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PHẦN MỞ ĐẦU 

1. Lý do chọn đề tài. 

Sau hai thập kỷ Việt Nam mở cửa giao lưu buôn bán với các quốc gia trên 

thế giới, chúng ta đã đạt được rất nhiều thành tựu trên mọi mặt: kinh tế, chính 

trị, văn hóa… Trong đó, không thể phủ nhận sự phát triển nhanh chóng của 

ngành du lịch đặc biệt là những năm gần đây và sự đóng góp của ngành du lịch 

vào nền kinh tế. Nhà nước đã có các cơ chế, chính sách ưu tiên cho phát triển 

Du lịch, đồng thời có sự tập trung vốn đầu tư, xây dựng và phát triển nhiều khu, 

tuyến điểm Du lịch trong đó Hà Nội – Hải Phòng – Quảng Ninh được xác định 

là tam giác phát triển Du lịch phía Bắc. Là một cực của tam giác phát triển Du 

lịch nói trên, đồng thời cũng được Nhà nước xác định là một trong mười trung 

tâm Du lịch quan trọng của đất nước, Hải Phòng có tiềm năng lớn và điều kiện 

thuận lợi để xây dựng và phát triển thành một trung tâm Du lịch có sức hấp dẫn 

lôi cuốn du khách, đủ khả năng cạnh tranh với các trung tâm Du lịch khác có 

tầm cỡ trong khu vực. Với hai điểm Du lịch khá phát triển là Đồ Sơn và Cát Bà 

Hải Phòng đã thu hút được một số lượng lớn du khách du lịch đến đây. Hoạt 

động Du lịch ở Hải Phòng phát triển đã kéo theo dịch vụ cung cấp cơ sở lưu trú 

cũng phát triển, đặc biệt lĩnh vực kinh doanh phát triển ở đây những năm qua 

phát triển khá nhanh và sôi động. Tuy vậy do sự phát triển ồ ạt mà không có kế 

hoạch cũng như sự quản lý chặt chẽ về việc đầu tư, xây dựng và hoạt động kinh 

doanh, chất lượng dịch vụ du lịch tại Hải Phòng được đánh giá là thấp, điều đó 

cũng dẫn tới hiệu quả kinh doanh chưa cao. 

Để nâng cao chất lượng dịch vụ, thỏa mãn nhu cầu của khách du lịch khi 

đến với Hải Phòng, đồng thời gia tăng hiệu quả kinh tế du lịch, các khách sạn và 

cơ sở kinh doanh dịch vụ du lịch ở Hải Phòng cần có sự nhìn nhận, đánh giá 

khách quan thực trạng kinh doanh, cung cấp dịch vụ của mình và từ đó tìm kiếm 

giải pháp thiết thực nhằm khắc phục những hạn chế trong hoạt động kinh doanh. 

Kinh doanh khách sạn đã và đang thu hút rất nhiều các nhà đầu tư trong 

nước và Quốc tế, hệ thống khách sạn lớn nhỏ được xây dựng ngày càng nhiều và 

hiện đại, các khách sạn đang hoạt động thì không ngừng nâng cấp cơ sở vật chất 
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để đáp ứng nhu cầu ngày càng cao của khách du lịch. Điều này tất yếu dẫn tới sự 

cạnh tranh ngày càng tăng giữa các doanh nghiệp kinh doanh khách sạn. Trong 

kinh doanh khách sạn dịch vụ phòng là dịch vụ cơ bản và chủ yếu, là dịch vụ 

khách hàng mong muốn nhận được khi đến lưu trú tại khách sạn. Chất lượng 

dịch vụ phòng là yếu tố đầu tiên khách hàng quan tâm từ trước khi tham gia vào 

quá trình lưu trú tại khách sạn. Khách sạn Ngôi Sao Hải Phòng có nhiều lợi thế 

so với các khách sạn 3 sao khác về vị trí địa lý thuận lợi, cơ sở vật chất khang 

trang, tuy nhiên vẫn còn nhiều tồn tại như lao động tại bộ phận dịch vụ phòng 

còn thiếu về số lượng, yếu về chất lượng, vấn đề quản lý, giám sát chất lượng 

chưa thực sự được quan tâm đúng mức cũng như vấn đề bảo trì các trang thiết bị 

kỹ thuật và cơ sở vật chất còn kém ảnh hưởng rất nhiều đến chất lượng dịch vụ 

phòng khách sạn. Nhận thức được tầm quan trọng của việc nâng cao chất lượng 

dịch vụ phòng trong kinh doanh khách san hiện nay cũng như từ thực trạng về 

dịch vụ phòng tại khách sạn Ngôi Sao Hải Phòng, cùng với sự hướng dẫn của 

thầy giáo TS. Phạm Xuân Hậu em đã chọn đề tài cho luận văn của mình là: “ 

Một số giải pháp nhằm nâng cao chất  lượng dịch vụ phòng tại khách sạn 

Ngôi Sao Hải Phòng” để tìm hiểu đánh giá và đưa ra một số giải pháp nhằm 

nâng cao chất lượng dịch vụ tại đây, với mong muốn đóng góp một phần nhỏ 

vào việc cải tiến, hoàn thiện chất lượng dịch vụ, thu hút khách du lịch và đẩy 

mạnh hoạt động kinh doanh khách sạn đạt hiệu quả cao. 

2. Mục đích và nhiệm vụ nghiên cứu. 

Mục đích: Dựa trên thực trạng chất lượng dịch vụ của khách sạn Ngôi Sao 

Hải Phòng đề xuất một số giải pháp nhằm nâng cao chất lượng dịch vụ phòng 

của khách sạn Ngôi Sao Hải Phòng. 

Nhiệm vụ nghiên cứu: Từ mục đích nêu trên, nhiệm vụ của luận văn gồm 

có: 

Thứ nhất, hệ thống hoá một số cơ sở lý luận về chất lượng dịch vụ và nâng 

cao chất lượng dịch vụ phòng khách sạn. 

Thứ hai, phân tích và đánh giá thực trạng chất lượng vụ phòng, chỉ ra 

những mặt tồn tại và nguyên nhân gây nên thực trạng chất lượng dịch vụ phòng 
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tại khách sạn Ngôi Sao Hải Phòng từ đó làm cơ sở đề xuất các giải pháp khắc 

phục.  

Thứ ba, đề xuất một số giải pháp chủ yếu nhằm không ngừng nâng cao chất 

lượng dịch vụ phòng tại khách sạn Ngôi Sao Hải Phòng. 

3. Đối tƣợng và phạm vi nghiên cứu. 

Đối tƣợng nghiên cứu: Nghiên cứu những hoạt động cung ứng dịch vụ 

phòng của khách sạn Ngôi Sao.  

Phạm vi nghiên cứu: Nghiên cứu chất lượng dịch vụ phòng của khách sạn 

Ngôi Sao Hải Phòng trong 2 năm 2007- 2008 và các tài liệu về chất lượng dịch 

vụ tại phòng. 

4. Phƣơng pháp nghiên cứu: Để nghiên cứu nội dung trên đề tài đã sử dụng 

các phương pháp điều tra, phỏng vấn trực tiếp, phương pháp điều tra qua nguồn 

số liệu thứ cấp, phương pháp tổng hợp và phân tích, hệ thống hoá…kết hợp với 

phân tích và sử lý số liệu nhằm đưa ra một số giải pháp hữu ích nâng cao chất 

lượng phòng tại khách sạn. 

5. Kết cấu luận văn: Ngoài phần mở đầu, kết luận và phụ lục thì khoá luận kết 

cấu gồm 3 phần: 

Chƣơng 1: Một số lý luận cơ bản về nâng cao chất lượng dịch vụ phòng của 

khách sạn. 

Chƣơng 2: Thực trạng chất lượng dịch vụ phòng tại khách sạn Ngôi Sao Hải 

Phòng. 

Chƣơng 3: Đề xuất một số giải pháp chủ yếu nhằm nâng cao chất lượng dịch vụ 

tại khách sạn Ngôi Sao Hải Phòng.    
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CHƢƠNG 1: MỘT SỐ LÝ LUẬN CƠ BẢN VỀ NÂNG CAO 

CHẤT LƢỢNG DỊCH VỤ PHÒNG KHÁCH SẠN 

1.1. Khái niệm, đặc điểm và các yếu tố cấu thành dịch vụ trong 

khách sạn                       

1.1.1. Khái niệm về dich vụ phòng 

 Dưới tác động của cuộc cách mạng khoa học kỹ thuật hiện đại nên đời 

sống của con ngươì ngày càng được nâng cao, kéo theo đó là nhu cầu của họ 

cũng ngày càng phong phú và đa dạng. Đây chính là cơ sở để ngành kinh doanh 

dịch vụ có điều kiện phát triển không ngừng và đang dần khẳng định vị trí dẫn 

đầu của mình so với các lĩnh vực kinh doanh khác. Việt Nam cũng như các quốc 

gia khác trên thế giới đều trú trọng đến phát triển kinh doanh dịch vụ và coi đó 

chính là mục tiêu của nền kinh tế đất nước. Trong những năm gần đây thì doanh 

thu từ hoạt động kinh doanh dịch vụ ngày càng tăng nhanh và chiếm tỷ trọng lớn 

trong cơ cấu doanh thu của toàn xã hội. Chính vì vậy việc tìm hiểu và nắm rõ 

được bản chất của dịch vụ là một yêu cầu bức thiết đối với các nhà kinh doanh.  

Quốc gia nào càng phát triển thì hoạt động kinh doanh dịch vụ càng phát 

triển mạnh mẽ và đa dạng, cũng vì thế mà tỷ trọng đóng góp của họ vào nền 

kinh tế quốc dân cao hơn so với các ngành khác. Hiện nay có rất nhiều quan 

điểm khác nhau về dịch vụ. 

Đầu tiên là quan niệm dựa trên góc độ nhìn nhận dịch vụ như là tổng thể 

các mục tiêu hay bao hàm một quá trình thoả mãn các nhu cầu của khách hàng. 

Theo quan niệm này thì dịch vụ được coi là một hoạt động gồm những nhân tố 

hiện hữu và không hiện hữu dùng để giải quyết các mối quan hệ giữa khách 

hàng với các nhà cung ứng mà không có quyền chuyển giao quyền sở hữu. 

Theo quan điểm nhìn nhận dịch vụ từ hoạt động giao tiếp thì dịch vụ là 

những kết quả tạo nên để đáp ứng nhu cầu của khách hàng bằng hoạt động tiếp 

xúc trực tiếp hoặc gián tiếp như cử đại diện hay dùng các phương tiện…giữa 

người cung cấp và khách hàng. 
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Tuy nhiên theo quan điểm của P.Kotler thì dịch vụ là mọi lợi ích hay biện 

pháp mà một bên có thể cung cấp cho bên kia mà chủ yếu là vô hình và không 

dẫn tới sự chiếm đoạt một cái gì đó. 

Theo Donald.M.Davidoff, Nhà nghiên cứu về dịch vụ nổi tiếng của Mỹ thì: 

dịch vụ là cái gì đó như những giá trị (không phải là những hàng hóa vật chất), 

mà một người hay tổ chức cung cấp cho những người hay những tổ chức khác 

thông qua trao đổi để thu được một cái gì đó. Trong định nghĩa này những giá trị 

thường phải xác định bởi người tiêu dùng. 

Nhưng theo tiêu chuẩn ISO 9002-2000, thì dịch vụ là kết quả mang lại nhờ 

hoạt động tương tác giữa nhà cung cấp và khách hàng hay nhờ các hoạt động 

giữa các nhà cung cấp để thoả mãn nhu cầu của người tiêu dùng. 

Quan điểm của các chuyên gia Marketing thì dịch vụ là toàn bộ các hỗ trợ 

mà khách hàng trông đợi, nó phù hợp với giá, uy tín ngoài bản thân hàng hoá 

hay dịch vụ đó. Hoặc là mọi biện pháp hay lợi ích mà một bên có thể cung cấp 

cho bên kia và chủ yếu là vô hình, không dẫn đến sự chiếm đoạt, việc thực hiên 

dịch vụ có thể liên quan hoặc không liên quan đến hàng hoá dưới dạng vật chất. 

Các dịch vụ tạo ra phải xuất phát từ nhu cầu của khách hàng. Điều đó có 

nghĩa là dịch vụ chính là đáp án cho câu hỏi khách hàng cần gì? Dịch vụ cần 

phải đáp ứng yêu cầu của khách hàng cả về nhu cầu vật chất và tinh thần. 

Với hệ thống quan điểm về dịch vụ ta có thể khái quát  về dịch vụ phòng 

như sau: Dịch vụ phòng là một trong những dịch vụ cơ bản của khách sạn, bao 

gồm phòng ở và những dịch vụ đi kèm nhằm thoả mãn nhu cầu của khách khi 

lưu trú tại khách sạn. 

Dịch vụ phòng là dịch vụ cơ bản trong kinh doanh lưu trú nói riêng và trong 

kinh doanh khách sạn nói chung. Dịch vụ phòng đáp ứng nhu cầu cơ bản của 

khách khi đến khách sạn đó là nhu cầu nghỉ ngơi. Dịch vụ phòng nhằm tạo điều 

kiện tốt nhất cho khách hàng trong suốt thời gian lưu trú tại khách sạn, bên cạnh 
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đó đối với khách sạn thì dịch vụ phòng chiếm tỷ lệ cao trong cơ cấu doanh thu 

của khách sạn.  

1.1.2. Đặc điểm dịch vụ phòng 

Sản phẩm dịch vụ là kết quả của tiến trình dịch vụ, nó tập hợp nhiều giá trị 

làm thoả mãn khách hàng. Khác với hàng hoá thông thường khác, sản phẩm dịch 

vụ hàm chứa cả hai giá trị hữu hình và vô hình và quá trình tạo ra sản phẩm cần 

có sự tham gia trực tiếp của khách hàng.Vì vậy trong kinh doanh khách sạn, 

ngoài những đặc điểm chung, sản phẩm dịch vụ khách sạn có những đặc điểm 

riêng mang tính đặc trưng so với các hàng hóa thông thường khác và chính 

những đặc điểm này là những nhân tố ảnh hưởng đến chất lượng dịch vụ. Do đó, 

các nhà kinh doanh khách sạn cần phải nắm chắc để phát triển hoạt động, tăng 

doanh thu cho doanh nghiệp. 

a. Tính vô hình một cách tương đối của dịch vụ. 

Kết quả của quả trình lưu trú là một sự trải nghiệm chứ không phải là sự sở 

hữu nó. Lợi ích của quá trình khách hàng tiêu dùng sản phẩm của khách sạn chỉ 

có được sau khi khách hàng đã kết thúc quá trình lưu trú và lợi ích này là khác 

nhau đối với mỗi khách hàng, tuỳ theo cảm nhận của mỗi khách hàng cũng như 

sự trông đợi vào dịch vụ phòng là khác nhau. Do sản phẩm của khách sạn không 

tồn tại dưới dạng vật chất, không thể nhìn thấy hay sờ thấy trước nên cả người 

cung cấp và người tiêu dùng đều không thể kiểm tra được chất lượng của nó 

trước khi bán và trước khi mua. 

Với các sản phẩm hàng hoá thông thường công việc này tương đối dễ dàng. 

Người ta có thể sử dụng cảm giác tự nhiên để đánh giá, có thể sờ, nhìn hay đo 

đếm bằng các số đo có tính quy ước cao vì bản thân chúng đều có tính chất lý, 

hoá cụ thể: như đo độ dài, chiều rộng, kích cỡ, nặng nhẹ, màu sắc, mùi vị… 

Dịch vụ khách sạn mang tính vô hình nên chúng phụ thuộc lớn vào cảm 

nhận của người tiêu dùng, điều đó có nghĩa khách hàng chỉ có thể cảm nhận nó 

chứ không thể nhận biết nó bằng các giác quan tự nhiên. 
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Tính vô hình của dịch vụ trong khách sạn tạo nên những khó khăn cho cả 

nhà cung cấp và người tiêu dùng. 

Về phía nhà cung cấp, đặc điểm này gây khó khăn không nhỏ trong công 

tác Marketing khách sạn, đồng thời cho thấy sự cần thiết phải tiến hành các biện 

pháp thu hút khách đến với khách sạn, đòi hỏi sự nỗ lực cao trong công việc 

nghiên cứu tâm lý khách hàng và quá trình cung cấp dịch vụ phòng luôn phải có 

những sáng kiến đổi mới. Tất cả những công việc đó có thể đảm bảo cho khách 

sạn tồn tại, phát triển và khẳng định vị thế trên thị trường. 

Về phía khách hàng, tính vô hình của dịch vụ làm tăng thêm khó khăn trong 

quá trình quyết định mua sản phẩm dịch vụ của họ vì họ không thể biết chính 

xác dịch vụ được hưởng như thế nào khi mà họ chưa tiêu dùng. Khách phải chịu 

rủi ro rất lớn khi mua dịch vụ. 

Tuy nhiên sản phẩm dịch vụ mang cả hai đặc tính hữu hình và vô hình. Bởi 

vậy trong kinh doanh khác sạn, để khắc phục những khó khăn do tính vô hình 

của sản phẩm dịch vụ, nhà cung cấp mà ở đây là khách sạn cần phải bám vào 

yếu tố hữu hình để tăng thêm sức thuyết phục cho sản phẩm dịch vụ của mình. 

Ví như đối với sản phẩm ăn uống cần cần chú ý đến cách trình bày, trang trí sản 

phẩm sao cho đẹp mắt, kích thích cảm giác ngon miệng của khách hàng, đồng 

thời trong quá trình chế biến cần đảm bảo đúng yêu cầu vệ sinh, quy trình chế 

biến, kỹ thuật chế biến tạo ra những món ăn ngon miệng, hợp khẩu vị của khách 

hàng…Đối với dịch vụ phòng cần chú ý đến trang thiết bị tiện nghi sinh hoạt, vệ 

sinh phòng sạch sẽ… 

b. Tính đồng thời của quá trình sản xuất và tiêu dùng 

Đối với sản phẩm vật chất, nhà sản xuất có thể định hình ra sản phẩm và số 

lượng sản xuất, còn với sản phẩm dịch vụ du lịch thì việc sản xuất ra một sản 

phẩm dịch vụ phụ thuộc hoàn toàn vào khách hàng. Do đó, mặc dù dịch vụ có 

tính vô hình nhưng khách hàng vẫn có thể cảm nhận được nó một cách sâu sắc 

bởi khách hàng tham gia trực tiếp vào quá trình tạo ra nó. 
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Trong ngành dịch vụ du lịch nói chung, khách hàng đóng vai trò rất quan 

trọng, khách hàng vừa là yếu tố đầu vào của lực lượng sản xuất, vừa là người 

tiêu dùng sản phẩm dịch vụ. Có thể nói hầu hết các dịch vụ thì dịch vụ được sản 

xuất đến đâu thì khách hàng tiêu dùng đến đấy. Khi quá trình sản xuất kết thúc, 

đồng nghĩa với việc khách hàng được hưởng trọn dịch vụ mình đã mua. Đặc tính 

này tạo ra một thử thách lớn cho nhà quản lý chất lượng dịch vụ, đòi hỏi dịch vụ 

phải làm đúng từ bước đầu tiên cho tới bước cuối cùng và không xảy ra sai sót. 

Để làm được điều này quá trình tạo ra sản phẩm của khách sạn các nhà 

quản lý phải luôn đứng trên quan điểm của người sử dụng từ khi thiết kế, xây 

dựng, bố trí cũng như mua sắm các trang thiết bị, trang trí nội thất bên trong 

khách sạn và bên ngoài khách sạn sao cho ấn tượng với khách. Kết hợp với quy 

trình phục vụ, phong cách và thái độ của đội ngũ nhân viên, sự phối hợp tích cực 

của các bộ phận trong khách sạn chắc chắn sẽ tạo cho khách hàng cảm giác được 

hưởng một dịch vụ hoàn hảo. 

c. Sản phẩm của khách sạn là sản phẩm có tính dễ hư hỏng và không thể lưu kho 

cất trữ được. 

Dịch vụ có đặc điểm là dễ hư hỏng vì nó sẽ được coi là mất đi nếu không 

được dùng trong một thời điểm nhất định. Cả người bán và người mua đều 

không thể lưu trữ dịch vụ phòng để thoả mãn nhu cầu trong tương lai. Những sai 

sót, hư hỏng của sản phẩm hàng hoá có thể sửa được vì người tiêu dùng chỉ tiếp 

xúc với hàng hoá khi nó đã hoàn thiện. Đối với sản phẩm dịch vụ thì khác, chỉ 

cần xảy ra một lỗi nhỏ trong quá trình phục vụ, cho dù có sửa chữa thì khách 

hàng vẫn có ấn tượng không tốt về một sản phẩm không hoàn hảo. Qúa trình sản 

xuất và tiêu dùng dịch vụ trong khách sạn gần như trùng nhau về không gian và 

thời gian. Hay nói một cách khác, sản phẩm khách sạn mang tính tươi sống cao. 

Chính vì vậy dịch vụ không thể lưu trữ, bảo quản trong kho như hàng hoá để có 

thể điều phối cho phù hợp với mức cầu. 

Trong kinh doanh khách sạn, dịch vụ phòng đem lại lợi nhuận cao nhất, giá 

phòng và các dịch vụ kèm theo trong dịch vụ phòng được tính dựa trên sự hao 
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mòn vật chất, hao phí sức lao động của nhân viên và chi phí hàng hoá, dịch vụ 

để tạo nên sản phẩm dịch vụ phòng. Vì vậy, phòng không sử dụng ngày nào thì 

khách sạn vẫn phải trả chi phí ngày đó. Trong một ngày trôi qua mà phòng vẫn 

để trống thì đồng nghĩa với việc phòng đã mất đi, người ta không thể bán bù và 

cung cấp dịch vụ phòng trong ngày khác được. 

Tính chất vô hình của dịch vụ trong khách sạn cũng là yếu tố dẫn tới việc 

tạo ra dịch vụ rất khó và việc giữ gìn dịch vụ còn khó hơn, cộng với việc không 

thể lưu trữ dịch vụ trong kho như các hàng hoá thông thường khác nên đòi hỏi 

các khách sạn muốn phát huy hiệu quả kinh doanh phải luôn tìm mọi biện pháp 

để làm tăng tối đa số lượng phòng bán ra mỗi ngày. Thực tế,  để đảm bảo được 

nguồn thu, các khách sạn thường sử dụng hình thức đăng ký quá chỗ, tránh 

trường hợp khách đăng ký chỗ tự động huỷ bỏ gây lãng phí phòng. 

Tuy nhiên chủ động và hiệu quả nhất là khách sạn nên quan tâm tới vấn đề 

quản lý khả năng dịch vụ của mình, bố trí thời gian thích hợp để huy động tối đa 

lực lượng trong thời gian cao điểm, thuê lao động bổ sung theo thời vụ hoặc sử 

dụng nhân viên theo các hợp đồng lao động. Đào tạo chéo nhân viên để khi công 

việc đòi hỏi có thể hỗ trợ, thay thế nhau, giảm bớt căng thẳng ở khâu thiếu nhân 

công, dùng chung hoặc thuê các công cụ cần thiết, tạo điều kiện cho khách hàng 

tự phục vụ sẽ làm cho việc phục vụ nhanh và rẻ hơn, năng suất phục vụ nhanh 

hơn. 

Trong kinh doanh khách sạn, đối tượng phục vụ là đa dạng phong phú, đủ 

mọi tầng lớp, đủ mọi thành phần nên đòi hỏi dịch vụ phải mang tính tổng hợp 

cao để có thể thoả mãn yêu cầu của mọi đối tượng khách. Tính không đồng nhất 

của dịch vụ do dịch vụ bị cá nhân hoá. Dịch vụ được thực hiện là kết quả của sự 

tương tác giữa 2 bên là người phục vụ - đại diện cho bên cung cấp và người 

được phục vụ - đại diện cho khách hàng. Cả khách hàng và nhân viên phục vụ 

đều chịu ảnh hưởng bởi các yếu tố cá nhân. Nhu cầu của khách hàng rất đa dạng, 

hành vi không nhất quán và họ luôn đòi hỏi phải được phục vụ tận tình chu đáo 

với riêng cá nhân họ. Trong khi đó xét cho cùng nhân viên phục vụ cũng chỉ là 
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người lao động bình thường và cũng mang trong người yếu tố thuộc cá nhân. 

Chính vì vậy mặc dù cường độ làm việc của các nhân viên cung cấp dịch vụ 

trong khách sạn không cao nhưng họ lại chịu áp lực tâm lý lớn mà nếu không 

biết cách điều hoà tâm lý rất có thể dẫn tới những hành vi không mong đợi. Vấn 

đề đặt ra đối với các nhà quản lý: Làm cách nào để có một đội ngũ nhân viên 

cung cấp dịch vụ có đủ phẩm chất, năng lực, trình độ chuyên môn nghiệp vụ, 

lòng say mê yêu nghề để có thể đáp ứng tốt nhất dịch vụ cho khách hàng, hạn 

chế đến mức thấp nhất những hành vi không mong đợi do áp lực tâm lý, đảm 

bảo cung cấp cho khách hàng dịch vụ thực sự có chất lượng. 

d. Tính không đồng nhất. 

Dịch vụ phòng thường bị cá nhân hoá nên khó đưa ra các tiêu chuẩn dịch 

vụ, mỗi khách hàng lại có yêu cầu khác nhau về dịch vụ phòng cũng như có sự 

dánh giá không giống nhau về dịch vụ phòng mà họ nhận được. Hơn nữa, sự 

thoả mãn khách hàng phụ thuộc rất lớn vào tâm lý cá nhân của họ, những người 

cung ứng dịch vụ cần đặt bản thân vào vị trí khách hàng, hay còn gọi là sự đồng 

cảm, đây là kỹ năng có tính chất quyết định trong việc cung ứng sự tuyệt hảo 

của dịch vụ. 

e. Quyền sở hữu của dịch vụ 

Khi mua một hàng hoá thông thường người mua được quyền sử dụng và sở 

hữu hàng hoá đó. Nhưng đối với dịch vụ phòng, mặc dù khách hàng là người bỏ 

tiền ra mua dịch vụ nhưng lại không được sở hữu dịch vụ đó và chỉ là người 

tham gia vào tiến trình dịch vụ phòng mà mình mong muốn nhận được. Sau khi 

khách trả phòng thì sẽ có khách hàng khác tham gia vào một tiến trình dịch vụ 

khác trong tương lai, như vậy đối với dịch vụ phòng chỉ có sự chuyển đổi tạm 

thời quyền sử dụng hay sở hữu tiến trình dịch vụ mà thôi. 

f. Cung dịch vụ khách sạn cố định còn cầu biến thiên 

Đặc điểm chính là hệ quả của đặc điểm tính đồng thời giữa sản xuất, tiêu 

dùng dịch vụ và dịch vụ khách sạn có tính dễ hư hỏng, không thể lưu kho cất trữ 



Kho¸ luËn tèt nghiÖp                Tr­êng §¹i häc D©n LËp H¶i Phßng 
 

Sinh Viªn: NguyÔn ThÞ Hoa – VH 903 

được. Khả năng cung cấp sản phẩm dịch vụ của bất kỳ một doanh nghiệp khách 

sạn nào thường là được giới hạn bởi số lượng nhu cầu của khách hàng. Chính vì 

không thể lưu kho, cất trữ được nên tại thơi điểm xác định lượng cung sản phẩm 

dịch vụ khách sạn là cố định, nếu có sự mở rộng thêm về khả năng cung cấp thì 

cũng chỉ trong một mức hạn chế nào đó. Trong khi đó cầu về sản phẩm dịch vụ 

khách sạn được hiểu là số lượng khách hàng muốn được hưởng sản phẩm dich 

vụ thì luôn thay đổi. Tại các thời điểm khác nhau, lượng cầu là khác nhau. 

Lượng cầu về sản phẩm dịch vụ khách sạn được xem là rất nhạy cảm, chịu tác 

động của các nhân tố khác nhau như tình hình an ninh chính trị, thiên tai, dịch 

bệnh,…trên thế giới và tại các khu vực đang diễn ra hoạt động kinh doanh khách 

sạn. 

Ngành kinh doanh khách sạn được xem là một trong những hoạt động chính 

của ngành du lịch, do đó nó cũng chịu ảnh hưởng của tính thời vụ trong kinh 

doanh. Tại thời điểm trong mùa đông khách, lượng cầu thường vượt quá khả 

năng cung của khách sạn. Khi cầu vượt quá cung, xu hướng chất lượng dịch vụ 

trong các khách sạn cung cấp cho khách hàng giảm. Điều này xuất phát từ thực 

tế trong hoạt động cung cấp dịch vụ. Khi lượng cầu tại một thời điểm quá lớn, 

sự quan tâm của khách sạn tới khách hàng bị chia sẻ, đội ngũ lao động làm việc 

quá cường độ, hệ thống cơ sở vật chất quá sức chứa và công suất…dẫn tới sự 

thoả mãn của khách hàng giảm sút, điều đó cũng có nghĩa là chất lượng dịch vụ 

giảm. 

g. Khó kiểm tra chất lượng dịch vụ phòng trước khi bán. 

Điều này dễ hiểu khi ta đã nghiên cứu các đặc điểm trên của dịch vụ. Tính 

vô hình, tính đồng thời giữa sản xuất và tiêu dùng và sự tham gia của khách 

hàng trong quá trình sản xuất sẽ dẫn tới việc kiểm tra chất lượng dịch vụ khó 

khăn.Tuy vậy, cho dù khó kiểm tra nhưng chất lượng dịch vụ vẫn phải kiểm tra, 

đánh giá để không ngừng được cải tiến và để nhân viên có trách nhiệm trong 

công việc của mình. Do đó để kiểm tra chất lượng sản phẩm dịch vụ thuận lợi 

nhất chỉ có thể kiểm tra công tác chuẩn bị trước khi cung cấp dịch vụ cho khách 
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hàng. Trong quá trình phục vụ các công tác kiểm tra phải khéo léo vì nó rất có 

thể gây ảnh hưởng tâm lý không tốt tới khách hàng làm hỏng dịch vụ.  

h. Dịch vụ phòng sử dụng nhiều lao động sống 

Bản chất của dịch vụ phòng là phục vụ, dịch vụ được tạo nên bởi sự tỉ mỉ, 

chu đáo, khéo léo của nhân viên phục vụ buồng. Đối với ngành sản xuất hàng 

hoá, khi khoa học phát triển có thể thay lao động sống bằng máy móc để tiết 

kiệm chi phí, tăng năng suất lao động nhưng đối với ngành dịch vụ thì không thể 

thay thế con người bằng máy móc mà chỉ có thể trang bị máy móc hiện đại để hỗ 

trợ nhân viên phục vụ thao tác công việc của mình. Do đó dịch vụ thì không thể 

cứng nhắc, dập khuôn đặc biệt là dịch vụ phòng. Quá trình tạo ra dịch vụ phòng 

rất gần gũi với công việc nội trợ như lau chùi, quét dọn…Bên cạnh đó, dịch vụ 

được thực hiện không có sự giám sát của khách hàng và nhà quản lý, nên lao 

động phải là người thực sự chu đáo có trách nhiệm với công việc của mình, 

chính vì vậy lao động chủ yếu của bộ phận buồng là lao động nữ. 

Với tất cả các đặc điểm nêu trên có thể thấy việc đảm bảo chất lượng dịch 

vụ là rất khó nhưng vấn đề đặt ra đối với khách sạn là phải liên tục nâng cao 

chất lượng dich vụ của mình. Không bao giờ chấm dứt việc nâng cao chất lượng 

được thừa nhận là cần thiết đối với bất kỳ doanh nghiệp kinh doanh khách sạn 

nào muốn tồn tại và thành công trên thị trường. Để làm được điều đó không có 

cách nào hơn là phải làm tốt ngay từ đầu, làm đúng từng bước một và dịch vụ 

cung cấp ra cho khách phải là dịch vụ tốt nhất. 

1.1.3. Các yếu tố cấu thành dịch vụ trong khách sạn 

Căn cứ vào dịch vụ nói chung và dịch vụ trong khách sạn nói riêng có thể 

nhận thấy trong quá trình sản xuất và tiêu dùng dịch vụ gồm 2 yếu tố chính là 

khách hàng và nhà cung ứng. Hai yếu tố này có mối quan hệ chặt chẽ với nhau 

trong việc thu thập thông tin và cung cấp dịch vụ có chất lượng cao. Ta có thể 

biểu diễn mối quan hệ giưa 2 yếu tố đó bằng mô hình: 
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Hình 1.1: Các yếu tố cơ bản cấu thành dịch vụ phòng 

1.1.3.1. Khách hàng 

Sự thành công hay thất bại của bất kỳ một doanh nghiệp nào phụ thuộc lớn 

vào sự hiện diện của khách hàng. Điều dố càng đúng hơn trong trường hợp 

doanh nghiệp là đơn vị kinh doanh khách sạn bởi khách hàng vừa là người tiêu 

dùng, vừa là người tham gia vào hoạt động sản xuất ra dịch vụ khách sạn. Vì 

vậy chất lượng dịch vụ không chỉ phụ thuộc vào khả năng nghiệp vụ của nhân 

viên mà còn phụ thuộc vào sự tham gia của khách hàng. Sự thoả mãn của khách 

hàng quyết định đến sự tồn tại và phát triển của dịch vụ phòng mà khách sạn 

cung cấp. Đối với dịch vụ phòng, khách hàng được xem xét dưới góc độ là một 

yếu tố cấu thành dịch vụ. Với mỗi tập khách hàng khác nhau đánh giá của họ về 

dịch vụ phòng cũng không giống nhau do nhiều yếu tố khác nhau chi phối như: 

đặc điểm nhân khẩu học, thu thập, địa lý… đặc biệt là tâm lý khách hàng rất 

phức tạp. 

Vấn đề đặt ra cho khách sạn là làm thế nào để thúc đẩy tham gia của khách 

hàng vào hoạt động sản xuất cũng như tiêu dùng. Để làm được điều đó, đòi hỏi 

các khách sạn phải nghiên cứu, phải tìm hiểu, phải quan tâm đầy đủ tới sự tham 

gia, nhu cầu, thị hiếu của khách hàng để đưa hoạt động kinh doanh theo hướng 

tất cả vì khách hàng. Nghiên cứu về nhu cầu của khách hàng cũng chính là xác 

định nhu cầu của thị trường, từ dó xây dựng mục tiêu phát triển kinh doanh. Do 

đó cần tìm hiểu nhu cầu của khách hàng và nắm vững tâm lý của họ để cung ứng 

dịch vụ nhằm thoả mãn các trông đợi của khách hàng. 

Khách sạn 

Khách hàng 

Dịch vụ 

phòng 

Thông 

tin phản 

hồi 
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a. Lý thuyết nhu cầu. 

Chúng ta có thể dựa trên cơ sở nghiên cứu hai lý thuyết đó là lý thuyết nhu 

cầu của Abraham Maslow và lý thuyết về sự trông đợi.  

 
      

 Hình  1.2. Bậc thang nhu cầu của Maslow 

Lý thuyết nhu cầu của Maslow: Theo Maslow nhu cầu được chia thành 5 

bậc từ thấp đến cao bắt đầu từ nhu cầu sinh lý, nhu cầu an toàn, nhu cầu xã hội, 

nhu cầu được tôn trọng và nhu cầu tự hoàn thiện. 

Nhu cầu sinh lý: Đây là mức nhu cầu thấp nhất nhưng lại đặc biệt quan 

trọng bao gồm các nhu cầu thiết yếu cho sự tồn tại của con người như: ăn, ở, 

mặc, đi lại… khi khách đến lưu trú tại khách sạn trước hết là nhằm thoả mãn 

nhu cầu “ở” của mình, các khách sạn cần đặc biệt chú ý nhu cầu này của khách 

hàng đặc biệt là tâm lý khách hàng lúc mệt mỏi, nếu nhu cầu này được thoả mãn 

thì các nhu cầu khác của khách mới nảy sinh, nhân viên tiếp xúc cần thực sự 

quan tâm đến tâm lý của khách để tạo ấn tượng tốt nhất đối với khách. 

Nhu cầu an toàn: Một khi nhu cầu sinh lý được đáp ứng, con người bị thúc 

đẩy dành lấy sự bảo vệ chống lại nguy hiểm, đe doạ, cưỡng đoạt. Sự an toàn sẽ 

tạo nên một cảm giác dịch vụ tốt. Ngoài ra khách hàng tham gia dịch vụ cũng 

muốn được biết chắc chắn rằng không có gì nguy hiểm đang chờ đợi họ và cũng 

như tài sản của họ sẽ được đảm bảo an toàn. Sự an toàn nói chung là sự an toàn 

về tính mạng. Trong quá trình lưu trú tại khách sạn, sự an toàn mà khách hàng 

mong muốn nhận được không chỉ là an toàn về tính mạng mà còn là sự an toàn 

về toàn bộ tài sản của khách. Do đó nhân viên phục vụ phòng không chỉ là người 
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có chuyên môn nghiệp vụ mà còn phải là người trung thực, nếu không đảm bảo 

được sự an toàn về tài sản của khách thì uy tín của khách sạn sẽ bị ảnh hưởng rất 

lớn. 

Nhu cầu xã hội: Bao gồm các nhu cầu về tình bạn bè, tình yêu, cảm giác 

về sự sở hữu, sự thừa nhận. Các cảm nhận, quan điểm, thái độ của con người 

được hình thành mạnh mẽ từ nhu cầu này. Trong xu thế hội nhập hiện nay, con 

người không thể sống tách rời cộng đồng và xã hội, vì vậy họ cần sự đồng cảm 

và yêu thương gắn bó với mọi người, cần được sự thừa nhận của xã hội và ý 

kiến tham gia đóng góp trong mọi vấn đề. Điều này đòi hỏi nhân viên của các 

khách sạn phải có thái độ hoà nhã, cởi mở, thân thiện trong giao tiếp với khách, 

giúp cho khách mở rộng các quan hệ xã hội. 

Nhu cầu đƣợc tôn trọng: Bao gồm các nhu cầu về sự thành đạt, ưu thế, sự 

thừa nhận, tự do cho bản thân, nhu cầu được mọi người kính trọng và công nhận 

tài năng danh dự…Đối với những người có nhu cầu này họ thường chọn những 

khách sạn nổi tiếng về phong cách phục vụ chu đáo, tôn trọng khách hàng. Họ 

đến với khách sạn loại sang để thể hiện sự thành đạt của bản thân mình đối với 

những người xung quanh. 

Nhu cầu tự hoàn thiện: Đây là nhu cầu cao nhất trong bậc thang nhu cầu 

của Maslow, đó là nhu cầu để tìm ra tiềm năng thật sự của chính mình, nhu cầu 

trở thành người xuất sắc, hoàn thiện trong mọi lĩnh vực nhằm đạt được mục tiêu 

đề ra trong quá trình làm việc của chính bản thân mình. 

Tuy nhiên bậc thang nhu cầu này có thể thay đổi theo sở thích, hoàn cảnh, 

thời gian, không gian. Cùng một lúc con người có nhiều nhu cầu khác nhau cho 

nên sự đồng cảm, sự tinh tế của nhân viên được đánh giá là sẽ đem lại một dịch 

vụ phòng đúng như mong muốn của khách hàng. Không phải khách hàng nào 

cũng có mong muốn được thoả mãn mọi nhu cầu trong tháp nhu cầu của 

Maslow, nhưng trong tháp nhu cầu đã chỉ ra rằng ngoài nhu cầu về vật chất con 

người còn có nhu cầu về tinh thần do đó sản phẩm dịch vụ phòng có tính khác 

biệt và đặc trưng riêng. 
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b. Lý thuyết về sự trông đợi 

Quy luật của một dịch vụ nói rằng, nếu khách hàng trông đợi một mức nhất 

định về dịch vụ và cảm nhận rằng sự tương đương hay mức cao hơn đã được tạo 

ra, họ sẽ thoả mãn. Tuy nhiên, khi một dịch vụ tốt được thực hiện mà sự trông 

đợi của khách hàng cao hơn, họ sẽ không thoả mãn. Điều đó yêu cầu các nhà 

cung cấp dịch vụ phải quản lý được sự trông đợi của khách hàng. Sự trông đợi 

của khách hàng bao gồm 7 loại cơ bản sau: 

Sự sẵn sàng: Khách hàng muốn nhu cầu của mình được thoả mãn càng 

sớm càng tốt. Họ không muốn phải chờ đợi mà luôn mong muốn ở phía nhà 

cung cấp phải chuẩn bị sẵn sàng. Như vậy khách sạn cần đáp ứng sự trông đợi 

của họ kịp thời. 

Cư xử tao nhã: Các khách hàng hy vọng được đối xử một cách có kỹ năng 

với bản thân và cả tài sản của họ. Ngoài ra, các khách hàng cũng mong đợi sự 

gọn gàng và sạch sẽ của những người mà họ tiếp xúc. 

Sự chú ý cá nhân: Khách hàng luôn muốn biết những dịch vụ nào mà họ sẽ 

nhận được và ai sẽ là người tiếp nhận thông tin cũng như xử lý thông tin đó, ai 

sẽ là người phục vụ họ và luôn mong muốn dịch vụ phòng mà họ yêu cầu được 

đáp ứng trong thời gian nhanh nhất. Khách hàng không cần mình trở thành một 

vị khách đặc biệt được phân biệt đối xử nhưng phải được đối xử công bằng và 

sự quan tâm đúng mức. 

Sự đồng cảm: Sự đồng cảm phụ thuộc rất lớn vào khả năng tinh tế, sự nhạy 

bén ở nhân viên phục vụ, khi khách cảm thấy lo lắng về một vấn đề gì đó ở 

trong hoặc ngoài khách sạn, nếu nhân viên có thể giải toả được căng thẳng đó 

cho khách thì có thể nói nhân viên đã thực hiện tốt nhiệm vụ của mình. 

Kiến thức nghề nghiệp: Các khách hàng mong muốn các nhân viên phải 

biết về tất cả các công việc  và công ty của họ. Khách hàng trông đợi câu trả lời 

trung thực về dịch vụ mà họ có thể nhận được như: phòng sẽ được làm sạch vào 

lúc nào, chăn ga trải giường có chính xác là được thay hàng ngày hay không, đồ 
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giặt của khách sẽ được trả vào lúc mấy giờ hàng ngày. Trong một vài trường 

hợp đặc biệt khách hàng có thể chấp nhận nhân viên đi tìm người giám sát để lấy 

câu trả lời với điều kiện phải nhanh chóng và không thường xuyên. 

Tính đồng đội: Do đặc thù riêng của ngành nên trong khách sạn có nhiều 

dịch vụ khác nhau nhưng khách hàng luôn mong muốn các dịch vụ này phải 

luôn thống nhất. Đối với khách hàng tất cả các phòng ban, các bộ phận trong 

khách sạn phải là một thể thống nhất do đó khách hàng mong muốn có sự phối 

kết hợp giữa các bộ phận trong khách sạn với nhau để nhận được dịch vụ đúng 

như yêu cầu, khi tiêu dùng dịch vụ phòng trong khách sạn thì dịch vụ đó phải là 

duy nhất. 

Tính kiên định: Các khách hàng mong muốn nhận được câu trả lời như 

nhau bất kể người nói chuyện vợi họ là ai và họ cũng muốn được đối xử giống 

như họ đã thấy với khách hàng khác, nếu có khác nhau chỉ khi khách hàng thấy 

và hiểu nguyên nhân thực tế bắt buộc. 

Khách hàng chính là một yếu tố tham gia vào quá trình tạo sản phẩm dịch 

vụ, do đó nghiên cứu sự trông đợi của khách hàng là điều mà mỗi doanh nghiệp 

cần hướng tới. Nghiên cứu sự trông đợi của khách hàng để hiểu được tâm lý và 

những mong muốn về dịch vụ mà khách hàng mong nhận được để tạo ra sản 

phẩm dịch vụ phòng đáp ứng tốt nhất nhu cầu của khách hàng. 

1.1.3.2. Khách sạn 

Khách sạn là cơ sở phục vụ kinh doanh lưu trú phổ biến đối với mọi đối 

tượng khách. Khách sạn là nơi sản xuất, bán và tiêu thụ những sản phẩm dịch vụ 

đáp ứng nhu cầu ăn, nghỉ, vui chơi giải trí của khách du lịch với mục đích kiếm 

lời. 

Sản phẩm dịch vụ khách sạn đối với khách hàng là trừu tượng, họ không 

thể đánh giá khi chưa tiêu dùng và chỉ có thể cảm nhận qua hệ thống cơ sở vật 

chất của khách sạn và nhất là thái độ của nhân viên giao tiếp, có thể nói nhân 

viên giao tiếp là người trực tiếp sản xuất ra sản phẩm dịch vụ và cung cấp cho 
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khách hàng là cầu nối giữa khách sạn với khách hàng. Hơn thế nữa nhân viên 

giao tiếp chính là hình ảnh của khách sạn trong mắt khách hàng. Để nghiên cứu 

vị trí của nhân viên giao tiếp trong khách sạn cũng như mối quan hệ giữa khách 

sạn - nhân viên giao tiếp và khách hàng ta có mô hình quản trị sau. 

 

Hình 1.3. Mô hình quản trị truyền thống. 

Theo mô hình quản trị này hệ thống quản trị của khách sạn là một hình 

thang bởi những nhà quản trị điều hành ở trên cao, các nhân viên giao tiếp ở 

dưới cùng và các nhà quản trị tầm trung ở giữa. Với mô hình tất cả quyền lực 

nằm trên đỉnh, họ lập ra những chính sách, quy trình, kế hoạch và nhân viên giao 

tiếp không có quyền chủ động trong việc cung cấp các dịch vụ cho khách 

hàng.Với mô hình này bộc lộ nhiều hạn chế mà theo người viết hạn chế lớn nhất 

là với đội ngũ nhân viên giao tiếp - một bộ phận đặc biệt quan trọng để sản xuất 

và cung cấp cho khách hàng dịch vụ chất lượng tốt nhất bởi họ thiếu sự chủ 

động trong việc đáp ứng nhu cầu của khách, không có sự năng động sáng tạo 

trong công việc. 

Mô hình quản trị kinh doanh hiện đại: 
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      Hình 1.4. Mô hình quản trị hiện đại 

Trong mô hình quản trị hiện đại để cung ứng được dịch vụ tuyệt hảo khách 

sạn cần nhấn mạnh các yếu tố sau: 

 Người làm việc được giao quyền. 

 Khi làm việc nhận được sự tôn trọng. 

 Giáo dục và đào tạo. 

 Công nghệ và kỹ năng cao. 

 

Quản trị 

điều hành 

Quản trị tầm trung 

Các giám sát 

Nhân viên giao tiếp 

Sự tuyệt hảo của dịch vụ 
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Hình 1.5. Mô hình công ty dịch vụ thành đạt. 

Trong mô hình này các tầng bậc trách nhiệm bị loại bỏ để tạo ra một tổ 

chức mới cơ động hơn và sẵn sàng đáp ứng các nhu cầu của khách hàng một 

cách nhanh chóng hơn. 

 Người làm việc được giao quyền: việc giao quyền cho nhân viên tiếp 

xúc giúp họ có khả năng hoàn thanh nhiệm vụ chia quyền với nhân viên tiếp xúc 

sẽ tối đa hoá khả năng làm việc của nhân viên, hiệu quả công việc sẽ thực sự 

tăng bởi nhân viên tiếp xúc là người trực tiếp giao tiếp với khách hàng do đó 

nắm bắt được nhu cầu của khách và khi được trao quyền họ thấy mainh thực sự 

quan trọng và làm việc bởi trách nhiệm với công ty và để tự khẳng định mình. 

 Khi làm việc nhận được sự tôn trọng: Công việc của nhân viên giao tiếp 

phải thực sự được đánh giá cao bởi họ chính là người trực tiếp cung cấp dịch vụ 

cho khách hàng. Khi làm việc nhận được sự tôn trọng bản thân nhân viên cũng 

thấy được tầm quan trọng của mình khi cung ứng dịch vụ cho khách và cố gắng 

để thực hiện tôt nhất có thể. Bản thân các nhân viên giao tiếp trong mắt khách 

hàng chính là “Công ty” việc nhận được sự tôn trọng là xứng đáng với những gì 

họ đã cống hiến. 

 Giáo dục và đào tạo: Đây là công việc mà nhà quản trị cần làm để không 

ngừng nâng cao chất lượng đội ngũ nhân viên của khách sạn. Giáo dục và đào 

tạo không chỉ về chuyên môn nghiệp vụ mà còn về khả năng giao tiếp với khách 

hàng. Khi kiến thức nghiệp vụ tốt là khách sạn đã đáp ứng được một trong 7 

trông đợi của khách hàng về dich vụ của khách sạn. 

 Công nghệ và kỹ năng cao: Khi khách sạn có hệ thống công nghệ cao 

khách hàng sẽ nhận được hệ thống cơ sở vật chất tốt, khả năng đáp ứng những 

trông đợi của khách hàng cũng tăng do khách hàng nhận được giá trị lợi ích tăng 

thêm của dịch vụ. Bên cạnh đó, kỹ năng phục vụ ảnh hưởng rất nhiều đến việc 

hình thành một dịch vụ hoàn hảo, kỹ năng phục vụ thể hiện sự chuyên nghiệp 

của nhân viên tiếp xúc, là yếu tố đảm bảo khả năng cung cấp cho khách hàng 
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một dịch vụ hoàn hảo, đúng như cam kết và trông đợi của khách hàng về dịch vụ 

của khách sạn. 

1.2. Chất lƣợng dịch vụ phòng khách sạn. 

1.2.1. Khái niệm về chất lƣợng dịch vụ phòng khách sạn. 
 

Chất lượng dịch vụ là một khái niệm khá trừu tượng và khó định nghĩa bởi 

nó tuỳ thuộc vào các góc độ nhìn nhận khác nhau mà người ta định nghĩa chất 

lượng theo những cách khác nhau nhưng nhìn chung các khái niệm về dịch vụ 

thường đứng trên quan điểm của người tiêu dùng dịch vụ, tức là: Chất lượng 

dịch vụ phụ thuộc vào sự cảm nhận của khách hàng. Theo ISO 9002: “Chất 

lượng dịch vụ là mức độ phù hợp của sản phẩm dịch vụ thoả mãn các yêu cầu 

đặt ra hoặc định trước của người mua”. Hoặc theo TCVN 5814 94 (ISO 8402): 

Chất lượng dịch vụ là toàn bộ những đặc trưng của sản phẩm dịch vụ có khả 

năng thoả mãn các yêu cầu đề ra. 

Chất lượng dịch vụ không chỉ phụ thuộc vào nhà cung ứng mà phụ thuộc 

vào chính khách hàng, sự cảm nhận và kỳ vọng của họ. Chất lượng dịch vụ 

chính là sự thoả mãn của khách hàng được xác định bởi việc so sánh chất lượng 

dịch vụ cảm nhận và chất lượng trông đợi của khách. 

Thông qua các chỉ tiêu đánh giá chất lượng dịch vụ, khách sạn có thể lấy 

làm cơ sở tạo nên chất lượng dịch vụ phòng tốt nhất, thoả mãn đa số các khách 

hàng. từ đó có thể khái niệm chát lượng dịch vụ phòng như sau: “Chất lượng 

dịch vụ phòng là chất lượng phòng ở và chất lượng các dịch vụ đi kèm nhằm 

thoả mãn nhu cầu của khách hàng trong thời gian lưu trú”. 

1.2.2. Các chỉ tiêu đánh giá chất lƣợng dịch vụ phòng khách sạn. 

Hai tác giả Berry và Parasuraman đã đưa ra 5 chỉ tiêu để đánh giá chất 

lượng dịch vụ, các chỉ tiêu được liệt kê theo thứ tự quan trọng giảm dần tương 

đối đối với khách hàng. 
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 Sự tin cậy của dịch vụ: Là khả năng cung cấp dịch vụ như đã hứa một 

cách tin cậy, chính xác. Việc cung cấp dịch vụ như đã hứa chính xác là việc giới 

thiệu, quảng cáo về những lợi ích đem lại cho khách hàng sau khi tiêu dùng dịch 

vụ. Từ đó tạo sự trông đợi của khách hàng về dịch vụ đó và cảm nhận của khách 

hàng sau khi tiêu dùng dịch vụ sẽ ảnh hưởng rất lớn đến uy tín của khách sạn. Vì 

vậy khách sạn không nên quảng cáo, giới thiệu quá chất lượng dịch vụ của minh 

đang có, trách cảm giác bị lừa dối của khách hàng. 

 Tinh thần trách nhiệm: Là sự sẵn sàng giúp đỡ khách hàng một cách tích 

cực khi có bất kỳ một yêu cầu nào của khách về dịch vụ phòng, cung cấp dịch 

vụ một cách hăng hái. Trong trường hợp dịch vụ phòng cung cấp sai hỏng, khả 

năng khôi phục nhnh chóng có thể tạo ra cảm nhận tích cực về chất lượng. 

 Sự đảm bảo: Thể hiện việc cung cấp dịch vụ một cách lịch sự và kính 

trọng khách hàng, thực sự quan tâm và giữ bí mật cho họ. Điều này đòi hỏi các 

nhân viên trong khách sạn phải có trình độ hiểu biết, thái độ lịch sự, sự nhã 

nhặn, có khả năng truyền đạt đến khách hàng và gây được lòng tin đối với 

khách. 

 Sự đồng cảm: Bao gồm khả năng tiếp cận và nỗ lực tìm hiểu nhu cầu 

của khách hàng, chăm sóc chu đáo khách hàng, khách hàng tới lưu trú tại khách 

sạn đại đa số là những người nước ngoài, người từ nơi xa đến nên việc nhận 

được sự quan tâm và đồng cảm từ nhân viên phục vụ buồng sẽ tạo ấn tượng tốt 

cho khách hàng. 

 Tính hữu hình: Là sự hiện diện của những điều kiện làm việc, trang thiết 

bị, các phương tiện thông tin và con người. Mặc dù chỉ là chỉ tiêu cuối cùng 

nhưng thực tế việc cung cấp dịch vụ tốt hay không lại được khách hàng đánh giá 

trước tiên qua những cái hữu hình, vì dịch vụ càng vô hình thì khách hàng càng 

tin tưởng vào những cái hữu hình. Môi trường vật chất xung quanh dịch vụ là 

phần chính yếu phản ánh tính hữu hình của dịch vụ. 
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Có rất nhiều chỉ tiêu được dùng để đánh giá chất lượng phục vụ phòng, 

song có thể tổng hợp thành một số chỉ tiêu quan trọng như sau: 

a. Tiện nghi phục vụ 

Tiện nghi phục vụ trong buồng có thể giúp cho việc đánh giá ban đầu về 

chất lượng dịch vụ phòng được dễ dàng hơn. Cơ sở vật chất tốt tạo nên tiện 

nghi, lịch sự, hiện đại, sang trọng, thuận tiện cho khách. Tiện nghi tốt được tạo 

ra bởi các yếu tố: 

 Mức độ đồng bộ của trang thiết bị 

 Mức độ sang trọng của trang thiết bị 

 Tính thẩm mỹ: Cách sắp xếp, bài trí một cách hài hoà, cân đối, màu sắc 

phù hợp. 

 Vệ sinh sạch sẽ đảm bảo an toàn theo tiêu chuẩn 

b. Đồ dùng sinh hoạt 

Các đồ dùng sinh hoạt trong phòng cũng cần thiết phải trang bị đồng bộ, đồ 

dùng sinh hoạt hàng ngày bao gồm: Dầu gội đầu, kem đánh răng, bàn chải, các 

loại khăn như khăn mặt, khăn tắm…hay cốc uống nước, bình trà…phục vụ cho 

nhu cầu sinh hoạt hàng ngày của khách. Đó có thể là những vật dụng nhỏ nhưng 

lại hết sức quan trọng bởi khách hàng thường xuyên sử dụng đến do đó những 

đánh giá của khách về chỉ tiêu này ảnh hưởng lớn đến đánh giá của khách hàng 

đến dịch vụ phòng khách sạn. 

c. Phương tiện giải trí 

Phương tiện giải trí phục vụ cho nhu cầu bổ xung của khách hàng, dịch vụ 

vui chơi giải trí của phòng bao gồm phòng ở và dịch vụ đi kèm… Phương tiện 

giải trí phù hợp với loại hạng sao của khách sạn, phương tiện giải trí càng đa 

dạng thì khả năng giữ khách ở lại càng cao. 
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d. Sự sạch sẽ 

Đây là mục tiêu quan trọng nhất mà khách hàng quan tâm khi đến lưu trú 

tại khách sạn. 

 Phòng ốc phải được làm sạch hàng ngày. 

 Ga giường, ga gối và các loại khăn phải được thay hàng ngày. 

 Trong phòng không có bụi bẩn. 

 Trong phòng luôn thoáng mát và không có mùi lạ. 

e. Internet 

Internet trong khách sạn phải đảm bảo các yếu tố sau: 

 Đường truyền ổn định. 

 Chất lượng đường truyền tốt và truy cập nhanh. 

 Nếu dùng internet phải trả tiền thì phải thanh toán chính xác. 

 Thời gian truy cập 24/24. 

f. Dịch vụ giặt là 

Dịch vụ giặt là trong khách sạn để đáp ứng một trong các nhu cầu cơ bản 

của khách khi khách lưu trú dài ngày tại khách sạn. Một khách sạn có dịch vụ 

giặt là tốt phải đáp ứng các yếu tố sau. 

 Nhận và trả đồ của khách đúng giờ. 

 Thanh toán đúng giá ghi trong bảng giặt là. 

 Đảm bảo không làm hỏng, rách đồ của khách, nếu có làm hỏng phải có 

phương án đền bù hợp lý. 

 Đồ giặt của khách phải đúng như chất lượng cam kết. 

g. Điện thoại 

Điện thoại là phương tiện liên lạc của khách ngoài ra còn là phương tiện để 

khách hàng liên lạc với khách sạn và gửi yêu cầu cũng như phàn nàn của khách 
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về dịch vụ phòng. Do đó hệ thống điện thoại trong khách sạn phải đáp ứng các 

tiêu chuẩn sau: 

 Hệ thống điện thoại phải trang bị đồng bộ ở tất cả các loại phòng. 

 Dễ dàng thực hiện các cuộc gọi nội bộ cũng như gọi ra ngoài khách sạn. 

 Phần mền tính cước điện thoại phải chính xác. 

 Khi thực hiện cuộc gọi phải đảm bảo nói và nghe rõ ràng. 

Để đáp ứng trông đợi của khách hàng về chỉ tiêu này khách sạn không 

những cần trang bị máy điện thoại tốt cho khách hàng mà còn phải lắp đặt 

đường điện thoại với công ty viễn thông có uy tín, chất lượng tốt, đồng thời phải 

cài đặt phần mềm tính cước điện thoại cho khách sạn để hoạt động kinh doanh 

cũng như dịch vụ của khách sạn tốt hơn. 

h. Phòng ở 

Chỉ tiêu này bao gồm những đánh giá của khách về diện tích phòng có phù 

hợp hay không? Có đúng tiêu chuẩn không? Giường, bàn uống nước, bàn làm 

việc… có đúng theo tiêu chuẩn quy định không? Phòng ở là chỉ tiêu mà khách 

hàng dễ nhận thấy nhất bởi nó rất cụ thể mà cố định. 

k. Cảm giác chung 

Đây là chỉ tiêu khá chung nhưng lại khá quan trọng, chỉ tiêu này là đánh giá 

cuối cùng của khách về tổng hợp các chỉ tiêu về dịch vụ phòng sau khi đã bù trừ 

đi những dịch vụ đã đáp ứng yêu cầu của khách và những dịch vụ chưa đáp ứng 

được trông đợi của khách hàng. 

Thông qua các chỉ tiêu nêu trên, mỗi khách sạn có thể lấy ý kiến đóng góp 

của khách hàng cũng như đánh giá lại dịch vụ của khách sạn mình còn yếu và 

thiếu tại đâu để tìm phương án giải quyết phù hợp đáp ứng nhu cầu ngày càng 

tăng của khách. Đáp ứng tốt và ngày càng tăng các chỉ tiêu đã nêu trên là điều 

quan trọng góp phần nâng cao chất lượng dịch vụ phòng khách sạn. 
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1.2.3. Phƣơng pháp đo lƣờng chất lƣợng dịch vụ phòng. 

Chất lượng dịch vụ đóng vai trò quyết định đến sự sống còn của doanh 

nghiệp bởi chất lượng phục vụ tốt giúp doanh nghiệp có thể cạnh tranh, khẳng 

định vị trí của mình trên thị trường thông qua uy tín và lòng tin đối với khách 

hàng. Song để đo lường đánh giá chất lượng dịch vụ là một việc cực kỳ khó 

khăn bởi tính trừu tượng của dịch vụ và tính đặc thù của nó. Tuy nhiên đó là 

việc làm cần thiết đối với mỗi doanh nghiệp. Thực tế chất lượng dịch vụ vẫn có 

thể đo lường và được đo bằng nhiều phương pháp khác nhau như: 

 Phương pháp đo lường chất lượng dịch vụ căn cứ vào sự thoả mãn của 

khách hàng. 

 Phương pháp đo lường dịch vụ căn cứ vào sự đánh giá của nhà cung 

ứng. 

 Phương pháp đo lường dựa vào sự đánh giá của các chuyên gia. 

 Phương pháp đo lường chất lượng dịch vụ căn cứ vào tham dự của các 

giải thưởng chất lượng. 

Trong các phương pháp trên phương pháp đo lường chất lường dịch vụ căn 

cứ vào sự thoả mãn của khách hàng là phổ biến và đem lại hiệu quả kinh tế cao 

hơn cả. Phương pháp này được tiến hành dựa trên cơ sở của phương pháp điều 

tra chọn mẫu thống kê đã có từ rất lâu. Bằng việc sử dụng phiếu điều tra, đánh 

giá phân tích kết quả, khách sạn sẽ tìm thấy được điểm mạnh và điểm yếu của 

mình từ đó đưa ra những biện pháp phù hợp để nâng cao chất lượng dịch vụ. 

Phương pháp này gồm các bước sau: 
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Hình 1.7. Mô hình phƣơng pháp đo lƣờng căn cứ vào sự thoả mãn 

chung của khách hàng. 

1.3. Nâng cao chất lƣợng dịch vụ phòng khách sạn. 

1.3.1. Khái niệm và ý nghĩa nâng cao chất lƣợng dịch vụ phòng 

trong khách sạn. 

a. Khái niệm. 

Nâng cao chất lượng được hiểu đồng nghĩa với cải tiến chất lượng bởi vì 

nâng cao chất lượng và cải tiến chất lượng đều nhằm mục đích đưa chất lượng 

sản phẩm lên mức cao hơn trước nhằm giảm dần khoảng cách giữa mong muốn 

của khách hàng và dịch vụ nhận được. Vì vậy để hiểu rõ về nâng cao chất lượng 

dịch vụ thì chúng ta có thể hiểu thông qua các khái niệm về cải tiến chất lượng: 

Theo TCVN ISO 9001: 9006 thì “Cải tiến chất lượng là những hoạt động 

được tiến hành trong toàn tổ chức nhằm nâng cao hiệu quả và hiệu suất của các 

hoạt động và quá trình để tạo thêm lợi ích cho cả tổ chức và khách hàng của tổ 

chức đó” 

Xác định mẫu điều tra 

Thiết kế mẫu phiếu điều tra 

Lập thang điểm 

Phát phiếu điều tra 

Thu phiếu điều tra, cho điểm 

Xử lý và phân tích số liệu 

Kết luận 
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Như vậy nâng cao chất lượng được hiểu là toàn bộ những hoạt động được 

tiến hành trong toàn tổ chức để không ngừng duy trì mà còn nâng cao chất lượng 

hơn trước nhằm thoả mãn trông đợi của khách hàng, xã hội và đem lại hiệu quả 

cho khách sạn. 

Từ đó có thể đưa ra khái niệm về nâng cao chất lượng dịch vụ phòng như 

sau: “Nâng cao chất lượng dịch vụ phòng là toàn bộ những hoạt động được tiến 

hành trong khách sạn để không những duy trì mà còn nâng cao chất lượng hơn 

nữa nhằm đáp ứng trông đợi ngày càng tăng của khách hàng khi nghỉ tại khách 

sạn và đem lại hiệu quả cao cho khách sạn” 

Nâng cao chất lượng dịch vụ phòng thực chất là hoạt động của khách sạn 

nhằm đưa chất lượng lên mức cao hơn trước để thoả mãn nhu cầu ngày càng 

tăng của khách hàng. 

b. Ý nghĩa 

 Đối với xã hội: Nâng cao chất lượng dịch vụ phòng sẽ làm giảm đi 

chênh lệch về nghề nghiệp, trình độ văn hoá, dân tộc, địa vị xã hội… Bởi vì khi 

đến khách sạn dù khách hàng có thuộc thành phần nào nhưng nếu tham gia cùng 

một loại dịch vụ thì họ sẽ được đối xử như nhau. 

 Đối với khách hàng: Khách hàng đi du lịch chính là lúc họ muốn được 

nghỉ ngơi, thư giãn sau những ngày lao động mệt mỏi. Vì thế khi đi du lịch 

ngoài mục đích tham quan họ còn mong muốn được quan tâm, chăm sóc tương 

ứng với số tiền mà họ đã phải chi trả khi tiêu dùng dịch vụ. Việc nâng cao chất 

lượng dịch vụ sẽ làm cho khách hàng thoả mãn nguyện vọng của họ. 

 Đối với doanh nghiệp khách sạn: Nâng cao chất lượng dịch vụ phòng sẽ 

tạo điều kiện thuận lợi cho hoạt động kinh doanh như: 

 Chất lượng dịch vụ phòng cao giúp tăng lợi nhuận cho khách sạn. 

 Nâng cao chất lượng dịch vụ phòng sẽ giúp tăng khả năng cạnh tranh và 

tăng giá bán một cách hợp lý trên thị trường. 
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 Nâng cao chất lượng dịch vụ phòng trong khách sạn giúp giảm thiểu các 

chi phí kinh doanh cho doanh nghiệp. 

1.3.2. Một số chỉ tiêu chủ yếu của nâng cao chất lƣợng dịch vụ 

phòng. 

a. Nâng cao sự thoả mãn của khách hàng 

Chất lượng dịch vụ = sự thoả mãn của khách hàng. 

Điều đó có nghĩa là nâng cao sự thoả mãn của khách hàng cũng đồng thời 

làm chất lượng dịch vụ ngày càng hoàn thiện. 

Theo quan điểm marketing hiện đại hoạt động sản xuất kinh doanh của bất 

kỳ doanh nghiệp nào cũng phải bắt đầu từ khách hàng và nhu cầu khách hàng. 

Việc thiết kế, xây dựng, tổ chức và cung ứng dịch vụ dựa trên nhu cầu, trông đợi 

của khách hàng và chính khách hàng là người đánh giá chất lượng dịch vụ. Nhu 

cầu của khách hàng thoả mãn đồng nghĩa với việc khách sạn đã cung ứng được 

sản phẩm có chất lượng cao. 

b. Nâng cao chất lượng đội ngũ lao động 

Chất lượng đội ngũ lao động ảnh hưởng trực tiếp đến chất lượng dịch vụ 

phòng bởi họ là người trực tiếp tạo ra sản phẩm dịch vụ phòng. Nhân viên tiếp 

xúc là người tiếp nhận những yêu cầu của khách, cần nắm bắt được tâm lý khách 

hàng, xử lý và thực hiện những thông tin đó một cách chính xác nhất. Do đó 

người lao động không chỉ có trình độ văn hoá mà cần phải có trình độ chuyên 

môn nghiệp vụ. 

Ngày nay, khi mô hình quản trị hiện đại ngày càng được áp dụng rộng rãi 

thì vị trí và vai trò của nhân viên giao tiếp được đề cao hơn. Nhiệm vụ của nhân 

viên giao tiếp là phải hiểu, đáp ứng tối đa nhu cầu của khách hàng, hướng hành 

động của họ tới nhu cầu cá nhân mà họ chưa nhận ra. Cung cấp dịch vụ thoả 

mãn nhu cầu của khách hàng sẽ làm họ hài lòng có ấn tượng tốt về khách sạn. 
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Chất lượng đội ngũ lao động là một trong các yếu tố cấu thành nên chất 

lượng sản phẩm dịch vụ. Để tạo nên đội ngũ lao động chất lượng cao cần phải 

tiến hành đồng thời công tác tuyển chọn, đào tạo, đãi ngộ lao động. Từ đó tạo 

điều kiện nâng cao chất lượng sản phẩm dịch vụ. 

Như vậy đội ngũ lao động không chỉ cần giỏi về chuyên môn, nghiệp vụ mà 

còn phải biết khéo léo trong giao tiếp với khách hàng cũng như phải có trình độ 

ngoại ngữ đủ để hiểu được những yêu cầu của khách. 

c. Cơ sở vật chất kỹ thuật 

Dịch vụ được hiểu là kết quả mang lại nhờ hoạt động tương tác giữa người 

cung cấp và khách hàng. Những hoạt động tương tác giữa khách hàng và nhà 

cung ứng phụ thuộc khá nhiều vào cơ sở vật chất kỹ thuật. Thông qua hệ thống 

cơ sở vật chất kỹ thuật mà khách hàng phần nào đánh giá được chất lượng dịch 

vụ đặc biệt là dịch vụ phòng. Khách sạn cần dự tính kinh phí đầu tư cho cải tạo, 

nâng cấp, bảo trì cơ sở vật chất kỹ thuật của khách sạn. 

Bổ xung thêm các đồ lưu niệm, các đồ trang trí, thủ công mỹ nghệ, góp 

phần tạo nên vẻ đẹp bên ngoài cho dịch vụ. Để đánh giá cơ sở vật chất kỹ thuật 

trong khách sạn chúng ta có thể căn cứ vào các chỉ tiêu như: Sự tiện nghi, tính 

thẩm mỹ, sự an toàn, điều kiện vệ sinh… 

Các chỉ tiêu này thường đi kèm với nhau, nếu thiếu một trong bốn chỉ tiêu 

thì khách hàng sẽ không hài lòng. Thực tế, nếu kách sạn không có sự tiện nghi 

và thiếu tính thẩm mỹ thì mức độ an toàn và điều kiện vệ sinh cũng sẽ không tốt. 

Từ đó dẫn tới việc khách hàng đánh giá chất lượng dịch vụ là không tốt, trong 

đó chỉ tiêu thoả mãn khách hàng là chỉ tiêu quan trọng nhất bởi vì nó là chỉ tiêu 

quyết định tới sự lựa chọn có quay lại tiêu dùng sản phẩm dịch vụ của khách sạn 

nữa hay không. 
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1.3.3. Những nội dung chủ yếu của nâng cao chất lƣợng dịch vụ 

phòng. 

Nội dung chính của nâng cao chất lượng dịch vụ phòng chính là duy trì và 

cải tiến chất lượng dịch vụ phòng thường xuyên. 

a. Duy trì chất lượng dịch vụ phòng 

Theo ISO 9001: 2000 việc duy trì chất lượng dịch vụ tập trung vào hai nội 

dung chính là hoạt động phục hồi và phòng ngừa nhằm mục đích đảm bảo chất 

lượng dịch vụ phòng cung cấp cho khách. 

 Hoạt động phục hồi: Sự sai sót trong quá trình cung cấp dịch vụ là khó 

tránh khỏi. Quá trình khắc phục đạt hiệu quả thì nó sẽ củng cố hơn lòng trung 

thành của các khách hàng. Điều này rất quan trọng vì khách hàng thường chú ý 

tối thiểu đến sự trôi chảy nhưng họ lại rất chú ý đến sự sai hỏng trong quá trình 

cung cấp dịch vụ. 

Theo hai tác giả Berry và Parasuraman thì để thực hiện phục hồi dịch vụ 

cần chú ý các nội dung sau: 

 Tạo điều kiện thuận lợi cho việc trao đổi thông tin khi khách hàng 

không thoả mãn và đảm bảo rằng sẵn sàng có ai đó để giải quyết khiếu nại của 

khách hàng. 

 Biến sự phục hồi thành cơ hội diễn tả sự quan tâm với khách hàng. Có 

những khách sạn trao quyền rất lớn cho nhân viên để làm hài lòng khách hàng. 

Có như vậy thì khách hàng mới cảm thấy được quan tâm.  

 Nghiên cứu các phàn nàn của khách hàng. Trông đợi của khách hàng 

không ngừng thay đổi theo thời gian, các khách sạn luôn phải tiến hành nghiên 

cứu khách hàng một cách thường xuyên, định kỳ. 

 Thông tin phản hồi từ đội ngũ nhân viên phải là một quá trình liên tục 

làm cơ sở cho việc nâng cao chất lượng phục vụ. 
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 Hoạt động phòng ngừa: Là toàn bộ các hoạt động nhằm loại bỏ nguyên 

nhân, ngăn chặn sự xuất hiện của sự không phù hợp tiềm ẩn. Cũng như phải 

đánh giá nhu cầu cho các hoạt động nhằm ngăn ngừa sự tái diễn không phù hợp. 

Sau đó ghi nhận kết quả đã đạt được khi thực hiện các biện pháp phòng ngừa đó 

có hiệu quả hay không. 

b. Không ngừng nâng cao chất lượng dịch vụ phòng 

Nâng cao chất lượng dịch vụ phòng được hiểu đồng nghĩa với cải tiến chất 

lượng. Vì vậy, để nâng cao chất lượng phục vụ nói chung và dịch vụ phòng nói 

riêng, các khách sạn cần tiến hành xây dựng chương trình cải tiến chất lượng 

phù hợp. Doanh nghiệp cần phải xác định 4 nguyên tắc cơ bản của nâng cao chất 

lượng dịch vụ phòng.  

Thứ nhất: Xác định chất lượng là trước hết chứ không phải lợi nhuận là 

trước hết. Coi thoả mãn của khách hàng là mục tiêu cao nhất của tổ chức. Mọi 

tác động quản lý đều hướng về khách hàng chứ không phải hướng về khách sạn. 

Thứ hai: Coi trọng chất lượng đội ngũ lao động. Cần áp dụng các biện pháp 

để huy động hết tài năng của mọi người nhằm nâng cao chất lượng dịch vụ 

phòng. 

Thứ ba: Nâng cao chất lượng dịch vụ phải giải quyết một cách tổng thể, 

đầy đủ các mặt, các khâu, mọi nơi, mọi lúc của quá trình hình thành chất lượng. 

Thứ tư: Kiểm tra với mục đích hạn chế và ngăn ngừa sai sót, tìm ra biện 

pháp khắc phục nhằm không ngừng nâng cao chất lượng dịch vụ. 

Trên cơ sở 4 nguyên tắc trên các khách sạn cần xây dựng cho mình một 

chương trình cải tiến chất lượng phục vụ thích hợp với 14 nội dung: 

 Cam kết của ban quản lý: Yêu cầu của việc cải tiến chất lượng đầu tiên 

phải được thảo luận với các thành viên của ban quản lý và các thành viên phải 

cam kết thực hiện việc cải tiến chất lượng dịch vụ. 
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 Nhóm cải tiến chất lượng: Thực trạng chất lượng trong toàn tổ chức 

phải được kiểm tra một cách thường xuyên để xem xét chất lượng đang đạt ở 

mức nào. Điều này, đòi hỏi các thước đo chất lượng phải được xem lại và thiết 

lập ở những nơi chưa có. Khi chất lượng được đo lường, các giá trị khách quan 

được tạo ra để xác định sự không tuân thủ và giám sát các hành động một cách 

chính xác. 

 Đánh giá chi phí của chất lượng: Xác định các yếu tố cấu thành giá của 

chất lượng. Cần đo lường chi phí và lợi nhuận của công ty. 

 Sự nhận thức chất lượng: Các thông tin về chất lượng phải được công 

khai hoá một cách thường xuyên nhằm kích thích các thành viên nhận thức được 

cái giá phải trả cho việc không đảm bảo chất lượng của đơn vị phải được thông 

tin tới các giám sát giúp họ thay đổi thái độ về chất lượng và họ sẽ quan tâm tới 

việc cải tiến chất lượng. 

 Hành động chính xác: Cần khuyến khích các thói quen xác định các vấn 

đề chất lượng và làm chính xác chúng ở mực độ cơ sở cần thiết. 

 Thiết lập một chương trình không sai sót: Các thành viên nhóm cải tiến 

chất lượng được lựa chọn để nghiên cứu khái niệm không sai sót và thực hiện 

chương trình đề ra. Ý tưởng làm chính xác ngay từ đầu phải được thông tin cho 

mọi thành viên. 

 Đào tạo, huấn luyện về chất lượng: Xác định loại hình đào tạo, huấn 

luyện cần thiết cho mọi thành viên để họ tham gia tích cực, có hiệu quả vào 

phong trào cải tiến chất lượng. 

 Ngày không sai hỏng: Ngày làm việc không sai hỏng cần phải được 

chuẩn bị kỹ càng cả về hình thức lẫn nội dung. Trong ngày đó, mọi cấp từ trên 

xuống dưới làm việc theo đúng quy định định trước với hiệu quả cao nhất. 

 Xác lập mục tiêu: Các nhân viên được khuyến khích về việc thiết lập các 

mục tiêu cải tiến cho bản thân và nhóm của họ. Các giám sát viên nên giúp đỡ 

nhân viên lập ra các mục tiêu xác định và có thể đo lường được. 
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 Loại bỏ các nguyên nhân sai hỏng: Mọi người được hỏi để mô tả mọi 

vấn đề mà theo họ dẫn đến sai hỏng và có một bộ phận thích hợp để giải quyết 

các vấn đề, bất luận vấn đề nêu ra như thế nào cũng phải được lãnh đạo trả lời 

một cách nghiêm túc, có biện pháp giải quyết càng nhanh càng tốt 

 Sự công nhận: Cần thiết lập một cơ chế công nhận cho những người đã 

đạt được mục tiêu cải tiến. Cần đánh giá công lao của mọi người một cách công 

khai, thẳng thắn, công bằng. 

 Hội đồng chất lượng: Là nguồn thông tin tốt nhất về tình trạng thực hiện 

chương trình cải tiến chất lượng. Các hội đồng chất lượng có thể cử ra chủ tịch, 

phó chủ tịch, lập chương trình nghị sự và lịch sinh hoạt định kỳ. 

 Sự lặp lại: Sự lặp lại để tạo ra một chương trình mới là một phần thường 

trực của tổ chức. 
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KẾT LUẬN CHƢƠNG 1 

Vấn đề chất lượng dịch vụ không chỉ là mối quan tâm của các doanh nghiệp 

du lịch – khách sạn mà còn được nâng lên thành chính sách của mỗi quốc gia, 

không chỉ nhằm mục đích tăng lợi nhuận mà còn nâng cao danh tiếng và uy tín 

của khách sạn. 

Việc nghiên cứu tìm hiểu lý luận chung về vấn đề nâng cao chất lượng dịch 

vụ của doanh nghiệp kinh doanh nói chung và doanh nghiệp kinh doanh khách 

sạn du lịch nói riêng trong nền kinh tế thị trường là rất cần thiết và có ý nghĩa 

thực tiễn đối với mỗi doanh nghiệp. Việc nâng cao chất lượng dịch vụ đòi hỏi 

khách sạn sản xuất ra những sản phẩm có chất lượng cao để đáp ứng nhu cầu 

của khách, khách sạn phải thường xuyên nâng cao trình độ nghiệp vụ của cán bộ 

công nhân viên, đồng thời tiến hành xây dựng, cải tạo và duy trì cơ sở vật chất 

kỹ thuật, đổi mới quy trình phục vụ khách. Nâng cao chất lượng dich vụ đòi hỏi 

sự kết hợp của nhiều ngành hữu quan để tạo thị trường với những hàng hoá chất 

lượng. 

Mặt khác, việc nâng cao chất lượng dịch vụ còn thể hiện danh tiếng, uy tín 

của địa phương và đất nước. Chính vì vậy nâng cao chất lượng dịch vụ là một 

công việc đòi hỏi sự quan tâm của toàn xã hội. 
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CHƢƠNG 2: THỰC TRẠNG CHẤT LƢỢNG DỊCH VỤ PHÒNG 

TẠI KHÁCH SẠN NGÔI SAO HẢI PHÒNG 

2.1. Khái quát về tình hình kinh doanh của khách sạn Ngôi Sao 

Hải Phòng 

2.1.1. Sơ lƣợc về quá trình hình thành và phát triển của khách sạn 

Ngôi Sao Hải Phòng 

Tiền thân của khách sạn Ngôi Sao Hải Phòng là khách sạn Chuyên Gia Cầu 

Rào trực thuộc Cục chuyên gia Việt Nam, làm nhiệm vụ chính trị là đón tiếp, 

phục vụ khách chuyên gia nước ngoài tới ăn nghỉ bao gồm: chuyên gia Liên Xô, 

chuyên gia Tiệp Khắc, chuyên gia Phần Lan, Thuỵ Điển, Na Uy… do sự sắp xếp 

của Cục chuyên gia đưa xuống. Các hoạt động của khách sạn hoàn toàn được sự 

bao cấp của nhà nước. Khi đất nước chuyển hướng kinh doanh sang cơ chế thị 

trường và thực hiện chính sách mở cửa. Mặt khác do tình hình chính trị quốc tế 

và trong nước thay đổi, lượng khách chuyên gia tới Việt Nam ít đi và dần dần 

không còn nữa. Đứng trước tình hình đó, Chính phủ có quyết định sáp nhập Cục 

chuyên gia vào Tổng cục Du lịch và Khách sạn Chuyên Gia Cầu Rào được tổ 

chức lại thành lập Công ty Du lịch Đại Dương, trực thuộc Tổng Cục Du Lịch 

năm 1990. Từ đây, nhiệm vụ của Công ty Đại Dương (Khách sạn Chuyên Gia 

Cầu Rào cũ) hoàn toàn thay đổi, công ty phải chuyển đổi cơ chế quản lý kinh 

doanh từ chế độ bao cấp hoàn toàn của Nhà nước, cơ sở vật chất, tiền lương tới 

lương thực, thực phẩm sang cơ chế thị trường, tự chịu trách nhiệm trong mọi 

hoạt động kinh doanh của mình. Tự lo nguồn khách chuyên gia, khách du lịch, 

khách vãng lai và các đối tượng khách tới ăn nghỉ tại công ty, tự chịu trách 

nhiệm trước Nhà nước về các khoản nộp nghĩa vụ ngân sách…Đứng trước tình 

hình trên, Công ty Du Lịch Đại Dương đã gặp rất nhiều khó khăn bởi vì từ trước 

tới nay đội ngũ từ lãnh đạo công ty xuống tới cán bộ công nhân viên đều sống và 

làm việc trong cơ chế bao cấp trông chờ Nhà nước cho nên khi chuyển đổi cơ 

chế phải đối mặt với thương trường với sự cạnh tranh đầy quyết liệt thì đội ngũ 
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cán bộ công nhân viên này không thể đáp ứng yêu cầu nhiệm vụ. Chính vì vậy 

trong gần 10 năm tình hình hoạt động kinh doanh của Công ty Du Lịch đại 

Dương càng ngày càng sa sút, xuống dốc. Công ty không hề có kế hoạch hoặc 

chiến lược kinh doanh nào, không tìm ra được các biện pháp tổ chức quản lý, 

sản xuất kinh doanh cho có hiệu quả cho nên cơ sở vật chất của khách sạn xuống 

cấp nghiêm trọng, hầu hết các dịch vụ đều mất dần, chỉ còn lại duy nhất khâu 

kinh doanh buồng ngủ, song số lượng buồng ngủ xuống cấp không cải tạo, sửa 

chữa nên phải đóng cửa không kinh doanh khoảng 70%, khâu ăn nghỉ phục vụ 

cho nhu cầu của một vài người. Tổng doanh thu trong tháng ở khách sạn chỉ 

khoảng vài chục triệu đồng. Khách sạn không hề ký được một hợp đồng đưa 

khách về ăn, nghỉ tại khách sạn trong khoảng một thời gian dài. Đời sống cán bộ 

công nhân viên gặp rất nhiều khó khăn, nhiều năm không có tiền để nộp khấu 

hao, nộp thuế và các nghĩa vụ khác cho Nhà nước. 

Đứng trước tình hình trên ngày 09/09/1999 tổng cục trưởng Tổng cục Du 

Lịch đã có quyết định giải thể Công ty Du Lịch Đại Dương và sát nhập vào 

Công ty Du Lịch Hải Phòng và đổi tên Khách sạn Chuyên Gia Cầu Rào cũ thành 

Khách sạn Ngôi Sao Hải Phòng kể từ ngày 01/10/1999. 

Từ khi có quyết định sáp nhập về Công ty Du Lịch Hải Phòng, đảng uỷ 

lãnh đạo Công ty Du Lịch Hải Phòng đã quyết định điều động hầu hết cán bộ 

lãnh đạo cũ tại Khách sạn Chuyên Gia Cầu Rào cũ về nhận nhiệm vụ khác và 

điều động một số cán bộ lãnh đạo chủ chốt về đảm nhiệm quản lý, tổ chức và 

điều hành mọi hoạt động kinh doanh của Khách sạn Ngôi Sao Hải Phòng 

(Khách sạn Chuyên Gia Cầu Rào cũ). Từ tháng 11/1999, đội ngũ lãnh đạo mới 

được điều về khách sạn đã nhanh chóng nắm bắt tình hình hiện trạng, đề ra các 

giải pháp trước mắt, lâu dài, nhanh chóng củng cố cơ sở vật chất hiện đại của 

khách sạn. Thành lập, mở rộng thêm các dịch vụ kinh doanh, đưa mọi hoạt động 

kinh doanh của khách sạn vào quy củ, nề nếp, đúng với vị trí, vai trò của một 

khách sạn du lịch quốc tế, hoạt động có bài bản, ổn định dần. Đến năm 2000 
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tổng doanh thu tăng 5 lần so với năm 1999 và đến năm 2001 doanh thu tăng 8 

lần so với năm 1999. 

Với vị trí nằm ở phía nam thành phố Hải Phòng số 460 Lạch Tray, trong 

một khuôn viên yên tĩnh rộng hơn 23000 m
2
, không gian thoáng mát sạch sẽ, đã 

từ lâu Khách sạn Ngôi Sao Hải Phòng là nơi ăn, nghỉ lý tưởng cho mọi du khách 

trong nước và quốc tế, song trong nhiều năm trước đây lợi thế ấy không được 

phát huy. Với vị trí và điều kiện thuận lợi hiện có, hiện nay Ban giám đốc khách 

sạn đã tập trung mọi nỗ lực để tạo ra những điều kiện tốt nhất để xây dựng uy 

tín, tiếng vang và làm cho mọi đối tượng khách biết cũng như tin tưởng và có ấn 

tượng tốt đối với khách sạn để cang ngày lượng khách đến ăn nghỉ tại khách sạn 

càng nhiều hơn. 

Các lĩnh vực kinh doanh chủ yếu của khách sạn hiện nay là: Kinh doanh 

Lưu trú, ăn, uống, giặt là, bể bơi, sân tennis, fax, dịch vụ điện thoại, xe ô tô các 

loại, lữ hành, kinh doanh mỹ nghệ. Tuy nhiên một số dịch vụ trong khách sạn 

chưa được triển khai đầy đủ cho nên trong tương lai và bắt đầu từ ngay bây giờ 

khách sạn phải tập trung vào khai thác, phát huy các thế mạnh của mình và tạo 

ra những đổi mới thực sự về chất lượng và đáp ứng yêu cầu ngày càng cao của 

khách, dành được uy tín trên thị trường và thành công trong tương lai. 

2.1.2. Nguồn lực của Khách sạn Ngôi Sao Hải Phòng 

2.1.2.1. Cơ sở vật chất kỹ thuật của Khách Sạn Ngôi Sao Hải 

Phòng 

Khách Sạn Ngôi Sao Hải Phòng là một trong những khách sạn đạt tiêu 

chuẩn quốc tế đầu tiên tại Hải Phòng, nằm trên diện tích là 23000 m
2
 trên cửa 

ngõ phía nam của thành phố Hải Phòng. Với khuôn viên thoáng mát, những 

thảm cỏ hàng cây xanh là địa điểm lý tưởng cho du khách nghỉ ngơi và các nhà 

thương gia tìm kiếm cơ hội đầu tư tại Hải Phòng. Khách sạn Ngôi Sao Hải 

Phòng gồm có 70 phòng ngủ đạt tiêu chuẩn quốc tế, kiến trúc phòng ngủ hai 

chiều, hiện đại, thoáng mát, trang nhã, đầy đủ các trang thiết bị tiện nghi như: 

Hệ thống điều hoà hai chiều, hệ thống truyền hình kỹ thuật số, tổng đài điện 
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thoại IDD, Mini Bar đựng đồ uống các loại, bồn tắm hoa sen đa chức năng, hệ 

thống nước nóng lạnh. Khách sạn Ngôi Sao Hải Phòng còn có 10 biệt thự cho 

khách VIP, có bể bơi, sân tennis, dịch thuật, văn phòng, internet… 

Khu vực tiền sảnh là nơi đón tiếp khách, được thiết kế sang trọng nhưng rất 

trang nhã. Tiền sảnh được trang trí các chậu hoa, bồn cây cảnh, bể cá, hệ thống 

ánh sáng được bố trí phù hợp nên gây được cảm giác ấm cúng, thoả mái, thân 

thiện cho khách. Khu vực này còn được bố trí một dãy bàn ghế lịch sự, có lọ hoa 

tươi trên bàn, là nơi khách ngồi đợi trong quá trình đăng ký dịch vụ hay khách ở 

bên ngoài đến tìm gặp người quen đang lưu trú trong khách sạn. 

Khu vực lễ tân nằm ở ngay chính giữa thẳng lối đi vào qua khu vực tiền 

sảnh, thuận lợi với tầm quan sát của khách khi vào khách sạn. Cách bày trí ở đây 

khá gọn gàng, đảm bảo tính khoa học và thẩm mỹ. 

Khu vực lưu trú gồm 70 phòng, diện tích các phòng khá lớn, các rèm cửa 

của khách sạn có màu sắc trang nhã tạo cảm giác dễ chịu. Các phòng ở khách 

sạn Ngôi Sao Hải Phòng được trang bị các tiện nghi và nhìn chung số lượng là 

giống nhau nhưng tuỳ theo mức giá phòng mà khách sạn còn bày trí thêm một 

số vật dụng khác. 

Biểu 2.1. Hạng phòng của Khách sạn Ngôi Sao Hải Phòng 

             Đơn vị tính: VNĐ   

Loại phòng Giá phòng đơn Giá phòng đôi Giá phòng ba 

Standard 180000 180000 250000 

Superrior 250000 250000 300000 

Dulexe 350000 350000 400000 

(Nguồn: Khách sạn Ngôi Sao Hải Phòng) 

Cũng giống như các thành phố khác thì hoạt động du lịch ở Hải Phòng cũng 

mang tính thời vụ, do đó cơ cấu giá phòng của khách sạn cũng co sự thay đổi 

tương đối. Thực tế cơ cấu giá thay đổi tuỳ thuộc vào nhiều yếu tố khác. Vào thời 

điểm đông khách, số lượng phòng trong khu vực không đủ đáp ứng cho nhu cầu 
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của khách, giá phòng của khách sạn có thể tăng thêm 50%. Nhưng vào mùa 

đông, khi lượng khách giảm mạnh, khách sạn lại có chính sách giảm giả phòng 

xuống còn 50% giá bán thông thường để tránh lãng phí cơ sở vật chất và lao 

động. 

Ngoài phòng nghỉ chính, các phòng vệ sinh đều có diện tích khá đồng đều 

như nhau rộng 4m
2
 và đều có đầy đủ các trang thiêt bị phục vụ nhu cầu của 

khách. 

Công tác vệ sinh phòng ở của khách sạn được thực hiện khá tốt. Các phòng 

đều được sắp xếp gọn gàng dọn dẹp thường xuyên mỗi ngày. Đồ đạc trong 

phòng được lau dọn tuỳ theo chất liệu mà cò hoá chất và phương pháp làm sạch 

riêng, đảm bảo luôn giữ được trạng thái sạch bóng. 

Khách sạn cũng có một khuôn viên khá rộng ở ngoài trời ở phía trước và 

phía sau của khách sạn giúp khách có điều kiện chơi các môn thể thao ngoài trời 

như bóng bàn, bóng chuyền, cầu lông, chạy thể dục buổi sáng… 

Khách sạn còn có nhà hàng Hương Cảng (3 tầng) với sức chứa khoảng 

1000 người phục vụ các món ăn Âu, Á… Nhà hàng có thể phục vụ tiệc cưới, hội 

nghị, hội thảo, phục vụ àlacatte (gọi món), tổ chức tiệc dã ngoại theo yêu cầu… 

2.1.2.2. Nguồn nhân lực 

Sơ đồ tổ chức nhân sự trong khách sạn Ngôi Sao Hải Phòng: 

 

Hình 2.1. Sơ đồ tổ chức của khách sạn Ngôi Sao Hải Phòng 

GIÁM ĐỐC KHÁCH SẠN 

 
PHÒNG 

KẾ 

TOÁN 

 

TỔ LỄ 

TÂN 

 

TỔ 

BUỒNG 

 

NHÀ 

HÀNG 

 

TỔ DỊCH 

VỤ 

 

TỔ SỬA 

CHỮA 

 

PHÒNG 

THỊ 

TRƢỜNG 

 

TỔ BẢO 

VỆ 

 

TỔ VỆ 

SINH 



Kho¸ luËn tèt nghiÖp                Tr­êng §¹i häc D©n LËp H¶i Phßng 
 

Sinh Viªn: NguyÔn ThÞ Hoa – VH 903 

Đội ngũ lao động là một trong những nhân tố ảnh hưởng đến hiệu quả kinh 

doanh của bất kỳ một doanh nghiệp nào. Chất lượng của đội ngũ lao động được 

đánh giá từ nhiều yếu tố và có sự đòi hỏi khá cao, thông thường các chỉ tiêu đó 

là: trình độ học vấn, độ tuổi, chuyên môn nghiệp vụ, khả năng giao tiếp. 

Nam Nữ

Ban giám đốc 3 2

Phòng kế toán 4 4

Tổ lễ tân 6 10

Tổ buồng 6 14

Nhà hàng 10 18

Tổ dịch vụ 5 15

Tổ sửa chữa 5

Phòng thị trường 8 12

Tổ vệ sinh 5 5

Tổ bảo vệ 3

55 80

Trình độ văn hoá Tổng số Tỷ trọng %

Đại học + Cao đẳng 32 23.70

Trung cấp 35 25.93

Sơ cấp 13 9.63

Phổ thông trung học 55 40.74

Trình độ ngoại ngữ (tiếng anh)

Trình độ C 20 14.81

Trình độ B 30 22.22

Trình độ A 35 25.93

Độ tuổi

18 - 25 40 29.63

26 - 35 52 38.52

36 - 45 43 31.85

Tổng cộng

2

3

4

STT BỘ PHẬN
SỐ LƯỢNG

1

 

Biểu 2.2. Chất lƣợng đội ngũ lao động 

Do tính chất đặc biệt của sản phẩm du lịch nên để tạo ra một sản phẩm du 

lịch hoàn chỉnh và sự hoàn hảo đó phụ thuộc vào chất lượng của đội ngũ lao 

động trong khách sạn. Hiện nay, trong ngành kinh doanh du lịch và khách sạn có 

xu hướng cạnh tranh chủ yếu về chất lượng, bởi vậy nhân tố về lao động phải 

được coi là nhân tố quan trọng hàng đầu đánh giá sự thành công của khách sạn. 
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Xét về số lượng, đội ngũ lao động tại khách sạn Ngôi Sao Hải Phòng hiện nay 

gồm có 135 người, trong đó có 80 nữ và 55 nam. 

Tổng số lao động trực tiếp và gián tiếp của khách sạn là 135 người. Việc 

sắp xếp tỉ lệ lao động nam và nữ theo vị trí như vậy là do Ban giám đốc khách 

sạn đã nắm rõ và hiểu rõ công việc kinh doanh của khách sạn. Công việc tại bộ 

phận lễ tân, ăn uống, buồng đòi hỏi sự khéo léo tỷ mỉ, cẩn thận nên được bố trí 

nhiều lao động nữ. Còn công việc tại bộ phận bảo vệ, bảo trì, bảo trợ, thì được 

bố trí lực lượng lao động nam do đặc trưng của công việc. 

Nhìn vào số liệu trên có thể thấy rằng trình độ chuyên môn và trình độ văn 

hoá của lao động trong khách sạn Ngôi Sao Hải Phòng còn ở mức thấp 59,26% 

nhân viên đã qua đào tạo chuyên môn, 62.96% nhân viên đã qua đào tạo về 

ngoại ngữ. Về chuyên môn, các nhân viên được đào tạo ở bậc Đại học, Cao đẳng 

chiếm tỷ lệ rất thấp chủ yếu là ban giám đốc, bác sỹ điều dưỡng làm dịch vụ 

chăm sóc sức khoẻ và lễ tân. 

Về ngoại ngữ, số người đạt chứng chỉ B, C tiếng Anh là 37,03% là những 

nhân viên đã được đào tạo trình độ chuyên môn nghiệp vụ, tốt nghiệp Đại học, 

cao đẳng, trung cấp họ được bố trí ở bộ phận tiếp xúc trực tiếp với khách hàng. 

Những nhân viên có trình độ văn hoá và ngoại ngữ thấp hơn thường được 

bố trí làm những công việc ít tiếp xúc trực tiếp với khách hàng, yêu cầu đối với 

nhân viên thường là sự chăm chỉ, cẩn thận, khéo léo. Mặc dù vậy, nhân viên ở 

bộ phận này ít nhiều cũng có khả năng giao tiếp thông thường bằng tiếng Anh 

trong những tình huống đơn giản. 

Đội ngũ lao động trong khách sạn Ngôi Sao Hải Phòng phần lớn là trung 

niên, tuy thiếu sự năng động của tuổi trẻ nhưng lại có nhiều kinh nghiệm trong 

lĩnh vực phục vụ khách. 

Như vậy, lực lượng lao động có vai trò quan trọng đối với hiệu quả kinh 

doanh của bất kỳ doanh nghiệp nào. Trong kinh doanh khách sạn, người lao 

động đóng vai trò đại diện cho khách sạn trước khách hàng, cung cấp dịch vụ 
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cho khách hàng, thiết lập mối quan hệ và gắn bó giữa khách hàng với khách sạn. 

Vì vậy, việc đào tạo một đội ngũ lao động vững mạnh, chất lượng cao, tay nghề 

giỏi là điều kiện thuân lợi để khách sạn tiến hành thực hiện hoạt động đầu tư 

nâng cao chất lượng sản phẩm dịch vụ.  

2.1.2.3. Kết quả hoạt động kinh doanh chung của khách sạn Ngôi 

Sao Hải Phòng 

Số tiền %

Tổng doanh thu VNĐ 1614000000 1747000000 133000000 108

Doanh thu lưu trú + ăn uống VNĐ 1400000000 1560000000 160000000 111

Tỷ trọng % 86 89 3

Doanh thu dịch vụ bổ sung VNĐ 214000000 187000000 -27000000 -13

Tỷ trọng % 14 11 -3

Tổng chi phí VNĐ 1400000000 1570000000 267000000 267000000

Tỷ suất chi phí % 86 89 3

3 Lợi nhuận trước thuế VNĐ 214000000 177000000 -37000000 -18

4 Nộp ngân sách VNĐ 61000000 65000000 4000000 106

Lợi nhuận sau thuế VNĐ 153000000 112000000 -41000000 -27

Tỷ suất sau thuế % 9 6 -3

6 Tổng quỹ lương VNĐ 670000000 774000000 104000000 115

7 Lương bình quân/người VNĐ 1500000 1800000 300000 120

8 Tổng số lượt khách Người 17610 18760 1150 106

9 Công suất sử dụng buồng phòng % 48 51 3

1

2

5

So sánh 2007 với 2008
STT Các chỉ tiêu Đơn vị Năm 2007 Năm 2008

Biểu 2.3. Kết quả hoạt động kinh doanh của khách sạn Ngôi Sao Hải Phòng 

(2007 - 2008) 

Nhìn vào bảng kết quả hoạt động kinh doanh của khách sạn Ngôi Sao Hải 

Phòng qua 2 năm 2007 và 2008 cho thấy tình hình kinh doanh của khách sạn 

tương đối tốt. Năm 2008, khách sạn đạt doanh thu và lợi nhuận cao hơn năm 

2007. Năm 2008 khách sạn đạt doanh thu cao hơn năm 2007. 

Trong cơ cấu doanh thu, doanh thu lưu trú và ăn uống chiếm tỷ trọng lớn 

nhất, sau đó là doanh thu dịch vụ bổ sung. Doanh thu lưu trú và ăn uống chiếm 

tới 89% tổng doanh thu toàn khách sạn. Doanh thu từ các bộ phận khác chiếm tỷ 

trọng rất nhỏ. 

Doanh thu lưu trú và ăn uống năm 2008 là 1560000000 VNĐ tăng 

160000000 VNĐ so với năm 2007, tương ứng tăng 11%. 
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Có thể nói dịch vụ bổ sung ở khách sạn Ngôi Sao Hải Phòng chưa phong 

phú nên tỷ lệ doanh thu chưa cao, chỉ chiếm 11% (năm 2008) trong tổng doanh 

thu của toàn khách sạn. Do đó khách sạn nên tìm hiểu tâm lý, thị hiếu của khách 

để có kế hoạch đầu tư cho hoạt động kinh doanh các dịch vụ bổ sung vì đây là 

bộ phận tốn kém ít chi phí nhưng mang lại lợi nhuận cao cho khách sạn. 

So sánh tốc độ tăng của doanh thu so với tốc độ tăng của chi phí ta thấy tốc 

độ tăng của chi phí lớn hơn. Lý do là khách sạn đang đầu tư xây dựng và cải tạo 

một số hạng mục trong hệ thống cơ sở vật chất kỹ thuật của khách sạn. 

Lợi nhuận trước thuế năm 2008 là 117000000 VNĐ, tỷ trọng giảm 18% là 

do năm 2008 khách sạn chi phí nhiều hơn năm 2007. 

Tiền lương bình quân của nhân viên tăng 20%, tương ứng tăng 300000 

VNĐ điều đó là một dấu hiệu đáng mừng cho hoạt động kinh doanh của khách 

sạn. 

Qua nghiên cứu các lĩnh vực hoạt động kinh doanh của khách sạn và thông 

qua kết quả hoạt động kinh doanh của khách sạn Ngôi Sao Hải Phòng qua 2 năm 

2007 và 2008 có thể nhận thấy ở khách sạn đã có sự đầu tư chú ý đầu tư về các 

lĩnh vực kinh doanh của mình. Tuy nhiên, do một số yếu tố khách quan (tính 

thời vụ du lịch, sự cạnh tranh) nên hiệu quả kinh doanh chưa được như mong 

đợi. Trong tương lai, khách sạn sẽ bổ sung một số loại hình dịch vụ để phát huy 

tối đa thế mạnh của khách sạn, cũng như tăng doanh thu cho hoạt động kinh 

doanh của doanh nghiệp mình. 

2.2. Thực trạng chất lƣợng dịch vụ phòng của khách sạn Ngôi Sao 

Hải Phòng. 

2.2.1. Phƣơng pháp điều tra 

Chất lượng dịch vụ đóng vai trò quyết định đến sự sống còn của doanh 

nghiệp. Chất lượng dịch vụ tốt giúp doanh nghiệp có thể cạnh tranh, khẳng định 

vị trí của mình thông qua uy tín và lòng tin đối với khách hàng. Song việc đánh 

giá chất lượng dịch vụ là một công việc khó khăn bởi tính trừu tượng và tính đặc 

thù của sản phẩm dịch vụ. Việc đánh giá chất lượng dịch vụ trong kinh doanh 

khách sạn nói chung và từng dịch vụ nói riêng phải đứng trên nhiều góc độ, 
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nhiều phương diện, xuất phát từ các nhân tố vừa cụ thể vừa trừu tượng, vừa 

khách quan vừa chủ quan. Vì vậy, trong những phương pháp đánh giá chất 

lượng dịch vụ đưa ra của chương 1 thì phương pháp đánh giá tối ưu nhất mà 

khách sạn nên lựa chọn là phương pháp đo lường căn cứ vào sự thoả mãn chung 

của khách hàng. Phương pháp này gồm các bước sau: 

Bước một: Xác định mẫu điều tra. 

Bao gồm các công việc xác định cấu trúc mẫu, lựa chọn mẫu, lựa chọn kích 

cỡ mẫu. 

Sử dụng phương pháp lấy mẫu phân tầng có tỷ lệ để chọn phiếu điều tra. 

dựa vào tỷ trọng của khách sạn là khách nội địa để tiến hành phân tầng cụ thể: 

Bước hai: Thiết kế mẫu phiếu điều tra (phụ lục 1) 

Bước ba: Lập thang điểm và mức chất lượng 

Sử dụng thang điểm 5 với các mốc chất lượng như sau: 

 Nếu 1 X < 2: Chất lượng dịch vụ dưới xa mức trông đợi của khách 

hàng. 

 Nếu 2 X <3: Chất lượng dịch vụ dưới mức trông đợi của khách hàng. 

 Nếu 3 X <4: Chất lượng dịch vụ đáp ứng mức trông đợi của khách 

hàng. 

 Nếu 4 X <5: Chất lượng dịch vụ vượt mức trông đợi của khách hàng. 

 Nếu X  = 5: Chất lượng dịch vụ đáp ứng mức trông đợi của khách hàng. 

Bước bốn: Phát phiếu điều tra 

Việc phát phiếu điều tra được các nhân viên phục vụ phòng đặt trong phòng 

khách. Bên cạnh đó lễ tân phối hợp phỏng vấn trực tiếp một số khách hàng tại 

quầy lễ tân để nhận biết thái độ thực sự của khách về dịch vụ phòng trong khách 

sạn. 

Bước năm: Thu phiếu điều tra và cho điểm. 

Sau 3 tuần kể từ khi phát phiếu điều tra tiến hành thu phiếu tại khách sạn 

Ngôi Sao Hải Phòng tổng hợp cùng với số phiếu phỏng vấn trực tiếp tại quầy lễ 
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tân. Số phiếu đặt tại phòng khách là 150 phiếu, thu về có 100 phiếu có ý kiến 

khách hàng, 50 phiếu phỏng vấn trực tiếp tại quầy lễ tân. Tập hợp các ý kiến 

đánh giá của khách theo từng chỉ tiêu chất lượng với mẫu là 140, tiến hành cho 

điểm theo mức thang điểm đã tạo lập ở bước ba. 

Bước sáu: Xử lý và phân tích số liệu 

Kết quả sẽ được so sánh với mức chất lượng để đánh giá sự thoả mãn của 

khách hàng. 

Số liệu được xử lý theo công thức đã trình bày ở chương 1 và thu được kết 

quả như sau: 

 Tỷ lệ % đánh giá của khách hàng  

Xij 

 

Tốt 

(%) 

Khá 

(%) 

TB 

(%) 

Kém 

(%) 

Rất kém 

(%) 

Phòng ở 65.3 34.7    4.33 

Điện thoại 34.7 23.9 27.3 14.1  3.48 

Internet 28.6 46.7 16.1 8.6  3.44 

Giặt là 28.6 53.2 18.5   3.9 

Tiện nghi 76.1 23.9    4.62 

Ăn uống tại phòng 42.4 20.6 37   3.83 

Minni Bar 30.4 52.1 11 6.5  3.73 

Sự sạch sẽ 53.2 35.8 11   3.97 

Cảm giác chung 64.2 29.3 6.5   4.12 

X       3.94 

Biểu 2.4. Chất lƣợng dịch vụ phòng của khách sạn Ngôi Sao Hải Phòng 

qua đánh giá của khách  hàng 
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2.2.2. Kết quả điều tra 

Qua bảng điều tra có thể đánh giá được chất lượng của từng chỉ tiêu về dịch 

vụ phòng trong khách sạn Ngôi Sao Hải Phòng. 

Mức đánh giá trung bình của khách hàng về chất lượng dịch vụ phòng 

khách sạn là 3.94 điểm tức là đã thoả mãn nhu cầu của khách hàng, tuy nhiên để 

đáp ứng nhu cầu ngày càng tăng của khách hàng và mang đến dịch vụ tốt hơn 

cho khách hàng đồng thời nâng cao khả năng cạnh tranh của khách sạn thì vấn 

đề nâng cao chất lượng dịch vụ phòng phải được khách sạn quan tâm một cách 

đúng mức để đảm bảo hiệu quả kinh doanh và kế hoạch kinh doanh của khách 

sạn Ngôi Sao Hải Phòng trong tương lai. 

 Tiện nghi: Là chỉ tiêu đạt mức điểm cao nhất 4.62, đây là mức điểm khá 

cao và vượt mức trông đợi của khách hàng do các tiện nghi trong các phòng đều 

rất mới và hiện đại nên được khách hàng đánh giá cao. Do đó khách sạn cần chú 

ý hơn nữa đến vấn đề bảo dưỡng để duy trì và nâng cao hơn nữa chỉ tiêu này. 

 Phòng ở: Chỉ tiêu này vượt mức trông đợi của khách hàng, thực tế so 

sánh về phòng ở của khách sạn Ngôi Sao Hải Phòng với phòng ở của  các khách 

sạn 3 sao khác thì rõ ràng chất lượng phòng ở của khách sạn Ngôi Sao Hải 

Phòng hơn hẳn. Điều này là lợi thế mà khách sạn cố gắng phát huy và khai thác 

thị trường khách thích hợp. 

 Cảm giác chung: Chỉ tiêu này đạt mức điểm khá cao và vượt mức trông 

đợi của khách đối với một khách sạn 3 sao. Chỉ tiêu này khá quan trọng bởi nó 

gần như là sự tổng hợp các chỉ tiêu trước đó, qua chỉ tiêu này có thể thấy đại đa 

số các khách hàng đánh giá cao về chất lượng vụ phòng của khách sạn. 

 Sự sạch sẽ: Sự sạch sẽ cũng được đánh giá ở mức điểm khá cao 3.97 

điều này vô cùng quan trọng bởi trông đợi lớn nhất của khách khi đến lưu trú là 

được nghỉ ngơi trong một căn phòng thực sự sạch sẽ, ngăn lắp. 
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 Giặt là: Dịch vụ giặt là đã đáp ứng được nhu cầu trông đợi của khách 

hàng, đồ giặt của khách hàng luôn được trả đúng giờ và đặt vào trong phòng 

khách nếu khách không có trong phòng. 

 Điện thoại: Chỉ tiêu này mới đạt ở mức thoả mãn nhu cầu của khách 

hàng, tuy nhiên mức độ thoả mãn chưa cao, số phiếu đánh giá chất lượng trung 

bình 27.3% và cũng có tới 14.1% khách hàng đánh giá là yếu do có nhiều khách 

không biết cách gọi điện ra ngoài dù trong phòng đã có tờ hướng dẫn khách gọi 

điện quốc tế hoặc nội địa nhưng có thể do nhân viên phòng không chú ý đặt tờ 

hướng dẫn với phòng đã mất nên khách hàng không thể gọi điện được và phải 

xuống sảnh để gọi điện, do đó các nhân viên buồng cần chú ý vấn đề kiểm tra 

các trang thiết bị trong phòng hàng ngày. 

 Internet: Chất lượng dịch vụ internet trong phòng khách sạn đã đáp ứng 

được nhu cầu của khách hàng tuy nhiên đường truyền internet còn chưa ổn định, 

mặc dù trong phòng khách có thể truy cập internet không dây nhưng rất nhiều 

khách hàng vẫn gọi điện cho lễ tân yêu cầu dây internet và đôi lúc phải gọi bộ 

phận bảo dưỡng lên phòng khách check lại internet, chính vì vậy mà có 8.6% 

khách hàng đánh giá chất lượng internet yếu, do vậy cần đôn đốc bộ phận bảo 

dưỡng thường xuyên kiểm tra hệ thống internet để khắc phục kịp thời nếu đó 

không phải là lỗi của nhà cung ứng dịch vụ. 

 Minni Bar: Đã đáp ứng được nhu cầu của khách hàng, tuy nhiên ở khách 

sạn cần bổ sung thêm sự đa dạng của các sản phẩm, thoả mãn mọi nhu cầu đối 

với nhiều đối tượng khách khác nhau. 

 Ăn uống tại phòng: Đạt mức điểm 3.83 là mức điểm đã thoả mãn được 

nhu cầu của khách hàng, mức độ này cũng đã đáp ứng được khá tốt như cầu của 

khách hàng, không có khách hàng nào đánh giá chất lượng dịch vụ của chỉ tiêu 

này là yếu hoặc kém đó cũng là điều mà khách sạn cần cố gắng phát huy. 
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2.2.3. Thực trạng quản lý chất lƣợng dịch vụ phòng tại khách sạn 

Ngôi Sao Hải Phòng 

“Quản trị chất lượng dịch vụ là các phương pháp và hoạt động nhằm đảm 

bảo yêu cầu về chất lượng dịch vụ” ( Theo ISO 9000) . 

Trong hoạt động kinh doanh nói chung, kinh doanh khách sạn – du lịch nói 

riêng, công tác quản trị chất lượng dịch vụ có tầm quan trọng đặc biệt, làm tốt 

công tác Quản trị chất lượng vụ không những mang lại hiệu quả kinh tế cao mà 

uy tín, danh tiếng và khả năng cạnh tranh của doanh nghiệp trên thị trường cũng 

được nâng cao. 

Nhận thức được điều đó, trong hoạt động kinh doanh của mình khách san 

Ngôi Sao Hải Phòng luôn trú trọng tới công tác quản trị chất lượng dịch vụ, biểu 

hiện ở sự quan tâm, chú ý thực hiện tốt các chức năng quản trị chất lượng dịch 

vụ. 

Thứ nhất: Về công tác hoạch định chất lượng ban lãnh đạo khách sạn Ngôi 

Sao Hải Phòng đã có những biện pháp xác lập những mục tiêu tổng quát và 

chính sách chất lượng. Đề ra nhiệm vụ trước mắt để mọi người thực hiện một 

cách hiệu quả nhất. 

Việc xây dựng chính sách chất lượng trong khách sạn được ban lãnh đạo 

tập trung suy nghĩ sâu sắc và toàn diện đối với chất lượng và hàng hoá dịch vụ 

của khách sạn, đánh giá thực trạng một cách cụ thể và chính xác để thấy được 

điểm mạnh và điểm yếu của mình, nắm bắt được rõ hơn nhu cầu của người tiêu 

dùng, của thị trường khách từ đó đưa ra mục tiêu và định hướng cơ bản để giải 

quyết vấn đề về chất lượng. 

Thứ hai: Về công tác tổ chức thực hiện kế hoạch đưa ra, khách sạn Ngôi 

Sao Hải Phòng thực hiện tương đối tốt các hoạt động sau: 

 Công tác quản lý cơ sở vật chất, trang thiết bị của khách sạn Ngôi Sao 

Hải Phòng: 
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Do cơ sở vật chất trang thiêt bị của khách sạn đều có chất lượng giá trị lớn, 

hơn nữa từ lâu nó đã trở thành điều kiện không thể thiếu được để tiến hành hoạt 

động sản xuất kinh doanh của khách sạn nên công tác quản lý cơ sở vật chất 

luôn được khách sạn hết sức coi trọng. Từng bộ phận được giao quyền quản lý, 

sử dụng và bảo vệ máy móc, trang thiết bị hỗ trợ hoạt động của bộ phận đó. Khi 

có hiện tượng xuống cấp hay hư hỏng tài sản thuộc quyền quản lý của bộ phận 

nào thì bộ phận đó có trách nhiệm báo cho tổ bảo dưỡng để kịp thời sửa chữa và 

nâng cấp. Nếu việc sửa chữa được tiến hành trên quy mô lớn và tốn kém nhiều 

chi phí thì tổ trưởng bảo dưỡng phải báo cáo với Ban giám đốc, xin ý kiến để có 

ý kiến cụ thể. 

Qua hơn 10 năm xây dựng và phát triển, máy móc thiết bị của khách sạn đã 

cũ và xuống cấp về chất lượng. Để  bảo vệ tài sản cho khách sạn, duy trì trạng 

thái luôn luôn mới và khắc phục sự cố do máy móc trang thiết bị gây ra. Trong 

thời gian qua ban lãnh đạo khách sạn đã có những tác động điều chỉnh kịp thời 

đối với tài sản trang thiết bị khách sạn như: thường xuyên bảo trì, đánh vécni lại 

đồ gỗ trong phòng; bổ sung thay thế một số vật dụng như mành rèm, ga đệm, 

khăn tắm, bổ sung khăn ăn, khăn trải, các vật dụng nhà hàng; đối với đồ điện 

như tivi, tủ lạnh, điều hoà do chi phí đầu tư lớn nên khách sạn có kế hoạch bổ 

sung thay thế dần dần. 

Hiện tại cơ sở vật chất trang thiết bị của khách sạn vẫn đáp ứng được mức 

trông đợi của khách hàng. Vì vậy,  trước mắt khách sạn chỉ có tác động điều 

chỉnh với trang thiết bị trên. Tiếp theo trong thời gian tới khách sạn sẽ đầu tư 

mới một số trang thiết bị hiện đại hơn như máy vi tính nội mạng nội bộ, máy 

fax, bồn tắm, dụng cụ và sản phẩm thay thế đồ uống…đáp ứng nhu cầu ngày 

càng cao của khách hàng. 

Qua công tác quản lý về cơ sở vật chất, trang thiết bị với những nỗ lực cải 

tạo, đổi mới không ngừng để nâng cao hiệu quả hoạt động sản xuất kinh doanh 

có thể thấy rằng khách sạn đã đánh giá vai trò rất cao của yếu tố này trong việc 
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hình thành nên chất lượng của dịch vụ, phát triển hoạt động sản xuất kinh doanh 

của khách sạn theo hướng lấy chất lượng làm mục đích cần tới. 

 Công tác tuyển chọn, đào tạo nhằm nâng cao chất lượng đội ngũ lao động 

của khách sạn Ngôi Sao Hải Phòng. 

Công tác tuyển dụng lao động của khách sạn là do ban giám đốc thực hiện. 

Do kinh doanh mang tính thời vụ nên hàng năm căn cứ vào nhu cầu thực tế của 

khách sạn về lao động mà khách sạn có để tuyển thêm nhân viên đáp ứng nhu 

cầu phục vụ khách trong mùa cao điểm, thường được bổ sung từ 5 đến 10 người. 

 Công tác đào tạo chuyên môn nghiệp vụ cho đội ngũ lao động cũng 

được ban lãnh đạo khách sạn quan tâm. Ban lãnh đạo khách sạn thường xuyên 

cử cán bộ, nhân viên tham gia các lớp huấn luyện, đào tạo bồi dưỡng chuyên 

môn nghiệp vụ, tham dự các hội nghị hoặc hội trợ ẩm thực để nâng cao hiểu biết 

về chuyên môn nghiệp vụ cũng như cách giao tiếp, ứng xử; đồng thời khuyến 

khích tạo điều kiện cho nhân viên đi học ngoại ngữ tại các trung tâm để không 

ngừng nâng cao khả năng giao tiếp ngoại ngữ… 

Ngoài ra hàng năm khách sạn lại bỏ ra khoảng 70 triệu cho nhân viên đi du 

lịch trong nước và môt sô nước bạn như Trung Quốc, mục đích mở rộng sự hiểu 

biết và tinh thần đoàn kết cho đội ngũ lao động. 

Trong nội bộ khách sạn cũng đề ra một số biện pháp cụ thể nhằm khuyến 

khích tinh thần làm việc của nhân viên, phát huy khả năng làm việc của nhân 

viên và nâng cao chất lượng phục vụ như chế độ nâng lương, nâng bậc, khen 

thưởng, kỷ luật…Khách sạn thực hiện triệt để vấn đề phân công quyền hạn và 

trách nhiệm cụ thể cho từng cá nhân, thực hiện chế độ báo cáo thường xuyên 

cho trưởng bộ phận. 

Với những công việc mà khách sạn Ngôi Sao Hải Phòng đã và đang thực 

hiện hứa hẹn trong tương lai một kết quả tốt đẹp, đó là khách sạn sẽ xây dựng 

lên một môi trường làm việc tích cực, một truyền thống tốt đẹp tạo điều kiện cho 
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nhân viên phát huy năng lực của mình, xây dựng một đội ngũ lao động chất 

lượng cao. 

Thứ ba:Việc kiểm soát chất lượng dịch vụ được khách sạn Ngôi Sao Hải 

Phòng quyết tâm và thực hiện nghiêm chỉnh, khắt khe, điều đó giúp phản ánh 

chính xác tình hình thực tế của khách sạn. Từ đó, giúp khách sạn tiến hành các 

hoạt động cần thiết nhằm khắc phục sai lệch đảm bảo đúng yêu cầu đề ra. 

Cuối cùng đưa ra một san phẩm dịch vụ có chất lượng hoàn hảo, đáp ứng 

yêu cầu ngày càng cao của khách hàng, việc không ngừng cải tiến và hoàn thiện 

chất lượng phải được khách sạn quan tâm.Tất cả những chính sách, chương trình 

kế hoạch chất lượng đề ra phải được xem xét đánh giá thường xuyên để có 

những sửa đổi, bổ sung kịp thời. 

Nhìn chung công tác quản trị chất lượng dịch vụ tại khách sạn Ngôi Sao 

Hải Phòng được thực hiện tương đối tốt. Thực tế, tình hình kinh doanh của 

khách sạn cũng như hiệu quả mà khách sạn đạt được chưa thực sự tương xứng 

với tiềm năng và những cố gắng, nỗ lực mà khách sạn đã thực hiện. Tuy nhiên 

việc thực hiện tốt công tác quản trị chất lượng dịch vụ của khách sạn Ngôi Sao 

Hải Phòng hứa hẹn một tương lai không xa, khách sạn sẽ phát huy được tối đa 

thế mạnh của mình, mang lại hiệu quả kinh tế cao trong hoạt động kinh doanh 

của khách sạn. 

2.3. Một số tồn tại và nguyên nhân gây nên thực trạng chất lƣợng 

dịch vụ phòng tại khách sạn Ngôi Sao Hải Phòng  

2.3.1. Một số tồn tại 

Qua kết quả điều tra phỏng vấn trực tiếp và thu thập qua nguồn số liệu thứ 

câp, thăm dò ý kiến của khách hàng về chất lượng dịch phòng tại khách sạn 

Ngôi Sao Hải Phòng, có thể rút ra một số tồn tại về số lượng dịch vụ đi kèm và 

chất lượng dịch vụ còn tồn tại như sau: 

 Nhìn chung chất lượng dịch vụ đáo ứng yêu cầu mong đợi của khách hàng. 

Các chỉ tiêu chất lượng dịch vụ hầu hết làm khách hàng hài lòng và đánh giá 
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tương đối tốt. Điều đó cho thấy khách sạn đã quan tâm đến vấn đề chất lượng 

dịch vụ và công tác quản trị chất lượng. Tuy nhiên vẫn một số tồn tại về dịch vụ 

phòng mà khách sạn chưa thực sự quan tâm:  

 Cơ sở vật chất kỹ thuật: Khách sạn Ngôi Sao Hải Phòng mới chính thức 

đi vào hoạt động được hơn 10 năm với cơ sở vật chất kỹ thuật mới và hiện đại là 

điểm mạnh, bên cạnh đó các trang thiết bị trong phòng cũng rất hiện đại và đồng 

bộ mang đến sự tiện ích lớn nhất có thể cho khách hàng. 

Khách sạn không có dịch vụ giặt là tại khách sạn mà ký hợp đồng với một 

công ty giặt là trung gian, tuy có cơ hội lựa chọn, tìm kiếm, ký kết với công ty 

giặt là có uy tín nhưng khi có vấn đề với đồ giặt là khách hàng mất nhiều thời 

gian liên lạc với hai bên để giải quyết. 

Khách hàng còn có nhiều phàn nàn về vấn đề điều hoà trong phòng. 

Vấn đề bảo trì cơ sở vật chất kỹ thuật chưa thực sự được quan tâm triệt để. 

 Lao động: Đội ngũ nhân viên dịch vụ phòng hiện nay thiếu về số lượng 

và yếu về chất lượng. Tất cả các nhân viên của bộ phận đều nắm rõ quy trình 

làm việc cũng như các dịch vụ bổ sung khác. Tuy nhiên, một số lao động tại bộ 

phận này khá thờ ơ với công việc, ý thức lao động và tinh thần công việc không 

cao, có những nhân viên còn cười đùa nói chuyện to trong công việc làm mất đi 

tính chuyên nghiệp của khách sạn. Đối lập với những trang thiết bị hiện đại và 

những thiện cảm mà khách hàng đánh giá tốt về cơ sở vật chất kỹ thuật cũng 

như những ấn tượng của khách đối với nhân viên của các bộ phận khác như lễ 

tân, nhà hàng thì ấn tượng của nhân viên phòng không được tốt bởi thái độ cư 

xử cũng như thái độ làm việc của bộ phận này. Các nhân viên đôi lúc còn quên, 

đặt thiếu các đồ như dầu gội đầu, kem đánh răng, khăn tắm…trong phòng khiến 

cho khách phàn nàn và có ấn tượng không tốt về dịch vụ phòng của khách sạn. 

 Việc xử lý thông tin của khách hàng: Tất cả các yêu cầu cũng như phàn 

nàn của khách đều được lễ tân tiếp nhận, xử lý thông tin và truyền thông tin cho 

các bộ phận liên quan để giải quyết. Đôi khi do quá trình truyền đạt thông tin 
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không chính xác giữa các bộ phận dẫn đến cung cấp cho khách hàng dịch vụ 

không đúng, ảnh hưởng lớn đến đánh giá của khách hàng về chất lượng dịch vụ 

phòng khách sạn, gây lãng phí thời gian cũng như công sức của nhân viên. 

 Vệ sinh: Đa số khách hàng đều phản ánh tốt chất lượng vệ sinh phòng 

bao gồm cả dọn dẹp phòng ốc cũng như thay chăn ga gối hàng ngày, tuy nhiên 

đôi lúc vẫn còn có khách hàng gọi điện xuống lễ tân yêu cầu đặt xà bông tắm, 

dầu gội đầu do nhân viên phòng sơ xuất. Ngoài việc vệ sinh hàng ngày, vào mỗi 

thứ 2 hàng tuần, nhân viên phòng đi cọ rửa tất cả các bệ vệ sinh trong phòng với 

chất tẩy rửa chuyên dụng, việc này đôi khi khiến nhân viên dập khuôn quá máy 

móc khi có vết bẩn nhỏ nhân viên không làm ngay mà lại để đến thứ 2 mới làm 

như vậy đã làm ảnh hưởng đến sự chuyên nghiệp của khách sạn. 

Trong phòng ở cửa của khách sạn chưa có hệ thống khử mùi, về lâu dài sẽ 

làm ảnh hưởng đến chất lượng phòng của khách sạn. 

 Công tác giám sát, kiểm tra: Do đặc thù công việc của bộ phận dịch vụ 

phòng thường làm khi khách không có trong phòng và không có sự giám sát của 

nhân viên quản lý nên đôi khi làm nhanh chóng để xong việc dẫn đến những sai 

sót không nhỏ. 

2.3.2. Một số nguyên nhân về thực trạng chất lƣợng dịch vụ phòng 

tại khách sạn Ngôi Sao Hải Phòng 

2.3.2.1. Nguyên nhân chủ quan 

Thông qua phương pháp phỏng vấn trực tiếp (mẫu phỏng vấn) và qua 

nguồn số liệu sơ cấp thì mặc dù trong chiến lược dài hạn của mình khách sạn có 

đề cập đến vấn đề nâng cao chất lượng dịch vụ nói chung và dịch vụ phòng nói 

riêng nhưng cho đến nay vấn đề này vẫn chưa được quan tâm một cách đòng bộ 

và thích đáng. Như đã trình bày ở trên mặc dù khách sạn có những lợi thế về cơ 

sở vật chất kỹ thuật so với các khách sạn 3 sao khác nhưng đội ngũ nhân viên lại 
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làm việc thiếu cẩn trọng và thờ ơ với công việc làm giảm chất lượng dịch vụ 

phòng. 

 Đội ngũ nhân viên dịch vụ phòng thiếu về số lượng và yếu về chất 

lượng. 

 Công tác tuyển dụng nhân sự mặc dù rất khắt khe, khi đã chọn được 

những người lao động tốt và không có chế độ đãi ngộ nhân sự hợp lý gây tâm lý 

chán nản và không gắn bó, không nhiệt huyết với công việc làm giảm chất lượng 

dịch vụ. 

 Công tác bố trí và phân công lao động tại bộ phận phòng của khách sạn 

còn nhiều bất cập và thiếu khoa học, việc bố trí lao động không linh động và 

cứng nhắc khiến hiệu quả sử dụng nguồn nhân lực không cao. 

 Công tác giám sát, kiểm tra chưa thực sự được quan tâm. Bên cạnh đó, 

tại khách sạn Ngôi Sao Hải Phòng còn có tình trạng khi các nhân viên làm sai 

thường bao che lẫn nhau, trưỏng bộ phận bao che cho nhân viên của mình. Tình 

trạng này nếu kéo dài sẽ tạo nên sự ỷ lại của các nhân viên rằng mình làm sai thì 

cũng không ai biết và không chịu sửa chữa khuyết điểm như vậy sẽ làm giảm 

chất lượng dịch vụ phòng. 

 Vấn đề bảo trì, bảo dưỡng các trang thiết bị cơ sở vật chất chưa thực sự 

được quan tâm thích đáng. Hệ thống điều hoà cuối năm 2008 kéo dài 2 tuần liền 

bên công ty cung cấp và lắp đặt điều hoà mới sang sửa chữa và khắc phục sự cố. 

Việc chậm trễ này do những điều khoản khách sạn ký với nhà cung cấp điều hoà 

không được chặt chẽ đã ảnh hưởng không nhỏ đến uy tín của khách sạn, mặc dù 

là bài học nhỏ nhưng cũng là quý giá cho một khách sạn mới đi vào hoạt động. 

2.3.2.2. Nguyên nhân khách quan 

Công tác quản lý chất lượng dịch vụ khách sạn: Hiện nay công tác quản lý 

chất lượng dịch vụ khách chưa được quan tâm một cách đồng bộ và thích đáng. 

Tại các khu du lịch mới chỉ có hình thức thành lập các hiệp hội du lịch để thống 
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nhất về giá cả dịch vụ mà chưa quan tâm đến chất lượng dịch vụ mà các cơ sở 

kinh doanh cung cấp cho khách hàng. 

Xếp hạng khách sạn: Tổng cục du lịch đã ban hành quy định tiêu chuẩn xếp 

hạng khách sạn nhưng việc xếp hạng sao cho các khách sạn và công tác quản lý 

còn nhiều yếu tố lỏng lẻo do không có kế hoạch đánh giá định kỳ lại các tiêu 

chuẩn. Rất nhiều khách sạn sau khi đã phấn đấu được mức chất lượng đăng ký 

xếp hạng đã không duy trì và phấn đấu nâng cao chất lượng dịch vụ mà còn có 

xu hướng giảm mức tiêu chuẩn đã đăng ký xuống. 

Đào tạo nguồn nhân lực: Việc bồi dưỡng phát triển nguồn nhân lực để phục 

vụ cho ngành ở tầm vĩ mô chưa được thực hiện tốt. Vấn đề đào tạo nguồn nhân 

lực đã được Đảng và Nhà nước, các doanh nghiệp quan tâm nhưng hiệu quả đào 

tạo chưa cao. Thực tế, cho thấy để phục vụ tốt trong ngành du lịch, đòi hỏi nhân 

viên phải có kiến thức thực tế và quá trình thực tập phải thực sự có kết quả. 

Nhưng hiện nay, sinh viên của ngành còn gặp khó khăn sau khi ra trường bởi 

mất một thời gian mới tiếp cận thực tế, cái mà họ biết chủ yếu nặng về lý thuyết. 

Mặt khác, việc đào tạo ngoại ngữ chuyên ngành ở một số trường còn coi nhẹ nên 

việc giao tiếp với khách nước ngoài bị hạn chế. Điều này làm giảm chất lượng 

dịch vụ đi rất nhiều vì dịch vụ là một chuỗi hoạt động giao tiếp giữa khách hàng 

với nhân viên phục vụ. 

Sự cạnh tranh trên thị trường: Trong nền kinh tế hàng hoá nhiều thành phần 

hiện nay, cùng với quá trình mở cửa, sự cạnh tranh trên thị trường ngày càng 

gay gắt quyết liệt. Những năm qua, thị trường kinh doanh khách sạn du lịch diễn 

ra khá sôi đông, việc xây dựng khách sạn ồ ạt không theo quy hoạch dẫn đến 

tình trạng mất cân đối giữa cung và cầu (cung vượt quá cầu). Chính vì những lý 

do đó mà thị trường diễn ra sự cạnh tranh không lành mạnh giữa các khách sạn, 

đặc biệt là sự cạnh tranh về giá cả …Các khách sạn giảm giá để thu hút khách. 

Song việc gảm giá dẫn tới một dịch vụ không đảm bảo chất lượng, khách sạn 

mất uy tín và giảm doanh thu rất lớn. 
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KẾT LUẬN CHƢƠNG 2 

Trong kinh doanh khách sạn, chất lượng dịch vụ là một trong những thước 

đo rất quan trọng phản ánh sức cạnh tranh của doanh nghiệp trên thị trường. Một 

doanh nghiệp khách sạn muốn thu hút khách với số lượng lớn, muốn tăng hiệu 

quả kinh doanh và nâng cao uy tín của mình trên thị trường thì phải là doanh 

nghiệp có khả năng đảm bảo và cung cấp cho khách hàng các dịch vụ với chất 

lượng tốt nhất. Chính vì vậy, việc nâng cao chất lượng dịch vụ là một yêu cầu 

cấp bách có ý nghĩa quyết định tới sự thành công hoặc thất bại của doanh nghiệp 

khách sạn. Để đạt được một chất lượng phục vụ tốt, công tác quản trị chất lượng 

cần được đề cao. 

Qua nghiên cứu thực trạng chất lượng dịch vụ phòng tại khách sạn Ngôi 

Sao Hải Phòng cho thấy một điều đáng mừng là công tác quản trị chất lượng 

dịch vụ phòng của khách sạn được thực hiện tương đối tốt. Dòng khách trên thị 

trường của khách sạn đều đánh giá chung về chất lượng dịch vụ phòng của 

khách sạn Ngôi Sao Hải Phòng là đạt mức trông đợi của họ. Tuy có một số dịch 

vụ chưa thực sự làm khách hàng thoả mãn nhưng số lượng đó rất ít là do khách 

sạn đang tìm các biện pháp để khắc phục. 

Để sau này hoạt động sản xuất kinh doanh đạt hiệu quả cao hơn nữa ngoài 

việc duy trì và phát huy tiềm lực của mình thì khách sạn Ngôi Sao Hải Phòng 

cần áp dụng những biện pháp nhằm nâng cao chất lượng dịch vụ phòng, đảm 

bảo cung cấp cho khách hàng những sản phẩm dịch vụ đạt chất lượng dịch vụ 

hoàn hảo đem lại hiệu quả kinh tế hơn nữa xứng đáng với tiềm năng của khách 

sạn. 
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CHƢƠNG 3: ĐỀ XUẤT MỘT SỐ GIẢI PHÁP CHỦ YẾU 

NHẰM NÂNG CAO CHẤT LƢỢNG DỊCH VỤ PHÒNG 

CỦA KHÁCH SẠN NGÔI SAO HẢI PHÒNG 

3.1. Phƣơng hƣớng phát triển kinh doanh của khách sạn Ngôi Sao 

Hải Phòng những năm tới.  

3.1.1. Phƣơng hƣớng chung 

Du lịch Hải Phòng trong những năm gần đây có thể thấy đang phát triển với 

tốc độ khá nhanh. Nguyên nhân là do thành phố có những chính sách và sự đầu 

tư về các mặt như xây dựng hệ thống cơ sở vật chất cho du lịch, đầu tư cho lễ 

hội, cho môi trường, các dịch vụ…khiến lượng khách đến với Hải Phòng ngày 

càng đông. 

Trước sự phát triển chung của ngành Khách sạn – du lịch, yêu cầu nâng cao 

chất luợng dịch vụ ở các khách sạn trên địa bàn cả nước nói chung, trên địa bàn 

thành phố Hải Phòng nói riêng trở thành một yếu tố cần thiết và cấp bách. Từ 

thực trạng chất lượng dịch vụ của doanh nghiệp mình, khách sạn Ngôi Sao Hải 

Phòng đã lập ra kế hoạch, đề ra phương hướng và biện pháp phát triển trong thời 

gian tới nhằm đạt hiệu quả kinh tế cao hơn trong hoạt động kinh doanh của 

mình.  

Trong thời gian tới, mục tiêu chiến lược của khách sạn là duy trì và nâng 

cao chất lượng dịch vụ của khách sạn nên mức cao hơn để xứng đáng với tiềm 

năng sẵn có của khách sạn. Để làm được điều này, Khách sạn đã có kế hoạch cụ 

thể như sau: 

Xác định thị trường mục tiêu: Thông qua việc tìm hiểu thị trường khách và 

các số lượng khách nghỉ tại khách sạn, Ban lãnh đạo Khách sạn đã xác định rõ 

thị trường mục tiêu của mình. Hiện tại thị trường chính của khách sạn là khách 

nội địa, mà cụ thể là dòng khách lân cận Hải Phòng và khu vực phía Bắc, đây là 

thị trường khách chiếm số lượng lớn trong tổng số khách đến khách sạn. Mặc dù 
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thời gian lưu trú trung bình ngắn và khả năng thanh toán của dòng khách này 

không cao nhưng là thị trường khách khá ổn định của khách sạn trong mấy năm 

nay. 

Trong những năm gần đây, Thành phố Hải Phòng đã đề ra một số chủ 

trương, chính sách mới nhằm thúc đẩy kinh tế thành phố phát triển, cụ thể năm 

2002 thành phố chọn là “Năm doanh nghiệp”, năm 2003 là “Năm doanh nghiệp 

và hội nhập”, năm 2004 là “Năm kỷ cương và hiệu quả”, năm 2006 là “Năm cải 

cách hành chính”, năm 2007 là “Năm đẩy mạnh cải cách hành chính”. Vì vậy, 

thu hút được nhiều nhà đầu tư trong nuớc và quốc tế đến Hải Phòng. Đặc biệt, 

năm 2007 UBND Thành phố Hải Phòng cùng Sở du lịch đã được Tổng cục du 

lịch phê duyệt dự án xây dựng khu du lịch quốc tế đảo Dáu. Dự án này được 

triển khai và đang từng bước được hoàn thành đã thu hút một số lượng khá lớn 

khách du lịch quốc tế đến với Hải Phòng. Nắm bắt cơ hội đó khách sạn xác định 

và mở rộng thị trường là dòng khách Châu Âu, khách sạn Ngôi Sao Hải Phòng 

đã đề ra một số chiến lược nhằm khai thác và thu hút dòng khách này: 

 Thường xuyên chỉ đạo việc mở rộng công tác tiếp thị thị trường, tăng chi 

phí cho hoạt động quảng cáo, tiến tới thành lập phòng Marketing riêng nhằm 

xây dựng, củng cố hình ảnh, vị trí của khách sạn đối với khách hàng để thu hút 

khách đến với khách sạn ngày càng nhiều hơn. 

 Hoàn thiện từng bước hệ thống phân phát dịch vụ của từng bộ phận, từ đó 

nâng cao chất lượng chung về dịch vụ tại khách sạn. 

 Về cơ sở vật chất kỹ thuật: Để đáp ứng nhu cầu ngày càng cao của khách 

hàng, năm tới khách sạn sẽ đầu tư một số trang thiết bị mới để bổ sung, thay thế 

các trang thiết bị đã quá cũ. Với những thiết bị đã xuống cấp nhưng vẫn sử dụng 

được sẽ tiến hành bảo dưỡng, sửa chữa, trùng tu. 

 Về công tác tuyển chọn và đào tạo nhân lực: Tiếp tục tuyển chọn lao 

động có trình độ cao, cấp bậc Đại học, Cao học, ưu tiên những người có trình độ 

ngoại ngữ giỏi, có kinh nghiệm, có tâm huyết, có kinh nghiệm với nghề. Thường 
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xuyên tổ chức cho cán bộ công nhân viên trong khách sạn tham gia các lớp đào 

tạo tại chức, bồi dưỡng tham quan học tập trong và ngoài nước. Thực hiện thi 

nâng bậc, nâng lương để chọn lọc đội ngũ lao động nhằm khuyền khích người 

lao động, đảm bảo đội ngũ nhân viên của khách sạn có trình độ chuyên môn 

nghiệp vụ giỏi, có phẩm chất đạo đức tốt, tận tâm với công việc. 

3.1.2. Mục tiêu của khách sạn Ngôi Sao Hải Phòng. 

Với những nỗ lực trên, khách sạn Ngôi Sao Hải Phòng phấn đấu năm 2009 

sẽ đạt được những mục tiêu sau: 

 Về doanh thu: Phấn đấu năm 2009 đạt 2,5 tỷ đồng, trong đó doanh thu về 

lưư trú phải đạt trên 80% tổng doanh thu. 

 Công suất sử dụng buồng phòng đạt 62%. 

 Nâng cao thu nhập cho người lao động bình quân 2,2 triệu/tháng. 

 Triển khai toàn diện ngành nghề kinh doanh có hiệu quả, đảm bảo đúng 

pháp luật, khai thác có hiệu quả các dịch vụ tại khách sạn. 

 Nộp ngân sách nhà nước100 triệu đồng. 

Qua nghiên cứu về phương hướng kinh doanh của khách sạn  Ngôi Sao Hải 

Phòng những năm qua và kế hoạch những năm tới có thể thấy được khách sạn 

đang cố gắng lớn để từng bước tự hoàn thiện mình, đồng thời ý thức được vai 

trò của việc nâng cao chất lượng dịch vụ, tiến hành các hoạt động cụ thể nhằm 

nâng cao chất lượng sản phẩm dịch vụ của mình qua đó thu hút khách hàng, 

nâng cao hiệu quả kinh doanh, nâng cao vị thế cạnh tranh của khách sạn để 

khách sạn Ngôi Sao Hải Phòng ngày càng được khách hàng, đối tác cũng như 

đối thủ cạnh tranh biết đến nhiều hơn. 

3.1.3. Giải pháp cơ bản 

Trên cơ sở phương hướng chung khách sạn đã xây dựng một số giải pháp 

nhằm đạt được những mục tiêu cụ thể mà ban giám đốc khách sạn đã đề ra. 
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 Nâng cao chất lượng dịch vụ, đặc biệt là chất lượng dịch vụ phòng. Mục 

đích đầu tiên của khách hàng khi tham gia vào quá trình cung ứng dịch vụ của 

khách sạn là nhằm thoả mãn nhu cầu nghỉ ngơi của họ. Do đó, nâng cao chất 

lượng dịch vụ đặc biệt là dịch vụ phòng là yếu tố tiên quyết để đạt được mục 

tiêu đề ra của khách sạn. 

 Đẩy mạnh công tác Marketing và chăm sóc khách hàng: Phòng phục vụ 

khách và công tác Marketing phải thường xuyên liên lạc với các công ty có 

lượng khách hàng lớn và ổn định ở khách sạn, đồng thời đăng tải quảng cáo hình 

ảnh của khách sạn qua các trang web về du lịch và các tạp chí du lịch hay các ấn 

phẩm giới thiệu về khách sạn. 

 Xây dựng chính sách giá hợp lý trên cơ sở bù đắp các chi phí, khấu hao 

tài sản và nghiên cứu các đối thủ cạnh tranh. Có chính sách giá mềm dẻo theo 

từng giai đoạn, từng thời điểm và có chính sách giá phân biệt với từng đối tượng 

khách cũng như có giá ưu đãi cho các công ty ký hợp đồng với khách sạn và các 

công ty du lịch. 

 Nâng cao hơn nữa cơ sở vật chất dịch vụ khách sạn: Trong thời gian tới 

khách sạn sẽ tiến hành lắp máy khử mùi cho tất cả các phòng của khách sạn. 

Việc lắp đặt các máy khử mùi trong phòng sẽ tốn một khoản chi phí lớn nhưng 

khấu hao tài sản không lớn và giảm chi phí bảo dưỡng phòng ốc hàng năm nên 

sẽ có hiệu quả kinh tế hơn. Tăng cường công tác kiểm tra các trang thiết bị máy 

móc để có chế độ bảo trì hợp lý đối với toàn bộ hệ thống máy móc, điều hoà, 

máy tính… 

 Xây dựng chính sách tiền lương hợp lý, việc tăng lương sẽ xét theo khả 

năng làm việc và thâm niên công tác trên cơ sở lấy hiệu quả công việc là cơ sở 

chính nhằm thúc đẩy lao động trong doanh nghiệp không ngừng học hỏi và nâng 

cao trình độ. 

 Bố trí và hoàn thiện lại cơ cấu tổ chức doanh nghiệp: Hiện nay cơ cấu 

của khách sạn vẫn còn nhiều bất hợp lý, trong thời gian tới khách sạn sẽ sát nhập 
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hai bộ phận bảo dưỡng và phòng làm một để tiện quản lý cũng như nâng cao 

hiệu quả lao động của bộ phận này. 

3.2. Một số giải pháp chủ yếu nhằm nâng cao chất lƣợng dịch vụ 

phòng của khách sạn Ngôi Sao Hải Phòng. 

3.2.1. Nâng cao nhận thức của toàn thể Khách sạn về tầm quan 

trọng của chất lƣợng dịch vụ phòng. 

Chất lượng dịch vụ trong khách sạn là một trong những yếu tố cực kỳ quan 

trọng trong cuộc cạnh tranh trên thị trường dịch vụ khách sạn để thu hút nguồn 

khách đến tiêu thụ các dịch vụ hàng hoá. Ngày nay, các khách sạn không ngừng 

tìm mọi biện pháp để nâng cao sức cạnh tranh trên thị trường thông qua việc 

hoàn thiện và nâng cao chất lượng dịch vụ phòng đồng thời không ngừng nâng 

cao uy tín và danh tiếng của doanh nghiệp. 

Tuy nhiên, việc nâng cao chất lượng dịch vụ không phải là việc làn dễ, đòi 

hỏi sự phối kết hợp của tất cả các bộ phận, phòng ban trong khách sạn và yêu 

cầu sự cẩn thận khéo léo của tất cả các nhân viên trong quá trình phục vụ khách 

hàng. Để làm được điều đó, trước hết cần phải nâng cao nhận thức của toàn thể 

lãnh đạo và nhân viên trong khách sạn về tầm quan trọng của chấtlượng dịch vụ 

đối với hoạt động kinh doanh của doanh nghiệp mình, phải nhận thức được chất 

lượng là quan trọng là yếu tố sống còn đối với khách sạn. 

Thực tế chỉ ra rằng cơ sở để nâng cao nhận thức phải bắt đầu từ những kết 

quả thực tiễn. Từ những kết quả ấy, thông qua sự nghiên cứu phân tích giúp cho 

lãnh đạo trả lời được nhiều vấn đề:  

 Nguyên nhân nào dẫn đến tốc độ tăng doanh thu chậm so với các cơ sở 

kinh doanh khác cùng quy mô thứ hạng. 

 Chất lượng dịch vụ phòng ảnh hưởng như thế nào đến doanh thu. 

 Quan điểm của khách hàng về chất lượng phòng thế nào. 

 Mức độ hài lòng về dịch vụ của khách sạn ra sao. 



Kho¸ luËn tèt nghiÖp                Tr­êng §¹i häc D©n LËp H¶i Phßng 
 

Sinh Viªn: NguyÔn ThÞ Hoa – VH 903 

 Trông đợi và những nhu cầu của khách. 

 Mức độ của hệ thống quản trị chất lượng tới hiệu quả kinh doanh thế 

nào. 

Trả lời được các vấn đề trên doanh nghiệp sẽ nêu bật được tầm quan trọng 

của công tác quản trị chất lượng trong nhận thức của lãnh đạo, từ đó các nhà 

lãnh đạo mới có sự đầu tư, nghiên cứu, tìm tòi mô hình quản trị thích hợp, khi 

đó các vấn đề về mục tiêu, công tác hoạch định kiểm soát và hoàn thiện chất 

lượng dễ được xác định hơn, được quan tâm một cách chuẩn xác và không bị 

lệch lạc để có cơ sở cho viêc nâng cao nhận thức về tầm quan trọng của chất 

lượng dịch vụ phòng cho toàn khách sạn. Khách sạn nên tổ chức các cuộc điều 

tra, nghiên cứu mang tính thường xuyên về công tác quản trị của các khách sạn 

và ý kiến của khách hàng thông qua nhiều hình thức cụ thể. 

 Đối với các khách sạn khác thông qua việc cử cán bộ tới học tập và tìm 

hiểu từ phía khách hàng. 

 Đối với khách hàng thông qua việc: Xây dựng bảng hỏi điều tra, phỏng 

vấn trực tiếp, tăng cường các biện pháp khuyến khích thông tin phản hồi mang 

tính xây dựng từ khách hàng. 

Cuối cùng, các thông tin về chất lượng phải được công khai hoá một cách 

thường xuyên nhằm kích thích các thành viên nhận thức được cái giá phải trả 

cho việc không đảm bảo chất lượng. Đặc biệt tình trạng chất lượng của đơn vị 

phải được thông tin tới các giám sát cho họ thay đổi thái đội về chất lượng và sẽ 

quan tâm tới việc cải tiến chất lượng. 

Hoạt động thông tin, thuyết phục, nhằm làm cho các thành viên nhận thức 

và quan tâm đến chất lượng cần phải tiến hành thường xuyên, liên tục từ lãnh 

đạo đến từng thành viên trong khách sạn. 
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3.2.2. Nâng cao chất lƣợng đội ngũ lao động, bố trí sử dụng và đãi 

ngộ nhân sự tại bộ phận dịch vụ phòng. 

a. Nâng cao chất lượng đội ngũ lao động 

Hiện nay, nền kinh tế mở cửa đã làm cho các doanh nghiệp muốn tồn tại 

phải thích ứng được với môi trường kinh doanh quốc tế, phải thay đổi cách thức 

tư duy hành động trong điều kiện làm việc có sự cạnh tranh gay gắt. Việc đào 

tạo, bồi dưỡng, nâng cao trình độ cho người lao động sẽ đảm bảo cho nguồn 

nhân lực của doanh nghiệp có một lực lượng lao động giỏi hoàn thành thắng lợi 

các mục tiêu để mang lại hiệu quả cao trong hoạt động sản xuất kinh doanh của 

doanh nghiệp. 

Trong một doanh nghiệp kinh doanh khách sạn nhân tố con người đóng vai 

trò quan trọng trong việc cung cấp dịch vụ và chính nó ảnh hưởng trực tiếp tới 

cảm nhận của khách hàng trong quá trình tiêu dùng dịch vụ của họ. Vì vậy, đầu 

tư vào con người để nâng cao chất lượng dịch vụ phòng là hoạt động đầu tư trực 

tiếp để hoàn thiện chất lượng dịch vụ của khách sạn. 

Tất cả nhân viên khách sạn từ người quản lý đến những nhân viên cung cấp 

những dịch vụ cụ thể trực tiếp cho khách hàng, tất cả những gì họ làm và những 

gì họ nói đều ảnh hưởng đến nhận thức của khách hàng về dich vụ phòng về 

doanh nghiệp. 

Nhân viên trực tiếp phục vụ khách đại diện cho doanh nghiệp và ảnh hưởng 

trực tiếp đến sự hài lòng của khách hàng. Họ đóng vai trò như một người bán 

hàng, một nhân viên Marketing. Đó cũng chính là một bằng chứng xác thực chỉ 

ra rằng, trong khách sạn nhân viên hăng say với công việc, với doanh nghiệp sẽ 

luôn sẵn lòng làm cho khách hàng hài lòng. 

Dựa vào thực tế về cơ cấu lao động của khách sạn, mặc dù đội ngũ lao động 

đều đã qua đào tạo nghiệp vụ và hầu hết có trình độ nhưng do độ tuổi khá cao, 

tuy có nhiều kinh nghiệm nhưng thiếu đi sự linh hoạt, nhậy bén, nhiệt tình trong 

quá trình phục vụ khách. Vì vậy, để nâng cao chất lượng đội ngũ lao động khách 
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sạn cần dưa ra kế hoạch tuyển dụng và đào tạo nhân sự để điều chỉnh linh hoạt 

phù hợp với nhu cầu kinh doanh của từng thời kỳ. 

Để nâng cao khả năng giao tiếp, khả năng nắm bắt tâm lý nhu cầu của 

khách, khách sạn Ngôi Sao Hải Phòng nên tổ chức những buổi ngoại khoá đặc 

biệt, giới thiệu những tình huống cụ thể, cách ứng  xử để nhân viên có thể trực 

tiếp học hỏi. Ngoài việc đào tạo về chuyên môn nghiệp vụ cho nhân viên, khách 

sạn cần chú trọng tới việc đào tạo về trình độ ngoại ngữ, đặc biệt nó cần thiết 

cho nhân viên lễ tân, nhân viên bàn và nhân viên tại các dịch vụ bổ sung bởi lẽ 

nhân viên này có giỏi về trình độ chuyên môn nghiệp vu đến đâu chăng nữa mà 

không có khă năng giao tiếp bằng ngoại ngữ thì cũng không thể phục vu khách 

với chất lượng tốt. Hiện nay, phần lớn các nhân viên tại khách sạn có trình độ 

ngoại ngữ ở mức khiêm tốn  (chủ yếu là tiếng Anh ), bám sát với mục tiêu và 

phương hướng của khách sạn là sẽ thu hút nhiều hơn nữa khách quốc tế do đó 

khách sạn cần có hướng đào tạo ngoại ngữ cho nhân viên ( tiếng Anh và tiếng 

Trung ) có thể khuyến khích họ đi học tại các trung tâm ngoại ngữ vào buổi tối 

hay mời giảng viên dạy cho họ ngay tại khách sạn. 

Khách sạn nên trích một phần doanh thu hàng năm của mình để hỗ trợ kinh 

phí đào tạo cho nhân viên và cần phối hợp với các trung tâm đào tạo dạy nghề 

và các hiệp hội du lịch tại Hải Phòng trong công tác tập huấn, bồi dưỡng, đào 

tạo về chuyên môn cho nhân viên của mình. Trong trường hợp cần thiết khách 

sạn có thể sa thải những nhân viên quá yếu kém để nhằm kích thích họ phấn đấu 

hơn trong việc nâng cao chất lượng dịch vụ. 

b. Bố trí sử dụng và đãi ngộ nhân sự tại bộ phận phòng 

Mọi nỗ lực của công tác tuyển dụng nhân sự sẽ tạo cho bộ phận phòng một 

đội ngũ lao động có khả năng thích ứng với nhiệm vụ được giao. Song hiệu quả 

sử dụng đội ngũ lao động đó lại phụ thuộc chủ yếu vào vấn đề bố trí và sử dụng 

nhân viên có hợp lý hay không. 
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Nguyên tắc của vấn đề bố trí và sử dụng nhân viên là phải đảm bảo “đúng 

người đúng việc ” và phải phù hợp với đặc điểm kinh doanh cũng như đối tượng 

khách của khách sạn. 

Việc phân ca làm việc phải căn cứ theo dự định khách checkin và checkout 

để có nhân viên làm tăng ca hỗ trợ làm việc có hiệu quả hơn. 

Trong bộ phận phòng cần cử 2 nhân viên làm vệ sinh chung và còn lại sẽ là 

các nhân viên làm sạch phòng, trong số nhân viên làm sạch phòng sẽ có 1 nhân 

viên hỗ trợ 2 nhân viên làm vệ sinh chung khi một trong hai nhân viên làm vệ 

sinh chung nghỉ phép. Việc phân chia này ngoài mục đích tăng tính chuyên môn 

hoá, nâng cao chất lượng dịch vụ phòng mà còn giảm tải cho các nhân viên làm 

buồng ca sáng khi cùng một lúc đảm nhiệm 2 nhiệm vụ kiểm tra phòng checkout 

và dọn vệ sinh chung. 

c. §·i ngé nh©n sù: 

 §·i ngé tµi chÝnh: 

 X©y dùng chÝnh s¸ch tiÒn l­¬ng hîp lý trªn c¬ së nh÷ng cèng hiÕn cña 

ng­êi lao ®éng ®¶m b¶o bï ®¾p søc lao ®éng cña hä bá ra vµ qu¸ tr×nh t¸i t¹o søc 

lao ®éng còng nh­ xÐt trªn sù tr­ît gi¸ cña ®ång tiÒn hiÖn nay. 

L­¬ng thö viÖc cña nh©n viªn dÞch vô phßng tr­íc ®©y lµ 1.000.000®/th¸ng 

(hiÖn nay lµ 800.000®/th¸ng) 

L­¬ng chÝnh thøc lµ 1.500.000® (hiÖn nay lµ 13.00.000®/th¸ng) 

Lé tr×nh t¨ng l­¬ng sÏ lµ: sau 6 th¸ng kÓ tõ ngµy chÝnh thøc ký hîp ®ång sÏ 

t¨ng 20% l­¬ng theo lóc ký hîp ®ång vµ sau 1 n¨m sÏ t¨ng 10% l­¬ng tr­íc ®ã. 

C¸c n¨m tiÕp theo sÏ tÝnh nh­ chÕ ®é tiÒn l­¬ng cña Nhµ n­íc quy ®Þnh. 

 ChÝnh s¸ch tiÒn l­¬ng ph¶i linh ®éng, kh«ng cøng nh¾c, cã sù ph©n biÖt 

vÒ tiÒn l­¬ng víi nh÷ng ng­êi cã tinh thÇn tÝch cùc trong c«ng viÖc còng nh­ cã 

nh÷ng s¸ng kiÕn ®ãng gãp cho chÊt l­îng dÞch vô ngµy cµng tèt h¬n nh»m ®éng 

viªn khuyÕn khÝch hä lµm viÖc tèt h¬n n÷a còng nh­ sù ®¸nh gi¸, ghi nhËn 
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nh÷ng cèng hiÕn cña ng­êi lao ®éng vµ khuyÕn khÝch nh÷ng ng­êi kh¸c trong bé 

phËn lµm viÖc tèt h¬n 

 ChØ nªn ®¸nh gi¸ th©m niªn c«ng t¸c lµm c¬ së khen th­ëng ®éng viªn 

nh÷ng ng­êi cã g¾n bã víi kh¸ch s¹n chø kh«ng thÓ lÊy ®ã lµm c¬ së duy nhÊt 

xÐt l­¬ng cho c¸c nh©n viªn. 

 §·i ngé vÒ tinh thÇn: 

 Khen th­ëng: Hình thức trả thưởng theo kết quả kinh doanh, khen 

th­ëng nh»m ®¸nh gi¸ ®óng nh÷ng cèng hiÕn cña nh©n viªn trong bé phËn 

khuyÕn khÝch hä lµm viÖc tèt h¬n, ®«i khi chØ lµ mét lêi khen cña ban gi¸m ®èc 

trong buæi häp nh©n viªn còng cã t¸c dông to lín trong viÖc t¹o ®éng lùc cho 

ng­êi lao ®éng  

 T×m hiÓu nh÷ng nhu cÇu vµ nguyÖn väng cña nh©n viªn còng nh­ quan 

t©m ®Õn ®êi sèng cña hä ®Ó nh©n viªn thùc sù c¶m thÊy muèn g¾n bã víi kh¸ch 

s¹n, coi c«ng viÖc lµ mét së thÝch chø kh«ng ph¶i lµm v× tr¸ch nhiÖm ®ång tiÒn. 

 ViÖc khen th­ëng ph¶i kÞp thêi chÝnh x¸c, nÕu kh«ng sÏ g©y ®è kÞ cho 

c¸c nh©n viªn g©y mÊt hßa khÝ trong tæ. 

 Kû luËt 

 CÇn ph¶i nghiªm kh¾c víi nh÷ng hµnh vi vi ph¹m kû luËt lao ®éng lµm 

tæn hÞa ®Õn lîi Ých chung cña kh¸ch s¹n. H×nh thøc kû luËt cã nhiÒu møc tïy 

thuéc vµo møc ®é vi ph¹m mµ nh¾c nhë, c¶nh b¸o hay trõ vµo l­¬ng. TiÒn ®ã sÏ 

cho vµo quü ®Ó th­ëng cho nh÷ng ng­êi lµm tèt. 

Bªn c¹nh ®ã, ban gi¸m ®èc kÕt hîp víi c«ng ®oµn th­êng xuyªn quan t©m 

®èi víi nh©n viªn vµ gia ®×nh hä: th¨m hái, tÆng quµ nh©n dÞp ngµy lÔ, ngµy tÕt, 

èm ®au, hiÕu hû, sinh ®Î, tai n¹n… §iÒu ®ã t¹o nªn nh÷ng Ên t­îng s©u s¾c vµ 

kh¬i dËy sù g¾n bã nhiÖt t×nh cña ng­êi lao ®éng ®èi víi kh¸ch s¹n. Hä c¶m thÊy 

®­îc sèng trong t×nh c¶m quan t©m vµ sù t«n träng chø kh«ng chØ lµ mét ng­êi 

lµm thuª ¨n l­¬ng, nhõ ®ã mµ tinh thÇn cña hä tho¶i m¸i, phÊn khëi lµm  viÖc cã 

hiÖu qu¶ h¬n… 
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Hµng n¨m, nªn tæ chøc cho nh©n viªn ®i nghØ m¸t võa ®Ó nh©n viªn gi¶i lao 

sau nh÷ng ngµy lao ®éng mÖt mái võa lµ dÞp ®Ó c¸c nh©n viªn cã sù g¾n bã ®oµn 

kÕt h¬n, qua nh÷ng chuyÕn du lÞch c¸c nh©n viªn còng cã thÓ ®¸nh gi¸ dÞch vô 

t¶i n¬i ®Õn ®­îc ®¹t m×nh vµo vÞ trÝ cña kh¸ch du lÞch, tõ ®ã hiÓu ®­îc nhu cÇu 

cña kh¸ch vµ  ®óc rót ra nh÷ng dÞch vô m×nh cßn thiÕu sãt vµ bæ sung 

3.2.3. Th­êng xuyªn c¶i t¹o vµ n©ng cao h¬n n÷a chÊt l­îng c¬ së 

vËt chÊt dÞch vô phßng kh¸ch s¹n Ng«i Sao H¶i Phßng  

 Th­êng xuyªn kiÓm tra, b¶o d­ìng c¸c thiÕt bÞ m¸y, c¬ së vËt chÊt kü 

thuËt ®Ó n©ng cao chÊt l­îng vµ kÞp thêi söa ch÷a lµ viÖc lµm cÇn thiÕt bëi tÊt c¶ 

c¬ së vËt chÊt ®Òu cã thêi gian khÊu hao cña nã nh»m n©ng cao chÊt l­îng dÞch 

vô cung cÊp cho kh¸ch hµng vµ t¨ng tÝnh c¹nh tranh cao. 

 Cã kÕ ho¹ch ®Þnh kú b¶o d­ìng víi nh÷ng thiÕt bÞ nh­ ti vi, ®iÒu hßa, 

b×nh nãng l¹nh, g­êng tñ… Tr­íc khi giao phßng cho kh¸ch nh©n viªn dÞch vô 

phßng cÇn kÕt hîp víi nh©n viªn b¶o d­ìng kiÓm tra l¹i toµn bé thiÕt bÞ trong 

phßng tr¸nh tèi ®a hiÖn t­îng kh¸ch ®ang ë th× m¸y mãc, thiÕt bÞ trôc trÆc… 

 VÖ sinh s¹ch sÏ c¸c ®å dïng, vËt dông nh­ gi­êng tñ, th­êng xuyªn cä 

röa bån t¾m, bån cÇu… gi¶m tèi ®a sù h­ háng vµ khÊu hao theo thêi gian võa 

tiÕt kiÖm ®­îc chi phÝ söa ch÷a, võa mang ®Õn cho kh¸ch hµng c¶m  gi¸c an 

toµn, s¹ch sÏ. 

 C¸c ®å dïng b»ng v¶i nh­ kh¨n mÆt vµ kh¨n t¾m ch¨n ga cò, mµu xØn, bÞ 

thñng do kh¸ch ®Ó tµn thuèc r¬i bµo th× cÇn ®­a xuèng phßng trùc buång xem 

xÐt lo¹i bá, kh«ng nªn cho chung víi ®å dïng ®¹t tiªu chuÈn… ®Ó tõ ®ã cã thÓ 

cung cÊp cho kh¸ch hµng nh÷ng ®å dïng tiÖn nghi, hiÖn ®¹i. 

 §èi víi c¸c vËt dông, ®å dïng b»ng v¶i nh­ c¸c ga, vá gèi, kh¨n t¾m… ë 

c¸c kh¸ch s¹n ®· thùc hiÖn ®Þnh kú 6 th¸ng thay mét lÇn song thêi gian 6 th¸ng 

sö dông nÕu c¸i nµo xØn mµu hay r¸ch cÇn ®­îc thay míi. C¸c lo¹i ch¨n, ®Öm Ýt 

thay h¬n th× cÇn th­êng xuyªn kiÓm tra chÊt l­îng ®Ó kÞp thêi thay thÕ nÕu cÇn 
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 C¸c vËt dông trong phßng kh¸ch nh­ c«c¬ së, t¸ch g¹t tµn, dÐp ®i trong 

nhµ… còng cÇn thay thÕ ®èi víi nh÷ng ®å vËt qu¸ cò hay nøt. 

 C¸c vËt dông trong phßng vÖ sinh nh­ l­îc, dÇu géi, dÇu t¾m, bµn ch¶i, 

kem ®¸nh r¨ng… ph¶i ®­îc thay hµng ngµy ®Ó ®¶m b¶o vÖ sinh cho kh¸ch. 

 HÖ thèng b¸o ch¸y næ vµ ch÷a ch¸y cÇn ®­îc kiÓm tra th­êng xuyªn võa 

®¶m b¶o an toµn tÝnh m¹ng vµ t¶i s¶n cña kh¸ch s¹n còng nh­ an toµn cho tµi s¶n 

cña kh¸ch s¹n. 

Tãm l¹i, kh¸ch s¹n cÇn chØ ®Þnh kú tõ quü dù phßng ph¸t triÓn mét kho¶n 

tïy vµo møc ®é thùc tr¹ng cña c¸c trang thiÕt bÞ, vËt dông, ®å dïng mµ tõ ®ã cã 

kÕ ho¹ch b¶o d­ìng, söa ch÷a, thay thÕ cho phï hîp ®¶m b¶o chÊt l­îng c¬ së 

trang thiÕt bÞ cña kh¸ch s¹n lu«n ho¹t ®éng tèt… 

3.2.4. T¨ng c­êng phèi hîp víi c¸c bé phËn kh¸c nh»m n©ng cao 

chÊt l­îng dÞch vô phßng 

a. Hoµn thiÖn quy tr×nh nhËn bµn giao phßng vµ tiÔn kh¸ch 

Qui tr×nh nhËn bµn giao phßng vµ tiÔn kh¸ch cÇn mãi quan hÖ mËt thiÕt gi÷a 

bé phËn dÞch vô phßng víi lÔ t©n ®¶m b¶o viÖc tr¶ phßng cña kh¸ch thuËn lîi 

nhÊt vµ t¹o Ên tîng tèt cho kh¸ch hµng tõ khi b¾t ®Çu ®Õn khi kÕt thóc qu¸ tr×nh 

l­u tró t¹i kh¸ch s¹n. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

H×nh 3.1 Qui tr×nh nhËn bµn giao phßng vµ tiÔn kh¸c 

NhËn th«ng tin tõ lÔ t©n 

KiÓm tra ®å minibar 

KiÓm tra t×nh tr¹ng phßng 

Th«ng b¸o cho lÔ t©n 

Vµo sæ theo dâi phßng 



Kho¸ luËn tèt nghiÖp                Tr­êng §¹i häc D©n LËp H¶i Phßng 
 

Sinh Viªn: NguyÔn ThÞ Hoa – VH 903 

 NhËn th«ng tin chÝnh x¸c tõ lÔ t©n theo kÕ ho¹ch hoÆc ®ét xuÊt, nh©n 

viªn trùc buång sÏ tiÕn hµnh nhËn bµn giao buång. 

 KiÓm tra ®å minibar kh¸ch dïng trong ngµy, so s¸nh ®èi chiÕu víi ®å 

minibar trong sæ kiÓm tra phßng cña ngµy h«m tr­íc ®Ó biÕt ®­îc chÝnh x¸c sè 

l­îng vµ lo¹i hµng mµ kh¸ch ®· dïng. 

 KiÓm tra t×nh tr¹ng phßng bao gåm toàn bé c¸c thiÕt bÞ vµ c¸c vËt dông 

trong phßng tõ kh¨n t¨m, dÐp ®i trong nhµ, ®iÒu khiÓn ti vi, c¸c ®å ®iÖn vµ ®iÖn 

tö trong phßng nh­ ti vi, tñ l¹nh… xem cã thiÕu vµ h­ háng hay kh«ng, nÕu cã 

cÇn x¸c ®Þnh nguyªn nh©n, th«ng n¸o cho c¸c bé phËn liªn quan kÞp thêi gi¶i 

quyÕt nh­ x¸c ®Þnh nguyªn nh©n vµ tiÕn hµnh söa ch÷a bæ sung. NÕu do kh¸ch 

lµm háng vµ mÊt ph¶i th«ng b¸o lÔ t©n ®Ó thu tiÒn bï cña kh¸ch tïy theo quy 

®Þnh cña kh¸ch s¹n sau ®ã ghi vµo sæ theo dâi ®å bÞ mÊt, háng. 

 Th«ng b¸o cho lÔ t©n mäi th«ng tin vÒ ®å minibar kh¸ch dïng trong 

ngµy mét c¸ch chÝnh x¸c nhÊt ®Ó lÔ t©n thanh to¸n víi kh¸c sau ®ã viÕt hãa ®¬n 

minibar check out chuyÓn xuèng lÔ t©n kÑp cïng c¸c chøng tõ kh¸c nép kÕ to¸n, 

vµo sæ doanh thu minibar ®Ó cuèi th¸ng so s¸nh ®èi chiÕu víi doanh thu minibar 

cña lÔ t©n. ViÖc th«ng b¸o t×nh tr¹ng phßng ph¶i thËt chÝnh x¸c vµ kÞp thêi, nÕu 

th«ng b¸o chËm sÏ kh«ng thu ®­îc tiÒn cña kh¸ch, th«ng b¸o kh«ng chÝnh x¸c 

sÏ g©y c¶m gi¸c khã chÞu cho kh¸ch, ¶nh h­ëng ®Õn ®¸nh gi¸ cña kh¸ch vÒ chÊt 

l­îng dÞch vô phßng cña kh¸ch s¹n. 

 Vµo sæ theo dâi bao gåm sæ theo dâi kh¸ch, doanh thu minibar, sæ theo 

dâi ®å h­ háng vµ bÞ mÊt, th«ng b¸o cho tr­ëng bé phËn n¾m b¾t c¸c th«ng tin 

vÒ t×nh tr¹ng phßng ®Ó cã kÕ ho¹ch lµm viÖc víi c¸c bé phËn liªn quan kÞp thêi 

bæ sung, b¶o tr× vµ söa ch÷a ®Ó chuÈn bÞ ®ãn kh¸ch míi, ®¶m b¶o c¬ së vËt chÊt 

trong phßng lu«n trong t×nh tr¹ng tèt nhÊt ®Ó phôc vô kh¸ch 

Sau khi hoµn tÊt c¸c b­íc trªn ph¶i cã kÕ ho¹ch lµm phßng theo dÞch vô 

ph©n c«ng cña tr­ëng bé phËn ®Ó chuÈn bÞ ®ãn kh¸ch míi 
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b. Hoµn thiÖn quy tr×nh xö lý th«ng tin cña kh¸ch hµng 

Hoµn thiÖn quy tr×nh xö lý th«ng tin cña kh¸ch hµng rÊt cÇn thiÕt víi kh¸ch 

s¹n Ng«i Sao H¶i Phßng nh»m mang ®Õn cho kh¸ch hµng nh÷ng dÞch vô tèt nhÊt, 

hoµn h¶o nhÊt. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

H×nh 3.2. Quy tr×nh xö lý th«ng tin cña kh¸ch hµng 

 NhËn th«ng tin tõ kh¸ch hµng: ®©y lµ b­íc ®Çu tiªn vµ quan träng nhÊt, 

bëi cã thong tin cña kh¸ch hµng th× míi cã c¸c b­íc tiÕp theo. 

Th«ng tin cña kh¸ch hµng bao gåm: yªu cÇu vÒ dÞch vô phßng hoÆc c¸c 

dÞch vô kh¸c trong kh¸ch s¹n hoÆc cã thÓ lµ th«ng tin ph¶n håi, phµn nµn vÒ c¸c 

dÞch vô bæ sung hoÆc dÞch vô phßng cña kh¸ch s¹n. 

ViÖc nhËn th«ng tin ph¶i ®¶m b¶o tÝnh chÝnh x¸c cña th«ng tin nhËn ®­îc 

®Ó chuyÓn cho c¸c bé phËn liªn quan. 

 TruyÒn ®¹t th«ng tin: bé phËn nµo lµ ng­êi nhËn th«ng tin tõ kh¸ch hµng 

th× ph¶i cã tr¸ch nhiÖm th«ng b¸o ®Õn tr­ëng bé phËn liªn quan ®Õn th«ng tin 

cña kh¸ch, ®ång thêi th«ng b¸o ®Õn tr­ëng bé phËn cña m×nh. 

ViÖc truyÒn ®¹t th«ng tin cÇn ph¶i chÝnh x¸c tuyÖt ®èi, ®¶m b¶o cho qu¸ 

tr×nh xö lý th«ng tin sau nµy. 

 Xö lý th«ng tin cña kh¸ch hµng: tr­íc khi xö lý th«ng tin cÇn ph¶i kiÓm 

tra xem thông tin nhËn ®­îc cã chÝnh x¸c hay kh«ng, ph©n tÝch th«ng tin vµ thùc 

NhËp th«ng ®iÖp tõ kh¸ch hµng 

TruyÒn th«ng tin 

Xö lý th«ng tin 

Tr¶ lêi th«ng tin cho kh¸ch 
hµng 
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hiÖn yªu cÇu cña kh¸ch hoÆc truyÒn ®¹t l¹i phµn nµn cña kh¸ch cho ng­êi qu¶n 

lý cÊp cao h¬n. 

 Tr¶ lêi th«ng tin cña kh¸ch hµng 

NÕu th«ng tin cña kh¸ch hµng lµ yªu cÇu vÒ dÞch vô phßng hoÆc c¸c dÞch 

vô cã liªn quan trong kh¸ch s¹n th× viÖc tr¶ lêi th«ng tin cña kh¸ch chÝnh lµ kh©u 

phôc vô, cung cÊp dÞch vô cho kh¸ch hµng 

NÕu th«ng tin kh¸ch hµng lµ nh÷ng phµn nµn cña kh¸ch th× tr­íc tiªn ph¶i 

c¶m ¬n kh¸ch hµng ®· ph¶n ¸nh, ®­a ra mét høa hÑn chÝnh x¸c vÒ thêi gian sÏ 

söa ch÷a dÞch vô sai háng ®ã. 

3.2.5. Hoµn thiÖn tiªu chuÈn dÞch vô phßng cña kh¸ch s¹n Ng«i 

Sao H¶i Phßng 

ViÖc x©y dùng tiªu chuÈn dÞch vô phßng nhÊt thiÕt ph¶i phï hîp víi ®iÒu 

kiÖn kinh doanh cña kh¸ch s¹n 

* §èi víi phßng ë 

 Tiªu chuÈn lµm vÖ sinh phßng 

 CÇn ph¶i x¸c ®Þnh chÝnh x¸c thêi gian ®Ó lµm s¹ch mét phßng, ®Þnh 

møc lao ®éng cho c¸c nh©n viªn. §Þnh møc lao ®éng b×nh qu©n lµ 18 buång/ca 8 

giê vµ chØ ®­îc biÕn thiªn trong kho¶ng 5 phót ®Ó ®¶m b¶o c¸c nh©n viªn kh«ng 

lµm cÈu th¶ còng nh­ng kh«ng lµm qu¸ l©u mµ ¶nh h­ëng ®Õn tiÕn dé cña c«ng 

viÖc. 

 C¸c phßng sÏ ®­îc lµm s¹ch tr­íc mÊy giê hµng ngµy: ®èi víi c¸c 

phßng cã dù ®Þnh check in th× ph¶i ®­îc lµm s¹ch tr­íc 12h ®Ó chuÈn bÞ ®ãn 

kh¸ch, c¸c phßng kh¸ch l­u th× ph¶i ®­îc lµm s¹ch tr­íc 4h30 hµng ngµy ®Ó cã 

thêi gian kiÓm tra l¹i toµn bé hÖ thèng phßng ë vµ tr¶ phßng cho kh¸ch 

 TÊt c¶ c¸c phßng ph¶i ®¶m b¶o kh«ng cã bôi bÈn còng nh­ vÕt è ë bÊt 

kú ®©u trong phßng. 

 Tiªu chuÈn vÒ ®å dïng trong phßng 
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 C¸c ®å dïng trong phßng ph¶i ®­îc ®Æt lµm theo ®óng tiªu chuÈn ®Ó 

®¶m b¶o an toµn vµ thuËn tiÖn cho ng­êi sö dông, ch¼ng h¹n bµn th× ph¶i cao 

75cm ghÕ cao 45cm… 

 Bµi trÝ trong phßng ph¶i theo ®óng tiªu chuÈn kü thuËt bµi trÝ phßng 

ngñ, vÝ dô tivi ph¶i ®Æt ë gi¸ treo ngang tÇm nh×n cña kh¸ch n»m xem (kho¶ng 

0.8 cm) vµ ®¶m b¶o xa gÊp 4 – 5 lÇn ®é réng mµn h×nh… 

 TÊt c¶ c¸c ®å dïng sinh ho¹t hµng ngµy nh­ kem ®¸nh r¨ng, dÇu géi 

®Çu, kh¨n mÆt,… ph¶i ®­îc thay míi hµng ngµy. 

 C¸c thiÕt bÞ trong phßng kh¸ch nh­ tivi, m¸y sÊy tãc, ®iÖn tho¹i… 

ph¶i ®­îc tr­ëng bé phËn kÕt hîp víi nh©n viªn b¶o d­ìng kiÓm tra hµng ngµy 

®¶m b¶o lu«n trong t×nh tr¹ng s½n sµng sö dông  

 TuyÖt ®èi kh«ng ®­îc më kÐt an toµn cña kh¸ch khi ch­a cã sù ®ång 

ý cña kh¸c. NÕu kh¸ch quªn mËt khÈu vµ yªu cÇu më kÐt th× ph¶i lËp biªn b¶n vµ 

cã ch÷ ký kh¸ch hµng míi ®­îc më kÐt. 

* §èi víi dÞch vô kh¸c 

 DÞch vô ®æi tiÒn: dÞch vô nµy yªu cÇu nh©n viªn lÔ t©n ph¶i lµm viÖc 

trung thùc, chÝnh x¸c, ph¶i cã hãa ®¬n cho kh¸ch vµ 1 hãa ®¬n l­u. 

 DÞch vô vui ch¬i gi¶i trÝ trong kh¸ch s¹n bao gåm massage, sauuna, t¾m 

jacuzzi, phßng tËp… cÇn ph¶i lu«n ho¹t ®éng ®óng giê theo qui ®Þnh cña kh¸ch 

s¹n, dÞch vô gi¶i trÝ cµng phong phó ®a d¹ng th× cµng tháa m·n tèt h¬n nhu cÇu 

cña kh¸ch 

 DÞch vô thuª xe, ®ãn vµ tiÔn kh¸ch s©n bay: yªu cÇu ph¶i ®ãn vµ tiÕn 

®óng giê, xe d­a kh¸ch ph¶i lµ xe tèt, cã ®iÒu hßa trong xe… khi kh¸ch thanh 

to¸n ph¶i cã hãa ®¬n cña kh¸ch s¹n 

 DÞch vô ®Æt vÐ m¸y bay: ph¶i chÝnh x¸c ngµy bay, giê bay, ®¶m b¶o 

th«ng tin cung cÊp cho kh¸ch ph¶i thËt chÝnh x¸c ®Ó kh«ng ¶nh h­ëng ®Õn c«ng 

viÖc cña kh¸ch còng nh­ dÞch vô cña kh¸ch s¹n 

 DÞch vô chuyÒn quµ, chuyÓn hµng: tr¶ lêi chÝnh x¸c ngµy kh¸ch cã thÓ 

chuyÓn hµng ®i, nÕu kh«ng ®­îc sÏ cã ph­¬ng ¸n ®Òn bï hîp lý. 
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Ngoµi ra, tÊt c¶ c¸c nh©n viªn trong kh¸ch s¹n cÇn ph¶i mÆc ®ång phôc theo 

tõng bé phËn, ®ång phôc ph¶i lu«n s¹ch sÏ, víi nh©n viªn n÷ ph¶i cÆp tãc gän 

gµng, trang ®iÓm nhÑ nhµng, c¸c bé phËn mÆc jups th× ph¶i ®i tÊt tèi mµu, víi 

nh©n viªn nam th× ®Çu tãc ph¶i ®­îc c¾t ng¾n s¹ch sÏ, kh«ng ®­îc ®Ó mãng tay 

dµi, khi mang ®iÖn tho¹i vµo trong kh¸ch s¹n ph¶i ®Ó chÕ ®é rung vµ tuyÖt ®èi 

kh«ng ®­îc nghe ®iÖn tho¹i tr­íc mÆt kh¸ch. 

3.3. Mét sè kiÕn nghÞ nh»m t¹o ®iÒu kiÖn n©ng cao chÊt l­îng dÞch 

vô phßng t¹i kh¸ch s¹n Ng«i Sao H¶i Phßng 

HiÖn nay, t¹i H¶i Phßng nãi riªng vµ c¸c thµnh phè lín t¹i ViÖt Nam nãi 

chung ®ang thiÕu kh¸ch s¹n cao cÊp, vµo nh÷ng lóc cao ®iÓm nh­ khi thµnh phè 

®¨ng cai tæ chøc héi nghÞ héi th¶o mang tÝnh chÊt quèc tÕ hay c¸c ngµy lÔ lín 

lu«n x¶y ra t×nh tr¹ng thiÕu phßng kh¸ch s¹n cao cÊp dÉn ®Õn cung kh«ng ®ñ 

cÇu. Trong khi ®ã, c¸c kh¸ch s¹n qui m« nhá l¹i ®­îc phÐp x©y dùng mét c¸ch 

trµn lan, thiÕu sù qu¶n lý vµ gi¸m s¸t th­êng xuyªn cña Nhµ n­íc ®iÒu nµy lµm 

¶nh h­ëng rÊt nhiÒu ®Õn sù ®¸nh gi¸ chung cña kh¸ch hµng vÒ chÊt l­îng dÞch 

vô phßng kh¸ch s¹n cña H¶i Phßng nãi riªng vµ ViÖt Nam nãi chung. Do ®ã, 

Nhµ n­íc cÇn ®Èy m¹nh h¬n n÷a c«ng t¸c gi¸m s¸t thanh tra, kiÓm tra c¸c c¬ së 

kinh doanh l­u tró còng nh­ t¹o m«i tr­êng kinh doanh lµnh m¹nh cho c¸c 

doanh nghiÖp ®Ó mçi kh¸ch s¹n ph¶i thùc sù chó träng ®Õn chÊt l­îng dÞch vô 

cña kh¸ch s¹n m×nh, tõ ®ã gãp phÇn n©ng cao chÊt l­îng dÞch vô phßng kh¸ch 

s¹n nh»m ®¸p øng tèt nhÊt nhu cÇu cña kh¸ch gãp phÇn thóc dÈy ngµnh du lÞch 

nãi riªng vµ nÒn kinh tÕ ViÖt Nam nãi chung kh«ng ngõng ph¸t triÓn  

ThÈm ®Þnh l¹i thø h¹ng sao cña c¸c kh¸ch s¹n theo chu kú nhÊt ®Þnh, khi 

c¸c phßng kh¸ch s¹n cã dÊu hiÖu xuèng cÊp mµ ch­a cã ph­¬ng ¸n tu söa cÇn 

t­íc bá hoÆc gi¶m h¹ng sao phï hîp víi chÊt l­îng dÞch vô phßng cung cÊp 

Cã hÖ thèng chØ tiªu chÊt l­îng cho tõng lo¹i h¹ng kh¸ch s¹n, tõng dÞch vô 

®Ó dÔ dµng ®¸nh gi¸ chÊt l­îng dÞch vô ®èi víi tõng kh¸ch s¹n. X©y dùng, kiÓm 

so¸t hÖ thèng tiªu chuÈn vµ chØ tiªu ®¸nh gi¸ nh»m khuyÕn khÝch chÊt l­îng dÞch 

vô ®¹t møc cao h¬n. Quy ®Þnh tiªu chuÈn cña tõng lo¹i, h¹ng c¬ së l­u tró du 
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lÞch; quy ®Þnh tr×nh tù, thñ tôc tiÕn hµnh ph©n lo¹i, xÕp h¹ng c¬ së l­u tró du 

lÞch; quy ®Þnh mÉu biÓn lo¹i, h¹ng c¬ së l­u tró du lÞch; quy ®Þnh tiªu chuÈn cña 

ng­êi qu¶n lÝ, nh©n viªn phôc vô vµ tiªu chuÈn, chÊt l­îng c¸c dÞch vô cña c¬ së 

l­u tró du lÞch theo ®iÒu 14 ch­¬ng 3 nghÞ ®Þnh cña ChÝnh phñ sè 39/2000/N§ - 

CP ngµy 24/08/2000 vÒ c¬ së l­u tró. 

C«ng bè c«ng khai c¸c tiªu chuÈn ®· quy ®Þnh ®Ó c¸c tæ chøc, c¸  nh©n ho¹t 

®«ng c¬ së l­u tró  du lÞch biÕt vµ tu©n thñ trong qu¸ tr×nh kinh doanh; lµm c¨n 

cø ®Ó c¸c c¬ quan chøc n¨ng thùc hiÖn viÖc xÕp h¹ng, cÊp giÊy chøng nhËn c¬ së 

l­u tró du lÞch vµ kiÓm tra, kiÓm so¸t. 

Nhµ n­íc cÇn cã nh÷ng chñ tr­¬ng, quy ®Þnh cô thÓ t¹o ra ®iÒu kiÖn cho 

ho¹t ®éng du lÞch ë c¸c ®Þa ph­¬ng, hç trî kinh phÝ ®Ó c¸c ®Þa ph­¬ng cã thÓ 

thùc hiÖn ch­¬ng tr×nh hµnh ®éng quèc gia  vÒ du lÞch. Trªn c¬ së ®ã, c¸c kh¸ch 

s¹n ho¹ch ®Þnh chiÕn l­îc ph¸t triÓn cña m×nh vµ thiÕt lËp ph­¬ng ¸n kinh doanh 

vµ x©y dùng hÖ thèng chÊt l­îng dÞch vô phï hîp 

Nhµ n­íc nªn cã chÝnh s¸ch tÝn dông ®Çu t­ cho lo¹i h×nh kinh doanh kh¸ch 

s¹n vµ cho phÐp c¸c doanh nghiÖp ®­îc vay vèn víi thuÕ suÊt ­u ®·i ®Ó c¸c 

kh¸ch s¹n cã thÓ n©ng cÊp c¬ së vËt chÊt kü thuËt cña kh¸ch s¹n tõ ®ã gãp phÇn 

n©ng cao chÊt l­îng dÞch vô phßng cung cÊp cho kh¸ch  

Tæng côc du lÞch th­êng xuyªn kiÓm tra c¸c ®¬n vÞ kinh doanh du lÞch tõ 

trung ­¬ng ®Õn ®Þa ph­¬ng vÒ viÖc thùc hiÖn luËt du lÞch, tr¸nh t×nh tr¹ng c¸c 

®¬n vÞ trèn thuÕ, gi¶m gi¸ thÊp dÉn ®Õn t×nh tr¹ng c¹nh tranh phøc t¹p, bÊt lîi 

cho c¸c ®¬n vÞ kinh doanh nghiªm tóc, ®óng luËt. ViÖc c¹nh tranh kh«ng lµnh 

m¹nh tÊt yÕu dÉn ®Õn chÊt l­îng dÞch vô phßng sÏ gi¶m sót. 

Tæng côc du lÞch cÇn cã quy ®Þnh vÒ tr×nh ®é ®µo t¹o, th©m niªn c«ng t¸c vµ 

c¸c tiªu chuÈn kh¸c cho tõng chøc danh víi tõng lo¹i kh¸ch s¹n ®Ó ®Èy m¹nh 

c«ng t¸c qu¶n lý ®¶m b¶o chÊt l­îng dÞch vô phßng ngµy cµng n©ng cao. 

Nhµ n­íc hç trî vµ quan t©m h¬n n÷a ®Õn ®µo t¹o vµ ph¸t triÓn nguån nh©n 

lùc cho ngµnh du lÞch, khi ®éi ngò lao ®éng cã tr×nh ®é nghiÖp vô th× tÊt yÕu chÊt 

l­îng dÞch vô phßng còng ®­îc n©ng cao 
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Nhµ n­íc vµ tæng côc du lÞch cïng c¸c c¬ quan chøc n¨ng cÇn cã sù qu¶n lý 

chÆt chÏ ®èi víi viÖc x©y dùng còng nh­ kinh doanh c¸c kh¸ch s¹n nh»m cung 

øng dÞch vô l­u tró cho kh¸ch hµng, tr¸nh t×nh tr¹ng xuÊt hiÖn trµn lan c¸c kh¸ch 

s¹n víi ®ñ lo¹i quy m« lín nhá kh«ng ®¶m b¶o chÊt l­îng cung øng, nh»m ®¶m 

b¶o nh÷ng chÝnh s¸ch quy ho¹ch vµ ®Çu t­ cho du lÞch ®­îc ®óng träng ®iÓm. 

§èi víi c¬ quan chøc n¨ng H¶i Phßng cÇn t¹o ®iÒu kiÖn thuËn lîi cho kh¸ch 

s¹n Ng«i Sao H¶i Phßng trong viÖc ®¶m b¶o an ninh trËt tù khu vùc, t¹o ®iÒu 

kiÖn thuËn lîi trong c«ng t¸c khai b¸o t¹m tró vµ qu¶n lý c¸c ®èi t­îng kh¸ch 

l­u tró cña kh¸ch s¹n. 
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KÕt luËn ch­¬ng 3 

Trªn c¬ së môc tiªu vµ ph­¬ng h­íng ph¸t triÓn cña kh¸ch s¹n, ch­¬ng 3 

cña luËn v¨n ®· hoµn thµnh môc tiªu nghiªn cøu ®Ò ra lµ ®Ò xuÊt ®­îc mét sè 

gi¶i ph¸p chñ yÕu nh»m n©ng cao chÊt l­îng dÞch vô phßng t¹i kh¸ch s¹n Ng«i 

Sao H¶i Phßng. Ngoµi ra, ch­¬ng 3 luËn v¨n còng ®­a ra mét sè kiÕn nghÞ nh»m 

t¹o ®iÒu kiÖn n©ng cao chÊt l­îng dÞch vô phßng cung cÊp cho kh¸ch hµng tõ ®ã 

®¶m b¶o hiÖu qu¶ kinh doanh cña kh¸ch s¹n. 
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KÕt luËn 

Kinh doanh kh¸ch s¹n mang tÝnh c¹nh tranh cao bëi s¶n phÈm dÞch vô 

mang tÝnh v« h×nh vµ dÔ b¾t tr­íc. V× vËy, ®Ó n©ng cao tÝnh c¹nh tranh vµ kh¶ 

n¨ng thu hót kh¸ch, c¸c kh¸ch s¹n ph¶i ®Æt ­u tiªn hµng ®Çu vµo viÖc cung cÊp 

chÊt l­îng dÞch vô cao nh»m tháa m·n nhu cÇu ngµy cµng t¨ng cña kh¸ch vµ 

thùc sù coi chÊt l­îng dÞch vô nh­ mét lîi thÕ c¹nh tranh. ViÖc n©ng cao chÊt 

l­îng dÞch vô phßng nh»m mang ®Õn cho kh¸ch hµng sù tháa m·n cao nhÊt cã 

thÓ trong suèt thêi gian kh¸ch l­u tró t¹i kh¸ch s¹n. §Ò tµi nghiªn cøu “Gi¶i 

ph¸p n©ng cao chÊt l­îng dÞch vô phßng t¹i kh¸ch s¹n Ng«i Sao H¶i Phßng” lµ 

mét ®Ò tµi cã ý nghÜa thùc tÕ khi mµ c¹nh tranh trong ngµnh kinh doanh kh¸ch 

s¹n ngµy mét t¨ng. 

C¸c kÕt qu¶ nghiªn cøu c¬ b¶n mµ luËn v¨n ®· ®¹t ®­îc bao gåm: 

Hệ thống hoá một số cơ sở lý luận về chất lượng dịch vụ và nâng cao chất 

lượng dịch vụ phòng khách sạn 

  B»ng viÖc ¸p dông nh÷ng lý luËn vÒ chÊt l­îng dÞch vô phßng trong 

kinh doanh kh¸ch s¹n, luËn v¨n ®i s©u vµo viÖc ®iÒu tra thùc tr¹ng chÊt l­îng 

dÞch vô phßng cña kh¸ch s¹n Ng«i Sao H¶i Phßng. Qua so s¸nh gi÷a lý luËn vµ 

thùc tiÔn kÕt hîp víi viÖc ph¸t phiÕu, ®iÒu tra, luËn v¨n ®· ph©n tÝch ®¸nh gi¸ 

mét c¸ch cã hÖ thèng thùc tr¹ng chÊt l­îng dÞch vô phßng cña kh¸ch s¹n Ng«i 

Sao H¶i Phßng ë møc tháa m·n nhu cÇu cña kh¸ch hµng. Th«ng qua c¸c ph©n 

tÝch, ®¸nh gi¸ luËn v¨n ®· chØ ra ®­îc nh÷ng tån t¹i vÒ dÞch vô phßng t¹i kh¸ch 

s¹n, nguyªn nh©n c¬ b¶n tõ ®ã lµm c¨n cø ®Ó ®­a ra c¸c gi¶i ph¸p nh»m n©ng 

cao chÊt l­îng dÞch vô phßng t¹i kh¸ch s¹n Ng«i Sao H¶i Phßng. 

 Trªn c¬ së ph©n tÝch nh÷ng nguyªn nh©n vµ tån t¹i cña chÊt l­îng dÞch 

vô phßng tµi kh¸ch s¹n Ng«i Sao H¶i Phßng, luËn v¨n ®· ®­a ra 4 gi¶i ph¸p chñ 

yÕu sau nh»m gãp phÇn n©ng cao chÊt l­îng dÞch vô phßng t¹i kh¸ch s¹n Ng«i 

Sao H¶i Phßng: 

 Hoµn thiÖn c«ng t¸c ®µo t¹o, sö dông nh©n sù vµ ®·i ngé nh©n sù t¹i 

bé phËn phßng 
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 Kh«ng ngõng hoµn thiÖn vµ b¶o d­ìng c¬ së vËt chÊt kü thuËt dÞch vô 

phßng 

 ThiÕt lËp quy tr×nh phôc vô buång hoµn chØnh 

 §Èy m¹nh ho¹t ®éng qu¶n trÞ chÊt l­îng dÞch vô phßng 

Ngoµi ra, luËn v¨n còng ®­a ra mét sè kiÕn nghÞ víi Nhµ n­íc, víi tæng côc 

Du lÞch t¹o ®iÒu kiÖn n©ng cao h¬n n÷a chÊt l­îng dÞch vô phßng t¹i kh¸ch s¹n 

Ng«i Sao H¶i Phßng. 

Bài  lµm cña em dùa trªn c¬ së nh÷ng kiÕn thøc ®· häc t¹i tr­êng, c¸c tµi 

liÖu thu thËp ®­îc qua s¸ch b¸o vµ nh÷ng quan s¸t thùc tÕ trong thêi gian thùc 

tËp t¹i kh¸ch s¹n Ng«i Sao H¶i Phßng. Víi kiÕn thøc vµ kinh nghiÖm thùc tÕ cßn 

h¹n chÕ nªn bµi viÕt cña em cßn nhiÒu h¹n chÕ, em rÊt mong nhËn ®­îc sù ®ãng 

gãp cña c¸c thÇy c« trong cïng c¸c b¹n sinh viªn ®Ó bµi viÕt cña em ®­îc hoµn 

thiÖn h¬n. 

Cuèi cïng, em xin ch©n thµnh c¶m ¬n thÇy gi¸o TS. Ph¹m Xu©n HËu, thÇy 

®· nhiÖt t×nh h­íng dÉn hoµn thµnh bµi luËn v¨n. §ång thêi, em xin göi ®Õn c¸c 

thÊy c« trong khoa Kh¸ch s¹n – Du lÞch nãi riªng vµ c¸c thÇy c« trong tr­êng 

§¹i häc D©n lËp H¶i Phßng nãi chung ®· nhiÖt t×nh gi¶ng d¹y chóng em suèt 4 

n¨m qua, xin c¶m ¬n c¸c anh chÞ lµm viÖc t¹i kh¸ch s¹n Ng«i Sao H¶i Phßng ®· 

t¹o ®iÒu kiÖn cho em hoµn thµnh luËn v¨n tèt nghiÖp 
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Quý kh¸ch kÝnh mÕn! 

Chóng t«i rÊt c¶m ¬n Quý kh¸ch ®· tin t­ëng vµ lùa chän Kh¸ch s¹n Ng«i 

Sao H¶i Phßng. Chóng t«i hy väng r»ng dÞch vô phßng cña Kh¸ch s¹n sÏ ®¸p øng 

tr«ng ®îi cña Quý kh¸ch. 

§Ó kh«ng ngõng n©ng cao chÊt l­îng dÞch vô phßng kh¸ch s¹n nh»m ®¸p 

øng h¬n n÷a nhu cÇu ngµy cµng t¨ng cña Quý kh¸ch, xin Quý kh¸ch vui lßng 

dµnh cho chóng t«i chót Ýt thêi gian ®Ó ®¸nh dÊu (  ) vµo b¶ng c©u hái nµy. 

Nh÷ng ý kiÕn ®ãng gãp cña Quý kh¸ch ch¾c ch¾n sÏ gióp ®ì rÊt nhiÒu cho 

chóng t«i trong viÖc n©ng cao chÊt l­îng dÞch vô kh¸ch s¹n. 

Chóng t«i rÊt hy väng ®­îc ®ãn tiÕp Quý kh¸ch trong mét ngµy gÇn ®©y! 
 

B¶ng c©u hái 

 

ChÊt l­îng 

ChØ tiªu 
Tèt Kh¸ Trung b×nh KÐm RÊt kÐm 
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GiÆt lµ      
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¡n uèng t¹i phßng      
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C¶m gi¸c chung      

 

Xin quý kh¸ch vui lßng cho biÕt: 

Hä vµ tªn: ......................................................................................................  

§Þa chØ: ..........................................................................................................  

Thêi gian l­u tró: Tõ………………….®Õn ..................................................  

 

Xin ch©n thµnh c¶m ¬n quý kh¸ch! 

 


