d6 vai cho tat ca cac b phan.
- Khéch c6 thic mac, phai duoc giai quyét ngay.
- Chiu trach nhiém trudc lanh dao khach san vé toan bo tai san & trong phong
nghi. Pong thdi phan anh cac y kién phan hoéi cua khach dé nang cao chét lugng

dich vu phong cua khach san.

1.1.2. So d6 to chirc ciia b phin phong




Quan 1y bd phén

A 4
Tro'ly bd phan
A\ 4
A 4 A 4 A 4
Khu vuc phiing Khu vuc cung cbng Giat la
Giémsétténg o , NN
Giom sot khu vie Nhon vion giat 1a
Nhon vion Nhon vion [am
bubnge vudh

1.1.3.Mét s6 yéu cau doi vdi lao dong tai bé phin buong phong

Khach san dugc quan 1y tot thudng di trudec mot bude trong viée kiém soat
thai do cu xtr ciia nhan vién dbi v6i khach. Piéu nay thé hién ngay ca ¢ nhitng bd
phan ma ban dau tuong nhu viéc nay khong lién quan gi dén cong viéc cua ho.
Chang han nhu nguoi phuc vu phong, ngoai nhiém vu lau don phong, ho con c6
trach nhiém trong viéc giao té voi khach. Khi ra vao phong, khach thuong tiép xtic
v6i nhan vién phuc vu phong nhiéu hon bat ky nhan vién nao trong khach san. Déi
v6i nhitng khach san thanh cong, trong phan huan luyén nhan vién, ho s& cung cip
nhimg chi dan vé nhiig quy dinh chi tiét cho nhan vién phuc vu phong dé ho lam
theo khi tiép xtic voi khach.

Viéc 1am hai long khach doi khi con quan trong hon viéc cung cap nhiing
phong an toan va sach sé& cho khach. Mudn vdy, phai quan tam dic biét dén khach,
phai nhin xa tréng rong dé doan truéc duoc nhimg nhu cau cua khach. Nhan vién
phuc vu phong 1a nhan vién khach san ma khach thuong gip dau tién vao buodi
sang. Khach co thé khong quen thudc véi nhiing trang thiét bi ciia khach san hay

vol cong dong dia phuong. Néu doan trude nhu cau cua khach, nhan vién s€ dé



dang tra 161 duoc nhidu cau hoi cia khach, ddng thoi ¢ thé quang cdo nhiéu trang
thiét bi va cac loai dich vu cua khach san cho khach.

Sau day la mot s6 thai do can thiét dé tao mbi quan hé tdt v6i khach:
- Hay lich su va nha nhan véi khach. Co géng chao héi khach theo tén ho nhat 1a
ddi vai nhitng khach & hon mot dém trong khéach san. Viéc goi béng tén s€ lam cho
ho cam thay ho 13 ngudi khach dwge cha y va quan trong trong khach san.
- Phai biét duoc vi tri va thoi gian hoat dong cua cac trang thiét bi va cac dich vu &
khach san
- Phai biét nhitng diém thu hut khach: nhiing noi giai tri hay nghi ngoi va mot sd

dia diém khac can thiét cho khach

- C6 thé chi duong cho khach, can biét nhiing con dudng, nhimng xa 16 chinh va
nhiing ngi tu 16n trong khu vuc gan khach san.

Day la nhiing hiéu biét phu, no6 tao ra sy khac bi¢t gitra kinh nghi€ém binh
thuong va kinh nghiém sau sic trong giao tiép voi khach. Qua kinh nghiém, ngudi
diéu hanh khach san gioi s& biét duoc nhiing loai viéc gi nhan vién phuc vu phong
phai co trach nhiém lam khi tiép xtc vdi khach.

Pé tré thanh mot nhan vién budng chuyén nghiép thi doi hoi phai ¢ trinh
d6 chuyén mon nhat dinh, c¢6 kinh nghiém lau nam trong nghé. Ngoai ra, nhan vién
buéng phai hoi tu du cac duc tinh: that tha, siéng nang, chiu kho, sach sé, kién
nhin, c6 trach nhiém, biét ling nghe va c6 kha ning quan sat, phan doan tinh hinh
dé xtr 1y tinh huéng

1.1.4.0uy trinh phuc vu phong

B6 phan buéng l1a not1 phuc vu nhiéu d6i tuong khach dén 18 tan co ngué)n
géc khac nhau, sé thich, dic diém khac nhau. Do d6 néu lam vé sinh khong sach s€
s& tao diéu kién cho mam bénh phaét trién gay cho khach cam gidc khong yén tim
trong thoi gian luu tri. Diéu ndy chimg to quy trinh k¥ thuat 1am vé sinh phong réat
quan trong. N6 gop phan dam bao strc khoé, bao vé an toan tai san ctia khach khi
khach roi khach san. Day 1a yéu t6 co ban nhat dé khach san thu hut va luu giir
khach & lai khach san. Déng thot viéc lam vé€ sinh con lam tang tudi tho cua cac
trang thiét bi. Thé hién su ton trong lich sy cua khach san vé1 khach lam cho ho

théy dé chiu thoai mai khi luru tra tai khach san.



Quy trinh phuc vu 1 lugt khéch luu tra tai khach san.
Quy trinh k¥ thuat phuc vu phong tir khi khach dén luu tri dén khi khach roi khach
san.

*Giai doan 1: Chuén bj buéng don khach

*Giai doan 2: Phuc vu khach trong thoi gian luu tra

*Giai doan 3: Chuén bi cho khach tra phong va ro1 khach san.

Giai doan 1: Chuan bi buéng don khach.
Khi nhan dugc thong tin tir 1€ tan qua dién thoai vé s luong phong, s6 lugng khéch
va s6 phong khach sé& 6... thi bo phan budng phong phai chuan bi cac diéu kién dé
don tiép va phuc vu khach.

Truong hop néu 18 tan bao cho bo phan phong thong qua phiéu dé xuat
cong viée (khi khach c6 nhu ciu dit phong trudc khi dén luu trd, co thé 1a dat
phong qua dién thoai hodc dat gian tiép qua cac dich vu dat phong cua khach san
thi 18 tan chuyén 1én cho bo phan budng phong).

Khi nhan duoc phiéu nay to budng phong s& nim bat dugc thong tin vé sd
lugng khéch, thoi gian khach luu tr.

Truong hop néu khach khong dit trude ma ho truc tiép dén quay 18 tan lam
thi tuc nhap phong luu tra ngay thi 18 tan dién cho t6 buéng phong chuan bi phong
don khach.

Sau khi tiép nhan thong tin ndy nhan vién budng phong chuan bi mdi phong
co dﬁy du cac trang thiét bi, va dd dung cho khach nhu bat diéu hoa, nudc loc, dién
nudc, minibar, hé thé)ng dién nudc, v¢ sinh phong, ché do dat phong, cach bai tri
san xudt trang thiét.

Kiém tra cac trang thiét bi bang dién nhu: tivi, diéu hoa, hé thong 4m thanh
dai, t4, cdc loai den trong phong xem c6 hoat dong binh thuong khong.

Kiém tra d6 an toan chic chin cua d6 gd trong phong nga nhu: ti, ban ghé...
c¢6 bi hong hoc, mdi mot khong.

Kiém tra d0 dung can thiét cho sinh hoat cua khach trong phong ngu va
phong v¢ sinh, moc 4o, khan tam, tay khan chan, khan mat, cdc tach, ban trai...

Khi kiém tra phong xong néu thay khong co van dé gi xdy ra thi nhan vién

budng goi dién thong bao cho 1& tan vé tinh trang budng d3 tréng va an toan co thé



xép khach dugc, sau d6 nhan vién budng s& quay vé ban truc dé lam coéng viéc don
khach.

Giai doan 2. Phuc vu khach trong thoi gian luu trd tai khach san.

Khi khach dén nhan phong

Thong thudng khach dén khach san lam tha tuc tai quiy 18 tan xong thi 18 tan
thong bao ngay cho té budng phong dé nhan vién budng chuan bi tu thé don va dua
khach vao phong theo s6 phong da bao chuan bi. Vi nhiing khach d6 di theo doan
thi truong doan sé& thay mit doan ctia minh truc tiép lam thu tuc cho doan cling nhu
giai quyét nhitng van dé nay sinh trong qua trinh doan Iuu tra tai khach san.

Khi khach vao phong thi nhan vién budng khéo 1éo ban giao tai san trong
phong cho khach nhu tivi, diéu hoa, dai, minibar, két sat, dén...

Vira gi6i thiéu ta vira bat cho khach thay dé khang dinh v&i khach 1a moi hoat
dong cua tivi binh thuong.

Nhén vién khéo 1éo nhic nhd khach phai thue hién dang nhig nodi quy cua
khach san dé ra, can khéo 1éo cho khach thiy bang ndi quy cta khach san duoc dit
trén ban lam viéc gan cip dit phong
1.2. Khai quat chung vé dich vu budng phong trong khach san
1.2.1. Khdi ni¢m dich vu phong

Pau tién 1a quan ni€ém nhin nhan dich vu nhu Ia téng thé cac muc tiéu hay
bao ham mdt qué trinh thoa man cac nhu cau ctia khach hang. Theo quan niém nay
thi dich vu dugc coi 1a mdt hoat dong gém nhirng nhan t5 hién hitu va khong hién
hiru ding dé giai quyét nhitng mdi quan hé giita khach hang voi nha cung Gng ma
khéng c6 quyén chuyén giao quyén sé hiru.

Theo quan diém nhin nhan dich vu tir hoat dong giao tiép thi dich vu la
nhimg két qua tao nén dé dap ung nhu cu cta khach hang bang hoat dong tiép xtic
truc tiép hodc gian tiép nhu cir dai dién hay dung cac phuong tién...gira ngudi
cung ung véi khach hang.

Theo quan diém cua P.Kotler thi dich vu 1a moi bién phap ma mdt bén co
thé cung cép cho bén kia ma chu yéu la vinh va khong dan t&i su chiém doat mot

cai do.



Tuy nhién, theo tiéu chuan ISO 9002-2000, thi dich vu l1a két qua mang lai
nhd hoat dong tuong tac gitta nha cung cap va khach hang hay nho cac hoat dong
giita nha cung cap dé thoa man nhu cau cta ngudi tiéu dung.

Nhung theo quan diém cua cac nha Marketing thi dich vu 13 toan bd cac hd
trg ma khach hang trong doi, né phu hop véi gia, uy tin ngoai ban than hang hoa
hay dich vu d6. Hodc 1a moi bién phap hay lgi ich ma mét bén co thé cung Cﬁ,.p cho
bén kia va chu yéu 1a v6 hinh, khong din dén su chiém doat, viéc thuc hién dich vu
c6 thé lién quan hay khong lién quan dén hang hoa dudi dang vat chat.

Cac dich vu tao ra phai xudt phat tr nhu ciu cta khach hang. Piéu d6 co
nghia 13 dich vu chinh 1a dép 4an cho cdu hoi khach can gi? Dich vu can phai dap
ing yéu cau ciia khach hang ca vé nhu cau vat chét ciing nhu tinh than.

Véi hé théng quan diém vé dich vu ta c6 thé khai quat va dua ra dinh nghia
dich vu phong: Dich vy phong 1a mét trong nhitng dich vu co ban cua khach san,
bao gom nhitng phong va dich vu di kém nham thoa min nhu cau cta khach khi
luu tru ta1 khach san.

Dich vu phong la dich vu co ban trong kinh doanh luu tr noi riéng va kinh
doanh khach san néi chung. Dich vu phong dap tmg nhitng nhitng nhu ciu co ban
ctia khach khi dén khach san d6 1a nhu cau nghi ngoi. Dich vu phong nhiam tao
diéu kién t6t nhatcho khach hang trong sudt thoi gian luu tra tai khach san, bén
canh d6 thi dich vuphong chiém ty 18 cao trong co cau doanh thu cta khéach san.
1.2.2. Pic diém ciia dich vu phong

San pham dich vu 13 két qua cta tién trinh dich vu, n6 tap hop nhiéu gia tri
lam thoa man khach hang. Khac véi nhitng hang hoa thong thudng khac, san pham
dich vu ham chira ca hai gia tri hitu hinh va v6 hinh va qua trinh tao ra san pham
can c6 su tham gia tryc tiép cua khach hang. Vi vay trong kinh doanh khach san,
ngoai nhitng dic diém chung, san pham dich vu khach san c6 nhitng dic diém
riéng mang tinh dac trung so vdi cac hang hod thong thuong khac va chinh nhitng
dic diém nay 1a nhan t6 anh hudng t6i chat luong dich vu. Do dé cac nha kinh
doanh khach san can phai nim chéc dé phat trién va ting doanh thu mot cach tbi da
cho doanh nghiép.

a. Tinh v6 hinh mot cach tuong ddi cua dich vu.



Két qua cta qua trinh luu tri 14 mot mot sy trai nghiém chir khong phai 14 su
so hiru ciia né. Loi ich ctia qua trinh khach hang tiéu dung san pham ciia khach san
chi c6 dugc sau khi khach hang da két thuc qué trinh luwu tra va loi ich nay 1a khac
nhau ddi véi mdi khach hang, tuy theo cam nhan ctia mdi khach hang ciing nhu sy
trong doi vao dich vu phong 1a khac nhau. Do san pham cua khach san khong ton
tai du6i dang vat chat, khong thé nhin thdy hay sd thiy trude nén ca ngudi cung
cap va nguoi tiéu dung khong thé kiém tra duoc chit luong cia nd trudc khi ban
va trudc khi mua.

Véi san pham hang hod thong thuong cong viéc nay tuong ddi dé dang.
Nguoi ta c6 thé cam giac, hinh dung ra, c6 thé so, nhin hay do dém bang con sb cu
thé vi ban than nhirng vat do déu c6 tinh chét 1y, cu thé: kich ¢, chiéu rong, chiéu
dai, mau sic, mui vi....Khac véi san pham hang hoa thong thuong, nhu di noi &
trén thi dich vu khach san mang tinh v6 hinh nén ching phu thudc 16n vao cam
nhan ciia ngudi tiéu dung, diéu d6 c6 nghia khach hang chi c6 thé cam nhan né chir
khong thé nhan biét no béng cac giac quan tuy nhién.Tinh v6 hinh cua dich vu tao
nén nhitng kho khin cho ca nha cung cap va ngudi tiéu dung.

Vé khach hang, tinh vo hinh cta dich vu lam ting thém kho khin trong quéa
trinh quyét dinh mua san phém dich vu cu ho vi ho khong thé biét chinh xac dich
vu duoc huong nhu thé nao khi ma ho chua tiéu dung. Khach hang phai chiu rai ro
rt 16n khi mua dich vu.

V& phia nha cung cap, dic diém nay gay kho khin khong nho trong cong tac
marketing khach san, dong thoi phai cho thay su can thiét phai tién hanh cac bién
phap thu hat khach dén véi khach san, doi hoi sy nd luc cao trong cong viée
nghién ctru tdm 1y khach hang va qua trinh cung cap dich vu phong luén phai c6
nhiing sang kién d6i mdi. Tat ca nhiing cong viéc d6 c6 thé dam bao cho khach san
tdn tai, phat trién va kh.’fmg dinh duogc vi thé ctia minh trén thi truong.

b. San pham ctia khach san 13 san pham c6 tinh dé hu hong va khong thé luu kho
cat trit dugc.

Dich vu ¢c6 dic diém la d& hu hong vi nd s€ dugc coi la mét di néu khong
dugc dung trong mdt thoi gian nhat dinh. Ca ngudi ban va ngudi mua déu khong

thé luu trit dich vu phong dé thoa min nhu ciu trong twong lai. Nhimg sai x6t hu



hong cua san pham hang hod c6 thé stra dugc vi ngudi tiéu dung chi tiép xuc véi
hang hia khi n6 da hoan thién. Pdi véi san phém dich vu khéc, chi can xay ra mot
16i nho trong qua trinh phuc vu, cho du c6 sira chira thi khach hang van c6 4n
tuong khong tot v& mot san pham khong hoan hao. Qua trinh san xuét va tiéu ding
dich vu trong khach san gan nhu tring nhau vé khong gian va thoi gian. Hay néi
mot cach khac, san phélm khach san mang tinh tuoi séng cao. Chinh vi vay dich vu
khong thé Iuu kho, bao quan trong kho nhu hang hoa dé co thé diéu phéi cho phu
hop v6i muc cau.

Trong kinh doanh khach san, dich vu phong dem lai lgi nhuan cao nhat, gia
phong va cac dich vy kém theo trong dich vu phong dugc tinh dyua trén sy hao mon
vat chat, hao phi stc lao dong ctia nhan vién va chi phi hang ho4, dich vu dé tao
nén san pham dich vu phong. Vi vay phong khong str dung ngay nao thi khach san
van phai tra chi phi ngay do.

Tinh chat vo hinh ctia dich vu trong khach san ciing 1 yéu t6 tao ra dich vu
rat kho va viée giir gin dich vu con kho hon, cong véi viéc khong thé luu trir dich
vu trong kho nhu cic hang hod thong thuong khac nén doi hoi cac khach san muén
phat huy hiéu qua kinh doanh phai ludn tim moi bién phap dé lam ting t6i da sd
luong phong ban ra mdi ngdy. Thuc té dé dam bao ngudn thu, cac khach san
thuong sir dung hinh thire ding ki qua chd, tranh truong hop ding ki chd ty dong
huy bo gay lang phi phong.

Trong kinh doanh khach san, ddi twong phuc vu 1a da dang phong phu, du
moi tang 16p, thanh phan nén doi hoi dich vu phai mang tinh tong hop cao dé co
thé thoa man yéu cau ctua moi d6i tuong khach. Nhu cau ctia khach hang rat da
dang, hanh vi khong nhat quan va ho ludén doi hoi phai dugc phuc vu chu dao tan
tinh v&i riéng cd nhan ho.

c. Tinh khong dong nhat.

Dich vu phong thudng bi ca nhan hoa nén kho dwa ra cac tiéu chuan dich vu,
mdi khach hang lai c6 yéu cu khac nhau vé dich vu phong ma ho nhan dugc. Hon
nita sy thoda méin cua khach hang phu thudc rat 16n vao tam 1y ho, nhitng ngudi
cung tmg dich vu can dat ban than vao vi tri khach hang, hay con goi 1a sy dong

cam, day 1 ki nang c6 tinh chat quyét dinh trong cung tng cta dich vu phong.



d. Tinh ddng thoi ciia qua trinh san xudt va tiéu dung.

Pbi v6i san pham vat chat, nha san xuat c6 thé dinh hinh ra san pham va sd
luong san Xuét, con voi san phém dich vu du lich thi viéc san xuét ra mot san phém
dich vu phu thudc hoan toan vao khach hang. Do d6, mic du khach hang van cé thé
cam nhan dugc nd mdt cach sdu sic bai khach hang tham gia truc tiép vao qua
trinh tao ra no.

Trong nghanh dich vu khach san, khach hang dong vai tro rat quan trong,
khach hang vira 13 yéu t6 dau vao cua luc lugng san xuat, vira 1 yéu té du vao cia
san phém dich vu. C6 thé n6i hau hét cac dich vu dugc san xuét ra dén dau thi
khach hang tiéu ding dén ddy. Khi qua trinh san xuét két thuc, dong nghia véi viée
khach hang dugc huong tron ven dich vu minh da mua. Pac tinh nay tao ra mét thir
thach 16n véi cac nha quan 1y chat lugng dich vy, doi hoi dich vu 1am ra phai ding
tir budc dau tién cho tdi bude cudi cing khong xay ra sai sot gi.

Pé lam duoc qua trinh ndy, qué trinh tao ra san pham cta khach san thi
cac nha quan 1y phai ludn dung trén quan diém cta nguoi st dung tir khi thiét ké,
xay dung, b tri cling nhu mua sam cac trang thiét bi, trang tri ndi that bén trong
khach san va bén ngoai khach san sao cho an twong voi khach. Két hop voi quy
trinh phuc vu, phong céach va thai do ciia do1 ngii nhan vién, su phéi hop cua cac bg
phan trong khach san chic chin s& tao cho khach hang cam gidc dugc sy hoan hao
cua dich vu.

e. Quyén s& hiru cua dich vu.

Khi mua mot hang hoa thong thuong nguoi mua dugc st dung va sé hiru
hang hoa d6. Nhung ddi véi dich vu phong, mic du khach hang 13 ngudi bo tién ra
mua dich vu nhung lai khong dugc sé htru dich vu dé va chi 1a nguoi tham gia vao
tién trinh dich vu phong ma minh mong mudn nhan dugc. Sau khi khéach tra phong
thi s& c6 khach hang khac tham gia vao mdt tién trinh khéc trong twong lai, nhu vay
d6i véi dich vu phong chi ¢6 sy chuyén ddi tam thdi quyén str dung hay so hitu tién
trinh dich vu ma thoi.

f. Cung dich vu khach san ¢d dinh con cau bién thién.
Pic diém chinh 14 hé qua cua diac diém tinh dong thoi giita san xuat, tiéu dung

dich vu va dich vu khach san c6 tinh dé hu hong, khong thé luu kho cét trir dugce. Kha



ning cung cap dich vu ctia bat ky mot doanh nghiép khach san nao thuong 1a duoc gisi
han boi nhu ciu khach hang. Chinh vi khong thé luu kho cét trit duoc nén tai thoi diém
xac dinh luong cung san phﬁm dich vu khach san 1a ¢b dinh, néu c6 sy mo rong vé kha
ning cung cap thi ciing chi trong mot mirc han ché nao d6. Trong khi d6 cau vé san
phém dich vu cta khach san duoc hiéu 13 sb lugng khach hang mubn duogc huong san
phém dich vu thi lu6n thay ddi. Tai céc thoi diém khéac nhau, luong cau 13 khac nhau.
Luong cau vé san phém dich vu khach san dugc xem la rat nhay cam, chiu tdc dong cua
cac nhan t6 khac nhau nhu: Tinh hinh an ninh, chinh tri, dich bénh, thién tai...trén thé
gi6i tai cac khu vuc dang dién ra kinh doanh khach san.

g. Dich vu phong str dung nhiéu lao dong

Ban chit cua dich vu phong 1a phuc vu, dich vu dugc tao nén béi su ti mi, chu
dao khéo 1éo ctia nhan vién phuc vu budng. DPbi v6i nghanh san xuat hang hoa, khi khoa
hoc phat trién co thé thay thé lao dong séng bang may moc dé tiét kiém chi phi ting
nang suat lao dong, nhung d6i voi nghanh dich vu thi khong thé thay thé con ngudi
b::ing may moc ma chi co thé trang b1 may moc hién dai dé hd tro nhan vién phuc vu.
Do d6 dich vu khong thé ctmg nhéc, dap khudn, dic biét 1a dich vu phong.

Véi tit ca nhimg dic diém néu trén c6 thé thiy viéc dam bao chit luong dich vu
1a rat kho khan nhung van dé dit ra véi khach san 1a khong ngimg nang cao chat lugng
dich vu ctia minh. Khong bao gid nging viéc nang cao chét luong dich vu dugc thira
nhan 1a can thiét dbi voi bat ky doanh nghiép nao kinh doanh khach san mudn tOn tai va
thanh cong trén thi truong. Dé 1am duoc diéu do6 thi cac doanh nghiép phai chu trong
lam tot ngay tir dau, lam ding timg budc mot va dich vu cung cap ra cho khach phai 1a
dich vu hoan héo nhat.

1.2.3. Cdc yéu to ciu thanh dich vu phong

Cin ctr vao dich vu néi chung va dich vy trong khach san noi riéng c6 thé nhan thay
trong qué trinh san xuit va tiéu dung dich vu gdm 2 yéu té chinh 13 khach hang va
khach san. Hai yéu t6 nay c6 quan h¢ mat thiét v6i nhau trong viéc thu thap thong tin va
cung cip dich vu c6 chat luong cao. Ta co thé biéu dién mdi quan hé giira khach hang

va khach san theo md hinh sau:



Khoch hang

A

Di ch vu Thung tin
phiing phan hoi

Khoch san

1.2.3.1. Khéch hang

Sy thanh cong hay that bai ctia bat ky mot doanh nghiép nao phu thudc vao
su hién dién cia khach hang. Piéu d6 cang dung hon trong truong hop doanh
nghiép 1a don vi kinh doanh khéch san bdi khach hang vira 1a nguoi tiéu dung, vira
la nguo1 tham gia vao hoat dong san xuét ra dich vu khach san. Vi vay, chat luong
dich vu khong chi phu thudc vao kha nang nghi¢p vu cta nhan vién ma con phu
thudc vao sy tham gia ciia khach hang. Su thoa méan cua khach hang quyét dinh
dén sy ton tai va phat trién cua dich vu phong ma khach san cung cap. Déi voi dich
vu phong, v6i mdi tap khach hang khic nhau danh gia ctia ho vé dich vu phong
cling khac nhau do nhiéu yéu t6 khac nhau chi phdi.

Van dé dat ra cho khach 1a 1am thé nao dé thuc day than gia cta khach hang
vao hoat dong san XUt cling nhu ti€éu dung. Pé lam duoc diéu do, doi hoi céc
khach san phai nghién ctru, phai tim hiéu, phai quan tam day du toi day du nhu cau
thi hiéu cta khach hang dé dua hoat dong kinh doanh theo hudng tat ca vi khach
hang. Nghién ctru vé nhu cu ciia khach hang ciing chinh 1a xac dinh nhu cau cua
thi truong, tir d6 x4y dung muc tiéu phat trién kinh doanh. Do dé can tim hiéu nhu
cau cua khach hang va nim vimg tdm li cua ho dé cung umg dich vu nham thoa
man su trong doi ctia khach hang.

a. Ly thuyét nhu cau.
Chung ta c6 thé dua trén co s¢ nghién ctru d6 1a 1y thuyét nhu cau cia

Maslow, va ly thuyét veé su trong doi.



Ly thuyét nhu cdu ctua maslow: Theo Maslow nhu cau duoc chia 1am 5 bac tir
thap tdi cao bat dau tir nhu cau sinh 1y, nhu cau an toan, nhu ciu xa hoi, nhu ciu
dugc ton trong va nhu cAu tu hoan thién.

Nhu cau sinh 1y: Pay 1a mtc nhu cau thip nhat nhung lai dic biét quan trong
bao g(‘A)m cac nhu cau thiét yéu cho su ton tai cta con nguodi nhu: an, mac, §...khi
khach dén luu tra tai khach san thi nhu cau can duogc thoa méan dé 1a nhu cau & cua
minh, cac khach san can chd ¥ toi nhu cau nay cta khach hang dic biét 1a tam Iy
khach hang khi mét méi, néu nhu cau nay dugc thoa man thi cac nhu cau khac cia
khach mai nay sinh, nhan vién tiép xtc can thuc sy quan tdm téi tim 1y ctia khach
dé tao 4n tuong tot nhat ddi véi khach.

Nhu ciu an toan: Nhu cau nay dugc khach hang dic biét quan tim, vi su an
toan s& tao nén cam giac dich vu tot. Ngoai ra khach hang tham gia dich vy ciing
mudn biét duogc chic chin rang khong co gi nguy hiém de doa ho va ciing nhu tai
san cua hog s€ dugc dam bao an toan. Do d6 nhan vién phuc vu phong khong chi 1a
ngudi ¢ chuyén mon nghiép vu ma con phai 1a ngudi trung thue, néu khong dam
bao dugc su an toan vé tai san ciia khach thi uy tin ctia khach san s& bi anh hudng
khéng tét.

Nhu cau x3 hoi: Bao gém cic nhu cau vé ban be, tinh yéu, cam giac Ve su s6
hitu, su thira nhan, cdc cam nhan, quan diém, thai do cua con nguoi dugc hinh
thanh manh mé& tir nhu cau nay. Diéu nay doi hoi nhan vién cua cac khach san phai
c6 thai doi coi moa nha, thién trong giao tiép voi khach giup cho khach mé rong
cac quan hé xa hdi.

Nhu ciu duge ton trong: Bao g@)m cac nhu cu vé sy thanh dat, wu thé, su
thtra nhén, ty do c4 nhan, dugc nguoi khac ton trong va cong nhén tai nang danh
du...Dbi voi nhitng ngudi ¢ nhu cau nay ho thudng chon nhiing khach san noi
tiéng vé pong cach phuc vu chu déo, tén trong khach hang. Ho dén véi nhiing
khéach san noi tiéng dé thé hién su thanh dat cia minh ddi v6i moi nguoi xung
quanh,

Nhu cau ty hoan thién: Day 1a nhu ciu cao nhit trong bac thang nhu cu cua

Maslow, d6 1a nhu cau dé tim ra tiém nang thuc sy cia minh, nhu cau tré thanh



ngudi hoan thién, dimg dau trong moi linh vuc nham dat duge muc tiéu trong qua
trinh lam viéc cua chinh ban than minh.

Bac thang nhu cAu ctia Maslow c¢6 thé duoc thay ddi theo s& thich, hoan
canh, khong gian va thoi gian. Khong phai khach hang nao ciing ¢6 mong mudn
dugc thoda min moi nhu cau trong thap nhu cdu cta Masslow, nhung trong thap
nhu cau d3 chi ra rang ngoai nhu cau vé vét chit, con ngudi con cd nhu cau vé tinh
than, do d6 san phém dich vu phong c6 su khac biét va dac trung riéng.
b.Ly thuyét vé su trong doi.

Sy trong doi ciia khach hang bao gom 7 loai co ban:

Sy sdn sang: Khach hang muén nhu ciu cia minh dugce thoa min cang sém
cang tot. Ho khong mudn phai chd doi ma ludén mong muén & phia nha cung cip
phai chuan bi sin sang. Nhu vay khach san can dap ung su trong doi cua khach
hang kip thoi.

Cu xir tao nha: Cac khach hang hy vong va ky vong dugc ddi sit mot cach
chuyén nghiép, thién chi, c6 k¥ niang ddi v6i ban than va tai san ciia ho. Ngoai ra,
cac khach hang ciing mong doi su gon gang va sach s& ciia nhimg nguoi ma ho tiép
xuc.

Su cht y c& nhan: Khach hang lu6n mubn biét nhirng dich vy nao ma ho s€
nhan dugc, ai 1a nguoi phuc vu ho va luén mong muén dich vu phong ma ho yéu
cau duoc dap tng trong thdi gian nhanh nhat. Khach hang khong can minh dugc
d6i sir quan tdm dic biét, nhung phai duoc ddi xr cong bang va quan tdm ddng
mirc.

Su déng cam: Su déng cam phu thude rat 1én vao kha nangtinh té, nhay bén &
nhan vién phuc vu, khi khach cam thay lo ling vé mot van dé gi d6 & trong hay
ngoai khach san, néu nhan vién c6 thé giai toa dugc nhitng cang thang dé thi c6 thé
n6i nhan vién da thuc hién tt nhiém vu ctia minh.

Kién thirc nghé nghiép: Cac khach hang mong mudn cic nhan vién phai hoan
thién vé ban than, k§ ning, nghiép vu, phai hiéu biét tit ca vé cac cong viéc va
khach san cua ho.

Tinh dong doi: Do dic thu riéng cta nganh nén khach san cé dich vu khac

nhau nhung khach hang luén mong mudn cic dich vu nay phai luon théng nhat.



Khach hang mong mudn c6 su phéi két hop giita cac bd phan trong khach san voi
nhau dé nhan duoc dich vu dang nhu yéu cau, khi tiéu dung dich vu phong trong
khach san thi dich vu d6 phai la duy nhat.

Tinh kién dinh: Cac khach hang mong mudn nhan duoc ciu tra 161 nhu nhau
bat ké ngudi néi chuyén véi ho 13 ai va ho cling mubn duoc d6i xtr gidng nhu ho
da thay v6i khach hang khac, néu c6 khac nhau chi khi khach hang thiy va hiéu
nguyén nhan thuc bat budc.

Khach hang chinh 1a mot yéu t6 tham gia vao qué trinh tao ra san pham dich
vu, do d6 nghién ctru sy trong doi ctia khach hang 13 diéu ma mdi khach san can
huéng téi. Nghién ctru su trong doi ctua khach hang dé hiéu dwoc tdm 1y va nhung
mong mudbn nhan dugc dé tao ra san phém dich vu phong dap ung tdt nhat nhu cau
cua khach hang.
1.2.3.2. Khach san

Khach san 1a co s& phuc vu kinh doanh luu tr(, 1a noi ban va tiéu thu nhirng
san pham dap tng nhu cdu an, nghi, vui choi giai tri ctia khach hang nham muc
dich thu dugc loi nhuén t6i da.

San pham dich vu khach san dbi véi khach hang 13 triru twong, ho khong thé
danh gia khi chwa tiéu dung va chi c6 thé cam nhan qua hé théng co s& vat chit va
thai do chuyén nghiép cta nhan vién, nhan vién giao tiép 1a nguoi truc tiép tao ra
san pham dich vu va cung cép cho khach hang, 13 cau ndi giita khach hang va
khach san. Hon nita nhan vién giao tiép chinh 1a hinh anh ctia khach san trong mat
khach hang. Dé biét dugc vi tri ctia nhan vién giao tiép trong khach san ciing nhu

moi quan hé gitra nhan vién giao tiép voi khach san ta c6 mo hinh quén tri sau:



QT \
/ QT tAm thép

Giom sot
/ Nhén vidn giao tiép \

Theo md hinh trén thi hé thong quan tri khach san 1a mot hinh thang, nha

diéu hanh c6 vi tri ¢ trén cao, cac nhan vién giao tiép ¢ dudi cling, cic quan trj tim
trung va giam sat & giud. Theo md hinh trén, ta c6 thé nhan thdy quyén luc tip
trung & trén dinh, con nhan vién giao tiép khong co6 quyén chu dong va phai tuan
theo cac chinh sach ma ban quan tri diéu hanh dé ra, ho khong dugc cung cép dich
vu truc tiép cho khach hang, ho ¢ vi tri thu dong.Véi mo hinh trén da boc 16 nhiéu
han ché ma theo ngudi viét han ché 16n nhat d6 1a doi ngdi nhan vién giao tiép ho
khong c6 quyén chu dong, khong cé su nang dong sang tao, khong c6 co hoi dé boc
10 ban than ctia minh.

Ta so sanh mo6 hinh quén tri va mo6 hinh quan tri hi¢n dai:



Nhon vion giao tiép

Giom sot
\ QT TT /
\Qraa /

V

Trong mé hinh quan tri hién dai dé cung tmg dugc nhimng dich vu tuyét hao khach
san can nhan manh céc yéu td sau:

e Nguoilam viéc dugc giao quyén

e Khi lam viéc nhan dugc su ton trong

e (Gido duc va dao tao

e (Cong ngh¢ va k¥ nang cao.

Swtuyét hao cla di ch vu

. : Gioo Cung
gi uot E&g duc va nghé
A .A dao va ky
viéc viéc LY
duoc nhan tao nang
o ; cao
giao duoc
quyén swtun
trong

Khoch hang di trude




Trong md hinh nay cac tﬁng bac trach nhiém bi loai bod tao ra mot to chire
m&i khoa hoc hon dap tmg céc nhu ciu ciia khach hang mot cach nhanh chong, bai
ban hon.

Nguoi lam viée duoc giao quyén: viée giao quyén cho nhan vién tiép xtc
gitip ho dat duoc hiéu qua cong viéc cao hon béi nhan vién tiép xuc 13 ngudi truc
tiép giao tiép voi khach hang do d6 ho ndm bét duge nhu cau cua khach hang, mat
khac khi giao quyén cho ho, ho s& c6 cam giac quan trong va lam viéc tét dé khang
dinh vi tri cua minh.

Khi lam viéc nhan dugc su ton trong: Khi lam viéc nhan duoc su ton trong
ban than nhan vién ciing thiy dugc tim quan trong ciia minh khi cung tng cac dich
vu cho khach hang va c6 ging thuc hién t6t nhat nhitng nhiém vu ma minh dugc
giao.

Gi4o duc va dao tao: Pay la cong viéc ma cac nha quan tri phai dac biét quan
tam va chu trong, phai lam thé nao dé khong ngimg nang cao chét lugng cua doi
ngii nhan vién. Cac nha quan tri khong chi chd trong vé trinh d6 chuyén mén
nghiép vu ma con phai quan tdm toi dén kha nang giao tiép ctia nhan vién.

Cong nghé k¥ ning cao: Ky ning anh hudng rat nhiéu téi viéc hinh thanh
mot dich vu hoan héo, k¥ nang phuc vu thé hién sy chuyén nghiép ctuia nhan vién
tiép xtic, 13 yéu té6 dam bao kha ning cung cap cho khach hang mét dich vu hoan
hao, dung nhu cam két va trong doi cua khach hang vé dich vu caa khach san.

1.3. Chit lwong dich vu ciia bé phin budng phong

1.3.1. Khdi niém vé chit lwong

Chét luong dich vu 1a mot khai niém triru twong va nd tuy thudc vao cac goc

d6 nhin nhan khac nhau cuia moi ngudi, nhung nhin chung cac khai niém vé dich vu

thudng dung trén quan diém cua newdi tiéu dung dich vu, tie 1a chét luong dich vu

phu thuoc vao cam nhan cua khach hang.

Theo TCVN 581494: Chét luong dich vu 14 toan bd nhitng dic trung clia san

pham dich vu ¢6 kha nang thod man cac véu cau deé ra.

Theo ISO 9002: Chét lwong dich vu 1a mic dd phi hop cua dich vu thoad méin

cac véu cau dat ra hoac dinh trudc cua ngudi mua.




Chét lvong dich vu phu thudc vao nhiéu Véu td nhu: Nha cung ung, khach

hang, su cam nhan va su ky vong cua ho. Chat luong dich vu chinh 13 su thod man

cua khach hang duoc xac dinh bdi viéc so sanh chat luong dich vu cam nhan va

trong doi cua khach.

1.3.2. Khdi niém vé chit lwong dich vu phong khdch san

Thong qua khai niém vé chit lvong dich vu, tor d6 co thé khai niém chit

luong dich vu phong nhu sau: Chat luong dich vu phong 13 chét lwong phong & va

chét luvong cic dich vu di kém nhiam thoa méin nhu ciu cua khach hang trong thoi

gian luu tru.
1.3.3. Cic chi tiéu dinh gid chit lwong dich vu phong khdch san

C6 rat nhiu chi tiéu duoc dung dé danh eia chat lvong dich vu phong, song

¢c6 thé tong hop thanh mét sd chi tiéu quan trong nhu sau:

1.3.3.1. Chdt lwong phong &

Chi tiéu nay bao gd6m nhiing danh gia cia khach hang vé dién tich phong &

cO phu hop hay khong? Co6 dung chi tiéu hay khong? Giudong, ban lam viéc...co

ding theo tiéu chuin hay khong? Phong & 14 chi tiéu ma khach hang dé& cam nhin

thay nhat boi khach hang ¢6 thé nhin, s vao noé rat cu thé va co dinh.

1.3.3.2. Chat lwong cua cdc dich vu di kem

a.Tién nghi phuc vu

Tién nghi trong phong co thé oiup cho viéc danh gia chét luong dich vu

phong ban dau dé dang hon. Co s& vat chét tot tao nén tién nghi, lich su, hién dai,

sang trong va thuan loi cho khach. Tién nehi tdt duoc tao boi cac véu td:

e Muc do déng bo cua trang thiét bi
e  Muc do sang trong cla trang thiét b
e Tinh thim m§y
e V& sinh sach s& va dam bao an toan theo tiéu chuan
b. B dung sinh hoat
Céac dd dung sinh hoat trong phong gém: Dau goi ddu, kem danh ring, ban
chai, khan tdm, khin rira mat, coc uéng nuoc, binh tra...phuc vu cho nhu cu hang

ngay ctia ho. D6 c6 thé 1a nhitng vat dung nho nhung lai hét sitc quan trong boi



khach hang thuong xuyén st dung t&i nhitng vat dung do, chinh nhitng vat dung
nay anh huong 16n dén danh gia ciia khach hang dén dich vu phong khach san.
c. Phuong tién giai tri

Phuong tién giai tri phuc vu cho nhu cau bd xung cua khach hang, dich vu vui
choi gidi tri va dich vu di kém. Phuong ti¢n giai tri phu hop voi loai hang sao cua
khach san, phuong ti€n giai tri cang da dang thi kha nang gitr khach ¢ lai cang cao.
d. Su sach s€

Pay 1a muc tiéu quan trong nhat ma khach hang qua tim khi dén luu tru tai
khach san, phong phai dugc vé sinh sach s& hang ngay, ga, khin, gdi phai dugc
thay giat hang ngay, dam bao trong phong khong c6 bui ban, ludn thoang mat va
khong c6 mui la.
e. Internet

Internet trong khach san phai dam bao cac yéu td sau:

e Puong truyén on dinh

e Chat luong dudng truyén tét va truy cip nhanh

e Thoit gian truy cap 24/24.
b. Bién thoai

Hé thong dién thoai trong khach san phai dap tng céc tiéu chuan sau:

e Hé thong dién thoai phai duoc trang bi dong bd & tat ca cac loai phong.

e D@ dang thuc hién cac cudc goi ndi bd cling nhu goi ra ngoai khach san

e Tinh cudc phai chinh xac.

e Khi thyc hién cudc goi phai ddm bao ndéi va nghe ro rang.
f. Dich vu giat la

Dich vu giit 1 trong khach san dé dap img mét trong nhiing nhu cau co ban
cua khéch khi luu tra dai ngay tai khach san. Mgt khach san c6 dich vu giat 1a tbt
phai dap tmg céac yéu t6 sau:

e Nhan va tra db khach ding gio.

e Thanh todn dung gia ghi trong ban giat la.

e Dam bao khong lam hong, rach do cua khach.

g. Cam giac chung



Day la chi tiéu danh gia chung nhung lai kha quan trong, chi ti€u nay la danh
gia cudi cung ctia khach vé tat ca chi tiéu dich vu trong phong sau khi d bu trir di
nhitg dich vu di dap tng yéu cau cua khach va nhitng dich vu chua dap tmg dugc
su trong do1 cua khach.

Thong qua céc chi tiéu néu trén, mdi khach san co thé 13y ¥ kién dong gop cia
khach hang ciing nhu dénh gia lai dich vu ctia khach san ctia minh con yéu va thiéu
tai dau dé tim cac phuong an giai quyét phu hop dap tng véi nhu ciu ngdy cang
cao cua khach hang.

1.3.4. Phwong phap do lwong chét lwong dich vu phong

Po luong chit lugng dich vu phong 13 cong viée kho khan boi tinh triru tuong
cua dich vu va tinh dac thu cia n6. Tuy nhién d6 cling 1a viéc lam can thiét doi véi
mdi doanh nghiép. Thuc té chat lugng dich vu van c6 thé do luong va duoc do
bang cac phuong phap khac nhau:

e Phuong phép do ludng chat luong dich vu cin cr vao sy thoa man cua
khach hang.

e Phuong phép do luong dich vu cin cir vao chét luong ctia nha cung Gmg.

e Phuong phép do luong dua vao sy danh gia ctua cac chuyén gia

e Phuong phéap do luong chét luong dich vu can ct vao tham gia cia cac
giai thuong chat lugng.

Trong cac phuong phap trén phuong phap do luong chat luong dich vu cin ctr
vao su thoa man cta khach hang 1a pho bién nhat va dem lai hiéu qua kinh té cao
nhat. Phuong phap nay duoc tién hanh dua trén co so ctua phuong phap chon mau
théng ké. Biang viéc str dung phiéu diéu tra, danh gia phan tich két qua, khach san
s& tim thay diém manh va diém yéu ctia minh tir d6 dua ra nhiing giai phap phu hop
dé nang cao chét luong dich vu.

1.4. Nang cao chit lwong dich vu phong khach san

1.4.1. Khdi niém néing cao chit lwong dich vu phong

Nang cao chat luong duoc hiéu 1a toan bd nhirng hoat dong duoc tién hanh
trong toan t6 chirc dé khong ngimg duy tri ma con nang cao chét luong hon trudc
nham tho& man sy trong doi ctuia khach hang, xa hdi va dem lai hiéu qué cho khach

san.



Ta c6 thé dua ra khai niém vé nang cao chat luong dich vu phong nhu sau: «
Nang cao chat luong dich vu phong 13 toan bo nhitng hoat dong duogc tién hanh
trong khach san dé khong ngimg duy tri ma con nang cao hon nita nham dép tmg
trong do1 ngay cang tang ctuia khach hang khi nghi tai khach san va dem lai hi¢u qua
cao cho khach san” (Theo TCVN 9001: 9006)

Nang cao chat luong dich vu phong thuc chit 1a hoat dong cua khach san
nham dua chét luong 1én mic cao hon trudc dé thoa man nhu cu ngiy cang ting
ctua khéch hang.

1.4.2. Y nghia ning cao chit lwong dich vu phong trong khdch san

Pbi véi xi hoi: Nang cao chit luong dich vu phong s€ lam giam di chénh

léch vé nghé nehiép. trinh d6 vin ho4, dan toc..Bdi vi khi dén khach san du khach

hang c¢6 thudc thanh phan nao nhung néu cing tham gia mot loai dich vu thi ho s&

duoc do1 st nhu nhau.

Dbi voi khach hang: Khach hang dén ngehi tai khach san 1a ho mudn duoc

nghi ngoi, thu gian sau nhttng ngay lao dong mét moi. Vi thé ho cé mong mudn

duoc quan tam, cham soc¢ twong trng voi sO tién ma ho bo ra. Viéc nang cao chat

luong dich vu sé lam cho khach hang thoa man cac yvéu cau cua ho.

DPbi v6i khach san: Nang cao chét luong dich vu sé€ tao diéu kién thuan loi

cho hoat dong kinh doanh ctia ho nhu: Chét lvong dich vu phong cao s& lam ting

doanh thu cho khach san, tang kha nang canh tranh va tang gia ban mot cach hop lv

trén thi trudng, giam thiéu cac chi phi kinh doanh cho khach san.

1.4.3. Ngi dung néng cao chit lwong dich vu phong
1.4.3.1. Duy tri chdt lwong dich vu phong trong khdch san

Theo ISO 9001:2000 viéc duy tri chat luong dich vu tap trung vao mot trong
hai ngi dung chinh dé 1a hoat dong phuc hoi va phong ngtra nham muc dich bao
dam chat luong dich vu phong thuong xuyén.

- Hoat dong phuc hoi: Sy sai sot trong qua trinh cung cép dich vu la kho
tranh khoi. Qua trinh khic phuc dat hiéu qua cao thi né s& cang cd hon long trung
thanh ctia khach hang. Piéu nay rat quan trong vi khach hang thudong cha ¥ dén sy
tréi chay nhung ho lai rat chu ¥ t6i su sai hong trong qué trinh cung cap dich vu.

bé thuc hién su phuc héi dich vu can thuc hién mdt s6 nd1 dung sau:



e Tao diéu kién thuan loi cho viéc trao d6i thong tin khi khach hang khong
thoa man va dam bao rang sin sang co ai d6 dé giai quyét khiéu nai cta khach
hang.

e Biénsu phuc hdi thanh co hoi dién ta sy quan tam t61 khach hang

e Nghién ctru cac phan nan ctia khach hang.

e Thong tin phan hoi tir d6i ngii nhan vién phai 1a mot qua trinh lién tyc lam
co sO cho viéc nang cao chat lugng dich vu.

- Hoat dong phong ngira: 1a toan bd cac hoat dong nhiam loai bé nguyén nhan,
ngin chan su xuét hién cua sy khong phu hop tiém an. Ciing nhu phai danh gia nhu
cau cho cac hoat dong nham ngan ngira su tai dién khong phu hop. Sau dé ghi nhan
két qua da dat dugc khi thuc hién cac bién phap phong ngira d6 c6 hiéu qua hay
khong.
1.4.3.2. Khéng ngirng ndng cao hon nita chat lwong dich vu phong trong khéch san

Nang cao chat lugng dich vu duoc hiéu dong nghia véi cai tién chat luong. Vi

vay dé nang cao chat lwong dich vu phong khach san can tién hanh xiy dung
chuong trinh cai tién chat lwong mot cach bai ban va khoa hoc. Doanh nghiép can
xéac dinh 4 nguyén tic co ban cua ning cao chét luong dich vu phong.

Tht nhat: Xac dinh chat luong 1 trude hét chir khong phai 14 loi nhuén. Coi
muc tiéu thoa man khach hang 13 muyc tiéu cao nhat cua doanh nghiép. Moi tac
dong quan Iy déu hudng vé khach chir khong phai 13 khéach san.

Thir hai: Coi trong chat luong doi ngii lao dong

Thir ba: Nang cao chat luong dich vu phai giai quyét mot cach tong thé, day
du cac mat, cac khau, moi noi, moi luc, déng bd cuia qua trinh hinh thanh chét
luong

Tht tu: Kiém tra v6i muc dich han ché va ngan ngura sai sot, tim ra bién
phap khic phuc khong ngimg nang cao chat lugng dich vu.

Trén co sé 4 nguyén tac trén khach san can xay dung cho minh mdt chuong
trinh céi tién dic biét gém mot sd ndi dung:

- Cam két cta ban quan 1y: Yéu cau ciia viéc cai tién chat luong dau tién phai duoc
thao luan véi cac thanh vién cia ban quan 1y va cac thanh vién phai cam két thuc

hién vi¢c cai tién chat lugng dich vu.



- Panh gia chi phi cua chat lugng: Xac dinh cac yéu td cau thanh gia cua chat
luong. Can do luong chi phi va loi nhuan cta cong ty.

- Hanh dong chinh xac: Can khuyén khich céc thoi quen xac dinh cac van dé chat
lwgng va 1am chinh x4c chiing & mutrc d6 co sd can thiét.

- Pao tao va huin luyén vé chét lugng: Xac dinh loai hinh dao tao, huén luyén can
thiét cho moi thanh vién dé ho tham gia tich cuc, c6 hiéu qua trong phong trao cai
tién chat luong.

- Xac 1ap muc ti€u: Cac nhan vién duoc khuyén khich vé viéc thiét 1ap cac muc tiéu
cai tién cho ban than va nhom cua ho. Cac giam sat vién nén giup d& nhan vién lap
ra muc tiéu xac dinh va co thé do luong dugc.

- Hoi dong chat lugng: La ngudn thong tin tot nhat vé tinh trang thuc hién chuong
trinh cai tién chat lugng. Cac hoi dong chat luong c6 thé ctr ra chu tich, pho chu

tich, lap chuong trinh nghi sy va lich sinh hoat dinh ky.

TIEU KET CHUONG 1

Ngay nay, vo1 su phat trién cua nén kinh t€ da lam cho do1 song cua con nguoi
ngay cang cao. Ho san sang boé qua nhitng san pham dich vu véi gia ré, chat lugng
kém dé lya chon nhitng san pham dich vu chat lugng cao du gid cao. Quan tdm dén

chat luong dich vu va khong ngimg nang cao chat luong dich vu 1a mot van dé rat



can thiét, dic biét trong giai doan du lich dang hoi nhap vao du lich thé gi61 va khu
vuc.

Do d6 viéc nghién ctru tim hiéu 1i luan chung vé van dé nang cao chét lugng
dich vu cua doanh nghié¢p kinh doanh no6i chung va doanh nghiép kinh doanh khach
san noi riéng 1 rat can thiét va c6 ¥ nghia thuc tién ddi véi mdi doanh nghiép. Viéc
nang cao chit luong dich vu doi hoi khach san phai san xuét ra nhitng san pham c6
chat luong cao dé dap ng nhu cau cua khach, khach san phai thuong xuyén nang
cao chét lugng chuyén mén cua can bd cong nhan vién, trang bj trang thiét bi hién
dai, c6 chinh sach phat trién mot cach khoa hoc va dong bo...Nang cao chit luong
dich vu khong chi la mbi quan tam cua cac doanh nghi¢p du lich - khach san ma
con duge nang nén thanh chinh sach cia mdi quoc gia, khong chi nham muyc dich

tang loi nhudn ma con nang cao danh tiéng va uy tin cua khach san.

CHUONG 2: THUC TRANG CHAT LUQNG DICH VU PHONG TAI
KHACH SAN SON NAM - NAM PINH
2.1. Gi6i thiéu khai quat chung vé khach san Son Nam - Nam Pinh
Vitri dia li :
Tén khach san: Khach san Son Nam

Co quan chil quan: Cong ty c6 phan Son Nam

Sao hang : ***



Téng sd phong: 70 phong

Dia chi: 26 Lé Hong Phong — TP.Nam Dinh
bién thoai: (0350) 3645617/ 2211318

Fax : (0350) 3848915

Email: sonacotravel@gmail.com

La khach san thudc cong ty ¢6 phan Son Nam, toa lac giita trung tdm thanh
phd, bén ho Vi Xuyén tho mong. Tién sanh chinh ciia khach san hudng ra mit ho
16ng gi6, véi cong vién cdy xanh rong gan 4 ha c6 cdy cdi xanh tét, khong khi
trong lanh. Phia trude 12 Quang truong 3-2, twong dai Tran Hung Pao, phia sau 1a
hé Pinh Ong. C6 thé nodi khach san Son Nam c6 mét vi tri khong gian 1y tudng,
thuan tién cho viéc tham quan va nghi ngoi cia du khéach so vo1 cac khach san
khac hién c6 & Nam Dinh. Tir khach san co thé ti cac diém tham quan ndi tiéng
nhu: Quén thé di tich lich sit Pén Tran, lang hoa Vi khé, bai bién Hai Thinh, Quat
Lam...rat thuan tién vé mit giao thong va thuan loi vé mat dia 1y.

2.1.1. Qud trinh hinh thanh va phat trién ciia khdach san Son Nam - Nam BDinh

Chinh nhu cau vé dich vu luu trG cta thi truong ngay cang tang va chinh
sach md cira hoi nhap nén kinh té da tao diéu kién cho ca nhan, doanh nghiép, giao
lwu hop tac kinh doanh, tham quan du lich. Vi thé cong ty c6 phan Son Nam da
cho ra doi khach san Son Nam nham dép ting nhu cau du lich ngay cang phat trién
ctia x4 hoi nodi chung va cua thanh phd Nam Pinh ndi riéng.

Cong ty c6 phan Son Nam tién than 1a nha khach ty ban - mot doanh nghiép
nha nudce truc thude vin phong tinh iy Nam Binh, dugc thanh 1ap theo quyét dinh
s6 366/QP — UB cuia ty ban nhan dan tinh Nam Dinh.

Tir ngay 1/1/2006 d dugc chuyén d6i loai hinh cong ty 1a cong ty c6 phan
Son Nam theo quyét dinh s6 287/QD — UB cua tiy ban nhan dan tinh Nam Dinh.

Pon vi: Cong ty C phan Son Nam

Dia chi: 26 Lé Hong Phong — TP.Nam Dinh

Giam dbc: Bui Xuan Phong

Dién thoai: 0350. 3645617

S6 TK: 013267890

Cong ty thyc hién cac chirc nang nghanh nghé kinh doanh sau:


mailto:sonacotravel@gmail.com

- Kinh doanh khach san nha hang

- Kinh doanh dich vu du lich It hanh

- Pai ly hang hoa

- Dich vu xay dung, kinh doanh nha, quang cdo, cho thué¢ van phong, xong

hoi, massage, karaoke.

- Vén tai hang hoa bang dudng b

- Van chuyén hanh khach theo hop dong bang 6 to

- bai ly ban vé may bay.

Ngoai ra cong ty con c¢6 nhiém vu dam nhan viéc don khach trung wong, doan
khach qudc té dén tham va lam viéc tai tinh Nam Dinh. Trudc d6, nam 1998, don
vi chuyén d6i co ché bao cap sang hach toan kinh doanh doc 1ap. Trong qué trinh
hoat dong, cong ty da gip khong it kho khin, nhung véi ¥ chi quyét tim cia tap
thé can bd cong nhan vién cing véi sy chi dao dung din cua ban giam déc trong
hoat dong kinh doanh, dén nay cong ty da khfmg dinh dugc chd ding trén thi
truong va phat trién theo dinh hudng tién bo.

Ban déau, khach san c¢6 co s& nghéo nan véi 3 khu nha, 15 phong ngu, 2 phong
an, doi ngii quan 1y cong nhan vién 1a 20 ngudi véi trinh d6 con han ché, phuong
thire phuc vu don gian, con nhéu bt cap thiéu hop 1i nhung dén nay, co so vét chat
ctia cong ty da xay dung khang trang hon. Tir nam 2006 cong ty da tién hanh xay
dung thém mét khu lién hiép nha 5 ting véi 70 phong ngii, 3 nha an 16n nho, 1
phong hdi truong 16n véi trang thiét bi hién dai. Cong ty da thyc hi¢n déng loat cac
bién phap dé thuc hién hoat dong san xuét kinh doanh c6 hiéu qua nhu:

- Xay dung ké hoach trén co sé nghién ctu thi truong

- Tiét kiém vat tu lao dong hop 1y dé giam gia thanh

- Pau tu chiéu sau dé nang cao chét lugng phuc vu

- Ap dung cong nghé k¥ thuét tién tién

Cong ty thuc hién ché do khoan vé cong viéc, san phim doanh thu d6i véi
ngudi lao dong va ddi voi cac hoat dong trong cong ty. Nho co nhitng bién phap
hitu hiéu d6 ma trong nhimg nim qua cong ty da to chtrc don tiép va dap ung nhu
cau cta nhiéu doan khach trong va ngoai nudc. Uy tin cta cong ty ngdy cang duoc

nang cao, hiéu qua kinh té ctia cac hoat dong san xuat kinh doanh ting 6n dinh qua



cac nam. Cong ty da thuc hién day du cac nghia vu di véi cac ngan sach nha nudc
va khong ngimg nang cao doi sdng clia nguoi dan lao dong.

Nam 2007 cong ty tién hanh xay dung cac khu giai tri nhu nha thé thao(cau
long, bong ban), nha hang Rosma... PBac bi¢t, cong ty méi mé thém nha hang La
D6 chuyén phuc vu nhu ciu ca hat khiéu vii... V&i cac dy an niy cong ty Co phan
Son Nam duoc danh gia 1a khach san 3 sao — véi dich vu dﬁy du nhat Nam Dinh.
2.1.2. Co cdiu t6 chirc bp mdy ciia khdch san Son Nam
2.1.2.1. So dé t6 chirc bg mdy khdch san Son Nam

Péi v6i mét khach san hay mdt doanh nghiép thi by may t6 chirc c6 vai tro vo
cling quan trong, bd may to chirc hop 1y giup hoat dong cta doanh nghiép hiéu qua

hon.

HQ BONG QUAN TR

GIAM BQC

A 4

PHE GIAM BCC




Hinh 2.1. So do bé may 16 chire ciia khéach san Son Nam
2.1.2.2. Churc nang, nhiém vu cua cac bo phan
- Ban giam ddc : Quan 1y va diéu hanh cac hoat dong kinh doanh cua khach
san,dé ra va thuc hién cac chainh sach va chién luge ctia khach san. Chiu trach
nhiém vé toan bd két qua hoat dong cua khach san phéi hop cong viéc cua cac bo
phan.
- Pho giam ddc: C6 trach nhiém xir 1y hang ngay cac hoat dong cta khach
san, xir 1y cac tinh hudéng khan cip, nhimg 15i phan nan cua khach, cac su
kién dic biét va chju trach nhiém ddi véi cac van dé phtc loi va an toan
nhan vién cuia khach san va khéch, chiu trach nhiém voi giam ddc vé nhiém
vu cua minh.
- Phong t6 chire - hanh chinh: C6 trach nhiém trong viéc tuyén dung nhan vién (
Bao gdm ca viéc tuyén dung va chon lua nhan sy trong va ngoai) cling nhu: cac
chuong trinh dao tao, dinh huéng dao tao, mbi quan hé gilra nhan vién, tién
lwong, quan hé lao dong va phat trién nguén nhan lyc.
- Phong thi truong — lir hanh: Co6 trach nhiém khai thic va tim ngudn
khach moi. Bo phan ndy dong gop mét vai tro thiét yéu trong khach san.
Muc dich ciia bd phan nay 1a thu hit cac nguon khach bén ngoai dén vai
khach san, nhu khach co quan, cac doan du lich, hdi nghi va hoi thao, clingnhu
xuc tién ban san pham cua nha hang, dd udng va cac tién nghi phuc vu khach ¢
trong va ngoai khach san. Pong thoi nghién ciru va dua ra cac giai phép ting

nang suat lao dong ciing nhu doanh thu, dong thoi ciing dua ra dugc nguyén nhan



lwong khach han ché hodc thiéu thi truong. Phu trach kinh doanh va tiép thi 1a
nguoi chiu trach nhi¢m vé cac hoat dong cua bd phan véi Giam dbe.

- Phong tai chinh - ké toan: B phan ndy tham muu cho ban giam dbc vé tinh hinh
tai chinh cua khach san, l1a noi cung cép s6 liéu chinh xéac cho viéc phan tich két
qua kinh doanh cua khach san, xdy dung ké hoach kinh doanh, chi dao viéc hoach
toan, kiém soat cac chi phi hoat dong kinh doanh trong khach san. Cung cap moi
thong tin, sb liéu kiém tra, giam sat tinh hinh hoach todn kinh doanh. Theo doi
chinh xac toan bo tai san, tién von doanh nghiép, quan 1y va sir dung ding cac
nguyén 1y tai chinh, phan anh kip thoi bién dong tai san, bao quan ho so va cac tai
lidu lién quan téi ké toan.

- B6 phan ban phuc vu an uéng: Cung cép nhiéu tién nghi, dich vu cho
khach,nhung tip trung chu yéu vao viéc phuc vu d6 an, thitc udng trong nha
hang,khach san, phong hop, dai sanh theo cac kiéu goi theo mon hodc tu
chon,thuc hién viéc phuc vu tai buéng hoac phuc vu héi nghi, phu trach by phan
phuc vu an uéng, l1a nguoit chiu trac nhiém vé cac hoat dong cua bd phan véi ban
Giam doc.

- B6 phan Bép: Thuc hién cac chic nang quan ly, ra thuc don, san xuét, ché bién
cac mon an theo yéu cau cua khach, chju trach nhiém vé vé sinh an toan thuc
pham. Thyc hién chic ning giao, nhan va kiém tra hang hoa.
- BO phan 1& tan: Co thé noi bd phan 18 tan dugc vi nhu bo mit cua khach san co
chtrc nang chao don khach khi khach budce chan vao khach san, dén khi khach roi
khoi khach san. Trong thoi gian khach Iuu tri cung cap nhiing thong tin, dich vu
theo yéu cau, dit phong va giai quyét cac phan nan ctia khach..

- B0 phéan k¥ thuat va bado dudng: Co trach nhi¢m sura chira va bao

dudng toa nha khach san va cac phuong tién bén trong, cling nhu thuc
hién cac chuong trinh bao dudng dinh ky. Chuong trinh ndy duoc thiét 1ap dé
danh gia cac anh huong co thé phat sinh doi véi trang thiét bi dé bao dam rang
ching khong bi hu hong, bang cach duy tri chung & trang thai hoat dong tdt.

- B0 phan budng phong: C6 trach nhiém quan 1y cac phong khach va sy



sach s& cua tit ca cd phong khach ciing nhu cic khu vuc coéng cong

trong khach san, chiu trach nhiém vé giat 1a. T6 trudng budng phong 1a ngudi

chiu trach nhiém vé céac hoat dong cua bd phan voi ban Gidm ddc.

- B0 phan bao vé¢: Co trach nhi¢m chinh trong viéc bao vé an toan cho
khach & khach san, khach dén thim khach san, nhan vién va toan bd tai
san. Bo phan nay bao gém ca viéc tudn tra xung quanh khach san, diéu khién cac
thiét bi giam sat va chat xép hanh 1y. T6 trudng bao vé 1a ngudi chiu trach nhiém
vé céc hoat dong cua bd phan véi ban Giam ddc.
2.1.3. Nguén luc ciia khdch san
2.1.3.1. Nguon nhdn liee

Poi ngii lao dong 1a mot trong nhitng nhan t6 anh hudng dén hiéu qua kinh

doanh cua bat ky mot doanh nghiép nao. Chat luong doi ngti lao dong duoc danh
gia tir nhiéu yéu t6 va c6 su doi hoi kha cao, thong thudng cac chi tiéu 1a trinh do

hoc van, d6 tuoi, chuyén mén nghi¢p vu, kha nang giao tiép.

Bdng 1: S6 lwong lao ddng ciia khdch san nam 2009 - 2010

Nam 2009 2010
Bo phan
Ban lanh dao 4 4
Buong Vvé sinh, giat, 1a 21 25
L& tan va thu ngan 13 15
Nha hang 19 22




Hanh chinh 3 3
Ké toan 4 4
Kinh doanh 4 4
Cau lac bo suc khoe 12 15
Stra chira 6 6
Bao vé 9 11
Tong 95 109

( Nguén: Bdo cdo ciia phong nhén sw khdch san Son Nam ndm 2010)

Nhin chung téng s6 nhan vién trong khach san khong co6 sy thay doi nhiéu,

do tinh chat cong viéc nén chi bé sung thém mdt sé lao dong & cac bd phan nhu:

Budng phong, nha hang, 18 tin va thu ngan, cac b phan khac gan nhu khong thay

doi.

Bang 2: Co cdu theo gioi tinh va tudi trung binh cua can bé cong nhan vién trong

khach san nam 2010
(Don vi: Nguoi)
Gigi tinh
Bo phan S6 lugng Do tudi TB
Nam | N
Ban l1anh dao 4 3 1 45
Buong, vé sinh, giat la 25 4 21 25
L& tan va thu ngan 15 6 9 26




Nha hang 22 8 14 27
Hanh chinh 3 1 2 35
Ké toan 4 1 3 32
Kinh doanh 4 2 2 28
Cau lac bo surc khoe 15 6 9 25
Stra chira 6 6 0 28
Bao vé 11 11 0 38
Tong 109 48 61

( Nguon: Phong nhén sw khach san Son Nam)

Nhin vao bang 2 ta thiy s6 luong lao dong cua khach san 1a twong ddi 16n
gém 109 ngudi, nhung lai c¢6 su chénh léch giita nam va nit. Nam 13 48 nguoi
chiém 44.04%, lao dong nit 12 61 nguoi chiém 65,06% trong tong co cau cua toan
khach san. Ty 1€ lao dong nit & b phan buéng, 18 tan va nha hang chiém sd dong
(khéi budng, vé sinh, giat 1a gdm 21/25 nhan vién nit, nha hang gém 14/22 nhan
vién nir, 1& tAn va thu ngan 9/15 nhan vién nit ). Do dic trung cua cong viée &
nhitg bd phan ndy ma can sy ti mi, khéo 180, can than, ddy 1a diéu hoan toan binh
thuong trong kinh doanh khach san. Nhin chung thi ty I¢ lao dong gitta nam va nir
trong khach san 1a hop 1y. Ch’fmg han nhu bd phan bao v¢ va bd phan k¥ thuat
khong tuyén nhan vién nit, vi ¢ hai bd phan nay nhat 1a bd phan bao v¢ can suc
khoe tét, cuong do 1am viée cao, 4p luc cong viée 10n, thudng xuyén phai truc
dém.

Nhin chung thi d6 tudi trung binh ctia doi ngii lao dong tuwong dbi tré va
tap trung & cac bd phan nhu: Nha hang, 18 tan, cau lac bo suc khoe, bué)ng. bay la
nhitng nguoi co trinh d§ chyén mon nhung chua cé kinh nghiém, nhung ho ludn
lam viéc v6i tinh than va trach nhiém cao nhét, c6 kha nang sang tao, cdp nhat
thong tin, ddm bao phuc vu khach mot cach tan tinh chu déo vai thair do an can,

lich sy, chu ddo va mang lai cho khach sy thodi mai va hai long nhat.



Do tudi trén 35 chu yéu thudc cac by phan quan 1y, nhan sy, nhitng nguoi
giit vi tri quan trong trong khach san. Piéu nay chimg t6 nhimg ngudi giit trong
trach quan trong ctia khach san 1a nhitng nguoi c6 kinh nghiém 1au nim dé diéu
hanh va vach ra nhimg chién luoc t6i vu nham dua khach san ngdy cang phat trién
va c6 dugc thuong hi¢u cling nhu vi tri trén thi trudong.

Lao dong cua khéch san vé trinh d6 ddo tao va trinh d6 ngoai ngir duogc thé

hién qua bang sau:

Bdng 3: Trinh dé hoc vdn va ngoai ngit ciia déi ngii lao dong khdch san

Son Nam nam 2010
Trinh d6 S6 luong (nguoi) | Ty 1& (%)
1. Trinh d6 hoc van
Trén dai hoc 4 3.7
Pai hoc 25 22.9
Cao dang 39 35.8




Trung cap 23 21.1

Lao dong pho thong 18 16.5

2. Trinh d¢ ngoai ngix (tiéng Anh)

A 52 47.7
B 42 38.5
C 15 13.8

(Nguon: Phong nhan suw khdch san Son Nam)

Qua bang trén ta thay phan 16n doi ngii lao dong cua khach san da dugc qua
dao tao & cac truong du lich va day nghé trén ca nudc. Trinh do chuyén mon va
trinh d van hoa cua can bd va cong nhan vién trong khach san kha cao. Ty 1€ lao
dong trén dai hoc chiém 3,7%, trinh d dai hoc 1a 22.9%, cao dang 1 35,8%, trung
cap 13 21,1%, lao dong pho thong 16,5%. Ho co kién thire nhat dinh vé kinh doanh
khach san, quy tic vé ngoai giao, 1& nghi, phong tuc tdp quan, tam 1y khach. Do
dugc xem nhu 1a mdt thuan g1 ciia khach san vi do1 ngfi lao dong c6 vai tro quan
trong trong hoat dong kinh doanh cua khach san. Néu nhu co s vat chat tao nén
phan xac thi doi ngii nhan vién tao nén phan hon cua khach san. Nguon lao dong
co trinh do quan 1y tdt 1a mot loi thé canh tranh cua doanh nghi¢p trén thi truong,
dong thoi tao diéu kién cho ngudi lao dong duoc cong hién trong qué trinh lao
dong.

V& trinh d6 ngoai ngir: Trinh d6 ngoai ngi twong dwong vai trinh d hoc van
clia cac nhan vién trong khach san. Nhiing bo phan tiép xtic v6i khach hang nhiéu
thi doi hoi trinh d6 ngoai ngit cao nhat 1a bd phan 18 tan. Nhin chung ngoai ngir 1a
tiéng Anh va tiéng Trung, tiéng Nhat hau nhu 1a khong co.
2.1.3.2. H¢ tho”'ng co s6 vt chat ky thuat cua khach san

Khach san c6 kién triic phuong Dong néi chung, tién sanh duoc trang tri theo
phong cach truyén thong sang trong nhung khé trang nha. Tién sanh dugc trang tri
cac chiu hoa, bdn cay canh va bé c4, hé théng anh sang dugc bd tri phu hop tao

cam gidc am cung, thodi mai va tién nghi cho khach hang. Khu vuc nay con duogc



ké cac ddy ban ghé lich su, c¢6 hoa twoi, 1 noi khach ngdi doi trong qua trinh ddng
ky dich vu hay khach bén ngoai dén tim gip ngudoi than dang luu tri trong khach
san.

Khu vyc 18 tdn ndm ngay chinh giita thing 16i di vao khu tién sanh, thuan loi
v6i tim quan sat ciia khach khi vao khach san. Cach bai tri kha don gian, nhung
dam bao tinh khoa hoc va thAm my.

Vé phong ¢: Khach san c6 tat ca 70 phong, cac phong déu dugc bai tri tao nha
vOi trang thiét bi tién nghi, hién dai. 70 phong ngu duogc trang bi diéu hoa, hé théng
nudc néng va bao chay tu dong cung véi chuong trinh TV thu tr vé tinh. Cac
phong ciing ¢ dién thoai riéng biét dugc trang bi trong phong tam, ¢ thé goi di
trong nudc va quoc té. Tat ca cac phong diéu duoc trang bi minibar véi cac loai
thirc udng c6 san phong phu, ti sit dién tr an toan, giudng ngl va cac vat dung
trong phong dat chat lugng tiéu chuan. Céc trang thiét bi chinh trong phong duoc
liét ké trong bang ké tai sdn dugc giao cho nhan vién quan ly phong 1 ban va dat
trong phong khach 1 ban.

Dich vy mién phi: diém tAm, bao chi, tam hoi (sauna), phong tap thé duc. ..

Ngoai cac vat dung chinh trén, trong moi phong con dit cac dung cu khac
nhu: b 4m tra, binh nuéc nong, nudc uéng, cac do dung trong nha tdm (xa bong
tam, ban chay danh ring, bong vé sinh tai, luoc, xa bong ); tip hd so ( brochure
khach san, bang ké tai san, bill minibar, bill laudry, huéng dan sir dung Internet,
nodi quy khéach san danh cho khach luu tri, menu moén an phuc vu tai phong) va con
c6 mot ban y kién khach hang (Guest opinion survey) nham ly ¥ kién khach hang
vé dich vu phuc vu dé dam bao phuc vu khach tot hon.

Ciing nhu cac khach san khac thi hoat dong du lich & Nam DPinh ciing mang
tinh thoi vu, do d6 co cu gia phong ciia khach san ciing c6 sy thay doi twong doi.
Thue té gia phong thay doi tiy thudc vao nhiéu yéu té khac nhau. Vao thoi diém
dong khach, s6 lugng phong trong khu vuc khong du dap tng cho nhu ciu cia
khach gia phong ctia khach san c6 thé ting tir 30-40%, nhung mua vang khach thi
khach san lai c6 chinh sach giam gia phong xudng dé tranh lang phi co s& vat chat
va lao dong.

Bang 4: Hang phong cua khdach san Son Nam — Nam Dinh



( Pon vi tinh: VND)

Loai phong Gia phong don Gia phong doi Gia phong ba
Standard 450 450 500
Superrior 550 550 580
Dulexe 680 680 700

(Nguon khdch san Son Nam-Nam Pinh)
% Nha hang:

Nha hang cung cip cho khach hang nhitng moén an Au, A dic trung trong mot
khéng khi 4m cung va yén binh. Phuc vu ca khach dang luu tra tai khach san va
khach vang lai khach dia phuong. Nha hang dugc théng véi bép ¢ thé phuc vu
600 khach ctung mot lic. Nha hang c6 phuc vu cac bita dn sang an trua, bira an toi
cua cd nhan vién, nha hang co thé phuc vu tiéc cudi, hoi nghi, hoi thao, phuc vu
g£01 mon, td chuec tiéc da ngoai theo yéu cau. ..

s Phong hop, phong tiéc:

Phong hop, hoi nghi ¢6 suc chira tir 60 dén 300 khach. Khach san cling trang
bi nhitng phong hop véi nhiing trang thiét bi hién dai, bai dd xe rong va an toan dé
phuc vu quy khach. Phong duoc bd tri trén ting 2 ciing voi cau lac bd rat yén tinh,
phong hop dugc trang tri thiét bi hoi hop nhu: Micro, buc thuyét trinh, san khau
loa...

¢ Trung tam kinh doanh:

Niam & vj tri thuan loi ngay canh khach san, trung tam kinh doanh cung cép
cho quy khach nhiing dich vy tién nghi nhu méay tinh, may in, truy cap Internet toc
dd cao, nhan va gui email, dich vu thong tin lién lac, soan thao van ban, may photo
va dich vu dich thuat...

s Trung tam vui choi gidi tri:

Khach san c6 trung tim thAm m¥ va giai tri — L4 Do club. Pay 1a mot trung
tam thim my va gidi tri chat lugng cao voi day du trang thiét bi nhu phong tap thé
duc, phong tap aerobic, tim xong hoi, san tennis, phong massage, karaoke. ..

2.1.4. Két qua hoat dong kinh doanh dich vu phong cua khach san Son Nam



Khach san Son Nam- Nam Dinh tuy méi dugc ) phﬁn, nhung béng viéc da dang
hoa céc loai hinh dich vu trong kinh doanh nhu linh vuc luu tré, dn udng, va dich vu

bo sung khac da dem lai cho khach san nguén doanh thu khé cao dugc thé hién &

bang sau:
Bang 5: Két qua hoat dong kinh doanh cua khach san
Son Nam — Nam Dinh
Doanh thu So sanh
STT Pon vi Muc chénh
Nam 2009 |Nam 2010| 1éch %

1. Tong doanh thu | Triéu dong 13545 16132 2587 19
Luu tri Triéu dong 9948 11436 1488 15




An udng Triéu dong 2676 3562 886 33,1
Dich vu khac Triéu dong 921 1134 213 231
2. Tong luong khéch|  Luot 13478| 15367 1889 14
Noi dia Luot 12087| 13537 1450 12
Quoc té Luot 1391 1830 439 315
3. Luong binh quan | Triéu dong 2,5 2,8 0,3 12
4. Tong lao dong Nguoi 98 109 11 11,2

(Nguon: Khdch san Son Nam — Nam Pinh)

Qua bang sd liéu thong ké vé doanh thu cta khach san nam 2009 - 2010 ta
c6 thé nhan thdy doanh thu cta khach san qua 2 nim 2009 va 2010 vira qua dat
kha cao. Téng doanh thu toan khach san nam 2010 so v61 nam 2009 tang 2587 tri¢u
déng twong tng ting 19%, trong d6 doanh thu tir hoat déng luu trd nam 2010 ting
1488 triéu dong twong tmg 15% so v6i ndm 2009, linh vuc dn ubng nim 2010 dat
3562 triéu dong ting 886 triéu dong twong tmg ting 33,1% trong tong co ciu doanh
thu so v&i naim 2009, doanh thu tir hoat dong kinh doanh khéc ting 23% trong tong
co cau téng doanh thu khéch san cu thé 1a niam 2009 dat 921 triéu déng, doanh thu
nam 2010 dat 1134 triéu déng, tang 213 tri¢u déng. Cac linh vuc kinh doanh cua
khéach san c6 mbi quan hé mat thiét voi nhau, chung tuy khac nhau vé loai hinh
nhung c6 cung muc dich 1a tao ra lgi nhuan. Néu hoat dong kinh doanh luu tri 1am
an c6 hiéu qua c6 nghia 1a luong khach dén khach san dong thi day 1a co hoi thuc
day kinh doanh an udng va dich vu bo sung phat trién. Sy phat trién cua hoat dong
kinh doanh #n udng s& nang cao uy tin cho khach san dong thoi ban than no ciing
thu hat mot luong khach dang ké gép phan vao viée ting doanh thu cho khach san.
Su da dang hoa cac dich vu bo sung cua khach san luén lam tang sy hai long cua
khach dong thoi 1a yéu to kich thich khach quay tré lai khach san. Nhung thuc té
doanh thu tir cac dich vu bd sung ctia khach san con chiém ty 1& nho trong tong
doanh thu cua khach san. Nhin chung cac dich vu bo sung con don diéu chua hip

dan duoc du khach. Khach san can ting cuong tim hiéu tim 1y va thi hiéu khach dé



dau tu cho cac dich vu bd sung vi dich vu bod sung thuong mang lai loi nhuén cao,
kich thich su tiéu dung dich vu ctia khach san. Nhung thuc té cac dich vu bo sung
cua khéach san con chiém ty 1€ nho, nhin chung céac dich vu bo sung con don di¢u
chua hap din dugc du khach. Khach san can ting cudng tim hiéu tdm 1y va thi hiéu
khach dé dau tu cho céac dich vu bd sung vi dich vu bo sung thuong mang lai loi
nhuan cao, kich thich su tiéu dung dich vu ctia khach san.

Téng lugng khéach cua khach san nam 2009 dat 13478 lugt/ndm, nam 2010
dat 15367 luot/nam tang 1889 lugt/nam. Thi trudong trong tdm cua khach san la
khach ndi dia nam 2009 dat 12087luot/nam,nam 2010 dat 13537luot/nam tang
1450 lugt/nam, tuong img tang 12%, khach ndi dia bao gé)m: khach doanh nhan tir
cac khu cong nghiép, cac cong ty li€n doanh vd1 nude ngoai trén dia ban thanh
phd, khach dia ban...Khach qudc té nim 2009 dat 1391 luot/nim, nim 2010 dat
1830 luot/nam ting 439 luot/nam, tvong Gng ting 31,5% trong tong co cdu lugng
khach. Hién nay khach san c¢6 xu huéng md rong thi trudng khach, thu hut nhiéu
hon nita cac thanh phan khach khac nita dén v6i khach san. Vi thé khach san ludn
c¢6 nhiéu chuong trinh khuyén mai hap dan vao cudi tuan véi gia ca hop ly dé thu
hat khach hang.

Qua nghién ctru cac linh vuc hoat dong kinh doanh cta khach san va thong
qua két qua hoat dong kinh doanh ctia khach san Son Nam — Nam Dinh qua 2 nim
2009 va 2010 c6 thé nhan théy & khach san d3 c6 sy dau tu cha y vé cac linh vuc
kinh doanh . Tuy nhién, do mdt sb yéu t6 khach quan( tinh tho1 vu du lich, sy canh
tranh) nén hiéu qua kinh doanh chua dugc nhu mong doi. Trong tuwong lai, khach
san sé& bd sung mot s6 loai hinh dich vu dé phat huy tdi da thé manh cua khéch san,
cling nhu tang doanh thu cho hoat dong kinh doanh ctia doanh nghiép.

2.2. Thue trang chit lwong dich vu phong tai khach san Son Nam
2.2.1. Phwong phdp diéu tra

Chét lugng dich vu dong vai trd quyét dinh dén sy sdng con ctia doanh
nghiép. Chat lugng dich vu tdt gitp doanh nghiép co thé canh tranh, khéng dinh vi
tri ctia minh thong qua uy tin va long tin d6i véi khach hang. Song viéc danh gia
chét luong dich vu 1a mdt cong viéc khé khan boi tinh triru tugng va tinh dic thu

cua san phém dich vu. Viéc danh gia chét luong dich vu trong kinh doanh khach



san noi chung va kinh doanh luu tra noi riéng phai dimg trén nhiéu goc do, nhiéu
phuong dién xuat phat tir nhitmg nhan t6 vira cu thé vira triru twong, vira khach quan
vura chu quan.

Pé danh gia thyuc trang chét luong dich vu phong tai khach san Son Nam -
Nam Dinh em di st dung phuong phap danh gia chat luong dich vu phong bang
phuong phap do luong can clr vao su théa man chung ctua khach hang. Phuong
phap nay bao gdm cac budc sau:

Buéc mot: Xac dinh mau diéu tra.

Bao gém cac cong viéc xac dinh cAu trac mau, lua chon mau, lya chon kich
c& mau.

Str dung phuong phap lay miu phan tang c6 ty 16 dé chon phiéu diéu tra.
Dua vao ty trong ctuia khach san 1a khach san ndi dia dé tién hanh phan tﬁng cu thé.

Budc hai: Thiét ké mau phiéu diéu tra

Budc ba: Lap thang diém va muc chat lugng.

Str dung thang diém 5 v&i cac mbe chat lugng nhu sau:

RAt tot: 5 diém TB: 2 diém
Tét: 4 diém Kém: 1 diém
Kha: 3 diém

Tuong tng v&i cac muc chat luong:

Néu x< X <2: Chit lugng dich vy dudi xa muc tréng doi ctia khach hang

Néu 2< X <3: Chat lugng dich vu dudi muc trong doi cua khach hang

Néu 3 < X <4:Chét luong dich vu dap (mg muc trong doi cia khach hang.

Néu 4< X <5: Chat lugng dich vu vugt muc trong doi ciia khach hang

Néu X =5: Chat lugng dich vu dap tmg mirc trong doi ctia khach hang.

Budc 4: Phat phiéu diéu tra

Viéc phat phiéu diéu tra duoc cac nhan vién phuc vu phong dit trong phong
khach. Bén canh d6 12 tan phéi hop phong vén truc tiép mot sd khach hang tai quay
18 tan dé nhan biét thai do thuc su cta khach hang vé dich vu phong trong khach
san.

Budc 5: Phat phiéu diéu tra va cho diém.



Sau 3 tuan ké tir khi phat phiéu diéu tra tién hanh thu phiéu tai khach san
Son Nam - Nam Dinh tong hop cung véi s6 phiéu phong van truc tiép tai quay 18
tan. S6 phiéu dit tai phong khach san 1 220 phiéu, 80 phiéu phong van tai quay 18
tan trong d6 c¢6 20% s6 phiéu danh cho khach nudc ngoai, téng sd phiéu thu vé
283 phiéu. Cac tiéu chi Iyra chon ddi tugng diéu tra déu phu hop véi tiéu chi thuc té
cua khach san.

DPoi tuong diéu tra: Co ciu luong khach dén khach san theo diéu tra nam
chiém ty 1& 61% va nir 1a 39% trong tong co cau khach cua khach san, tir ty 18 d6
tuong tng ta c6: Nam: 173 nguoi, nir: 110 nguoi.

- D¢ tudi: 25 tudi — 55 tudi

- Qudc tich: Viét Nam, Trung Qudc, Han Qubc.

- Trinh d6 hoc van: Bat ky

- Nghé nghiép: Doanh nhén, gido vién, sinh vién...

Budc 6: Xtr Iy va phan tich s6 liéu.

Dua vao két qua vé chét lugng dich vu phong cta khach san va cin ¢ vao
thang diém d3 1ap. Em d3 tinh toan céc chi tiéu theo cong thirc da 1ap ¢ chuong 1
va lap bang thong ké.

Budc 7: Két qua diéu tra.

Dua vao két qua tinh toan két hop voi qua trinh tim hiéu nghién ctru dé dua
ra nhan x¢&t, danh gia, két luan chung vé chat luong dich vu phong tai khach san.
2.2.2. Két qua diéu tra.

(Pon vi: diém)

Chi tiéu Xij
Phong o 3,74
An uéng tai phong 3,34
Tién nghi 3,81
Giat la 3,46
Minni bar 2,94




Internet 3,23
bién thoai 2,67
Su sach sé 3,76
Cam giac chung 3,46

X 3,49

Bdng 6: Chat lwong dich vu phong ciia khéch san Son Nam-Nam Binh qua
danh gia cua khach hang

Nhin vao bang s6 liéu trén ta c6 thé nhan thdy rang danh gid chung cia
khach hang vé chét luong dich vu phong cuia 283 khach hang vé 6 chi tiéu cua
phong ¢ 1a 3,49 diém. Két qua nay cho thay chét luong dich vu phong cua khach
san d4 dap ung duoc muc trong doi cua khach hang. Tuy nhién dé dép tng nhu cau
ngay cang ting cta khach hang va mang tdi dich vu t6t hon cho khach hang dong
thoi nang cao kha nang canh tranh ctia khach san thi van dé nang cao chét luong
dich vu phong phai dugc khach san quan tdm mot cach ding mirc dé dam bao hiéu
qua kinh doanh va ké hoach kinh doanh cta khéach san.

Phong ¢: Chi ti€u nay dap ing muc trong doi cua khach hang, chi ti€u nay
dat 3,74 diém thyc té so sanh vé phong & cua khach san Son Nam véi phong & cua
khach san 3 sao khac, thi chat lugng phong cua khach san Son Nam c6 phan tét
hon. Piéu nay 1a loi thé ma khach san cb ging dé phat huy va thu hat luong khach
tdi da cho khach san.

Cam giac chung: Chi tiéu nay dat murc diém 3,46 diém va dap tmg mic trong
doi ctia khach hang dbi vi mot khach san 3 sao, chi tiéu nay cho thay dai da s6 cac
khach hang danh gia cao vé chat luong dich vu phong cua khach san.

Su sach s€: Su sach s€ cling dugc danh gid & mac do tuong ddi cao 3,76
diém diéu nay vo cing quan trong boi sy trong doi ctia khach hang khi dén luu tra
1a dugc nghi ngoi trong mot can phong thuc su sach s&, ngan lap.

Tién nghi: La chi tiéu dat mtrc kha cao dép tmg su mong dg¢i cuia khach hang,

do céc tién nghi trong phong déu méi va hién dai nén duoc khach hang danh gia



cao. Do d6 khach san can cht ¥ hon nita dén van dé bao dudng dé ning cao chét
luong hon nita ddi véi chi tiéu nay.

Giat la: Dich vu giat 1a da dap ung dugc nhu cau trong doi cua khach hang,
dd gidt cua khach ludén duoc tra ding gio va dit vao trong phong khach néu khach
khong c6 ¢ trong phong.

Internet: Chat luong dich vu internet trong phong khach san da dap (mg nhu
cau cta khach, tuy nhién dudng truyén internet c6 lac chua 6n dinh, mic du c6 thé
truy cap wife nhung ciing c6 mot sé khach phan nan véi quiy 18 tan chat luong
duong truyén kém, do vay can don doc bo phan bao dudng thuong xuyén kiém tra
hé thong internet dé khic phuc kip thoi su ¢b va dap tng mot cach tét nhat nhu cau
cua khach.

Dién thoai: Chi ti€éu nay dudi muirc trong doi cua khach dat 2,67 diém, nhiéu
phiéu danh gia chit luong 1a trung binh c6 thé do mot s6 khach khong biét cach goi
ra nudc ngoai du trong phong da c6 ban hudng dan, do d6 cac nhan vién budng can
cht ¥ van dé kiém tra céc trang thiét bi trong phong hang ngay du 1a nhimg vt
dung nho nhat.

Mini bar: Nhin chung di dap tng duoc nhu cau cta khach, tuy nhién khach
san can bo sung thém su da dang va phong phu cia san pham, thoéa min nhu cau
d6i voi nhiéu dbi tuong khac nhau.

An ubng tai phong: Pat muc diém 3,34, 1a mic d6 théa man nhu ciu cta
khach, mtrc ¢ nay da dap tmg duoc kha t6t nhu cau cua khach hang. Khach san
can chil y nang cao hon nira chat luong cuia dich vu nay dé dap Gng nhu cau cia
khach mét cach nhanh nhét va tdt nhat.

Tuy nhién, phan 16n chat luong dich vu phong ma khach san cung cap cho
khach hang moi chi dung lai & mac d6 thoa man sy trong doi chua dugc vuot su
trong doi, van con mot s6 chi tiéu chua 1am thoa man sy trong doi cua khéach hang,
chua thuc su dem lai hi¢u qua cao cho khéch san.

Van dé dat ra d6i véi cac chi tidu dat yéu cau 1a tiép tuc duy tri va phat huy
mot cach co hi¢u qua, con véi cac chi tiéu con thép diém thi khach san can c6 bién
phap khic phuc. Lam tét dugc diéu nay sé& giup khach san giit duoc vi thé, thuong

hiéu cling nhu kha nang canh tranh trén thi truong.



2.2.3. Pdnh gid thuc trang chit lwong dich vu phong tai khdch san Son Nam-
Nam Dinh.

Qua nghién cuu thuc trang chét luong dich vu phong tai khach san Son
Nam-Nam Dinh cho ta thdy mot diéu dang mung 1a chit luong dich vu phong cua
khach san tuong dbi tét. Khach hang phan 16n déu danh gia chéat luong dich vu
phong cua khach san dat mtc trong doi cia ho, vdoi thanh phﬁn khach khac nhau,
nhung qua nghién ctru cam nhén thi két qua danh gia chét luong dich vu phong tir
ho khéng chénh 1éch nhiéu. Pay 1a két qua dang muing ddi véi khach san, chimg to
rang dich vu phong ctia khach san cung cap 1a kha tot.

Chi tiéu vé dich vu phong dat 3,49 diém, chi tiéu nay da dap tng duoc mirc
trong doi ciia khach. Dé ton tai va phat trién khach san ludn chd ¥ t6i chat luong
san pham. Ddi v4i khach san thi chat luong san pham thé hién trude hét o tién nghi
phong & ddéng bo, cac trang thiét bi trong phong dap tmg nhu ciu nghi ngoi cia
khach hang.

Khach san c6 doi ngil nhan vién ¢ bo phan budng phong kha tré, ning dong
c6 trinh d6 chuyén mon va tay nghé cao, dugc dao tao & cac trudong Pai hoc, Cao
dang, trung cap vé du lich va khach san trén ca nuéc. Chinh doi ngii nay s& gop
phﬁn tao ra san phrflm dich vu véi chét luong dam bdo. Cac nhan vién coi sy hai
1ong cua khach hang 13 nhimg tiéu chuan va muc dich cudi cting ma ban than ho
can hudng t6i. Khach dén véi khach san khong chi hai 1ong véi co s vat chét
khang trang, hién dai ma con bi thuyét phuc boi su hiéu khach cua tap thé can bo
cong nhan vién trong khach san.

Khach san ludn cha ¥ t6i viéc nang cip co sd vat chat ki thuat caa bd phan
phong, nham ting tinh tién nghi va dap tmg nhu cau ngay cang cao ciia khach hang
dén vé&i khach san.

Khach san Son Nam duogc ¢d phﬁn, da nam bat duoc cic nhu cau thiét yéu
ctia con nguoi. Dé hoan thién nhiing nhu cau do, khach san da cho ra doi nhiéu san
phém dich vy da dang véi chat luong cao, dap tng dugc moi nhu cau cua khach
khi t&1 nghi ngoi cling nhu cong tac tai khach san.

Khach san c6 nhiéu uu dai doi v6i khach hang dén luu tra nhu: Tang vé an

sang mién phi, vé giam gia ¢ cau lac bo strc khoe va cau lac bd La do.



Mot trong nhitng dic diém ma nganh dich vu yéu cau dé 1a sy ning dong
va tré trung thi doi ngli nhan vién ctuia khach san n6i chung va nhan vién cua bo
phan budng phong noi riéng da dap tmg dugc yéu cau d6. Cung véi doi ngii quan
Iy ¢6 trinh do va chuyén mon nghiép vu cao, gop phan khong nhod cho qua trinh
nang cao chat luong dich vu phong tai khach san Son Nam-Nam Dinh.

Vao thoi gian nhat dinh, ban giam ddc md thém 16p hoc ngoai ngit ciing
nhu nghiép vu cho nhan vién, diéu nay khong chi 1am cho chét luong phuc vu
khéch ngay cang dugc nang cao ma con khich 1¢ tinh than phan ddu hoc héi cho
nhan vién.

Bén canh do khach san con dua ra nhiing chuin muc veé tinh than, thai do
phuc vu cho méi nhan vién trong khach san. Mdi nhan vién déu duoc lya chon, dao
tao va phé bién moi quy tac cling nhu nd1 quy cua khach san, theo tirng nhi¢ém vu
va chitc ning ctia modi nhan vién dam nhan.

Cong tac hoach dinh chat lugng cling dugc ban giam ddc khach san Son
Nam c6 nhiing bién phap xac lap nhitng muc tiéu tong quat va chinh sach chat
luong. Pé ra nhiém vu trudc mét va 1au dai dé nhan vién trong khach san nam bt
va thuc hién mét cach tot nhat.

Cong tac quan 1y vé co so vat chat, trang thiét bi voi nd luc cai tao d6i méi
khéng ngirmng dé nang cao hiéu qua san xuat kinh doanh c6 thé thdy rang khach san
d3 danh gia vai tro rat cao ctia yéu t6 nay trong viéc hinh thanh nén chit luong dich
vy, phat trién hoat dong san xuét kinh doanh ctia khach san léy chit luong lam muc
dich can huéng toi.

V&1 nhitng cong viéc ma khach san Son Nam - Nam DPinh da va dang thuc
hién htra hen trong tuong lai mot két qua tbt dep, do 1a khach san s€ xay dung 1én
mot moi truong lam viée tich cuc, mot truyén théng tbt dep tao diéu kién cho nhan
vién phat huy kha niang, xay dung mot doi ngii nhan vién chit lugng cao mang lai
hiéu qua kinh té cao trong hoat dong kinh doanh cua khéch san.

2.3. Mt sb ton tai va nguyén nhan giy nén thuc trang chit lwong dich vu
phong tai khach san Son Nam Nam Dinh
2.3.1. Mt 56 ton tai



Qua thyc trang tham do chét luong dich vu phong tai khach san Son Nam-
Nam DPinh qua cdm nhén ctia khach hang thi bén canh nhirng thanh tyu da dat dugc
khach san con ¢ mot sb nhirng han ché va nhirng tdn tai vé chat luong dich vu
phong. Mot san pham duoc coi 1a tét chi khi ndo né dép tmg vuot mic trong doi
ctia khach. Vi vay qua viéc thim do ndy em nhén thay chat luong dich vu phong
ctia khach san con mdt sd ton tai nhu sau:

Nhin chung chat lugng dich vu dap tng yéu cau mong doi cua khach hang.
Céc chi tiéu chat luong dich vy hau hét 1am khach hang hai long va danh gia twong
dbi tot. Biéu d6 cho théy khach san da quan tam dén van dé chat luong dich vu va
cong tac quan tri chat luong. Tuy nhién van con mot sb ton tai vé dich vu phong ma
khach san chua thuc sy quan tam.

Vé co sd vat chat k¥ thuat: Khach san Son Nam-Nam Dinh ) phén va dua
vao hoat dong dugc 7 nam vai co s& vat chét k¥ thuat tuong ddi tot,cac trang thiét
bi tién nghi hi¢n dai day la diém manh ma khéch san can phat huy. Tuy nhién, qua
thoi gian mot sd trang thiét bi tién nghi cling bi xuéng cap nhu khach hang van con
phan nan vé hé théng diéu hoa trong phong, internet khong 6n dinh, van dé bao tri
co s& vat chat k¥ thuat chua thuc su dugc quan tam triét dé.

Vé doi ngii lao dong: D041 ngli nhan vién dich vu phong ctua khach san hién
nay con yéu vé mot so6 mat, cac nhan vién cua b phan tuong ddi nim rd quy trinh
lam viéc cling nhu cac dich vu bo sung khac. Tuy nhién, mot s6 lao dong & bd phan
nay van con thd o voi cong viée, y thirc va tinh than cong vi¢c chua cao, c6 mdt s6
nhan vién con cudi dua trong qua trinh lam viée 1am mat di tinh chuyén nghiép cua
khach san.

Vé van dé vé sinh: Pa s6 khach hang phan anh t6t chat luong vé sinh
phong bao gom ca don dep phong ciing nhu thay chan ga gbi hang ngay, tuy nhién
d6i ltic van c6 khach hang van goi dién xudng 18 tan yéu ciu thay ga trai giuong vi
c6 vét ban hoic vét rach. Ngoai viéc vé sinh hang ngay, vao mdi thtr hai hang tuan ,
nhan vién phong di co rira tit ca cac thiét bj vé sinh trong phong bang chét ty rira
chuyén dung, viéc nay d6i khi khién nhan vién rap khuon kha may méc khi ¢ vét
ban nho nhan vién khong 1am ngay anh huong dén su chuyén nghiép ciia khach

san.



Vé cong tac giam sat, kiém tra: Do dic thu cong viéc cua bd phan dich vu
phong thuong lam khi khach khong cé trong phong va khong cé sy giam sat cua
nhan vién quan 1y nén d6i khi 1am nhanh chong dé xong viéc khong quan tdm dén
chat luong.

Mirc lwong trung binh ctia nhan vién & bo phan budng phong con thap, kho
khin trong viéc nhan vién s& gin bo lau dai.

Nhin chung nhéan vién cua khéach san Son Nam-Nam Dinh déu co chuyén
mon nghiép vu, song y thirc tu giac trong cong viéc chua cao, ludn can su giam sat
chit ché cua ban giam doc va cac bd phan lién quan.

2.3.2. Mt 56 nguyén nhin
2.3.2.1. Nguyén nhan chu quan

Nhu da trinh bay & trén mac du khach san ¢6 nhiing loi thé vé co s& vat chat
k¥ thuat so voi cac khach san 3 sao khac nhung doi1 ngili nhan vién lai lam viéc
thiéu can trong va tho o véi cong viée lam giam chat luong dich vu phong, mat
khac van dé nang cao chat lwong dich vu noi chung va chat luong dich vu phong
noi riéng cho dén nay van chua dugc khach san quan tim dong b va thich dang.
Hién nay s6 luong nhan vién dich vu phong, giat, 1a chi 13 25 nhan vién, d6i ngi
nhan vién dich vu phong nhin chung con thiéu vé sb luong va yéu vé chat luong.

Cong tac tuyén dung ciing dugc quan tdm, nhung khi d tuyén duoc nhiing
lao dong tdt thi ché do dai ngd nhan sy kém gay nén tam 1y chan nan va khong
mudn gin bo 1au dai, khong nhiét huyét véi cong viéc 1am giam chat luong dich vu
phong.

Cong tac bd tri va phan cong lao dong tai bd phan phong cia khach san con
nhiéu bat cap va thiéu khoa hoc, viéc bd tri lao dong khong linh dong. Ca sang can
nhiéu lao dong thi khong dugc phan cong, ca chiéu lai thira lao dong gy nén tinh
trang lang phi thoi gian va nhan cong lao dong ctuia bd phan nay.

Cong tac giam sat kiém tra chua thuc sy duogc quan tam, bén canh do6 con cé
tinh trang nhan vién lam sai bao che cho nhau, truéng bd phan bao che cho nhan
vién minh. Tinh trang nay kéo dai s€ dan dén sy y lai cia nhan vién khong chiu sura

chira khuyét diém nhu vay s& lam giam chat luong dich vu phong.



Vén dé bao tri bao dudng cac trang thiét bj cung khong dugc bao tri va sta chita
dinh ky 1am cho mot sb cac trang thiét bi hong niang phai bo di gay lang phi cho
khach san.

2.3.2.2. Nguyén nhan khach quan

Hién nay cong tac quan ly chét lugng dich vu khach chua dugc quan tam
mot cach déng bo va thich dang. Tai cac khu du lich méi chi ¢é hinh thirc thanh
1ap cac hi¢p hdi du lich dét théng nhét vé gia ca dich vu ma chua quan tam dén
chat luong dich vu ma cac co so kinh doanh cung cap cho khach hang.

Sy canh tranh trén thi truong: Trong nén kinh té hang hoa nhiéu thanh phan
hién nay, cing voi chinh sach mé cira, sy canh tranh gay gat trén thi truong cang
dién ra quyét liét. Nhitng nim qua, thi truong kinh doanh khach san du lich dién ra
kha soi dong, viéc xay dung khach san 6 at khong theo quy hoach dan dén tinh
trang mat can dbi gitta cung va cau. Chinh vi thé ma thi truong ¢ sy canh tranh
khong lanh manh gitra cac khach san, dac biét la vé gid ca. Cac khach san giam gia
dé thu hat khach, song viéc giam gia dan toi mot dich vu khong dam bao chét
luong, khach san mét uy tin va giam doanh thu rat 16n.

Xép hang khach san: Téng cuc du lich da ban hanh quy dinh tiéu chuan xép
hang khach san nhung viéc xép hang sao cho khach san va cong tac quan 1y con
nhiéu yéu té long 1éo do khong c6 ké hoach danh gia dinh ky lai cac tiéu chuan.
Rét nhiéu cac khach san sau khi phan dau dugc mirc chat luong dang ky xép hang
d3 khong duy tri va phan dau nang cao chat lugng dich vu ma con cd xu hudng
1am giam murc tiéu chuan d3 dang ky.

Chét lugng dao tao: Viéc phat trién va dao tao nguén nhéan luc dé phuc vu
cho nganh du lich chua tot. Van dé dao tao di dugc Pang va Nha nudc quan tim
nhung hiéu qua chua cao, sinh vién ctia nghanh con gap nhiéu khé khan khi ra
truong boi phai ¢ thoi gian tiép can voi thuc té, nhitng sinh vién nay duoc hoc 1y
thuyét nhiéu con thoi gian thuyc hanh lai rét it. Hon nira, viéc dao tao ngoai ngtr
chuyén nganh & mét s truong con kém, diéu nay 1am giam chat luong dich vu di
rat nhiéu vi dich vu 1a mot chudi hoat dong giao tiép gitta khach hang va nhan vién

phuc vu.



TIEU KET CHUONG 2

Kinh doanh dich vu 1a mot trong nhirng nghanh kinh doanh dem lai lgi nhuan
16n khong chi dbi voi mdi doanh nghiép ma né con goép phan vao viée ting thém
ngudn thu cho dat nudce. Dé c6 thé dung viing va canh tranh dugc trén thi trudng
thi doanh nghiép d6 phai tim cho minh mét hudéng di riéng, mot chién luge phu
hop. Trong linh vyc kinh doanh khach san noi chung va kinh doanh budng phong
no6i riéng thi mot doanh nghiép mudn thu hit duwoc nhidu khach dén véi doanh
nghiép minh véi sd luong 16n, ting hiéu qua kinh doanh va nang cao uy tin cia
minh trén thi trudng thi doanh nghiép d6 phai c6 kha ning dam bao cung cip cho
khach hang cac dich vu voi chét lugng t6t nhat. Chinh vi vay viéc nang cao chét
luong dich vu 1a mot yéu ciu can thiét va cap bach quyét dinh dén su thanh cong

hay that bai ctia doanh nghiép.
Qua nghién curu thyc trang chét lugng dich vu phong tai khach san Son Nam
- Nam Dinh cho ta thdy mot diéu dang mung 1a chat lugng dich vu phong cia
khach san 1a twong d6i tét va da dap tmg dugc nhu cau va su thda mén cia khach
hang. Pé sau nay hoat dong kinh doanh dich vu luu tr di vao hoat dong c6 hiéu

qua thi ngoai viéc duy tri va phat huy tiém ning von c6 cia doanh nghiép thi khach



san can c6 nhiéu bién phap hon nita dé phat huy nhitng diém manh va han ché
cling nhu khic phyc nhimg diém yéu dé nham nang cao chat luong dich vu phong
trong thoi gian hién tai cling nhu twong lai, ddm bao cung cip cho khach hang
nhirng san phém dich vu tot nhit, dem lai hiéu qua kinh té cao hon nita.

Nhan thire duoc tim quan trong d6 em xin manh dan dé xuit mot s giai
phap nham nang cao chat lugng dich vu phong tai khach san Son Nam - Nam Binh

¢ chuong 3

CHUONG 3: MOT SO GIAI PHAP VA KIEN NGHI NHAM NANG CAO
CHAT LUONG DICH VU PHONG TAI KHACH SAN
SON NAM - NAM DINH

3.1. Pinh huwéng phat trién kinh doanh ciia khach san

3.1.1. Phwong hwong chung

Trudc su phat trién chung cta nghanh khach san - du lich, véu ciu ning cao

chat luvong dich vu & cac khach san trén dia ban cd nudc nd1 chung, trén dia ban

Nam Dinh néi riéng tré thanh mot véu td can thiét va cip bach. Tir thuc trang chat

luong dich vu ciia doanh nghiép minh khéich san Son Nam - Nam Dinh d3 1ap ra ké

hoach, dé ra phuong hudng va bién phap phat trién trong thoi gian toi nhim dat

hiéu qué kinh té cao hon trong hoat dong kinh doanh cua khéach san.

Khach san Son Nam tuy mé1 duoc co phﬁn trong thoi gian khong lau nhung

d3 tine budc khing dinh duoc vi thé cua minh trén thi truone. Su thanh cong nay

duoc khing dinh béi luong khiach dén voi khich san nedy cang dong va su hai

long vé dich vu cua ho vé khach san. Co6 duoc su thanh cong do boi stiee canh tranh

vé chét luong dich vu ctia khach san khong netmne duoc nang cao. Trong thdi gian

to1, muc tiéu chién luoc cua khach san la duy tri va nang cao chat luong dich vu




cua khach san 1én mtrc cao hon dé xirng dang voi ti€m nang san c¢6 cua khach san.

bé lam duoc diéu nay khach san da co ké hoach cu thé nhu sau:

Xac dinh thi trudng muc ti€u: Thong qua viéc tim hiéu thi truong khach va

s luong khach nghi tai khach san, ban lanh dao da xac dinh ro thi trudng muc ti€u

cua khéach san. Hién tai thi trudng chinh cta khach san 13 khich ndi dia, ma cu thé

12 khach 14n cAn Nam Dinh va khu vuc phia Béc, day 1a luong khach chiém s

luong 16n trong tong sd khach dén voi khiach san. Mic du thoi gian luu tra trung

binh ngén va kha nang thanh toan trung binh nhung 1a thi truong khach dn dinh

trong nhitng nim gan day.

Khach san phai tirng budc hoan thién dich vu bd sung, da dang hoa cac loai

hinh san phim, ning cao chit luong phuc vu, dam bdo an toan thuc phim, vé sinh

mo1i truong, phu hop vl hang sao cua khach san.

Tang cuong quang ba hinh anh vé khéach san Son Nam véi thi truong trong

khu vuc, it mdi 1am in 14u dai voi cic cong ty, tip doan 1a khich hang than thiét

cua khach san. Ngoai ra khach san can tang cuong moi quan hé voi cac co so, ban

nehanh chic ning dé c6 thé nim bét thdng tin kip thoi vé su thay ddi chinh sach,

tinh hinh cac su kién 16n sip dién ra nham vach ra chién luoc thu hat khach.

Tang cuoOng cong tac quan ly vé moi mat, chu trong hoat dong cua td chirc

cong doan nham xay dung don vi virng manh.

Xay dung quy ho tro cong nhan vién, tao di€éu kién cho can bdo cong nhan

vién ¢6 do1 song kinh té€ 6n dinh, tir d6 gan bo v khach san, chuyén tam hon cho

cong tac.

Co s& vat chét kv thuat: bé dap g nhu cau ngay cang cao cua khach hang,

nim t&i khach san s& bd sung mot sd thiét bi méi, thay thé cac thiét bi d3 cii, nhiing

thiét bi cii nhung van st dung duoc sé tién hanh bao dudng, son sira, tring tu lai dé

tiét kiém kinh phi cho khach san.

Hoan chinh hé thdng website ciia khach san dé ting cudng quang ba va day

manh hoat dong ban hang qua mang.

3.1.2. Muc tiéu




bé khfmg dinh vi tri cua minh trén thi trudong, khach san Son Nam da dé ra

cho minh modt muc ti€u kinh doanh d6 la phai nang cao duoc suc canh tranh vé

chét luong dich vu vé tAt ca cac hoat dong nhu luu tru, an uéng, dich vu b sung.

Phin dau tang muc doanh thu hang nam, nam sau tang 1,2 dén 1.4 14n so vé&i

nim trude dam bao doanh thu bu dip chi phi ¢é 13i. Tang cOng suit st dung phong

sao cho cong suét binh quan dat trén 70%.

Nang cao thu nhap cho nguodi lao dong binh quan tir 3triéu/thang.

Trién khai toan dién nghanh nghé kinh doanh c6 hiéu qua, dam bao ding

phap luat, khai thac c6 hiéu qua cac dich vu tai khach san.

Xac dinh ro thi trudng muc tiéu va thi trudng tiém nang, déw manh hoat

dong marketting.

Hoan thién céic dich vu bd sung, diéu chinh gid phong sao cho hop 1y véi

ting thoi diém trong nim.

Boi dudng kién thirc, nang cao trinh @& chuyén mén cho d6i neii lao dong,

mo cac 1op dao tao ngan han, cir nhan vién di hoc thém nghiép vu va k¥ nang giao

tiép.
Tang cudng co s¢ vat chat k¥ thuit, trang thiét bi tién nghi.
3.1.3. Chién lugc kinh doanh
Trong hoat dong kinh doanh ctia khdch san Son Nam - Nam Dinh thi hoat

dong kinh doanh luu tri mang lai nguén doanh thu 16n nhét cho khéch san. Vi vay

ma viéc hoach dinh chién luoc lau dai 1a rat can thiét nham duy tri va phat trién

hoat dong kinh doanh cua khach san noi chung va kinh doanh dich vu phong noi

riéng. Khach san dé ra mot s6 chién luoc nhu sau:

Tap trung ngudn von cua minh trong kinh doanh bang viéc mo rong pham vi

kinh doanh va phét trién thém nhiéu dich vu méi cling nhu dich vu bd sung dé ting

strc hut vai khach.

DPau tu cic trang thiét bi cho khu vuc budng phong ciia khach san, ning cao

chét luong dich vu phong dat tiéu chuin cao nhit vé tién nghi va su sach sé.

Xay dung chinh sach gia hop 1y, c6 nhttng chinh sach gia mém déo theo

tiung giai doan, ting thoi diém cu thé va cé chinh sich phan biét gia ddi voi timg




ddi trong cu thé nhu cé 014 uu dai cho cac cong ty kv hop déng vl khach san va

cac cong ty du lich.

3.2. Mot s giai phap chi yéu nhim ning cao chit lwong dich vu phong tai

khach san Son Nam - Nam Dinh

3.2.1. X&c dinh ré thi truong muc tiéu va thi trwong tiém nang, didy manh hoat

dong marketing

Thi trudng khach 13 véu td vo cing quan trong ma bét ki doanh nghiép kinh

doanh dich vu nao cling can quan tdm va tim cach khai thac c¢6 hiéu qua nhat. San

pham ma khach san kinh doanh 1a cac dich vu nhu: Luu tra, an udng, mot sO cac

dich vu bd sung khac lién quan. Chinh vi vay ma khach san can x4c dinh 15 thi thi

truong cua minh xem thi trudng muc tiéu ma khach san muon khai thac chiém linh

nam & vung nao, khu vuc nao, khach san muon khai thac nhom khach nao 1a chu

yéu. V&1 thue trang cua khach san Son Nam - Nam Dinh hién nay thi doi tuong

khéach c6 thé khach qudc té ¢ thé khich nodi dia, co6 kha ning chi trd cao va trung

binh, doi hoi kha cao vé chét lwong dich vu.

Khi da xac dinh duoc thi truong muc tiéu cua minh, dé ti€p can ndé khong co

cach nao khic 13 phai chl trong dén cong tic markeing. Dic biét trong nhitng nim

gan day xuat hién nhiéu khach san cao cap c6 quy mo 16n, mirc d6 canh tranh cao

diéu do lam cho cong tac nghién ciru thi trudong cd vai trd hét sirc to 16n.

Bén canh m& rong thi truong khach hién cd, khach san can mo rong hon ntra

thi truong khach c¢6 kha nang thanh toan cao, mudn dat duoc diéu do khach san cin

c6 mot dodi nell marketing chuyén nghiép. tir d6 kip thoi dua ra cic chién luoc

nh3im thu ht thi truong khach ma khach san dang hudng td1. Khach san can tang

cudng cong tac quang cao hon ntra qua cac phuong tién thong tin dai ching nhu

qua tap chi du lich, mang internet, tap gap...Tim cach cung ¢0 moi quan hé vdi cac

khach hang than thiét va cic cong ty du lich, dua ra cic chinh sich wu dii dé thu

hiat ho td1 vol khach san. Pong thot khach san nén tim cach lién hé vdi cac nha

may, xi nghiép, truong hoc...thu hut ho ti€u dung san phém It hanh cua khach san

vao cac kv nghi cua ho.

T chitc cic su kién, hoi nghi hoi thao 14 mdt trong nhitng dich vu bd xung

cua khach san. Can co nhiing chién luoc marketing dén tng doi trong nay dé ho




thév duoc nhtrng tién nghi, nhirng vu dai ma ho duoc hudng khi lua cho khach san

Son Nam.

Thuong xuyén tang cudng cong tac 1év \ kién tir phia khach hang dé co thé

biét duoc xu huong san Dhém ma ho mudn dung 13 ¢i, déng thoi c6 thé danh 014

duoc chat luong san pham dich vu, han ché tdi da nhitng nhuoc diém cua san phim

cua minh. Nghién curu thi truong déng thdi cho ta biét kha nang canh tranh cua

khach san minh so véi cac khach san ¢6 cung quy mo hoat dong trén dia ban.

Khéch san nén dau tu xay dung trang web véi ddy du thdng tin va mang tinh

tién loi, thong qua do khach & bat kv & dia phuong nio ciing ¢ thé xem thong tin

vé khach san va thuan tién cho viéc dat phong.

Cac nhan vién ludn ti€p xuc vl khach hang bang nu cuoi than thién, thai do

c&i md, phong cich chuyén nehiép, nhanh chong dé gy 4n twong tdt voi khach

hang. Pay la mot hinh thirc quang cao rat hiéu qua.

Céac dich vu khuyén maii, chim séc khach hang rit thu hat su cha v cua

khach hang tao nén uvu thé canh tranh cua khach san, cham so6c khach hang trudc,

trong va sau khi tiéu dung dich vu déng vai trd quyét dinh su ton tai ciia minh.

Khach san can c¢6 chinh sach uwu dai dac biét nhu tang hoa va qua kém theo voi

nhan hiéu cta khach san nhan ngay sinh nhan hay dam cudi, ngay 1€ 16n...cling

nhu cac khach hang luvu tri dai ngay tai khach san. Su quan tam chu dao cua khach

san chinh 13 so1 day ndi bén chit oitra khach hang va khach san. Diéu nay khién

cho khach quay tré lai khach san néu c6 co hoi ma khong phai 1a khach san khac,

day 1a mot chién luoc kinh doanh kh4 hiéu qua.

3.2.2. Néing cao chit lwong dich vu

Mobi khach san khi ra doi1 déu c6 mot tiéu chuan vé chat luong dich vu riéng,

sao cho phu hop véi diéu kién ctia mdi khach san. Chét luong dich vu tao ra phong

cach riéng cua moi1 khach san, an tuong dé lai cho moi khach hang co tot hay

khong phu thudc nhiéu vao chét lwvong dich vu. Hoat dong kinh doanh khéch san 13

hoat dong cua nhiéu bd phan khac nhau trong khach san dé tao ra mot san phém

hoan hao, chinh vi vay ma cac bo phan trong khach san can co su phéi hop chat

ché v&i1 nhau dé tao ra mot san pham dich vu hoan hao. Trong diéu kién canh tranh

oay gét nhu hién nay, cac khach san Io6n va nho déu khong ngurng nang cao chét




luong dich vu dé khéng dinh vi tri cua minh trong tam tri khach hang. Khach san

Son Nam la khach san md&i duoc ¢O phan vi vay vi thé cua khach san con nhiéu

mo1 mé, chinh vi vy ma khach san can phai quan tam hon ntra dén van dé cai

thién va nang cao chét luong dich vu.

Chit lvong dich vu 1a két qua ciia qua trinh danh gia tich luy cia khach hang

dua trén su so sanh chat lvong ma khach hang mong doi voi mirec do chét luong ma

ho nhan duoc. Vi vay dé biét duoc chit lvong dich vu ctia minh nhu thé nao thi

khéch san cin quan tAm dén v kién cua khach hang c6 thé 1a tir phiéu diéu tra bing

bang hdi, hoidc ling nehe v kién phan hoi truc tiép tir khach hang véi nhan vién,

cung nhu su dong gop v kién cta cén bod quan li. Dé xem xét khi nang chit luong

dich vu cua khach san minh nhu thé nao, tir 6 tim ra nhitng véu diém, nhirng sai

sot, nhitng ton tai, nhitng wu diém nhitng diém manh can ké thira va phat huy.

Mot trong nhtrng chi ti€u quan trong dé danh o014 chét lvong phuc vu do

chinh la thai 6 phuc vu cua nhan vién. Neudi phuc vu duoc vi nhu lam dau tram

ho, hang ngay nhan vién phuc vu phai riép xtc voi nhi€u khach hang khac nhau

vO1 nhiéu tinh cach, sé thich, nghanh nghé, dan tdc, ton gido...Vi thé do1 hoi cac

nhan vién phai linh hoat trong phuc vu dé c6 thé lam hai long ké c4 nhiing khach

hang kho tinh nhat. Cac trudng bo phan luon thudong xuyén kiém tra, theo doi1 thai

do6 cua nhan vién doi vl khach hang, dé kip thoi chinh stra, nhac nhd, vi chi can

mot sai sot nho clung mat di su chuyén nghiép trong phong cach phuc vu.

Viéc xay dung nhirng chuan muc vé phong cach phuc vu cua nhan vién

dong vai trdo quan trong trong viéc xay dung thanh cong thuwong hiéu cua minh

trong 1ong mdi khich hang. Chét luong dich vu tang 1én s€ tao ra nd1 luc canh

tranh cho khach san. Cac tiéu chuin cuia khich san phai duoc nhan vién kip thoi

nim bit va cAp nhat thudng xuyén.

Nang cao do1 ngu lao dong truc tiép, olan tiép cung la nang cao chét luong

dich vu trong khach san, xay dung ¥ chi coi khach hang 13 thuong dé, 13 trung tim

cua qua trinh phuc vu, khach luén dung, khi phuc vu phai thoa man tdi da nhu ciu

cua ho. Nhu vay cac nhan vién trong khach san can thuc hién 10 161 khuvyén sau

day:

1. Phai ludn g1t nu cuo1 trén moi.




Chu v néng nghe, tan thuong khi khach noi.

Biét tao dang vé cir chi than thién.

Quan tam td1 so thich cua khach hang.

Khong bao 216 tir chbi théng thung vl khach.

Luon tao co hdi cho khach tu khing dinh minh.

Lam cho ho thév duoc thm quan trong cua minh.
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Phai biét nhan manh vao soi day tinh cam cua khach dé c¢6 duoc an tuong

cua ho.

9. Khong bao gid duoc sang giong, ndi nong vai khach hang ma phai 6n ton

nhe nhang.

10. Nhitng ciu cam on, xin 10i 14 ciu clra miéng khon ngoan nhat cua ngudi

phuc vu.
Chiét luong dich vu con duoc thé hién qua trang phuc cua nhan vién. Nhan

vién phai mic ding trang phuc, trang phuc phai chinh té, sach s&, trang diém nhe

nhang, khong nén trang diém qua dam sé€ gay phan cam vo1 nguo d61 dién. Nhan

vién can nhd nhitng thoéi quen., s& thich ctia khach hang quen thudc, dé khi ho t6i

stt dung dich vu c6 thé thiy duoc su quan tim cua khach san danh cho minh va

dong thoi dé khach c6 cam nhan duoc thé hién minh.,

3.2.3. Nang cao nhan thwrc cua toan thé khach san vé tam quan trong cua viéc

néing cao chdt lwong dich vu phong

Chét luong dich vu khach san la mdt trong nhitng yéu td cuc ky quan trong
trong cong cudc canh tranh trén thi trudng dich vu khach san. Pé thu hut cac
ngudn khach dén tiéu thu cac dich vu hang héa, ngay nay cac khach san khong
ngung tim moi bién phap dé nang cao chét lugng dich vy, 1am tang strc canh tranh
trén thi truong dong thoi nang cao uy tin cling nhu danh tiéng ciia doanh nghiép
minh.

Nang cao chét lugng dich vy doi hoi hoi sy két hop cua tat ca cac bod phan,
phong ban trong khach san, thai d6 chuyén nghiép ctia toan bo nhan vién trong qua
trinh phuc vu. Pé lam duoc diéu do, trude hét can nang cao nhan thirc cua toan thé

khach san vé tim quan trong cta chét lugng dich vu ddi voi hoat dong cta doanh



nghiép minh, phai nhan thirc dugc chat lugng 13 quan trong nhat 13 yéu té séng con
cua doanh nghiép.

Dé nang cao nhan thirc phai bat dau tir nhimg két qua thue té. Tir nhitng két
qua 4y, thong qua su phan tich giup cho 1anh dao tra 101 dugc nhiéu vén dé.
- Nguyén nhan nao din toi toc do ting doanh thu chdm so véi cac co so kinh doanh
khac cung quy mo thir hang.
- Chat luong dich vu phong anh hudng thé nao dén doanh thu.
- Quan diém cta khach hang vé chat lugng phong thé nao.
- Mtrc d6 hai long vé dich vu cua khach san ra sao.
- Trong doi va nhitng nhu cau ciia khach.

3.2.4. Chii trong sw hop li giita gid cd va chit lwong phong

Gi4 ca ludn di lién véi chit luong, mot hang hoa tdt phai dong nehia véi viée bod

ra mot sO tién thich hop dé c6 duoc san pham do. Tuy nhién gia ca lai co su khac

nhau gitra cac khach san.

(Gi1a ca cua bo phan phong la mot yéu td quan trong quvét dinh dén doanh thu

cua bd phan budng phong va ciing 1a véu td tao ra su canh tranh cta khach san trén

thi trudong. Dé xac dinh duwoc mitc gid hop li nhit cho khich ma vin khong anh

hudong té1 muc ti€u lo1 nhuan cua cua bd phan buéng phong. Cac nha quan li

thuong dua vao cac yéu to sau:

e Chi phi san xuat: La sO tién ma khach san bd ra dé€ mua cac vat liéu, do dung

va tra lwvong cho nhan vién, hao mon tai san.

e Loi ich san phidm cho khach hang: C4i ma khach hang duoc hudng khi mua

san pham, n6 ¢6 thoa man nhu cau cua khach hang khong.

e Tinh hinh thi trudng va gia ca canh tranh: Khach san can xem xét nhu cau vé

san phém dich vu nhiéu hay it (do tinh thdi vu gay ra) va cac doanh nghiép

trén cung mot dia ban hoat dong.

e Muc ti€u cua khach san: Vao nhirng thoi diém khic nhau ma khach san cé

nhtrng muc ti€u khac nhau, do do6 ma gia ca cua san phém cung phai thay doi

cho hop li.
Do san phém cua dich vu phong 1a san phém ¢6 tinh dé& hu hong va khong

luu kho cat trit duge. Ca ngudi ban va ngudi mua déu khong thé luu trir dich vu




phong dé thoa man nhu ciu trong twong lai. Nhitng sai x6t hu hong ctia san pham
hang hoa c6 thé stra duoc vi ngudi tiéu dung chi tiép xtGc voi hang hia khi né da
hoan thién. Pbi véi san phém dich vu khéc, chi can x4y ra mot 16i nho trong qua
trinh phuc vu, cho du c6 stra chira thi khach hang van co6 an tuong khong tdt vé mot
san pham khong hoan hao. Qua trinh san xuat va tiéu dung dich vu trong khach san
gan nhu tring nhau vé khong gian va thoi gian. Hay noi mot cach khac, san pham
khach san mang tinh tuoi séng cao. Chinh vi vay dich vu khong thé Ivu kho, bao
quan trong kho nhu hang hod dé c6 thé diéu phdi cho phu hop véi mirc cau.

Trong kinh doanh khach san, d6i tuong phuc vu 1a da dang phong phu, du
moi tang 16p, thanh phan nén doi hoi dich vu phai mang tinh tong hop cao dé co
thé thoa man yéu cau cta moi d6i tuong khach. Nhu cau ciia khach hang rat da
dang, hanh vi khong nhat quan va ho luén doi héi phai dugc phuc vu chu déo tin
tinh v61 riéng ca nhan ho.

Hién nay, trén dia ban thanh pho Nam Dinh ¢6 rat nhiéu cac khach san moc

1én, cac doanh nghiép khong chi canh tranh vé chit luong san phém, chit luong lao

dong... ma con canh tranh vé gi4 ca dich vu. Cé nhiéu doanh nghiép di chi dong

ha thip ¢i4 thanh san pham dé thu hat khach hang. Nhu vay day duoc coi 1a mot

khé khin 16n khi ma & Nam Dinh di ¢6 mot s6 khach san d3 hoat dong tur 1au va co

vi tri trén thi trudng ciing nhu d3 giy duoc thién chi @i voi khach hang. Vi vay dé

thu hut khach nhiéu hon nita dén khach san thi ngoai viéc nang cao chét luong san

phém thi viéc dat ra mot murc g1a hop li khong qua chénh 1éch vd1 mirc g1a chung

thi thi trudng cling 12 diéu ding quan tdm ciua khach san. Va do sd luong khach

khong 6n dinh qua cac thoi diém trong nam nén gid ca linh dong, mém déo hon.

Vao mua vang khach khach san nén c¢6 chinh sach giam gia va c6 cac chuong trinh

khuyén mai dé thu hat khach t6i khac san nhim giadm muc 16 xudng thip nhat.

Do md&i1 duoc ¢O6 phan chua lau nén muc tiéu trudc mat cuaa khach san la

]am moi cach dé thAm nhap thi trudng, do d6 chinh sich gid 13 van dé can luu ¥.

(Gia cd san phém dich vu phong trong khach san 1a do ban lanh dao trong khach san

dé ra. Trong do v kién cua truong bo phan phong dong vai tro kha quan trong. Khi

mot mirc gia dua ra phai 4p dung thi va diéu chinh sao cho phil hop véi loi ich

cua khach hang va loi ich cia bo phan cua bdé phan kinh doanh.Gia phong luon




duoc liém Vét san va duoc khach hang Iua cho phi hop vdi kha ning chi tra cua

minh.

Khach san can quan tam dén chién luoc gia, chuong trinh khuyén mai vao

nhitng neay 18 16n. Khach san can c¢6 chién luoc o1am gia dé thu hut khach dén véi

khéch san nhung van dam bao duoc chit lwong dich vu.

3.2.5. Boi dwong nang cao trinh dé chuyén moén va phdt trién nguén nhin luc

tai bo phan phong cua khdch san

a. Bdi dudng nang cao trinh d6 chuyén mon

Trong mdi doanh nghiép kinh doanh khach san, nhéan t6 con ngudi doéng vai
tro dac bi€t quan trong trong viéc cung cép dich vu va chinh n6 anh hudng truc tiép
dén cam nhan cta khach hang trong qua trinh tiéu dung cta ho. Viéc lam hai long
khach d6i khi con quan trong hon viéc cung cip nhitng phong an toan va sach s&
cho khach. Muébn viy, nhan vién trong khach san phai quan tdm dic biét dén
khach, phai nhin xa trong rong dé doan truéc duoc nhitng nhu cau cua khach. Pau
tu vao con ngudi dé nang cao chét luong dich vu phong 1a hoat dong dau tu truc
tiép dé hoan thanh chét luong dich vu tai khach san.

Con ngudi 1a nhan to quan trong trong viéc hoan thanh nén san pham dich
vu cua khach san. Chinh vi thé nén khach san c6 su phan bd chuc nang va nhiém
vu chinh dén timg bd phan 1 cach r6 rang. Tuy nhién nhan vién trong khach san
phai hiéu biét vé cong viéc trong khach san dé co thé tra 1oi bat cit van dé gi ma
khach hang héi. Cong tac diéu hanh duogc nhan vién thyc hién tuong ddi chat ché,
chinh xac va theo sat chuong trinh. T4t ca nhan vién khach san tir ngudi quan 1y
dén nhitng nhan vién cung cip nhimg dich vu cu thé cho khach. Tat ca nhimg gi ho
lam va nhiing gi ho noéi déu anh huong dén nhan thirc vé dich vu cua khach san noi
chung va chét luong dich vu phong néi riéng.

Thai d6 cua nhan vién 12 mot trong nhitng yéu té tao nén vin minh phuc vu
mudn nang cao van minh phuc vu thi phai nang cao nghi¢p vu phuc vu, thai d6 cua
nhan vién voi khach hang, trudce khi vao lIam vi¢c nhan vién cia khach san dugc
dao tao rat chu dao vé nghi¢p vu cling nhu thai do phuc vu: Phai lubn mim cuoi,

niém no voi khach, khong dugce noi to trong khach san..



Nhan vién truc tiép phuc vu khach dai dién cho doanh nghiép va anh huéng
truc tiép dén su hai long ctia khach hang. Ho dong vai trd nhu mot nguoi ban hang,
mot nhan vién marketing, diéu ndy chi ra ring, trong khach san nhan vién hing say
voi cong viée, voi doanh nghiép s& ludn san long 1am cho khach hang hai long.

Thuong xuyén nang cao nghi€p vu cho nhan vién, thai do phuc vu phai dugc
tao tao chuyén nghiép vé nghiép vu ciing nhu ngoai ngit, c¢6 thé thué cac chuyén
gia vé giang day dé nang cao nghiép vu, ngoai ngit cho nhan vién. Ludn ludn thyc
hién phuong cham “ khach hang 1a thuong dé “ hay “ vui long khach dén — yén
long khach & - vira long khach di” .

Khach san nén trich mot phﬁn doanh thu hang ndm cua minh dé hd tro kinh
phi ddo tao cho nhan vién va can phdi hop véi cac trung tam ddo tao day nghé va
cac hiép hoi du lich tai Nam Dinh trong cong tac tap huan, bdi dudng, dao tao vé
chuyén mon nghiép vu ciia minh. Trong truong hop can thiét khach san cé thé sa
thai nhitng nhan vién qua yéu kém dé nham kich thich cac nhan vién khac phan
d4u hon trong viéc nang cao chét luong dich vu.

T4t ca nhitng bién phap trén déu nham muc dich lam cho chat lugng con
nguoi trong khach san ngay cang dugc nang cao hon. Vo1 xu hudng canh tranh
hién nay thi chi c6 con ngu61 moi tao ra duge su khac biét trong cac san phém dich
vu cua khach san.

b. Phat trién nguén nhan lyc tai bd phan phong cua khéach san

Moi nd luc ctia cong tac tuyén dung nhéan s s& tao cho bd phan phong mot
doi ngli nhan su c6 kha nang thich ing vé1 nhiém vu duoc giao. B tri va st dung
nhan vién phai dam bao ding nguoi ding viéc, phu hop véi cac dic diém kinh
doanh ciing nhu d6i twong khach cta khach san.

Vi¢c phan ca lam viéc phdi can ctr theo du dinh ctua khach, trong by phan
phong can ctr 2 nhan vién 1am vé sinh chung va con lai s& 14 cac nhan vién lam
sach phong, trong s6 nhiing nhan vién lam sach phong s& c6 mot nhan vién sé hd
trg 2 nhan vién lam v¢ sinh chung khi mot trong 2 nhan vién vé€ sinh chung nghi
phép. Viéc phan chia ndy ngoai viéc ting tinh chuyén moén héa,ndng cao chat
luong dich vu phong ma con giam tai cho cac nhan vién lam budng ca sang khi

cung mot lic dam nhi€ém 2 nhiém vy kiém tra phong va don v¢ sinh.



Ngoai viéc phan ca va tuyén dung thi vin dé dai ngd nhan vién ciing gop
phan quan trong dén viéc phat trién ngudn luc cho bd phan phong. Néu c6 chinh
sach dai ngd nhan vién moét cach khoa hoc thi s€ kich thich dugc kha nang lam viéc
cua ho, mat khac s€ 161 kéo duogc ho gén b6 vo1 cong viéc va khach san mdt cach
lau dai.

Khach san can cha trong to1 viée dai ngd vé tai chinh, khach san can xay
dung chinh séach tién luong hop 1y trén co so nhitng céng hién ma ho bo ra va qua
trinh tai tao stc lao dong cua ho ciing nhu viéc mat gia ciia dong tién hién nay.
Chinh séach tién lwong phai linh dong, khong c6 su cliing nhic, ¢o su phan biét vé
tién luong v6i nhitng ngudi co tinh than trach nhiém trong cong viée ciing nhu ¢6
sang kién dong gop cho chat lugng dich vu cta khach san ngdy cang tt hon nham
d6ng vién khuyén khich ho 1am viéc t6t hon nira.

Bén canh viéc dai ngd vé tai chinh thi viéc quan tam dén doi séng tinh than
ctia nhan vién ciing 13 viéc hét strc can thiét. Khach san can c6 ché do khen thuong
mot cach thoa dang, tra luong theo két qua kinh doanh, khen thuéng nham danh
gia diing nhiing céng hién ctia nhan vién trong bd phan, khuyén khich ho 1am viéc
t6 hon. Viéc khen thuong phai kip thoi, chinh xac, néu khong s& gay d6 ki cho céc
nhan vién gy mat hoa khi trong to.

Khach san nén quan tam téi doi séng ctia can bo cong nhan vién, dé thuc day
tinh than 1am viéc cta ho vao céc dip 18 tét thi nhan vién co thé duoc huong thém
mot khoan tién hay mot mén qua nhat dinh nao d6. Vao ngay mung 8/3 khach san
t6 chuc ting qua cho nhdn vién nit. T6 chic binh bau nhan vién xuat sic hang
thang va nhan vién nay s& dugc cong thém tién thudng. TAt ca nhitng diéu nay thé
hién khach san quan tam dén doi séng vat chat ctia can bd cong nhan vién, khuyén
khich ho 1am viéc nhiét tinh hon, thuc ddy céng hién hét minh cho khach san.

3.2.6. Ning cao tinh van hod trong kinh doanh dich vu phong

Hién nay khach san Son Nam 13 mot trong nhitng khach san dé ra phuong

cham va thuc hién tot viéc xay dung van hoa trong kinh doanh, dac biét 1a luon chu

v dén viéc nang cao tinh van hoa trong kinh doanh dich vu & tat ca cac bo phan:

Luu tra, an udng, dich vu bd sung, nhan vién...Trong d6 van dé nang cao tinh van

hoa trong phuc vu phong la vaAn dé duoc thuc su quan tam. Bd&1 van hoa trong dich




vu phong duoc thé hién béng viéc khach hang co quay tré lai khach san ntra khong.

Vin ho phuc vu con thé hién qua hé thdng co s& vat chit ki thuat dong bd, doi

ngli nhan vién co tinh than phuc vu chuyén nghiép, lich su, than thién, yéu nghé va

hét long vi cong viéc.

Bang loi thé vé canh quan va mtc do trang thiét bi tién nghi hién dai, co

nhiéu loai phong khac nhau, co mirc gia khac nhau cung vdi cac mon an d6 uong

da dang v& chung loai, san phAm dam bio mang tGi cho khach hang su thoai mai

nhét 13 vé tién nghi, cling nhu khdng gian cia cidc phong nghi ngoi. Mang phong

cach truyén thdne nhung hién dai, khich san 1dy huéng di méi thé hién phuong

cham cua minh, lay su thod man t01 da cua khach hang lam tiéu chuan dé danh gia

chét luvong phuc vu cta khach san.

P01 voi nhan vién phuc vu thi khach san dua ra nhitng ti€u chuan chat ché

vé tinh thin trach nhiém va thai do phuc vu cua tirng nhan vién trong khach san.

Céac nhan vién duoc lua chon dé dao tao va phd bién moi quy tic phuc vu theo

chirc nang ma ho dam nhiém & bo phan giat la, don phong...nhan vién trong qua

trinh phuc vu phai mic ddng phuc theo ding quy dinh cua khach san. Dic biét dé

nang cao hiéu qua trong cong viéc thi khach san nén t0 chic hoi thao theo nhitng

chyén dé nhu sau: van hod trong giao ti€p, tng Xt cia nhan vién, irng xir voi khach

nudc ngodi. Qua d6 khach san chie minh duoc tinh than, thai do ton trong khach

hang va ban sac van hoa noi dén.

Khach san nén thuong xuvyén to chirc thim do, trao d6i va hoi \% kién khach

hang vé chit luong phong, chit lwong phuc vu ctia ddi neil nhan vién va chat luong

trang thiét bi. Khach san nén tiép nhan v kién cta khach hang mot cac nhiét tinh va

theo hudng d6i méi tich cuc trong diéu kién c6 thé. Neay ca ban than giam ddc

khach san cling phai thudng xuyén ngoi trao doi voi khach hang vé cam nhan cua

ho khi t&i khach san. Diéu do oiup cho khach san co cai nhin bao quat ding nhét

vé chat luong dich vu cua minh.

Khach san nén c¢6 nhtrng chinh sach uvu dai, khuvén khich khach hang, va

nhtrng doan khach & lai lau trong khach san nh3m kich thich ho & lai 14u hon va sit

dung céac dich vu bd sung khic dé ting doanh thu cho khéich san. Pdng thoi khach

san can quan tam hon ntta dén khach hang bang viéc tang hoa, tang qua, hdi han




to1 tirng khach hang sau khi khich hang d3 Iuu lai khich san dé thé hién su quan

tam cua minh t&1 do1 song tinh than cua ho. Piéu nay khién cho khach hang co

thién cam va qua do sé tang duoc luong khach dén véi khach san ma khong phai

ton nhiéu cong suc va chi phi cting nhu cong strc quang cao.

Mot trong nhitng véu td nhim ting sirc hiap din cua khach san khi thu hut

khach 1a hé théng trang thiét bi, co s& vat chét ki thuat, mic do dap ang nhu cau

cua khach vé an & do1 voi khach 1a mot nhitng chi tiéu xép hang cua khach san.

Khéch san Son Nam 14 khéch san dat tiéu chuin 3 sao c6 co s& vat chit ki thuat

hién dai ma con hudéng t6i tinh vin hod trong trang tri trang thiét bi noi that, cac

phong thé hién su sang trong, Am ap, lich su.

PoO1 ngti can bo quan li cua khach san, nha hang ¢o6 trinh d6 chuyén moén cao,

van hod quan li va van hoa giao ti€p kha dong déu va hon ai hét ho 1a nhirng ngudi

dat ra yéu cau cao veé viée thiét lap nang cao tinh van hoa trong kinh doanh dich vu

phong. Ban quan li xem vin hod phuc vu 1a mot trong nhitng vii khi canh tranh, sic

bén cua khach san trong thoi dai moi. Tu tudng tién bo cuia ban quan li khéng dinh

duoc vi thé ciia minh trong hoat dong kinh doanh khach san & Nam Dinh noi riéng

va & khu vuc noi chung.

3.2.7. Cii tao va ning cao chit lwong co sé vit chdt dich vu phong tai khdch

san.

——

Thuong xuyén kiém tra, bao dudng cac thiét bi may, co sO vat chét kv thuat

dé nang cao chat luong va kip thot sira chira 1a viéc lam can thiét boi tat ca co s

vat chat déu co thoi gian khau hao cua nd6 nham nang cao chat luong dich vu cung

cép cho khach hang va tinh nang canh tranh cao.

Veé sinh sach s& ciac dd dung, vat dung nhu giudng ti, thudng xuyén co ria

cic trang thiét bi trong nha vé sinh...eidm tdi da su hu hong va khau hao theo thoi

glan vua tiét kiém duoc chi phi stra chira, vira mang dén cho khach hang cam giac

an toan sach sé.

Céac dod dung b?mg khan mat, khan tém, chan ga cti, mau xin, b1 thung do

khéach d@é tan thudc roi vao thi cin dua Xuéng phong truc bué)ng xem xét loai bo,

khong dé chung vao dd dat tiéu chuin., cic dd dung nay cin duoc thay 6 thang mot

lan, song thoi gian 6 thang st dung néu cai nao xin mau, rach can duoc loai bo va




thay thé. Cac loai chan, dém it thay hon thi can thuong xuyén kiém tra chit luong

dé kip thoi thay.dé tr 36 cung cap cho khach hang nhitng dd dung tién nghi va

sach sé.

Cac vat dung trong phong khach san nhu ly, gat tan, dép...cling can duoc

chi ¥ va thay thé néu nhitng vat dung 4y bi thay do6i mau sic, nirt né. ..

Cac vat dung trong nha vé sinh nhu luoc, diu 001, ban chai...phai duoc thay

thé hang ngay dé dam bao vé sinh cho khach. Nhitng vat dung niy tuy nhé nhung

anh hudng khong nho téi viee danh gid vé chit luong dich vu phong trong khich

sSan.

Hé thong bao chay no va chtra chay can duoc kiém tra thuong xuyén vira

dam bao an toan tinh mang, tai san cua khach san cting nhu tai san cua khach san.

3.2.8. Ting cwong hop tdc chdt ché véi cdc bo phin khdc trong khdch san nham

tién toi ning cao chit lwong phong

a. Hoan thién quy trinh ban giao phong va tién khach

Quy trinh ban giao phong va tién khach can mdi quan hé mat thiét gitra bo

phan dich vu phong véi 18 tin dam bao viée tra phong cua khach thuin loi nhat va

tao 4n tuong td cho khach hang tir khi bit dau dén khi két thiic qua trinh luu tri tai

khach san.




Nhén thung tin t(r1& ton

A 4

Kiém tra do minibar

Y

Kiém tra tdnh trang phiing

A 4

Thung bdo cho 1€ ton

Y

Vo s6 theo diri phiing

Hinh 3.1. Quywrmmmroanr grao priong va e rhdch

Nhan thong tin tir 1& tin: Nhan thdng tin chinh xac tir 1& tin theo ké hoach

hoac d@ot xuat, nhan vién truc budng sé tién hanh nhan ban giao budng.

Kiém tra d6 minibar: Kiém tra do khach da dung, so sanh v&1 d6 minibar

duoc ké khai trong bang tai san c¢6 san dé biét chinh xac duoc s6 luong va loai

hang ma khach da dung.

Kiém tra tinh trang phong bao gém: Toan bd cic thiét bi va cac vat dung

trong phong trir khan tAm dép di trong nha, diéu khién ti V1, cac do dung bﬁng dién,

dién t& trong phong...xem coO thiéu va hu hong hay khong, néu ¢6 can xac dinh

nguyén nhan, thong bao cho cac bo phan kién quan kip thoi giai quvét. Néu do

khéach 1am hong hodc mat phai thong bio cho 18 tin dé thu tién bu cia khach, tuy

theo quy dinh cua khach san, con ddi véi nhtrng dod dung b1 hong tir phia khach san

thi phai kiém ké lai va thay thé do dung madi dé dam bao cic trang thiét bi trong

phong dat tiéu chuin va an toan cho khach hang.

Thong bao cho 18 tin: Moi thong tin vé dd minibar khach dung trong ngay

mot cach chinh x4c nhét dé 18 tin thanh todn vdi khach sau do viét hoa don cho

khach. Viéc thong bdo tinh trang phong phai that chinh xac va kip thoi, néu thong




bao cham sé€ khong thu duoc tién cla khach, thong bao khong chinh xac sé gay

cam gidc kho chiu cho khach, anh hudng dén danh gia cua khach vé chat luong

dich vu phong cua khach san.

Va0 sb theo ddi bao gém: S theo doi khach, doanh thu minibar, sd theo doi

dd hu hong va bi méat, thong bio cho trudng bd phan ndm bit thong tin vé tinh

trang phong dé c6 ké hoach 1am viéc véi cic bod phan lién quan kip thoi bd Xung,

bao tri va chuin bi dé d6n khich mdi, ddm bao dd dung trong phong ludn trong

tinh trang tdt nhit dé phuc vu khach.

b. Hoan thién quy trinh x1 IV thong tin cua khach hang

Quy trinh xtr 1v thong tin cua khach hang gém cac budc sau:

Nhén thung diép trkhoch
hane

A 4

Truyén thung tin

A 4

X1y thung tin

A 4

Tra 161 thung tin cho khoch

Hinh 3.2. Quy trinh xir Iy thong tin cua khach hang

- Nhan thong tin tir khach hang: Pay la budc dau tién va quan trong nhét,

boi ¢o thong tin cua khach hang mdi ¢ nhirtng bude tiép theo.

Thong tin ctia khach hang bao gdm: Yéu cau vé dich vu phong hodc céic dich

vu khac trong khach san hoac vo thé 13 cac thong tin phan héi, phan nan vé cac

dich vu bd xung hoic dich vu phong cua khich san. Viéc nhan thong tin phai dam




bao tinh chinh xac cua moi thong tin nhan duvoc dé chuyén cho cac bo phan lién

uan.

- Truvén thong tin: BO phan nao la ngudi nhan thong tin tir khach hang thi

phai c6 trach nhiém thong bao dén truong bo phan lién quan dén khach hang déng

thdi phai thong bio dén trudng bd phin ctia minh.,

Viéc truvén dat thong tin phai chinh xac tuyét déi, dam bao cho qua trinh xur

ly thbng tin sau nay.

- Xt 1y thong tin: Trudce khi xir 1v thong tin can pjair kiém tra xem thong tin

nhan duoc cé chinh xac hay khong, phan tich thdng tin va thuc hién véu ciu cla

khach hang hoac truvén dat lai phan nan cua khach hang cho nguo61 quan 1y cép cao

hon.

- Tra 101 thong tin cho khach hang: Néu thong tin cua khach hang 13 véu cau

vé dich vu phong hoac cac dich vu co lién quan trong khach san thi viéc tra 1o1

thong tin cua khach chinh 1a khau phuc vu cho khich hang. Néu thong tin khach

hang 13 nhirng phan nan cua khach thi trudc tién phai cam on khach hanh da phan

anh, dua ra mot hira hen chinh xac vé thoi gian sé stra chira dich vu sai hong do.

3.2.9. Hoan thién tiéu chuén dich vu phong ciia khdach san Son Nam — Nam
Dinh

P01 voi phong 6:

- Tiéu chuan lam vé sinh phong

Can phai x4c dinh chinh x4c thoi gian dé 1am sach mot phong, dinh muc lao

dong cho cic nhan vién. Dinh muic lao dong binh quan 14 18 budng/ ca 8h va chi

duoc bién thién trong khoang 5 phut dé dam bio cho cic nhan vién khong lam ciu

tha, chat luong phong duoc dam bio theo dung tiéu chuin.

Phong phai duoc 1am sach theo thoi gian quy dinh: Ddi véi cic phong co du

dinh check in thi phai duoc 1am sach trude 12h dé chuin bi don khach, cic phong

khéch luu thi phai duoc 1am sach trudc 4h30 hang neay dé c6 thoi eian kiém tra lai

toan bo hé théng phong va tra phong cho khach.

TAt c4 cic phong phai dam bao khong co bui ban va cic vét § & bat ky dau
trong phong.

- Tiéu chuin vé b dung trong phong




Db dung trong phong phai duoc dat lam theo dung ti€u chuin dé dam bao

an toan va thuan tién cho khach.

Bai chi trong phong phai theo dung ti€u chuin kv thuat bai tri phong ngu vi

du nhu tivi phai duoc dat ¢ gia treo ngang tAm nhin cua khach nim xem va phai

dam béo xa gip 4 — 5 1an d6 rong man hinh.

Cac thiét bi trong phong khach nhu tivi, may séw toc, dién thoai...phai

duoc bao dudng va kiém tra hang ngdy dam bdo an toan va trong tinh trang sin

sang st dung.

Tuyét d6i khong md két an toan cua khach khi chua cé su dong ¥ cua

khich. Néu khiach quén mat khiu va véu ciu mé két thi phai 14p bién ban va cb

chit kv cua khach hang mao1 duoc mé két.

Tét ca cic d6 dung sinh hoat hang ngdy nhu kem danh ring, dau ¢6i dau,

ban chai danh rang, khan mat...phai duoc thay mdi1 hang ngay.

- P61 voi cac dich vu khac

Dich vu vui choi giai tri trong khach san nhu: Massage, tim 1acuzzi, phong

tAp... can phai ludn hoat dong dung eid theo quy dinh cua khach san, dich vu giai

tri cang phong phi da dang thi cang dap Gne tdt nhu ciu cia khach.

Dich vu d61 tién: Dich vu nay yéu cau nhan vién 1€ tan phai lam viéc trung

thuc, chinh xac, phai ¢6 hoa don cho khach va 1 hdéa don luu.

Dich vu dat vé may bay: Phai chinh xac dia diém, ngay bay, 210 bay, dam

bao thong tin cung cép cho khach phai that chinh xac dé khong anh hudng dén

cong viéc cua khach cting nhu uy tin dich vu cua khach san.

Dich vu chuyén qua, chuyén tién: Tra 101 chinh x4c ngay khach hang co thé

chuyén hang di, néu khong s& ¢6 nhitng phuong 4n dém bu thich hop cho khéch.

3.2.10. Loi cam két ciia khdch san vé viéc ning cao chit lwong dich vu

___ Nhan thirc dugc tdm quan trong vé nang cao chat lwong dich vu 1a gop phan
vao su thanh cong cling nhur uy tin ctia mdi doanh nghiép trong kinh doanh khach
san. Son Nam 13 khach san dat tiéu chuén 3 sao, 14 mot khach san nang dong, dich
vu van phong dat tiéu chuin quéc té, mot chuan muc vé cac dich vu dugc nhan
cach hod tuyé€t voi, mot khach san co tiéng 1a luén nang cao trinh d§ cho doi ngii

nhan vién cua minh.



Khach san Son Nam luén dé cao nguyén tic hoat dong 1a coi trong xay
dung phat trién thuong hiéu 16n va chi hd tro diéu hanh d6i véi khach san. Khach
san Son Nam luén dam bao cung cép cho khach hang chat luong dich vu tot nhat,
tho&d min moi nhu cau cta khach hang. DPdi voi khach hang, khach san luén dam
bao c6 dugc chét lugng dich vu tdt nhat xung dang voi déng tién ho bo ra. Khach
san ludn coi trong dam bdo chir tin béng nhirng cam két cu thé “chat luong dich vu
1a sy séng con cua doanh nghiép” dam bao tinh mén khach cua ngudi viét véi
chuan muc vé giao tiép, tién nghi tdi da va cac dich vu nhan cach hoa nu cuoi,
chat luong tuyét voi.

Khach san ludn dé cao vai tro ctia nhan t6 khach hang vao viéc nang cao
chét luong dich vu:

e Khach hang 13 yéu t6 quan trong nhat doi vdi khac san.

e Khach hang khong 1€ thudc vao ta, chiung ta 1€ thudc vao ho.

e Khach hang khong phai 1a nguoi lam gidn doan cong viéc cua ching ta.

e Khach hang thién y v6i chiing ta khi ho goi dién dén.

e Khach hang la san pham cong vié kinh doanh cta chung ta chir khong phai
la ngudi ding ngoai cudc.

e Khach hang khong phai 1a con s6 théng ké lanh 18o.

e Khach hang dua ra nhitng mong muén cta ho. Cong viéc cia chiing Gmg 12
dap (mg nhitng mong mudn cua ho.

e Khach hang xing dang duoc dbi xtr 4n can va lich su nhat ma ching ta c6
thé danh cho ho.

e Khach hang la nhan t6 quyét dinh su thanh cong ctia khach san.

3.3. M6t s6 kién nghi nhim tao diéu kién ning cao chit lwong dich vu phong

tai khach san Son Nam - Nam Dinh

Hién nay tai Nam Dinh ndi riéng va cac thanh pho 16n trén ca nudc noi

chung dang thidu cic khach san cao cép, vao nhitng neay 1& 16n hodc thanh phé

dang cai td chire cac su kién ludn say ra tinh trang thidu phong dan dén cung khong

du ciu. Trong khi d6 cic khach san ¢ quy mod nho lai duoc cip phép xiy dung

mot cach tran lan, khong theo quy hoach, diéu nay lam anh hudng to1 su danh gi1a




chung cua khach hang vé chit Ivong dich vu phong tai khach san Son Nam - Nam

DPinh. Do d6 nha nudc can didy manh hon nita cOng tic gidm sat thanh tra, kiém tra

cac co sO kinh doanh luu tri cling nhu tao moi trudng kinh doanh lanh manh cho

cac doanh nghiép dé mdi khach san chi trong dén chit luong dich vu phong khach

san nhim dap g tot nhit nhu ciu cua khach g6p phan thic ddy nghanh du lich -

khach san khong ngturng phat trién.

Tham dinh lai thir hang sao cua cic khach san theo chu kv nhét dinh, khi céc

phong khach san xuong cap ma chwa c6 phuong an tu stta can tudc bo hoac giam

luong sao phu hop véi chit luong phong cung cip.

Cong bd cong khai cac tiéu chuin di quy dinh dé céc td chire, ca nhan hoat

dong cic co s& luu tra du lich biét va tuan thu trong qué trinh kinh doanh, 1am co

quan chirc ning thuc hién viéc xép hang, cip gidy phép.

Nha cudc can quan tam hon ntra trong viéc ho tro cac di€éu kién hoat dong

trong cac co sO, cac truong dao tao nguon lao dong lam viéc trong cac linh vuc

kinh doanh luu trt nhim cung ung nguén lao dong co trinh d6 chuyén mon nghiép

vu dap rng nhu cau cua khach.

Tong cuc du lich thudng xuyén kiém tra cic don vi kinh doanh du lich tir

trung wong dén dia phuong vé viéc thuc hién luat du lich, tranh tinh trang cac don

vi trén thué, giam ei4 thip din t4i tinh trang canh tranh phitc tap. bt loi cho cic co

s& kinh doanh nghiém tuc, dung luat. Viéc canh tranh khéng lanh manh dan dén

chét luong dich vu phong sé€ bi giam sut.

Can ting cudng cac khoa hoc bdi dudng nehiép vu quin I¥. nehiép vu k¥

thuat kinh doanh hon ntra cho cac nha quan tr1 va nhan vién cac khach san.

Pé xime dang 1 khach san 3 sao, thi ngoai nd luc dau tu xay dung co s& VAt

chit k¥ thuat, viéc nang cao hon nita chat luong dich vu phong & khach san Son

Nam - Nam Dinh 13 rt cin thiét. Dé 1am duoc diéu nay doi hoi su nd luc khong

ngung cua ca tap thé can bo cong nhan vién cua khach san, su lanh dao sang suot

cua ban lanh dao cung vdi su quan tam chi dao caa UBND thanh phé Nam Dinh

sO du lich va cac nghanh chirc nang co lién quan trong viéc di sdu hon ntta vao viéc

kiém tr, kiém so4t chit ché viéc thuc hién ndi quy, quy dinh cta phap luat vé hoat




dong kinh doanh khach san va s 1v nghiém minh viéc kinh doanh trai phép, sur

dung trai phép mit bang.

S& du lich thanh phd Nam Dinh c¢in tao diéu kién eitip d5, huéng din day du

v€ cac tiéu chi xép hang khach san dé c6 nhting budc chuan bi tot cho viéc hoan

thién co s vat chat, nguon nhan luc dé gitr virtng hang sao ma khach san da phan

dau dat duoc.

DPbi véi co quan chirc niang thanh phd Nam Dinh c¢in tao diéu kién thuan loi

cho khach san Son Nam hon nira trong viéc dam bao an ninh trat tu khu vue, tao

diéu kién thuan loi trong viéc khai b4o tam chi va quan 1Y cac ddi tuong khach luu

tru tai khach san.




TIEU KET CHUONG 3

DPbi voi nghanh kinh doanh dich vu néi chung va nghanh kinh doanh khach

san noi riéng, dé cod thé ton tai va phat trién duoc trong moi truong kinh doanh

canh tranh neay cang khdc liét thi doi hoi cidc doanh nghiép phai dé ra cho doanh

nehiép nhitng muc tiéu va chién luoc riéng 13 phai 1am thé nao dé thda man tdt

nhat moi nhu cau cua khach hang va tao dung duoc niém tin cling nhu vi tri cua

minh trong 10ng mdi khach hang.

Nhan thirc duoc tAm quan trong do thi khach san Son Nam - Nam Dinh lu6n

dat van dé nang cao chét luong dich vu phong nén hang déu, coi d6 1a mot xu

hudng tat véu cho su ton tai cua minh.

Trén co s&é muc tiéu va phuong hudng phat trién cua khach san, chuong 3

cua khoa luan em da dua ra mot so6 kién nghi va giai phap, vol hy vong sé giip mot

phﬁn nho cua minh eiip khach san tim ra nhtrng ei1ai phap thiét thuc nham nang

cao chit luong dich vu phong tai khich san Son Nam - Nam Dinh, tao diéu kién

nang cao hon ntra chét luong dich vu phong cung cép cho khach hang, tir do6 dam

bao duoc hiéu qua kinh doanh cua khach san.




KET LUAN

Trong kinh doanh khach san, chat luong dich vu 1a mét trong nhitng thude do
rat quan trong phan anh strc canh tranh ctia doanh nghi¢p trén thi truong. Mot
doanh nghiép khach san mubn thu hat khach véi s6 lugng 16n, mudn ting hiéu qua
kinh doanh va nang cao uy tin cua minh trén thi truong thi phai la doanh nghiép c6
kha niang dam bao va cung cap cho khach hang cac dich vu véi chit luong tot nhét.
Chinh vi vay, viéc nang cao chat luong dich vu 1a mot yéu cau cép bach anh hudéng
t&1 sy thanh cong hay that bai ciia mot doanh nghiép kinh doanh khéch san.

Pé tim ra mot huéng di, mot giai phap hiru hiéu gitp doanh nghiép ding
viing trén thi trudong kinh doanh dich vu khach san thi viéc nang cao chat luong
dich vu phong dugc khach san Son Nam rat quan tam, bdi no 1a vii khi sdc bén va
diéu kién quan trong gitip khach san dimg viing va khang dinh dugc vi thé cua
minh trén thi trudong.

Viéc nghién ctru dé tai: Thuc trang va giai phap nang cao chat lugng dich vu
phong tai khach san Son Nam - Nam Dinh, khong chi c6 ¥ nghia Iy ludn ma con
c6 y nghia thuce tién. Trén co s tim hiéu, phén tich va danh gi nhitng wu diém va
nhugc diém cua khach san nham tim ra nhiing nguyén nhéan cta thyc trang ndy tir
d6 dua ra mot sd giai phap nham duy tri, phat huy nhiing vu diém, khic phuc
nhitng nhuoc diém con ton tai, cung ¢ vi thé cua khach san, m& rong thi truong
phuc vu cho muc dich nang cao chét lugng dich vy phong tai khach san Son Nam -
Nam Dinh.

Khoa luan da tap trung giai quyét cac van deé sau:



- Hé théng hoa cac 1y luan co ban vé nang cao chit luong dich vu phong cua
khach san.

- Dua trén nén tang 1y luan tién hanh phan tich, danh gia thuc trang vé chat
lugng dich vu phong tai khach san Son Nam - Nam Dinh

- Pé xuit mot sb giai phap, kién nghi véi khach san va cic co quan c6 lién
quan nhdm nang cao hon nita chit lwong dich vu phong tai khach san Son

Nam - Nam Dinh.

Khoéa luan ctia em dua trén co s& nhiing kién thirc da hoc tai trudng va cac
tai liéu thu thap dugc tir sich bdo, mang internet va nhitng quan sat thuc té trong
qua trinh thyc tap tai khach san Son Nam — Nam Dinh. Véi kién thirc va kinh
nghiém thuc té con han ché, em rat mong nhan dugc su déng gop cua cac thiy co
g140 va cac ban sinh vién dé khoa luan ctia em duge hoan chinh hon.

Cudi cing, em xin chan thanh cam on c6 gido ths. Pao Thi Thanh Mai va
cac thiy cd gido trong khoa Vin hoa - Du lich truong Pai Hoc Dan Lap Hai
Phong, tap thé can bo cong nhan vién trong khach san Son Nam-Nam Pinh da

huéng dan va tao diéu kién dé em hoan thanh khoéa luan tot nghiép cuia minh.
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Phia a khéch san Son Nam — N Dinh

Khu vuc 1€ tan



Phong Standard

Phong Superrior



Phong Deluxe

Khach san Son Nam — Nam Dinh



Quy khach kinh mén!

Chung t6i rat cam on Quy khach d tin twong va Iya chon Khach san Son
Nam — Nam Dinh. Chung t6i hi vong rang dich vu phong ctia khach san s& dap ung
su trong doi cua Quy khéch.

Pé khong ngung nang cao chat luong dich vu phong khach san nham dap
ung hon nira nhu cau ngay cang tang cua Quy khach, xin Quy khach danh cho
chung toi chut it thoi gian dé danh dau (x) vao bang cau hoi nay.

Nhitng ¥ kién dong gop cua Quy khach chic chin sé giup d& rat nhiéu cho
chung t6i trong vi¢c nang cao chét lugng dich vu khach san.

Chung t6i rat hy vong duoc don tiép Quy khach trong mot ngay gan day!

BANG CAU HOI
Chat luong Tot Kha Trung Kém Rat kém
binh
Chi tiéu
Phong &

Dién thoai

Internet

Giat 1a

Tién nghi

An udng tai phong

Mini bar

Su sach sé

Cam giac chung

Xin Quy khach vui 1ong cho biét:

HoO Va tn: oo
Dia chi: .

Thot gian lu’u tru TII ................ QEN. .,

Xin chan thanh cam on Quy khach!






