PHAN MO PAU
1. Ly do chon deé tai.

Sau hai thap ky Viét Nam mé cira giao luu budn ban véi cac qudc gia trén
thé gid1, chung ta da dat duoc rat nhiéu thanh tyu trén moi mat: kinh té, chinh
tri, van hoa... Trong d6, khong thé phti nhan su phat trién nhanh chéng cua
nganh du lich dic biét 1a nhimg nim gan day va sy dong gép cua nganh du lich
vao nén kinh té&. Nha nudc da co cac co ché, chinh sach wu tién cho phat trién
Du lich, déng thot ¢6 su tap trung von dau tu, xay dung va phat trién nhiéu khu,
tuyén diém Du lich trong d6 Ha Noi — Hai Phong — Quang Ninh duoc xac dinh
1a tam giac phat trién Du lich phia Bic. La mot cuc ciia tam giac phat trién Du
lich néi trén, dong thoi ciing duwoc Nha nude xac dinh 1a mot trong mudi trung
tam Du lich quan trong ctia dat nudc, Hai Phong c6 tiém ning 16n va diéu kién
thuan loi dé xay dung va phat trién thanh mot trung tdm Du lich ¢6 stc hap dan
16i cudn du khach, du kha nang canh tranh véi cac trung tdm Du lich khac c6
tam c& trong khu vuc. V6i hai diém Du lich kha phat trién 12 D6 Son va Cat Ba
Hai Phong d3 thu hat dugc mot sé luong 16n du khach du lich dén day. Hoat
dong Du lich & Hai Phong phat trién di kéo theo dich vu cung cip co sd luu tra
cling phat trién, dic biét linh vuc kinh doanh phat trién ¢ ddy nhitng nam qua
phat trién kha nhanh va sdi dong. Tuy vay do sy phat trién 6 at ma khong c6 ké
hoach cling nhu sy quan 1y chat ché vé viée dau tu, xay dung va hoat dong kinh
doanh, chat luong dich vu du lich tai Hai Phong duoc danh gia 1a thap, diéu do
cling dan t6i hiéu qua kinh doanh chua cao.

pé nang cao chat lugng dich vy, théa man nhu cau cua khach du lich khi
dén v6i Hai Phong, dong thoi gia ting hiéu qua kinh té du lich, cac khach san va
co s& kinh doanh dich vu du lich & Hai Phong can ¢6 sy nhin nhan, danh gia
khach quan thyc trang kinh doanh, cung cp dich vu ctia minh va tir d6 tim kiém
giai phap thiét thuc nham khac phyc nhiing han ché trong hoat dong kinh doanh.

Kinh doanh khéch san da va dang thu hat rat nhiéu cac nha dau tu trong
nude va Qudc té, hé thdng khach san 16n nho duoc xay dung ngay cang nhiéu va

hién dai, cac khach san dang hoat dong thi khdng ngimg nang cip co so vat chat
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dé dap ung nhu cau ngay cang cao cua khach du lich. Diéu nay tat yéu dan t6i su
canh tranh ngay cang tang gitra cAc doanh nghiép kinh doanh khéach san. Trong
kinh doanh khach san dich vu phong 1a dich vu co ban va chu yéu, 1 dich vu
khach hang mong muébn nhan duoc khi dén luu tri tai khach san. Chat luong
dich vu phong 1 yéu té dau tién khach hang quan tam tir trude khi tham gia vao
qua trinh luu trd tai khach san. Khach san Ngdi Sao Hai Phong cé nhiéu loi thé
so véi cac khach san 3 sao khéc vé vi tri dja ly thuan loi, co s& vat chat khang
trang, tuy nhién van con nhiéu ton tai nhu lao dong tai bo phan dich vy phong
con thiéu vé sé luong, yéu vé chét luong, van dé quan ly, giam séat chéat luong
chua thuc sy dugc quan tdm ding mie ciing nhu van dé bao tri cac trang thiét bi
ki thuat va co s vat chat con kém anh hudng rat nhiéu dén chat lugng dich vu
phong khach san. Nhan thirc duoc tam quan trong cta viéc nang cao chat luong
dich vu phong trong kinh doanh khach san hién nay ciing nhu tir thuc trang vé
dich vu phong tai khach san Ngdi Sao Hai Phong, cling véi su huéng dan cia
thay gido TS. Pham Xuan Hau em da chon dé tai cho luan van cua minh la: «
MGt sé gidi phdp nham néng cao chit lwong dich vu phong tai khdch san
Ngéi Sao Hdi Phong” dé tim hiéu danh gia va dua ra mot sé giai phap nham
nang cao chat luong dich vu tai day, véi mong muén déng gép mot phan nho
VAo Viéc cai tién, hoan thién chat luong dich vu, thu hat khach du lich va day
manh hoat dong kinh doanh khach san dat hiéu qua cao.
2. Muc dich va nhiém vu nghién ciru.

Muc dich: Dya trén thyc trang chét lugng dich vu cia khach san Ngbi Sao
Hai Phong dé xuat mot sd giai phap nham nang cao chat luong dich vu phong
cua khach san Ngo6i Sao Hai Phong.

Nhiém vu nghién ciru: Tir muc dich néu trén, nhiém vu cua luan van gom
co:

Thir nhat, hé thbng hoa mot s co sé 1y luan vé chét luong dich vy va nang
cao chit luong dich vu phong khéch san.

Thi hai, phan tich va danh gia thuc trang chat luong vu phong, chi ra

nhitng mat ton tai va nguyén nhan gay nén thyc trang chat lwong dich vu phong
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tai khach san Ng6i Sao Hai Phong tir 6 1am co s& dé& xuat cac giai phap khic
phuc.

Thir ba, @& xuat mot s6 giai phap chu yéu nham khéng ngimg nang cao chét
lwong dich vu phong tai khach san Ngo6i Sao Hai Phong.

3. Pdi twong va pham vi nghién ciru.

Po6i twong nghién ciru: Nghién ctu nhimg hoat dong cung tng dich vu
phong cua khach san Ngoi Sao.

Pham vi nghién ciru: Nghién ctru chat luong dich vu phong cta khach san
Ngoi Sao Hai Phong trong 2 nam 2007- 2008 va cac tai liéu vé chat luong dich
vu tai phong.

4. Phwong phap nghién ctru: Dé nghién ciru ndi dung trén dé tai di sir dung
cac phuong phéap diéu tra, phong vén truc tiép, phuong phap diéu tra qua ngudn
s6 liéu thtr cap, phuong phap tong hop va phan tich, hé théng hoa.. két hop véi
phan tich va sir Iy s6 liéu nham dua ra mot s giai phap hiru ich nang cao chat
lugng phong tai khach san.

5. Két cau ludn viin: Ngoai phan mé dau, két luan va phy luc thi khoa luan két
cu gom 3 phan:

Chuwong 1: Mot s6 1y luan co ban vé nang cao chat luong dich vu phong cia
khach san.

Chuwong 2: Thuc trang chit luong dich vu phong tai khach san Ngbi Sao Hai
Phong.

Chuwong 3: Bé xuat mot sd giai phap chi yéu nham nang cao chét luong dich vu

tai khach san Ng6i Sao Hai Phong.
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CHUONG 1: MOT SO LY LUAN CO BAN VE NANG CAO
CHAT LUOQNG DICH VU PHONG KHACH SAN

1.1. Khai niém, dac diém va cac yéu to cau thanh dich vu trong

khach san
1.1.1. Khai niém vé dich vu phong

Dudi tdc dong cua cudc cach mang khoa hoc k¥ thuat hién dai nén doi
séng cua con nguoi ngdy cang dugc nang cao, kéo theo d6 1a nhu cau cia ho
cling ngdy cang phong phu va da dang. Pay chinh 1a co s¢ dé nganh kinh doanh
dich vu c6 diéu kién phat trién khong ngimng va dang dan khang dinh vi tri dan
dau ctia minh so véi cac linh vuc kinh doanh khac. Viét Nam ciing nhu cac quc
gia khac trén thé gidi déu tra trong dén phat trién kinh doanh dich vu va coi do
chinh 13 muc tiéu ctia nén kinh té dat nuéc. Trong nhitng nim gan day thi doanh
thu tir hoat dong kinh doanh dich vu ngay cang ting nhanh va chiém ty trong 16n
trong co cau doanh thu cuia toan xa hoi. Chinh vi vay viéc tim hiéu va nim rd

dugc ban chat cua dich vu 1a mot yéu cau birc thiét doi véi cac nha kinh doanh.

Qudc gia nao cang phét trién thi hoat dong kinh doanh dich vu cang phat
trién manh m& va da dang, cling vi thé ma ty trong déng gdp cua ho vao nén
kinh té qudc dan cao hon so véi cac nganh khac. Hién nay c6 rt nhiéu quan

diém khac nhau vé dich vu.

Pau tién 13 quan niém dya trén géc d6 nhin nhan dich vu nhu 1a téng thé
cac muc tiéu hay bao ham mot qua trinh thoa man cac nhu cau cua khach hang.
Theo quan ni€ém nay thi dich vu dugc coi la mot hoat dong gém nhirng nhan tb
hién hitu va khong hién hitu dung dé giai quyét cac mdi quan hé gitta khach
hang véi cac nha cung tmg ma khong c6 quyén chuyén giao quyén s& hitu.

Theo quan diém nhin nhan dich vu tir hoat dong giao tiép thi dich vu la
nhimg két qua tao nén dé dap umg nhu cau cua khach hang bang hoat dong tiép
xuc truc tiép hodc gian tiép nhu cir dai dién hay dung cac phuong tién...giita
ngudi cung cip va khach hang.
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Tuy nhién theo quan diém cua P.Kotler thi dich vu 1a moi loi ich hay bi¢n
phap ma mot bén co thé cung cap cho bén kia ma chu yéu 1a v6 hinh va khong

dan té1 sy chiém doat mdt cai gi do.

Theo Donald.M.Davidoff, Nha nghién ctru vé dich vu ndi tiéng cua My thi:
dich vu 1a cai gi d6 nhu nhimg gia tri (khong phai 13 nhitng hang héa vat chat),
ma mot ngudi hay to chirc cung cdp cho nhimng nguoi hay nhitng to chic khac
thong qua trao d6i dé thu duoc mot cai gi d6. Trong dinh nghia niy nhiing gia tri
thuong phai xac dinh bdi nguoi tiéu dung.

Nhung theo tiéu chuan ISO 9002-2000, thi dich vu 13 két qua mang lai nho
hoat dong twong tac giira nha cung cap va khach hang hay nho cac hoat dong

gifra cac nha cung cap dé€ thod man nhu cau cua nguoi tiéu dung.

Quan diém cua cac chuyén gia Marketing thi dich vu 13 toan bd cac hd trg
ma khéch hang trong dogi, ndé phu hgp véi gia, uy tin ngoai ban than hang hoa
hay dich vu d6. Hodc 1a moi bié€n phap hay loi ich ma mot bén co thé cung cép
cho bén kia va chu yéu 1a vo hinh, khong dan dén sy chiém doat, viéc thuc hién

dich vu c6 thé lién quan hoic khong lién quan dén hang hoa dudi dang vat chat.

Céac dich vu tao ra phai xuat phat tir nhu cau cua khach hang. Piéu d6 ¢
nghia 1a dich vu chinh 1a dap 4n cho céu héi khach hang can gi? Dich vu can

phai dép tmg yéu cau cua khach hang ca v€ nhu cau vat chat va tinh than.

Vi hé théng quan diém vé dich vu ta c6 thé khai quat vé dich vu phong
nhu sau: Dich vu phong 1a mét trong nhitng dich vu co ban cta khach san, bao
gém phong ¢ va nhing dich vu di kém nham thoa man nhu cau cta khach khi

luu tru ta1 khach san.

Dich vu phong 1a dich vu co ban trong kinh doanh luu tri n6éi riéng va trong
kinh doanh khéach san néi chung. Dich vu phong dap tng nhu ciu co ban cua
khach khi dén khach san d6 1a nhu cau nghi ngoi. Dich vu phong nham tao diéu

kién tt nhit cho khach hang trong subt thoi gian luu tru tai khéach san, bén canh
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d6 ddi vai khach san thi dich vu phong chiém ty 1é cao trong co cdu doanh thu

cua khach san.
1.1.2. Pic diém dich vu phong

San phém dich vu 1a két qua cua tién trinh dich vu, nd tap hop nhiéu gia tri
lam thoa méan khach hang. Khac v6i hang hoa thong thuong khac, san pham dich
vu ham chtra ca hai gia tri hiru hinh va vo hinh va qu4 trinh tao ra san pham can
c6 su tham gia truc tiép cta khach hang.Vi vay trong kinh doanh khéach san,
ngoai nhitng dic diém chung, san pham dich vu khach san c6 nhitng dic diém
riéng mang tinh dac trung so voi cac hang hoa thong thuong khac va chinh
nhiing dic diém nay la nhimg nhan t6 anh huong dén chat lugng dich vu. Do do,
cac nha kinh doanh khach san can phai naim chic dé phat trién hoat dong, ting

doanh thu cho doanh nghiép.
a. Tinh vo hinh mot cdach twong doi cua dich vu.

Két qua cua qua trinh luu tra 1a mdt sy trai nghiém chir khong phai 1a su s&
hitu no. Loi ich ctia qua trinh khach hang tiéu dung san pham cta khach san chi
c6 duogc sau khi khach hang da két thac qué trinh luu tra va loi ich nay 1a khac
nhau ddi voi mdi khach hang, tuy theo cam nhan ctia mdi khach hang ciing nhu
su trong doi vao dich vu phong 1a khac nhau. Do san phém cua khach san khong
ton tai dudi dang vat chat, khong thé nhin thiy hay so thiy trudc nén ca nguoi
cung cap va ngudi tiu dung déu khong thé kiém tra dugc chat lugng cia nd

trudce khi ban va trude khi mua.

Véi cac san pham hang hoa thong thuong cong viéc nay tuong doi dé dang.
Ngudi ta co thé sir dung cam giac tu nhién dé danh gia, co thé so, nhin hay do
dém bang cac sd do c6 tinh quy wéc cao vi ban than ching déu c6 tinh chét 1y,
hod cu thé: nhu do dd dai, chiéu rong, kich c&, nang nhe, mau sdc, mui vi...

Dich vu khach san mang tinh v6 hinh nén ching phu thudc 16n vao cam
nhén cta ngudi tiéu dung, didu d6 c6 nghia khach hang chi ¢6 thé cam nhan no

chtr khong thé nhan biét n6 bang cac giac quan ty nhién.
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Tinh v6 hinh cta dich vu trong khéach san tao nén nhitng kho khan cho ca

nha cung cap va nguoi ti€u dung.

V& phia nha cung cép, dic diém nay giy kho khin khong nho trong cong
tac Marketing khach san, dong thoi cho thay su can thiét phai tién hanh cac bién
phap thu huat khach dén voi khéach san, doi hoi sy nd luc cao trong cong viéc
nghién ctru tim 1y khach hang va qua trinh cung cap dich vu phong ludn phai co
nhimng sang kién d6i mgi. TAt ca nhiing cong viéc d6 c6 thé dam bao cho khach

san ton tai, phat trién va khéng dinh vi thé trén thi truong.

Vé phia khach hang, tinh v6 hinh ctia dich vu 1am ting thém kho khin trong
qua trinh quyét dinh mua san pham dich vu ctia ho vi ho khong thé biét chinh
xac dich vu dugc huéng nhu thé nao khi ma ho chua tiéu dung. Khach phai chiu

rui ro rat 1on khi mua dich vu.

Tuy nhién san pham dich vu mang ca hai dic tinh hitu hinh va vo hinh. Boi
vay trong kinh doanh khac san, dé khic phuc nhiing kho khin do tinh vo hinh
ctia san pham dich vu, nha cung cdp ma & day 1a khach san can phai bam vao
yéu t6 hitu hinh dé ting thém strc thuyét phuc cho san pham dich vu ctia minh.
Vi nhu d6i voi san pham 4n udng can can chil y dén cach trinh bay, trang tri san
pham sao cho dep mat, kich thich cam gidc ngon miéng cta khach hang, dong
thoi trong qua trinh ché bién can dam bao ding yéu cau vé sinh, quy trinh ché
bién, k¥ thuét ché bién tao ra nhitng mén in ngon miéng, hop khau vi cia khach
hang... Déi voi dich vu phong can cha y dén trang thiét bi tién nghi sinh hoat, vé

sinh phong sach sé...
b. Tinh dong thoi cia qud trinh san xudt va tiéu dimg

Déi véi san phém vat chat, nha san xut co6 thé dinh hinh ra san phém va sb
luong san Xuét, con véi san phém dich vu du lich thi viéc san xuit ra méot sén
pham dich vy phu thudc hoan toan vao khach hang. Do d6, mic du dich vu ¢
tinh v6 hinh nhung khach hang van co thé cam nhan duogc né mot cach siu sic

bai khach hang tham gia truc tiép vao qua trinh tao ra né.
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Trong nganh dich vu du lich néi chung, khach hang déng vai tro rat quan
trong, Khach hang vira Ia yéu td dau vao cua luc lugng san Xuét, vira 1a nguoi
ti€u dung san phém dich vu. C6 thé noi hau hét cac dich vu thi dich vu duge san
xudt dén dau thi khach hang tiéu dung dén day. Khi qua trinh san xuat két thic,
d6ng nghia véi viéc khach hang duoc hudng tron dich vu minh d3 mua. Pic tinh
nay tao ra mdt thir thach 16n cho nha quan 1y chét lugng dich vu, doi hoi dich vu

phai lam dung tir budce dau tién cho tdi budc cudi cung va khong xay ra sai sot.

Pé 1am duoc diéu nay qua trinh tao ra san pham cua khach san cac nha
quan 1y phai luon démg trén quan diém ctia nguoi st dung tir khi thiét ké, xay
dung, bd tri cling nhu mua sdm céc trang thiét bi, trang tri noi that bén trong
khach san va bén ngoai khach san sao cho 4n tugng voi khach. Két hop véi quy
trinh phuc vy, phong cach va thai dg cua doi ngii nhan vién, su phéi hop tich cuc
cua cac bg phan trong khach san chic chén sé tao cho khach hang cam giac dugc

huong mot dich vu hoan héo.

C. San pham cuia khdch san la san pham cé tinh dé hw héng va khéng thé lwu kho

cat trir duoc.

Dich vu c6 dic diém 1a d& hu hong vi nd s& dugc coi 1a mat di néu khong
dugc dung trong mot thoi diém nhéat dinh. Ca ngudi ban va ngudi mua déu
khong thé luu trir dich vu phong dé thoa man nhu cau trong twong lai. Nhiing sai
s6t, hu hong cia san pham hang hoa c6 thé stra dugc vi ngudi tiéu dung chi tiép
xtc v6i hang hoa khi né da hoan thién. D6i voi san pham dich vu thi khéc, chi
can xay ra mot 18i nho trong qué trinh phuc vu, cho du c¢6 sira chita thi khach
hang van c6 4n tuong khong t6t vé mot san pham khong hoan hao. Qua trinh san
Xuat va tiéu dung dich vu trong khach san gan nhu tring nhau vé khong gian va
thoi gian. Hay néi mot cach khac, san pham khach san mang tinh tuoi song cao.
Chinh vi vay dich vu khong thé luu trit, bao quan trong kho nhu hang hoa dé co

thé diéu phdi cho phu hop véi muc cau.

Trong kinh doanh khach san, dich vu phong dem lai 191 nhuan cao nhét, gia

phong va céac dich vu kém theo trong dich vu phong dugc tinh dya trén sy hao
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mon vat chat, hao phi strc lao dong ctia nhan vién va chi phi hang hod, dich vu
dé tao nén san pham dich vy phong. Vi vay, phong khong str dung ngay nao thi
khach san van phai tra chi phi ngay d6. Trong mot ngay trdi qua ma phong van
dé tréng thi dong nghia véi viéc phong da mat di, nguoi ta khong thé ban bu va

cung cip dich vu phong trong ngay khac duoc.

Tinh chit vo hinh cua dich vu trong khach san cling 1a yéu t6 dan tGi viec
tao ra dich vu rat kho va viéc gitr gin dich vu con kho hon, cong véi viéc khong
thé Iuu trit dich vy trong kho nhu cac hang hoa thong thudong khac nén doi hoi
cac khach san mudn phat huy hiéu qua kinh doanh phai lu6n tim moi bién phap
dé 1am ting t6i da s luong phong ban ra mdi ngay. Thuc té, dé dam bao duoc
nguon thu, cac khach san thuong sir dung hinh thirc dang ky qua chd, tranh

trudng hop khach dang ky chd tu dong huy bé giy lang phi phong.

Tuy nhién chii dong va hiéu qua nhat 12 khach san nén quan tim téi van dé
quan 1y kha ning dich vy ctia minh, b6 tri thoi gian thich hop dé huy dong toi da
luc lugng trong thoi gian cao diém, thué lao dong bo sung theo thoi vu hoac st
dung nhan vién theo cac hop dong lao dong. Pao tao chéo nhan vién dé khi cong
viéc doi hoi c6 thé hd trg, thay thé nhau, giam bt cing thang & khau thiéu nhan
cong, dung chung hoac thué cac cong cu can thiét, tao diéu kién cho khach hang
tu phuc vu s€ lam cho vi¢c phuc vu nhanh va ré hon, nang suat phuc vu nhanh

hon.

Trong kinh doanh khach san, ddi tuong phuc vu 1a da dang phong phu, dua
moi tang 16p, da moi thanh phan nén doi hoi dich vu phai mang tinh tong hop
cao dé co thé thoa man yéu cdu ctua moi dbi trgng khach. Tinh khong dong nhat
cta dich vu do dich vu bi ca nhan hoa. Dich vu dugc thuc hién 13 két qua cua su
tuong tac giita 2 bén 1a ngudi phuc vu - dai dién cho bén cung cip va nguoi
duogc phuc vu - dai dién cho khach hang. Ca khach hang va nhan vién phuc vu
déu chiu anh huong bdi cac yéu t6 ca nhan. Nhu cau cta khach hang rat da dang,
hanh vi khong nhat quan va ho luén doi hoi phai duge phuc vu tan tinh chu dao

v6i riéng ca nhan ho. Trong khi d6 xét cho cung nhan vién phuc vu ciing chi 1a
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ngudi lao dong binh thuong va cling mang trong ngudi yéu td thude ca nhén.
Chinh vi vy mac du cuong do lam vi¢c cia cac nhan vién cung cép dich vu
trong khach san khong cao nhung ho lai chiu ap luc tdm 1y 16n ma néu khong
biét cach diéu hoa tim 1y rat c6 thé dan toi nhitng hanh vi khong mong doi. Van
dé dit ra d6i voi cac nha quan 1y: Lam cach nao dé c6 mot doi ngli nhan vién
cung cép dich vu c6 du phém chit, nang luc, trinh d§ chuyén mon nghiép vu,
1ong say mé yéu nghé dé c6 thé dap tng t6t nhat dich vu cho khach hang, han
ché dén muc thip nhat nhitng hanh vi khong mong doi do 4p luc tim 1y, dam

bdo cung cép cho khach hang dich vu thuc su co chét luong.
d. Tinh khéng dong nht.

Dich vu phong thudng bi ¢4 nhan hoa nén kho dua ra cac tiéu chuan dich
vu, mdi khach hang lai c6 yéu cau khac nhau vé dich vu phong cling nhu ¢6 sy
danh gia khong giéng nhau vé dich vu phong ma ho nhan dugc. Hon nita, sy
thoa man khach hang phu thudc rat 16n vao tim 1y ca nhan cua ho, nhitng nguoi
cung ung dich vu can d3t ban than vao vi tri khach hang, hay con goi 1a su déng
cam, day 1a k¥ nang c6 tinh chat quyét dinh trong viéc cung ung su tuyét hao

cua dich vu.
e. Quyén so hitu cua dich vu

Khi mua mot hang hoa thong thuong ngudi mua duge quyén st dung va s
hitu hang hoa d6. Nhung d6i véi dich vu phong, mic du khach hang 13 nguoi bo
tién ra mua dich vu nhung lai khong duoc sé hitu dich vu d6 va chi 13 nguoi
tham gia vao tién trinh dich vu phong ma minh mong mudn nhan duge. Sau khi
khach tra phong thi s€ c6 khach hang khéac tham gia vao mot tién trinh dich vu
khac trong twong lai, nhu vay ddi véi dich vu phong chi ¢ su chuyén d6i tam

thoi quyén sir dung hay s hiru tién trinh dich vu ma thoi.
f. Cung dich vu khach san c6 dinh con cau bién thién
Pic diém chinh 1a hé qua cta dic diém tinh dong thoi gifta san xuét, tiéu

dung dich vu va dich vu khach san c6 tinh dé hu hong, khong thé luu kho cét trix
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dugc. Kha ning cung cap san pham dich vu cua bat ky mot doanh nghiép khach
san nao thudng 1a duoc gidi han boi sé lwong nhu cau cua khach hang. Chinh vi
khong thé luu kho, cat trit dugc nén tai thoi diém xac dinh lugng cung san pham
dich vu khach san 1a ¢b dinh, néu c6 sy mo rong thém vé kha nang cung cép thi
cling chi trong mot muc han ché nao d6. Trong khi d6 cau vé san pham dich vu
khach san duoc hiéu 1a sb lugng khach hang mudn duoc hudng san pham dich
vu thi ludn thay d6i. Tai cac thoi diém khac nhau, luong cdu 1a khac nhau.
Luong cau vé san phém dich vu khéch san dugc xem 1a rat nhay cam, chiu tac
dong cua cac nhan t6 khac nhau nhu tinh hinh an ninh chinh tri, thién tai, dich
bénh,...trén thé gid1 va tai cac khu vuc dang dién ra hoat dong kinh doanh khach

san.

Nganh kinh doanh khéch san dugc xem 1a mot trong nhitng hoat dong chinh
cua nganh du lich, do d6 né cling chiu anh huéng cua tinh thoi vu trong kinh
doanh. Tai thoi diém trong mua dong khach, luong ciu thudng vuot qua kha
ning cung ctia khach san. Khi cau vuot qua cung, xu hudng chat luong dich vu
trong cac khach san cung cap cho khach hang giam. Piéu niy xuat phat tir thuc
té trong hoat dong cung cap dich vu. Khi luong cau tai mot thoi diém qua 10n,
su quan tdm cua khach san t6i khach hang bi chia sé, d6i ngii lao dong lam viéc
qua cudng do, hé thong co so vat chat qua stc chira va cong suét...dan toi sy
thoa man cua khach hang giam sut, diéu d6 ciing c6 nghia 1a chét luong dich vu
giam.

9. Kho kiém tra chat lwong dich vu phong truoc khi ban.

Diéu nay d& hiéu khi ta di nghién ciru cac dic diém trén cua dich vu. Tinh
vO hinh, tinh dong thoi gira san xuat va tiéu dung va su tham gia ciia khach
hang trong qué trinh san xuét s& dan t&i viéc kiém tra chét luong dich vu khoé
khan.Tuy vay, cho du kho kiém tra nhung chét luong dich vu van phai kiém tra,
danh gia dé khong ngung duoc cai tién va dé nhan vién c6 trach nhiém trong
cong viéc cua minh. Do do dé kiém tra chat luong san phém dich vu thuan loi

nhét chi c6 thé kiém tra cong tac chuén bi trude khi cung cép dich vu cho khach
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hang. Trong qua trinh phuc vu cac cong tac kiém tra phai khéo 160 vi no rit co

thé gay anh hudng tam 1y khong tét t6i khach hang lam hong dich vu.
h. Dich vu phong sir dung nhiéu lao déng song

Ban chat cua dich vu phong 1a phuc vu, dich vu dugc tao nén boi sy ti mi,
chu d4o, khéo 1éo ciia nhan vién phuc vu budng. Dbi véi nganh san xuat hang
hod, khi khoa hoc phat trién c6 thé thay lao dong séng bing may moc dé tiét
kiém chi phi, ting ning sut lao dong nhung dbi voi nganh dich vy thi khong thé
thay thé con nguoi bang may moc ma chi co thé trang bi may moc hién dai dé hd
trog nhan vién phuc vu thao tac cong viéc cia minh. Do d6 dich vu thi khong thé
cung nhéc, dap khuon dac biét 1a dich vu phong. QU4 trinh tao ra dich vu phong
rat gﬁn glii v&i cong viée ndi tro nhu lau chui, quét don...Bén canh do, dich vu
dugc thuc hién khong co sy giam sat cia khach hang va nha quan ly, nén lao
dong phai 1a nguoi thuc su chu dao coé trach nhiém vdi cong viéc cua minh,

chinh vi vdy lao dong chil yéu ctia bd phan budng 1a lao dong nir.

Vi tat ca cac dic diém néu trén c6 thé théy viéc dam bao chét luong dich
vu 1a rat kho nhung van dé dit ra dbi voi khach san 1a phai lién tuc nang cao
chat luong dich vy ctia minh. Khéng bao gid cham dirt viéc ning cao chat lugng
duogc thira nhan 1a can thiét dbi véi bat ky doanh nghiép kinh doanh khach san
nao mudn ton tai va thanh cong trén thi truong. Dé 1am duoc diéu d6 khong co
cach ndo hon 1a phai 1am tot ngay tir dau, 1am dang timg budc mot va dich vu

cung cap ra cho khach phai 1a dich vu tét nhat.
1.1.3. Céc yéu t6 cau thanh dich vu trong khach san

Can cr vao dich vu noi chung va dich vu trong khach san néi riéng c6 thé
nhan thay trong qua trinh san xuét va tiéu dung dich vu gdm 2 yéu té chinh la
khach hang va nha cung mg. Hai yéu t6 nay c6 mbi quan hé chit ché véi nhau
trong viéc thu thap thong tin va cung cip dich vu c6 chat lugng cao. Ta co thé

biéu dién moi quan hé giua 2 yéu t6 d6 bang mo hinh:
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Khach san
Dich vu .Thong
hong tin Qhan
P hoi

Khéch hang

Hinh 1.1: Cac yéu t6 co ban c4u thanh dich vu phong
1.1.3.1. Khach hang

Su thanh cong hay thét bai ciia bat ky mot doanh nghiép nao phu thudc 16n
vao su hién dién cta khach hang. Piéu db cang dung hon trong truong hop
doanh nghi€p la don vi kinh doanh khach san bdi khach hang vira 1a nguoi ti€u
dung, vira 1a nguoi tham gia vao hoat dong san xuét ra dich vu khach san. Vi
vay chat luong dich vu khong chi phu thudc vao kha nang nghi¢p vu cua nhan
vién ma con phu thudc vao su tham gia ctiia khach hang. Sy thoa man ctia khach
hang quyét dinh dén sy tOn tai va phat trién cta dich vu phong ma khach san
cung cép. Pdi vé6i dich vu phong, khach hang dugc xem xét dudi goc do 1a mot
yéu to cau thanh dich vu. Vi mdi tap khach hang khac nhau danh gia cta ho vé
dich vu phong ciing khong gidng nhau do nhiéu yéu t6 khac nhau chi phéi nhu:
dic diém nhan khau hoc, thu thap, dia 1y... dic biét 1a tdm 1y khach hang rat
phtrc tap.

Van dé dit ra cho khach san 1a 1am thé nao dé thiic ddy tham gia ctia khach
hang vao hoat dong san xuét cling nhu tiéu dung. Pé lam dugc didu do, doi hoi
cac khach san phai nghién ctru, phai tim hiéu, phai quan tam day du téi sy tham
gia, nhu cau, thi hiéu cua khach hang dé dua hoat dong kinh doanh theo huéng
tat ca vi khach hang. Nghién ctru vé nhu cau cua khach hang ciing chinh 1a xac
dinh nhu cau cua thi truong, tur dé xay dung muc ti€u phat trién kinh doanh. Do
d6 can tim hiéu nhu cau cua khach hang va nim ving tdm 1y cua ho dé cung ung

dich vu nham thod man cac trong doi ciia khach hang.
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a. Ly thuyét nhu cau.

_ Chung ta c6 thé dya trén co s& nghién ctru hai Iy thuyét d6 1a 1y thuyét nhu
cau cua Abraham Maslow va ly thuyét vé su trong doi.

/ Mhu céu 3 hii \
/ Mhm céu an todn \
/ MNhm ciu sith Iy \

Hinh 1.2. Bic thang nhu ciu ciia Maslow

Ly thuyét nhu cau ciia Maslow: Theo Maslow nhu cau dugc chia thanh 5
bac tu thép dén cao bét dau tir nhu cau sinh 1y, nhu cau an toan, nhu cau x3 hoi,

nhu cau dugc ton trong va nhu cau tu hoan thién.

Nhu ciu sinh Iy: Pay 1a mic nhu cau thip nhat nhung lai dic biét quan
trong bao gém cic nhu cau thiét yéu cho sy ton tai cta con nguoi nhu: an, ¢,
mic, di lai... khi khach dén luu trG tai khach san trudc hét 1a nham thoa man
nhu cdu “¢” ctia minh, cac khach san can dic biét cha ¥y nhu ciu nay cua khach
hang dic biét 1a tam 1y khach hang lic mét moi, néu nhu cau nay duoc thoa min

thi cac nhu cau khac cua khach mdi ndy sinh, nhan vién tiép xtc can thuc su

quan tdm dén tAm 1y cta khach dé tao 4n tuong tot nhat d6i voi khach.

Nhu ciu an toan: Mot khi nhu cau sinh 1y dugc dap tng, con ngudi bi thiic
déy danh léy su bao vé chéng lai nguy hiém, de doa, cudng doat. Su an toan s€
tao nén mdt cam giac dich vu tt. Ngoai ra khach hang tham gia dich vu cling
mudn duge biét chic chin rang khong c6 gi nguy hiém dang cho doi ho va ciing
nhu tai san cda ho s€ dugc dam bdo an toan. Sy an toan no6i chung 1a sy an toan
vé tinh mang. Trong qua trinh luu tra tai khach san, su an toan ma khach hang
mong mudbn nhan duoc khong chi 1a an toan vé tinh mang ma con la sy an toan
vé toan b tai san cua khach. Do d6 nhan vién phuc vu phong khong chi 13 nguoi

Sinh Oien: Nguyén Thi Tboa — OT6 903




c¢6 chuyén mon nghiép vu ma con phai 1a nguoi trung thuc, néu khong dam bao
duoc su an toan vé tai san cta khach thi uy tin cua khach san s€ bi anh hudng rat
16m.

Nhu ciu xi hdi: Bao gdm cac nhu cau vé tinh ban bé, tinh yéu, cam giéc
vé su s& hitu, sy thira nhan. Cac cam nhéan, quan diém, thai d6 cua con nguoi
duoc hinh thanh manh mé tir nhu cau nay. Trong xu thé hoi nhap hién nay, con
nguoi khong thé séng tach roi cong dé)ng va xa hoi, vi vay ho can sy déng cam
va yéu thuong gan bé voi moi ngudi, can duoc sy thira nhin cta x3 hoi va ¥
kién tham gia dong gop trong moi van dé. Piéu nay doi hoi nhan vién cia cac
khach san phai c6 thai do hoa nha, cé1 m¢, than thién trong giao tiép v6i khach,

gitp cho khach mé rong cac quan hé xa hoi.

Nhu ciu dwgc ton trong: Bao gém cdc nhu ciu vé sy thanh dat, vu thé, su
thtra nhan, tu do cho ban than, nhu cau duge moi nguoi kinh trong va cong nhan
tai nang danh du...Dbi véi nhitng ngudi c6 nhu cau nay ho thuong chon nhing
khéch san ndi tiéng vé phong cach phuc vu chu déo, ton trong khach hang. Ho
dén voi khach san loai sang dé thé hién sy thanh dat ctia ban than minh dbi véi

nhiing ngud1 xung quanh.

Nhu cau ty hoan thién: Pay la nhu cau cao nhat trong bac thang nhu cau
cua Maslow, do6 1a nhu cau dé tim ra tiém nang that su cia chinh minh, nhu cau
tré thanh ngudi xuat sac, hoan thién trong moi linh vuc nham dat dugc muc ti€u

de ra trong qua trinh lam vi¢c cua chinh ban than minh.

Tuy nhién bac thang nhu cau nay co thé thay ddi theo sé thich, hoan canh,
thoi gian, khong gian. Ciing mot lic con ngudi ¢6 nhiéu nhu cau khac nhau cho
nén sy déng cam, su tinh té cua nhan vién dugc danh gia 1a s€ dem lai mét dich
vu phong dung nhu mong mudn cta khach hang. Khong phai khach hang nao
cling ¢6 mong mudén duoc thoa min moi nhu ciu trong thap nhu cu cua
Maslow, nhung trong thap nhu cau dé chi ra rang ngoai nhu cau vé vat chat con
ngudi con ¢ nhu cau vé tinh than do d6 san pham dich vu phong c6 tinh khéc

biét va dac trung riéng.
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b. Ly thuyét vé su trong doi

Quy luat cua mét dich vu noi réng, néu khach hang trong doi mdt mirc nhat
dinh vé dich vu va cam nhan réng su trong duong hay murc cao hon da dugc tao
ra, ho s€ thoa man. Tuy nhién, khi mét dich vu tdt dwoc thuc hién ma su trong
doi cua khach hang cao hon, ho s¢ khong thod man. biéu d6 yéu cu céac nha
cung cip dich vu phai quan 1y dugc su trong doi cia khach hang. Su trong doi

cua khach hang bao gom 7 loai co ban sau:

Sw san sang: Khach hang mudén nhu cau ctia minh dugc thod man cang
som cang tot. Ho khong muon phai chd dgi ma lu6n mong mudn & phia nha
cung cap phai chuan bi san sang. Nhu vay khach san can dép tng sy trong doi

cua ho kip thoi.

Cuw xwr tao nha: Cac khach hang hy vong dugc doi xir mot cach co k¥ nang
vO1 ban than va ca tai san cua hg. Ngoai ra, cac khach hang cling mong doi su

gon gang va sach s€ cua nhitng ngudi ma ho tiép xuc.

Sw chit ¥ cd nhéin: Khach hang luén mudn biét nhimg dich vu ndo ma ho s&
nhan dugc va ai s& 1a nguoi tiép nhan thong tin ciing nhu xir Iy thong tin do, ai
s€ 1a nguo1 phuc vu ho va luén mong muén dich vu phong ma ho yéu cau duoc
dap tng trong thoi gian nhanh nhat. Khach hang khong can minh trd thanh mot
vi khach dic biét duoc phan biét dbi xir nhung phai duoc d6i xir cong bang va

sy quan tam dung murc.

Sw dong cam: Sy dong cam phu thudc rat 1on vao kha nang tinh t€, sy nhay
bén & nhan vién phuc vu, khi khach cam thay lo lang vé mot van dé gi do ¢
trong hoac ngoai khach san, néu nhan vién c6 thé giai toa dugc cang thang do

cho khach thi c6 thé néi nhan vién da thuc hién tot nhiém vu cua minh.

Kién thirc nghé nghiép: Cac khach hang mong muon cac nhan vién phai
biét ve tat ca cac cong viéc va cong ty cua ho. Khach hang trong doi cau tra 1o
trung thuc v€ dich vu ma ho c6 thé nhan dugc nhu: phong s€ dugc lam sach vao

lac nao, chin ga trai givdng c6 chinh xéac 1 duge thay hang ngay hay khong, d6
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gidt cia khach s& duogc tra vao lic miy gio hang ngdy. Trong mot vai truong
hop dic biét khach hang c6 thé chap nhan nhéan vién di tim nguoi giam sat dé lay

cdu tra 101 v6i diéu kién phai nhanh chéng va khéng thudng xuyén.

Tinh dong dpi: Do dic thu riéng cua nganh nén trong khach san c6 nhiéu
dich vu khiac nhau nhung khach hang luén mong mudn cic dich vu nay phai
luon théng nhat. Dbi véi khach hang tat ca cic phong ban, cac bo phan trong
khach san phai 1a mot thé théng nhat do d6 khach hang mong mudn cé su phdi
két hop gitra cadc by phan trong khach san véi nhau dé nhan duoc dich vu ding
nhu yéu cau, khi tiéu dung dich vu phong trong khach san thi dich vu dé phai 1a
duy nhit.

Tinh kién dinh: Cac khach hang mong mudn nhan dugc ciu tra 10i nhu
nhau bat ké nguoi noi chuyén voi ho 1a ai va ho cling mudn duoc doi xtr giéng
nhu ho di thay véi khach hang khac, néu c6 khac nhau chi khi khach hang thay

va hiéu nguyén nhan thuc té bat budc.

Khach hang chinh 13 mot yéu té tham gia vao qua trinh tao san pham dich
vu, do d6 nghién ctru su trong doi cta khach hang 1a diéu ma mdi doanh nghiép
can hudng t6i. Nghién ctru su trong doi cua khach hang dé hiéu duoc tim 1y va
nhitng mong mudn vé dich vu ma khach hang mong nhan duogc dé tao ra san

pham dich vu phong dap (mg tot nhat nhu cau ciia khach hang.
1.1.3.2. Khach san

Khach san 1a co so phuc vu kinh doanh luu tra phd bién d6i véi moi ddi
tuong khach. Khéch san 1a noi san xuat, ban va tiéu thu nhitng san phém dich vu
dap tng nhu cau in, nghi, vui choi giai tri cua khach du lich véi muc dich kiém
101.

San pham dich vu khach san doi v6i khach hang 13 triru tugng, ho khong
thé danh gia khi chua tiéu dung va chi c6 thé cam nhan qua hé thdng co s& vt
chit ciia khach san va nhét 1a thai d6 cta nhan vién giao tiép, ¢ thé ndi nhan

vién giao ti€p la nguoi tryc ti€p san xuat ra san pham dich vu va cung cap cho
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khach hang 1a cau nbi giita khach san v6i khach hang. Hon thé nita nhan vién
giao tiép chinh 14 hinh anh cua khach san trong mét khach hang. Dé nghién ciru
vi trf cia nhan vién giao tiép trong khach san ciing nhu mébi quan hé gitta khach

san - nhan vién giao ti€ép va khach hang ta ¢c6 moé hinh quan tri sau.

Quan tr tim trung

Gidtn sat

Mhan vién giao
tigp

Hinh 1.3. M6 hinh quén tri truyén thong.

Theo md hinh quan tri nay hé théng quan tri cia khach san la mot hinh
thang boi nhitng nha quan tri didu hanh ¢ trén cao, cdc nhan vién giao tiép ¢
dudi cing va cac nha quan tri tim trung & giita. VOi mo hinh tat ca quyén luc
nam trén dinh, ho 14p ra nhiing chinh sach, quy trinh, ké hoach va nhéan vién giao
tiép khong co6 quyén chu dong trong viéc cung cdp cac dich vu cho khach
hang.Véi md hinh nay bdc 16 nhiéu han ché ma theo nguoi viét han ché 16n nhat
1a vo1 do1 ngli nhan vién giao tiép - mdt b phan ddc biét quan trong dé san xuét
va cung cp cho khach hang dich vu chét luong t6t nhat boi ho thiéu sy chu
dong trong viéc dap ung nhu cau cta khach, khong co su ning dong sang tao

trong cong viéc.

M6 hinh quan tri kinh doanh hién dai:
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Nhan vién giao tiép

Céc giam sat

Quan tri tam trung

Quan tri
diéu hanh

Hinh 1.4. M6 hinh quén trj hién dai

Trong mo hinh quan tr1 hi¢n dai dé cung tng dugc dich vu tuyét hao khach

san can nhan manh cac yéu tb sau:
+ Nguoi lam viée dugc giao quyén.
+ Khi lam viéc nhan dugc sy ton trong.
+ Giao duc va dao tao.

+ Cong nghé va ky nang cao.

Su tuyét hdo cua dich vu

Khi

Nguoi lam Giao Cong

lam viéc duc nghé

viéc nhan va va ky
duoc duoc . nang

: A dao

giao sy ton cao

quyén trong tao

Khach hang di trudc
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Hinh 1.5. M6 hinh cong ty dich vu thanh dat.

Trong MmO hinh nay cac téng bac trach nhiém bi loai bo dé tao ra mét to
chttc méi co dong hon va sin sang dap tng cic nhu cau cia khach hang mot

cach nhanh chong hon.

+ Nguoi lam viée duoc giao quyén: viéc giao quyén cho nhan vién tiép
xuc giup ho c6 kha ning hoan thanh nhiém vu chia quyén véi nhan vién tiép xtc
s& toi da hoa kha nang lam vi¢c ciia nhan vién, hi¢u qua cong viéc s€ thuc su
tang bai nhan vién tiép xuc 13 nguoi truc tiép giao tiép voi khach hang do do
niam bat dugc nhu cau cua khach va khi duge trao quyén ho thdy mainh thuc sy

quan trong va lam viéc boi trach nhiém véi cong ty va dé tu khang dinh minh.

+ Khi lam viéc nhan dugc sy ton trong: Cong viéc cua nhan vién giao tiép
phai thuc sy duoc danh gia cao boi ho chinh 13 ngudi truc tiép cung cap dich vu
cho khéach hang. Khi lam viéc nhan dugc sy ton trong ban than nhan vién cling
thay duoc tdm quan trong ctia minh khi cung tmg dich vu cho khach va ¢ ging
dé thuc hién tot nhat c6 thé. Ban than cac nhan vién giao tiép trong mat khach
hang chinh 1a “Cong ty” viéc nhan dugc su ton trong la xing dang véi nhiing gi

ho da cong hién.

+ Giao duc va dao tao: Pay 1a cong viéc ma nha quan trj can lam dé khong
ngung nang cao chat luong doi ngli nhan vién cua khach san. Gido duc va dao
tao khong chi vé chuyén moén nghiép vu ma con vé kha ning giao tiép véi khach
hang. Khi kién thirc nghiép vu t6t 1a khach san da dap tng duoc mot trong 7

trong doi cua khach hang vé dich vu cua khach san.

+ Cong nghé va k¥ niang cao: Khi khich san c6 hé thong cong nghé cao
khach hang s€ nhan dugc hé théng co s& vat chat tdt, kha nang dap tng nhiing
trong do1 cua khach hang cling tang do khach hang nhan dugc gia tri loi ich tang
thém ctia dich vu. Bén canh d6, k¥ niang phuc vu anh hudng rat nhiéu dén viéc
hinh thanh mét dich vu hoan hao, ky nang phuc vu thé hién su chuyén nghi¢p

cua nhan vién tiép xuac, la yéu to6 dam bao kha nang cung cap cho khach hang
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mot dich vy hoan hao, dung nhu cam két va trong doi cua khach hang vé dich vu

cua khach san.
1.2. Chit lwong dich vu phong khach san.

1.2.1. Khai niém vé chat lwong dich vu phong khach san.

Chat luong dich vu 1a mgt khai ni€ém kha triru tuong va kho dinh nghia boi
n6 tuy thude vao cac goc do nhin nhan khac nhau ma nguoi ta dinh nghia chat
luong theo nhitng cach khac nhau nhung nhin chung cac khai niém vé dich vu
thuong dung trén quan diém cua ngudi tiéu dung dich vu, tic 1a: Chat luong
dich vu phu thudoc vao sy cdm nhan ctua khach hang. Theo ISO 9002: “Chét
luong dich vu 1a mirc d6 phu hop cua san phém dich vu thod man cac yéu cau
dat ra hodc dinh trude cua ngudi mua”. Hodc theo TCVN 5814 94 (ISO 8402):
Chat luong dich vu 1a toan bd nhitng dac trung cua san phém dich vu c6 kha

nang thod man cac yéu cau de ra.

Chét luong dich vu khong chi phu thudoc vao nha cung trng ma phu thudc
vao chinh khach hang, su cam nhan va ky vong cua ho. Chét luong dich vu
chinh 1a sy thod man ctia khach hang dugc xac dinh boi viée so sanh chat luong

dich vu cam nhan va chat luong trong doi cia khach.

Thong qua cac chi tiéu danh gia chat lugng dich vy, khach san c6 thé lay
lam co s& tao nén chat luong dich vu phong tdt nhat, thoa mén da sb cac khach
hang. tir 46 c6 thé khai niém chat luong dich vu phong nhu sau: “Chdt lrong
dich vu phong la chdt lwong phong ¢ va chdt lwong cdc dich vu di kém nham

thod man nhu cau ciia khdch hang trong thoi gian lwu trii”.
1.2.2. Cic chi tiéu danh gia chat lwong dich vu phong khach san.

Hai tic gia Berry va Parasuraman di dua ra 5 chi tiéu dé danh gia chat
luong dich vu, cac chi ti€u dugc liét ké theo thlr tu quan trong giam dan tuong

d6i doi v6i khach hang.
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— Su tin cdy cua dich vu: La kha nang cung cép dich vu nhu da hira mot
cach tin cdy, chinh xac. Viéc cung cép dich vu nhu da htra chinh xéc 1a viéc gioi
thiéu, quang cao vé nhiing loi ich dem lai cho khach hang sau khi tiéu ding dich
vu. Tur d6 tao su trong doi cua khach hang vé dich vu d6 va cam nhan cta khach
hang sau khi tiéu ding dich vu s& anh huong rat 1on dén uy tin cua khach san. Vi
vy khach san khong nén quang cdo, gi6i thiéu qua chat luong dich vu ciia minh

dang co, trach cam giac bi Itra do1 cua khach hang.

— Tinh than trach nhiém: La su san sang giup d& khach hang mét cach tich
cuc khi c6 bat ky mot yéu cau nao cua khach vé dich vu phong, cung cép dich
vu mdt cach hang hai. Trong truong hop dich vu phong cung cap sai hong, kha

nang khoi phuc nhnh chong cé thé tao ra cam nhén tich cuc vé chat luong.

—  Sw ddm bdo: Thé hién viéc cung cép dich vu mot cach lich su va kinh
trong khach hang, thuc su quan tim va giit bi mat cho ho. Piéu nay doi hoi cac
nhan vién trong khach san phai c6 trinh dg hiéu biét, thai d6 lich su, sy nha
nhin, co6 kha ning truyén dat dén khach hang va giy duogc long tin ddi véi

khach.

— Sw dong cam: Bao goém kha ning tiép can va nd lyc tim hiéu nhu cau
cua khach hang, cham séc chu dao khach hang, khach hang téi luu tra tai khach
san dai da sb 1a nhirng ngudi nudc ngoai, ngudi tr noi xa dén nén viéc nhan
dugc sy quan tam va déng cam tur nhan vién phuc vu buéng s& tao 4n tuong tdt

cho khéch hang.

— Tinh hitu hinh: La sy hién dién cua nhiing diéu kién 1am viéc, trang thiét
bi, cac phuong tién thong tin va con nguodi. Mic du chi 13 chi tiéu cudi clng
nhung thuc té viéc cung cap dich vu tét hay khong lai duoc khach hang danh gia
trudce tién qua nhitng cai hiru hinh, vi dich vu cang v6 hinh thi khach hang cang
tin tudng vao nhitng cai hitu hinh. Mbi trudng vat chit xung quanh dich vu 1a

phan chinh yéu phan anh tinh hiru hinh cia dich vu.
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C6 rat nhiéu chi tiéu duoc dung dé danh gia chat luong phuc vu phong,

song c6 thé tong hop thanh mot so chi tiéu quan trong nhu sau:
a. Tién nghi phuc vu

Tién nghi phuc vu trong budng cé thé gitp cho viéc danh gia ban dau vé
chét lugng dich vu phong duoc dé dang hon. Co so vat chit tot tao nén tién
nghi, lich sy, hién dai, sang trong, thuan tién cho khach. Ti¢n nghi tdt duoc tao
ra bai cac yéu tb:

—  Mic do dong bd cua trang thiét bi

— Muic d6 sang trong cua trang thiét bi
— Tinh tham m¥: Cach sap xép, bai tri mot cach hai hoa, can d6i, mau sic
phu hop.
— V& sinh sach s& dam béo an toan theo tiéu chuin
b. D6 ding sinh hoat

Cac dd dung sinh hoat trong phong ciling can thiét phai trang bi dong bo, d6
ding sinh hoat hang ngdy bao gdm: Dau goi dau, kem danh riang, ban chai, cac
loai khan nhu khin mat, khan tam. . .hay ce uéng nuoc, binh tra...phuc vu cho
nhu cau sinh hoat hang ngay ciia khach. D6 ¢ thé 1a nhitng vat dung nho nhung
lai hét strc quan trong bdi khach hang thuong xuyén st dung dén do d6 nhimng
danh gia cia khach vé chi tiéu ndy anh huéng 16n dén danh gia cua khach hang
dén dich vu phong khach san.

C. Phuong tién giai tri

Phuong tién giai tri phuc vu cho nhu cau bd xung cua khach hang, dich vu
vui choi giai tri ctia phong bao gom phong & va dich vu di kém... Phuong tién
gidi tri phu hop vai loai hang sao cua khach san, phuong tién giai tri cang da

dang thi kha nang gitr khach & lai cang cao.
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d. Su sach sé

Pay 1a myc tiéu quan trong nhat ma khach hang quan tam khi dén luu tra

ta1 khach san.
— Phong dc phai duge 1am sach hang ngay.
— Ga giuong, ga gdi va cac loai khin phai dugc thay hang ngay.
— Trong phong khong c6 buyi ban.
— Trong phong ludn thodng mat va khong c6 mui la.
e. Internet
Internet trong khach san phai dam bao cac yéu td sau:
— Pudng truyén 6n dinh.

Chat lugng duong truyén tot va truy cip nhanh.

— Néu dung internet phai tra tién thi phai thanh toan chinh xac.

— Thoti gian truy cap 24/24.
f- Dich vu giat la

Dich vu giit 1a trong khach san dé dap ung mot trong cac nhu ciu co ban
cua khach khi khach luu tra dai ngay tai khach san. Mgt khach san c6 dich vy
giat 1 t6t phai dap umg cac yéu t6 sau.

— Nhaén va tra do cua khach ding gio.

— Thanh toan dung gia ghi trong bang giat la.

— Pam bao khong lam hong, rach d6 cua khach, néu c6 lam hong phai co

phuong 4n dén bu hop 1y.
— Db giit cia khach phai ding nhu chat lugng cam két.
g. bién thogi

Dién thoai 13 phwong tién lién lac cua khach ngoai ra con 1a phuong tién dé
khach hang lién lac véi khach san va giri yéu cau cling nhu phan nan cua khéch
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vé dich vu phong. Do d6 hé thong dién thoai trong khach san phai dép tng céc

tiéu chuan sau:
— Hé thong dién thoai phai trang bi dong bd & tat ca cac loai phong.
— Dé dang thyc hién cac cudc goi ndi bo ciing nhur goi ra ngoai khach san.
— Phan mén tinh cude dién thoai phai chinh xAc.
— Khi thyc hién cudc goi phai dam bao ndi va nghe r6 rang.

Pé dap tng trong doi cua khach hang vé chi tiéu nay khach san khong
nhiing can trang bi may dién thoai tét cho khach hiang ma con phai lap dit
duong dién thoai véi cong ty vién thong ¢ uy tin, chat luong tot, dong thoi phai
cai dat ph?m mém tinh cudc dién thoai cho khach san dé hoat dong kinh doanh

cling nhu dich vu ctia khach san t6t hon.
h. Phong o

Chi tiéu ndy bao gom nhitng danh gia ciia khach vé dién tich phong c6 phu
hop hay khong? Cé dung tiéu chuan khong? Giudng, ban udng nudc, ban 1am
viéc... c6 dung theo tiéu chuin quy dinh khong? Phong & 1a chi tiéu ma khach

hang d& nhan thiy nhét boi né rat cy thé ma cb dinh.
k. Cam giac chung

Day 1a chi tiéu kha chung nhung lai kha quan trong, chi ti€u nay l1a danh gia
cudi cung ctia khach vé tong hop céac chi tiéu vé dich vu phong sau khi da bu trir
di nhimg dich vu di dap ung yéu cau cua khach va nhiing dich vu chua dap tng

duoc trong doi cuia khach hang.

Thong qua céc chi tiéu néu trén, mdi khach san c6 thé 13y y kién dong gop
cua khach hang cling nhu danh gia lai dich vy ctia khach san minh con yéu va
thiéu tai dau dé tim phuong 4n giai quyét phu hop dap ung nhu cau ngiy cang
tang cua khach. Pap tng tot va ngdy cang ting cac chi tiéu dd néu trén 1a diéu

quan trong gop phan ning cao chét luong dich vu phong khach san.
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1.2.3. Phwong phap do lwong chat lwgng dich vu phong.

Chét luong dich vu dong vai trd quyét dinh dén su sdng con cua doanh
nghiép boi chat luong phuc vu tot gitp doanh nghiép c6 thé canh tranh, khiang
dinh vi tri cia minh trén thi trudng théng qua uy tin va 1ong tin ddi véi khach
hang. Song dé do luong danh gia chat lugng dich vu 1a mot viéc cuc ky kho
khan boi tinh triru tugng cua dich vu va tinh dac thu ctia n6. Tuy nhién do la
viéc 1am can thiét d5i voi mdi doanh nghiép. Thuc té chat luong dich vu van c6

thé do luong va dugc do bang nhiéu phuong phap khac nhau nhu:

— Phuong phép do ludng chat luong dich vu cin ¢t vao su thoa min cua
khach hang.

— Phuong phap do luong dich vu can cr vao sy danh gia ctia nha cung

ung.
— Phuong phap do luong dua vao sy danh gia cua cac chuyén gia.

— Phuong phép do ludong chat luong dich vu cin ¢t vao tham du cta cac

giai thuong chit luong.

Trong cac phuong phép trén phuong phap do luong chat ludng dich vu cin
clr vao su thoa man cta khach hang 13 pho bién va dem lai hiéu qua kinh té cao
hon ca. Phuong phap nay duoc tién hanh dya trén co so ctua phuong phéap diéu
tra chon mau thong ké da c6 tir rat lau. Bang viéc sir dung phiéu diéu tra, danh
gid phan tich két qua, khach san s€ tim théy duge diém manh va diém yéu cua

minh tir 6 dua ra nhitng bién phap phu hop dé nang cao chit luong dich vu.

Phuong phép ndy gom cac budc sau:
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Xac dinh mau diéu tra

A 4

Thiét ké mau phicu diéu tra

A 4

Lap thang diém

A 4

Phét phiéu diéu tra

\ 4

Thu phiéu diéu tra, cho diém

A 4

Xtr Iy va phan tich s6 liéu

A\ 4
Két luan

Hinh 1.7. M6 hinh phwong phap do luwdng can cir vao su thoa man

chung cia khach hang.
1.3. Nang cao chit lwong dich vu phong khach san.

1.3.1. Khai niém va y nghia ning cao chit lwong dich vu phong
trong khach san.
a. Khai niem.

Nang cao chat luong dugc hiéu dong nghia véi cai tién chat luong bai vi
nang cao chét luong va cai tién chat luong déu nhim muc dich dua chit lugng
san pham 1én mirc cao hon trudc nham giam dan khoang cach giita mong muébn
cua khach hang va dich vu nhan duogc. Vi vay dé hiéu ro vé nang cao chét lugng
dich vu thi chiing ta ¢ thé hiéu thong qua cac khai niém vé cai tién chat luong:

Theo TCVN ISO 9001: 9006 thi “Cai tién chat lwong 1a nhiing hoat dong
dugc tién hanh trong toan t6 chirc nhdm nang cao hiéu qua va hiéu suat cua cac
hoat dong va qua trinh dé tao thém loi ich cho ca td chirc va khach hang cua to

chic d6”
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Nhu vady nang cao chat luong duoc hiéu 1a toan bd nhirng hoat dong duoc
tién hanh trong toan to chirc dé khong ngimg duy tri ma con nang cao chat luong
hon truéc nhim thoa man trong doi cua khach hang, xa hoi va dem lai hi¢u qua

cho khach san.

Tir d6 co thé dua ra khai niém vé nang cao chat lwong dich vu phong nhu
sau: “Ndng cao chat luwong dich vu phong la toan bo nhitng hoat dong dwoc tién
hanh trong khdch san dé khéng nhitng duy tri ma con ndng cao chdt lwong hon
nita nham ddp veng tréng doi ngay cang tang cia khach hang khi nghi tai khdch

)

san va dem lai hiéu qua cao cho khach san’

Néng cao chat luong dich vu phong thuc chit 14 hoat dong cua khach san
nham dua chat luong 1én muc cao hon truéc dé thoa man nhu cau ngay cang

tang cua khach hang.
b. Y nghia

— Doi v6i xa hoi: Nang cao chat luong dich vu phong s& lam giam di
chénh 1éch vé nghé nghiép, trinh d6 vin hoa, dan tdc, dia vi xa hoi... Boi vi khi
dén khach san du khach hang c6 thudc thanh phan nao nhung néu tham gia cing

mot loai dich vu thi ho s€ dugc do1 xir nhu nhau.

— Pbi véi khach hang: Khach hang di du lich chinh 14 luc ho mudn dugc
nghi ngoi, thu gidn sau nhitng ngay lao dong mét moi. Vi thé khi di du lich
ngoai myc dich tham quan ho con mong mudn dugc quan tim, chiam soc tuong
g véi sb tién ma ho da phai chi tra khi tiéu dung dich vu. Viéc ning cao chat

lugng dich vu s€ lam cho khach hang thod man nguyén vong cua ho.

— Ddi voi doanh nghiép khach san: Nang cao chat luong dich vu phong sé

tao diéu kién thuan loi cho hoat dong kinh doanh nhu:
+ Chat luong dich vu phong cao gitip ting loi nhudn cho khach san.

+ Nang cao chat lugng dich vu phong sé gitp ting kha ning canh tranh va

tang gia ban mot cach hop 1y trén thi trudong.
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+ Nang cao chat lugng dich vu phong trong khach san giup giam thiéu cac

chi phi kinh doanh cho doanh nghiép.
1.3.2. Mot s6 chi tiéu chi yéu ciia niang cao chat lwong dich vu
phong.
a. Nang cao sy thod man cua khach hang
Chét luong dich vu = sy thoa man ctia khach hang.

bicu do6 c6 nghia 1a nang cao sy thoa man cua khach hang cling dong thot

lam chat lugng dich vu ngdy cang hoan thién.

Theo quan diém marketing hién dai hoat dong san xuét kinh doanh ctia bat
ky doanh nghiép nio ciing phai bat dau tir khach hang va nhu cau khach hang.
Viéc thiét ké, xay dung, t6 chirc va cung ung dich vu dua trén nhu cau, trong doi
ctia khach hang va chinh khach hang 1a nguoi danh gia chat luong dich vu. Nhu
cau ctia khach hang thoa méan dong nghia véi viéc khach san da cung (mg dugc

san pham c6 chét luong cao.
b. Ndng cao chat lrong dji ngii lao dong

Chat luong doi ngli lao dong anh hudng truc tiép dén chat luong dich vu
phong bai ho 1a ngudi truc tiép tao ra san pham dich vu phong. Nhan vién tiép
xtc 14 ngudi tiép nhan nhitng yéu cau ctia khach, can ndm bét duoc tam Iy khach
hang, xtr Iy va thyc hién nhiing thong tin d6 mot cach chinh xac nhat. Do d6
ngudi lao dong khong chi co trinh do vin hoa ma can phai ¢ trinh d6 chuyén

mon nghiép vu.

Ngay nay, khi m6 hinh quan tri hién dai ngay cang duoc 4p dung rong rai
thi vi trf va vai tro ctia nhan vién giao tiép duoc dé cao hon. Nhiém vu ctia nhan
vién giao tiép 1a phai hiéu, dap ung toi da nhu cau ciia khach hang, huéng hanh
dong cua ho td1 nhu cAu c4 nhan ma ho chua nhén ra. Cung cép dich vu thoa

man nhu cau ctua khach hang s€ lam ho hai long c6 an tuong tot vé khach san.
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Chét luong doi ngii lao dong 1a mot trong cac yéu t cAu thanh nén chét
lugng san phém dich vu. Dé tao nén doi ngiti lao dong chét lugng cao can phai
tién hanh déng tho1 cong tac tuyén chon, dao tao, dai ngd lao dong. Tur do tao

diéu kién nang cao chat luong san pham dich vu.

Nhu vay d6i ngii lao dong khong chi can gioi vé chuyén mén, nghiép vu ma
con phai biét khéo 1éo trong giao tiép voi khach hang ciing nhu phai ¢6 trinh do

ngoai ngir di dé hiéu duoc nhiing yéu cu caa khach.
c. Co sé vit chat ky thudt

Dich vu dugc hiéu 13 két qua mang lai nho hoat dong tuong tac giita ngudi
cung cip va khach hang. Nhimg hoat dong twong tac giira khach hang va nha
cung tmg phu thudc kha nhiéu vao co s vat chat ky thuat. Thong qua hé thong
co so vat chat k§ thuat ma khach hang phan nao danh gia duoc chat luong dich
vu dic biét 1a dich vu phong. Khéach san can dy tinh kinh phi dau tu cho cai tao,

nang cap, bao tri co s¢ vat chat k¥ thuat ctia khach san.

B6 xung thém cac d6 luu niém, cac do trang tri, thi cong my nghé, gop
phﬁn tao nén vé dep bén ngoai cho dich vu. Pé danh gid co so vat chét ky thuat
trong khach san ching ta c6 thé cin ctr vao cac chi tiéu nhu: Sy tién nghi, tinh

tham my, su an toan, diéu kién v¢ sinh...

Céc chi tiéu nay thuong di kém voi nhau, néu thiéu mot trong bon chi tiéu
thi khach hang s€¢ khong hai long. Thuc té, néu kach san khong c6 sy tién nghi
va thiéu tinh tham m¥ thi mic do an toan va diéu kién vé sinh ciing s& khong tot.
Tir 6 dan t6i viéc khach hang danh gia chat lugng dich vu 1a khong tot, trong
d6 chi tiéu thoa man khach hang 1a chi tiéu quan trong nhat béi vi no 1 chi tiéu
quyét dinh to1 su lya chon cé quay lai ti€éu dung san phém dich vu cua khach san

nira hay khong.
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1.3.3. Nhirng ndi dung chii yéu ciia ning cao chat lwong dich vu
phong.

Noi dung chinh cta nang cao chat luong dich vu phong chinh 1a duy tri va

cai tién chat luong dich vu phong thuong xuyén.
a. Duy tri chat lwong dich vu phong

Theo ISO 9001: 2000 viéc duy tri chét lugng dich vu tap trung vao hai noi
dung chinh 14 hoat dong phuc hoi va phong ngira nham muc dich dam bao chét

luong dich vu phong cung cap cho khach.

— Hoat dong phuc hoi: Sy sai sot trong qua trinh cung cap dich vu 1a khé
tranh khoi. Qua trinh khic phuc dat hiéu qua thi né s& cing cb hon long trung
thanh ctia cac khach hang. Piéu nay rat quan trong vi khach hang thuong chi y
t6i thiéu dén su troi chay nhung ho lai rat cha ¥ dén su sai hong trong qua trinh

cung cap dich vu.

Theo hai tac gid Berry va Parasuraman thi dé thuc hién phuc hoi dich vu

can chu y cac ndi dung sau:

+ Tao diéu kién thuén loi cho viéc trao doi théng tin khi khach hang
khong thoa man va dam bdo rang san sang co6 ai d6 dé giai quyét khiéu nai cia

khach hang.

+ Bién su phuc hoi thanh co hoi dién ta su quan tam v&i khach hang. Co
nhimg khach san trao quyén rat 1én cho nhan vién dé lam hai long khach hang.
C6 nhu vay thi khach hang méi cam thiy duoc quan tam.

+ Nghién ctru cac phan nan cua khach hang. Trong dgi cua khach hang
khong ngimg thay d6i theo thoi gian, cac khach san ludn phai tién hanh nghién
ctru khach hang mot cach thuong xuyén, dinh ky.

+ Thong tin phan hoi tir d6i ngii nhan vién phai 1 mot qua trinh lién tuc

lam co s& cho viéc nang cao chat lugng phuc vu.
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— Hoat dong phong ngira: La toan bd cac hoat dong nham loai bé nguyén
nhan, ngan chan su xuét hién cua su khong phu hop tiém an. Cling nhu phai
danh gia nhu cau cho cac hoat dong nham ngin ngira sy tai dién khong phu hop.
Sau d6 ghi nhan két qua da dat duoc khi thyc hién céc bién phap phong ngira d6
c6 hiéu qua hay khong.

b. Khéng ngirng ndng cao chat lwong dich vu phong

Nang cao chét lugng dich vu phong dugc hiéu ddng nghia véi cai tién chat
luong. Vi viy, dé nang cao chit lugng phuc vu néi chung va dich vu phong noi
riéng, cac khach san can tién hanh xdy dung chuong trinh cai tién chat luong
phui hop. Doanh nghiép can phai xac dinh 4 nguyén tic co ban ctia ndng cao chat

luong dich vu phong.

Thir nhat: Xac dinh chat luong 13 trude hét chtr khong phai loi nhuan 1a
trude hét. Coi thoa man cta khach hang 1a muc tiéu cao nhat cua t6 chirc. Moi

tac dong quan 1y déu hudng vé khach hang chir khong phai huéng vé khach san.

Thit hai: Coi trong chat lugng doi ngil lao dong. Can ap dung cac bién phap
dé huy dong hét tai ning ctia moi nguoi nham nang cao chat luong dich vu
phong.

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

Thir tur: Kiém tra v6i muc dich han ché va ngan ngira sai sot, tim ra bién
phap khic phuc nham khong ngimg nang cao chat lugng dich vu.

Trén co s& 4 nguyén tac trén cac khach san can xay dung cho minh mot
chuong trinh cai tién chét luong phuc vu thich hop v6i 14 noi dung:

— Cam két ciia ban quan Iy: Yéu ciu cia viéc cai tién chét luong dau tién
phai dugc thado ludn véi cac thanh vién cia ban quan ly va cac thanh vién phai

cam két thuc hién viée cai tién chat lugng dich vu.
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— Nhém cdi tién chat lwong: Thyc trang chit luong trong toan td chirc
phai duoc kiém tra mot cach thudng xuyén dé xem xét chat luong dang dat &
muc nao. Piéu nay, doi héi cac thude do chét lugng phai dugc xem lai va thiét
1ap & nhitng noi chua c6. Khi chét lugng dugc do ludng, cac gia tri khach quan
duoc tao ra dé xac dinh sy khong tuan thu va gidm sat cac hanh dong mdt cach

chinh xac.

— Pdnh gid chi phi ciia chat lwong: Xac dinh cac yéu té cau thanh gia cua

chat luong. Can do luong chi phi va loi nhuan cta cong ty.

— Sw nhdn thire chat lwong: Cac thong tin vé chat luong phai dugce cong
khai hoa mot cach thudng xuyén nham kich thich cac thanh vién nhan thirc duoc
cai gia phai tra cho viéc khong dam bao chét luong ctia don vi phai duoc théng
tin t&i cac giam sat giup ho thay doi thai do vé chat lugng va ho s& quan tam tGi

viée cai tién chat lugng.

— Hanh dong chinh xdc: Can khuyén khich cac thoi quen xac dinh cac van

deé chat lugng va lam chinh xac ching & muc do co s¢ can thiét.

— Thiét lgp mét chwong trinh khéng sai sét: Cac thanh vién nhom cai tién
chat lugong duoc lya chon dé nghién ctru khai niém khong sai sot va thuc hién
chuong trinh dé ra. Y tudng lam chinh xac ngay tir dau phai dugc thong tin cho

moi thanh vién.

— Ddo tao, hudn luyén vé chat lwong: Xac dinh loai hinh dao tao, huin
luyén can thiét cho moi thanh vién dé ho tham gia tich cuc, c6 hi€u qua vao

phong trio cai tién chat luong.

— Ngay khéng sai héng: Ngay lam viéc khong sai hong can phai dugc
chuén bi k§ cang ca vé hinh thirc 13n nodi dung. Trong ngdy d6, moi cip tir trén

xubng dudi lam viéc theo diing quy dinh dinh trudc voi hiéu qua cao nhat.

— Xac ldp muc tiéu: Cac nhan vién duogc khuyén khich vé viéc thiét 1ap cac
muc ti€u cai tién cho ban than va nhom cua hg. Cac gidm sat vién nén giap do
nhan vién 1ap ra cac muc ti€u xac dinh va co6 thé do luong dugc.
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— Loai bo cdac nguyén nhan sai hong: Moi nguoi dugc héi dé mo ta moi
van dé ma theo ho dan dén sai hong va c6 mot bd phan thich hop dé giai quyét
cac van d¢€, bat luan van dé€ néu ra nhu thé nao cling phai dugc lanh dao tra 161

mot cach nghiém tic, ¢ bién phap giai quyét cang nhanh cang tdt

—  Sw cng nhdn: Can thiét 1ap mot co ché cong nhan cho nhitng ngudi da
dat dwoc muc tiéu cai tién. Can danh gia cong lao cia moi ngudi mdt cach cong
khai, thang than, cong bang.

— Hoi dong chdt hrong: La ngudn thong tin tot nhat vé tinh trang thuc hién
chuong trinh cai tién chat luong. Cac hoi déng chét luong co thé cur ra chu tich,
pho chu tich, 1ap chuong trinh nghi su va lich sinh hoat dinh ky.

— Su lap lai: Su 13dp lai dé tao ra mot chuong trinh ma1 1la mat phﬁn thuong

truc cua to churec.
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KET LUAN CHUONG 1

Van dé chét luong dich vu khong chi 1a méi quan tAm ctia cac doanh nghiép
du lich — khach san ma con duoc nang 1én thanh chinh sach cia moi quéc gia,
khong chi nham muyc dich tang lgi nhuan ma con nang cao danh tiéng va uy tin

cua khach san.

Viéc nghién ctru tim hiéu 1y luan chung vé van dé nang cao chét luong dich
vu cua doanh nghi€p kinh doanh né1 chung va doanh nghi€p kinh doanh khach
san du lich noi riéng trong nén kinh té thi truong 1a rat can thiét va co y nghia
thuc tién d6i véi mdi doanh nghiép. Viéc nang cao chét lwong dich vu doi hoi
khach san san xuét ra nhitng san pham c6 chét luong cao dé dap tmg nhu cau
cua khach, khach san phai thuong xuyén nang cao trinh d¢ nghiép vu ctia can bo
cong nhan vién, déng thoi tién hanh xay dung, cai tao va duy tri co s& vat chat
k¥ thuat, d6i méi quy trinh phuc vu khach. Nang cao chét luong dich vu doi hoi
su két hop ctia nhiéu nganh hiru quan dé tao thi truong voi nhitng hang hoa chat
luong.

Mait khac, viéc nang cao chét luong dich vu con thé hién danh tiéng, uy tin
ctia dia phuong va dat nudc. Chinh vi viy ning cao chét luong dich vu 1a mot

cong viéc doi hoi sy quan tam cua toan xa hoi.
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CHUONG 2: THUC TRANG CHAT LUQNG DICH VU PHONG
TAI KHACH SAN NGOI SAO HAI PHONG

2.1. Khai quat vé tinh hinh kinh doanh ciia khach san Ngbi Sao
Hai Phong
2.1.1. So lwgc vé qua trinh hinh thanh va phat trién ciia khach san
Ngoi Sao Hai Phong

Tién than ctia khach san Ngoi Sao Hai Phong 1a khach san Chuyén Gia Cau
Rao truc thuéc Cuc chuyén gia Viét Nam, lam nhiém vu chinh tri 1a don tiép,
phuc vu khach chuyén gia nudc ngoai t6i dn nghi bao gom: chuyén gia Lién X0,
chuyén gia Tiép Khic, chuyén gia Phan Lan, Thuy Dién, Na Uy... do su sip xép
cua Cuc chuyén gia dua xuéng. Cac hoat dong cua khach san hoan toan dugc su
bao cip cua nha nude. Khi dat nude chuyén hudéng kinh doanh sang co ché thi
truong va thuc hién chinh sach mé cura. Mat khac do tinh hinh chinh tri quéc té
va trong nudc thay do6i, lugng khach chuyén gia téi Viét Nam it di va dan dan
khéng con nita. Ptng trude tinh hinh d6, Chinh phu c6 quyét dinh sap nhap Cuc
chuyén gia vao Toéng cuc Du lich va Khach san Chuyén Gia Cau Rao duoc to
chtrc lai thanh 14p Céng ty Du lich Pai Duong, truc thuéc Tong Cuc Du Lich
nam 1990. Tu day, nhiém vu cia Cong ty Pai Duong (Khach san Chuyén Gia
Cau Rao cii) hoan toan thay doi, cong ty phai chuyén d6i co ché quan 1y kinh
doanh tir ché dd bao cép hoan toan ctiia Nha nudc, co s& vat chét, tién luong toi
luong thuc, thuc phém sang co ché thi truong, tu chiu trdch nhiém trong moi
hoat dong kinh doanh cua minh. Ty lo nguén khach chuyén gia, khach du lich,
khach vang lai va cac doi tuong khach td1 an nghi tai cong ty, tu chiu trach
nhiém truéc Nha nudc vé cac khoan ndp nghia vu ngan sach...Dung trudc tinh
hinh trén, Cong ty Du Lich Pai Duong da gip rat nhiéu khé khan béi vi tir trude
t6i nay doi ngii tir 1anh dao cong ty xudng ti can bo cong nhan vién déu séng va
lam viéc trong co ché bao cap trong chd Nha nude cho nén khi chuyén doi co

ché phai d6i mit voi thuong truong voi su canh tranh day quyét liét thi doi ngii
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can bd cong nhan vién nay khong thé dap umg yéu cau nhiém vy. Chinh vi vay
trong gan 10 nam tinh hinh hoat dong kinh doanh ctia Cong ty Du Lich dai
Duong cang ngay cang sa sit, xuéng doc. Cong ty khong hé c6 ké hoach hoic
chién lugc kinh doanh nao, khong tim ra duoc cac bién phap t6 chic quan 1y,
san xuét kinh doanh cho c6 hiéu qua cho nén co sé vat chét ctia khach san xuéng
cép nghi€ém trong, hau hét cac dich vu déu méat dan, chi con lai duy nhét khau
kinh doanh budng ngu, song sd lugng budng ngu xudng cip khong cai tao, stra
chita nén phai dong cura khong kinh doanh khoang 70%, khau an nghi phuc vu
cho nhu cau ciia mot vai ngudi. Tong doanh thu trong thang ¢ khach san chi
khoang vai chuc triéu dong. Khach san khong hé ky duoc mot hop dong dua
khach vé an, nghi tai khach san trong khoang mot thoi gian dai. Doi séng can bo
cong nhan vién gip rat nhidu kho khin, nhiéu nim khong c6 tién dé nop khau

hao, ndp thué va cac nghia vu khac cho Nha nudc.

Pung trude tinh hinh trén ngay 09/09/1999 tong cuc trudng Tong cuc Du
Lich di c6 quyét dinh giai thé Cong ty Du Lich Pai Duong va sat nhap vao
Cong ty Du Lich Hai Phong va doi tén Khach san Chuyén Gia Cau Rao cii thanh
Khach san Ngoi Sao Hai Phong ké tir ngay 01/10/1999.

Tir khi ¢ quyét dinh sap nhap vé Cong ty Du Lich Hai Phong, dang uy
lanh dao Cong ty Du Lich Hai Phong di quyét dinh diéu dong hau hét can bo
lanh dao cii tai Khach san Chuyén Gia Cau Réo cii vé nhan nhiém vu khac va
diéu dong mot s6 can bo lanh dao chu chdt vé dam nhiém quan ly, td chuc va
diéu hanh moi hoat dong kinh doanh ctia Khach san Ngbi Sao Hai Phong
(Khach san Chuyén Gia Cau Rao cit). Tir thang 11/1999, d6i ngii lanh dao moi
duoc diéu vé khach san da nhanh chong ndm bét tinh hinh hién trang, dé ra cac
giai phap trudce mét, 1au dai, nhanh chong cung ¢d co s& vat chit hién dai cua
khach san. Thanh lap, m& rong thém céc dich vu kinh doanh, dua moi hoat dong
kinh doanh cua khéch san vao quy cu, né nép, ding voi vi tri, vai trd cia mot

khach san du lich quéc té, hoat dong co6 bai ban, 6n dinh dan. Pén nam 2000
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tong doanh thu ting 5 14n so v&i nam 1999 va dén ndm 2001 doanh thu ting 8

1an so véi nam 1999,

Vi vi tri ndm & phia nam thanh ph Hai Phong s6 460 Lach Tray, trong
mdt khudn vién yén tinh rong hon 23000 m?, khong gian thoang mat sach s&, da
tir lau Khach san Ngbi Sao Hai Phong 1a noi an, nghi 1y tudng cho moi du khéach
trong nude va qudc té, song trong nhidu nam trudc day loi thé 4y khong duoc
phat huy. Véi vi tri va diéu kién thuén loi hién co, hién nay Ban giam ddc khach
san d3 tap trung moi nd luc dé tao ra nhitng diéu kién t6t nhat dé xay dung uy
tin, tiéng vang va lam cho moi d6i tugng khach biét ciing nhu tin tuéng va cé an
tuong tot dbi voi khach san dé cang ngay luong khach dén an nghi tai khach san

cang nhiéu hon.

Cac linh vuc kinh doanh chu yéu cua khach san hién nay la: Kinh doanh
Luu trt, an, uéng, giat la, bé boi, san tennis, fax, dich vu dién thoai, xe 6 t6 cac
loai, 1&r hanh, kinh doanh m¥y nghé. Tuy nhién mdt s6 dich vu trong khach san
chua duoc trién khai day d cho nén trong tuong lai va bat dau tir ngay bay gio
khach san phai tap trung vao khai thac, phat huy cac thé manh ctiia minh va tao
ra nhitng d6i méi thuc sy vé chit luong va dap tng yéu cau ngdy cang cao cua
khéach, danh dugc uy tin trén thi truong va thanh cong trong tuong lai.

2.1.2. Nguén luc ciia Khach san Ngéi Sao Hai Phong
2.1.2.1. Co sé vat chat ki thuit cia Khach San Ngéi Sao Hai
Phong

Khach San Ngoi Sao Hai Phong 1a mot trong nhiing khach san dat ti€u
chuén quéc té dau tién tai Hai Phong, nam trén dién tich 1a 23000 m? trén cua
ngd phia nam ctia thanh phd Hai Phong. Vé&i khudn vién thoang mét, nhiing
tham c6 hang cay xanh 14 dia diém 1y tuéng cho du khach nghi ngoi va cac nha
thuong gia tim kiém co hoi dau tu tai Hai Phong. Khach san Ngoi Sao Hai
Phong gdm c6 70 phong ngu dat tiéu chuan quéc té, kién tric phong ngu hai
chiéu, hién dai, thoang mat, trang nha, dﬁy du cac trang thiét bi tién nghi nhu:
Hé thé)ng diéu hoa hai chiéu, hé théng truyén hinh ky thuat 30, téng dai dién
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thoai IDD, Mini Bar dung dd uéng cac loai, bdn tdm hoa sen da chirc nang, hé
théng nudc nong lanh. Khach san Ngoi Sao Hai Phong con c6 10 biét thu cho
khach VIP, ¢6 bé boi, san tennis, dich thuat, vin phong, internet...

Khu vuyc tién sanh 13 noi dén tiép khach, duoc thiét ké sang trong nhung rat
trang nha. Tién sanh dugc trang tri cac chau hoa, bon cdy canh, bé ca, hé thong
anh sang dugc bd tri phi hop nén gay duoc cam giac 4m cing, thoa mai, than
thién cho khach. Khu vyc nay con dugc b tri mot day ban ghé lich su, co6 1o hoa
tuoi trén ban, 14 noi khach ngdi doi trong qua trinh dang ky dich vu hay khach &
bén ngoai dén tim gip nguoi quen dang lwu tra trong khach san.

Khu vuc 1 tin ndm & ngay chinh giira thang 16i di vao qua khu vuc tién
sanh, thuan loi v&i tim quan sat ctia khach khi vao khach san. Cach bay tri ¢ day
kha gon gang, dam béo tinh khoa hoc va tham my.

Khu vuc luu tra gdm 70 phong, dién tich cac phong kha 16n, cac rém cira
ctia khach san c¢6 mau sic trang nhi tao cam giac dé chiu. Cac phong ¢ khach
san Ngbi Sao Hai Phong dugc trang bi cac tién nghi va nhin chung $6 lugng 1a
gidng nhau nhung tuy theo mirc gia phong ma khach san con bay tri thém mot
sb vat dung khéc.

Biéu 2.1. Hang phong ctia Khach san Ngbi Sao Hai Phong

Don vi tinh: VND

Loai phong Gia phong don Gia phong do6i Gia phong ba
Standard 180000 180000 250000
Superrior 250000 250000 300000

Dulexe 350000 350000 400000

(Nguén: Khdch san Ngéi Sao Hai Phong)

Ciing giéng nhu cac thanh phd khac thi hoat dong du lich & Hai Phong ciing
mang tinh thoi vu, do d6 co cdu gia phong cta khach san ciing co su thay do6i
tuong dbi. Thuc té co ciu gid thay doi tuy thudc vao nhiéu yéu tb khac. Vao thoi
diém dong khach, s6 luong phong trong khu vuc khong di dap tmg cho nhu cau
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cua khach, gia phong cua khach san co thé ting thém 50%. Nhung vao mua
dong, khi lugng khach gidm manh, khach san lai c6 chinh sach gidm gia phong
xubng coOn 50% gia ban thong thudng dé tranh lang phi co s¢ vat chat va lao
dong.

Ngoai phong nghi chinh, cac phong vé sinh déu c6 dién tich kha dong déu
nhu nhau rong 4m” va déu c6 ddy du cac trang thiét bi phuc vu nhu cau cua
khéach.

Cong tac vé sinh phong & ctia khach san duge thyuc hién khé tét. Cac phong
déu dugc sip xép gon gang don dep thudng xuyén mdi ngay. D6 dac trong
phong duoc lau don tuy theo chit liéu ma co hoa chét va phuong phéap lam sach
riéng, dam bao ludn gilt dugc trang thai sach bong.

Khéach san cling c6 mot khuon vién kha rong & ngoai troi & phia trude va
phia sau cua khach san giup khach c6 diéu kién choi cic mén thé thao ngoai troi
nhu bong ban, bong chuyén, ciu 16ng, chay thé duc budi sang...

Khach san con c¢6 nha hang Huong Cang (3 tang) véi stc chita khoang
1000 ngudi phuc vu cac mén an Au, A... Nha hang co thé phuc vu tiéc cudi, hoi
nghi, hoi thao, phuc vu alacatte (goi mon), to chirc tiéc di ngoai theo yéu cau...
2.1.2.2. Nguén nhan lue

So @6 to chirc nhan sy trong khach san Ngoi Sao Hai Phong:

GIAM POC KHACH SAN

A 4

v \ 4 A\ 4 \ 4 A\ 4 \ 4 A\ 4
PHONG TO LE TO NHA TO DICH TO SUA PHONG
KE TAN BUONG HANG VU CHUA THI

P TRUONG
TOAN
\ 4 \ 4
TO BAO TO VE
VE SINH

Hinh 2.1. So’ d6 t6 chirc ciia khach san Ngoi Sao Hai Phong
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Rlrod ludin (6F ngliiép Trevng Pl leoe P Lip Fodi Pldrng

Doi ngii lao dong 1a mot trong nhitng nhéan t6 anh huong dén hiéu qua kinh
doanh cta bat ky mot doanh nghiép ndo. Chat luong cua d6i ngii lao dong duoc
danh gia tir nhiu yéu t6 va c6 sy doi hoi khé cao, thong thuong cac chi tiéu do

1a: trinh d§ hoc van, dd tuoi, chuyén mén nghiép vu, kha nang giao ti€p.

STT BO PHAN SO LUONG _
Nam N
Ban giam dboc 3 2
Phong ké toan 4 4
T 1€ tan 6 10
T4 budng 6 14
1 Nba hang 10 18
To dich vu 5 15
T6 slra chira 5
Phong thi tredng 8 12
T6 vé sinh 5 5
T6 bao vé 3
Tong céng 55 80
Trinh d6 van hoa Tbng s6 Ty trong %
Pai hoc + Cao dang 32 23.70
2 Trung cap 35 25.93
So cip 13 9.63
Phé théng trung hoc 55 40.74
Trinh d& ngoai ngi¥ (tiéng anh)
3 Trinh d6 C 20 14.81
Trinh d6 B 30 22.22
Trinh d6 A 35 25.93
Do tudi
4 18 - 25 40 29.63
26 - 35 52 38.52
36 - 45 43 31.85

Biéu 2.2. Chit lwong ddi ngii lao dong

Do tinh chat dic biét cua san phém du lich nén dé tao ra mot san phém du
lich hoan chinh va sy hoan hao dé phu thudc vao chét luong cua doi ngii lao
dong trong khach san. Hién nay, trong nganh kinh doanh du lich va khach san cé
xu huéng canh tranh chu yéu vé chat luong, boi vdy nhan té vé lao dong phai

dugc coi 1a nhan td quan trong hang dau danh gia sy thanh cong cua khéach san.
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Xét vé sd luong, do1 ngli lao dong tai khach san Ngoi Sao Hai Phong hién nay

gbém ¢6 135 ngudi, trong d6 c¢6 80 nit va 55 nam.

Tong s6 lao dong truc tiép va gian tiép cua khach san 1a 135 ngudi. Viéc
sap xép ti 1é lao dong nam va nir theo vi tri nhu vy 1a do Ban giam ddc khach
san di niam rd va hiéu rd cong viéc kinh doanh cua khach san. Cong viéc tai bo
phan 1€ tan, dn uéng, buéng doi hoi su khéo 1éo ty mi, cAn than nén duoc bd tri
nhiéu lao dong nir. Con cong viéc tai bd phan bdo v, bdo tri, bdo trg, thi dugc

bo tri luc lvgng lao dong nam do déc trung ctia cong viéc.

Nhin véo s6 liéu trén c6 thé thay rang trinh do chuyén mon va trinh do vin
hoa ctia lao dong trong khach san Ngoi Sao Hai Phong con ¢ mirc thap 59,26%
nhan vién d3 qua dio tao chuyén mon, 62.96% nhan vién da qua dio tao veé
ngoai ngir. Vé chuyén mon, cadc nhan vién dugce dao tao & bac Pai hoc, Cao déng
chiém ty 1& rat thap chu yéu 13 ban giam ddc, bac sy diéu dudng lam dich vu

cham soc stre khoé va 1€ tan.

Vé ngoai ngit, s6 nguoi dat chung chi B, C tiéng Anh 1a 37,03% 1a nhimng
nhan vién da duoc dao tao trinh do chuyén moén nghiép vu, tbt nghiép Pai hoc,

cao dang, trung cap ho dugc bd tri & bd phén tiép xuc truc tiép véi khach hang.

Nhitng nhan vién c6 trinh d6 vin hoa va ngoai ngit thp hon thuong dugc
b tri 1am nhing cong viéc it tiép xtc truc tiép voi khach hang, yéu cau ddi voéi
nhan vién thuong 1a sy cham chi, can than, khéo 1éo. Mic du vy, nhan vién &
bo phan nay it nhiéu ciing c6 kha niang giao tiép thong thuong bang tiéng Anh

trong nhitng tinh hudng don gian.

Doi ngii lao dong trong khach san Ngoi Sao Hai Phong phan 16n 1a trung
nién, tuy thiéu sy nang dong cia tudi tré nhung lai c6 nhiéu kinh nghiém trong
linh vuc phuc vu khéch.

Nhu vay, luc lugng lao dong c6 vai tro quan trong ddi voi hiéu qua kinh
doanh ctia bat ky doanh nghiép nao. Trong kinh doanh khéach san, nguoi lao

dong dong vai tro dai dién cho khéach san trudc khach hang, cung cép dich vu
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cho khach hang, thiét 1ap mdi quan hé va gin bo giita khach hang vai khach san.
Vi vay, viéc dao tao mot doi ngii lao dong virng manh, chét lugng cao, tay nghé
giodi 1a didu kién thuan loi dé khach san tién hanh thuc hién hoat dong dau tu

nang cao chat luong san pham dich vu.

2.1.2.3. Két qua hoat dong kinh doanh chung ciia khich san Ngdi

Sao Hai Phong
STT Cac chi tidu Ponvi| Nam 2007 | Nam 2008 | >0 Sanh 2007 voi 2008
Sé tién %
Téng doanh thu VND | 1614000000] 1747000000{ 133000000 108
Doanh thu lwu tri + &n udng VND | 1400000000] 1560000000/ 160000000 111
1 |Tytrong % 86 89 3
Doanh thu dich vu b sung VND | 214000000/ 187000000{ -27000000 -13
Ty trong % 14 11 -3
5 Tong chi phi VND | 1400000000] 1570000000| 267000000| 267000000
Ty suét chi phi % 86 89 3
3 [Loi nhuan trudc thué VND | 214000000 177000000 -37000000 -18
4 |Nop ngan sach VND 61000000/ 65000000 4000000 106
5 |Loinhuéan sau thue VND | 153000000/ 112000000{ -41000000 -27
Ty suat sau thué % 9 6 -3
6 |Tong quy lwong VND | 670000000/ 774000000{ 104000000 115
7 |Lwong binh quan/nguoi VND 1500000 1800000 300000 120
8 |Tdng s6 lwot khach Nguoi 17610 18760 1150 106
9 |Cong suat str dung budng phong| % 48 51 3

Biéu 2.3. Két qua hoat dong kinh doanh ciia khach san Ngdi Sao Hai Phong
(2007 - 2008)

Nhin vao bang két qua hoat dong kinh doanh cua khach san Ngoi Sao Hai

Phong qua 2 nam 2007 va 2008 cho thay tinh hinh kinh doanh ctia khach san
tuong ddi tot. Nam 2008, khach san dat doanh thu va loi nhuin cao hon nim
2007. Nam 2008 khach san dat doanh thu cao hon nam 2007.

Trong co cdu doanh thu, doanh thu luu trGi va an udng chiém ty trong 16n
nhét, sau d6 1a doanh thu dich vu b6 sung. Doanh thu luu tri va an uéng chiém
t6i 89% tong doanh thu toan khach san. Doanh thu tir cic bd phan khac chiém ty

trong rat nho.

Doanh thu luu trd va an udng niam 2008 1a 1560000000 VND ting
160000000 VND so véi nam 2007, tuong tmg tang 11%.
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C6 thé noéi dich vu bd sung & khach san Ngoi Sao Hai Phong chua phong
pht nén ty 18 doanh thu chua cao, chi chiém 11% (nim 2008) trong tong doanh
thu cta toan khach san. Do d6 khach san nén tim hiéu tim 1y, thi hiéu ctia khach
dé c6 ké hoach dau tu cho hoat dong kinh doanh céac dich vu bo sung vi day la

bod phan tdn kém it chi phi nhung mang lai 1o1 nhuén cao cho khéch san.

So sanh toc d6 ting ctia doanh thu so voi toe do ting cuia chi phi ta thiy toc
d6 tang cta chi phi 16n hon. Ly do 1a khach san dang dau tu xay dung va cai tao

mot s hang muc trong hé thong co s¢ vat chat ki thuét caa khach san.

Loi nhuan trudc thué nam 2008 1a 117000000 VND, ty trong giam 18% la
do nam 2008 khach san chi phi nhiéu hon nam 2007.

Tién lwong binh quan cia nhan vién ting 20%, tuong ung ting 300000
VND diéu d6 1a mot dau hiéu dang ming cho hoat dong kinh doanh cua khach

san.

Qua nghién ctru cac linh vyc hoat dong kinh doanh cua khéch san va thong
qua két qua hoat dong kinh doanh ctia khach san Ngoi Sao Hai Phong qua 2 nim
2007 va 2008 c6 thé nhan thay ¢ khach san di c6 sy dau tu cha ¥ dau tu vé cac
linh vuc kinh doanh ctia minh. Tuy nhién, do mét s6 yéu to khach quan (tinh
thoi vu du lich, su canh tranh) nén hi€u qua kinh doanh chua dugc nhu mong
doi. Trong twong lai, khach san s& bd sung mét s6 loai hinh dich vu dé phat huy
tdi da thé manh ctia khach san, cling nhu tang doanh thu cho hoat dong kinh

doanh cua doanh nghi¢p minh.

2.2. Thue trang chat lwong dich vu phong ciia khach san Ngbi Sao
Hai Phong.

2.2.1. Phwong phap diéu tra

Chét luong dich vu dong vai tro quyét dinh dén su séng con cua doanh
nghiép. Chat lugng dich vu tét giup doanh nghiép c6 thé canh tranh, khang dinh
vi trf ciia minh thong qua uy tin va long tin d6i v6i khach hang. Song viéc danh
gia chat lugng dich vy 1a mot cong viéc khé khan bai tinh triru tuong va tinh dic
thi cta san pham dich vu. Viéc danh gia chéat luong dich vu trong kinh doanh
khach san néi chung va timg dich vu néi riéng phai dung trén nhiéu goc do,
Sinh Qién: Nguyén Thi Tboa — O7T6 903




nhiéu phuong dién, xuat phat tir cac nhan té vira cu thé vira triru tuong, vira
khach quan vira chu quan. Vi viy, trong nhitng phuong phap danh gia chat
lwong dich vu dua ra ctua chuong 1 thi phuong phap danh gia téi wu nhit ma
khach san nén luya chon 1a phuong phap do ludong can cur vao su thoda man chung

ctia khach hang. Phuong phép nay gdém cac budc sau:

Bude mét: Xac dinh mau diéu tra.

Bao gé)m cac cong vi¢c xac dinh cAu tric mau, lua chon mau, lya chon kich
c& mau.

Str dung phuong phap ldy mau phan tang c6 ty 1& dé chon phiéu diéu tra.
dwa vao ty trong cua khach san la khach ndi dia dé tién hanh phan tﬁng cu thé:

Bur6c hai: Thiét ké mau phiéu diéu tra (phu luc 1)

Buée ba: Lap thang diém va muc chat lugng

Str dung thang diém 5 voi cac mbe chat luong nhu sau:

— Néu 1 <X < 2: Chét luong dich vu dudi Xa mutc trong doi cua khach

hang.
— Néu 2<X <3: Chit lwong dich vu dudi muc trong doi cua khach hang.

— Néu 3<X <4: Chat luong dich vy dép Gmg muc trong doi cia khach
hang.

— Néu 4< X <5: Chat luong dich vu vuot muc trong doi ctia khach hang.
— Néu X =5: Chat luong dich vu dap ing murc trong doi ciia khach hang.
Bu6c bon: Phat phiéu diéu tra

Viéc phat phiéu diéu tra duoc cic nhan vién phuc vu phong dit trong phong
khach. Bén canh d6 18 tan phdi hop phong van truc tiép mot sé khach hang tai
quay 18 tdn dé nhan biét thai do thuc su ctia khach vé dich vu phong trong khach

san.
Buoc nam: Thu phiéu diéu tra va cho diém.

Sau 3 tudn ké tir khi phat phiéu diéu tra tién hanh thu phiéu tai khach san
Ngoi Sao Hai Phong tong hop cing véi sd phiéu phong van truc tiép tai quay 18
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tan. S6 phiéu dat tai phong khach 1a 150 phiéu, thu vé c¢6 100 phiéu co ¥ kién
khach hang, 50 phiéu phong vén truc tiép tai quay 18 tan. Tap hop céac ¥ kién
danh gia cua khach theo ting chi tiéu chit luong voi mau 1a 140, tién hanh cho
diém theo muc thang diém d tao lap & budc ba.

Burée sdu: Xt Iy va phan tich s liéu

Két qua s& duoc so sanh voi mie chat lugng dé danh gia sy thoa man cua

khach hang.

S6 lidu dugc xu ly theo cong thirc da trinh bay & chuong 1 va thu duoc két

qua nhu sau:
Ty 1€ % danh gia cta khach hang
Tét | Kha | TB | Kém |Ratkém | Xi
%) | ) | W | (%) (%)
Phong ¢ 65.3 34.7 4.33
bién thoai 34.7 23.9 27.3 14.1 3.48
Internet 28.6 46.7 16.1 8.6 3.44
Giat la 28.6 53.2 18.5 3.9
Tién nghi 76.1 23.9 4.62
An udng tai phong 42.4 20.6 37 3.83
Minni Bar 30.4 52.1 11 6.5 3.73
Sy sach s€ 53.2 35.8 11 3.97
Cam giac chung 64.2 29.3 6.5 412
X 3.94

Biéu 2.4. Chit lwong dich vu phong ciia khach san Ngoi Sao Hai Phong
gua danh gia caa khach hang
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2.2.2. Két qua diéu tra

Qua bang diéu tra c6 thé danh gia dugc chat luong cua ting chi tiéu vé dich

vu phong trong khéach san Ngo6i Sao Hai Phong.

Mtrc danh gia trung binh cua khach hang vé chét luong dich vu phong
khach san 13 3.94 diém ttrc 13 di thoa man nhu cau cua khach hang, tuy nhién dé
dap ng nhu cau ngay cang tang cua khach hang va mang dén dich vu tét hon
cho khach hang ddng thoi nang cao kha ning canh tranh ctia khach san thi van
dé nang cao chat luong dich vu phong phai duoc khach san quan tim mdt cach
dung mtc dé dam bao hiéu qua kinh doanh va ké hoach kinh doanh ctia khach

san NgOi Sao Hai Phong trong tuong lai.

— Tién nghi: La chi tiéu dat muc diém cao nhét 4.62, day 1a muc diém kha
cao va vuot muc trong doi cta khach hang do cac tién nghi trong cic phong déu
rat m&i va hién dai nén dugc khach hang danh gia cao. Do do6 khéch san can cht

¥ hon nita dén van dé bao dudng dé duy tri va nang cao hon nira chi ti€u nay.

— Phong ¢: Chi tiéu ndy vugt mirc trong doi ctia khach hang, thuc té so
sanh vé phong ¢ ctia khach san Ngbi Sao Hai Phong véi phong & cua céc khach
san 3 sao khac thi & rang chat luong phong & cua khach san Ngoi Sao Hai
Phong hon han. Piéu nay 1a loi thé ma khach san cd gang phat huy va khai thac
thi truong khéch thich hop.

— Cam giac chung: Chi tiéu ndy dat mtrc diém kha cao va vugt mic trong
doi ciia khach di voi mot khach san 3 sao. Chi tiéu nay kha quan trong bdi nd
gan nhu 13 sy tong hop cac chi tiéu trudce d6, qua chi tiéu nay co thé thiy dai da
s6 cac khach hang danh gia cao vé chit luong vu phong cta khach san.

— Su sach s& Su sach s& ciing duoc danh gia ¢ mirc diém khé cao 3.97
diéu nay vo ciing quan trong boi trong doi 16n nhat cua khach khi dén luu tra 1a

dugc nghi ngoi trong mot cin phong thuc su sach s&, ngin lip.
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— @Giat 1a: Dich vu giat 1a da dap tmg dugc nhu cau trong doi cua khach
hang, d6 giat cia khach hang luén duoc tra dang gid va dit vao trong phong

khach néu khach khong c6 trong phong.

— Dién thoai: Chi ti€éu nay méi dat & mirc thoda man nhu ciu cta khach
hang, tuy nhién muc d6 thoa min chua cao, sé phiéu danh gia chat luong trung
binh 27.3% va ciing c6 toi 14.1% khach hang danh gia 1a yéu do c6 nhiéu khach
khong biét cach goi dién ra ngoai du trong phong da c6 to hudng dan khach goi
dién qudc té hodc nodi dia nhung c6 thé do nhan vién phong khong cha ¥ dit to
huéng dan v6i phong da mat nén khach hang khong thé goi dién dugc va phai
xudng sanh dé goi dién, do d6 cac nhan vién budng can chu y van dé kiém tra

cac trang thiét bi trong phong hang ngay.

— Internet: Chat luong dich vu internet trong phong khach san da dap ung
dugc nhu cau cua khach hang tuy nhién dudng truyén internet con chua 6n dinh,
mic du trong phong khach cé thé truy cap internet khong diy nhung rat nhiéu
khach hang van goi dién cho 1& tin yéu cau diy internet va doi luc phai goi bo
phan bao dudng 1én phong khach check lai internet, chinh vi vay ma c6 8.6%
khach hang danh gia chat lugng internet yéu, do vay can don doc bod phan bao
dudng thuong xuyén kiém tra hé théng internet dé khac phuc kip thoi néu do

khong phai 13 16i ctia nha cung tng dich vu.

— Minni Bar: P4 dap g dugc nhu cau cua khach hang, tuy nhién & khach
san can bo sung thém sy da dang cua céac san phém, thoa man moi nhu cau d6i

vo1 nhiéu do1 tugng khach khac nhau.

— An udng tai phong: Pat muc diém 3.83 1a muc diém di thoa méan dugc
nhu cau cua khach hang, mic d6 nay ciing da dap ung dugc kha tot nhu cau cua
khach hang, khong c6 khach hang nao danh gia chat lugng dich vu cua chi tiéu

nay 1a yéu hodc kém d6 ciing 1a diéu ma khach san can cb gang phat huy.
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2.2.3. Thue trang quan 1y chat heong dich vu phong tai khach san
Ngoi Sao Hai Phong
“Quan trj chat lvgng dich vu 1a cac phuong phap va hoat dong nhim dam

bao yéu cau vé chat lugng dich vu” ( Theo ISO 9000) .

Trong hoat dong kinh doanh n6i chung, kinh doanh khéach san — du lich n6i
riéng, cong tac quan tri chét lugng dich vu co tam quan trong dac biét, lam tbt
cong tac Quan tri chat luong vu khong nhitng mang lai hiéu qua kinh té cao ma
uy tin, danh tiéng va kha ning canh tranh ctia doanh nghiép trén thi trudng ciing

dugc nang cao.

Nhan thirc duoc diéu do, trong hoat dong kinh doanh ctia minh khach san
Ngoi Sao Hai Phong ludn tra trong tdi cong tac quan tri chat lugng dich vu, biéu
hién & su quan tdm, cha y thyc hién tdt cac chuc nang quan tri chat luwong dich

VU.

Thir nhat: Vé cong tac hoach dinh chét lugng ban 1anh dao khach san Ngoi
Sao Hai Phong d3 c6 nhiing bién phép Xac 1ap nhitng muc tiéu tong quat va
chinh sach chat luong. Dé ra nhiém vu trudc mat dé moi nguoi thuc hién mot

cach hi¢u qua nhat.

Viéc xay dung chinh sach chat luong trong khach san dugc ban lanh dao
tap trung suy nghi sdu sac va toan dién ddi voi chat lugng va hang hoa dich vu
cua khach san, danh gia thyuc trang mét cach cu thé va chinh xac dé théy duoc
diém manh va diém yéu ctia minh, ndm bat duoc rd hon nhu ciu cia nguoi tiéu
dung, cua thi truong khach tir §6 dua ra muc ti€éu va dinh huéng co ban dé gidi

quyet van dé vé chat luong.

Thit hai: Vé cong tac t6 chirc thuc hién ké hoach dua ra, khach san Ngoi

Sao Hai Phong thyc hién tuong ddi tot cac hoat dong sau:

* Cong tac quan 1y co so vat chat, trang thiét bi cua khach san Ngbi Sao

Hai Phong:
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Do co s& vat chét trang thi€t bi cia khach san déu co6 chat luong gia tr1 16n,
hon nita tir 14u né da tré thanh diéu kién khong thé thiéu duoc dé tién hanh hoat
dong san xuét kinh doanh cua khach san nén coéng tac quan Iy co s& vat chit
ludn duge khach san hét sirc coi trong. Timg bd phan duoc giao quyén quan 1y,
st dung va bao vé may moc, trang thiét bi hd tro hoat dong cua bo phan do. Khi
c6 hién twong xudng cap hay hu hong tai san thudc quyén quan 1y ciia bd phan
nao thi b phan dé ¢ trach nhiém béo cho t6 bao dudng dé kip thoi sta chita va
nang cap. Néu viéc sta chita dugc tién hanh trén quy mé 16n va ton kém nhiéu
chi phi thi to truong bao dudng phai bao cdo véi Ban giam ddc, xin ¥ kién dé co
y kién cuy thé.

Qua hon 10 nam xay dyng va phat trién, may moc thiét bj ctia khach san da
cli va xudng cip vé chit luong. PEé bao vé tai san cho khach san, duy tri trang
thai luon luon méi va khic phuc su ¢b do may moéc trang thiét bi gay ra. Trong
thoi gian qua ban lanh dao khach san da c6 nhimg tac dong diéu chinh kip thoi
d6i voi tai san trang thiét bi khach san nhu: thudng xuyén bao tri, danh vécni lai
d6 gbd trong phong; bd sung thay thé mot s6 vt dung nhu manh rém, ga dém,
khan tdm, bo sung khan an, khan trdi, cac vat dung nha hang; ddi voi dd dién
nhu tivi, tu lanh, diéu hoa do chi phi dau tu 16n nén khach san c6 ké hoach bd

sung thay thé dan dan.

Hién tai co s& vat chét trang thiét bj cta khach san van dap Umg dugc muc
trong doi cua khach hang. Vi vdy, trudc mat khach san chi c6 tac dong dicu
chinh véi trang thiét bi trén. Tiép theo trong thoi gian t6i khach san sé& dau tu
moé1 mot ) trang thiét bi hién dai hon nhu may vi tinh nd1 mang nd1 by, may
fax, bon tam, dung cu va san pham thay thé d6 uéng...d4p ing nhu cau ngay
cang cao cua khach hang.

Qua cong tac quan Iy vé co s vat chat, trang thiét bi voi nhimg nd luc cai
tao, d6i m&i khong nging dé nang cao hiéu qua hoat dong san xuat kinh doanh

c6 thé thay rang khach san da danh gia vai tro rat cao cua yéu td nay trong viéc
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hinh thanh nén chét luong cua dich vy, phat trién hoat dong san xuét kinh doanh

ctia khach san theo hudng lay chat luong 1am muyc dich can t6i.

* Cong tac tuyén chon, dao tao nham nang cao chat luong doi ngii lao dong

cua khach san Ngo6i Sao Hai Phong.

Cong tac tuyén dung lao dong cua khach san 1a do ban giam déc thuc hién.
Do kinh doanh mang tinh thoi vy nén hang nam cin ctr vao nhu cau thuc té cia
khach san vé lao dong ma khach san c6 dé tuyén thém nhan vién dap tmg nhu

cau phuc vu khach trong mua cao diém, thuong dugc bo sung tir 5 dén 10 ngudi.

— Cong tac dao tao chuyén moén nghi¢p vu cho doi ngii lao dong cling
duoc ban 1anh dao khach san quan tdim. Ban 1anh dao khéach san thuong xuyén
clr can bg, nhan vién tham gia cac 16p huan luyén, ddo tao boi dudng chuyén
mon nghiép vu, tham du cac hoi nghi hodc hoi trg am thuc dé nang cao hiéu biét
vé chuyén mon nghiép vu ciing nhu cach giao tiép, tmg xir; dong thoi khuyén
khich tao diéu kién cho nhan vién di hoc ngoai ngir tai cac trung tam dé khong

ngirng nang cao kha nang giao ti€p ngoai ngir. ..

Ngoai ra hang nam khach san lai bo ra khoang 70 tri¢u cho nhan vién di du
lich trong nudc va mot s6 nude ban nhu Trung Quoc, muc dich mé rong sy hi€u

biét va tinh than doan két cho doi ngi lao dong.

Trong ndi bo khach san ciing dé ra mot s bién phap cu thé nham khuyén
khich tinh than 1am viéc ctia nhan vién, phat huy kha ning 1am viéc ctia nhan
vién va nang cao chét lugng phuc vu nhu ché do6 nang luong, nang bac, khen
thudng, ky luat...Khach san thyc hi¢n triét dé van deé phan cong quyén han va
trach nhiém cu thé cho tung ca nhan, thuc hi¢n ché do béao céo thuong xuyén
cho truong bd phan.

Vi nhitng cong viéc ma khach san Ng6i Sao Hai Phong da va dang thuc
hién htra hen trong tuong lai mot két qua tdt dep, d6 1a khach san s€ xay dung

1én mdt mo1 trudng lam viéce tich cuc, mot truyén théng tbt dep tao diéu kién cho
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nhan vién phat huy ning lyc cua minh, xay dung mot doi ngii lao dong chit

lugng cao.

Thir ba:Viéc kiém soat chat luong dich vu dugc khach san Ngoi Sao Hai
Phong quyét tim va thuc hién nghiém chinh, khat khe, diéu d6 giup phan anh
chinh x4c tinh hinh thuc té ctia khach san. Tir d6, giup khach san tién hanh céac

hoat dong can thiét nham khéc phuc sai 1éch dam bao ding yéu cau dé ra.

Cubi cung dua ra mot san ph.’flm dich vu c6 chat lugng hoan hdo, dap ting
yéu cau ngdy cang cao cua khach hang, viéc khong nging cai tién va hoan thién
chat luong phai duoc khach san quan tim. T4t ca nhitng chinh sach, chuong trinh
ké hoach chat luong dé ra phai dugc xem xét danh gia thudng xuyén dé co

nhitng stra d6i, bo sung kip thoi.

Nhin chung cong tac quan tri chat luong dich vu tai khach san Ngoi Sao
Hai Phong duogc thyc hién twong dbi tét. Thyuc té, tinh hinh kinh doanh cia
khach san cting nhu hiéu qua ma khach san dat dugc chua thuc su twong xtng
v6i tiém ning va nhitng ¢ gang, nd lyc ma khach san d thyc hién. Tuy nhién
viéc thuc hién tét cong tac quan tri chat luong dich vu cta khach san Ngbi Sao
Hai Phong hira hen mot tuong lai khong xa, khach san s& phat huy dugc t6i da
thé manh cia minh, mang lai hi¢u qua kinh té cao trong hoat dong kinh doanh

cua khach san.

2.3. Mot s6 ton tai va nguyén nhéan giy nén thyc trang chat lwong

dich vu phong tai khach san Ngoi Sao Hai Phong
2.3.1. Mt so ton tai

Qua két qua diéu tra phong van truc tiép va thu thap qua ngudn sé licu tha
cap, tham do y kién ctia khach hang vé chat lugng dich phong tai khéach san
Ngbi Sao Hai Phong, c6 thé rit ra mot sd ton tai vé s lwong dich vu di kém va
chat luong dich vu con tn tai nhu sau:

Nhin chung chét luong dich vu ddo tng yéu cau mong doi cua khach hang.

Céc chi tiéu chat luong dich vu hau hét 1am khach hang hai long va danh gia
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tuong d6i tot. Diéu d6 cho thdy khach san dd quan tdim dén van dé chét lugng
dich vu va cong tac quan tri chat lwong. Tuy nhién van mét sb ton tai vé dich vu

phong ma khéch san chua thuc su quan tam:

— Co s6 vt chdt kj thudt: Khach san Ngoi Sao Hai Phong méi chinh thuc
di vao hoat dong dugc hon 10 ndm véi co so vat chat ky thuat méi va hién dai Ia
diém manh, bén canh d6 céc trang thiét bi trong phong ciing rat hién dai va dong

bd mang dén sy tién ich 16n nhit c6 thé cho khach hang.

Khach san khong c6 dich vu giat 1a tai khach san ma ky hop déng v6o1 mot
cong ty giat 1a trung gian, tuy c6 co hoi lua chon, tim kiém, ky két voi cong ty
gidt 1 c6 uy tin nhung khi c6 van dé voi dd giat 1a khach hang mat nhiéu thoi
gian lién lac v6i hai bén dé giai quyét.

Khéch hang con ¢6 nhiéu phan nan vé van dé diéu hoa trong phong.

Van dé bao tri co s vat chat k¥ thuat chua thuc sy dugce quan tam triét dé.

— Lao déng: Doi ngii nhan vién dich vu phong hién nay thiéu vé s6 luong
va yéu vé chat luong. Tat ca cac nhan vién cua bo phan déu nam rd quy trinh
lam vi¢c cling nhu cac dich vu bo sung khac. Tuy nhién, mot s6 lao dong tai bo
phan nay kha tho o véi cong viée, ¥ thirc lao dong va tinh than cong viéc khong
cao, c6 nhitng nhan vién con cudi dia néi chuyén to trong cong viéc 1am mat di
tinh chuyén nghiép cua khach san. Poi lap véi nhitng trang thiét bi hién dai va
nhimg thién cam ma khach hang danh gia tét vé co sé vat chat k¥ thuat ciing
nhu nhitng 4n tuong ctia khach d6i v6i nhan vién ciia cac bo phan khac nhu 18
tan, nha hang thi 4n tuong cua nhan vién phong khong dugc tot boi thai do cu
xu cling nhu thai d§ lam vi¢c ctia bo phén nay. Cac nhan vién doi luc con quén,
dit thiéu cac d6 nhu dau goi dau, kem danh ring, khan tam...trong phong khién
cho khach phan nan va c6 an tuong khong t6t vé dich vu phong ctia khach san.

— Viéc xir Iy thong tin cia khdch hang: Tt ca cac yéu cau ciing nhu phan
nan cua khach déu duoc 18 tan tiép nhan, xir Iy théng tin va truyén thong tin cho

cac bo phan lién quan dé giai quyét. Poi khi do qua trinh truyén dat théng tin
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khéng chinh xac gitta cac bd phan din dén cung cdp cho khach hang dich vu
khong ding, anh hudng 16n dén dénh gia ctua khach hang vé chat luong dich vu

phong khach san, gdy lang phi thoi gian cling nhu ¢cong strc cua nhan vién.

— Vé sinh: Pa s6 khach hang déu phan 4nh t6t chat lugng vé sinh phong
bao gdm ca don dep phong 6c ciing nhu thay chan ga gbi hang ngay, tuy nhién
d6i luc van con cd khach hang goi dién xudng 18 tan yéu cau dit xa bong tim,
dau gdi dau do nhan vién phong so xuit. Ngoai viéc vé sinh hang ngay, vao mdi
thur 2 hang tuan, nhan vién phong di co rtra tat ca cac bé vé sinh trong phong véi
chat tay rira chuyén dung, viéc nay do6i khi khién nhan vién dap khudén qua may
moéc khi ¢6 vét ban nho nhan vién khong 1am ngay ma lai dé dén thtr 2 méi lam

nhu vdy di 1am anh hudng dén sy chuyén nghiép cua khach san.

Trong phong & ctra cua khach san chua c¢6 hé thong khir mui, vé lau dai s€

1am anh hudng dén chét luong phong cua khach san.

— Cong tac giam sat, kiém tra: Do dic thu cong viéc cua bo phan dich vu
phong thuong lam khi khach khong co6 trong phong va khong c6 sy giam sat cua
nhan vién quan 1y nén doi khi lam nhanh chong dé xong viéc dan dén nhing sai

sot khong nho.

2.3.2. Mt s6 nguyén nhan vé thwe trang chat lwong dich vu phong

tai khach san Ngoi Sao Hai Phong
2.3.2.1. Nguyén nhan chu quan

Thong qua phuong phap phong van truc tiép (miau phong van) va qua
ngudn sb liéu so cap thi mac du trong chién luoc dai han ctia minh khach san co
dé cap dén van dé nang cao chat luong dich vu néi chung va dich vu phong néi
riéng nhung cho dén nay van dé ndy van chwa dugc quan tim mot cach dong bo
va thich dang. Nhu da trinh bay ¢ trén mac du khach san c6 nhiing loi thé vé co

so vat chat k¥ thuat so vdi cac khach san 3 sao khac nhung doi ngii nhan vién lai
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lam viéc thi€u can trong va thd o véi cong viée lam giam chat lugng dich vu

phong.

— DO1 ngli nhan vién dich vu phong thiéu vé s6 luong va yéu vé chat

luong.

— Cong tac tuyén dung nhan sy mac du rat khat khe, khi di chon duoc
nhimg nguoi lao dong tot va khong co ché do dai ngd nhan su hop 1y gay tam ly
chan nan va khong gin bo, khong nhiét huyét véi cong viée 1am giam chit luong

dich vu.

— (Cong tac bo tri va phan cong lao dong tai bd phan phong cua khach san
con nhiéu bat cap va thiéu khoa hoc, viéc bé tri lao dong khong linh dong va

cung nhac khién hi¢u qua sir dung ngudn nhan lyc khong cao.

— (Cong tac gidm sat, kiém tra chua thuc sy duogc quan tam. Bén canh do,
tai khach san Ngo6i Sao Hai Phong con c¢6 tinh trang khi cadc nhan vién lam sai
thuong bao che 1an nhau, truéng bd phan bao che cho nhan vién ctia minh. Tinh
trang nay néu kéo dai sé tao nén su y lai cia cac nhan vién ré‘mg minh lam sai thi
cling khong ai biét va khong chiu sira chita khuyét diém nhu vay s& lam giam

chat luong dich vu phong.

— VAn dé bao tri, bao dudng cac trang thiét bi co s& vat chét chua thuc su
dugc quan tam thich dang. Hé thong diéu hoa cudi ndm 2008 kéo dai 2 tuan lién
bén cong ty cung cip va lap dit diéu hoa mdi sang stra chira va khic phuc su c6.
Viéc cham tré nay do nhiing diéu khoan khach san ky véi nha cung cap diéu hoa
khong duoc chit ché da anh huong khong nhé dén uy tin ciia khach san, mic du

1a bai hoc nhé nhung cling 1a quy gia cho mét khach san mai di vao hoat dong.
2.3.2.2. Nguyén nhan khach quan

Cong tac quan ly chat luong dich vu khach san: Hién nay cong tac quan ly
chat luong dich vu khach chua duge quan tdm mot cach dong bo va thich dang.

Tai cac khu du lich méi chi c6 hinh thuc thanh 1ap cac hiép hoi du lich dé théng
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nhat vé gid cd dich vu ma chua quan tdm dén chat lugng dich vu ma cac co s&

kinh doanh cung cap cho khach hang.

Xép hang khach san: Téng cuc du lich di ban hanh quy dinh tiéu chuan xép
hang khach san nhung viéc xép hang sao cho cac khach san va cong tac quan 1y
con nhiéu yéu t6 10ng 1éo do khong co ké hoach danh gia dinh ky lai céc tiéu
chuén. R4t nhiéu khach san sau khi d phan ddu duoc murc chit luong ding ky
xép hang da khong duy tri va phan ddu nang cao chat luong dich vu ma con ¢o

xu hudng giam mirc tiéu chuan da dang ky xuong.

Dao tao ngudn nhan lyc: Viéc bdi dudng phat trién ngudn nhan lyc dé phuc
vu cho nganh & tam vi mo chua duoc thuc hién tot. Van dé dao tao nguén nhan
luc da dugc Pang va Nha nudce, cac doanh nghiép quan tdm nhung hi¢u qua dao
tao chua cao. Thyc té, cho théy dé phuc vu tdt trong nganh du lich, do1 hoi nhan
vién phai c6 kién thuc thuc t& va qua trinh thuc tap phai thuc su co két qua.
Nhung hi¢n nay, sinh vién cua nganh con gap kho khan sau khi ra truong béi
mat mot thoi gian mai tiép can thuc té, cai ma ho biét chu yéu niang vé 1y thuyét.
Mat khac, viéc dao tao ngoai ngir chuyén nganh ¢ mot ) truong con coi nhe nén
viéc giao tiép véi khach nude ngoai bi han ché. Piéu nay lam giam chét luong
dich vu di rat nhiéu vi dich vu 1a mot chudi hoat dong giao tiép gitra khach hang

vo1 nhan vién phuc vu.

Su canh tranh trén thi truong: Trong nén kinh té hang hoa nhiéu thanh phan
hién nay, cung v6i qué trinh mé ctra, su canh tranh trén thi truong ngay cang
gay git quyét liét. Nhitng ndm qua, thi trudng kinh doanh khach san du lich dién
ra kha so61 dong, viéc xay dung khach san d at khong theo quy hoach dan dén
tinh trang mat can ddi gitra cung va cau (cung vuot qua cau). Chinh vi nhitng 1y
do d6 ma thi truong dién ra su canh tranh khong lanh manh gitra cac khach san,
dic biét 1a sy canh tranh vé giad ca ...Cac khach san giam gia dé thu hat khach.
Song viéc gam gia dan t6i mot dich vu khong dam bao chat luong, khach san

mat uy tin va giam doanh thu rat 1én.
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KET LUAN CHUONG 2

Trong kinh doanh khach san, chat luong dich vu 1a mot trong nhitng thudc
do rét quan trong phan &nh strc canh tranh ctia doanh nghiép trén thi truong. Mot
doanh nghiép khach san mudn thu hat khach véi sd lugng 16m, mudn tang hi¢u
qud kinh doanh va nang cao uy tin cua minh trén thi truong thi phai 1a doanh
nghiép c¢6 kha ning dam bao va cung cip cho khach hang cac dich vu véi chat
luong tdt nhat. Chinh vi vay, viéc nang cao chét luong dich vu 1a mot yéu cau
cap bach co y nghia quyét dinh t&i su thanh cong hodc that bai cia doanh nghiép
khach san. Dé dat dugc mot chat lwong phuc vu tbt, cong tac quan tri chét luong

can dugc dé cao.

Qua nghién clru thyc trang chét lugng dich vu phong tai khach san Ngoi
Sao Hai Phong cho thdy mot diéu dang mung 14 cong tac quan tri chat luong
dich vu phong cua khach san dugc thuc hi¢n tuong ddi tét. Dong khéch trén thi
truong cta khach san déu danh gia chung vé chat luong dich vu phong cua
khach san Ngo6i Sao Hai Phong la dat mure trong doi cua ho. Tuy ¢6 mot s6 dich
vu chua thuc sy lam khach hang thoa man nhung $6 luong do rat it 1a do khach

san dang tim cac bién phap dé khic phuc.

Pé sau nay hoat dong san xuét kinh doanh dat hiéu qua cao hon nira ngoai
viéc duy tri va phat huy tiém lyc ctia minh thi khach san Ngoi Sao Hai Phong
can ap dung nhiing bién phap nham nang cao chat lugng dich vu phong, dam
bao cung cip cho khach hang nhitng san pham dich vu dat chat luong dich vu
hoan hao dem lai hiéu qua kinh té hon nita xtng déng vdi tiém ning cua khach

san.
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Rlrod ludin t6F ngliiép Treeong Pt lwve Diin Lip Tdi Pliong
CHUONG 3: PE XUAT MOT SO GIAI PHAP CHU YEU
NHAM NANG CAO CHAT LUQNG DICH VU PHONG

CUA KHACH SAN NGOI SAO HAI PHONG

3.1. Phwong huéng phat trién kinh doanh ciia khach san Ngdi Sao

Hai Phong nhirng nam tai.
3.1.1. Phuong huwdéng chung

Du lich Hai Phong trong nhiing nim gan day c6 thé thdy dang phat trién voi
tbc do kha nhanh. Nguyén nhén 1a do thanh phé c6 nhimg chinh sach va su dau
tu vé cac mit nhu xay dung hé théng co s& vat chat cho du lich, dau tu cho 18
héi, cho mdi truong, cac dich vu...khién lugng khach dén véi Hai Phong ngay

cang dong.

Trudc sy phat trién chung cta nganh Khach san — du lich, yéu ciu ning cao
chat luong dich vu & cac khach san trén dia ban ca nudc nodi chung, trén dia ban
thanh phd Hai Phong néi riéng trd thanh mot yéu td can thiét va cap bach. Tu
thuc trang chat luong dich vu ctia doanh nghi€p minh, khach san Ngoi Sao Hai
Phong d3 14p ra ké hoach, dé ra phuong huéng va bién phap phat trién trong thoi
gian t6i nham dat hiéu qua kinh té cao hon trong hoat dong kinh doanh cia

minh.

Trong thot gian téi, muc ti€u chién lugc cua khéach san 1a duy tri va nang
cao chat lugng dich vu cua khach san nén mirc cao hon dé xing dang vdi ti€m
nang san ¢6 cua khach san. Bé lam duoc diéu nay, Khach san da co6 ké hoach cu

thé nhu sau:

Xac dinh thi truong muc tiéu: Théng qua viée tim hiéu thi truong khach va
cac s luong khach nghi tai khach san, Ban lanh dao Khach san da xac dinh 1o
thi truong muc ti€éu cia minh. Hi¢n tai thi truong chinh cua khach san 1a khach
ndi dia, ma cu thé 1a dong khach lan can Hai Phong va khu vuc phia Bic, day la

thi trudng khach chiém sé luong 16n trong tong s6 khach dén khach san. Mac du
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thoi gian luu tra trung binh ngin va kha ning thanh toan ctia dong khach nay
khong cao nhung 1a thi trudong khach kha 6n dinh cta khach san trong miy nim

nay.

Trong nhitng nim gan ddy, Thanh phd Hai Phong dd dé& ra mot sé chu
truong, chinh sich méi nham thiic day kinh té thanh phd phat trién, cu thé nim
2002 thanh phé chon 1a “Nam doanh nghiép”, nim 2003 1a “Nim doanh nghiép
va hoi nhap”, nam 2004 1a “Nam ky cuong va hiéu quad”, nam 2006 1a “Nam cai
cach hanh chinh”, nam 2007 1a “Nam déy manh cai cach hanh chinh”. Vi vay,
thu hat duge nhiéu nha dau tu trong nudc va quéc té dén Hai Phong. Pac biét,
nim 2007 UBND Thanh phd Hai Phong cung S& du lich d3 dugc Tong cuc du
lich phé duyét du an xay dung khu du lich quéc té dao Dau. Du 4n nay dugc
trién khai va dang timg budc duoc hoan thanh di thu hiat mét sd luong kha 16n
khach du lich qudc té dén véi Hai Phong. Nam bat co hoi d6 khach san xac dinh
va mé rong thi trudng 1a dong khach Chau Au, khach san Ngoi Sao Hai Phong

da dé ra mot s6 chién luge nham khai thac va thu hat dong khach nay:

+ Thudng xuyén chi dao viéc mé rong cong tac tiép thi thi trudng, ting chi
phi cho hoat dong quang céo, tién téi thanh 1ap phong Marketing riéng nham
xay dung, cang ¢ hinh anh, vi tri cta khach san ddi véi khach hang dé thu hut

khach dén voi khach san ngay cang nhiéu hon.

+ Hoan thién tung budc hé¢ théng phan phat dich vu cua tung bd phan, tir do

nang cao chat luong chung vé dich vu tai khach san.

+ V& co so vat chit ky thuat: Dé dap tmg nhu cau ngay cang cao cuia khach
hang, ndm t6i khach san s& dau tu mot s trang thiét bi méi dé bo sung, thay thé
c4c trang thiét bi da qua cil. Vi nhing thiét bi d¢i xuéng cap nhung van sir dung
duoc sé tién hanh bao dudng, stra chira, trung tu.

+ Ve cong tac tuyén chon va dao tao nhan luc: Tiép tuc tuyén chon lao

dong c6 trinh d6 cao, cap bac Pai hoc, Cao hoc, vu ti€én nhiing nguoi co trinh do

ngoai ngir gioi, c6 kinh nghiém, c6 tim huyét, c6 kinh nghiém véi nghé. Thuong
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xuyén t6 chirc cho can b cong nhan vién trong khach san tham gia cac 16p dao
tao tai chuc, boi dudng tham quan hoc tap trong va ngoai nudc. Thuc hién thi
nang bac, nang luong dé chon loc doi ngii lao dong nham khuyén khich ngudi
lao dong, ddm bao do1 ngli nhan vién cua khach san ¢6 trinh 0 chuyén moén

nghiép vu gioi, cé pham chét dao durc tt, tan tAm vai cong viée.
3.1.2. Muc tiéu cia khach san Ngoi Sao Hai Phong.

Vi nhimg nd luc trén, khach san Ngoi Sao Hai Phong phan ddu nim 2009

s€ dat dugc nhitng muc ti€u sau:

* V& doanh thu: Phan dau nam 2009 dat 2,5 ty dong, trong d6 doanh thu vé
luu tra phai dat trén 80% tong doanh thu.

* Cong suit str dung budng phong dat 62%.
* Nang cao thu nhap cho nguoi lao dong binh quan 2,2 tri¢u/thang.

* Trién khai toan dién nganh nghé kinh doanh c6 hiéu qua, dam bao dung

phap luat, khai thac c6 hi¢u qua cac dich vu tai khach san.
* Nop ngan sach nha nudc100 triéu dong.

Qua nghién ctru vé phuong hudng kinh doanh ctia khach san Ngbi Sao Hai
Phong nhitng nim qua va ké hoach nhimg nim tdi c6 thé thdy dugc khach san
dang c6 ging 16n dé timg budc tu hoan thién minh, dong thoi y thic duoc vai
tro ctia viéc nang cao chat luong dich vy, tién hanh cac hoat dong cu thé nham
nang cao chat lugng san pham dich vu ctia minh qua d6 thu hit khach hang,
nang cao hi¢u qua kinh doanh, nang cao vi thé canh tranh cta khach san dé
khach san Ngoi Sao Hai Phong ngay cang duoc khach hang, ddi tac cling nhu

ddi thu canh tranh biét dén nhiéu hon.
3.1.3. Giai phap co ban

Trén co s& phuong huéng chung khach san di xay dung mot sb giai phap

nham dat dugc nhitng muc tiéu cu thé ma ban gidm doc khéach san da deé ra.
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— Nang cao chit lugng dich vy, dac biét la chét luong dich vu phong. Muc
dich dau tién cta khach hang khi tham gia vao qua trinh cung tGng dich vu cta
khach san 13 nham thoa mén nhu cau nghi ngoi ctia ho. Do dé, nang cao chat
luong dich vu dac biét 1a dich vu phong la yéu td tién quyét dé dat duoc muc

ti€u dé ra cua khach san.

— DAy manh cong tic Marketing va chdm séc khach hang: Phong phuc vu
khach va cong tdc Marketing phai thuong xuyén lién lac voi1 cac cong ty cod
luong khach hang 16n va on dinh & khach san, dong thoi ding tai quang cao hinh
anh ctia khach san qua cac trang web vé du lich va cac tap chi du lich hay cac 4n

pham gidi thi€u vé khach san.

— Xay dung chinh sach gia hop 1y trén co s bu dap cac chi phi, khau hao
tai san va nghién ctru cac ddi thii canh tranh. Cé chinh sach gia mém déo theo
ting giai doan, timg thoi diém va c6 chinh sach gia phan biét véi tirng ddi tuong
khach ciing nhu c¢6 gid vu dii cho cic cong ty ky hop dong voi khach san va cac

cong ty du lich.

— Nang cao hon nira co s¢ vat chét dich vu khach san: Trong thot gian to1
khach san s& tién hanh ldp may khir mui cho tit ca cac phong cua khach san.
Viéc lap dat cac may khir mui trong phong s& ton mot khoan chi phi 16n nhung
khau hao tai san khong 16n va giam chi phi bao dudng phong dc hang nim nén
s& ¢6 hiéu qua kinh t& hon. Tang cudng cong tac kiém tra cac trang thiét bi may
moéc dé c6 ché do bao tri hop 1y ddi véi toan bo hé théng may moéc, diéu hoa,

may tinh...

— Xay dung chinh sach tién luong hop 1y, viéc tang luong s& xét theo kha
nang lam viéc va tham nién cong tac trén co s¢ ly hiéu qua cong viéc 1a co s
chinh nham thic ddy lao dong trong doanh nghiép khong ngimg hoc hoi va nang

cao trinh do.

— BO tri va hoan thién lai co cau t6 chirc doanh nghiép: Hién nay co cau

ctia khach san van con nhiéu bét hop 1y, trong thdi gian t6i khach san s& sat nhap
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hai bd phan bao dudng va phong lam mot dé tién quan 1y cling nhu ning cao

hi€u qua lao dong cua bd phan nay.

3.2. Mt s6 giai phap chii yéu nhim ning cao chat lwong dich vu

phong cua khach san Ngoi Sao Hai Phong.

3.2.1. Nang cao nhan thirc ciia toan thé Khach san vé tim quan

trong ciia chat lrgng dich vu phong.

Chat lugng dich vu trong khach san 13 mot trong nhitng yéu té cuc ky quan
trong trong cudc canh tranh trén thi truong dich vu khach san dé thu hat ngu@)n
khach dén tiéu thu cac dich vu hang hoa. Ngay nay, cac khach san khong ngimg
tim moi bién phap dé nang cao sitc canh tranh trén thi truong thong qua viée
hoan thién va nang cao chat lugng dich vu phong dong thoi khong ngimg nang

cao uy tin va danh tiéng ctia doanh nghiép.

Tuy nhién, vi¢c nang cao chét luong dich vu khong phai 1a viéc 1an dé, doi
hoi su phdi két hop cua tat ca cac bo phan, phong ban trong khach san va yéu
cau su can than khéo 1éo cia tat ca cac nhan vién trong qué trinh phuc vu khach
hang. Pé 1am duoc diéu do, trudc hét can phai nang cao nhan thiic ciia toan thé
lanh dao va nhan vién trong khach san vé tAm quan trong cua chétlurqng dich vu
d6i v4i hoat dong kinh doanh ctia doanh nghiép minh, phai nhan thirc duoc chat

lugng 1a quan trong 1a y€u td song con do1 véi khach san.

Thuc té chi ra rang co s& dé nang cao nhan thirc phai bat dau tir nhitng két
qua thuc tién. Tir nhitng két qua 4y, thong qua su nghién ctru phén tich gitp cho

lanh dao tra 161 duoc nhiéu van dé:

— Nguyén nhan nao dan dén toc do tang doanh thu cham so vi cac co s&

kinh doanh khac cung quy mé thir hang.
— Chét luong dich vu phong anh hudng nhu thé nao dén doanh thu.
— Quan diém cta khach hang vé chat lugng phong thé nao.

— Mitic do hai long vé dich vu cua khach san ra sao.
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— Trong doi va nhitng nhu cau cta khach.

— Muic d6 cta hé théng quan tri chat lwong téi hiéu qua kinh doanh thé

nao.

Tra 161 dugce cac van dé trén doanh nghiép s€ néu bat duoc tam quan trong
clia cong tic quan tri chat lugng trong nhan thirc ctia 1anh dao, tir d6 cac nha
lanh dao méi c6 su dau tu, nghién ciru, tim tdi mé hinh quan tri thich hop, khi
d6 cac van dé vé muc tiéu, cong tac hoach dinh kiém so4t va hoan thién chat
luong dé duoc xac dinh hon, dugc quan tam mot cach chuin xac va khong bi
léch lac dé co co s& cho viéc nang cao nhan thic vé tdm quan trong cua chat
luong dich vu phong cho toan khach san. Khach san nén to chuc cac cudc dicu
tra, nghién ctru mang tinh thuong xuyén vé cong tac quan tri ctia cac khach san

va y kién cta khach hang thong qua nhiéu hinh thuc cu thé.

— D061 vt cac khach san khac thong qua viéc ctr can bd to1 hoc tap va tim

hiéu tir phia khach hang.

— Déi voi khach hang thong qua viéc: Xay dung bang hoi diéu tra, phong
van tryc tiép, ting cuong cac bién phap khuyén khich thong tin phan hoi mang

tinh xay dung tir khach hang.

Cudi cung, cac thong tin vé chat luong phai dugce cong khai hoa mét cach
thuong xuyén nham kich thich cac thanh vién nhan thirc duoc céi gia phai tra
cho viéc khong dam bao chat luong. Pac biét tinh trang chét luong cuia don vi
phai dugc thong tin t6i cac giam sat cho ho thay doi thai doi vé chat lugng va sé
quan tAm tdi viéc cai tién chat luong.

Hoat dong thong tin, thuyét phuc, nham lam cho cac thanh vién nhan thic
va quan tdm dén chat luong can phai tién hanh thuong xuyén, lién tuc tir lanh

dao dén timg thanh vién trong khach san.
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3.2.2. Nang cao chat lwong ddi ngii lao dong, b tri sir dung va dai
ngo nhan sy tai by phan dich vu phong.
a. Néing cao chit liwong dpi ngii lao dpng

Hi¢n nay, nén kinh t& mé ctra di lam cho cac doanh nghiép mubn ton tai
phai thich tmg dugc voi mdi trudong kinh doanh qudc té, phai thay d6i cach thirc
tu duy hanh dong trong diéu kién 1am viéc c6 su canh tranh gay gat. Viéc dao
tao, boi dudng, nang cao trinh do cho ngudi lao dong s€ dam bao cho nguén
nhan lyc ctia doanh nghiép c6 mot luc luong lao dong gidi hoan thanh thang loi
cac muc tiéu dé mang lai hi€u qua cao trong hoat dong san xuét kinh doanh cta

doanh nghiép.

Trong mot doanh nghiép kinh doanh khach san nhan t6 con ngudi dong vai
trd quan trong trong viéc cung cap dich vu va chinh né anh hudng truc tiép t6i
cam nhan cua khach hang trong qua trinh tiéu dung dich vu cta ho. Vi vay, dau
tu vao con nguoi dé nang cao chét luong dich vu phong 13 hoat dong dau tu truc

tiép dé hoan thién chét luong dich vu cua khach san.

T4t ca nhan vién khach san tir nguoi quan 1y dén nhirng nhan vién cung cap
nhimg dich vu cu thé truc tiép cho khach hang, tat ca nhitng gi ho lam va nhiing
gi ho noéi déu anh hudng dén nhan thic cia khach hang vé dich vu phong vé

doanh nghiép.

Nhén vién truc tiép phuc vu khach dai dién cho doanh nghiép va anh huéng
tryc tiép dén su hai long cua khach hang. Ho dong vai tro nhu mot nguoi ban
hang, mot nhan vién Marketing. D6 ciling chinh 1a mot bang ching xéac thuc chi
ra rang, trong khach san nhan vién hing say véi cong viéc, v6i doanh nghiép sé

luén sin 1ong lam cho khach hang hai long.

Dua vao thuc té vé co ciu lao dong cua khach san, mac du doi ngii lao dong
déu da qua dao tao nghiép vu va hau hét co trinh do nhung do do tudi kha cao,
tuy co nhiéu kinh nghi¢ém nhung thiéu di sy linh hoat, nhay bén, nhiét tinh trong

qua trinh phuc vu khach. Vi vay, dé nang cao chat luong doi ngii lao dong khach
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san can dua ra ké hoach tuyén dung va dao tao nhan sy dé diéu chinh linh hoat

phu hop véi nhu cau kinh doanh cua ting thoi ky.

Dé ning cao kha ning giao tiép, kha ning nim bit tdm 1y nhu cdu cua
khach, khach san Ngoi Sao Hai Phong nén t6 chirc nhitng budi ngoai khoa dic
biét, gidi thiéu nhimng tinh hudng cu thé, cach tmg xir dé nhan vién c6 thé truc
tiép hoc hoéi. Ngoai viéc dao tao vé chuyén moén nghiép vu cho nhéan vién, khach
san can chd trong toi viéc dao tao vé trinh do ngoai ngtr, dac biét nod can thiét
cho nhan vién 1& tn, nhan vién ban va nhan vién tai cac dich vu bd sung bai 1€
nhan vién nay co6 gioi vé trinh do chuyén mon nghiép vu dén dau ching nita ma
khong c6 khi ning giao tiép bang ngoai ngit thi ciing khong thé phuc vu khach
voi chét luong tét. Hién nay, phén 16n cac nhan vién tai khach san c6 trinh do
ngoai ngit & mirc khiém tén (chu yéu 1a tiéng Anh ), bam sat voi muc tiéu va
phuong huéng cua khach san 1a s& thu hut nhiéu hon nira khach qudc té do do
khach san can c6 hudng dio tao ngoai ngit cho nhan vién ( tiéng Anh va tiéng
Trung ) ¢6 thé khuyén khich ho di hoc tai cac trung tim ngoai ngir vao budi tbi

hay moi1 gidng vién day cho ho ngay tai khach san.

Khach san nén trich mot phﬁn doanh thu hang nam cua minh dé hd tro kinh
phi dao tao cho nhan vién va can phdi hop véi cac trung tim dao tao day nghé
va cac hiép hoi du lich tai Hai Phong trong cong tac tip huin, bdi dudng, dao
tao vé chuyén mon cho nhén vién cta minh. Trong trudng hop can thiét khach
san c6 thé sa thai nhiig nhan vién qua yéu kém dé nham kich thich ho phan dau
hon trong viéc nang cao chét luong dich vu.

b. Bé tri sit dung va dii ngd nhan sw tai by phdn phong

Moi nd luc cta cong tac tuyén dung nhan su s& tao cho bo phan phong mot
doi ngti lao dong c6 kha nang thich ing v61 nhiém vu dugce giao. Song hiéu qua
st dung ddi ngili lao dong d6 lai phu thudc chu yéu vao van dé bd tri va st dung

nhan vién c6 hop 1y hay khong.
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Nguyén tic cta van dé bd tri va sir dung nhéan vién 1a phai dam bao “dung
ngudi ding viée ” va phai phi hop véi dac diém kinh doanh ciing nhu ddi tugng
khach cua khach san.

Viéc phan ca lam viéc phai can ctr theo du dinh khach checkin va checkout

d€ c6 nhan vién lam tang ca ho tro 1am viéc c6 hiéu qua hon.

Trong bd phan phong can ctr 2 nhan vién 1am vé sinh chung va con lai s& 1a
cac nhan vién 1am sach phong, trong s6 nhan vién lam sach phong s& c6 1 nhan
vién hd tro 2 nhan vién lam vé sinh chung khi mét trong hai nhan vién 1am vé
sinh chung nghi phép. Viéc phan chia nay ngoai muc dich tang tinh chuyén mon
hod, nang cao chét luong dich vu phong ma con giam tai cho cac nhan vién lam
budng ca sang khi cing mét lac dam nhiém 2 nhiém vu kiém tra phong checkout
va don v¢ sinh chung.
¢. Ddi ngo nhan su:

— Dai ngo tai chinh:

+ Xay dung chinh sach tién luong hgp 1y trén co s& nhitng cong hién cua
ngudi lao dong dam bao bu dép sic lao dong ciia ho bo ra va qua trinh téi tao sic
lao dong ciing nhu xét trén su truot gia ciia dong tién hién nay.

Luong thu viéc ciia nhan vién dich vu phong trude day 1a 1.000.000d/thang
(hién nay Ia 800.000d/thang)

Luong chinh thic 1a 1.500.0004 (hién nay la 13.00.000d/thdng)

Lo trinh tang luong s& 1a: sau 6 thang ké tir ngay chinh thitc ky hop dong s&
tang 20% luong theo lic ky hop dong va sau 1 nam sé tang 10% luong trude do.

Cac nam tiép theo s€ tinh nhu ch& d9 tién luong ctia Nha nude quy dinh.

+ Chinh sdch tién luong phai linh dong, khong cing nhéc, c6 su phan biét
vé tién luong véi nhitng nguoi ¢6 tinh than tich cuc trong cong viéc ciing nhu ¢
nhitng sédng kién déng gép cho chat luong dich vu ngay cang t6t hon nham dong

vién khuyén khich ho lam viéc t6t hon nita cling nhu sy danh gia, ghi nhan
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nhiing cong hién cia nguoi lao dong va khuyén khich nhitng nguoi khac trong bo
phan lam viéc tot hon

+ Chi nén danh gia thAm nién cong tac lam co s& khen thuéng dong vién
nhiing ngudi c6 gin b6 vé6i khach san chit khong thé 1ay do lam co s& duy nhat

x€t luong cho cic nhan vién.
— Dai ngo vé tinh than:

+ Khen thuéng: Hinh thic tra thuong theo két qua kinh doanh, khen
thuéng nham danh gid ding nhiing cong hién cua nhan vién trong bd phan
khuyén khich ho 1am viéc t6t hon, doi khi chi 1a mot 101 khen cuia ban giam doc
trong budi hop nhan vién ciing c6 tdc dung to 16n trong viéc tao dong luc cho
nguoi lao dong

+ Tim hiéu nhitng nhu ciu va nguyén vong clia nhan vién ciing nhu quan
tam dén doi s6ng cua ho dé nhan vién thuc su cam thdy muén gin bo véi khach
san, coi cong viéc 1a mot s& thich chit khong phai lam vi trach nhiém dong tién.

+ Viéc khen thudng phai kip thoi chinh xac, néu khong s€ gay do ki cho

céc nhan vién gay mat hoa khi trong to.
— Ky luat

+ Can phai nghiém khac v6i nhitng hanh vi vi pham ky luat lao dong 1am
ton hia dén loi ich chung cta khach san. Hinh thitic ky luat c¢6 nhiéu mifc ty
thuoc vao miic do vi pham ma nhic nhd, canh bdo hay trir vao luong. Tién do s&

cho vao quy dé thudng cho nhitng ngudi 1am tot.

Bén canh d6, ban giam doc két hop véi cong doan thudong xuyén quan tam
d6i v6i nhan vién va gia dinh ho: tham hoi, tang qua nhan dip ngay 1€, ngay tét,
om dau, hi€u hy, sinh dé, tai nan... Diéu d6 tao nén nhiing 4n tuong siu sic va
khoi day su gan bo nhiét tinh clia ngudi lao dong doi vdi khach san. Ho cam thay
duoc song trong tinh cam quan tam va su ton trong chi khong chi 1a mot nguoi
lam thué an luong, nhir d6 ma tinh than cta ho thoai mai, phan khai lam viéc c6

hiéu qua hon...

Sinh Oien: Nguyén Thi Tboa — OT6 903



Hang nam, nén t6 chitc cho nhan vién di nghi mét vira dé€ nhan vién giai lao
sau nhitng ngay lao dong mét moi vira 12 dip d€ cdc nhan vién c6 su gin bé doan
két hon, qua nhitng chuyén du lich cdc nhan vién ciing c6 thé danh gid dich vu
tai noi dén dugc dat minh vao vi tri cta khach du lich, tir d6 hiéu dugc nhu cau

cua khdch va duc rit ra nhitng dich vu minh con thi€u sét va bo sung

3.2.3. Thuong xuyén cai tao va nang cao hon nira chat luong co so

vat chat dich vu phong khach san Ngoi Sao Hai Phong

— Thuong xuyén kiém tra, bao dudng céc thiét bi mdy, co s& vat chat k§
thuat dé nang cao chat Iugng va kip thoi stra chita 12 viéc 1am cén thiét bdi tat ca
co s& vat chat déu c6 thoi gian khiu hao ctia n6 nhdm nang cao chat luong dich

vu cung cap cho khach hang va tang tinh canh tranh cao.

+ C6 k€ hoach dinh ky bao dudng vé6i nhitng thiét bi nhu ti vi, diéu hoa,
binh ndéng lanh, guong tu... Trudc khi giao phong cho khach nhan vién dich vu
phong can két hop v6i nhan vién bao dudng ki€m tra lai toan bo thi€t bi trong

phong tranh t6i da hién tuong khach dang & thi mdy madc, thiét bi truc trac...

— Ve sinh sach s€ cac d6 dung, vat dung nhu giuong th, thuong xuyén co
rita bon tim, bon cau... giam t6i da su hu hong va khau hao theo thoi gian vira
ti€t kiém dugc chi phi sua chita, vira mang dén cho khach hang cam giac an

toan, sach sg.

— Céc d6 dung bang vai nhu khian mat va khan tdm chan ga cii, mau xin, bi
thing do khdch dé tan thudc roi bao thi can duwa xudng phong truc budng xem
xét loai bo, khong nén cho chung vdi d6 dung dat tiéu chuan... dé tir d6 c6 thé

cung cap cho khach hang nhitng d6 duing tién nghi, hién dai.

— Dai v6i cac vat dung, d6 dung bang vai nhu céc ga, vo goi, khan tam... &
cac khach san da thuc hién dinh ky 6 thang thay mot 1an song thoi gian 6 thang
stt dung néu cai nao xin mau hay rach can dugc thay méi. Cac loai chan, dém it

thay hon thi cin thudng xuyén kiém tra chat lugng dé€ kip thoi thay thé néu can
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— Cac vat dung trong phong khach nhu coco sd, tach gat tan, dép di trong

nha... ciing can thay thé d6i véi nhitng do vat qua cii hay niit.

— C4c vat dung trong phong vé sinh nhu lugc, dau goi, ddu tim, ban chai,

kem dénh rang. .. phai dugc thay hang ngay dé dam bao vé sinh cho khach.,

— He thong bdo chdy nd va chita chdy can duoc ki€ém tra thudng xuyén vira
dam bao an toan tinh mang va tai san cua khach san ciling nhu an toan cho tai san
cta khach san.

Tém lai, khdch san cin chi dinh k¥ tir quy du phong phat trién mot khoan
tly vao miic do thuc trang cua céc trang thiét bi, vat dung, d6 ding ma tir dé ¢6
k& hoach bao dudng, stra chita, thay th€ cho phu hgp dam bao chit luong co s&

trang thiét bi cia khach san luén hoat dong tot...
3.2.4. Tang cwong phoi hop voéi cac bo phan khac nham nang cao
chat luong dich vu phong

a. Hoan thién quy trinh nhdn ban giao phong va tién khdch

Qui trinh nhan ban giao phong va tién khach can méi quan hé mat thiét gitta
bo phan dich vu phong véi 1€ tan dam bao viéc tra phong ctia khach thuan loi

nhit va tao an tong tot cho khach hang tir khi bat dau dén khi két thic qua trinh

luu tra tai khach san.

Nhan thong tin tir 1€ tan

v

Kiém tra d6 minibar

\ 4

Kiém tra tinh trang phong

\4

Thong béo cho 1€ tan

A 4

Vao s6 theo doi phong

Hinh 3.1 Qui trinh nhan ban giao phong va tién khac
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— Nhan thong tin chinh xéc tir 1€ tan theo k& hoach hodc dot xuét, nhan

vién truc buong sé tién hanh nhan ban giao buong.

— Kiém tra d6 minibar khach dung trong ngdy, so sdnh doi chiéu véi d6
minibar trong s6 kiém tra phong ctia ngay hom trudc dé biét dugc chinh xéc so

luong va loai hang ma khach da dung.

— Kiém tra tinh trang phong bao gébm toan bo céc thiét bi va cac vat dung
trong phong tir khan tim, dép di trong nha, diéu khién ti vi, cic do dién va dién
tir trong phong nhu ti vi, ti lanh... xem cé thi€u va hu hong hay khong, néu c6
can xac dinh nguyén nhan, thong ndo cho cac bo phan lién quan kip thoi giai
quyét nhu xdc dinh nguyén nhan va tién hanh stta chita bé sung. Néu do khéach
lam hong va mat phai thong bdo 1€ tan dé thu tién bl cta khach tiy theo quy

dinh ctia khach san sau d6 ghi vao s6 theo doi do bi mat, hong.

— Thong bio cho 1€ tan moi thong tin vé d6 minibar khich dung trong
ngly mot cach chinh x4c nhat dé 1€ tan thanh todn vdi khdc sau d6 viét héa don
minibar check out chuyén xu6ng 1& tan kep cling cac ching tir khac nop ké todn,
vao s6 doanh thu minibar dé cu6i thdng so sdnh d6i chi€u v6i doanh thu minibar
cta 1€ tan. Viéc thong bao tinh trang phong phai that chinh xac va kip thoi, néu
thong bdo cham sé khong thu duoc tién cua khéch, thong bdo khong chinh xac
s€ gay cam gidc kho chiu cho khach, anh huéng dén danh gia cua khach vé chat

luong dich vu phong cua khach san.

— Vao s6 theo ddi bao gdm s6 theo ddi khach, doanh thu minibar, s6 theo
dodi d6 hu hong va bi mat, thong bao cho trudng bd phan nam bat cdc thong tin
vé tinh trang phong dé co6 k& hoach 1am viéc véi cdc bo phan lién quan kip thoi
b6 sung, bao tri va sira chita dé chuin bi d6n khdch méi, ddm bao co s& vat chat

trong phong luon trong tinh trang t6t nhat dé phuc vu khach

Sau khi hoan tat cac budc trén phai ¢6 k& hoach lam phong theo dich vu

phan cong cua trudng bo phan dé chuan bi dén khach méi
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b. Hoan thién quy trinh xu ly thong tin cua khdch hang
Hoan thién quy trinh x@r 1y thong tin cua khach hang rat can thiét véi khach
san Ngoi Sao Hai Phong nham mang dén cho khach hang nhiing dich vu t6t nhit,

hoan hdo nhat.

Nhap thong diép tir khach hang

A 4

Truyén thong tin

\4

Xt ly thong tin

A 4

Tra 10i thong tin cho khach

Hinh 3.2. Quy trinh xir ly thong tin cia khach hang

—Nhan thong tin tir khach hang: day 1a budc dau tién va quan trong nhat,

boi ¢6 thong tin ctia khach hang thi méi ¢6 cac budc ti€p theo.

Thong tin cua khach hang bao gom: yéu cau vé dich vu phong hoac cic
dich vu khéc trong khéch san hodc ¢6 thé 1a thong tin phan héi, phan nan vé cdc
dich vu bo sung hodc dich vu phong ctia khach san.

Viéc nhan thong tin phai dam bao tinh chinh x4c cta thong tin nhan dugc
dé chuyén cho céc bo phan lién quan.

—Truyén dat thong tin: bd phan nao 1a ngudi nhan thong tin tir khdch hang
thi phai c6 trach nhiém thong bdo dén truong bo phan lién quan dén thong tin
ctia khach, dong thoi thong bao dén trudng bo phan ctia minh.

Viéc truyén dat thong tin can phai chinh xdc tuyét doi, dam bao cho qua
trinh xu 1y thong tin sau nay.

— X Iy thong tin ctia khach hang: truGe khi xtr 1y thong tin can phai kiém

tra xem thong tin nhan duoc cé chinh xac hay khong, phan tich thong tin va thuc
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hién yéu cau ctia khach hoac truyén dat lai phan nan ctia khach cho ngudi quan
1y cap cao hon.

—Tra 16i thong tin ctia khach hang

Néu thong tin cua khach hang 1a yéu cau vé dich vu phong hoac céc dich
vu c6 lién quan trong khach san thi viéc tra 10i thong tin cia khach chinh 1a khau
phuc vu, cung cap dich vu cho khach hang

Néu thong tin khach hang la nhiing phan nan cua khach thi truéc tién phai
cam on khach hang da phan dnh, dua ra mot hita hen chinh x4c vé thoi gian sé

stra chira dich vu sai hong do.
3.2.5. Hoan thién tiéu chu4n dich vu phong cua khach san Ngoi

Sao Hai Phong

Viéc xay dung tiéu chudn dich vu phong nhat thiét phai phu hop véi diéu

kién kinh doanh ctia khach san
* Poi véi phong &
—  Tiéu chudn lam vé sinh phong

+ Can phai x4c dinh chinh xdc thoi gian dé 1am sach mot phong, dinh
muc lao dong cho cac nhan vién. Dinh miic lao dong binh quén la 18 budng/ca 8
gid va chi duoc bién thién trong khoang 5 phiit dé dam bdo cdc nhan vién khong
lam c4u tha ciing nhung khong 1am qud 1au ma anh hudng dén tién do clia cong
viéc.

+ Cac phong s€ dugc lam sach truéc may gio hang ngay: doi véi cac
phong c6 du dinh check in thi phai dugc 1am sach trudc 12h dé chudn bi dén
khach, cdc phong khdch luu thi phai duge 1am sach tru6ec 4h30 hang ngay dé c6
thoi gian kiém tra lai toan by hé thong phong & va tra phong cho khach

+ Tat ca cac phong phai dam bao khong ¢6 bui ban ciing nhu vét 6 & bat

ky dau trong phong.

— Tiéu chuin vé d6 dung trong phong
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+ Cac do dung trong phong phai dugc dit lam theo dung tiéu chuin dé
ddm bdo an toan va thuan tién cho ngudi st dung, ching han ban thi phai cao
75cm gh€ cao 45cm...

+ Bai tri trong phong phai theo diing tiéu chuin k§ thuat bai tri phong
ngu, vi du tivi phai dat & gid treo ngang tAm nhin ctua khach nam xem (khoang
0.8 cm) va dam bao xa gap 4 — 5 1an d6 rong man hinh...

+ T4t ca cac d6 dung sinh hoat hang ngay nhu kem danh riang, dau goi
dau, khan mat,... phai dugc thay méi hang ngay.

+ Cac thiét bi trong phong khach nhu tivi, may sdy téc, dién thoai...
phai duoc trudng bo phan két hop vdi nhan vién bao dudng kiém tra hang ngay
dam bao luon trong tinh trang san sang st dung

+ Tuyét doi khong duoc mé két an toan cua khach khi chua c6 su dong
y ciia khdc. Néu khach quén mat khau va yéu cdu mé két thi phai 1ap bién ban va
c6 chit ky khach hang mé6i dugc moé két.

+ Doi v6i dich vu khéc

— Dich vu d6i tién: dich vu ndy yéu cdu nhan vién 1& tan phai lam viéc

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

— Dich vu vui choi giai tri trong khach san bao gdm massage, sauuna, tim
jacuzzi, phong tap... can phai luén hoat dong ding gio theo qui dinh cua khach
san, dich vu giai tri cang phong pht da dang thi cang théa man t6t hon nhu cau

cua khach

— Dich vu thué xe, dén va tién khach san bay: yéu cau phai dén va tién
ding gio, xe dua khich phai 1a xe t6t, cd di€u hoa trong xe... khi khiach thanh
toan phai c6 héa don cua khach san

— Dich vu dat vé mdy bay: phai chinh xdc ngay bay, gio bay, dam bao
thong tin cung cip cho khdch phai that chinh x4c dé khong anh hudng dén cong
viéc cua khach ciling nhu dich vu ctia khach san

— Dich vu chuyén qua, chuyén hang: tra 10i chinh xac ngay khach c6 thé

chuyén hang di, néu khong duoc sé c6 phuong 4n dén b hop 1y.
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Ngoai ra, tit ca cac nhan vién trong khach san can phai mac dong phuc theo
ting bd phan, dong phuc phai luon sach s€, v4i nhan vién nit phai cap téc gon
gang, trang di€m nhe nhang, cidc bo phan mic jups thi phai di tit t6i mau, véi
nhan vién nam thi dau t6c phai duoc cit ngin sach s&, khong dugc dé méng tay
dai, khi mang dién thoai vao trong khdch san phai dé ch&€ do rung va tuyét doi

khong dugc nghe dién thoai truéc mat khich.
3.3. Mot so6 kién nghi nham tao diéu kién nang cao chat luong dich
vu phong tai khach san Ngoi Sao Hai Phong

Hién nay, tai Hai Phong néi riéng va cac thanh pho 16n tai Viét Nam noi
chung dang thi€u khich san cao cap, vao nhitng lic cao di€m nhu khi thanh pho
dang cai t6 chiic hoi nghi hoi thao mang tinh chét quoc t€ hay cdc ngay 1€ 16n
luon xay ra tinh trang thi€u phong khach san cao cip dan dén cung khong du
cu. Trong khi d6, cac khach san qui mo nho lai duge phép xay dung mot cach
tran lan, thi€u su quan 1y va gidm sat thudong xuyén cua Nha nude diéu nay lam
anh hudng rat nhicu dén su danh gia chung cua khach hang vé chat luong dich
vu phong khach san cua Hai Phong néi riéng va Viét Nam néi chung. Do do,
Nha nuéc can ddy manh hon nita cong tdc gidm sat thanh tra, kiém tra céc co s&
kinh doanh luu tri cling nhu tao moéi truong kinh doanh lanh manh cho céc
doanh nghiép d€ mdi khach san phai thuc su chii trong dén chat luong dich vu
ctia khach san minh, tir d6 gép phan nang cao chét luong dich vu phong khach
san nham dap tng tot nhat nhu cdu clia khach gép phan thic ddy nganh du lich

néi riéng va nén kinh t€ Viét Nam néi chung khong ngimg phét trién

Tham dinh lai thit hang sao clia cdc khdch san theo chu ky nhét dinh, khi
cac phong khach san c¢6 diu hiéu xudéng cadp ma chua c¢6 phuong an tu stra can

tude bd hoac giam hang sao phu hgp véi chat lugng dich vu phong cung cap

C6 hé thong chi tiéu chat luong cho ting loai hang khach san, tirng dich vu
dé dé dang danh gia chat luong dich vu doi vé6i timg khdch san. Xay dung, kiém
soat hé thong tiéu chudn va chi tiéu ddnh gia nham khuyén khich chat luong dich

vu dat mitc cao hon. Quy dinh tiéu chuén cula timg loai, hang co s luu tri du
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lich; quy dinh trinh tu, thu tuc ti€n hanh phan loai, xép hang co s& luu tri du
lich; quy dinh mau bién loai, hang co s& luu trd du lich; quy dinh tiéu chuén ctua
ngudi quan 1i, nhan vién phuc vu va tiéu chudn, chat luong cdc dich vu cia co so
luu trd du lich theo diéu 14 chuong 3 nghi dinh cta Chinh pha s6 39/2000/ND -
CP ngay 24/08/2000 vé co s luu trd.

Cong bo cong khai cdc tieu chudn da quy dinh dé cdc t6 chiic, cd nhan hoat
dong co s& luu trd du lich biét va tuan thu trong qua trinh kinh doanh; 1am can
ctt d€ cdc co quan chitc nang thuc hién viéc xép hang, cip gidy ching nhan co s&

luu trd du lich va kiém tra, kiém sodt.

Nha nudc cin c6 nhitng chi truong, quy dinh cu thé tao ra diéu kién cho
hoat dong du lich & cic dia phuong, hd tro kinh phi dé cic dia phuong c6 thé
thuc hién chuong trinh hanh dong quéc gia vé du lich. Trén co s& d6, cac khach
san hoach dinh chién lugc phét trién clia minh va thiét 1ap phuong 4n kinh doanh

va xay dung hé thong chit lugng dich vu phu hop

Nha nudc nén c6 chinh sich tin dung dau tu cho loai hinh kinh doanh khach
san v cho phép cdc doanh nghiép duoc vay von véi thu€ sudt uu dai dé cdc
khach san c6 thé nang cap co s& vat chat k§ thuat cia khdch san tir d6 gép phéan

nang cao chat luong dich vu phong cung cap cho khach

Tong cuc du lich thudng xuyén kiém tra cdc don vi kinh doanh du lich tir
trung wong dén dia phuong vé viéc thuc hién luat du lich, tranh tinh trang cic
don vi tron thué, giam gia thap dan dén tinh trang canh tranh phic tap, bat 1gi
cho cdc don vi kinh doanh nghiém tdc, ding luat. Viéc canh tranh khong lanh

manh tat y&éu dan dén chét luong dich vu phong s€ giam sut.

Tong cuc du lich can ¢6 quy dinh vé trinh do dao tao, tham nién cong tdc va
céc tiéu chuan khdc cho timg chiic danh véi timg loai khich san dé ddy manh
cong tac quan ly dam bao chat lugng dich vu phong ngay cang nang cao.

Nha nudc hd tro va quan tam hon nita dén dao tao va phat trién nguén nhan
luc cho nganh du lich, khi doi ngii lao dong c¢6 trinh do nghiép vu thi tat yéu chat

luong dich vu phong cling dugc nang cao
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Nha nudc va téng cuc du lich ciing cdc co quan chiic ning can ¢6 su quan 1y
chat ché d6i véi viec xay dung ciing nhu kinh doanh céc khach san nham cung
ung dich vu luu trid cho khach hang, tranh tinh trang xuat hién tran lan cac khach
san vGi du loai quy mo 16n nho khong dam bao chat lugng cung ting, nham dam

bao nhitng chinh siach quy hoach va dau tu cho du lich dugc ding trong diém.

Dai v6i co quan chiic nang Hai Phong cén tao diéu kién thuan 1oi cho khach
san Ngoi Sao Hai Phong trong viéc dam bao an ninh trat tu khu vuc, tao diéu
kién thuan loi trong cong tac khai bao tam tri va quan 1y cac doi tugng khach

luu tra ctia khach san.
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KET LUAN CHUONG 3

Trén co s& muc tiéu va phuong huéng phét trién cua khach san, chuong 3
cta luan van da hoan thanh muc tiéu nghién ctu dé ra la dé xuat duoc mot s6
giai phap chli yé€u nham nang cao chit luong dich vu phong tai khiach san Ngoi
Sao Hai Phong. Ngoai ra, chuong 3 luan van ciing dua ra mot s6 kién nghi nham
tao diéu kién nang cao chat luong dich vu phong cung cép cho khich hang tir d6

dam bao hiéu qua kinh doanh cua khach san.

Sinh Oien: Nguyén Thi Tboa — OT6 903



KET LUAN

Kinh doanh khich san mang tinh canh tranh cao bdéi san phdm dich vu
mang tinh vo hinh va dé bét truc. Vi vay, dé nang cao tinh canh tranh va kha
nang thu hit khach, cac khach san phai dat vu tién hang dau vao viéc cung cip
chét lugng dich vu cao nham thoa man nhu ciu ngay cang tang cua khach va
thuc su coi chat Iuong dich vu nhu mot 1oi thé€ canh tranh. Viéc nang cao chat
luong dich vu phong nham mang dén cho khich hang su thdoa man cao nhat c6
thé trong su6t thoi gian khach luu tri tai khdch san. Dé tai nghién ciu “Giai
phap nang cao chit luong dich vu phong tai khach san Ngoi Sao Hai Phong” 1a
mot dé tai c¢é y nghia thuc t€ khi ma canh tranh trong nganh kinh doanh khéch
san ngay mot tang.

Céc két qua nghién ctru co ban ma luan van da dat duoc bao gom:

Hé théng hod mot s6 co so 1y luan vé chat lwong dich vu va nang cao chat

lwong dich vu phong khéch san

— Bang viéc dp dung nhiing 1y luan vé chat lugng dich vu phong trong
kinh doanh khach san, luan vian di sau vao viéc di€u tra thuc trang chat luong
dich vu phong cta khach san Ngoi Sao Hai Phong. Qua so sanh giita Iy Iuan va
thuc tién két hop véi viéc phat phiéu, diéu tra, luan van da phan tich danh gia
mot cach c6 hé thong thuc trang chat luong dich vu phong cua khach san Ngoi
Sao Hai Phong & mic thdéa man nhu ciu cua khach hang. Thong qua ciac phan
tich, danh gid luan van da chi ra duoc nhitng ton tai vé dich vu phong tai khéach
san, nguyén nhan co ban tir d6 1am can ci dé dua ra cdc giai phdp nhim nang

cao chit luong dich vu phong tai khach san Ngoi Sao Hai Phong.

— Trén co s& phan tich nhitng nguyén nhan va ton tai ctia chat lugng dich
vu phong tai khach san Ngoi Sao Hai Phong, luan van da dua ra 4 giai phap chu
yéu sau nham gép phan nang cao chat lugng dich vu phong tai khich san Ngoi
Sao Hai Phong:

+ Hoan thién cong tac dao tao, sit dung nhan su va dai ngd nhan su tai

bo phan phong
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+  Khong ngitng hoan thién va bao dudng co s& vat chat k¥ thuat dich vu
phong

+  Thiét lap quy trinh phuc vu budéng hoan chinh

+ D4y manh hoat dong quan tri chat luong dich vu phong

Ngoai ra, luan van ciing dua ra mot so kién nghi véi Nha nuée, vé6i téng cuc
Du lich tao diéu kién nang cao hon nita chat luong dich vu phong tai khach san
Ngoi Sao Hai Phong.

Bai lam cta em dua trén co s& nhitng kién thiicc da hoc tai trudong, cac tai
liéu thu thap dugc qua sach bao va nhitng quan sat thuc té€ trong thoi gian thuc
tap tai khach san Ngo6i Sao Hai Phong. Véi kién thiic va kinh nghiém thuc t€ con
han ché& nén bai viét cia em con nhiéu han ché, em rat mong nhan dugc su déng
g6p cua cdc thiy co trong cung cadc ban sinh vién dé bai viét cia em duoc hoan
thién hon.

Cu6i cung, em xin chan thanh cam on thay gido TS. Pham Xuan Hau, thay
da nhiét tinh huéng dan hoan thanh bai luan van. Pong thoi, em xin gl dé€n cac
thdy co trong khoa Khach san — Du lich néi riéng va cdc thay co trong truong
Pai hoc Dan 1ap Hai Phong néi chung da nhiét tinh giang day chiing em suo6t 4
nam qua, xin cam on cac anh chi lam viéc tai khach san Ngo6i Sao Hai Phong da

tao di€u kién cho em hoan thanh luan van t6t nghiép
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KHACH SAN

Quy khach kinh mén!

Chung t6i rat cam on Quy khach da tin tudng va lua chon Khach san Ngoi
Sao Hai Phong. Ching toi hy vong riang dich vu phong ciia Khéach san s& ddp tng
trong doi cua Quy khach.

Pé khong ngling nang cao chat lugng dich vu phong khdch san nhim dép
ung hon nita nhu ciu ngay cang tang ctia Quy khach, xin Quy khach vui long
danh cho chung t6i chiit it thoi gian dé danh dau (V) vao bang cau hoi nay.

Nhitng y kién déng gép ctia Quy khach chic chan sé gitp dd rat nhiéu cho
ching téi trong viéc nang cao chat lugng dich vu khach san.

Chung t6i rat hy vong duogc don ti€p Quy khach trong mot ngay gan day!

BANG CAU HOI

——Lhatlwong | Khé | Trungbinh | Kém | Ratkém
Chai tiéu

Phong &
bién thoai
Interrnet
Giat la
Tién nghi

An uong tai phong
Minni Bar

Su sach sé

Cam gidc chung

Xin quy khach vui long cho biét:
| (IR I 1< 1 EOO TP URU P

XIN CHAN THANH CAM ON QUY KHACH!
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