Thiee trang va dé Xudt Mot S6 giai phdp Vé Viéc nang cao chat lirong dich vu
an uong tai khdach sqn Best Western Pearl River - Hdai Phong

Loi cam on

Pé hoan thanh bai khoa luin nay em di nhan duogc su gitp dd, gop ¥,
dong vién cua cac thﬁy cO gido, cac anh chi tai khach san Pearl River. Chinh
vi thé trude khi trinh bay ndi dung bai khoa luan nay em xin bay to long biét
on siu sac tdi tit ca moi nguoi.

Trudc tién em xin chan thanh cam on cac thay ¢ gido trudng Pai hoc
Dan 1ap Hai Phong, dac biét 1a cac théy cd trong khoa Van hoa Du lich, trong
sudt 4 nim qua da truyén dat cho chiing em nhiing kién thirc quy bau dé em
c6 diéu kién phan tich dé tai nay. Do ciing chinh 12 hanh trang gitup chung em

hoan thanh tét cong viéc ctia minh trong tuong lai.

Em xin bay t6 1ong biét on siu sic tdi ¢d, Thac s§ Pao Thi Thanh Mai,
nguoi da tan tinh hudng din em tir budc chon dé tai, 1ap dé cuong tdi viée

hoan thanh bai khoa luan.

Em xin cdm on sau sac té1 Ban giam doc va cac anh chi trong khach
san Pearl River, da tao di€u kién gitip d& em trong qua trinh thyc tap dé em co
dugc co sé cling nhu nguon so liéu thuc hién dé tai nay.

Cuoi cung em xin bay to long biét on téi gia dinh, ban bé da dong vién,
khich 1€ em trong suot thoi gian qua.

Tuy nhién v6i kién thie va kinh nghiém thyc t€ con nhiéu han ché, nén
khoa luan khong thé tranh khoi nhitng di€u thi€u sot, em rat mong nhan duoc
su dong gop cua cac thiy co gido va nhitng doc gid quan tdm va nghién clru
de tai.

Em xin chan thanh cam on!
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PHAN MO DAU

1. Ly do chon @@ tai

Trong nhitng nam trg lai day nén kinh té dt nudc dang phét trién va
ngay cang bién ddi to Ion, nganh Du lich Viét Nam néi chung va hoat dong
kinh doanh khach san néi riéng da c6 nhitng budc khoi sac.Khi ma doi song
nang cao,nhu ciu con nguoi ngdy cang 16n, ho khéng chi c6 nhu cau vé vat
chat ma ho con cé nhu cau vé tinh than, muén dugc nghi ngoi, thu gidn
,thudng thic nhitng mén an ngon bén gia dinh, nguoi than, ban be trong mot
khong gian khac xa véi cudc song ngay thuong. S6 luong cac khach san, nha
hang gia ting, co cau san pham dich vu ngay cang da dang. Tat ca déu dap
g tét nhat nhu cau dé cia con nguoi .

Khéach san ciing dugc xem 1a mot nganh kinh doanh vi thé muc tiéu
hang dau 1a dem lai loi nhuan .Song véan dé dit ra 1a trong thuc té canh tranh
hién nay Iam sao dé mot doanh nghiép khach san dimg viing va giit uy tin trén
thi truong. Canh tranh trong kinh doanh suy cho cing 1a canh tranh vé chat
lwong vin hod, chat luong vin minh, chat luong phuc vu ...Mat khac sy canh
tranh gay gat trén tat ca cac linh vuc trong d6 c6 kinh doanh dich vu an uéng
doi hoi cac doanh nghiép phai nang cao chat luong dich vu

Xéc dinh dugc tam quan trong do6 thi mdi doanh nghiép can dé ra cho
minh mot chién luoc,mot muc tiéu kinh doanh riéng c6. Mot yéu té quan
trong dé dua doanh nghiép hoat dong tét d6 1a chat lwong dich vu -vii khi sic
bén mang tinh bén viing, la chia khda thanh céng ciia mdi doanh nghiép, gidp
doanh nghiép c6 dugc thuong hiéu va vi thé trén thi truong.

Sau mot thoi gian thuc tap tai khach san Pearl River, em nhan thay
khach san Pearl River tuy méi thanh Iap nhung buéc dau da khing dinh duoc
vi thé ctia minh trén thi truong so véi cac khach san clng cap. Su ra doi cua
khach san da tao nén hinh anh méi cho nganh du lich Hai Phong noi riéng va

ca nudce noi chung .
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Chét luong dich vu an udng 1a mot yéu tb rat quan trong gop phan tao

nén sy thanh cong hay that bai caa khach san. Va day 1a mot trong nhiing van
dé ma em quan tdm tai khach san ndy. Nén em da manh dan chon nghién ctu
dé tai: “Thyc trang va dé xuat mot sé giai phap vé viéc nang cao chit luong
dich vu in udng tai khach san Best Western Pearl River-Hai Phong”” dé lam
khoé luan tét nghiép cho minh .

Qua dé tai ndy em ciing hy vong dong gép mot phan nho nhitng Kién
thire dd hoc tai nha truong, nhitng vin dé em da tim hiéu dwoc qua thoi gian
thuc tap tai khach san gop phan vao viéc cai tién, hoan thién chat luong dich
vu an ubéng nham nang cao hiéu qua kinh doanh cua khéch san va la ngudn tai
licu tham khao cho nhiing ai quan tdm dén van dé nay va tim hiéu vé khach
san Pearl River.
2.Muc dich va nhiém vu nghién ciru dé tai :

-Muc dich :

Trén co sé ap dung nhitng kién thic dd hoc vao thuc té dé danh gia,
phan tich thuc trang ,nhiing wu diém, ton tai trong kinh doanh #n uéng tai khach
san Pearl River dé c6 thé dua ra mot s6 giai phap kién nghi nham nang cao chat
luong dich vu an uéng tai khach san trong thot gian hi¢n tai va tuong lai.

-Nhiém vu :

+Dua ra nhimg van dé Ii luan co ban vé nang cao chat luong dich vu an
udng ciia khach san Pearl River

+Panh gi4 chat luong dich vu an ubng tai khach san nham tim ra
nguyén nhan cua nhitng han ché 12 co so dé dua ra nhimg giai phap nham
nang cao chat luong dich vu an udng tai khach san nay

+Dé& xuat giai phap,kién nghi nham nang cao chat luong dich vu in

udng tai khéach san .
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3.D6i twong va pham vi nghién ctu:

-Pdi twgng: Khoa luan dé cap dén nhitng van dé lién quan t6i chat luong
dich vy dn udng va giai phap nhdm nang cao chat luong dich vu in udng .

-Pham vi nghién ctru dé tai:

+Thoi gian: Dé tai nghién ctu tir ngdy 9/4/2009 va hoan thanh ngay
25/6/2009

+Khong gian: Khoa luan dugc nghién ciu trén co s¢ nguoi viét da
dugc thyc tap, tim hiéu, khao st tai khach san Pearl River.
4. Phuong phap nghién ctru :
- Khoa luan sir dung phuong phép thu thap va xur ly tai liéu : Pay la phuong
phap ma ngudi viét sir dung trong khoa luan trén co so thu thap tai liéu tir
nhiéu ngudn , linh vuc khac nhau c6 lién quan t6i dé tai nghién ctru. Nguoi
viét xir 1y, chon loc dé c6 nhimg kts luan can thiét, c6 cai nhin khéi quat vé
van dé
- Phuong phap thuc dia, dién da : Dé hoan thanh dé tai khoa luan nay, em da
tién hanh khao sat thuc té, va thuc tap 0 bo phan an uéng tai nha hang ctua
khach san Pearl River. Qua qua trinh thuc tap tai khach san Pearl River em da
duoc truc tiép tham gia vao qua trinh phuc vy, thu thap dugc cac sb liéu cu
thé vé thuc trang an udng tai khach san nhiam c6 dugc ngudn tu liéu phuc vu
cho dé tai nghién ctru cia minh
Phuong phép diéu tra x4 hoi hoc : Pay 1a phuong phap ma nguoi viét tién
hanh diéu tra thong hé thong cac bang hoi duoc giri cho khach qua qua trinh
thue tap tai khach san. Qua d6 gitp nguoi viét co diéu kién ddi chiéu, bd
sung nhiéu thong tin can thiét ma cac phuong phap khong thé cung cap, hoic
cung cap chua thé chinh xac, gop phan 1am ké qua mang tinh xac thuc. Em da
tién hanh phat phiéu diéu tra mot cach ngau nhién tir 15/4 - 15/5/2009 cho
120 khach an uéng tai nha hang cta khéch san, trong dé c6 70 khach ndi dia
va 50 khach Au. Trén co s& do, nguoi viét dua ra nhitng giai phap hop 1y va
kha thi
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5.B6 cuc ciia khoa luin
Ngoai phan m¢ dau, két luan, muc luc, tai liéu tham khao, phu luc
.Luan van c6 b cuc gom 3 chuong:
Chuong 1:Nghiép vu phuc vu dn udng va co sé ly luan vé viéc nang
cao chat lugng dich vu an udng trong khach san
Chuong 2: Thuc trang chét lugng dich vu an uéng tal khach san Best
Western Pearl River- Hai Phong
Chuong3: Mot s6 giai phap va kién nghi nhdm ning cao chit luong

dich vu an uong tai khach san Pearl River.
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Chwongl: NGHIEP VU PHUC VU AN UONG VA CO SO
LY LUAN VE VIEC NANG CAO CHAT LUQNG DICH VU
AN UONG TRONG KHACH SAN, NHA HANG

1. 1. Nghiép vu phuc vu in udng
1.1.1. Khdi ni¢gm vé phuc vu in uong

Phuc vu an udng dugc hiéu 1a nhitng hoat dong nham cung cép cho
khach hang nhitng thire an , dd udng va tat ca nhiing tién nghi lién quan truc
tiép toi bira an nham dem lai sy thoai mai cho khach trong qua trinh tiéu thu
san pham an udng .Vadé dap umg nhu cau an udng cua khach can c6 sy tham
gia caa cac bo phan bép (ché bién mén an) , bo phan ban (phuc vu khach an
udng), bar (pha ché va phuc vu d6 ubng).

[43 ; 3]

1.1.2. Co ciu té chirc lao dong ciia b phdn phuc vu in uong:

-V6i khéch san nha hang nho, bd phan phuc vu dn udng 1a mot to gom :td
truong , nhan vién phuc vu va nhan vién phu viéc

-V6i khach san nha hang vira va 16n bd phan phuc vy an udng goém co
giam dbc diéu hanh, tiép theo 1a quan Iy nha hang , cac truong phong in

,trudng ca , cac nhan vién phu viéc va phuc vu .
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So d6 1. Co céu tb chirc lao dong ciia by phin nha hang

Giam doc nha

hang

A 4

Tro ly giam déc

A 4

/’ Nha ban \

Bar v Bép
Quan ly nha hang

A 4
Trudng phong an
- — /’ \\ - —
Nhan vién l Nhan vién
phuc vu phu viéc

Tb truong, ca
trudng

Nhiém vu cua cac chirc danh:
a ,Giam doc diéu hanh, tro 1y gidm doc

-Co quyén diéu khién toan bd hoat dong ctia nha ban, bép, bar.

- Chju trach nhiém vé chuyén mén, quan 1y nhéan sy va quan Iy nha hang.

- Chiu trach nhiém trudc ban gidm ddc vé doanh thu va chat luong
trong qua trinh phuc vu an uéng .

b, Quan ly nha hang:

-Chiu trach nhiém vé chuyén mon, theo doi toan bo hoat dong cua nha
hang, kiém tra vé sinh , an toan lao dong va an toan thuc pham ciing nhu viéc
thue hién ndi quy, quy ché cua khach san, nha hang.

-Quan 1y, phan cong lao dong hop 1y; phan cong , b tri lam viéc cho
nhan vién madi, nhan vién kinh nghiém..

-Thuc hién chi ti€u kinh doanh, hach toan thu chi.
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-Theo ddi ngay cong lao dong, kiém tra gior gide phuc vu, han ché cac
truong hop bo vi tri lam viée, ¢6 hanh vi vo trach nhi€ém hodc cac hién tuong
tiéu cyc 1am anh huong dén chat luong va kha ning phuc vu ctia nhan vién.

-Thudng xuyén lién hé véi khach hang, giai quyét cac su cd va tao mbi
quan hé tot v6i khach hang.

¢, Truong phong an:

-Pugc thay quyén nguoi quan 1y nha hang khi vang mit.

-Kiém tra viéc sdp xép ban ghé va cac khu chuan bi; giai quyét va
hudng dan, 1ay yéu cau chuyén cho bd phéan chic ning.

-Tiép thu ¥ kién khen ché, déng gop cu khach véi quan 1y nha
hang va bép truong dé moén an phuc vu khach.

- Kiém tra v¢ sinh phong an, v€ sinh cd nhan cia nhan vién phuc
vy, v¢ sinh dung cu an uéng, v¢ sinh an toan thuc phém; kiém tra quy cach
bay dat dung cu, cach trang tri ban an...

- Phéi hop véi bép trudng va quan 1y nha hang trong viéc xay
dung thuc don va dinh gia ban.

- Kiém tra lai hoa don cho chinh xac truéc khi dua cho thu ngan
lam thanh toan.

d, T6 truéng, ca truong:
- Giam sat cac nhiém vu cuia nhan vién trong ca.
- T6 chtic quan 1y, phan cong lao dong trong ca dam bao phuc vu
khach thuong xuyén cling nhu dot xuat
- Xay dung tinh than doan két trong lao dong, khong ngimg hoc hoi
dé nang cao trinh d6 chuyén maén.

- Thuc hién chi tiéu kinh doanh, hach toan thu chi.
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e, Nhan vién phuc vu:
- Chuan bi sin sang & noi phuc vu khach, chuan bi phong in, dung
cu an udng. Nam dugc gia cac mit hang va thuc don trong ngay.
- Pit ban dn va chuén bi dd ué)ng.
- Phuc vu khach an uéng trong timg bita an, thu don ban ghé dé
don khach moi.
- Thuong xuyén quan tdm dé khach khi phuc vu, phdi hop véi nha
bép phuc vu khéch tan tinh, chu dao.
f, Nhan vién phu viéc :
- Lam 6t cac khau chuan bi truéc gid phuc vu nhu vé sinh phong an,
sép dat ban ghé,chuén bi dung cu phuc vu, dat ban, chuén bi phuc vu dd uéng.
- Chuyén thire dn tir bép ra ban cho , gitp nhan vién phuc vu dua
an va thu don.
Qua trinh phuc vu 4n udng doi héi can c6 su phdi hop giita cac bd phan gitp
cho qua trinh phuc vu khach dugc tdt hon.
1.1.3. Quy trinh phuc vu dn uong
Pugc thé hién qua so do 2
Quy trinh phuc vu an udng tai khach san bao gdm cac budc sau:
Budc 1: Nhan dit chd
Nha hang nhan yéu ciu , thoa thuan va thong nhat v4i khach hang vé
viéc khach dit dn tai nha hanh minh, théng nhat véi nhau vé thue don, mirc
gid, hinh thirc phuc vu.
Buéc 2: Chuén bi
Cong tac chuan bi dong vai trd quyét dinh t6i toan bo bira an, 1 yéu to
tao nén an tuong dau tién cho khach hang, thé hién sy san sang don tiép khach
ciia nha hang . Viéc chuan bi bao gdbm cac cong viéc nhu:chuin bi phong
an,dung cu an uéng, dung cu phuc vy, phan cong cong viéc cho cac nhan

vién, kiém tra toan bd tién nghi trong phong, thuc don sin sang ...
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Budc 3 :Chao don khach, xép chd khi khach dén nha hang, nhan vién

phuc vu ban ra chao don khach véi ctr chi than thién thé hién su nhiét tinh,
hiéu khach cta nha hang .Tim hiéu xem khach c6 dit chd trude hay khong,
khach mudn an gi, sé luong 1a bao nhiéu dé co thé xép chd ngdi thuan tién va
thich hop cho khach.

Budc 4: Gio1 thiéu thuc don , 1§y yéu cau

Khi khach da on dinh chd ngdi , nhan vién phuc vu gidi thiéu thyc don
cac mon , léy yéu ciu hodc c6 thé dua ra mot sb go1 y dé khéach co6 thé lya
chon phu hop v&i nhu cau, sé thich va ndi dung bira an.

So @6 2. Quy trinh phuc vu in udng

Dit an Chuan Chao Giéi Cung Phuc
bi don thi€u ung vu
> » khéch, » thuc » do an, » khach
xép don, lay thure an
chd yéu cau udng ubng

B0 phén ban

Thu don Tién Thanh
. khach |, toan va
> ) ) xiny |
kién
khach

Budc 6: Phuc vu khéach an uéng
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Can cur vao thuc don nhitng mén ma khach hang da lwa chon , nhan

vién phuc vu tién hanh phuc vu khéach theo dting yéu cau . Trong qué trinh
phuc vu nhan vién can cé thai do lich sy, than thién , tan tinh, chu dao, dam
bao téc do phuc vu ciing nhu ky ning thuan thuc, thudng xuyén quan tam,
theo ddi dé dap tmg yéu cau caa khach, gilp khach lay thic an, huéng dan
khach str dung mon an...

Budc 7: Thanh toan va xin y kién khach

Khi khach y&u cau thanh todn nhan vién phuc vu dén quay thu ngan dé
liy héa don da duoc tinh sin va dua cho khéach . Trong khi thanh toan nhan
vién cd thé xin y kién khéach vé chat lugng mon an, ky nang va thai do phuc
vy, t6 chtrc phuc vu...ctia nha hang dé cé dugc nhitng danh gia khach quan tir
phia khach hang .

Budc 8: Tién khach

Pay 14 cong doan cudi ciing ma nhan vién phuc vu tiép xuc vai khéach
.Do vay nhimng 161 cam on, hen gdp lai, xin chao khi khéach ra vé rat quan
trong, gilip khach thay thoai mai va duoc ton trong va dé lai an tuong tot dep
trong tam tri khach hang khi tiéu dung dich vu an udng tai nha hang

Budc 9: Thu don

Sau khi khéach ra vé, nhan vién tién hanh thu don théo trinh tu sap xép
va sip dat ban an chuan bi don khach méi.
1.1.4. Y nghia ciia hoat dpng phuc vu ban vi¢c ning cao chit lwong dich vu .

Pbi véi khach san, nha hang viéc phuc vu ban 1a khau rat quan trong

dam bao phuc vu khéach c6 bita an ngon miéng va hai long. Qua trinh d6 la
cau ndi giita nguoi ché bién moén an voi du khach, dong thoi 1a cong doan
hoan thién dich vu phuc vu an uéng. Néu nhu trong qua trinh phuc vu dich vu
an ubng tot s& gop phan tao nén chét lugng, danh tiéng, uy tin cho nha hang
va khach san . Hon nita kinh doanh cac dich vu dn uéng con lam ting doanh

thu cho khach san . M6t khach san dugc khach hang danh gia 1a mén an ngon,
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chét lugng phuc vu tdt thi khach san d6 da thuc su duoc uy tin trong long
khach hang, ching té chat lugng dich vu an uéng 1a tot .

Khai niém , dic diém, yéu t6 cAu thanh dich vu in udng.
Trudc tién ching ta can hiéu thé nao 1a dich vu. C6 rat nhiéu khai niém khac
nhau vé dich vu :

Dich vu 12 ¢6 thé coi nhu 1a nhirng hoat dong khong duogc thé hién ra bén
ngoai bang nhimg san pham vat chat, nhung bang tinh hitu ich cta ching va
co gia tri kinh té nhu thuong mai, y té, gido duc, du lich...

Theo DonaldM . Davidoff: “Dich vy 1a cai gi do6 nhu nhiing gia tri
(khong phai 1a ctia hang hoa vat chat), ma 1a mot nguoi hay mot to chire cung
cip cho nhitng ngudi hay t6 chirc khac thong qua trao doi dé thu duoc mot cai
gido”’

[237; 4]

Theo I1s0 9004-2:1991 thi dich vu duoc khai niém 1a : 13 két qua mang lai
nhd cac hoat dong tuong tac gitta ngudi cung cap dich vu véi khach hang
cling nhu nho cac hoat dong ctia ngudi cung cip dé dap ung nhu cau cua
nguoi tiéu dung.

Trong linh vuc kinh doanh an uéng tai khach san thi dich vu dugc hiéu
1a két qua mang lai nhd hoat dong tuong tac gitta nguoi cung cap dich vu an
ubng v6i khach hang. D6 13 nhitng hoat dong nham dap Gmg nhu cau in udng
cta thyc khach tir khi khach hang dit chon moén in , cho dén viéc chuan bi
,phuc vu an udng,thanh toan, xin y kién khach nham dap Gng nhu c in uéng
cua khach khong chi vé mat sd luong ma con ca vé vé mit chét lugng, ching
loai, gia ca cho dén viéc cung cép cac dich vu di kém dé thoa man nhu cau
nghi ngoi, vui choi, giai tri trong qua trinh an uéng nham dem lai ngudn thu
cho khach san khi khach tiéu dung dich vu tai nha hang.

Tom lai dich vu dn udng suy cho cung 1a két qua mang lai nhd hoat
dong tuong tac gitra nha hang vd&i khach hang thong qua hoat dong ctia nha

hang nham dé4p g va thod man nhu cau an uong cua khach hang
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1.2.2. Pic diém ciia dich vu in udng.

Dich vu an uéng mang dac diém chung cua dich vu bao gé)m 7 dac
diém co ban sau:
1.2.2.1. Tinh v6 hinh twong ddi

Trong qua trinh tiéu dung va st dung dich vu in udng tai nha hang,
khach hang khong thé nhin thdy duoc dich vu trude khi tiéu ding. Chinh vi
tinh vo hinh d6 cua san pham dich vu néu khach hang khong truc tiép t6i tan
noi cung cap thi khong thé biét dugc chat lugng san pham dich vu nhu thé
nao . Pic diém nay giy ra tré ngai 16n cho ca khach hang va nha cung cap.

Dbi v6i khach hang ho kho khin khi ra quyét dinh 13 mua hang hay
khong mua, vi ho khong chic chin rang san phAm ma minh mua khi khong
nhin thiy no liéu chat lugng c6 tot khong .

V& phia nha hang gip kho khin cho viéc ban san pham ctia minh, khé
khan trong viéc quang cdo, khuyén khich tiéu dung dich vu. Ma cac san pham
dich vu laih rat dé bi bat chudc khi tung ra trén thi truong.
Nhu vay dé tao nén mot dich vu an uéng c6 chat lugng cao, dap img mdt cach
thiét thuc nhat vira nham dem lai uy tin cho nha hang vira dap tng sy trong
doi va ra quyét dinh tir phia khach hang thi cong viéc ma cac nha cung Ung
dich vu phai lam 13 can bam vao cac yéu to hitu hinh dé hap dan cho san
pham an udng ctia minh, bang cach nhu do an thirc udng phai dugc trinh bay
bat mat c6 sirc hat, trang tri sao cho dep, khuyén khich cam giac an ngon
miéng. Pic biét 1a chu y dén khong gian an ubng phu hop, qua trinh ché bién
d6 an thirc udng dam bao vé sinh an toan thuc pham. Di d6i voi viée ché bién
moén an nhanh, phong céch phuc vu chuyén nghiép, thé hién su van minh lich
su , chu ddo. Tét ca s& tao nén mot bau khong khi thoai méi cho khach hang
g6p phan nang cao chit lugng dich vu in udng.
1.2.2.2. Tinh déng thoi cta san xuét va tiéu dung dich vu

Dbi v6i cac san pham thong thuong thi qua trinh san xuat va tiéu dung

dich vu an udng khong dién ra dong thoi ma tach roi nhau, phai trai qua mot

Sinh vién: Nguyén Thi Ha - Lép VH901



Thiee trang va dé Xudt Mot S6 giai phdp Vé Viéc nang cao chat lirong dich vu
an uong tai khdach sqn Best Western Pearl River - Hdai Phong

thoi gian qua cac khau trung gian, thi san phim méi dén tin tay nguoi tiéu
dung va khi d6 qua trinh tiéu dung dich vu duoc dién ra. Nhung ddi véi san
phém dich vu an uéng thi lai khac. Qua trinh san xuét duoc dién ra cling 1a lac
tiéu dung duoc thuc hién. Dic diém nay gy kho khin cho nha cung cip dich
vu vi khoang thoi gian dé stra chita sai sot, kiém tra cac san

pham khéng dat tiéu chuan chit luong 1a khong c6. Do vay vo hinh chung s&
anh huong dén uy tin ciia nha hang. Do d6 doi hoi cac nha quan tri vé chat
lwgng phai co nhimg can nhic va dam bao tranh sai hong nham cung cép cho
khach hang san pham dich vu véi chat luong tot nhat.

1.2.2.3. Su tham gia cua khach hang trong qua trinh tao ra dich vu

Khach hang khi dén voi khach san khong chi dé nghi ngoi, vui choi,
giai tri ma mot nhu cau thiét yéu khong thé thiéu d6 1a an udng . C6 cau it co
cung . Khach hang chinh 1a dau vao quan trong ctia qué trinh san xuét . Néu
khong c6 khach hang thi s& khong c6 dich vu . Vi thé dé giit chan khach hang
cii, thu hit khach hang méi thi nha hang can cung cip cic san pham an udng
mét cach lién tuc voi chét luong t6t nhat .
1.2.2.4. Tinh khong dong nhat

Dich vu an uéng mang tinh khong dong nhat, n6 thé hién & chd :

Pbi voi nhan vién phuc vu thi viéc dao tao k§ ning va chuyén mon
nghiép vu 1a viéc 1am can thiét, va 1a budc dau. Nhung viéc tiép thu nhiing
kién thirc d6 nhiéu hay it lai tuy vao kha ning ctia mdi nhan vién.

Péi voi khach hang, do mdi ngudi c6 sé thich, nhu ciu, nén vin hod va
ban sic riéng nén nhu cau in udng 1a khac nhau. Trong qué trinh phuc vu ho
luon doi héi sy phuc vu nhiét tinh, chu ddo ctia modi nhan vién dbi voi tung ca
nhan. Do vay déi khi gay ap luc tdm 1y khong chi cho khach hang ma con ca
ngudi phuc vy, tir d6 dan dén nhitng hanh vi khong mong doi . D6 ciing chinh
1a nguyén nhan khién khach hang c6 nhiing danh gia khong tot vé chat luong

dich vu an uong tai nha hang. Bé khac phuc dac di€ém nay, nhan vién phuc vu
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can dit minh vao dia vi 1a khach hang dé dap umg nhitng nhu cau chinh dang
ctia khach hang ciling nhu dé lam t6t hon nita cong viéc ctia minh.
1.2.2.5. Tinh d& hu hong va khong thé cat giir duoc

Xuat phat tir dic diém cua dich vu an udng 13 tinh dong thoi va tiéu
dung dich vy, do vy ma san phém dich vu rat d& hu hong , chi bao quan
trong thoi gian rat ngan va khong thé luu kho duoc. Hon nita cic san pham tai
nha hang khong thé ban hét ngay lic d6 nén nha hang can phai chi y toi chat
lwong san pham, gia ca, uy tin cta doanh nghiép dé thu hut khach hang dén
v6i1 doanh nghiép minh

Ngoai ra cac doanh nghiép can st dung cac bién phap nhu: khuyén mai,
giam gia, tdchire cac sy kién vé van hoa, trung bay, trién 1dm cic moén dn vao
nhimg ngay tun thang cta cac dan toc khac nhau dé thu hat khach hang, kich
cau, tang kha nang tiéu thu san pham an udng tai khach san.
1.2.2.6. Quyén so hitu

Khi mua bat ky mot san pham hang hoé thong thudng thi ngudi tiéu
dung c6 quyén sé hiru né. Nhung ddi voi dich vu an udng thi lai khaki, khach
hang khong co quyén s& hitu nd ma chi tham gia vao qua trinh str dung céc
mon an dd udng, va quyén sé hitu d6 thude vé ngudi ban.
1.2.2.7. Kho kiém tra chat luong dich vy trudc khi ban

Do dac tinh cua dich vu an uéng la san xuét va tiéu thu cung mot lic
nén san pham duoc ban ngay khi san xuat, va khong c6 san pham san xuat ra
trudc . Boi vay dé kiém tra chat lugng dich vu trudc khi ban 1a rat kho. Viéc
danh gia chét luong dich vu
lai chu yéu phu thudc vao phia khach hang sau khi tiéu dung dich vu. Sy danh
gia nay mang tinh chi quan, tuy vao cach cam nhén, théi quen an udng va
truyén théng ciia mdi nguoi. Do d6 dé kiém tra chat luong dich vu 13 mot
cOng viéc kho khan doi hoi phai 1am ngay tir dau tranh sai sét truéc khi cung

cép dich vu cho khach hang
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1.2.3. Cdc yéu t6 ciu thanh dich vu dn uéng

Qua trinh san xuét va tiéu dung dich vy an uéng gdm c6 hai thanh phan
chinh tham gia 12 khach hang va nha cung tng dich vu. Hai thanh phan nay c6
mdi quan hé qua lai chit ché véi nhau trong viée thu thap thong tin va cung

cap san pham an uong dat chat lugng . Co6 thé bi¢u dien moi quan hé qua so

d6 sau
So d0 3. Cac yéu td co ban tham gia san xuit dich vu
Nha cung ung
San pham dich vu Thong tin phan hoi
Khach hang

e Khach hang:

Pbi v6i bat ky mot doanh nghiép kinh doanh nao thi su tham gia cua yéu
t6 khach hang dong vai trd quan trong 1am nén sy thanh cong hay that bai ciia
mdi doanh nghiép. Va trong linh vuc kinh doannh an udng ciing vay . Khi sir
dung dich vu tai nha hang , khach san thi khach hang khong chi dong vai tro
1a nguoi tiéu dung ma con tham gia vao qua trinh san xuat. Do tinh dong bo
gifra san xuat va tiéu dung nén doi hoi sy hién dién cua khach hang ngay tir
dau cho dén khi két thuc dich vu. Néu su cam nhan ctia khach vé viéc cung
cap dich vu cta doanh nghiép khach san cang tét thi tirc 13 khach cang cam
théy muc do thod man cang cao. Chét lugng dich vu phu thude vao nhiéu yéu
td , n6 khong chi phu thudc vao kha nang chuyén mon ctia moéi nhan vién ma
n6 phu thudc rat 16n vao dach gia cia khach hang . Piéu nhan thay, khach

hang 1a nguo1 c6 tdm
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1y phirc tap, mdi ngudi lai c6 nhu cau khac nhau, s& thich khac nhau, tuy vao
tinh cach hay cam nhan ciia mdi ngudi trong qua trinh tiéu dung dich vu an
udng. N6 bi chi phdi bai cac yéu td nhu phong tuc , thoi quen, nhan thirc, khi
héu , c6 khi vao nhitng thoi diém khac nhau thi tim 1y nhu ciu cta khach
hang 14 khac nhau . Vi vay viéc nam bat tam 1y, nhu cau khach hang 1 diéu
rat can thiét dé dap tng tot nhat nhu cau chinh dang ciia con ngudi

Chung ta c6 thé dua trén 1y thuyét vé nhu cau ctia Maslow va Iy thuyét vé

su trong doi dé nghién ctru nhu cau con ngudi thong qua so do 4.

So dd 4. Ly thuyét Maslow vé nhu ciu con ngudi

sw doi maéi

Uy tin
(tu trong, duoc ton trong)

Tinh cam
(yéu va dugce ngudi khac yéu)

An toan

Khong phii lo ling, so' hii diéu gi)

( Sinh hoc)

(in, udng, mic, ¢, nghi ngoi, sinh ly)

Theo Maslow nhu cau con ngudi gdm 5 béc tir thip dén cao bat dau tir
nhu cau sinh hoc 13 nhitng nhu cau thiét yéu va nhu cau cia con ngudi ning
dan 1én bac cao nhét 1a hoan thién ban than. Tuy nhién theo Maslow cac bac
thang nhu cau rat nang dong, c6 thé thay ddi thao thoi gian va tuy thudc vao
hoan canh, tirng khach hang

-Nhu céu sinh hoc: 1a nhu ciu thap nhét trong bac thang Maslow bao gém

nhu cau can thi€t cho sy sinh ton con nguodi: dan udng,mac, &, nghi ngoi, di lai
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....Khach dén nha hang viéc dau tién 1a viéc an ué)ng,khi nhu cau d6 duge dap
tmg khach hang méi nghi dén nhiing nhu ciu chinh dang khac . Tuy 1 nhu
cau thap nhit nhung nhat thiét phai dap tng diy du nhu cau nay dé tao 4n
tuong tt cho khach.

-Nhu ciu an toan:

Khi dén noi st dung dich vu khéach hang luén ¢6 tam 1y c6 duoc su thoai
mai nhung phai an toan. Trudc hét 1a nhu cau vé tinh mang, tai san sau 12 sirc
khoé va tinh than

-Nhu cdu tinh cdm :

Bao gdm cac nhu ciu vé ban b, ngudi than, ngudi yéu ...Trong xu thé
hién nay, con ngudi luén séng va gén b6 voi1 cOng déng va xa hoi , vi vay ho
can co su déng cam veé tinh thuong grfm b6 v&i moi1 nguoi, sy ton trong. Ho
dén nha angf dé duoc gip gd ban be, giao luu, an udng...Nam bit dugce nhu
cau naydoi hoi cac nhan vién cua nha hang phai c6 thai do hoa nha, cdi mo
trong khi giao tiép v6i khach hang.

-Nhu cau dwoc ton trong :

Mbi nguoi déu c6 nhu cau duge tén trong, nhu cau vé su thanh dat trong
su nghiép, tu do cia ban than, dugc moi ngudi cong nhan va kinh trong tai
nang, danh du ctia minh. Déi véi nhitng ngudi ¢6 nhu cau nay, ho thuong dén
nha hang, khach san noi tiéng dé thé hién sy thanh dat cia minh véi nhing
nguoi xung quanh.

-Nhu cau hoan thién ban than :

Pay 1a nhu cau cao nhét trong bac thang nhu cu ctia con ngudi. Khi cac
nhu cau thiét yéu va can thiét duoc dap tmg thi con ngudi lai ¢ nhu cau hoan
thién ban than dé tu d6i mdi minh. D6 1a nhu cau tré thanh ngudi xuat sic,
hoan thi¢n trong moi linh vuc dé hoan thién muyc tiéu cta minh .

Nhu véy theo Maslow thi cic bac thang nhu cau con ngudi rat ning
dong, co thé thay ddi theo khong gian, thdi gian, hoan canh va tuy thudc vao

nhu cau, tinh cach riéng cua moi nguoi. Do vay cac doanh nghi€p can phai
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tim hiéu nhu ciu nhu cau c4 nhan dang mong mudn ctia con ngudi & cap bac
nao cho phu hop.

oLy thuyét vé su trong doi

Khi str dung dich vu, khach hang luén ky vong vao cac nha san xuét 13 san
xuat ra nhiéu san pham c6 chat luong tot dap tng su trong doi cua khach
hang. Thuong thi cai ma ho cam nhan duoc phai 16n hon muc tréng doi nham
dem lai su thoa man cao nhat. Trong dn udng ciing vay su trong doi cua khach
hang khi str dung dich vu tai nha hang bao gdm 7 dic diém sau:

- Sw san sang:

Khi khach hang yéu ciu moén an, dd udng thi ho thudng c6 mong mudn
nhu cau ctia minh duogc phuc vu moét cach nhanh chong, ddm bao chét luong.
Nhung d6i khi nha hang xay ra truong hop dang trong giai doan ché bién,
hodc truc tric vé mat k¥ thuat , do nhan vién phuc vu khong chuyén nghiép
ma ma mon an duge mang t6i cham khién cho khach hang cam thay sot rudt,
khong hai long. Do d6 nha hang can dam bao cung cap cac dich vu mot cach
day dt, nhanh chong, phdi hop nhip nhang giita cac bo phan. Dé dap tng yéu
cau nay thi cac dich vu ludn trong trang thai sin sang phuc vu .

-Cu sur tao nha :

Khi dén vé&i nha hang , khach hang ludén trong doi ¢ nhan vién phuc vu su
cu sir tao nhd, vui vé,lich thiép, P6 1a yéu t6 qua trong giup khach hang c6
duoc cam nhan va thién cam dau tién trude khi st dung dich vu ctia nha hang
. Khi mua san phém dich vu an uéng tai nha hang , ho mubn c6 duoc su thoai
mai vé moi1 mat tur tinh than cho dén tién nghi hi¢n dai ciia nha hang, dgi ngli
nhan vién , chat luong moén an d6 udng. Vi vay do hoi ngudi cung cap dich vu
can co thai do than thién, van minh, lich sy voi khach hang ctia minh tur
nhimg budc dau tién cho dén khi két thic qué trinh phuc vu.

-Sw chu y cd nhdn
Khach hang 1a nhiig ngudi c6 ca tinh, so thich, nhu cau khic nhau ,

khong ai giéng ai . Do d6 sy chil ¥ dén c4 nhan timg nguoi s& gitp cho qua
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trinh phuc vu duoc tot hon. Nhung do hoi nhan vién nha hang khong ci nim
bt dugc dic diém cua timg ngudi ma can ¢ hiéu biét vé van hoa, phong tuc
jtruyén théng cia mdi ving mién. cac nude trén thé gidi . Sy chl ¥ ¢4 nhan &
day khong phai 1 phan biét, ddi xir ma 12 quan tAm hon nita t6i khach hang dé
phuc vu mot cach chu déo s thich cta timg ngudi . Dbi véi nhitng khach
hang quen nhan vién phuc vu cin nim bt dic diém nay dé co phong cach
phuc vu riéng, diéu do6 s& tao nén thich thu va an tuong cho khach hang.

-Kién thirc nghé nghiép

Khach hang luén mong doi & nhan vién sy hiéu biét vé tt ca cac cong
viéc chuyén mén dé co thé dap tmg nhitng nhu cau cua khach hang mot cach
trung thyc, chinh xac nham thoa man trong doi tir phia khach hang .

- Tinh kién dinh

Khach hang muén nhan dugc nhiing cau tra 10i nhu nhau bat ké ngudi
no6i chuyén véi ho 13 ai . Va ho ciing muén dugc dbi xir gidng nhu ho da thay
voi khach hang khac . Tt do tao nén sy tin tuong ddi v6i nha hang ma ho dat
chan to1 .

- Tinh d6ng doi:

Trong mdt nha hang thudng cé nhiéu bd phan khac nhau nhung dudi con
mat khach hang thi tat ca chi 1a duy nhat. Vi vay doi hoi cac khau phai an
khép véi nhau va khong co6 sai 1€ch.

eNha cung urng

La thanh phan co ban thir 2 tham gia vao san xuat dich vu an udng. Tham
gia vao qua trinh dn udng bao gom cac bo phan :

- B6 phan truc tiép chi dao qua trinh san xuét dich vy an uéng : Pay 1a bo
phan quan 1y cia nha hang gém giam dbc, pho giam déc, ciia nha hang,
treong bo phan . Pay 1a bo phan quan trong boi hau hét cac hoat dong cung
cap dich vu an udng, cac thuc don do bd phan nay quyét dinh.

- B0 phan truc tiép tham gia san xuat va phuc vu dich vu an udng : 13 cac

dau bép , nhan vién phuc vy, c6 trach nhiém lam ra cac san pham an uong co
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chat luong cao phuc vu khach hang. Ddi v6i khach hang dich vu 13 cai gi d6
trru tugng chi co thé cam nhén qua co s& vat cht ki thuét va dic biét 1a qua
nhan vién giao tiép. Co thé ndi nhan vién giao tiép 1a ngudi tryc tiép san xuat
ra cac dich vu cung cip cho khach hang, 13 cAu ndi giita nha hang vé&i khach
hang . Hon nita nhan vién giao tiép duoc coi 13 bd mit cta khach san

- B0 phan gian tiép tham gia vao cung tng dich vu in udng: 13 cac co so
cung tng dich vu ngoai nha hang :

+Nha cung mg hang hoa: Cung mg cac loai hang chuyén ban nhu rugu,
bia , thudc 14, nudc ngot.

+ Nha cung ung nguyén liéu :Cung cip cho qua trinh ché bién mon an,
thirc uéng phuc vu cho nhu cau cua khach nhu nguyén li€u tuoi: rau, cu, qua ,
hai san, cac nguyén li¢u kho: bot, trimg, sira.

+Nha cung tng vat tu:cung cap cac do vai, thiét bi dién...

1.3. Chit lwong dich vu in udng
1.3.1. Khdi niém chét lwong dich vu én uong:
1.3.1.1. Khai niém vé chat luong

Chat luong 1a mét pham tru triru twong, né6 mang tinh chit dinh tinh va
khé dinh lugng, chung ta khong thé can do dong dém duge. Dudi mdi cach
tiép can khaki nhau thi quan niém vé chat lugng ciing khac nhau .

Theo quan niém c6 dién, ngudi ta coi : chat lwong 1a mic phu hop véi

cac quy dinh san vé mot dic tinh cia san pham. Tuc la:

San pham hay dich vu Quy dinh

\ 4

Theo quan diém hién dai thi: “ chét luong 1a sy phu hop véi muc dich
st dung va la mtrc do 1am thoa man khéach hang

Néu dimg trén géc dd 1a nha san xuét thi chét lugng 1a sy hoan hdo ,
pht hop ctia mot san pham véi mot tap hop cac yéu cau cua to chic , quy
cach da duoc xac dinh tur trudc .

Néu dung trén goc do thi trudong thi chat lwong chinh 14 viéc cung cap
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cac thudc tinh mang lo1 thé cach tranh nham phan bi¢t n6 véi cac san phém
cung loai trén thi truong.

Néu dimg trén coc d6 goc do ngudi stir dung thi chat luong ciia mot san
pham hay dich vu 1a kha ning 1am thoa min nhu ciu ctia ngudi st dung san
pham d6, hay noi cach khac chét lugng san pham 1a gia tri sit dung ctia no.
Theo quan diém nay thi, chat
luong san pham 13 mot pham tri mang tinh twong d6i chi quan, chat luong
san pham hoan toan phu thudc vao cai nhin ctia ngudi st dung.

Tiéu chuan ISO 8402(TCVN 5814-94) di dinh nghia : “chat luong la
toan bd nhiing dac trung cua mot san phém hoac cua mot dich vu c6 kha nang
lam thoa man nhiing yéu cau da dit ra hodc tiém an”.

[232; 4]
1.3.1.2.Khai niém vé chét luong dich vu

Chat luong dich vu 1a mdt khai niém kha trtru tuong va khé dinh nghia .
N6 1a mot pham tri mang tinh twong d6i va chu quan. Do nhiing dic diém cua
ban than dich vu ma nguoi ta cé thé dua ra khai niém chét luong dich vu theo
nhiing cach khac nhau, nhung nhin chung céc tac gia thuong ding trén quan
diém ctia nguoi tiéu dung dich
vu: tire 1a chat luong dich vu phu thude vao nhitng cdm nhan ctua khach hang

- Khai niém chat luong dich vu dugc cam nhén: 1a két qua cua mot qua
trinh danh gia dua trén cac tinh chat bé ngoai ctia san pham dich vu . Vi nguoi
tiéu dung khong thé kiém tra dugc chat luong san pham trude khi mua va ho
ciing it khi c6 day du thong tin vé cac dic tinh cin ban ctia san pham dich vy,
cho nén ho ¢c6 khuynh hudng stir dung céc cdm gidc cam nhén dugc trong khi
tiéu dung dich vu dé dach gia chat luong nhu: hinh thirc bén ngoai va thai do
cua nhan vién phuc vu truc tiép, vé bé ngoai cua co so vat chat ky thuat cua
doanh nghiép cung cap dich vu...

- Khai niém chat luong dich vy tin tudng : d6 1a chit luong san phdm ma

khach hang phai dua trén kha ning, uy tin, tiéng tim ciia nha cung cap san
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pham dé danh gia. Cac doanh nghiép cung cap dich vu cang c6 uy tin, danh
tiéng tot trén thi truong thi ngudi tiéu dung s& ¢ xu hudng tin tuéng vao chat
luong dich vu - Chat luong dich vu dugc xem nhu khoang cach gitta mong
doi vé dich vu va nhan thtc cta khach hang khi st dung dich vu ( Theo
Parasuraman)
[217 ; 4]
Ong d4 dua ra moé hinh Serqual dé do lwong chét lugng dich vu mot cach
gian tiép. Trong tdm cia mod hinh nay 13 khoang cach hay sy chénh léch
(GAP) gitta sy mong doi ciia khach hang va su cam nhan cua ho vé dich vu.
Dua trén su chénh 1€ch nay, khach hang s€ c6 cam giac hai long hay khong
hai long vé dich vu ma ho nhan dugc Theo md hinh Serqual, chat luong dich
vu dua trén khoang cach gitra sy mong doi ctuia khach hang vé dich vu va su
cam nhan thuc té cua khach hang nhan dugc sau khi ti€u dung san phrflm.
Khoang cach nay thé hién trén GAP 5 ciia mo hinh, 13 khoang cach giita su
mong dg1 va su cam nhan cua khach hang vé chat luong dich vu cua khach
san (xem mo hinh duéi)

Muc tiéu cia cac kinh doanh dich vu khach san 13 xo04 bo hodc it nhat
1a thu hep khoang cach nay dén mutc nhé nhat c6 thé. Ap dung mo hinh nay
cling chi ra nhiéu thach thirc d6i voi cac khach san khi mudn nang cao chat
luong dich vu ciia minh

Trong md hinh Sverqual, bién phap nay dugc thé hién ¢ nhiing nd luc
dé xo04 bo hodc thu hep cac khoang cach 1, 2, 3, 4. Piéu dé s& gitp cac doanh

nghiép giam bét khoang cach thir 5 duge thé hién ¢ so dd 5
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So' d6 5. Mé hinh Servqual vé nim khoang cach ciia chét lwong dich vu

Gidi thiéu cda ban
be, ho hang

khach san

Nhu cau mong muon
cua khéch hang

A
A 4

A\ 4

A 4

GAP 1

Chat lugng dich vu dugc
khach hang mong doi

Kinh nghiém ti€u
dung san pham

A

A

A

y
GAP 5]

Chét lugng dich vu khach san
thuc t€ dugc khach hang cam
nhan

A
A 4

Chét lugng dich vu thyc té
khach san cung cap cho khach

A 4

hang
GAP 3}

Chuyén hoa nhan thirc tir i
nguoi quan 1y thanh tiéu chuan
dich vu

GAP2 ]

A 4

Nhén thirc ciia ngudi quan ly
khéch san vé mong dgi cta
khach hang

Thong tin quang céo, 1oi
htra ctia khach san voi
khéach hang

Khoang cich 1(GAP 1) 1a khoang cach gilta sy mong doi that sy cua

khach hang va nhan thirc cta quan 1y khach san vé diéu d6. Néu khoang cach

nay 16n ttrc 12 nha quan 1y khach san khong biét khach hang mong doi gi. Vi

vay hiéu chinh xac khach hang mong doi gi 1a budc dau tién va 1a quan trong

nhat trong vi¢c cung cép dich vu ¢ chat luong ddi véi mot khéach san .

Khoang cach 2(GAP 2) 1a khoang cach gitta sy hiéu biét ciia nha quan ly

khéach san vé nhitng gi khach hang mong chd vai viée chuyén hoa chiing vao

trong cac tiéu chuan cua dich vu (hay khong lya chon dung theo tiéu chuan

dich vu), khoang cach nay 1a rat 16n néu nhu ngudi quan Iy khach san cho

rang mong doi ctia khach hang 1a khong thé dép ung. Piéu nay ciing thé hién

su thu dong, khong chiu tu duy theo hudng tich cyc, sang tao va lac quan ctua
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cac nha quan 1y khach san vé kha ning tim cac giai phap cho doanh nghiép
minh nham dap (mg nhu cau khach hang.

- Khoang cach 3(GAP 3) 1a khoang cach giita cac tiéu chuan dich vu duoc
thiét lap ctia doanh nghiép khach san voi chat luong dich vu thuc té khéach san
cung cip ra thi truong (hay khong cung cap theo tiéu chuan da dinh ).Khoang
cach nay tap trung vao nhan vién phuc vu truc tiép, nhitng nguoi truc tiép tiép
xuc voi khach hang . Ho 1a mét phr:fln cua dich vu va c6 anh hudng rat 16n dén
su danh gia cua khach hang vé chat luong dich vu cua khach san . Chat luong
dich vu cao khong thé do nhitng nhan vién t6i cung cp. Tuy nhién nhan vién
can co sy hd tro tur phia doanh nghiép dé thuc hién cong viéc.

- Khoang cach 4 (GAP 4) 1a khoang chach gitta chat lugng dich vu duoc
cung cdp voi nhitng thong tin quang cdo hay 11 hira ma doanh nghiép khach
san dem dén cho khach hang (hay khach san khong thyc hién 161 hira).

- Khaci biét 5(GAP 5) 1a tong cuia 4 khac biét trén thé hién su sai léch giira
dich vu nhan dugc va ky vong ctuia khach hang.

Mo hinh 5 khoang cach 1a mé hinh tong quat mang tinh 1y thuyét vé chat
luong dich vu. Pé c6 thé thyc hanh dugc Parasuraman d3 cb ging xdy dung
thang do dung dé danh gia chat luong . Trong linh vuc dich vu theo 6ng bat ky

dich vu nao cling dugc khach hang cam nhén dua trén 10 thanh phan sau:

1. Tin cay 6. Thong tin

2. Bép ting 7. Tin nhiém

3. Nang luc phuc vu 8. Hét long vi khach

4. Tiép can 9. An toan

5. Lich su 10. Phuong tién htru hinh

M6 hinh nay cd dic diém bao quat hau hét moi khia canh cua dich vu. tuy
nhién rat kho khin cho viéc danh gia va phan tich. Nam 1988 Parasuraman da

diéu chinh lai va hinh thanh mé hinh méi gdm 5 thanh phan:
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1. Muc dg tin cay

2. Kha nang déap ting

3. Céc phuong tién hitu hinh

4. Nang luc phuc vu

5. Sy cam thong

Hay nhu theo ti€u chuan Viét Nam va ISO 9000 thi chat luong dich vu la
mirc phi hop cta san pham dich vu thod méin céc yéu cau dé ra hoic dinh
trudc ciia ngudl mua

Chat luong dich vu 1a su tao nén triru tugng, khoé nam bat, boi cac dic tinh
riéng co cua dich vy, su tiép can chét luong dugc tao ra trong qua trinh cung
cap dich vu. thudng xay ra trong sy gip go giita khach hang va nhan vién giao
tiép. Chat luong chinh 1a su thoa man ciia khach hang duoc xac dinh bai viée
so sanh gitta chat lwong cam nhan va chét luong trong doi (P va E)
Su thod man= sy cam nhan - sy mong chd

-Néu P<E: chat luong dich vu tdi, duéi mirc trong doi ciia khach hang

-Néu P>E: chét luong dich vu t6t, can duy tri va cd ging phat huy

-Néu P=E: chét luong dich vu ddm béao thoda man trong doi cuia khach
hang

Ngoai ra thi gia ca va su hai long khach hang anh hudng rat 16n dén chat
luong dich vu . N6 dugc xem nhu nhan thirc cua nguoi ti€u dung vé viée tir
b6 hodc hy sinh mot cai gi d6 dé dugc so hitu 1 san pham hoic dich vu.

Mot trong nhitng phuong thirc dé thong tin quang céo ra bén ngoai dich
vu 1a gia ca. Do san pham cua dich vu mang tinh v6 hinh nén thudng rat kho
dé danh gia trude trudc khi mua, gia ca duoc xem nhu céng cu thay thé ma né
anh huong vao sy hai 1ong vé dich vu ma ngudi tiéu dung sir dung. Diéu nay

dugc thé hién qua so do sau:
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So dd 6 . Md hinh chit lwgng dich vu , gid ca va hai long khach hang

Phuong tién hitu
hinh

Su hai long khach
hang

y

Tom lai chat lwong dich vu 1a khoang cach giita ky vong va cam nhan

\ 4

ctia khach hang vé 1 dich vu. Chat luong dich vu duoc khach hang danh gia
dua trén 5 thanh phan: tin cdy, kha ning dap ng , ning luc phuc vu, su cam
thong va phuong tién hiru hinh. Trong khi do6 gia ca dugc xem nhu nhén thirc
ctia ngudi tiéu dung vé viée tir bo hodc hy sinh.
1.3.1.3. Khai niém chat luong dich vu an uéng

Chét luong dich vu dn udng 1a mirc phu hop cua san pham dich vu dn udng

thoa man cac yéu cau dé ra hodc dinh trudc ctua thuc khach .
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Chét luong dich vu an uéng 1a sy thoa man cua khach hang dugc xac dinh
gitra chét lugng cdm nhan va chét lugng mong doi.
1.3.2. Chi tiéu ddnh gid chit lwong dich vu an uéng
Chat luong dugc phan anh boi tinh chat cia san pham con chét lugng

dich vu n6i chung trong nha hang dugc danh gia chinh xéc thong qua sy cam
nhan cua khach hang khi tham gia truc tiép vao qua trinh tiéu dung san pham.
Trén co s& do chat lugng dich vu an uéng duoc danh gid dya trén cac chi tiéu:

- Miutic d0 tin cay: Thé hién & kha nang thuc hi¢n dich vu phu hop va
dung thoi han ban dau. Thyc hién sy tin cdy 1a mot trong nhiing trong doi co
ban cua khach hang, ho tin tudéng vao dich vu do khéach san cung cép ding
nhu nhitng gi ma ho mong doi.

- Kha nang dap tng: Kha ning dap tmg: 1a kha ning cung cap dich vu mot
cach nhanh nhat nham thoa méin nhu cau cta khach hang. Trong trudng hop
dich vu sai hong, kha nang phuc hoi nhanh chéng cé thé tao cam nhan tich
cuc vé chét luong .

-Céac phuong tién hitu hinh: D6 1a trang phuc, ngoai hinh, ctia nhan vién,
thong tin va trang thiét bi phuc vu cho viéc an udng. Dich vu cang vo hinh thi
khach hang s& cang tin vao yéu t6 hiru hinh. Pén nha hang an tuong ban dau
d6i voi khach trudc tién 13 sy cam nhan, khach hang c6 thé danh gia phan nao
chat luong dich vu tai nha hang va ho sé thuc su théy yén tam khi dén v6i mot
nha hang véi ddy du trang thiét bi , tién nghi sang trong hién dai, d6i ngi nhan
vién chuyén nghiép,lich su, chu déo.

- Nang luc phuc vu: Thé hién ¢ tinh chuyén nghi€p cua nhan vién phuc vy,
tir thai 46 dén phong cach lam viéc, 1a sy sin sang gitp d&d khach mot cach
tich cyc,c6 kha ning nam bat tim 1y, nhu cu timg nguoi dé ¢ thé dap tng
mdt cach tét nhat nhitng mong mudn cta khach hang .

-Su cam théng: Puoc thé hién qua sy quan tim chim soc khach hang mot
cach chu déo , chia sé v6i khach hang ban khoidn vé chét luong san pham. Céc

nha hang can c6 thoi gian tim hi€u nhu cau khach hang , nhitng cai ma khach
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hang can khi dén st dung dich vu tai nha hang la gi, ho mong mubn c6 duge
san pham nhu thé nao...

Tren day 1a 5 chi tiéu ma mdi khach san, nha hang can phai chua ¥ t6i dé
tao dugc san pham an udng dap Gtmg mong mudn cua khach hang . Chi can
mot trong cac chi tiéu trén bi khach hang danh gia 1a khong tot cling déu anh
huong toi chat lugng va uy tin nha hang. Nam chi tiéu trén duoc khach hang
danh gia dya trén cac yéu td tham gia vao qua trinh cung tmg dich vu an udng
, tir khau dat chd dén don tiép khach, thai do phuc vu, tién nghi phuc vu. chat
luong moén an, v¢ sinh an uéng, thanh toan, cdm nhan chung:

+Pit chd: Can dam bao su tin cay va chinh x4c cao

+Pon, tién khach: Pay 1a 2cong viéc rat quan trong. Pon khach 1a cong
viéc gay dugc an tuong ban dau. Khi khach dén dugc nhan vién giao tiép don
tiép v6i thai do trang nha lich sy ,coi mo dd gdy duoc thién cam 16n trong
long khach hang, khién ho c6 cam gidc duoc ton trong va thuc sy thodi mai
khi st dung dich vu tai nha hang. Viéc don khach 1a khau mo dau va tién
khach 13 khau cud cung phuc vu khach, né quyét dinh dén viéc khach hang c6
quay lai nha hang nhiing lan tiép theo nita hay khong , lam sao dé vui long
khach khi dén va vira long khach di.

+Thai d§ phuc vu : La su phuc vu nhiét tinh, chu déo, hét long giap do
va quan tim dén nhu cau cling nhu yéu cau ctia khach.

+ Tién nghi phuc vu: Khi vao nha hang diéu dau tién cai ma khach
hang nhin thdy duoc d6 13 nhiing tién nghi tir viéc trang tri nha hang, trang
thiét bi, Am thanh anh sang, cach bay ban an, hay nhu dung cu an uéng. Vi
vay dé dem lai cam giac thoai mai ,ngon mién nhét cho bita dn nha hang can
dau tu trang thiét bi , tién nghi phuc vu hién dai, déng bd thuan tién cho ca
nguoi phuc vu va khéach hang.

+K¥ thuat phuc vu : Chi ti€u nay danh gia trinh do nghi€p vu qua céac

thao tac bung, bé, gap rot, cach sip xép chd ngd, bai tri dung cu...
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+Chét luong d6 an, thirc udng: Chét luong d6 an thic udng cd ¥ nghia
quan trong quyét dinh téi chat luong dich vu an udng ciing nhu téi sy thoa
mén cua khach hang. D6 4n thic udng nha hang phai dam bao vé sinh, dam
bao dinh dudng, mau sic hai hoa c6 tinh tham m¥ thu hat khach hang. Dé c6
duoc moén an, dd uéng ngon la do su t6 churc phuc vu tdt, su phéi hop nhip
nhang gilra cac bo phan.

+V¢ sinh an toan thyc pham: 1a diéu ma khach hang rt quan tim khi st
dung mon an, 13 tiéu chi quan trong trong viéc danh gia chat lugng mén n.
Vi vay thuc an can dam bao vé sinh an toan thuc phém, kiém tra chat luong
trude khi ché bién .

+Khéach hang khi tham gia vao sir dung dich vu an uéng tai nha hang
cling 1 thd gian khach hang dua ra nhitng cam nhan ban dau vé chét luong
dich vu. Diéu ma khach hang cam nhén duoc tai nha hang lic d6 1a chat
luong dich vu an udng tai nha hang c6 dap ung yéu cau cua khach hang hay
khong, khach hang da cam thay hai long chua, khach hang c6 cam thay chat
lugng dich vu cé tuong xting voi nhitng gi ma ho bo ra hay khong.
1.3.3. Phwong phdp déinh gid chit lwong dich vu an uéng

Pé danh gia chit luong dich vu an uéng can dya trén nhiéu yéu to
nhung cht yéu phu trhudc vao ¥ kién cha quan cua khach hang. C6 thé xem
day la mdt cong viéc rat kho khan bai dic diém cua dich vy an uéng la tinh vo
hinh ma phai théng qua viéc str dung né ngudi ta mdi co thé danh gia dugc,
c6 khong co tiéu chuan rd rang . Viée danh gia chat luong dich vu in udng tai
nhag hang c6 nhiéu phuong phap danh gia khac nhau . Trong kinh doanh #n
ubng cac doanh nghiép thuong sir dung mot sé6 phuong phap sau:

- Phuong phép danh gia chat luong dich vu an udng thong qua su thoa
man cua khach hang .
- Phuong phap danh gia chét luong dich vu an udng qua cac nha cung
cap.

- Phuong phép danh gia chat lugng dich vu dn udng qua cc chuyén gia .
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- Phuong phap so sanh chat luong dich vu dn udng cta doanh nghiép
minh véi chat luong dich vu an udng cia cac doanh nghiép tot nhat.
-Phuong phap tham du giai thuéng trong nude va qudc té, hoi cho , trién
lam mon an,...

O Viét Nam hién nay, hau nhu cac doanh nghi¢p kinh doanh khach san
thuong st dung phuong phap do luong chat lwgng dich vu cin ctr vao sy thoa
min chung ctia khach hang . Hinh thtrc chii yéu ctia phuong phap nay : phat
phiéu diéu tra, phong van truc tiép, danh gia cua khach hang qua mang
internet, s6 dong gop ¥ kién

. Trong cac hinh thirc trén thi phat phiéu diéu tra duoc st dung phd bién va
rong ra hon .Phuong phap nay bao gdm céac budc sau
So' 6 7. M hinh do lwdng ciin cit vio su thoa min chung ciia khach hang

Noi dung:

Xac dinh mau diéu tra

A 4

Thiét ké mau phicu diéu tra

AL

Lap thang diém

A 4

Phét phiéu diéu tra

A 4

Thu phiéu diéu tra cho diém

A 4

Str 1y, phan tich sd liéu

v

Két luan
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Buéc 1: Xac dinh miu diéu tra

Yéu cau cia viéc xac dinh miu diéu tra 1a mmau dugce chon phai dai
dién cho tit ca cac tap hop khach hang, kich thudc du 16n, phu hop, dam bao
su tin cdy cao. Viéc xac dinh mau diéu tra phai thuc hién sao cho chi phi
nghién ctru 13 thap nhat, thoi gian hop 1y ma két qua thu duoc kha quan, dang
tin cay

Budc 2: Thiét ké phiéu diéu tra

Phiéu diéu tra c6 thé 1a bang cau hoi. Xac dinh xem muc dich cua phiéu
diéu tra can diéu tra van dé gi, liét ké, sap xép cau hoi sao cho co khoa hoc
Jogic, dé hiéu, thuan tién cho ngudi danh gid. Dbi véi viée didu tra vé chat
lwong dn udng thi phiéu diéu tra co thé thiét ké 1am 3 phan :

Phan 1: gid1 thiuéu vé doanh nghiép, muc dich cua viéc diéu tra

Phan 2: ndi dung chinh gdm cac cau héi lién quan dén danh gia, cam
nhén cta khach hang vé chat luong tai nha hang No6i dung cdu hoi ngan gon,
du y, tuy timg dbi tuong khach ma sir dung ngdn ngir cho phu hop.

Phén 3: Thong tin vé khach hang va 10i cam on

Buéc 3: Lap thang diém

C6 thé dua ra mirc thang diém 5 1a mirc thang diém thuc té hay str dung:

+Chat lugng rat tt: 5 diém

+Chat luong tot 4 diém

+Chat lugng trung binh: 3 diém

+Chat luong kém: 2 diém

+Chat luong rat kém: 1 diém

Cin cr vao cac thang diém trén nhin chung khach hang c6 thé danh gia
duoc chét lugng dich vy an uéng cua khach san mot cach tuong ddi nhat

Buoc 4: Phat phiéu diéu tra

Phiéu diéu tra dugc phat theo hinh thirc truc tiép hodc gian tiép. Nhung hau
nhu cac nha hang ho thuong sir dung hinh thic phat phiéu diéu tra truc tiép cho
khach hang khi dang str dung dich vu an ung hay khi ho chuan bi ra vé
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Bwoce 5: Thu phiéu didu tra, cho diém

Tién hanh thu phiéu diéu tra cin ct vao sy danh gia cua khiach hang
tuong tng véi thang diém & bude 3 dé cho diém

Buwoce 6: xir v va phan tich s6 licu

Xtr 1y cac ¥ kién danh gia vé chat . Str dung thang diém ¢ budc 3 va ap dung
cong thirc tinh diém binh quén céc chi tiéu chit lugng . Ta cd

DX
_ =l )

n

X,

Trong d6 n: sb chi chi tiéu diéu tra
1 :cong ty duoc tién hanh diéu tra
Xijk : diém twong xtmg véi chat luong dich
vu theo cach danh gia cua khach hang thar i vé
chi tiéu dich vu thr j cua cong ty thir k
Gia tri trung binh vé chat luong phuc vu cta n khach hang danh gia vé
chi ti€u thirj ctia cong ty thu k
— ZZ X ijk
X, = 2T
m.n

Gia tri trung binh vé chat lugng phuc vu ctia n khach hang danh gia vé m

chi tiéu 1 cia cong ty:

Budc 7: Két luan: Tir két qua so sanh véi thang diém & budce 3 dé ¢ nhiing

danh gia cu thé vé chat luong dich vu:

néu 1 < X <2 : Chét lugng dich vu duéi xa mic trong doi chii khach hang.
Néu 2 < X < 3: Chét luong dich vu dudi muc trong doi ciia khach hang.
Néu 3 <X < 4: Chat lugng dich vu dap img mirc trong doi clia khach hang.
Néu 4 < X <5: Chét lugng dich vu vuot murc trong doi cua khach hang.

Néu X =5: Chét luong dich vu vuot xa mure trong doi cia khach hang.
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Nhu vy qua phuong phap nay ching ta c6 thé danh gia dugc chat luong dich
vu mdt cach khach quan thong qua sy danh gia va dong gép cua khach hang.
Qua d6 gbép phan lam cho doanh nghiép thdy dugc nhitng gi minh lam con
chua duogc, nhiing diém manh. diém yéu, dé tir d6 dua ra chién lugc nham
khic phuc nhugc diém ctia minh va phat huy t6i da diém manh gip nha hang
minh hoat dong tdt hon, tao niém tin va sy hai long nhét tir phia khach hang
khi str dung dich vu .
1.3.4. Cac yéu t6 anh hwong téi chit lwong dich vu dn udng
1.3.4.1. Co sé vit chit ki thugt

Co so vat chat ki thudt dugc xem 1a yéu t6 quan trong gbp phan nang cao
dén chat luong dich vu an uéng tai nha hang, co s& vat chét ki thuat co thé ké
dén nhu : dung cu an uéng, ban, ghé, cac loai khan, hé théng trang thiét bi
dién , vat trang tri...Co s& vat cht ki thuét cang hién dai s€ tao ra chét luong
dich vu hoan thién va tot hon. Néu mot nha hang c6 co sd vat chét ky thuat
cii ki, khong dong b, diéu nay anh hudng rat 16n dén chat luong dich vu . Dé
danh gia chat lugng co s& vat chat ki thuat trong nha hang c6 thé dya trén céac
tiéu chi:

+Hé théng trang thiét bi tién nghi, trang thiét bi

+ Moi truong xung quanh

+V¢€ sinh

+Tinh thAim my trong bai tri

+Co s0 vat chat k¥ thuat phu hop v6i muc dich sir dung, dem lai su thoai
mai, hung phan cho khach hang
1.3.4.2. Trinh d¢ doi ngii nhin vién

Doi ngil nhan vién 1a nhan t6 quan trong tham gia vao qua trinh phuc vu
khach hang va trinh do ctia nhan vién anh hudng rat 1on dén chat luong dich
vu. Néu nhan vién c6 chuyén mén nghiép vu tao nén phong cich chuyén
nghiép s& dem lai su hai long cho khach hang, va 1a nhan t6 quan trong lam

nén chat lugng dfich vu tuyét voi. Thé hién trude hét khi khach hang tham gia
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vao qud trinh st dung dich vy, d6 la: thai do niém no, twoi cudi, lich sy, an
can don tiép cling nhu phuc vu khach mot cach tan tinh, chu dao ,c6 kha nang
giao tiép va tac phong 1am viéc nhanh nhen. Tét ca cac yéu td do6 s& gay duogc
an tuong ban dau khi khach dén nha hang. Mdi nha hang, khach san can tao
d6i ngii nhan vién co trinh d6, chuyén mén nham dap umg tiéu chuan dé ra va
tao nén phong cach phuc vu riéng cia mdi khach san.
1.3.4.3. V¢ sinh an toan thuc phim

Viéc an uéng tai nha han cAn dam bao vé sinh, nguyén li¢u ché bién can
dam bao dugc kiém tra va khong cé doc td, dam bao dinh dudng, tinh tham
my cao. Piéu ndy anh hudng rat 16n dén bita an cta khach. Hién nay c6 rat
nhiéu nha hang cung cap thirc an cho khach va da c6 rat nhiéu trudng hop gay
ngd doc thuc an, hodc thirc an khong dam bao v¢ sinh. Chi mot lan nhu vay
khién khach hang c6 danh gia khong tot vé chit lugng dich vu dn udng tai nha
hang, va s& khong c6 1an thtr hai quay lai day nita. Do viy cac nha hang,
khach san kinh doanh an uéng can dam bao vé sinh, an toan thuc phﬁm theo
chét luong ISO.
1.3.4.5. Cong tic quan ly chit lwong

Cong tac quan 1y chat luong dich vu dn udng tai khach san c6 ¥ nghia
quan trong, dam bao su giam sat chat ché ciia ban quan 1y vé chat lugng tir
nhitg budc dau tién cta qua trinh cung Gng dich vu dén khi khach hang sir
dung dich vu va danh gia vé n6. Néu nhu cong tac quan 1y chat luong khong
tbt thi s& khong dam bao thguc hién ding theo tidu chuan dé ra dan dén chat
luong dich vu to1. Vi vay cac doanh nghi¢p kinh doanh cac cht Vv to1 van dé
nay dé kip thoi phét hién nhimg 15i sai, va c6 bién phap khic phuc nham dua
doanh nghi¢p minh c6 dugc vi thé canh tranh lanh manh trén thi truong:
“canh tranh bang chat luong”.
1.3.4.5. Céc yéu té khdc

Ngoai cac yéu t6 trén thi chat lwong dich vu an udng con bi anh huéng

bd1 mot sO yeu to khac nhu: khi hau, thoi tiét, moi trudng xung quanh...
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1.4. Nang cao chit lwgngdich vu in udng
1.4.1. Khdi ni¢gm nang cao chét lwong dich vu én uong
Nang cao chat luong dich vu an udng 1a van dé can thiét di v6i doanh

nghiép kinh doanh khach san dé co thé canh tranh trén thi truong

Theo ISO 9001: 1996 thi: Nang cao chat lwong bao gom tt ca nhiing
hoat dong duoc tién hanh trong h¢ théng chat lugng va duogc giai thich khi
can thiét dé khéng dinh rﬁng mét thuc thé sé thuc hién nhiing yéu cau vé chat
lwong va nham nang cao hiéu qua va hiéu suit clia cac hoat dong va qua trinh
tao them loi ich cho ca t6 chitc va khach hang cta to churc do.
Nhu vay ning cao chat luong dich vu dn udng c6 nghia 1a nhitng hoat dong
dugc tién hanh trong toan b t6 chitc nham khong ngimg duy tri ma con nang
cao hon nira chat luong san pham dé thoa man t6t nhaat nhu ciu, giam
khoang cach gilta sy trong doi voi chat lugng thuycm té dat duoc cua doanh
nghiép. Viéc nang cao chatd luong dich vu dn udng s& gdp phjan vao sy tin
cdy ctia khach hang d6i v6i doanh nghiép,ho sé& thuc su hai long voi dich vu
an uong ma nha hang mang lai.
1.4.2. Néi dung ning cao chit lwong dich vu in uéng

Mot trong nhitng ddc diém cua nganh dich vu 1 san pham cta nganh
nay dé bat chudc. Do vdy néu khong nang cao chat luong dich vu khong chi
vé s luong, chat luong, trinh @6 doi nhii nhan vién ma con bao ham ca yéu to
gia ca va su hai long khach hang 1a nhiing yéu t6 gop phan 1am nén thuong
hiéu, uy tin cho khach san va thu hat ngdy cang nhiéu khach dén véi doanh
nghiép minh. B&1 vdy cac doanh nghiép kinh doanh khach ssan no61 chung va
kinh doanh an udng néi vchung can phai chi trong hon dén viéc nang cao
chat luong dich vu an uéng

Trén co so kinh nghiém cta nhiéu doanh nghiép da thuc hién quan tri
chét lugng thi mot chuong trinh cai tién nham nang cao chét lugng dich vu an

uong bao gom 14 di€ém sau:
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1.Cam két ciia ban quan 1y

Yéu cau cla viéc cai tién chat luong dau tién phai duoc thao lyan voi
cac thanh vién cua ban quan ly va cac thanh vién cam két thue hién viéc cai
tién chét lwong dichvu 4n udng . Piéu d6 nang mirc nhan thirc va quan tim vé
chét lugng & muc cao nhat, dam bao sy hop tac cua tAt ca moi nguoi.

2.Nhém cdi tién chat lwong

Thanh 1ap nhém chét lugng trén co s dai dien tir mdi don vi dé thuc
hién chuong trinh cai tién chat lugng. Cac thanh vién ctia nhoém phai 13 phai 1a
nhitng nguoi c6 du tin nhiém dé thu hit moi ngudi tham gia, ¢ nhiét tam, dé
ra nhiing quyét dinh dung din vé cai tién chét luong va thuc hién ¢ nhiing
don vi nho nhit.
3, Po luong chdt lwong

Thuc trang chét luong an udn tai khach san phai luén luén duoc kiém
tra mot cach thuong xuyén dé xem xét chat luong dang & muc nao dé dua ra
hanh dong chinh xac.
4. Pdnh gid chi phi chdt lwong

Trong kinh doanh #n uéng, viéc cung cap dich vu an uéng cho khach
can dam bao chat luong va can dbi chi phi va chét luong nham dem lai sy hai
long cho khéch hang va lgi nhuan cho doanh nghiép minh.
5. Sw nhdn thirc chat luong

Cac thong tin vé chat lugng phai duoc cong khai mot cach thuong
xuyén nham kich thich cac nhan vién nhén thirc dugc tamquan trong cia viée
dam bao chat luong dich vu dn udng trong qua trinh cung tmg cho khach. Can
cho nhén vién hiéu duoc cai gia phai tra cho viéc khong dam bao chat luong.
Dic biét tinh trang an udng ¢ nha hang phai ludn dam bao thong tin téi cac
giam sat, tién hanh thuong xuyén lién tuc gitip ho thay d6i thai do vé chat

luong va ho s& quan tim t6i viéc quan 1y chat luong.
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6. Hanh dong chinh xac

Bo6 phan kinh doanh an udng can khuyén khich thoéi quen x4 dinh céac
van dé vé chat luong va lam chinh x4c ngay tir ddu tir nhitng budc dau tién 1a
rt can thiét. Nha hang nén lap ra nhiing ké hoach dé c6 thé sira chita nhiing
sai s6t nhu: hang ngdy & bd phan truc tiép cung tmg dich vu, truong ca phai
lam viéc véi can bd phu trach chét luong dé tim ra nhirng sai sot chat luong
trong ngay, thanh 1ap biéu do, xac dinh sai sotchinh can phai khic phuc cu thé
cho timg ngudi. Hang tuan to chirc cac cudc hop giita giam ddc véi timg bd
phan phu trachchat luong in udng dé giai quyét chat luong ma cap dudi
khong thé giai quyét dugc ...

7. Thiét Igp mdt chwong trinh hanh déng khéng sai sét

Cac thanh vién trong nhém chat luong dugce lya chon dé nghién ctru
khai niém khong sai sot va thuc hién chuong trinh dé ra, y tudng chinh xac
ngay tir budc dau dén budc cudi cung.

8. Ddo tao hudn luyén vé chat luwong

Doanh nghiép can c¢6 chuong trinh dao tao, huan luyén vé chat lugng
cho tat ca cac thanh vién dé ho tham gia tich cuc , hiéu qua vao phong trao cai
tién chét luong dich vu dn udng va giam sat thuc hién chuong trinh.

9. Ngay khong sai hong

Mot su kién dugc tao ra ma moi nhan vién ¢6 thé coi nhu 1a diém miu
chét trong thai d6 hudng téi chat lugng : “tir nay tro di khong khuyét tat s& 1a
tiéu chuan thuc hién cta té chic”. Dbi véi nha hang, khach san kinh doanh an
ubng can thiét 1ap chuong trinh : “ngay khong sai hong” , trong ngay d6 moi
nguoi tir cap trén xudng cap dudi lam viec theo diing yéu cau quy dinh trudc
v6i hiu qua cao nhit.

10. Xac lap muc tiéu

Cac nhéan vién duoc khuyén khich vé viéc thiét 1ap cac muyc tiéu nham

cai tiénban than va nang cao muc tiéu can dat téi chét luong vé dich vu an

uong cua khach san.
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12. Loai bo cdc nguyén nhdn sai hong

Néu trong qua trinh cung Gmg dich vu van dé sai hong xdy ra thi nhiing
nguoi chiu trach nhiém s€ dugc hoi van dé ma theo ho dan dén sai hong va
mot bién phap thich hop dé giai quyét cac van d¢, bat luan van dé xay ra nhu
thé nao ciing phai dugc lanh dao tra 106i mot cach nghiém tac va c6 bién phap
giai quyét, khic phuc nhitng sai hong cang nhanh cang tét. Doanh nghiép can
c6 chinh sach, bién phap khuyén khich va cong nhan cho nhitng nguoi da dat
dugc muc tiéu cai tién nang cao vé chit lwong. Can danh gia cong lao cia moi
nguoi mot cach cong khai , thang thin, cong bang dé moi nhan vién thiy dugc
cong strc ma ho bd ra da dugc ghi nhan tor d6 ho s€ lam viéc tdt hon nita gop
phan vao su phat trién ctia doanh nghiép minh , khi d6 chwong trinh cai tién
s€ duoc tiép tuc.
13. Hji dong chdt lwong

nhitng ngudi 1anh dao vé chét luong trong doanh nghiép va cac chuyén
gia vé chat luong thuong xuyén gip nhau dé thao luan trao d6i kinh nghiém ,
dua ra nhungc nhan xét, trd ngai, tim bién phap giai quyét nham nang caop
hon nita chéat luong dich vu an uong. C6 thé noi hoi dong chét luong 1a ngudn
thong tin tot nhat vé tinh trang thuc hién chuong trinh nang cao chat luong.
14. Suw lap lai

Lap lai 1a chuong trinh méi, 12 yéu ciu can thiét dé duy tri chit luong
dich vu . Trong cac to chirc thi chuong trinh ndy can tién hanh thuong xuyén.
1.4.3. Y nghia ciia viéc nang cao chat lwong dich vu

Chét luong dugc xem la sy séng con cua doanh nghiép., la muc tiéu
phan dau dé doanh nghiép hoi nhap kinh té thé giéi va khong ngimg phat trién
. Viec dam bao chét luong dich vu tot d6i véi khach hang s& gép phan thoa
man khach hang tor d6 gitt duge khach hang . Su thod man khach hang con
duoc xac dinh 1a mot khia canh quan trong cua két qua hoat dong ctia doanh
nghiép. Nhu vay chat luong dich vu c6 ¥ nghia hét strc quan trong ddi v6i nha

hang, khach san, no quyét dinh su thanh cong hay that bai ciia doanh nghiép
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cho nén nd duoc xem 13 van dé cip thiét vo cing quan trong. N6 1 cong cu
gitip doanh nghiép hoat dong va nang vi thé ctia doanh nghiép minh trén thi
treong va 1a noi gui tron niém tin ctia khach hang dbi voi doanh nghiép

Dbi v6i khach hang nang cao chat lugng dich vu sé& giup khach hang
thod man su ttrong doi cia minh vao doanh nghi¢p. Khi st dung dich vu
khach hang luén c6 mdt nhu cAu rat cao 1a doi hoiachats luong dich vu tbt
tuong ximg v&i nhimg gi ma ho bo ra . Nang cao chat lugng dich vu an udng
cling 1a nang cao vi thé ctia khach hang khi dén voi nha hang.

DPdi v6i khach san chat luong dich vu an uéng la thudc do su thanh
cong ciia mdi doanh nghiép . Nang cao chat luong dich vu in udng s& gilp
doanh nghiép c6 duoc vi thé va uy tin trén thi trudng, gilt chan dugc khach
hang cil, tao ra nhidu khach hang chung thuy va thu hat thém nhiéu khach
hang moi. Nang cao chét luong dich vu dn udng goép phan 1am ting loi nhuan
cho nha hang , tdng kha nang canh tranh va tang gid ban mogt cach hop ly trén
thi trrong. Nang cao chat luong dich vu an uéng 1a cam két vuon t6i su tuyét
haové dich vu d¢am bao cho khach hang ¢ dugc nhiing dich vu hoan hao nhét
khi dén voi nha hang. Nang cao chét luong dich vu an udng 1a 1am ting chi
phi nha hang nhung thuc chat vé 1au dai 1a 1am cat giam bét chi phi nhu: chi
phi sai hong, chi phi dén bu....

Bén canh d6 no con duoc chinh khach hang quang cao vé sy tién nghi ciia nha
hang ma 1& ra doanh nghiép phai bé ra mot khoan dé phuc vu cho viéc quang
ba vé doanh nghiép minh.

Vi vy viéc ndm bat dugc tam quan trong ciia cong tac nang cao chat
lugng dich vu ddi v&i nha quan tri la vO cung cép thiét dé doanh nghiép hoat

dong co hi¢u qua.
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Tiéu két chwong 1

Kinh doanh khéch san hién nay dugc xem la mot nganh kinh doanh dem
lai loi nhuén 16n khéng chu cho doanh nghiép minh ma con mang lai ngudn
thu cho dat nuéc. Trong linh vuc kinh doanh khach san thi kinh doanh dich vu
an udng déng vai trd quan trong trong viéc dap tmg nhu cdu thiét yéu cua
khach hang . Nhung mot van dé dat ra 1a 1am thé nao dé dap ung t6t nhat nhu
ca cling nhu thoa man trong doi , khién ho ¢6 cam giac thyc sy thodi mai va
hai long trong qua trinh sir dung dich vu tai nha hang , 1a sy lua chon cua
khach hang trong nhiing 1an tiép theo.

Hién nay v&i mot doanh nghi¢p kinh doanh dich vu dac biet 1a kinh
doanh dich vu an uéng thi viéc nang cao chét luong dich vu an uéng la yéu
cau rat can thiét dé co thé dap tmg yéu cau doi hoi ngdy cang cao cua khach
hang dac biét la khach du lich quéc té dén vé6i Viét Nam , nhu cau bao vé va
khang dinh thuong hiéu ctia khach san minh truéc su banh trudng cua cic
doanh nghiép khach san lién doanh vdi cac tap doan khéach san 16n cua nude
ngoai, hay nhu xu huéng hoi nhap vao nén kinh té khu vuc thé gidi, va su
phat trién trong diéu kién kinh doanh c6 qué nhiéu thiang trAm va bién dong
phtc tap nhu hién nay thi viéc nang cao chét lugng dich vu phai tré thanh su
lua chon bét budc ddi véi cac khach san & nudce ta, nd trd thanh vii khi sic
bén- co tinh bén vimg mang lai hiéu qua cao. Nhung dé thyc hién duogc viéc
nay doi hoi cac doanh nghiép cac c6 thoi gian ,ngudn von, nhéan luc, vat luc,
phan dau muc tiéu “ chat lugng vang” 13 sy séng con cta mdi doanh nghiép.

Nhan théy tam quan trong cua viéc nang cao chét lugng dich vu an uéng
, thi mdi doanh nghiép kinh doanh #n uéng can dya vao nhiing co sé li luan
co ban sdé ap dung d6i véi doanh nghiép minh.

Trong chuong 1 em da trinh bay 4 van dé:

- Nghiép vu phuc vu in udng

- Khai ni¢m, dac di€m, yéu t6 cau thanh dich vu an uong
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- Chét lugng dich vui an ubng

- Nang cao chat luong dich vu an ubng

Qua nhirng vin dé néu trén sé& 1 co s& cho viéc nghién ctru, danh gia
thuc trang chat luong dich vu an uéngtai khach san Pearl River- Hai Phong ¢

chuong 2.
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Chuong 2 : THU'C TRANG CHAT LUQNG DICH VU
AN UONG TAI KHACH SAN BEST WESTERN PEARL
RIVER - HAI PHONG

2.1. Gi6i thiéu khai quat vé khach san Pearl River
2.1.1. Qué trinh hinh thanh va phdt trién ciia khdch san

Khach san Best Western Pearl River dugc khai truong trong khu vuc
vao ngdy 1/6/2008 va khai truong qudc té vao ngay 15/6/2008 & km 8 duong
Pham Vin Pong, quan Duong Kinh, thanh phé Hai Phong. Khach san Pearl
River tryc thudc cong ty trach nhiém hitu han H&H ( TNHH H&H) . Khach
san Pearl River 1a chi nhanh cua tap doan Best Western Internationnal, tru s¢
chinh & Thai Lan.

, khach san dugc xay dung véi 100% von Viét Nam do ong Nguyén
Vin Hung 1am cha dau tu.Viéce 14y tén Best Western khong phai ngau nhién.
D6 1a sy dam bao thuong hiéu cta tap doan quan 1y khach san hang dau thé
gidi Best Western Internationnal ma trong qua trinh tim hiéu, chu dau tu biét
r0 anh hudng rong 16n cua thuong hi€u nay trong linh vuc kinh doanh khach
san va du lich trong nhiéu thap nién qua. Pugc thanh 1a3p nam 1946, Best
Western International dang vuon tdi muc ti€u tré thanh tdp doan quan ly
khach san s6 1 thé giéi . Tap doan Best Western Internationnal ludn dé cao
nguyén tic hoat dong 1a coi trong va phat trién thuong hiéu 16n, chi hd tro
diéu hanh véi khach san dap ung céc tiéu chi quéc té da duge chuan hoa theo
dung nghia . Pén nay Best Western Internationnal c¢6 kha ning cung cip hon
400.000 khach mdi dém cho cac khach san thudc tap doan trén toan thé gioi .
Tap doan ciing rat ndi troi o linh vuc cung cap hé théng Marketing, dat phong
toan cau, ho trg diéu hanh. Hién nay tap doan dang quan 1y va diéu hanh hon
42000 khach san véi khoang 420000 phong tiéu chuan tai 88 qubc gia va
vung lanh thd trén thé gii. P6i v6i kinh doanh khach san thé gidi , cai tén

Best Western Inténatinnal khong con xa la. Nhung véi Viét Nam, lan dau tién
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tap doan qudc té nay xudt hién voi tu cach diéu hanh khach san Pearl River.
Pay l1a két qua cia quéa trinh dau tu, tim kiém ddi tac giita cong ty TNHH
H&H va tip doan quan 1y khach san hang dau thé giéi Best Western
Internationnal. Tap doan c6 nhimg cam két chién lugc giup chu dau tu khai
thac t6t cong trinh, chuyén ho4 linh hoat ngudn vén dau tu vad dat hiéu qua
von thu hdi cao nhit. Pearl River co thé coi la khach san hang dau trén thanh
phé Cang hién nay .

Khach san Pearl River — Khach san Dong song Ngoc ra doi la cau
chuyén vé dién mao kinh doanh khach san & Hai Phong. Thoi ky dat nudc va
thanh phd tham gia hoi nhap WTO . Giam dbc cong ty TNHH H&H Nguyén
Vin Hung cho biét sau 5 ndm thanh 1ap, cong ty manh dan chuyén sang kinh
doanh khach san v&i tit ca niém tin vao su phat trién cta Hai Phong nhét 1a
ctiia nganh du lich . Bang 100% ngudn vbn trong nudc cong ty di dau tu 6
tri¢u USD xay dung khach san dat tiéu chuan 4 sao quéc té 9 tan toa lac trén
10.000.000 m2 Toan bo thiét ké va thi cong cong trinh déu do cac k¥ su nguoi
Phép thuc hién, theo d6 1a vé dep an tuong cia kién tric hién dai va doc dao
mang phong cach Phap noi bat trén khong gian d6 thi vuon ra bién. Dic biét
khach san toa lac & mot vi tri rat 1y tudng: cach trung tim thanh phd, sin bay
Cat Bi, va trung tAm trién 1dm qudc té khong qua 5 phit xe chay, dudng quéc
16 5 ndi Hai Phong v6i Hai Duong, Ha No6i, Nam Pinh, Ninh Binh . Khach
san nam trén truc dudng 353-truc dudng chinh din dén P6 Son di thém
khoang 15phit nita 1a du khach c6 thé dam chim trong gi6 bién D6 Son, trén
khu d6 thi biét thy moi Anh Diing , gin cac khu céng nghiép quin Duong
Kinh va khu cong nghiép D6 Son. bic biét khach san duge xay dung kha gén
san gon PO Son, khu Cau Rao 2 1a tuyén dudng giao thong ndi tir Hai Phong
di Hai Duong, Ha Noi, Nam Dinh, Ninh Binh.., gén cac diém du lich trong
ndi va ngoai vi thanh thanh phé nhu Nha hat Lén, Chua Du Hang, Dinh Hang
Kénh,Quan Hoa, Cat Ba...véi mot bau khong khi trong lanh mat mé. Tén

dung duogc loi thé do, hé théng 101 phong nghi, nha hang, phong hoi nghi
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cling nhu dich vu vui choi giai tri déu duoge cha y tao diém nhén tir chinh cac
6 ctra dé thu hat vao tAm mét vé dep tron ven cua thanh phé va khu du lich P
Son xinh dep, dem lai cho du khach cam gidc vui vé, thoai mai va thu gian.

Khach san Pearl River dugc bau chon 1a mét trong 99 khdch san vang
ciia Vigt Nam ( Tap chi Travelling - An pham do hiép hoi nhitng nha bao viét
vé du lich ding 1én 6 thang 1 1an) .Hién nay Pearl River dang 1a khach san dep
nhat Hai Phong v6i 101 phong, voi hé théng phong nghi sang trong va tién
nghi v6i gia cho thué 69 USD trén phong, hé théng phong hop da ctra thong
nhau c6 suc chira 600 khach véi trang thiét bi nghe nhin hién dai nhat. Tai
day khach co thé st dung dién thoai quéc té, ang ten v¢ tinh, duong truyén
internet toc do cao trong giao dich cong viéc , thod min cac nhu cau thong tin
toan cau .Mot bé boi tiéu chuan quéc té va cac ‘thuc don” nhu tdm thuy luc,
xong hoi kho u6t, mat sa toan than, mat sa chan cung nhiéu dich vu khéc
trong khu Spa rat tién ich cho viéc chiam séc stc khoé, thu gidn cho moi
nguoi. Ngoai ra Best Western Pearl River hotel c6 nha hang ty chon “ Jade”
va hé théng quay bar, bar Piano, bar sanh, bar thu gian, bar bé boi phuc vu
cac loai am thuc Au, A ¢ nhiéu thoi diém khac nhau trong ngay va nhu cau
nhiéu dbi tuong khi tham gia cac hoat dong tai khach san

Pay 1a khach san dat tiéu chuan 4 sao quéc té, dugc trang bi dong bo vé
co s& vat chat ki thuat. Khach san dugc hinh thanh va hoat dong nhu hién nay
v6i su gop cong stic cua cac chuyén gia ban giam dc nudce ngoai , 1 nhitng
nguoi giau kinh nghiém trong nganh khach san 5 sao trén thé gi¢i nhu: Mr
Rainer- GM (Nguoi Pirc) ;Mr Santsh-F&B Manager (nguoi An Do) ..Hién
nay khach san dang dugc diéu hanh bai Mr Michael- GM (ngudi Dic). Ngoai
ra khach san con c6 do1 ngti nhan vién va céc trudéng bd phan dong dao , giau
kinh nghiém nghiép vu cao da tung lam viéc & cac khach san 4,5 sao nhu
Harbour view, Hitu Nghi, Seraton..., nghiép vu nhan vién trong khach san déu

dugc dao tao boi Best Western, dam bao phuc vu khach véi chat luong tbt
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nhat ding véi tén goi ciing nhu thwong hiéu cua tip doan: “ Lay su hai long
cua khach lam phuong cham hoat dong”

Co thé no6i khach san Best Western Pearl River 1a nét dic trung vé su
phat trién cua du lich Hai Phong noi riéng va ca nude noi chung . Vi chi sau
khi c6 su ki€n nay, Tap doan quéc té Best Western Internatinnal méi biét dén
thi truong Viét Nam & dién rong 16n va day du hon. Va ban than mot cong ty
TNHH dém manh dan dau tu xay dung va kinh doanh khach san dat ti€u
chuan 4 sao qudc tédau tién Viét Nam lot vao trong top 4200 khach san cia
tap doan co bé day thuong hiéu Best Western Internationnal cho thay linh vuc
kinh doanh khach san , du lich & Hai Phong dang c6 tin hi€u canh tranh lanh
manh, gop phan vao sy phét trién cua thanh pho.

Sau day 1a vi tri phan b6 timg b phan trong khach san:

- Tang 1: Quay 18 tan, Lobby bar, casino

- Tﬁng 2: Nha hang tu chon “Jade”, Piano bar, cdc phong hdi nghi, hoi

thao, dién ra cac hoat dong cudi hot...

- Tang 3: Khu vuc Spa

- Tﬁng 4, 5, 6: Khu vuc luu tra

- Téng 7, 8,9 : Bang du tinh dua vao hoat dong
Tén don vi: BEST WESTERN PEARL RIVER HOTEL
biachi :Km 8, duong Pham Van Déng, Quan Duong

Kinh,

Thanh phd Hai Phong
Tel : 0313880888
Fax : 0313880688

Webside : www. Pearlriverhotel.vn

info@pearlriverhotel.vn
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2.1.2. Cac nguon luc ciia khach san

2.1.2.1. Nguén lyc lao dong

* S0’ d0 5: Co ciu td chirc lao dong ciia khach san Pearl River

Chu dau tu

(Nguyén Vin Hung)

~A~s

A

y

Téng giam doc
(Michael W.Brabsché)

A

y

A 4

A 4

Phong Phong coéng
Marketing ngh¢ thong
tin(IT)
A 4
A 4 A 4 A 4 A 4 Y A 4 A 4 A 4
L3 Ké Nhan K¥ F&B Budng Spa Bao
tan toan su thuat (nha vé
hang
,bép)

Bo may td chirc cua khach san Pearl River duoc to chic theo kiéu truc

tuyén chirc nang

.Giam doc diéu hanh nam quyén quyét dinh va chiu trach nhi¢ém véi cac
hoat dong kinh doanh ctia khach san. Du¢i gidm doc con c6 cac b phéan

khaki , mo1 b phan c6 chiic nang, nhi€ém vu riéng trén co so& thuc hién céc

muc tiéu chung ctua khach san

a , Chirc nang chung cua khach san

-Cung cap cac dich vu cho thué buong ngu , ché bién va phuc vu cac
nhu cau ti€éu dung thirc an, d6 udng cho khach, va cung cap cac dich vu khacs

-Quan 1y va sir dung ngudn nhan luc hop 1y
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-Quan 1y, st dung, bdo v€ co s& vat chat ky thuat, trang thiét bi cua
khach san

-Kinh doanh céc loai hinh dich vu nham dem lai loi nhun
b, Chirc ndng, nhiém vu cia tirng by phan
1. Chu dau tu:

-Pua vbn dé dau tu khach san, quan ly von cua khéch san

-Tham tra ké hoach kinh doanh, du én, phuong &n phan chia 191 nhuan,
bu 16 hang nam cua khéch san

- Thi hanh va stra d6i diéu 1& ctia khach san trong khung phap 1y cho
pheép

- Quyét dinh thanh 1ap bd phan quan 1y ctia khach san, phé chuan hop
ddng va thoa thuan quan trong

- B6 nhiém giam dbc, tro 1y, ké toan trudng...
2. Giam ddc dicu hanh

- C6 chtic nang hanh chinh cao nhat vé quan 1y khach . La nguoi lanh
dao truc tiép va thuc hién hop déng da ki voi cac dbi tac

- Vach ra va to chuc thuc hién chién lugc, ké hoach kinh doanh cua
khach san, khong ngimg nang cao hiéu qua kinh té va xa hoi cho khach san

- Chiu trach nhiém trudc dau tu vé quan 1y kinh doanh khach san
3. Bo phan Marketing

- La cau ndi gitra ngudi tidu dung véi cac ngudn luc bén trong khach san

- Lam cho san pham luén thich tng véi thi trudng, xac dinh va diéu
chinh gia ban

- T6 chirc va thuc hién vic ban trudc vé budng ngu, to chirc cac cudce
gap g0, hoi nghi, hoi thao

- T6 chire va thyc hién cac hoat dong xuc tién nhur:tuyén truyén, quang céo
4. B0 phan cong ngh¢ thong tin

- Bam béo duy tri cung cép mang thong tin ,lién lac cho khéch san

-Hé thong trinh chiéu hién dai
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- Thiét ké Webside cho khach san

5. Bo phan 18 tan

- Bon khach va 1a cac thu tuc cho khach, bd tri cho khach cac phong
phu hop, giai quyét cac yéu cau thic méic cua khach tai khach san, giit 46 gui
cho khach

- Két hop véi cac bo phan khac trong khach san dé phuc vu khéach

-Thuc hién 5 chirc ning: dit budng, don tiép, thu ngan, tong dai dién
thoai va quan h¢ vé1 khach
6. B6 phan ké toan

- T6 chirc hanh to4n, ké toan toan bo qué trinh kinh doanh ctia khéch san

- M6 s6 theo ddi hoat dong tai chinh, 1ap bdo cdo tai chinh

- Lam thu tyc thanh toan luong

- Phan tich, kiém tra tinh hinh nguyén vat liéu, dé ra phuong phap xuat
nguyén vt liéu hang ho4 tot nhat
7. BO phan budng

- Kinh doanh dich vu buéng ngu, chuén bi sin moi tién nghi dé phuc
vu khach

- Lam vé sinh, bao dudng hang ngdy, thay va bd sung nhitng do dung
can thiét theo tiéu chuan ctia khach san va loai buéng.

- Cung cap cac dinh vu b sung ( giat 13, cho thué do dung)
8. Bo phan F&B ( Nha hang, bar, bép)

- Phuc vu nhu cau an uéng cua khach

- Cung cép cac dich vu khach yéu cau vé thtc dn, dd udng, vé sinh
phong an, nha an, chun bi va phuc vu khéch khi an uéng

- Theo d6i tinh hinh kinh doanh dich vu an uéng cua khach san

-Hoc hoi ché bién cdc moén dn méi la dé gidi thiéu cho khach. Luon
dam bao vé sinh an toan thyc pham...

9. B0 phan nhan sy
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- Thu hat ngudn nhan luyc cho khach san, thu thap luu giit va xir ly
thong tin,cac van dé con ngudi gan véi cong viéce ciia ho

- Pao tao va phat trién ngudn nhan luc, ning cao k§ ning va trinh do
tay nghé

- Duy tri ngudn nhan luc, tao mbi quan hé, bau khong khi tap thé trong
cong viéc va xa hoi
10. Bo phan k¥ thuat

- T6 chtrc thyc hién moi cong tadc van hanh, stra chira , bao dudng, cai
tao, d6i mdi co s& vat chat k¥ thuat cia khach san ddm bao tdt nhat cho viéc
thuc hién chién lugc kinh doanh cia khach san
11. BO phan Spa

- Cham séc phuc hoi strc khoe, thu gidn cho moi ngudi voi cac phong
tap thé duc da ning, bé boi, phong xong hoi, mat sa
12. BO phan bao v¢

- Bao v¢ tai san chung cua khéch san, tai san , tinh mang cho khach

- Thyc hién nhiing nguyén tic nhit dinh trong viéc ra vao cong phai
xuat trinh gidy to

Pic diém co cu lao dong cua khach san Pearl River

- Co cau lao dong duogc thé hién & bang 1
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Bang 1. Co ciu lao dong khach san Pearl River

Bo phan | SL naﬁlm tml;ﬁ’ < 25 25-3?)9 tu(:)alo-ss >35
Ban giam doc 2 2 0 0 0 0 2
Nhan su 2 1 1 0 0 1 1
K¢é toan 12 9 3 0 6 3 3
Nha hang 21 9 12 2 11 6 3
Bép 18 10 8 4 9 4 1
L& tn 11 4 7 1 9 1 0
Buong 20 10 10 10 7 1 2
Cong nghé tt 2 2 0 0 1 1 0
Marketing 8 4 4 0 4 2 2
K§ thuat 11 11 0 0 8 2 1
Spa 8 2 6 2 5 1 0
Béo vé 13 13 0 3 8 2 0
Tong 128 77 51 23 68 24 13

[3; 6]

Qua bang théng ké trén cho ta théy s6 luong lao dong cua khach san 1a
tuong d6i 16n gdm 128 nguoi nhung lai c6 su chénh 1éch giita nam va
nit.Nam 1a 77 nguoi chiém 60,2%, lao dong nitr 1a 51 nguoi chiém 37,9%
trong tong co cau lao dong toan khach san . Piéu nay cling dé hiéu boi vi
nhitng bd phéan can sy khéo 1éo mém déo, ti mi cta ngudi phu nit nhu & bd
phan nha hang, bo phan buéng hay 1& tan ctia khach san thi s6 lao dong ntr la
chu yéu. Thuc té s lao dong nam chu yéu & bo phéan bao v¢, vi tri mé cua,
khuén vac hanh lyva tap trung ¢ cac bd phan coé surc khoé , bd phan k¥ thuat, &
dau bép cua khach san hau hét 1a cac dau bép nam co trinh do tay nghé cao
Hau nhu trong co cau lao dong khach san thi do tudi dudi 25 1a 23 lao dong
chiém 18% ; tr 25-30 1a 68 lao dong chiém 53,1% ; tir 30-35 13 24 lao dong
chiém 18.8% ; trén 35 1a 13 lao dong chiém 10,1% . Nhu vay nhin chung

khach san c6 doi ngii lao dong tré c¢6 su phan bd & cac bd phan khac nhau
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-Lao dong tré thuong dugc phan bd & cac bod phan nhu: 18 tan, nha hang,
spa . Pay la nhiing nguoi ¢6 trinh d§ chuyén moén nhung chua c6 kinh
nghiém, nhung ho luén 1am viéc vdi tinh than va trach nhiém cao nhat, c6 kha
nang sang tao, cap nhat thong tin, nhanh dam bao phuc vu khach mot cach tan
tinh chu déo v&i thai do an can , lich sy va mang lai cho khach hang su thoai
mai va hai long nhat

-D6 tudi trén 35 chiém 10,1% chil yéu thudc cac bd phan quan 1y, nhan
su, nhitng ngudi gitt vi tri quan trong trong khach san . Diéu nay ching to
rang nhiing nguoi gitt trong trach quan trong cua khach san 1a nhitng nguoi co
kinh nghiém lau nim dé diéu hanh va vach ra nhiing chién luoc t6i vu nham
dua khach san ngay cang phat trién va c6 duo vi tri cling nhu thuong hiéu trén
thi truong

Lao dong cua khach san vé mat trinh do dao tao va trinh do ngoai ngir
duogc thé hién qua bang sau:

Bang 2 : Trinh d§ hoc van ciia d6i ngii trong khach san Paerl River

S6 luong Ty 16

Trinh d6 .
(Nguoi) (%)

1. Trinh d6 hoc van

Trén dai hoc 9 7.1
bai hoc 68 53,1
Cao dang 21 16,4
Ttrung cap 10 7,8
Chua qua dao tao 20 15.6
2. Trinh do ngoai ngir

A 65 50,8
B 50 39,1
C 13 10,1

[3:6]
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Qua bang trén ta thiy doi ngii lao dong cua khach san déu da dugc qua
dao tao & cac truong du lich va day nghé vé du lich trén ca nudc . Ty 1€ lao
dong co trinh d¢ dai hoc kha cao 68 nguoi chiém 53,1% , trén dai hoc 1a 9
nguoi chiém 7,1%, chua qua dao tao l1a 20 nguoi chiém 15,6%, con lai 1a qua
dao tao ¢ cao dang va trung cip.Ho c6 kién thirc nhat dinh vé kinh doanh
khach san, quy tic vé ngoai giao , 18 nghi, phong tuc tdp quan cua mot sd
nudc, tam 1y khach. B6 dugc xem nhu 1a mdt thuén loi 16n cua khach san vi
doi ngti lao dong c6 vai tro quan trong trong hoat dong kinh doanh cua khach
san. Néu nhu co so vat chat ky thuat tao nén phan xéc thi doi ngii nhan vién
tao nén phan hon cua khach san . Ngudn lao dong c6 trinh d6 va quan ly tot 1a
mot loi thé canh tranh ctia doanh nghiép trén thi truong dong thoi tao diéu
kién cho ngudi lao dong duoc cong hién va thoa min nhu ciu trong qua trinh
lam viéc

Vé trinh d6 ngoai ngit : Hau hét cac nhan vién trong khach san déu c6
trinh do ngoai ngit toi thiéu trir trinh do A tré 1én, cha yéu 1a cac ngoai ngir
nhu: Anh, Phap..Vi khach dén vé6i khach san cha yéu 1a khach quéc té do d6
yéu cau ngoai ngir d6i véi nhan vién nha hang 1a rat quan trong dé dap ung tot
nhat nhu ca cua khach ké ca nhirg vi khach sanh in nht.
2.1.2.2. Ngudn luc co sé vat chat ky thuat

Khach san Pearl River 1a khach san dat tiéu chuin 4 sao quéc té nén co
s& vat chat k¥ thuat cua khach san rat hién dai ,voi hé théng 101 phong duoc
xay dung theo kiéu kién trac Phap gom 9 ting, trang bi v6i hau hét cac tién
nghi sang trong va dong bo tir tit ca cac bo phan. Tat ca da tao nén mot tong
thé thong nhat vé khong gian va phong cach riéng ciia khach san

Co s& vat chit k¥ thuat cta dich vu dn ubng & day gém co nha hang,
bar, bép

Quﬁy bar: 1a by phan nam trong F&B cua khach san dugc trang tri voi

hé théng
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- Tang 1: Lobby bar ( Bar sanh) phuc vu 30 khach , gio mo cira 24h phuc
vu cac dd udng phong phu ciing banh ngot va cic mon n nhe
- Tang 2: Piano bar ( Bar Piano) phuc vu 30 khach, gid mé ctra 1a tir 10h
dén 22h, 14 noi quy khach c6 thé thudng thirc nhitng diéu nhac ém diu
va nhiing ly coktail tuoi mat
- Tang 3 : Relax bar ( Bar thu gidn) phuc vu 25 khach, gio mé cira tir 9h-
17h ; Pool bar ( Bar bé boi) phuc vu 30 khéch, gio mo ctra tir 10h dén
dén toi
O khu vuc bar dugc trang tri v6i hé thong chiéu sang, phu hop, trang
nha tao ra khong gian lung linh dA mau sic cta quan bar. Bén day quy khach
c6 thé cam nhan su thoai mai voi nhiing ly cocktail huong vi dic sic trén
nhimg ghé banh dy phong cach. Trong khu vuc nay lubn c¢6 cac dung cu nhu
ti lam d4, ti 1am lanh dé gilt cac nguyén vat liéu luén dugce tuoi ngon, cac
loai binh, cdc thuy tinh, dung cu pha ché, may lam bia tuoi, kem tuoi . Thiét
bi am thanh duogc trang bi la mot dan nhac piano hién dai ¢ tﬁng 2 cua khach
san vua ¢ thé phuc vu khach, vira c6 thé thu gidn va thuong thirc d6 uéng
Tai nha hang Jade, quy khach s& duoc thuéng thirc cic mén an Au, A
dic sic cung nhimg moén an dic trung cla cac nude trén thé gidi. Tat ca déu
dugc ché bién cong phu bai doi ngii lanh nghé Viét Nam va Indonesia voi hé
théng bép md dau tién 16n va dep nhat Hai phong véi stc chira 104 khach.
Thoi gian mé cua cua Jade Restaurant 1a 6h-22h.Bira sang tir 6h-9h30; bira
trua tir 11h-14h, bita toi tr 18h-22h. Va sau canh nha hang 1a khu bép voi
nhiéu loai nhu bép ngudi, bép banh, bép Au, bép A dam bao thuan tién cho
nhan vién phuc vu trong qua trinh phuc vu khach mét cach nhanh nhét . Khu
bép 14 noi tiép nhan cac nguyén liéu ddu vao cta khach san , tir ddy cac ngudn
thuch phiam duoc bao quan va ché bién cho khach khi ¢6 yéu ciu ché gém
c6:khu ché bién cit tia hoa qua ( phong salat) , khu lam banh, phong 1am mat

khu vue niu nuong, rira bat voi trang thiét bi hién dai nhu ti lanh 16n, ta da,
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10 nuong, 10 vi song, may rua bat lam tang tinh hi¢u qua cong vi¢c trong qua
trinh ché bién thirc an, dic biét co hé théng nude sach & tat ca cac voi

Co s& vat chét k¥ thuét ctia bd phan luu tra véi 101 phong phuc vu cho
khach Vip, khach sang trong, khach thudng. cic phong nghi duoc thiét ké
luén vuot xa sy mong doi cua du khach sanh di¢u bon phuong. Bao gém
nhiéu hang phong nhu Superior; Executive room, Junior Suites, Pearl River
Suites. Mdi phong déu duoc s& hitu 1 két an toan, didu hoa nhiét do, 4o
choang tdm, may pha ca phé, nuéc dong chai mién phi, dién thoai qudc té ndi
truc tiép, duong truyén internet toc dd cao, minibar, khoa bao vé cho su tién
ich va an toan ctia khach hang, phong tim hoan toan st dung cic san pham da
granit mang thuong hiéu Toto ndi tiéng cia Nhat Ban.

Hé théng 3 phong hoi truong 16n duge trang bi day du va hién dai , két
cdu lién hoan v6i S 400m2 , 1a dia diém dang tin cdy dé to chirc cac budi hoi
nghi, hoi thao hay gidi thiéu san pham . Khach san 1a dia diém dugc cac
doanh nghi¢p chon dé t6 chuc cac hoi thao nhu: Trai tim cua thuong hi¢u ,
cudc hoi thao vé v¢ sinh an toan thuc phém

Quy khach c6 thé han hoan trong niém vui ngdy cudi , 1 ki niém hay
don gian 1a ti€c sinh nhat cung ban beé vdi sy chia vui cua hon 600 vi khach
moi tai 3 phong tiéc :Sapphire, Rubby, Diamond trang 1& bac nhat Hai Phong.

Ngoai ra khach san con td chirc cac hoat dong khac nhu:

- Hoat dong 1ir hanh,

-Dich vu bo sung nhu: giit 13, cho thué do, nhiéu noi con thué dau bép
ctia khach san dén ché bién cho ho ,.

- Hoat dong ban dd luu niém ngay tai sanh véi nhiéu mén db dap, la mts
va phong phu.

- Dich vu cho thué xe

- Bé boi mang tén Dophins dugc 1dy cam htng tir birc twong con ca heo
cao 1m8. Quy khéach khong chi dugc r€ minh trong lan nudc xanh trong cua

bé boi ngoai troi biét 1ap dugc coi 16n nhat Hai Phong (dai 20m 2) ma quy
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khach con duge thuong thire nhimg dd ubng that tuyét trén nhimg giuong
nam thoai méi do nhan vién Pool bar phuc vu . Bén canh d6 quy khach con co
co hoi tham gia vao tiéc nudng tung bimg vao cac dip cudi tuan tai bé boi do
nha hang t6 chirc

- Dich vu Spa tri liéu lam dep rong 1500m2 . Khi dén véi khach san ban
c6 thé dam chim trong nhitg cam nhén tinh té c6 duoc tir cac phuong phap
massage mém mai va diéu luyén do nhiing nhan vién chuyén nghié¢p dam
nhan voi cam két chi str dung nhitng san phdm chim soc co thé tdt nhat cing
v6i hé thdng cac phong tap thé hinh

Nhu vdy viéc dau tu hé théng trang thiét bi, co so vat chat ki thuat
khong chi tao ra khong gian sang trong, tao chit tin cho khach san ma con thé
hién sy ton trong khach hang. Khéch sé théy duge tim quan trong cua minh,
thay minh thuc su 1 thuong dé va ddng tién minh bo ra 1a xtimg dang. Va dé
dap ung nhu cau ngay cang cao cua khach hang , khach san khong ngimg doi
madi cac trang thiét bi , co s& vat chét k¥ thuat hién dai nhat mang thuong hiéu
quéc té, khong ngimg cai tién va nang cao chét luong dich vu dé phuc vu
khach hang mot cach tot nhat.
2.1.2.3. Ngudn von va cac ngudn lwe khac

Khach san duoc xay dung v6i 100% ngudn vén trong nude , chi dau tu
1a 6ng Nguyén Vian Hung nguyén 1a Giam déc cong ty TNHH H&H . Bing
tat ca su nd luc va cd gang cua minh cong ty da dau tu 6 triéu USD x4y dung
khach san 4 sao qudc té, va trai quaqué trinh tim kiém d6i tac dudi su dicu
hanh cta ban giam ddc 1a nguoi nude ngoai khach san Pearl River da ra doi
va c6 duoc hinh anh nhu ngay nay.Ngoai ra chién lugc kinh doanh cua khach
san duoc xem la mot nguén luc quan trong thac déy su phat trién cta khach
san . Chién lugc kinh doanh ding dén, phu hop s€ 1a kim chi nam dua khéach

san hoat dong c6 hiéu quia trong mdi truong canh tranh ngay cang khoc liét
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2.2. Két qua hoat dong kinh doanh iin udng ciia khach san Pearl River

nam 2008

Khach san Pearl River Tuy méi thanh 14p dugc mot nim . Nhung bang

viéc da dang hoa céc loai hinh dich vu trong kinh doanh nhu linh vuc luu tru,

linh vuc an udng, va cac dich vu bod sung khac... da dem lai cho khéch san

ngudn doanh thu rat 16n duogc thé hién ¢ bang sau:

Bang 3. Bang doanh thu khach san Pearl River nam 2008

STT Ponvi | Doanhthu | Ty 1&(%)
1. Tong doanh thu UsD 3047413,3 100
~Luu tr USD |1621407,40 53,2
- An udng USD | 1315233,40 43,2
-Dich vu khac USD 110772,48 3,6
2. Tong lugng khach Luot 20367 100
-Qubc té Luot 12237 60,1
- Noi dia Luot 8130 39,9
3. Luong binh quan USD 130
4. Tong lao dong Nguoi 128

[4,6]

Qua bang s liéu thong ké vé doanh thu cta khach san nam 2008 ta co

thé nhan thiy doanh thu cta khach san nim 2008 vira qua dat kha cao. Tong
doanh thu toan khach san 1a 3047413,3 USD trong d6 doanh thu tir hoat dong
luu tra dat 1621407,40 twong Gng chiém 53,2% ; doanh thu tir linh vuc an
ubng dat 1315233,40 USD tuong tng chiém 43.2%; doanh thu tir viéc kinh
doanh ccac dich vu khac dat 110772,48 USD tuong mg chiém 3,6% trong co

cau téng doanh thu toan khach san. Cac linh vuc kinh doanh cua khach san c6

mdi quan hé mat thiét véi nhau , chung tuy khac nhau vé loai hinh nhung

cung c6 muc dich 1a tao ra lgi nhuan . Néu hoat dong kinh doanh luu tra lam

an c6 hiéu qua c6 nghia la lugng khach dén khach san dong thi day 1a co hoi

thuc diy kinh doanh in uéng va dich vu bd sung phét trién. Sy phat trién cua
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hoat dong kinh doanh 4n udng s& nang cao uy tin cho khach san dong thdi ban
than no ciing thu hat 1 luong khach dang ké gop phan vao viéc ting doanh
thu cho khach san. Su da dang hoa céac dich vu bd sung cua khach san luén
lam ting sy hai long cua khach dong thoi 1a yéu td kich thich khach quay trd
lai khach san.Nhung thuc té doanh thu tir cac dich vu bo sung cua khach san
con it chiém ty trong thap 3,6% trong co cdu doanh thu . Nhin chung thi do
khach san méi thanh 13p nén cac dich vu bod sung co dau tu nhung hé théng
chua duoc da dang va ddy du, san pham dich vu nay con don diéu nén chua
hap dan du khach . Khach san nén tim hiéu tdm 1y va thi hiéu khach dé dau tu
cho cac hoat dong bo sung vi hoat dong kinh doanh nay tén kém it chi phi
nhung lai mang lai 1g1 nhuan cao cho doanh nghié¢p kinh thich sy quay lai tiéu
dung dich vu cta khach san.

Thi truong trong tdm cia khach san chu yéu 1a khach qudc té chiém
60,1% nhu: khach Chau Au nhu: Puc , Phap, Y, Nhat; khach thuong gia nudc
ngoai, khach cung tmg tau bién Anh, Phap, M¥; khach noi dia chiém 39,9%
nhu khach doanh nhan tir cdc khu cong nghiép, cac cong ty lién doanh vai
nudc ngoai trén dia ban thanh phé., khach dia ban....Hi¢n nay khach san dang
¢6 xu huéng mo rong thi trudng khach co kha nang dap ung yéu cau cta moi
thanh phan khach , thu hat nhiéu hon nita khach noi dia va khach dia phuong
khac.Vi thé khach san luén c6 nhiéu chuong trinh 4m thue hip din duoc t6
chtrc vao cudi tuan voi gia ca hop 1y dé thu hit khach hang

Khach san Pearl River c6 doi ngii nhan vién twong dbi dong dao 128
nhan vién dugc dao tao bdi Best Western Internationnal c6 trinh d§ va chuyén
mon cao , muc lwong binh quan ctia mdi nhan vién 1a 130 USD nhin chung c6
thé dap ung dugc doi sdng tinh than va vat chat cho ho, khach san can co
nhiéu ché do thuong cho ngudi lao dong dé kich thich kha niang 1am viéc va
sang tao , phat huy hon nita tinh ty giac va trach nhiém trong cong viéc nham

dem lai hi€u qua cao nhat.
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2.2.1 . Thuc trang chét lwong dich vu in udng tai khach san

- Co s6 vit chit ky thudt tai bé phéin ban

+ Co s& vat chat k¥ thuat phuc vu cho dich vu an uéng o day gém co

Khu nha hang tu chon “ Jade” , c6 thé phuc vu t61 104 khach duoc thiét
ké dong bo hop 1y trong bai tri my thuat tir ban ghé, dung cu in udng, khin
trai ban véi hinh hoa van trang nha tao duong nét doc ddo . Nhin chung dung
cu phuc vu an uéng cua khach san duogc trang bi dﬁy du da dang vé chung loai
va s lugng . Hé thong cac trang thiét bi duoc nang cap thudng xuyén, dam
bao theo dung tiéu chuan quy dinh. Cac phong in c6 uu diém dat chat luong
my thuét cao , co nét dic sic trong kién tric trang tri v6i nhitng btic tranh son
mai, dac biét khong gian xanh trong khach san rat duge chu trong dem lai cho
khach cam giac that thoai mai khi an uéng. Ngoai ra hé thong am thanh , anh
sang tai nha hang ludn dat ¢ trinh do thim my cao , dung 4nh sang bong dén
v6i cuong d6 vira phai rat tu nhién ma lai tao cam giac lung linh trang 18. Cac
nha quan 1y Pearl cho rang khong gian an uéng chinh 1a mot yéu td van hod nd
anh huong t6i khach. Do d6 viéc sap xép bo tri cac trang thiét bi trong phong an
phai dam bao tinh van hod no anh hudng rat 16n tdi viéc tao ra san pham va thuc
hién san phdm in udng, dap Gng nhu ciu ngdy cang cao cua khach du lich .
Trong khach san chat lugng luong do yéu t6 ndy mang lai dé dang nhan thay
boi vi nd t6n tai dudi dang hitu hinh, khach c6 thé dé nhan thdy va si dung ,
danh gia chat luong khi sir dung dich vu an udng tai nha hang.

Khu quay bar ciia khach san 1a noi quy khach c6 thé thudng thirc cac mén
an, do uéng, thuong thirec am nhac, thu gian vira nham nhi huong vi bia tuoi ,
vira xem tivi hay nga minh thoai mai trén trén ghé sopha hodc tyr minh biéu dién
mdt ban nhac véi chiée piano dit trude quay. Trang thiét bi phuc vu & day gdm

6 céc loai binh cdce, 1o thuy tinh, dung cu pha ché, may lam kem tuoi....
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+ D41 ngii lao dong tai bo phéan ban:

Néu nhu co s& vat chat k¥ thuat 1 yéu t6 can thi doi ngii lao dong 1a yéu
td quyét dinh dé cho hoat dong cung Umg dich vu an uéng duoc dién ra thuan
lo1 va hoan chinh. V&1 doi ngli nhan vien phuc vu tai bd phan ban kha dong
dao ( 21 nhan vién) duogc dao tao voi trinh d§ chuyén moén va trinh d6 kg
thuat dam bao phuc vu khach hang mot cach tdt nhat .Lich lam viéc cua céc
nhan vién phuc vu dugc chia lam 3 ca. Ca 1 tr 6h-14h; ca 2 tir 14h-22h; ca 3
tir 22h- 6h sang ngay hom sau.Trong mdi ca 1am viéc déu quy dinh rd nhiém
vy ma mdi nhan vién phai lam. Nhan vién trong khach san khi phuc vu phai
mac déng phuc sach s€ theo quy dinh cua khach san. Ri€éng nhan vién bép khi
trye tiép phuc vu phai mic 4o dong phuc va d6i mii dau bép. cac truong ca
ludn chu y , theo ddi viéc hoan thanh cong viéc cua mdic nhan vién sau d6
phan 4nh vao bang thuc hién cong viéc hang ngay. Vi vdy mdi nhan vién
trong khach san ludén c6 ging hoan thién cong viéc ctia minh . Vi phuong
cham “ khach hang 1a thugng dé”, vui long khach dén vira long khach di nén
nhan vién phuc vu nha hang luén ldy d6 lam tiéu chuan trong qua trinh phuc
vu, phuc vu khach hang véi 4 S: Smile ( tuoi cudi); Smart ( lich su); Speed (
tde do); Sincerely ( chan thanh), coi do 1a chién lugc cho sy ton tai va phat
trién cua doanh nghiép minh. Nhu vay doi ngii lao dong 1a yéu tb hét sirc quan
trong , n6 ¢6 anh hudng truc tiép t&i chat luong dich vy . Néu nhu cé s& vat
chat k¥ thuat tot nhung phuc vu khong ding theo quy trinh , nhan vién khong
dugc dao tao chuyén mon nghiép vu thi két qua chic s& khong cao. Vi vay
lhach san luon chu y dén viéc dao tao va boi dudng cho nhan vién dé nang
cao trinh d0 cho ho dung nhu phong cach phuc vu ctia Best Western
Internationnal.

+San pham dich vu:

San pham dich vu an udng cta nha hang rat phong phu va da dang thé
hién qua céac san phém dugce thiét ké dua vao thuc don . Thyuc don ctua khach

san bao gém tr thuc don ¢6 dinh, thuc don go1 moén, thuc don chon mon, thuc
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don buffer dén thuc don tiéc cudi. Cac san pham an udng chu yéu 1a am thuc
Au, A véi cac nguyén li¢u dugc nhap tor nudc ngoai nhu Phap, Anh, va céac
ngudn thue pham tai dia phuong va cac ving dia phuong 1an can dé dua vao
thuc don., cdc moén an duge ché bién tir hai san nhu salat mién hai san bo Théi
Lan ; nem hai san x4t chua ngot, Xup cua nam huong; myuc chién virng;hai san
xa0 rau; com chién hai san; cai chip xao thit cua.., cdc mon an mang dic trung
chau A nhu: Salat mang tdy Trung Hoa; Ga ham bali Indonesia; Sushi Nhat
cac loai, hay nhu cac mén Chau Au chon loc, Salat dic trung Pearl River; céac
lagi d6 udngcac mon an mang huong vi qué huong Viét Nam... Bang viéc da
dang hod cdc mén an va tai niang ché bién mon an cia cac dau bép chuyén gia
Indonesia, dau bép gi01 cua khach san ma khach san da thu hat mét luong
khach 16n dén voi khach san,. Dbi tuong khach chu yéu cua khach san cha
yéu 1a khach qudc té chiém 60,1%, khach noi dia 13 39,9%. Dbi véi timg tap
khach lai c6 thoi quen tiéu dung, sd thich, ton gido, truyén théng khac nhau
nén nhu ciu an uéng 12 khac nhau. Nhan thtc duoc diéu do khach san co su
tim hiéu nhu cau, dic diém cua timg loai khach ma phan nao di dap tng duoc
su mong moi cua khach hang. Pdi véi cac loai hinh an uéng khac nhau thi
cach phuc vu cling khac nhau.

Véi an A phuc vu theo ban, mam. Mén an duoc phuc vu theo tung
phan tr mén vi , mén chinh dén trang miéng. mdi phan c6 bao nhiéu mon thi
dua lén cung mot lac dé khach tu do dn udng theo so thich

Véi dn Au phuc vu cho ting khach theo timg mén, mdi moén cé dung
cu an riéng va nhan vién thay dung cu sau khi khach dung xong mén d6. Mon
moi chi duge phuc vu sau khi da don xong dung cu n udn ctia mén cil.

V&i An buffer , cdc moén an déu duoc bay sin ra ban . Po an nong dugc
dit trén bép ga mini hodc bép tir, khach tu 14y nhiing moén dn ma minh thich
r0i thuong thirc. Céc loai do udng nhu: tra, café, nudc hoa qua... duge bay ¢
ban riéng. Néu khach c6 nhu cau an nhitng mén nhu tring, phd, mi thi nhan

vién bép cé trach nhiém lam mon an theo yéu cau cua khach, réi nhan vién
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phuc vu ban mang dén phuc vu cho khach. Nhan vién phuc vu ban c¢6 nhiém

vu thu don bat dia, dung cu an uéng khi khach da dung xong

. Ngoai ra khach san con ¢6 cac hinh thirc phuc vu ti€c nhu : tiéc ding,

ti€c ngoi, tiéc ruou, tiée tra ...

Sau day 1a quy trinh cung ung dich vu an udng tai khach san duoc thé

hién qua bang 4

Bang 4.Tién trinh cung g dich vu in udng tai khach san Pearl River

bat an

A 4

Chuan
bi

\ 4

Chao
don
khach,
xép
chd

Gi6i
thiéu

Thu don

A 4

B0 phén ban

Y

thuc
don, lay
yéu cau

A

Y

A

Bép
Cung Phuc
ung vu
do an, »| khach
thirc ér}
uong udng
Thanh
toan va <
xiny
kién
khach

[5; 6]

Trén day 13 so d6 vé tién trinh phuc vu an udng ciia khach san né bao

gom rat nhiéu khau, cac khau c6 méi quan h¢ vé1 nhau rat mat thi€t ndé anh

huong rat 16n dén qua trinh phuc vu an udng caa khach.
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- Pit an: Pay 1a bude dau tién cua qua trinh cung Gng dich vu dn udng.
Qua trinh nhan dit dn cua khach thong qua bo phan 1€ tan cua khach san,roi
chuyén sang b phan cung tng dé tiép nhan nhiing yéu cau cua khach va ché
bién mon an theo yéu cau.

- Chuan bi:Nha hang can ctr vao tinh chét bira dn, thuc don, tiéu chuén,
sO lwong khach gio an dé tién hanh chuan bi vé phong an nhu 1am vé sinh
phong; chuan bi hé théng 4m thanh thiét bi 4nh sang, trang tri my thuat va lau
chui va ké xép ban ghé ngay ngén theo so dd hop 1y.; chuan bi dung cu an
uéng, phuc vu , tién hanh trai khan ban va dat dung cu an uéng ;phan cong
ngudi phu trach cac diy ban hodc tirmg mon dn; kiém tra toan bd tién nghi
trong thuc don chinh x4c va sén sang ...

- Chao d6n khach va xép chd: khi khach dén nhan vién don tiép hoic
nhan vién phuc vy chi dong chao don khach thé hién su nhiét tinh, hiéu
khach. Tim hiéu xem khéch thich an gi , bao nhiéu ngudi, co dit trude hay
khongdé moi khach va vao phong an.. Tuy theo thanh phan va sé luong khach
ma xé&p choc cho thich hop , dé khach thuc su cam thay thoai mai khi an udng

- (G161 thiéu thuc don va léy yéu cau: Thuc don 1a nhirng danh muc moén
an , o uéng ma nha hang phuc vu trong ngay, tuan theo yéu cau cta khach.
Trong nha hang ctia khach san ¢ thuc don rat phong pha nhu thuc don chon
mén, thue don ¢d dinh, thuc don tiéc, thuc don goi mon... gém rat nhiéu
nhitng mén an dac sic . Can ct vao thuc don nay khach co thé lua chon cho
minh nhitng mén an, d6 udng minh thich va duoc tinh gia riéng.. Trong thoi
gian khach lya chon mon an, nhan vién phuc vu gidi thiéu vé cac mén an méi,
dac san cua khach san, nha hang hodc c6 thé gitp khach Iya chon mon an.
Khi nhan yéu cAu cac mon an, dd uéng tur khach nhan vién phuc vu can ghi lai
vao phiéu yéu cau goi mén an va sau d6 mang thuc don chuyén cho bd phan
bép, bar dé nhanh chong dap tmg yéu cau cua khéch.

- Cung tmg d6 an, thirc udng: coéng viéc nay do bo phan bép, bar chiu
trach nhiém dam bao cung cip cho khach thirc an d6 udng khong chi ding

theo sO lugng ma con dam bao chat lugng cia mon an.
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- Phuc vu khach an uéng : Can ctr vao thuc don ma nhéan vién phuc vu theo
dung yéu cau cua khach.Trong qua trinh phuc vu thi nhan vién can c6 thai do
than thién ,tan tinh, chu ddo va dam bao toc do phuc vu cling nhu ky nang thuan
thuc . Phuc vu dang thit tu va vi tri trinh ty phuc vu tir moén khai vi , moén chinh
dén mon trang miéng, cac mén khd dén mén udt, mén ngudi dén mén nong.
Nhan vién phuc vu ban thudng xuyén quan tdm , theo doi dé dap umg yeu cau
ctia khach, giup khach 1dy thic in, huéng dan str dung mon an...

- Thanh toan xin ¥ kién khach: khi khach yéu cau thanh toan thi nhan
vién phuc vu dén quay 18 tan dé 1iy hoa don da duoc tinh sin vva dua téi cho
hach. Trong khi thanh todn nhan vién c6 thé xin y kién khach vé chét luong
mon an, ky nang, thai do phuc vu, t6 chirc phuc vu ctia nha hang.

- Tiién khach: khi khach ra vé nhan vién phuc vu c6 thé kéo ghé , giup
khach 1dy mii 4o, gitp khach m& cira bam thang mdy. Sau d6 chao va chiic
khach, hen gap lai té thai d0 vui mung khi dugc phuc vu khéach tai nha hang
cua Skhach san. V&1 khach quan trong thi 1anh dao nha han, khach san cung
ra chao va tién khach

- Thu don :Sau khi khach ra vé nhan vién tién hanh thu don theo trinh tu
va sip dat ban dn chuan bi don khach méi.

*Két qua kinh doanh #n udng ciia khach san Pearl River nim 2008
Két qua kinh doanh 3n udng cta khach san duoc thé hién qua bang 4.

Bang 5. Két qua kinh doanh &n udng ciia khach san nim 2008

Pon vi Doanh thu | Ty 1&(%)
Tong doanh thu in udng USD 1315233,40 100
-Doanh thu an thuong USD 55482,81 42,2
- Doanh thu an tiéc UsD 55804,06 42,4
- Doanh thu tir bar USD 20236,47 15,4
+Lobby bar USD 3969,68 31
+Piano bar USD 2425,48 1,8
+Relax bar usD 8411,39 6,4
+ Pool bar USD 5429.92 4,1
[6;6]
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Nhin vao bang doanh thu kinh doanh an udng cta khach san nim 2008
ta nhan thdy .Tuy mdi thanh lap dugc 1 ndm nhung nhin chung bang viéc da
dang céc loai hinh san phém dich vu nhat lakhach san cha trong vao viéc khai
thac 1oi thé vé kinh doanh an uéng ma khach san di thu duge két qua kha tdt
trong tong doanh thu toan khach san.

- Doanh thu an udng dat 1315233,40 USD . Trong d6 doanh thu in
thuong dat 55482,81 USD chiém 42,2 %, doanh thu n tiéc dat 55840,06 %
chiém 42,4%, doanh thu tir bar bao gém cac nguén thu tir bar sanh, bar piano,
bar thu gian, bar bé boi dat 3969,68 USD chiém 3,1% trong téng co ciu
doanh thu cta khach san. Diéu d6 chung to doanh thu dn thuong, va doanh
thu an tiéc chiém ty trong twong d6i 16n. nguodn khach chu yéu ctia khach san
1a khach thuong gia, khach nudc ngoai 1am viéc tai Hai Phong, khach qubc té
nhu: Puc, phap, Nhat, Bi..,khach & cac khu cong nghi€p khach dia phuong.
Hién nay khach san dang c6 xu huéng mo rong thi truong khéch ra thi truong
phia Nam, khach ndi dia, khach tai dia ban va nhiing ai ¢c6 nhu cau st dung
dich vu 4n uéng tai nha hang. Vi mot thi truong nguon khach khai thac rong
16n nhu vay né duge xem nhu mot loi thé rat 16n ctia khach san nham dem lai
nguén thu 16n.Bén canh d6 khéach san con to chire rat nhié chuong trinh nham
thu hat khach dén an uéng tai khach san nhu cac chuong trinh am thuc vao
cudi tudn, Vi du “Pic san My Y, Tring ca hoi, va nhitng mon an hao hang
dugc nhiéu khach tham gia voi gia ca phai ching ma bat ki ddi tuong nao
cling c¢6 thé gop miat. Khach san con 1a dia diém 1y tudng to chic hoi nghi, hoi
théo, 18 ki niém.va nhiéu doi nam nit da chon noi day dé to chirc budi 18 cudi
quan trong cua minh. Khach san con t6 chuc nhiéu chuong trinh 1& hoi bia
Puc nham muc dich mang vin hoa Pirc dén voi Viét nam. Trong khung canh
ctia quay bar bé boi xinh dep duoc trang tri theo kiéu Puc céc loai bia nhimg
mon an va ca nguodi phuc vu mic trang phuc truyén thong Pirc khién cac du
khéch dén day khong khoi bat ngd . Anh Poan Vin Sau khach du lich dén tur

Hai Duong cho biét 1an dau tién anh dugc du mét 18 hdi theo phong céch
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truyén théng cua nguoi dirc tai Viét Nam Ngaoi viée duoc huong nhirng dich
vu tot nhét tir khach san anh va cac ban duogc thuong thic nhitng vai bia va
nhimg mon an truyén théng ciia nguoi Puc. Con lanh dao cua tap doan GE
Hai phong thich tha khi dugc du 1€ hoi ndy , 6ng mong mudn 1& hoi duoc td
chtrc thuong xuyén hon dé ngudi nudc ngoai hay nguoi Viét nam cé co hoi
tham du 1& hoi bia cua nguoi Pirc. Tiép theo thanh cong cua 18 hoi bia khach
san tiép tuc t6 chirc dém hoi Hallowen- 18 hdi hoa trang ndi tiéng nhét tren thé
gio1 . Tai phong 16n cua khach san duogc trang tri theo dung phong tuc cua
dém hoi nhu hang da, dén 16ng duge duc tir qua bi ngd, phu thuy...cac ban
nhac truyén théng trong dém hoi Hallowen ciing duoc ct 1én. Pén day moi
nguoi duoc hoa trang thanh mot « thé giéi khac” cung nhau vui dua nhay
maa va pha phach. Tré nhé duoc phat qua va nguoi 16n thi tha hd nham nhi
v6i d6 ubng va thudong thic nhimg moén an dic sic ma nhitng ngudi dau bép
tai hoa cuia khach san thé hién . Két thiic dém hoi cac gia dinh c6 thé ra vé hay
dit phong trong khach san 4 sao nay dé duoc thu gidn , thoai méi voi cac dich
vu hoan hdo , tir an nghi dén cac dich vu chiam soc stic khoé . Sau dém hoi
khach san con to chtrc cic chuong trinh nhu 1€ ta on ( Thanksgiving) , tiéc
nudéng tdi thir 7, tiéc gia dinh vao chu nhat dau tién cla thang. Con tur 14h dén
17h thir bay , chii nhat hang tuan s& ¢ tiéc tra va tir 17h dén 21h 30 hang
ngay. dén voi khach san ban s& c6 nhiing phat gidy hanh phiic bén gia dinh,
nguoi than, ngudi yéu.. cing thudng thic nhimg moén an ngon, d6 udng hao
hang v&i chét luong dich vu hang dau Hai Phong tai khach san boi1 nhiing
ngudi phuc vu chuyén nghiép, mén khach.
2.2.3. Két qua thiam do, diéu tra vé viéc danh gia chat lwong dich vu iin
udng tai khach san Pearl River

Chét luong dich vu dong vai tro quyét dinh dén sy sdng con cua doanh
nghiép . Chat luong dich vu tbt giap doanh nghiép co thé canh tranh , khéng
dinh vi tri cia minh thong qua uy tin va long tin d6i v6i khach hang. Song

viéc danh gia chat lugng dich vy 1a mét cong viéc kho khan boi tinh triru
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tuong va tinh dac thu cua san phém dich vu . Viéc danh gia chét luong dich
vu trong kinh doanh khach san néi chung va kinh doanh an udng néi riéng
phai dung trén nhiu géc do, nhiu phuong dién xudt phét tir nhimg nhan t6
vira cu thé vira triru tugng , vira khach quan vira chil quan.

bé danh gia thyc trang chét lugng dich vu an uéng tai khach san Pearl
River em di st dung phuong phap danh gia chat luong dich vu dn udng bing
hinh thirc phat phiéu diéu tra,thim do y kién khach hang vé sy thod man
chung dé tir d6 dua ra nhitng nhan xét vé chat luong dich vu an udng cua
khéch san. Qua trinh diéu tra dugc tién hanh nhu sau:

Budc 1 : Xac dinh mau phiéu diéu tra

Bao gé)m cac cong viéc xac dinh cAu tric mau, lua chon mau, lya chon
kich ¢& mau. Str dung phuong phap 14y mau phén ting c6 ty 1& dé chon phiéu
diéu tra. Dua vao ty trong cua khach san 1a khach Chau Au va khach ndi dia

Kich thudc mau: n = 120 nguoi

CAu trac mau: 70 khach noi dia -n1= 70 ngudi( 58,3%)

50 khach Chau Au —n 2 =50 nguoi(41,7%)

Budc 2: Thiét ké mau diéu tra:

Mau phiéu dugce thiét ké ¢ phan phu luc bang 2 ngdn ngit chinh 1 tiéng
Viét va Tiéng Anh. Trong mau phiéu diéu tra vé chat lugng dich vu an udng
cua khach san bao gém cacchi tiéu sau : DPat an, don va tién khach, k¥ thuat
phuc vu, chét lwong mon an, ti€n nghi phuc vu, v¢ sinh an uéng. cac chi tiéu
duoc di kém v&i muc chat luong dich vu twong Gng dé khach hang lwa chon ,
diéu d6 ciing gitip cho khach hang dé dang thuén tién khi danh gia.

Budc 3: Lap thang diém

Can ctr vao mau phiéu di€u tra dugc xac dinh moi chi tiéu dugc danh gia

& 5 mtrc d§ khéc nhau tuong img vi s6 diém

RAt Tot: 5 diém TB : 2 diém
Tét : 4 diém Kém :1 diém
Kha : 3 diém
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Tuong Gng véi cac mire chit luong :

néu 1< X <2 : Chét luong dich vu dudi xa murc trong doi chu khach hang.

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

Néu 3 <X <4: Chat lugng dich vu dap g mirc trong doi ciia khach hang.

Néu 4 < X < 5: Chét luong dich vu vuot muc trong doi ciia khach hang.

Néu X =5: Chét luong dich vu vuot xa mtc trong doi cia khach hang,

BudGc 4: Phat phiéu diéu tra: Thong qua bd phan ban em di tién hanh
phat 120 phiéu cho khach hang str dung dich vu an uéng tai khach san va
viéc phat phiéu diéu tra theo phuong phap ngau nhién lién tiép trong khoang
thoi gian tir 15/4 dénl5/5 /2009 phiéu duoc phat truc tiép téi tan tay khach
hang va phat khi khach in xong ngdi chd thanh toan

Budc 5: Thu phiéu diéu tra va cho diém:

Sau khi khach an xong chuan bi ra vé , phiéu duoc thu lai . Téng s6
phiéu thu vé 1a 120 phiéu , hop 1¢ 1a 120 phiéu , 50 phiéu thu vé tir khach Au,
70 phiéu thu vé tir khach Viét.

Budc 6: Xt 1Y va phan tich s lidu:

Duya vao két qua danh gia vé chat luong dich vu dn uéng cua khach hang
va can ¢ vao thang diém da 1ap . em di tién hanh tinh todn cac chi tiéu theo
cong thirc da trinh bay & chuong I va 1ap bang théng ké

Budc 7: Két qua diéu tra:

Dua vao két qua tinh toan két hop véi qué trinh tim hiéu nghién ctu dé
dua ra nhan xét, danh gia , két luan chung vé chat luong dich vu an uéng tai
khach san
2.2.3. Két qua diéu tra:

Két qua danh gia chét luong dich vu an uéng tai khach san Pearl River

thong qua khach hang dugc thé hién & bang 6
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Bang 6 . Chat lwong dich vu iin udng ciia khach san Pearl River thong

qua danh gia cia khach hang

DPon vi : Diem

béanh gia | Danh gia
cua khach | cua khach L
Chi tiéu n6i dia quéc 14 X, Mtrc 36 thoa man
( Xy) (X))
1. bat an 3,25 3,1 3,17 | Bap ung su trong
doi cua khach hang
2.P6n va tién 3,16 3,07 3,11 | Bap tng su trong
khach doi cua khach hang
3.K¥ thuat phuc 3,14 3,06 3,1 | Béap tng su trong
vu doi ctua khach hang
4.Chat lugng 3,3 2,9 3,1 | Pap tng su trong
mon an doi cua khach hang
5.Tién nghi phuc 4,0 3,2 3,7 | Pap ung sy trong
vu doi cua khach hang
6. Vé sinh an 3,28 2,5 2,89 | Chat luong dich vu
udng dudi muce trong doi
khach hang
X, =335 | X,=297 | Xx=3,17

[7:6]

Nhin vao bang s liéu trén ta c6 thé nhan thiy ring danh gia chung cta

khach hang vé chat luong dich vu dn udngctia khach san Pearl River thé hén

qua gia tri trung binh vé chat luong dich vu dn udng ctia 120 khach hang danh

gia vé& 6 chi tiéu ctia nha hang 1a 3,17 diém. Két qua nay cho ta thdy chét

lugng dich vu an uéng cua khach san Pearl River Pap ung dugc miic trong

doi cua khéach hang.
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Chi tiéu vé don va tién khach dat 3,11 diém ching t6 nha hang di bd

tri va st dung nhan vién hop 1y, phan cong cac nhan vién cé kinh nghiém , k¥
nang giao tiép tot tham gia vao cong viéc.. Vi day 1a cong viéc duoc danh gia
1a kha quan trong trong viéc tao ra an tugng dau tién va cudi cung voi khach ,
quyét dinh viéc khach c6 quay lai nha hang hay khong

Chi tiéu veé tién nghi phuc vu dat 3,7 diém, chi tiéu vé chat luong mon
an dat 3.1 diém. Thap nhét 13 chi tiéu vé vé sinh in udng dat 2,89 diém

Nghién ctru vé& cam nhan cta 50 khach Chau Au dbi véi 6 chi tiéu vé
chét luong dich vu an udng cta khach san , c6 thé thdy rang chat luong dich
vu an udng cua khach san Pearl chua dap tng dugc muc trong doi cta khach
Chau Au dat 2,97 diém . Tong 6 chi ti€u danh gia vé chat luong dich vu an
ubng cua khach san thi khach Chau Au chi t6 ra hai long va danh gia twong
d6i tot cac dich vu nhu :  dat an, don va tién khach, k¥ thuat phuc vu va tién
nghi phuc vu. Céc chi ti€u nay dap ting muc trong dgi ciia ho & mirc kha. Viée
phén d4u dat chat luong dich vu cao hon nita , mot chét luong dich vu dat
murc trong doi cua khach hang véi khach san 1a mdt va dé dang quan tam va
can c6 thoi gian thyc hién . Nhung con 1 vai chi tiéu ma khach chau Au chua
thoa man 1a chi tiéu vé chat luong moén an dat 2,9 diém 13 do Khach Chau Au
ho c6 phong tuc truyén théng , thoi quen , phong cach in udng khac nén khi
ho thudng thirc moén an vi nhu hai san ctua Viét Nam thi khong hop vé cach an
cling nhu khau vi an udng cuia ho, d6i khi sy bat dong vé ngén ngit giita nhan
vién phuc vu va khach nudc ngoai trong qua trinh phuc vu cho nén diéu nay
anh huong khong nho t6i viéc danh gia chat luong moén 4n cta nha hang ; chi
tiéu vé vé sinh an udng ciing chua thoa man sy trong doi cua khach qubc té
dat 2,5 diém . Nguyén nhan do vé€ sinh bép chua dugc tdt, viéc vé sinh bao
dudng cac dung cu niu nuong chua dugc tdt, cach bai tri mén an nhiéu khi
chua thue sy hap dan du khéch.

Nhin vao bang nghién ctru trén ta c6 thé thiy rang chit luong dich vu

an uong cua khéach an Pearl River chua dat sy thoda man cua khach chau Au
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ma chi dat mirc trong doi ctia khach noi dia . Panh gid chung ctuia khach noi
dia vé chat luong dich vy téng thé dich vu an uéng ctia khach san dugc biéu
hién thong qua gia tri trung binh vé chat luong dich vu cta 70 khach noi dia
danh gia vé 6 chi tiéu chat luong cua khach san Pearl River dat 3,35, diém. So
sanh v6i két qua danh gia chat lugng dich vu cua khach san Pearl River theo
danh gia ctia khach Chau au c6 thé nhan thidy mot vai diéu khac biét giira 2
dong khach nay. Piéu dau tién 1a dong khach noi dia dé tinh hon, doi hoi chat
lwong dich vu khong qué cao va quan trong 1a do c6 thuén loi trong giao tiép
ngdn ngit nén chat luong dich vu an udng cua dong khach nay dat muc trong
doi, ho khong doi hoi quéa khit khe, cac chi tiu dugc ho danh gia gia tot
khong chi vé mat s6 luong ma con chat luong . Nhung d6i véi khach Chau
Au thi chi tiéu vé vé sinh va chat lugng mon an duoc ho danh gia rat khat khe
. Ho luén quan tdm dén vé sinh an udng ludn phai sach s& dam bao chét
luongboi nd anh hudng truc tiép téi stc khoé con ngudi , doi khi nhimg moén
an hai san la 1Am dbi vé6i ho trong cach an ciing nhu cach thudng thirc, hay
nhu cach thirc bai tri moén an, diéu ndy anh hudng rat 16n dén danh gia cia
khach téi chat lugng clia mén an .Vi vy trong thoi gian hién tai cling nhu
tuong lai khach san can chd trong vao cong tac ndy nham dam bao vé sinh n
udng duoc tot hon.

Bén canh d6 2 dong khach nay ciing c6 nhiing danh gia tuong dong véi
nhau vé cac chi tiéu : dit an, don va tién khach, ky thuat phuc cu va va tién
nghi phuc vyu. Ho thiy rang mirc 46 dap Gng nhu vay 1a thoa man va tuong
xtng voi so tién ma ho bo ra

Qua két qua danh gia chét lugng dich vy an uéng cua khach san da
phan anh phan nao chat luong dich vu dn udng cua khach san nhin chung kha
t6t. Piém trung binh cta cac chi tiéu dat 3,17 diém diéu nay c6 nghia 1a khach
san phﬁn nao da lam thoa man sy trong doi cua khach hang. C6 duoc két qua
trén 13 do khach san di xéac dinh duoc chién lwge kinh doanh ding din d6 1a

dam bao cung cép chat lugng dich vu tbt, lam thoa man nhiing nhu cau ctia ho
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.Trong d6 chét lugng moén n va tién nghi phuc vu 13 13 nhiing chi tiéu quan
trong nhat . Su tién nghi trong phuc vu s& lam tang thém tinh sang trong trong
blta dn . Tan dung viéc tiép can cac nguyén li¢u ché bién d& dang ma viéc
tuyén chon nguyén liéu cia khach san dugc tién hanh twong dbi tét . Do tinh
chat cua viéc kinh doanh cdc mén an, dd udng 1a rat da dang vé chung laoi,
nguyén lidu . Vi vay dé dap ung du nguyén liéu ciing nhu viéc nhap nguyén
liéu d& dang thi khach san da phan loai timg nhém nguyén liéu va tim cac moi
hang cung cdp cac nguyén liéu nay. V & ngudn nguyén liéu, thuc pham khach
san thuong lay chul yéu 1a ¢ chg C6 Pao nam ¢ trung tim thanh phd bao gom
rat hidu loai thuy hai san . P4y 1a thi trudng hai san twoi sdng ndi tiéng va 16n
nhat thanh phé hoa phugng do voi1 cac loai nhu tom, cua, ca, muc, tu hai, sa
stng.. dwoc mang tir DS Son va Cat Ba vé; hay nhu ngudn thuc pham tir cac
siéu thi, cac co s& cung cip nguyén liéu dam bao chat luong & cac tinh phia
Bic, ngudn thuc pham dugc nhdp tir chinh quéc nhu: Phép, Prec,
Indéneisia.... Chinh nhd cac ngudn nguyén liéu phong pht dam bao chat
luong ma viéc tiép don doan khach du dong toi dau hay trong bat cir thoi gian
nao thi khach san cling dép trng du . Hon nir khong chi dung lai ¢ viéc duy tri
s6 luong va chat lwong mén an ma khach san con luén tham khao ¥ kién
khach hang vé chét luong mon an, d6 udng. Voids doi ngii nhan vién ban, bar,
bép dugc dido tao chuyén nghiép trong giao tiép cling nhu trong cach phuc vu
d3 tao ra ngiig san pham an udng dap Gmg nhu cau cua khach hang . Khach
san ludn cht trong va khuyén khich dau bép gioi c6 tau nghé trong viéc phat
huy tinh sang tao dé tao ra nhimg san phim moi dap tng hon nita ngay cang
cao nhu cau cila con nguoi

Tuy nhién chét lugng dich vu ma nha hang cung cép cho khach hang
mai chi dung lai & mire thod man sy trong doi chir chua thuc sy hoan hao 1im
van con mot s6 chi tiéu chua lam thoa man sy trong doi cia khach hang |

chua thuc sy dem lai hi¢u qua cao cho khach san
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Van dé dit ra d6i véi cac chi tiéu dat yéu cau 1a tiép tuc duy tri va phat
huy mét cach ¢ hiéu qua , con dbi véi cac chi tiéu con thap diém thi khéach
san can phai c6 bién phap khic phuc . Lam t6t duoc diéu nay s& giup khach
san gitt viing vi thé, thuong hi€u cling nhu kha nang canh tranh trén thi
truong.

2.3. Panh gia thue trang chit lwong dich vu dn udng tai khach san Pearl River
2.3.1. Mt 56 thanh twu dat dwoc

Qua nghién cuu thuc trang chat luong dich vy an ué)ng tal khach san
Pearl River cho ta thdy mot diéu dang mumng 1a chat luong dich vu an udng
ctiia khach san twong d6i tbt. ca hai dong khach 13 thi truong chinh va thi
truong muc tiéu ciia khach san déu c6 danh gia vé chat lugng dich vu in udng
cua khach san la dat mtc trong doi cua ho .Cung mdt muc chét luong cung
cip ra nhung qua nghién ciru cam nhan cua hai tap khach khac nhau, két qua
tir ho tuy khac nhau nhung khoang cach 1a khong qua chénh 1éch . Pay 1a két
qua dang mimg ddi voi khach san, ching to rang dich vu in ubng ctia khach
san cung cap ra la kha tt :

-Chi tiéu vé dit an dat 3,17 diém, so sanh véi thang diém budc 3 &
chuong 1 thi chi tiéu nay dap trng dugc mirc trong dogi cua khach hang

-Chi tiéu vé chat luong moén an, do uéng ctia khach san 1a 3,1 diém . Chi
tiéu nay ciing dap tmg dugc murc trong doi cua khach hang. dé ton tai va phat
trién khach san ludn chu ¥ dén van dé chat lugng san pham . Bdi v6i khach
san thi chat luong san pham thé hién trudc hét & ngudn nguyén liéu doéi dao,
gidu gia tri dinh dudng, moén an mang huong vi va dam da ban sic dan toc
cling nhu nét van hoa cua cac ving mién duogc thé hién qua tmg mén an,,

-Viéc da dang hoa san pham va phat huy tay nghé ctia d6i ngii nhan vién
cung véi viee khong ngimg duy tri chat lwong , s lwong mén in, dd udng ,
khuyén khich nhan vién sang tao va tim ra nhiimg phuong thic 1am méi san

pham , da dang hoa san phdm dé déap img ngdy cang cao nhu cau ctia khach hang
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-Hé théng co s& VAt chat k¥ thuét ctia khach duoc trang bi hién dai déng
bd va tién nghi tir nhimg trang thiét bi ctia khu vuc bép, khan trai ban, ban
ghé, manh, rém dung cu phuc vu an uéng nhu nhu d61 dia , con dao, cai dia
cling danh du tén tudi va mang phong cach riéng ctia khach san . Thém vao
dé khach san noéi chung va bo phan nha hang néi riéng c6 mot vi tri
dep,khong khi trong lanh . Tt ca déu mang mau sic ,hinh anh dic trung 16
cuén cua Pearl River khién cho du khach cam thay thuc su thoai mai khi
thudng thirc mon n, d6 udng tai nha hang hay bar ctia khach san.

-Viéc don va tiép khach 13 yéu t6 ma khach san rat quan tim nham tao duoc
an tuong t6t dep voi khach hang dén st dung dich vy dn uéng tai khach san

Pé c6 duoc nhitng thanh cong trén 1a do:

-Khach san da huéng té1 muc ti€u kinh doanh “tat ca vi khach hang”,
ldy khach hang 1a 1y do cho su ton tai va phat trién cii doanh nghiép minh .
Toan thé can bd cong nhan vién trong khach san luon doan két véi nhau va
lam viéc véi ¥ thire ky luat va tinh than trach nhiém cao
-Khach san c6 d6i ngli nhan vién ¢ bd phan ban, bar, bé tré , nang dong
co trinh do chuyén mon va tay nghé cao, dugc dao tao ¢ cac trudong Pai hoc,
cao dang, trung cap vé du lich, trung cap ndu an.. trén ca nudc . Chinh doi ngi
lao dong nay s& gop phan tao ra san phim dich vy hoan héo . Ho chinh 1a
nhimg st gia mang théng diép dén timg vi khach, thoi hon vao timg moén an
va truc tiép tiép thi mon an ngon cho khach. Cac nhan vién trong nha hang
dugc dao tao bdi thuong hi€u cua tap doan Best Western vdi phong cach phuc
vu chuyén nghiép di tao nén cai riéng vae dé lai 4n tuong tdt trong long
khach hang. Vi phuong cham “ khach hang 1a thuong dé” , “ vui long khach
dén va vira long khach di” . Phuc vu khach hang véi 4 S:
Smile : tuoi cuoi
Smart: lich su
Speed : toc do
Sincerely: chan thanh
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Ma céc nhéan vién da coi d6 13 nhimg tiéu chuin va muc dich cudi cing
minh huéng t&i dé dem lai cho khach hang su hai 10ng nhat. Khach dén véi
khach san khong chi bi 16i cudn, hip dan béi nhitng mon in ngon, nhitng dd
ubng hao hang ma con béi : “ 101 chdo cao hon mam ¢b” , trong du lich 16i
chao & day phai chiang chinh 1 cai van minh trong giao tiép, cai duyén dang
trong phong cach phuc vu cua doi ngli nhan vién

- Khach san con c6 thyc don rat phong phu tir nhitng thuc don chon
mon, thuc don goi mén, thuc don ¢ dinh, thuc don tiéc cudi va céac loai hinh
phuc vu theo sé thich, theo yéu cau hay phuc vu tai phong ... da khién cho
khach cam thay hai long . V&i nhiéu loai moén an hap dan nhu: mén an truyén
théng Viét Nam, dic san cua dia phuong, hay nhu cac mén an duogc ché bién
tir hai san rat hap din du khach nhu nem hai san sét v6i chua ngot, stp cua
nim huong, muc chién vung, ¢4 vuc hép dau den,com chién hai san, hai san
kho t6...hay nhu cac mén an chau A chon loc nhu : sa 1at ming tay Trung
Hoa, sa lat bo Thai lan, Bo quay Indonesia, Sthi Nhat cac loai...; hay nhu cac
mén chau Au chon loc My Carbonara, pizza kiéu Y..., sa lat dic trung cua
Pearl River.va cac do uéng nhu cocktail. Cac loai ruou hdo hang, tra, café...

-Khach san ludn chu y t6i viéc nang cp co s& vat chat k§ thuat cta bo
phan nha hang, bép, bar nham ting tinh tién nghi va dap ung nhu cau ngay
cang tot hon ctia khach san.

- Bén canh d6 con c6 nhiéu nguyén nhan khach quan tac dong dén nhu
nén kinh té phat trién nhanh, doi séng cta nhan dan khong nging duoc cai
thién , véi trao Iuu hoi nhap lam cho tam ly cua nguoi dan thay ddi . Pi du
lich hay dén véi khach san, nha hang dé an udng khong con 14 cai gi d6 xa xi.
Nhip song hién dai 1am cho con ngudi khéng c6 nhiéu thoi gian dé chuan bi
céc bira tiéc 16n trong gia dinh . Hon nwa nhiéu nguoi lai rat cau ky trong viéc
lga chon moi truong dé thuong thuc ngh¢ thuat nén ho da tim dén khach san,

nha hang vira nhanh chdong, vira tién 1gi lai sang trong lich su
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2.3.2. Nhitng han ché

Qua tham do thyc trang chét lugng dich vu an uéng tai khach san Pearl
River qua cam nhan cuia khach hang thi bén canh nhiing thanh tyu da dat
duoc khach san con ¢6 mot sd nhirng han ché va nhitng mat con tdn tai vé
chat luong dich vy an ubng . Mot san pham duoc coi 1a tt chi khi nao no dap
ung vuot muce trong dgi cua khach hang thi méi1 dugce coi 1a hoan hdo. Vi vay
qua viéc thim do nay em nhan thay chat luong dich vu dn udng cuia khach san
con han ché vé:

= Ngudn thuc pham cuia cic nha cung cip cho khach san nhiéu khi chua
6n dinh vé mat chat luong va di gy anh hudng truc tiép téi chat lugng san
pham dich vu an udng

= Muc gia san pham dich vy dn udng con cao

= Thuc don cta nha hang cung cap cho khach nhiéu khi chua 1am khach
hai 1ong , mac du co y tudng va phat trién san pham méi nhung toc do phét
trién vé sd luong moén an, dd uéng, su d6i mai trong ché bién mén dn con han
ché . Vi vay chua dép ung dugc nhu ciu dang thay doi theo timg ngay cia
khach

= Do anh hudng béi tinh thoi vu nén vao nhimng thoi diém chinh luong
khach tap trung qué dong nhiéu khi nhan vién phuc vu chua nhiéu nén doi hoi
cuong do lam viée cao, anh hudong dén stc khoé, gy mét moi, cing thang
diéu nay da anh huong truc tiép té1 chat luong dich vu an uéng cua khach san

= S6 luong cac nha hang, khach san moc 1én ngay cang nhiéu giy kho
khin cho hoat dong kinh doanh cua khach san vi canh tranh gay gét hon

> Mot trong nhiing nguyén nhan dan dén nhiing han ché d6 1a do:

» Vin dé vé sinh an toan thuc phém van chua dugc kiém tra mot cach
git gao

= Chua lya chon cac nha cung mg nguyén liéu dau vao dam bao chat
lwong nhit dinh dan t6i anh hudng toi muc gia cia san pham dich vy an uéng.

Pau nam 2008 gia ca leo thang va anhuong truc tiép toi gia ca ciia san pham
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dich vu dn udng nhu chi phi mua nguyén liéu dau vao dit, hay nhu chi phi ché
bién, 13i vay, tién dién nude , chi phi khau hao vé co s& vat chat ky that , sua
chita bao dudng trang thiét bi, mua méi bd sung cac dung cu an udng...dan
dén chit luong dich vu an uéng bi anh hudéng

= Cong tac quan 1y chat luong chua thuc sy nghiém tic nen doi khi dan
dén nhiing sai sot 1a diéu khong thé tranh khoi va di lam cho khach hang
khong hai long va c6 nhimg danh gia khong tbt vé chat luong dich vu

= Khach san chua c6 hé théng kiém nghiém chat luong nén chét luong
thuc pham dau vao nhiéu khi chua dugce dam bao

= Chua nam bat dugce ddy du nhu cau ctia khach nén chwa lam thoa man
t6t nhat cac nhu cau ciia khach hang

= Trong 2 tap khach nghién ctru 1a khach noi dja va khach chau Au thi
két qua cho thay khach chau Au la dong khach co6 kha ning chi tra cao va yéu
cau ctia ho c6 phan chit ché hon dong khach ndi dia vé van dé vé sinh an
uéng va chat lugng mon dn nén khach san can nd luc hon nira dé khéc phuc

nhiing han ché do.
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Tiéu két chwong 2
Kinh doanh dich vy 1a mét trong nhirng nganh kinh doanh dem lai logi
nhuan 16n khong chi d6i v6i mdi doanh nghiép ma nd con gdp phan vao viée
tang thém ngudn thu cho dit nudc. Dé co thé dung viing va canh tranh duoc
trén thi truong thi doanh nghiép d6 phai tim cho minh mét hudéng di riéng,
mét chién luoc phi hop. Trong linh vuc kinh doanh khéach san noi chung va kinh
doanh dich vy an udng noéi riéng thi mot doanh nghiép mudn thu hut duoc nhiéu
khach dén voi doanh nghiép minh véi s6 luong 10n, ting hiéu qua kinh doanh va
nang cao uy tin cia minh trén thi truong thi doanh nghiép do6 phai c6 kha nang
dam bao cung cip cho khach hang cac dich vu véi chat luong t6t nhat . Chinh vi
vay viéc nang cao chat luong dich vu 13 mét yéu cau can thiét va cap bach quyét
dinh dén sy thanh cong hay thét bai ctia doanh nghiép
Qua nghién cuu thy trang chat luong dich vy an uéng tal khach san
Pearl River cho ta thdy mot diéu dang mumng 1a chat luong dich vu an udng
ctia khach san ka tuong d6i tot va da dap ung dugc nhu ciu trong doi cling
nhu su thoa mén cua khach hang. dé sau nay haot dong kinh doanh an udng
cua khach san di vao hoat dong c6 hi€u qua thi ngoai viéc duy tri va phat huy
tiém luc vén co ciia doanh nghiép thi khach san can c6 nhiéu bién phap hon
hita, phat huy nhiing diém manh va han ché ciing nhu khac phuc nhiing diém
yéu dé nham nang cao chat lugng dich vu an udng trong thoi gian hién tai
cling nhu twong lai , dam bao cung cap cho khach hang nhiing san pham dich
vy tot nhat va hoan hao nhat, dem lai hiéu qua kinh té cao hon nua dé xung
dang voi tiém ning ctia khach san , cling nhu dé dam bao thuong hiéu “ chat
lugng vang” cua khach san, dung nhu tén goi Best Western Pearl River trong
tam tri ctia khach hang.
Nhan thie duoc tim quan trong d6 em xin manh dan dé xuét mot sd giai

phap nham nang cao chat lugng dich vu an udng tai khach san & chuong 3
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Chwong 3: MOT SO GIAI PHAP VA KIEN NGHI
NHAM NANG CAO CHAT LUQNG DICH VU AN UONG
TAI KHACH SAN PEARL RIVER - HAI PHONG

3.1. Xu huéng phat trién hoat dong kinh doanh in udng trén dia ban
thanh pho Hai Phong

Hai Phong 1a thanh phd tré va sim uét , 1a d6 thi loai 1 cp quéc gia, 13
mot trong 3 dinh cua tam giac kinh té phia Bic (Ha Noi, Hai Phong, Quéng
Ninh) . Cac hoat dong kinh doanh buén ban, giao luu kinh té & Hai Phong
dién ra ciing kha manh mé . Hon nita Hai Phong con 1a noi tap trung cac diém
du lich, céac di tich lich sir van hoa, 4m thuc dic trung . Chinh vi vay ma noi
day da thu hat duoc 1 lugng khach du lich rat 1é6n khoang 3,9 tri¢u khach nam
2008, da mang lai ngudn thu 16n cho nganh kinh doanh kinh doanh khéch san
no6i chung va kinh doanh dich vu dn uéng néi riéng. Trong nhiing nam trd lai
day cac nha hang, quan bar, khach san tir binh dan dén sang trong, cao cép
xudt hién ngdy cang nhiéu voi tbc d6 nhanh véi ddy du cac moén an dic san
cling nhu dan di. Viéc tim cho minh mot nha hang dé thuong thirc cic mon
an , d6 uéng khong con 1a qua kho dbi véi nguoi tiéu dung . Viéc di an ¢ nha
hang ciling khong con xa la v6i ngudi dan thanh phd nita , ma ho ludn tim thay
su thuan tién, thoai mai, vui vé khi dugc phuc vu boi do1 ngli nhan vién nha
hang .Tuy nhién sy phat trién 6 at cta cia cic nha hang 1am cho cung 16n hon
cau, nhiéu nha hang d phai dong ctra vi luong khach dén khong du dé bu dap
chi phi . Nguyén nhan la do ho chua xac dinh dang muc dich kinh doanh va
loai hinh kinh doanh, chua c6 cai nhin bao quat, chua xac dinh dung thi
truong ciia minh ho chua niam bat duoc nhu cau cua khach hang, ho khong
biét dugc khach hang can gi... Bé viéc kinh doanh c6 hiéu qua thi viéc nim
bét bat ding xu hudng phat trién ctia hoat dong kinh doanh #n uéng trén dia
ban thanh phd Hai Phong 1a rat can thiét d6i v6i doanh nghiép tham gia vao

linh vuc nay.Hai Phong 1a thanh phé tré va niang dong, hoa cing véi xu hudng
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hoi nhap cta nén kinh té , Hai Phong ciing dang c6 nhiing bude chuyén minh ,
nén kinh té phat trién nhanh, doi sdng ctia ngudi dan 6n dinh va phat trién vé
ca mit vat chit 1an tinh than. Doi séng duoc dam bao khién cho nhu cau cua
con ngudi ngdy mot cao hon trong d6 ¢6 nhu ciu dn udng. Hién nay an udng
theo quan niém cta nhiéu nguoi thi an udng khong chi dé no ma noé dugc
nang 1&én thanh mot nghé¢ thuat thudéng thire, thudng thirc nhirng thir ngon moi
la. Ho dén véi nha hang dé duoc thay d6i khau vi hang ngdy , dé dugc an
ngon hon, dé dugc phuc vu . Con v6i nhitng khach hang c6 doi séng cao hon
thi doi v6i ho nhitng mén dan da d6i khi lai 1am ho thich thi. Véi khach quoc
té thi nhitng moén an truyén thong mang dam ban sic dan tdc lai co strc hap
din manh mé& ddi v6i ho . Chinh vi vy su da dang va phong phu trong céc
san pham dich vu an udng 14 rat can thiét

Nhip séng cong nghiép héi ha va ban ron khién nhiéu nguoi doi khi
phai di an & ngoai do khong c6 thoi gian ndu nudng hay vi cong viéc qua mét
moi choang ngop hét thoi gian cia ho , hay nhu ban bé gip g nhau ¢ nha
hang dé giao luu, lién hoan hay nhu t6 chtrc ming sinh nhat vira thoai mai lai
vira nhanh gon gop phan lam ting tinh cam ban bé , mé rong va cung cd cac
mdi quan hé xa hoi. hay nhu cudi tudn ca nha di dn ¢ nha hang dé thay d6
khong khi, thay doi khau vi an udng. diéu nay khién cho xu hudng an & tiém,
nha hang ngdy cang ting .cac nha hang, khach san cing cac dau bép gioi , doi
ngili nhan vién c6 trinh d§ nghiép vu cao... phuc vu khach cac moéon an ngon la
d3 dua khach dén mot nén vin hoa am thyc cia timg ving khac nhau . Thong
qua hoat dong an udng, du khach khong chi thuéng thirc nhitng mén an ngon
ma con cé co hdi chung kién tan mat cach ché bién mén an cling nhu tam tu,
tinh cam ctia nguoi ché bién thé hién trong ting moén an. Qua viée thudng
thirc mon an truyén théng cta dja phwong ma khach s& co cai nhin dung hon
vé phong tuc tip quan va con ngudi ban dia Hon nita hinh thirc 4n udng ciing
da dang hon , khong chi dn thuong ma con an ti¢c, khong chi an nhitng mén

an truyén thong, dac san ma con an nhirng mén an Au, an A tham chi c6 ca su
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giao thoa van hoa thé hién & viéc Viét hod mén an Au hay Au hoa mén dn
Vié¢t . Boi vay day la diéu kién thuan loi cho hoat dong kinh doanh khéch san
n6i chung va kinh doanh lich vic dn udng noi riéng phat trién va dem lai
ngudn thu 16n cho cac doanh nghiép trong khi vén bo ra khéng qua 16n Bén
canh d6 thi khach san con gip phai 1 s6 han ché nhu

-Khéch san méi dugc thanh 1ap mét nam , do vay hé théng méi dan di vao
6n dinh , chién lugc quang céo trén internet cho du khach van con han ché

- Tuy 14 khach san qudc té nhung trinh d6 tiéng Anh ciia mot s6 nhan
vién van con chua cao gay tré ngai cho viéc giao tiép v6i khach hang

- Trinh d§ nghi€p vu ciia mdt s6 nhan vién con yéu , dan dén co nhiing
sai sOt 1a diéu khong tranh khoi va chinh diéu nay da dan dén nhiing sai sot,
nham 13n trong qué trinh 1am viéc. Dan dén sy khong hai long ctia khach vé
chét luong dich vu cua khach san

- C6 nhiéu dbi thi canh tranh 16n giau kinh nghiém va c¢6 mdi quan hé
tur trude nhu : Harbour View, Tray Hotel, Sunflower, Hiru nghi Hotel, Sea
Star Hotel...

- Gia cta khach san con cao so véi so v6i hé thong khach san & Hai
Phong, 1am han ché s6 luong khach dén véi khach san vi du nhu gid phong
Pearl River Suites 13 229 USD. Gia qua cao lam mat di mét thi truong tiém
nang nhu khach Trung Quéc, khach n6i dia .Khéach san khong thé canh tranh
v6i1 cac khéach san 3 sao & Hai Phong trong thi truong nay. Khéach san chua co
nhiéu mirc gia cho timg ddi tugng khach khac nhau

- Khach san ndm xa voi trung tdm thanh phd , qua ciu do vay han ché
dé khai thac khach néi dia cho cac tiéc cudi, hoi nghi khach hang

Bén canh nhiing kho khan trong ndi bd , khach san con gdp mot s6 kho
khéan khach quan tac dong t41 nhu:

-Céc khach san trong thanh phé canh tranh khong lanh manh vé gia ca ,

hop tac khong chat ch€ v4i1 nhau
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- Hién tuong chia hoa héng cho nguoi méi gidi bi lam dung, cac doanh
nghiép kinh doanh chi quan tdm dén chat luong ma chi quan tim dén gia ca

Vé6i nhimg khé khan trén , khach san gip phai 1 sb trd ngai khi ning
cao strc canh tranh cta minh song khach san ciing di va dang dan khic phuc .
Toan thé nhan vién trong khach san dang cb ging hét stic vi sy phat trién cta
khach san va vi uy tin ,su tdn tai cling nhu 161 cam két « chat luong 1a su séng
con cua cong ty va “ thuong hiéu vang” cua khach san
3.2. Phuwong hudng phat trién kinh doanh ciia khach san Pearl River

Pearl River 1a khach san dat tiéu chuan 4 sao voi mé hinh quan 1y theo
tiéu chuan qudc té. Piéu nay tao diéu kién cho khach san c6 dudng 161 quan Iy
linh hoat , ding dén dé tir 46 khach san ludn hoat dong c6 hi¢u qua Tuy moi
thanh lap duoc mot ndm nhung khach san da gat hai duogc rat nhiéu thanh
cong ciling nhu tiéng vang trén thi truong. Su thanh céng nay dugc khang dinh
boi luong khach dén khach san ngay cang dong va su hai long ciia ho vé dich
vu khach san . Co dugc sy thanh cong d6 boi stic canh tranh ctuia khach san
khéng ngimg duoc nang cao . Khach dén véi khach san bi hap dan va 16i cuén
bdi chat luong va phong cach phuc vu ciia d6i ngiic nhan vién chuyén nghiép.
Khach san con c6 moi truong thudn lgi khi ma ¢ Hai phong chi ¢6 5 khach
san 4 sao va Pearl River 1a mot trong 5 khach sao 4 sao qubc té d6

Khéch san co co s& vat chat k¥ thuat tién tién , tién nhgi hién dai va
déng bo , do1 ngli nhan vién nang dong, tré trung, nhiét tinh va cd chuyén
mon nghi€p vu . Khach san dugc thira ké tén tudi va thuong hiéu cua tap doan
ndi tiéng trén thé giéi Best Western Internationnal

Hon ntra vi tri ciia khach san ciing rat thuan loi cho moi truong kinh
doanh . tinh hinh kinh té, chinh tri ctia dat nu6c, thanh phd ngay cang 6n dinh
va phat trién nén da tao da va niém tin cho cic nha dau tu dén v6i Hai Phong.
Thém vao d6 su quan tdm , dau tu ciia Hai Phong d6i véi nganh du lich khién
cho nganh du lich cta thanh phd khéi sic. Sy phat trién cua cac khu cong

nghiép 1am cho luong khach ngay cang tang va on dinh. D6 1a nhiing loi thé
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16n dbi voi khach san gbp phan vao su ton tai ciing nhu tiém ning phat trién
ctia doanh nghiép trong méi trudng canh tranh ngay cang khoc liét
3.2.1. Muc tiéu phat trién kinh doanh

Trong bat ¢ mot nganh nghé kinh doanh nao viéc xac dinh cho minh
mét chién luoc, mot duong 161, mot muc tiéu riéng 1a mot trong nhiing van dé
rat quan trong dé c6 thé ton tai va phat trién.Va d6i voi nganh kinh doanh
khach san cling vay .

bPé khéng dinh vi tri cua minh trén thi truong Pearl River da dé ra cho
minh mot muc tiéu kinh doanh d6 1a phai nang cao dugc sitc canh tranh vé
chat lugng dich vu vé tit ca cic hoat dong nhu luu tra, dich vu bd sung, va
hoat dong an uéng véi cac nha hang, khach san khac. Muc ti€u nay doi héi
mot tat yéu vi:

Cung vo1 su phat trién ctia nén kinh té , cac nha hang, khach san moc
1én ngay cang nhiéu v6i quy mé 16n, muc do tién nghi cao khién cho linh vuc
canh tranh trong linh vyc kinh doanh an udng ngay cang gay gat. Diéu d6 doi
hoi khach san phai khong ngimg nang cao chat lugng san pham cta minh.
Viéc cung cap cho khach hang nhiing nhitng dich vu tot nhat, thoa man tdi da
sy trong doi cua khach s€ giip doanh nghiép ding viing trong méi truong
canh tranh gay gat . Mudn vay khach san phai dat van dé nang cao chat luong
l1én hang dau, léy chat luong dich vy lam muc tiéu phat trién . C4c san phém
dich vu néu thoa mén su trong doi hodc vuot muac trong doi cua khach hang
thi khi d6 khach san s& thu hut duoc nhiéu khach hang dén tham gia va nguoc
lai. Tuy nhién viéc ning cao chit luong dich vu an udng 13 mot trong nhimg
cong viéc twong dbi kho khin, nd doi hoi can phai co thoi gian va su dau tu
thoa dang vé nhan lyc ciing nhu vat lyc . Dé nang cao chat luong dich vu an
uéng, nang cao suc canh tranh, khach san da dé ra cac muyc tiéu sau:

- Muc tiéu chién lwoc:

Khach san dua ra chién lugc chi trong vao viéc nang cao chat luong ,

ludn ddt van dé chat lugng 1én hang dau , vi chat luong dich vu 1a cai 16i kéo
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khach hang vé phia minh, 1a co sé cho su ton tai cling nhu phat trién cua
doanh nghi¢p. Vi vdy moi hoat dong kinh doanh cta khach san déu phai
hudng to1 khach hang, coi sy thoa man ctia khach hang 1a muc ti€éu hoat dong
cao nhét ctia khach san .

- Muc tiéu cu thé:

+Khach san chu trong vao viéc mé rong moi truong kinh doanh va
canh tranh lanh manh trén thi truong

+ Hién nay khach san dang co chién lugc khai thac khach du lich quéc
té, khach doanh nhan dang va s& 1am viéc tai cac khu cong nghiép va cac cong
ty lién doanh vé&i nuéc ngoai trén dia ban thanh phé Hai Phong. Hién tai
khach san dang d6n rat nhiéu khach 1am viéc tai cac cong ty da gidy nhu :
Stella, Binh Vang, Stateway, GodenTop, Trong khu cong nghi¢p Nomura,
khach nd1i dia...va xu huéng mé rong khai thac thi truong trong khu vuc phia
Nam,coi d6 1a thi truong khai thac va thi truong muc ti€éu ma khéach san dang
hudéng té1 va thu hat thi truong khach tiém nang nhu khach hoi nghi, hoi
thao...ting ty trong va doanh thu tir khach qudc té

+ Xay dung tiéu chuan chét luong dich vu trong khach san dbi voi linh
vuc kinh doanh in udng

+Duy kién doanh thu dn uéng cua khach san nam 2009 dat 2015233,40
USD tuc tang khoang 700000,00 USD.

+ Khong ngung d6i méi va nang cao co sd ha tang, trang thiét bi k§
thuat gop phan vao viéc cing c¢b hinh anh ciing nhu thuong hiéu chét luong
cho khach san

+Khéach san dang chu trong vao viéc tuyyén chon, thay méi doi ngii
nhan vién va khong ngimg nang cao trinh d§ chuyén mon ciing nhu trinh do
nghiép vu cho ho

+ Tich cyc tham gia vao viéc tim hiéu nhu ciu clia con ngudi qua cong

tac tiép thi thi truong
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+ Tuyén truyén , chi dao cong tac tiép thi, quang ba hinh anh ctia khach san
trén cac phuong tién thong tin dai ching, nham xay dung hinh anh, vi tri khach
san trong tam tri khach han dé thu hat khach dén véi khach san nhiéu hon
3.2.2. Chién lwoc kinh doanh

Trong hoat dong kinh doanh cuia khéach san Pearl River thi hoat dong kinh
doanh an udng mang lai ngudén doanh thu twong dbi cao chi dimg sau doanh thu
luu trd. Vi vay ma viéc hoach dinh chién luoc 1au dai 1a rat can thiétnham duy tri
va phat trién hoat dong kinh doanh ctia khach san néi chung va kinh doanh dich
vu an uéng no6i rieng . Khach san dé ra mét s6 chién luoc sau

- Téap trung triét d& ngudn vén ctia minh trong kinh doanh bang viéc mé
rong pham vi kinh doanh va phat trién thém nhiéu dich vu méi ciing nhu dich
vu bd sung dé ting strc hit dbi véi khach

- Pau tu cc trang thiét bi cho khu vuc nha hang, bar, bép nhu : bat dia,
may moc chuyén pha ché va thtic an, hé thong Am thanh, anh sang...

- Khach san t6 chic nhiéu chuong trinh dé thu hat khach nhu
promotion: ti¢c bia D, Lé ta on, BBQ in Pool Bar, Halloween, Newyear,
Valentine, Womanday

- Khach san luén quan tdm dén cong tac marketing boi bo phan nay
ludn dé ra va hoach dinh nhimng chién luoc cling nhu huéng di cho khach san.
Vi du nhu khach san dang c6 chwong trinh Promotion : Easter day, Hué
promotion... Pé thuc hién chuong trinh thanh cong khach san ¢ chién lugc
quang cdo trén bao, to roi, Poster trén dia ban thanh phd. Poi ngii phong kinh
doanh c6 chién luge quang céo trong cac khu cong nghiép, cac cong ty lién
doanh véi nude ngoai ..dud sy diéu hanh ciia ban giam déc nguoi nudc ngoai,

Khéch san dé ra chién lugc kinh doanh dugc thé hién qua mo hinh sau :
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M6 hinh chién lwgc kinh doanh ciia khach san Pearl River

Muyc ti€éu marketing

C6 duogc khach
hang
Thu hat Ban san
khach pham
hang dich vu
bang
thuong
hiéu tot
-Thiét ké - Xac dinh
san pham miuc gia phu
- Xfc tién hop
san pham - Thiét lap
- Quan hé cac kénh tiéu
v6i dbi tac thu hiéu qua

Gitlr duoc khach
hang

San pham
dich vu
hiéu qua

i

- San pham

dich vu
phong phu
- Co s ha
tﬁng trang
thiét bi tot

- Nguén luc
chat luong

Ccao

/N

Su thoa
man cua
khach
hang

|

- C4c san
pham dich vu
c6 chat luong
cao

- Cac san
phﬁm tao ra su
gin bo gitra
khach hang
vo1 doanh

3.2.3. Pinh hwdng phdt trién kinh doanh in uéng tai khdach san Pearl River

Dung trude su gia tang nhanh chong ctua cac khach san, nha hang thi

hoat dong kinh doanh an uéng cua khach san khong thé tranh khai sy canh

tranh gay git . dé ton tai va phat trién khach san dé ra dinh hudng hoat dong

cua khach san trong giai doan hi¢n tai cling nhu tuong lai:

- V& thi truong:

Khach san ddy manh viéc mé rong khai thac tdt thi truong khach qubc

té, khach thuong gia, khach dang lam viéc tai cac khu cong nghiép, khach tau
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thuy Anh, Phap, An Do va mé rong thi trudng sang cac tinh phia Nam, khai
thac thi trudng khach ndi dia, va khach Trung Qudc,va tién toi kha ning phuc
vu tit ca moi d6i tuong c6 nhu cAu st dung dich vu tai khach san

- Gia ca:

Chu trong dén gia ca cua dich vy phd thuc sy hai hoa vira dem lai loi
nhuan cho khach san , viraco kha niang dap Gmg murc chi tra ctia cac ddi tuong
khéch va nham tang kha niang canh tranh véi cac doanh nghiép trén thi truong

-Vé san pham :

Cai tién nhirng moén an hién c6 ca vé sb luong, chat luong 1an cach thirc
trinh bay , nghién ctru nhung moéon an maoi dé tao co hoi thudong thuc, su luc
chon cling nhu tinh to mo ctua khach

- Pau tu hé théng co so vat chit ki thuat ,trang thiét bi nham dem lai
cho khach cam giac yén tam, thadi mai dé chiu khi sir dung dich vu cua khach
san trong mot mdi truong vira mang vé truyén thong vira mang tinh hién dai

- Phat trién doi ngi lao dong, khong ngimg nang cao trinh d6 cling nhu
tay nghé cho ho.Khach san nén ctr nhan vién di tham gia vao t6 chirc cac hoi
chg, hay thi ddu bép giéi ndu moén an ngon, hay nhu tham gia cac hoi chg am
thue dé nang cao hiéu biét nghiép vu ciing nhu cach giao tiép, img xtr. khuyén
khich nhan vién di hoc & cac trung tim ngoai ngit dé ting kha ning giao tiép
vGO1 nguol nude ngoai

- Pay manh cong tac quan 1y chat lugng :

Doi hoi dﬁy du cac mat, cac khau, moi noi, moi lic ctiia qué trinh hinh
thanh nén chét lugng .Chi nang cao trinh do ctia doi ngii nhan vién chua du
ma phai ning cao ca co s¢ vat chat phuc vu qua trinh tao ra san pham cung
tmg cho khach hang . Pong thoi qua trinh nang cao chat luong dich vu phai
tién hanh thuong xuyén, lién tuc tai tat ca cac bd phan song song vdi viée
kiém tra, giam sat qua trinh kiém dinh chét luong cac nguyén liéu dau vao
cling nhu qua trinh ché bién tao ra san pham dich vu an udng cung cép dén tan

tay nguoi tiéu dung. Pay 1a mot trong nhiing van dé quan trong bai trong qua
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trinh tao ra san pham dich vu ciing nhu phuc vu khach hang khong tranh khoi
nhing sai sot dan dén khach hang s& c6 nhimg cam nhan va danh gia khong tot
vé chat lugng dich vu ma khach san cung cép. Do vay khach san can phai co
dinh hudng chién lugc trong viéc khéc phuc nhitng han ché sai sot tGi mirc toi
da,va khong ngimg cai tién chat luong san pham dich vu nham dem lai hiéu qua
cao trong kinh doanh va gitr dugc chir tin trong long khach hang.
3.3. Mot s6 giai phap nhim ning cao chat lwong dich vu in udng taii
khach san Pearl River

Du lich di tr& thanh mot trong nhitng nganh kinh té hang dau trén thé
gidi bai né phut hop véi xu thé phat trién ciia x4 hoi va nhiing loi ich to 16n
nham dem lai cho nhiing quéc gia vé mit kinh té, xa hoi , moi truong. Nganh
du lich — khach san ciing c6 lich sir hinh thanh va phat trién bién ddi theo timg
thoi ky

Viét Nam di va dang timg budc trén con duong hoi nhap kinh t& qudc té
d6i hoi cac nganh kinh té can phai nd luc phéat huy hét kha nang cua minh gitip
cho Viét Nam day nhanh qua trinh hoi nhap . Riéng d6i véi nganh dich vu can
phai nang cao hiéu qua kinh doanh ctia nganh dé déng goép nhiéu hon cho dat
nude . Mudn thue hién diéu nay thi yéu cau nang cao chat lugng dich vu phai dat
1én hang dau nham thu hit duoc s6 luong khach dén véi Viét Nam

Trong linh vuc kinh doanh du lich néi chung va kinh doanh khach san
no6i riéng , khach hang luén 13 yéu té quan trong , dong vai tro quyét dinh téi
su ton tai va phat trién cua bat ky doanh nghiép nao. Sy bién doi vé luong
khach s& 1am thay d6i hoat dong san xuét kinh doanh . Viéc tiéu thu san phdm
du lich khong giéng nhu céc nganh khac, tiéu thu va st dung san pham du
lich dién ra dong thoi v6i qua trinh san xudt cta chung , noi cung cp dich vu.
Do d6 van dé dit ra 1a phai 1am sao dé khach san c6 strc hat , gy su chi y cua
khéch hang. Tir d6 16i kéo khach hang dén véi khach san khi d6 lam cho du
khach s& ndy sinh nhu cau st dung tdi da cac dich vu ma khach san c6 thé

cung cdp va khi khach cé nhu cau 1a Iuc khach san s€ thuc hién va cung cép
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dé ban san phém ctia minh. Do ¢c6 sy khac biét vé co s& vat chat va nét dic
thu cta timg co sd kinh doanh khach san, mdi doanh nghiép déu theo duodi
nhitng muc tiéu riéng cia minh , ting doanh thu t6i da, ting ngudn vén. mdi
doanh nghiép cic phai c¢6 nhitng nhin xét chinh xac , nhanh nhay su thay doi
ctia cAu tir d6 c6 bién phéap xtr Iy cung cho phi hop

Khach hang ngay cang d6i hoi chat luong dich vu cao hon, ho ludn
lubn mong mudn chét lugng dich vu ma ho dugc cung ung tai khach san la
mot dich vu hoan hdo tuong ing véi s6 tién ho bo ra

Nhu cau du lich ngay cang nhiéu, bén canh d6 1a sy xuat hién cia cac
doanh nghiép, khach san méi dan t6i hién tuong cung 16n hon cau. Chinh vi
vay su canh tranh trén thi truong ngdy cang gay gat hon, khach oang sé& lya
chon nhitng khach san ma ho cho 1a dich vu ctua khach san cung ung tdt, gia
ca phai chang

Trong nén kinh té thi trudng véi su canh tranh ngdy cang gay git nhu
hién nay thi nhu ciu ctia khach hang 13 mot trong nhimg méi quan tim hang
dau cia cac doanh nghiép . dé tao dung uy tin va chd dimg trén thi trudng ,
doanh nghiép can quan tdm dén loi ich cua khach hang , ludn dat van dé loi
ich ctia khach hang Ién hang dau. Nhu ciu cta khach hang ngay cang da dang
va phat trién voi yéu cau vé chat luong dich vu ngay cang cao. Trong linh vuc
kinh doanh dich vu an uéng ,cac khach san, nha hang lu6én tim moi cach dé co
thé dap ung tét nhat nhu cau ctia khach hang , mang lai hiéu qua kinh doanh
cao , thu duge nhiéu loi nhuan , nang cao vi thé va uy tin cia minh trén thi
truong. dé lam dugc diéu d6 thi cac doanh nghiép phai khong ngimg do mdi,
nang cao chat luong dich vu cung mg cho khach hang

Pdi véi khach san Pearl River , viéc nang cao chét luong dich vu noi
chung va chat luong dich vu an udng néi riéng 1a rat can thiét dé dap ung
ngay cang cao nhu ciu ciia con ngudi ciing chinh 13 yéu cau chii quan xuét
phat tr chinh ban than khach san . Thyc trang chat luong dich vu an uéng cua

khach san van chua 1am hai long khach hang & mic do cao . Khach san luén
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mong mudn hoat dong kinh doanh dich vu ctia minh ngy cang ngdy cang phat
trién , thu hit ngay cang déng du khach dén véi khach san , dat hiéu qué kinh
doanh cao va du kha nang canh tranh vi cac doanh nghié€p trong cung khu vuec.
Mong muén dat duge muc tiéu nay chic chin giai phap dugc coi 13 hitu ich nhét
khong chi riéng ban than khach san ma con cac doanh nghiép kinh doanh dich
vu khéc 14 ning cao chit luong cua khach san cung cap cho khach hang

Qua nghién ctru thyc trang chat lugng dich vy an uéng tai khach san
Pearl River em xin manh dan dwa ra mot sé giai phap nham han ché nhimg
kho khan va tan dung nhiing loi thé dé gop phan nang cao hiéu qua tbi da cua
khach san trong thoi gian téi va nham hoan thién cong tic nang cao chat
lwong dich vu an ubng tai khach san.
3.3.1. Béi dwong trinh d¢ chuyén mén va phdt trién nguén nhén lwe cho
kKhach san

Trong kinh doanh dich vu no6i chung va kinh doanh dich vu an uéng noi
riéng , doi ngll nhan vién phuc vu khach c6 vi tri va vai tro quan trong . Ho 1a
nhitng nguoi truc tiép tao ra san pham va t6 chirc phuc vu khach hang . Hién
nay nén kinh té mo ctra da lam cho cic doanh nghiép mudn ton tai thi phai
thich tng voi moi trudong kinh doanh qudc té , phai thay dbi cach thuc tu duy
trong timg hanh dong cu thé trong diéu kién lam viéc c6 sy canh tranh gay gt
. Viéc dao tao ,boi dudng nang cao trinh dg lao dong s€ dam bao nguén nhan
luc ctia doanh nghiép , co thé thich ing va theo sat su tién hoa va phat trién
cua khoa hoc k¥ thuat cong nghé , ddm bao cho doanh nghiép c6é médt luc
luong lao dong gioi,toan thang muc tiéu dé mang lai hiéu qua cho san xuat
kinh doanh cua doanh nghiép . Vi vay viéc dau tu vao con ngudi dé nang cao
chat luong dich vu 1a hoat dong dau tu truc tiép dé hoan thién chét luong dich
vu khach san. Hién nay doi ngii lao dong cuia khach san phz‘in 16n 1a lao dong tré,
duoc dao tao vé chuyén mén, co hiéu biét va nhung doi khi con thiéu kinh
nghiém trong phuc vu khach dac biét 1a khach quéc té . Vi vay dé nang cao chét

luong dich vu an udng thi khach san can phai quan tdm hon nira té1 vi¢c boi
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dudng trinh do chuyén mon, nghiép vu va nang cao trinh d§ ddi ngii lao dong,
phat trién ngué)n nhan luc cho khach san . Bao gém cac cong viéc sau:

- Khéch san can quan tdm dén van dé tuyén dung bd sung, thay thé,
thém nhan vién ¢ trinh do tay nghé cao , lya chon nhitng ngudi c6 trinh do
chuyén moén , nghi¢p vu dugc dao tao bai ban tur cac truong Pai hoc, Cao
dang, trung cap va day nghé vé du lich , trung cdp ndu an trén ca nudc va co
trinh d6 ngoai ngit , kha ning giao tiép tbt , tmg xr tt trong moi tinh hudng

- Khéch san can cha trong dao tao cho nhan vién nhu : gido duc néang
cao su hiéu biét ctia nhan vién vé vin hod am thuc cua cac quoc gia. Diéu nay
s& tao diéu kién cho ho ¢o thé phuc vu khach hang néi chung dic biét 1a khach
qudc té mot cach tot hon, tao cho khach hang cam giac gan giii hon véi khach
san. ddy 13 moy trong nhimg yéu td giy an twong tot cho khach hang giup
khéch san thu hut duoc nhiéu khach

- Pao tao k¥ niang phuc vu cho nhén vién . ddy 1a mot trong nhiing yéu
t rat quan trong , né anh hudng truc tiép t6i chat luong san pham, dén chat
lugng dich vu cua khach san. Thong qua k¥ ndng phuc vu cua nhan vién
khach hang c6 thé danh giad su chuyén nghiép ciia nha hang , 1a co s¢ dé
khach hang danh gia vé chat luong dich vu cua khach san.

- Pao tao ngoai ngit cho nhan vién 13 cong viéc rat can thiét bai 18 cho
du nhan vién c6 gidi chuyén mon nghiép vu tdi dau chang nita ma khoéng co
kha ning giao tiép bang ngaoi ngir thi khong thé phuc vu khach véi chat
luong t6t. Hién nay khach san nhan vién cha yéu c6 trinh do tiéng Anh 1a chi
yéu , nén khach san cin c6 hudng dao thém ngoai ngit cho nhan vién, khuyén
khich ho hoc thém & céc trung tAm ngoai ngit hodc 14 moi gido vién vé giang
day cho ho tai khach san. Sau do khach san can tung budc dua ho thanh
nhitg nhém hat nhan c6 vai trd quan trong trong viéc tao ra cac tiéu chudn,
chét lugng phuc vu maéi

Qua trinh dao tao nguén nhan luc cho khach san bﬁng cac hinh thirc nhu :
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- Cur can b0, nhan vién di hoc tai cac co s& dao tao chuyén mon, nghiép
vu theo dinh ky. Tuy nhién chi phi cho viéc di hoc chi 1a ho trg thém . Vi vay
ma can ¢6 sy cAn nhic k¥ trong viéc lua chon nhan vién cur di hoc.

- Tao diéu kién cho nhan vién tu bdi dudng nang cao trinh d¢ cua minh
dudi moi hinh thirc . P6i voi nhan vién méi vao lam con nhidu bd ngd can
phai ¢c6 su kém cap cua cac nhan vién c6 kinh nghiém , tao cho ho su tu tin
trong qua trinh phuc vu

- Hang nam khéch san nén chon dip thuan loi dé td churc cac cudc thi
tay nghé cho nhan vién nhu thi dau bap gioi, hodc phong ting thuong hiéu
dau bap cua nam , nhan vién xudt sic cua thang, ndm, ctr nhan vién tham gia
vao hoi cho vé Am thuc ... dé tang thém sy hang hai, nhiét tinh va tinh doc 1ap
cao trong cong viéc dong thoi ciing 1a dip dé cho nhan vién hoc hoi 1an nhau

Vé thoi gian do tao :

Thi tuy theo tinh chat cong viéc va diéu kién, hoan canh ting ca nhan
ma co thé sap xép, bd trithoi gian dao tao khac nhau. C6 thé dao tao ngan han,
dai han, hodc theo tung thoi ky...

Bén canh d6 khach san can chu trong to chirc phan cong lao dong hop
1y, ding nguoi, dung viéc:

- Nhitng nhén vién c6 khuén mat kha ai , giong noi dé nghe thi bb tri ¢
cac khu vuc don tiép khach dé tao 4n tuong tdt ban dau véi khach

- Nhitng nhan vién nhanh nhen, x@r 1y céc tinh hudng tot ,linh hoat,
trinh d6 ngaoi ngit kha thi nén bd tri ¢ nhiing noi tp trung déng khach

- d6i véi nhitng khach Vip thi nén bo tri nhitng lao dong c6 trinh do,
kinh nghiém , kha nang doc lap va trinh do ngoai ngit tbt

- Nhitng nhan vién mdéi vao lam viéc nén sép xép o bd phan phu ban,
trong thoi gian 1am viéc nhan vién s& hoc hoi thém kinh nghiém rdi sau s& bd

tri cho nhan vién nay mot cong viéch hop 1y ding véi kha nang cta ho
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- Tuy theo tinh chét cong viéc cling nhu cudng d6 lao dong 1am viée &
cac bod phan khac nhau trong ngay ma ¢ thé bé tri lao dong lam viéc theo ca
mot cach hop ly va hiéu qua nhat

- bé qua trinh thuc hién cong viéc cua cac nhan vién duoc tdt thi viée
kiém tra, giam sat, d6n ddc cia gidm dbc khach san cing nhimg trudng bo
phan la rat can thiét . Nén kiém tra dot xuét tinh hinh lam viéc ctia nhan vién
dudi moi hinh thtrc, thoi diem

- V& chinh sach da ngd nhan sy : Khach san can chua trong hon nit dén
chinh sach dai ngd cua nhan vién vao nhiing dip 18 tét hay sinh nhat, m dau.
Khach san can c6 sy ton trong, ddi xtr cong bang gitta nhitng ngudi lao dong
nay. Vi¢c s€ giup ho lao dong va lam vi¢c c¢6 hi¢u qua hon

- Khach san can dua ra hinh thic ky luat nghiém minh , chdt ché ddi
v6i nhan vién dé ho c6 tinh than 1am viéc véi ky ludt cao , mdi c6 thé dem
dén cho khach hang su thoai mai bang dich vu hoan hao , chat luong tot. Néu
nhu lam tot dugc diéu nay thi khach san s& nang cao duoc chat lugng ngudn
lao dong ctia minh

Doi véi khéach san loi ich dat dugc 1a :

+ C6 dd1 ngli nhan vién chuyén nghi¢p hon, tre hon, ndng dong hon

+ C6 kha nang d6i méi, bat kip v6i xu trhé cia thoi dai . Hon nita thong
qua d6i ngil nhan vién chuyén nghiép s& nham ning cao chat luong phuc vu
cling nhu chat lugng san phém dich vu va tang suc canh tranh t6t hon so voi
cac dbi thi

Péi voi khach hang : Khach hang s€é dugc phuc vu chuyén nghiép hon ,
ho s€ nhan duoc su than thién, chu dao, nhiét tinh, va thuc su cam théy hai
long khi ho bo tién ra dé mua dich vu cta khéach san.

3.3.2. Pdu tw co sé vit chit ky thudt cho bé phén dn uéng
Chét luong san pham dich vu an udng phu thudc nhiéu vao co so vat

chit va chat luong phuc vu . Ngoai viéc nang cao chat luong phuc vu thi thi
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co s& vat chat ki thuat 13 mot trong nhitng yéu t6 can duoc khach san quan
tam , dau tu

Loi thé dau tién trong co s& vat chét k¥ thuat cia khach san 1a duoc dau
tu dé)ng bd nén moi thir déu rat méi va hién dai phu hop nhu : h¢ thé)ng ban
ghé trong nha hang, dung cu phuc vuin udng, cac kho gitru lanh. hé thong dén
dién chiéu sang, manh rém... nén khéng say ra su c¢b do su hong hgoc cia co
sO vat chat k¥ thuat gay ra . Nha hang duoc trang tri rat dep mét , v6i hé thong
cac chiu cay xanh va cac buc tranh treo trang tri, trong nha hang co su két
hop gitta yéu to truyén thong va hién dai , ludn mang lai cho khach hang cam
giac 4m cung , ma sang trong .

C6 thé ndi co sé vat chat ky thuat 1a yéu té co ban gitp doanh nghiép
c6 thé tao ra nhitng san pham co6 chat lugng , dap tmg nhu cau ludn bién doi
ctia khach hang va mot trong nhitng bién doi d6 1a xu huéng ddi hoi cao hon
vé tién nghi phuc vu . Su hap dan 16i kéo khach hang dé véi nha hang khong
chi bd1 nhitng mon an ngon ma khach hang bo tién ra con la dé duoc phuc vu
bo1 nhitng tién nghi sang trong va hién dai . Nhiéu khi khach dén véi nha
hang don thuan chi dé giai toa cang thang , thuongt thirc khong gian & d6 hay
vi thich phong cach phuc vu trong mdt khong gian dep, hai hoa . V61 co s&
vat chat ky thuat hién dai, thuan tién cho khach st dung s€ lam cho ho cam
thay hai 1ong . Dong thoi duoc 1am viée trong mdi truong cé co sd vat chat tot
s& 1am cho nhan vién thay dé chiu trong qua trinh lam viéc tir d6 s& 1am cho
chét lwong phuc vu cua nhan vién duogc tdt hon va 1am cho hoat dong kinh
doanh dat hi¢u qua

Nhin chung co s& vat chat ky thuat ciia nha hang dap tmg dugc phan
nao nhu cau ctia khach hang . Tuy nhién dé hoat dong kinh doanh #n udng dat
hiéu qua hon nita theo xu hudng ludén doi hoi cao va tién nghi phuc vu cta
thuc khach thi khach san can ting cudng sy dau tu, nang capcac trang thiét bi

cta bd phan nha hang
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Phong an la noi truc tiép dién ra cac hoat dong va thao tac phuc vu
khach , 1a méi truong dé khach thuéng thirc va cam nhan chat luong san
pham dich vu an udng . Vi vay viéc nang cép cac trang thiét bi phong an 1a rat
can thiét:

+ Ngoai loai hinh ban vudng nhu hién nay thi khach san nén bd tri cac
loai ban khac nhu ban hinh chir nhat, hinh tron dé phuc vu cho nhiéu ddi
tugng khac nhau ciing nhu phit hop véi tinh chat bira dn

+ Khu vuc bép can dau tu von dé sim bat dia dang ké dé dap tng nhu
cau an udng cua khach

+ B0 phan nha hang can dau tu thém cho viéc trang tri dé cho hap dan hon

+ Pdi v6i phong an 16n , do phuc vu mét luu luong khach 16n nén can
dam bao viéc thong thoang d& chiu cho khach 1a rat quan trong. Hé thong
thong gio, diéu hoa dugc kiém tra , bao dudng thuong xuyén dé dam bao van
hanh tot. hé thong rém cira cdn mong, thong thoang gitip khach cam nhan
canh quan bén ngoai. Hé thong anh sang nén st dung dén chum dé tao anh
sang diu , &m thanh,cong tic dién lép chd kin dé dam bao tinh tham my . Cac
trang thiét bi, 4m thanh c6 tac dung kich thich hung phan cho khach nén khi
phuc vu an uéng nén m¢ nhitng ban nhac nhe , &m thanh ém diu khong anh
huong dén khach . O 16i di phong an nén trai tham dé tranh tron va chong on.
va cling gop phan tao nén tinh thAm my, sang trong , lich su.

Bén canh dau tu mua méi cac trang thiét bi , cac d6 ndi that thi cach bai
tri chung ciing rat quan trong ,Bd tri trang thiét bi phu hop v&i khong gian ,
dién tich phong an , khong khi va d6i tuong khach , tinh chét bira an. Dbi véi
khach VIP thi phai trang tri tao duoc khung canh sang trong, lich su. déi véi
khach t6 chirc sinh nht, tiéc ting thi phai tao nén khong gian 4m cung...

Ngay tor khi mé1 xay dung, khach san da trang bi cho minh mot hé¢
théng cac co sd vat chat ky thuat rat hién dai . Van dé quan tam cua khach san
1a can phai biét sir dung no ra sao cho pht hop ma khong lang phi . Khach san

can tap trung khai thac toi da co so vat chat ky thuat , cac cong trinh dau tu
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trong khach san : hdi truong, buéng ngu , bar... ddm bao tinh hi¢n dai , dan
toc, hop 1y, va bai tri my thuat . Co so vat chat ki thuat méi htra hen cho
khach san san pham dich vu dn udng tdt,va tao dugc an tuong va sy quan tim
cua khach hang té1 khach san.

Viéc dau tu nang cap co s¢ vat chat ki thuat cua khach san phai dugc
tién hanh vao thoi gian hop 1y , thich hop nhét 13 vao mua trai vu d6 1a thoi
diém ving khach nén cong vciéc duoc tién hanh thuin lgi ma khong anh
huong dén nhu cau cua khach
3.3.3. Pa dang hod cdic logi hinh dich vu dn uéng

Giai phap nay nhiam khic phuc han ché tinh don diéu vé ching loai
moén in va thyc don .khi ma con nguoi co doi séng vat chat va tinh than ngay
cang hoan thién thi ho cang doi hoi cao hon vé dich vu . Ho sdn sdng bo nhiéu
tién dé huéng nhitng dich vu co chat luong cao béi nhu cau hoan thién cua
con ngudi la nhu cau cao nhat . Mdi nguoi lai c6 mot nhu cau khéac nhau va
mang tinh c4 nhan hoa thi doi hoi doanh nghiép cin phai da dang hod san
pham,nang cao chat luong san pham dich vu dé c6 thé dap tng tdi da nhu cau
ctiia con nguoi

Trong kinh doanh an uéng vi¢c da dang hoa san phém dich vu la da
dang hoa chung loai mén an, khong chi ¢c6 mén an Viét Nam ma ca mon an
nuédc ngadi dé lam phong pht thuc don cho khach san. khong chi c6 mén an
A, Au ma con két hop gitta mén an Au va A, hay thuc don tiéc cuoi, hoi nghi,
thuc don nhiitng mon an yéu thich...Khach san can c6 céac laoi thuc don theo
chu d¢ khac nhau d¢é khach Iya chon

Viéc an uéng ciing 1a mot cach dé khach kham pha nét van hoa noi dén
chinh vi vy nha hang nén dua thém vao phuc vu mét s6 mon an doc dao dic
san ctia dia phuong nhit 1a nhitng moén an dic san bién . Hay nhu phuc vu
khach nhimng san pham ma khach yéu cau chtr khong phuc vu khach nhiing gi
ma ta ¢o6 . Vi vay khach san can phai tim hiéu khau vi cta khach dé tir d6 co

nhitng san pham phuc vu theo ding nhu cau ctia khach . Thuc don cang da
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dang cang kich thich su hiéu ky cua khach hang , nay sinh nhu cau cua khach,
tao cho khach nhiéu co héi lya chon cling nhu thuong thirc moén an, do uéng
va kha ning thanh toan . Qua d6 nhdm nang cao chét luong cic mon an.

Khéch san can quan tim dén viéc sang tao ra nhitng mén an méi dé 1am
phong phti hon thuc donnhung vin con han ché do d6 can phat trién thém
nhiéu mén dn méi , khong nging nghién ctru cach thirc ché bién va cac
nguyén liéu dé phu hop véi yéu cu cta khach . Khach san nén can ctr cac dau
bép cua minh tham gia vao cac hoi thi vé 4m thuc qua doé tao co hoi hoc héi
cho nhan vién . Tuyén thém nhiéu dau bép giodi nudc ngoai dé pghuc vu nhu
cau cua khach duoc tot hon

Mit khac khach san can c¢6 ché d6 dai ngd, thudng phat dé khuyén
khich tinh than hoc tap ctia nhan vién .

Khach san can chu y thiét ké nhitng moén an déc trung riéng cho minh ,
phat trién nhiéu san pham méi mang tinh doc dao

Lam tbt nhitng diéu nay sé& gitp cho khach san c¢6 dugc nhiing loi thé ,
thu hut dugc sy quan tim nhiéu hon cua khach hang va kich thich nhu cau
tiéu dung cua ho . Tao ra diém khéc biét doc ddo chinh 1a mot trong nhiing bi
quyét cta sy thanh cong

Bén canh viéc da dang hoa cac moén an , khach san can chu trong vao
viéc da dang hoa céac loai d6 udng , cung cip cho khach nhimg laoi d6 udng
c6 chét lupong , chung loai da dang nhu : Irish coffe, Grmede ca cao,bia, cac
lagi rugu hao hang, nudc €p trai cay, tra...
3.3.4. Ning cao tinh vin hod trong kinh doanh dich vu an uéng

Hién nay Pearl River 1a mot trong s6 khach san dé ra phuong cham va
thuc hién tdt viéc xay dyng van hoa trong kinh doanh, ddc bi¢t khach san luon
cha y dén viéc ning cao tinh van hoa trong kinh doanh & tit ca lich vuc : luu
tra, an uéng, dich vu bb sung, nhan vién...Trong do van dé nang cao tinh van
hoa trong kinh doanh an uéng duoc khéch san thyc sy quan tam . Bo1 an uéng

la mGt nét van hoa ddc trung cta dan tdc , van hoa trong kinh doanh an udng
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con thé hién théng qua hé thdng co so vat chat ky thuat dong bo cua nha hang
, 61 ngli nhan vién cé tinh than phuc vu chuyén nghiép , lich sy, than thi¢n,
gin bo, yéu nghé va hét long vi cong viée

Br?mg loi thé vé canh quan va muc do tién nghi trang thiét bi hién dai ,
nhiéu hang muc phong khic nhau cing véi cic moén an , dd udng da dang vé
chung loai, san phidm dam bao mang dén cho khach hang sy thoai mai nhat 1a
vé tién nghi ciing nhu khong gian thuong thirc nghé thuat am thyc . Mang
phong cach truyén théng nhung hién dai , khach san liy huéng di méi thé
hién phuong cham kinh doanh cta minh , liy su thod mén tdi da ciia khach
hang 1am tiéu chuan dé danh gia chat luong phuc vu ctia khach san

Trong thoi diém hién tai khach san di co nhirng budi danh riéng cho
viéc t6 chirc nhimg moén an Au, nhing bbira tiéc ngoai troi hay nhu bita tiéc
nuéng cudi tuan tring hay nhu khach san nén té chtrc nhitng budi 1& hoi van
hoa 4m thuc nhu Viét — Hoa; Viét- Dic dé phuc vu khach quéc té, noi dia
nhiam muc dich giao luu van hoa 4m thuc phuong Pong, phuong Tay , trau
doi kinh nghiém trong quéan 1y ciing nhu cach thic trinh bay ché bién va phuc
vu mén an dé ting sic hit cua khach dén véi khach san. Nhung dong thoi
cling 1a dip dé gi6i thiéu phong tuc tdp quan va nhiing moén an mang dam da
ban sac cua cac dan toc dén voi moi nguoi .Khach san nén dua hinh anh van
hoa dan toc 1ong ghép trong nhitng mén an duoc thiét ké trong thuc don ,
trong diéu khic, kién trac, khach san, nha hang, dung cu phuc vu an udng hay
nhu cach trang tri nham tao nén khong gian thoang dang ,vira mang tinh hién
dai nhung cling khong 1am mat di yéu té truyén thong vén c6 ctia dan toc

Péi v6i nhan vién phuc vu thi khéach san dua ra nhirng chuan muc chat
ch& vé mat tinh than trach nhiém va thai do phuc vu cuda tirng nhan vién trong
khach san . Cac nhan vién duoc luachon dé dao tao va phé) bién moi quy tac
phuc vu theo chirc ndng ma ho ddm nhiém & bd phan ban, bar, bép . Nhan vién
trong qua trinh phuc vu phai méc déng phuc quy dinh ctia khach san . DPac biét

de nang cao hi¢u qua trong cong viéc thi khach san nén t6 chirc nhu nhiing buo6i
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hoi thao theo chuyén dé nhu : vin hod trong giao tiép, Gmg xir d6i v6i nhan vién,
g xtr voi khach nude ngoai. Qua d6 khach san chimg minh dugc tinh than,
thai d6 ton trong khach hang va ban sic vin hoa noi dén cua khach

Khach san nén thuong xuyén t6 chtc thim do, trao d6i va hoi y kién
khach hang vé chat lugng moén an dd uéng, chét luong phuc vu ctuia doi ngii
nhan vién va chit luong trang thiét bj . Khach san nén tiép nhan ¥ kién khach
mot cach nhiét tinh va theo hudng d6i méi tich cuctong diéu kién co thé .
Ngay ca ban than giam dbc khach san ciing phai thudong xuyén ngdi trao doi
v6i khach hang vé cam nhan cuiia khach khi khach t6i khach san . Piéu d6 s&
gitip cho khach san c6 cai nhin bao quat duting nhat vé chat luong ctia minh

Khach san nén c6 nhiing chinh sach uu dai, khuyén khich khach hang,
va nhitng doan khach 16n ¢ lai 1au trong khach san nham kich thich nhu cau
st dung dich vu an uéng cua khach san . Déng thoi khach san can quan tam
hon nua dén khach hang bang viéc nhu ting hoa, qua , thu hoi thim t&i ting
thuc khach sau khi di luu lai khach san dé thé hién su quan tam cua minh dén
doi ssong tinh than cta ho. Piéu nay khién cho khach hang rat cam kich va
qua d6 s& tang duoc luong khach dén vai khach san ma khong phai ton nhiéu
chi phi cling nhu cong strc

Mot trong nhimg yéu t6 nham ting sttc hap din ctia khach san khi thu
hut khach 1a hé théng cac trang thiét bi , co s& vat chat k¥ thuat , mirc do dap
g nhu ca cua khach vé an, 6, d6i v6i khach 13 mot trong nhimg chi tiéu xép
hang khach san .Pearl River 1a khach san dat tiéu chun 4 sao quéc té khong
chi don thuan phé truong tinh hién dai ciia cong trinh ma ma né con hudng
t6i tinh van hoa trong moi truong trang tri , trung dung trang thiét bi noi thhat
trong khach san , phong n ciing thé hién sy 4m 4ap, hai hoa lang man theo
phong cach Phap

D01 ngli can bd quan 1y ctia khach san, nha hang c6 trinh d§ chuyén
mon cao, vin hod quan 1y va van hoa giao tiép kha dong déu va hon ai hét ho

la nhitng nguoi dit ra yéu cau cao vé viéc thiét 1ap nang cao tinh van hoa
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trong kinh doanh dich vu an ubng. Cac nha quan 1y Pearl xem van hoa kinh
doanh thuc sy 1a mét trong nhiing vii khi canh tranh sic bén, cua khach san
trong thoi ky ky méi. Tu tudng tién bd ndy ciia cac nha quan ly gitp cho
Pearl khéng dinh duoc vi thé ctia minh trong hoat dong kinh doanh & Hai
Phong ndi riéng va trén khu vuc noi chung.
3.3.5. Lwa chon nguédn cung cip nguyén vit liéu dam bdo chit lwong

Lua chon ngudn cung Gng nguyén liéu dam bao chét luong 1a mot trong
nhitng yéu t tao ra san phim c6 chat luong tot.Hién nay nhiéu nha cung tng
nguyén liéu di khong quan tAm dén chét luong nguyén liéu ma ho cung tmg
nhu st dung chat kich thich, thudc bao vé thuc vat , hodc chét bao quan cAm
st dung. diéu nay lam cho ) luong nguyén liéu an toan giam sut mdt cach
dang ké . Vi vay khach san can chu trong dén viéc lua chon nguén nguyén
liu sao cho phu hop, dam bao vé sinh an toan thyc pham , c6 ngudn goc ra
rang, tuoi ngon, ddm bao v¢ sinh khong chtra yéu td doc hai co su quan ly
ngudn nguyén liéu nhap mot cach hop 1y tranh luu kho nhiéu hang hoa . Dé
cong tac nay dugc thuc hién tot thi khach san can phai c¢6 bién phap nhu :

- Cong tac lya chon ngudn nguyén liéu ché bién phai kiém tra ngudn
gbc xuat xtr , kiém tra chit luong nguyén liéu

- Thuong xuyén theo ddi dy bao cua cac co sy té vé su bung phat clia
dich bénhdé c6 bién phap du truc nguyén li€u hodc tranh xa nhiing vung
nguyén liéu nam trong vung dich bénh

- Pbi v6i cac nguyén liéu quy hiém , c¢6 tinh mua vy va kha ning van
chuyén khéo cin phai du trit thi phai c6 bién phap cu thé dé bao quan ngudn
nguyén liéu khong bi giam sut chat luong , dam bao vé sinh

- Pbi voi cac ddi tac cung cip nguyén vat liéu dau vao thi khach san
can phai lya chon va lién két chit ché véi ho dé co nguyén li¢u 6n dinh , dam
bao chat luong, gia ca, phu hop va khong anh hudng t6i gi ca cta san pham .
Khach san nén c6 tir 2 — 3 nha cung tng dé khong bi phu thudc vao bat cit nha

cung mg ndo . Viéc lién két chat ché voi dbi tac kinh doanh s& giup cho

Sinh vién: Nguyén Thi Ha - Lép VH901



Thiee trang va dé Xudt Mot S6 giai phdp Vé Viéc nang cao chat lirong dich vu
an uong tai khdach sqn Best Western Pearl River - Hdai Phong

khach san c6 ngudn hang on dinh vé gia ca va chat luong , cha dong hon
trong cong tac dinh gia san pham, tao ra stic canh tranh trén thi trudng. Qua
d6 s& tao ra nhiéu san pham phu hop cung tmg cho khach hang.

Dbi v6i kinh doanh an udng thi nguyén liéu dau va dong vai tro rat
quan trong . Mot ngudidau bép c6 tay nghé gidi dén dau ma nguyén liéu ché
bién khong dam bao chit luong thi san phim taoh ra ciing khéng dam bao
chat luong . Nhur vay nguyén liéu dau vao anh hudng truc tiép dén chat luong
mon an, chét luong dich vu an uéng . Qua do6 anh huong dén iéc tiéu dung
cua khach va uy tin cua khach san
3.3.6. Pdy manh va ting cwong xiic tién, qudng bd hinh dnh va nghién civu
thi truong

Bén canh viéc tao dung va phat trién tén tudi , khach san ciing danh gia
cao viéc quang bs hinh anh va gidi thiéu san pham dich vu ctia minh, coi d6 1a
cong cu hitu ich cho viéc tao nén hinh dnh cta khach san

-Khach san di c6 nhiing bién phap nham ddy manh va ting cudng viéc
xuc tién, quang ba hinh anh ctia khach san bang cac bién phép:

+Quang céo trong khach san : khach san tip trung chi yéu dén khach
hang dang nghi taj khach san , giéi thiéu vé cac san pham dich vu c6 ban tai
khach san , bat ky mot san pham hay vat dung nao déu co6 biéu tuong ctia Pearl
River , Tir tim bién dé ctia khach san 13 tim bién dé tén rat 16n duoc quang ba
doc theo tir duong Lach Tray ,quan Duong Kinh. Tén khéch san, cura chinh vao
quyay 18 tan duoc thiét ké trang hoang rat dep . Trong phong khach san cac vt
nhé nhat cling in biéu tuong cua khach san nhu khan trai ban, khan céc laoi,
dung cu an uéng... nham tao 4n tuong sau sic cho khach hang

Céc to budm quang cdo vé khach san dit tai quay 18 tan , trong phong cho,
phong nghi, dugc b tri hop 1y dé thay va tién lgi dé khach hang chu y nhat

O nha hang tir thyc don cho dén d6i diia cling duoc chi trong dé danh dau
tén tudi va thé hién phong cach riéng ciia khach san . Tat ca déu mang hinh anh,

mau sic dic trung nhat véi nhimg 101 18 hip dan nhat dé thu hut khach
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+ Quang c4o ngoai khach san : Cac tAm thiép ciia cong ty véi cac thong
tin cu thé . Quang céo dudi cac hinh thuc catologe trong do in tong hop cac
cong trinh kién traccua khach san, cac trang thiét bi, cac dich vu va chat
luong phuc vu qua cac hinh anh dep mét. Ngoai ra con tham gia quang céo tai
cac si€u thi & Hai Phong, trén béo chi, truyén hinh, tham gia hoi chg trién 1am
, ho1 cho du lich

Quang ba béng viéc ¢l can bo cua khach san dén cac co s6, doanh
nghiép, cac hang 1ir hanh va cong ty du lich dé gui nhimng td roi quang cio veé
san pham ctia khach san voi nhitng mén an cung voi d6 luu niém , didu na sé
dé lai 4n tuong tot dep voi khach

Khach san nén dau tu xay dung trang web voi ddy du thong tin va
mang tinh tién loi , théng qua d6 du khach & bat ky qubc gia ndo ciing co thé
dang ky va dat phong

Cac nhan vién lu6n tiép xuc voi khach hang brfmg nu cuo1 than thién,
thai do coi mé, phong cach chuyén nghiép, nhanh chong dé gy an tuong tot
v6i khach hang . Pay 1a mot hinh thirc quang céo rat hiéu qua

Cac dich vu khuyén mai, chim soc khach hang rat thu hat sy cha ¥ cta
khach tao nén wu thé canh tranh cua khach san, cham soc khach hang trudc,
trong va sau khi tiéu dung dich vu déng vai trd quyét dinh su ton tai ctia minh.
Khach san c6 cac chinh sach uu dai dac biét nhu tdng hoa va qua kém theo
véi nhan hiéu cua khach san nhan ngay sinh nhat hay 1& ki ném ngay cudi ,
ngay 1& 1on.. ciing nhu khach luu trii & lai 1au trong khach san . Sy quan tim
chu d4o ctia khach san chinh 1a soi day 16i bén chit giuiia khach va khach san
. Di¢u nay khién cho khach quay tré lai khach san néu c6 co hoi ma khong
phai 1a mot khach san khaki. Day la mot chién lugc kinh doanh hiéu qua

Cung voi viéec ddy manh va ting cuong xtc tién quang ba hinh anh vé
khéch san thi nghién ctru thi truong cling 1a mot trong nhitng giai phdp dugc
khach san rat quan tim nham tim hiéu nhu cau cua khach hang dé c6 thé dap

ung tdt nhat nhirng trong doi cua ho khi str dung dich vu taih khéach san
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Khachs an can cha trong nghién ctru va khai thac tdt thi truong hien tai
va thi truong muc tiéu . B6i ngdy nay khong mot doanh nghiép nao bt tay
vao kinh doanh lai khong gin véi thi trudng. Khach san 13 chi thé kinh doanh
nén cang phai cha trong dén thi trudng cua minh. N6 1a diéu v6 cing quan
trongvi nghién ctru thi trudng gitp khach an thiy duoc nhu cau ciing nhu ddi
thu canh tranh cua minh, “ biét nguoi biét ta trinm trAn trim théng. dé co
chién luge cho phu hop khach san nén quan tam dén van dé nay va da tu cho
bo phan Marketing nham thuc déy hoat dong nhan vién thi truong , di sau thi
truong dé tim hiéu nhu cau , tr 46 mai dé ra phuong hudng ding dan duoc.
Trong thoi gian trude mat khach san nén tap trung xay dung co so vét chat ky
thuat , cac trang thiét bi tot nhat, thong tin lién lac, da dang hoa cac loai hinh
dich vu ... dé thu hat khach qudc té. Pay duoc xem 14 thi truong muc tiéu ca
khach san.

3.3.7. Nang cao nhdn thirc ciia toan thé khdch san vé tim quan trong ciia
chit lwong dich vu

Chat luong dich vu khach san 1d mot trong nhimg yéu t6 cuc ky quan
trong trong cong cudc canh tranh trén thi truong dich vu khach san. Pé thu
hut nguén khach dén tiéu thu cac dich vu hang hoa , ngay nay cac khach san
khong ngung tim moi bién phdp dé nang cao stc canh tranh trén thi truong
thong qua viéc hoan thién va nang cao chat lugng dich vu dong thdi khong
ngimg nang cao uy tin ciing nhu danh tiéng ctia doanh nghiép

Tuy nhién viéc nang cao chat luong dich vu khong phai 1a viéc dé , d6i
hoi phai ¢6 su phéi hop cua cac bd phan, phong, ban trong khach san va né
doi hoi sy can than khéo 1éo ciia doi ngii nhan vién toan khach san néi chung
va nhan vién phuc vu trong suét qua trinh phuc vu khach in uéng noi riéng .
Pé 1am duoc diéu d6 trudc hét phai niang cao nha thirc toan thé khach san vé
tam quan trong cua chét lugng luong dich vu ddi voi hoat dong kinh doanh
cua doanh nghié€p minh, phai nhan thirc duoc chét luong la tam quan trong , la

yéu t6 song con doi voi khach san. Thuc t€ chi ra rang co s& dé nang cao nhan

Sinh vién: Nguyén Thi Ha - Lép VH901



Thiee trang va dé Xudt Mot S6 giai phdp Vé Viéc nang cao chat lirong dich vu
an uong tai khdach sqn Best Western Pearl River - Hdai Phong

thire phai bat dau tir nhimg két qua thuce tién , tir nhimg két qua dy thong qua
su nghién ctru, phan tich giup cho 1anh dao tra 10i nhiéu van dé:

- Nguyén nhan nao dan dén toc do doanh thu chim so véi co so kinh
doanh khéc cung quy mo, thir hang

- Chat luong dich vu anh huong thé na dén doanh thu

- Quan diém cua khéach hang vé chat lugng an uéng nhu thé nao

Murc d6 hai long vé san pham dich vu an uong ctia khach san ra sao

Trong doi, nhu ciu cua khach hang 1a gi

Mirc d6 anh huong cia hé thong quan tri chat luong dén hicu qua

kinh doanh nhu thé nao

Tra 10i dugc nhiing cau héi nay s& néu bat dugc tim quan trong cia
quan tri chat luong trong nhan thic cua lanh dao . Tur d6 cac nha lanh dao
moéi ¢6 sy dau tu , nghién ctru tim toi mé hinh thich hop . khi d6 van dé muc
tiéu hoach dinh chét luong, kiém saot va hoan thién chat luong dich vu an
uéng dugc xac dinh hon khong bi sai I¢ch

Pé ¢o co s cho viéc nang cao nhan thirc tim quan trong cua chat
luong dich vu noé1 chung va dich vu an uéng noi riéngcho toan thé khach san
thi khach san nén to chirc cac cudc diéu tra, nghién ctru thuong xuyén vé cong
tac quan tri ciia cac khach san khaki va y kién cua khach hang thong qua
nhiéu hinh thirc cy thé :

- B6i véi khach san;

+ Ctr can bd di hoc

+ Tin hiéu tir khach hang cta ho

- Pdi v6i khach hang:

+ Xay dung bang hoi diéu tra

+ Phong van tryc tiép

+ Tang cudng bién phap khuyén khich thong qua thong tin phan hoi tir
khach hang
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3.3.8.. Chii trong sw hop Iy giita gid cd va chét lwong

Gi4 ca ludn di lién véi chat lugng , mot hang hoa tot thi phai dong
nghia v&i viée bo ra mot sd tién thich hop dé c6 duoc san pham d6. Tuy nhién
gia ca lai ¢6 su khac nhau gitra cac khach san .

Gia ca ctia san pham an uéng 1a mot yéu td quan trong quyét dinh dén
doanh thu cua bg phan kinh doanh an uéng va cling la yéu td tao ra su canh
tranh ciia doanh nghiép trén thi truong. Dé xac dinh murc gia hop 1y nhat cho
khach ma van khong anh hudng té1 muc ti€u loi nhuan cta bo phan kinh
doanh an udng . Cac nha quan 1y thudng dua vao cac yéu td sau:

- Chi phi san xuét : 13 sb tién ma khach san bo ra dé mua cac nguyén
vat liéu, thuc phém va trd luong cho mhan vién , hao mon tai san...

- Loi ich san pham cho khach hang: cai ma khach hang dwoc huong khi
mua san pham , nd ¢6 thoa ma nhu ciu cua khach hang khong

- Tinh hinh thi truong va gia ca canh tranh: khach san can phai xem xét
nhu ciu cua khach hang vé sén phém dich vu nhiéu hay it ( do tinh thoi vu
gay ra) va cac doanh nghi¢p canh tranh trén cung dia ban hoat dong

- Muc ti€u cua khach san : vao nhiing thoi diém khac nhau ma khach
san c6 nhimg muc tiéu khac nhau , do d6 ma gia ca ciia san pham ciing phai
thay d6i cho hop 1y

Do san pham cta dich vu an ubng 1a khéng thé luu kho duoc , nhiing
mén an d3 duoc ché bién can duoc phuc vu khach hang khong thé cat di . Nén
cac nha quan 1y cta khach san can cin cr va gia von ban hang 1a thuc pham,
d6 ubng, hang hoa khaki, chi phi nhan vién, chi phi khéc.... Néu chi phi thap
thi gid ca san pham dich vu dn udng giam va s& thu hut dyoc nhiéu khach
;mang lai doanh thu cao cho khéach san va mang lai loi ich san phém cho
khach hang ciing 1a mot yéu t6 cho khach san dinh ra mutrc gia cho san pham
an uéng . San pham cang doc dao cang thoa min nhu ciu dn udng, nhu cau

tham my cua ho thi gia cang cao
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Hién nay trén dia ban thanh phé Hai Phong c6 nhiéu khach san, nha
hang moc 1én. Cac doanh nghiép khéng chi canh tranh vé chat luong san
phém, vé chét luong lao dong...ma con canh tranh nhau vé gid ca dich vu. Co
nhiéu doanh nghiép dd chu dong ha thip giaca dé thu hat khach hang .Nhu
vay day duoc coi 1a mét kho khan 16n khi ma & Hai Phong mot sb khach san
d3 hoat dong tir 1au va gy duoc su cha ¥ véi khach hang. Nhu vay dé thu hat
khach nhiéu hon nita dén vé6i khach san thi ngoai viéc nang cao chét luong
san pham thi viéc dat ra mot mirc gia hop Iy khong qua chénh 1éch so véi muc
gia chung thi thi truong ciing 1a diéu dang quan tdm cta khach san . Va do s6
luong khach khong 6n dinh qua cac thoi diém trong nim nén gia ca ciing phai
linh d6ng, mém déo hon. Vao mua vang khach khach san nén c6 chinh sach
gia giam xudng va c6 cac chuong trinh khuyén mai dé giam muc 16 xudng
thap nhat

Do méi thanh 1ap chua 1au nén muc ti€u trudc mit cua khach san 1a phai
1am moi cach dé tham nhap thi trudng , trong d6 chinh sach gia 1 van dé can luu
y. Gié ca san phém dich vu an uéng trong khéch san 1a do ban 1anh dao khach
san dinh ra , trong d6 y kién ctia bép trudng dong vai tro quan trong . Khi mot
mirc gia duoc dua ra phai ap dung thir va sau d6 diéu chinh lai sao cho phu hop
voi loi ich khach hang va 11 ich ctia b phan kinh doanh. Gid cdc mén an dugc
an dinh trén thuc don nén cling dé dang cho khach trong viéc lya chon moén n,
d6 udng hop khau vi voi kha ning chi tra cia khach hang

Khach san can quan tdm dén chién dich gia , chuong trinh khuyén mai
vao nhimg ngay 1& 16n. Nha hang can dua ra nhimg thuc don doc ddo nham
gidi thiéu nhitng mén an ngon dong thoi cling 1a viéc quang cao cho khach
san nham thu hat luong khach dén véi nha hang dong hon.

3.3.9. Xdy dung va dp dung hé thong quan tri chit lwong ISO 9001 : 2000

Ngay nay phat trién dich vu 1a mot xu hudng tat yéu trén toan thé gidi .
dé canh tranh thing loi trong qué trinh toan ciu hoa kinh té . tat ca cac quéc

gia cling nhu doanh nghiép déu phai dit vu tién hang dau vao viéc cung cap
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chat luong dich vu cao nhim thoa min nhu ciu ngay cang phat trién cta
khach hang va thuc su coi chat luong dich vu nhu 1a mot loi thé canh tranh

Mot trong nhitng van dé cap bach hién nay ma khach san nén tién hanh
thuc hién 1a phai xay dung cho minh mot md hinh quan tri chat luong phu
hop . Dué6i ddy 1a mo hinh quan trj chét luong duoc thiét ké don gian va rat c6
hiéu qua ma khach san nén ap dung 13 mé hinh hé théng quan tri chat luong
1SO 9001 : 2000: dugc thé hién qua md hinh 2.

Viéc xay dung cho minh mot mé hinh quan tri chat luong dat tiéu
chuan khong phai 1a viéc lam dé dang va hoan thanh nhanh chéng. Bé lam
dugc diéu nay trudc hét moi yéu cau dé ra ddi véi chit luong dich vu can
dugc bao dam thuc hién mdt cach nghi€m tac & tat ca moi khau, moi giai
doan trong chu trinh sng cta san pham . Viéc dam bao chét luong ¢ day
nhiam dam bao va tao niém tin vitg chic trong ndi bo khach san ciing nhu ddi
v6i khach hang va to chic co quan c6 lién quan . Niém tin dy 13 can thiét
khong chi dbi vé6i toan thé nhan vién trong khach san noi chung va bo phan
kinh doanh #n uéng noi riéng 13 tao ra san pham dich vu an ubng dat tiéu
chuan chat luong , dam bao cung cip cho khach hang san pham hoan hao c6

chat luong cao.

Sinh vién: Nguyén Thi Ha - Lép VH901



Thiee trang va dé Xudt Mot S6 giai phdp Vé Viéc nang cao chat lirong dich vu
an uong tai khdach sqn Best Western Pearl River - Hdai Phong

M4 hinh 2. : Mé hinh hé théng quan tri chat lwong theo ISO 9001: 2000

Khéch
Hang
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Ngoai ra khach san con can phai 4p dung ti€éu chuan an toan v¢ sinh thyc

pham, bao v¢ moi truong, ...

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

Nhén thie duoc tim quan trong vé nang cao chat luong dich vu 1a gop

phan vao sy thanh céng ciing nhu uy tin cia mdi doanh nghiép trong kinh

doanh. Pearl River 1a khach san dat tiéu chuin 4 sao qudc t& , né duoc thira

huong thuong hiéu cua tap doan ndi tiéng trén thé gidi va duoc cong nhan 1a:

- Mot khach san nang dong va dich vu van phong dat tiéu chuan quéc té
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- Mt chuan muc vé céc dich vu dugc nhan cach hoa tuyét voi

- M6t khach san co tiéng la ludn dao tao va nang cao trinh do cho dodi
ngili nhan vién cua minh

Tap doan Best Western luén dé cao nguyén tic hoat dong 1a coi trong
xdy dung phét trién thuong hiéu 16n va chi hd trg diéu hanh d6i voi khach san
dat tiéu chi qudc té da dugc chuan hoa theo diing nghia. Pearl River luén dam
bao cung cap cho khich hang chét lugng dich vu tt nhat ,thoa man moi yéu
cau cua khach hang vé6i phuong cham . Ddi v6i khach hang khach san ludn
dam bao lo1 ich cho khach hang c6 dugc chat luong dich vu tdt nhat xung
dang voi dong tién bo ra . Khach san ludn coi trong viéc giit chir tin voi khach
bang nhitng cam két cu thé: “ chat luong dich vu 13 su séng con cua doanh
nghiép”; ddm bao tinh mén khach cta nguoi Viét v6i chuan muc vé giao tiép
quéc té : tién nghi tdi da va céc dich vu dugc nhan cach hod véi nu cudi ; chat
luong tuyét voi .

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

- Khach hang 12 nhéan t6 quan trong nhat trong khach san, nha hang

- Khach hang khong 1¢ thudc vao ta, chiing ta I¢ thudc vao ho

- Khéach hang khong phai 1a nguoi lam gian doan cong viéc cua ta

- Khach hang thién y vi ching ta khi ho goi di¢n

- Khach hang 13 san pham cong viéc kinh doanh ciia chiing ta chtr khong
phai ngudi ngoai cudc

- Khach hang khong phai 14 con s théng ké lanh 180

- Khach hang khong phai 1a nguoi dé chling ta tranh cii

- Khach hang dwa ra nhitng mong mudn cta ho . Cong viéc cta chung ta
1a dap tng mong mudn cua ho

- Khach hang ximg ding dugc dbi xir an can va lich sy nhat ma chun ta
6 thé danh cho ho

- Khach hang 14 nhéan t6 quyét dinh sy thanh cong ciia khach san
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3.4. Mot s6 kién nghi véi chinh phi va cac bd, nganh
3.4.1. Kién nghj véi chinh phii

An ubng 12 mot trong nhitng nhu ciu co ban khong thé thiéu cua con
ngudi . Dé dap uimg nhu cau d6 hoat dong kinh doanh #n uéng ciing da xut
hién tir [du. Tuy nhién ¢ tung thoi ky, nhiing giai doan khaki nhau thi hoat
dong kinh doanh in uéng ciing c6 nhimg dic diém, nhitng tinh chat khaki
nhau. Kinh doanh dich vu an uéng phu thude vao rat nhiéu yéu td,do vay bén
canh nhimg nd luc , cd ging cia doanh nghiép ciing can c6 su ung ho, gitp
dd cua chinh phu tao diéu kién thuan loi cho doanh nghiép kinh doanh. Hi¢n
nay mic du chinh phi da c¢6 su d6i méi vé co ché chinh sach va bién phéap thu
hut dau tu trong du lich cling nhu kinh doanh an udng . Tuy nhién cac chinh
sach nay van chua linh hoat , d6i khi con cing nhéac. Vi vay chinh phil can
quan tdm tao diéu kién hon nita dé khuyén khich cac nha dau tu trong va
ngoai nude tham gia vao linh vuc kinh doanh an uéng ¢ Viét Nam

- Vé co ché chinh sach:

Céc co so kinh doanh an udng thudng xuyén phai st dung dién nudc
trong ngay véi sd lwong 16n. Vi vay chinh phi can ting cuong cac chinh sach
wu daivé gia dién, nudce kinh doanh hon nita cho cac doanh nghiép nay. Mo
rong cac chinh sach thuong mai, tao diéu kién cho cac co s& kinh doanh an
ubng c6 thé nha khau ngudn nguyén lidu hang hoa tir bén ngoai vao, lam
phong phu thém nguyén liéu ché bién , tao co hoi cho cac nha tuyén chon
duoc cac ddaauf bép c6 tay nghé cao tir nudc ban. Tir d6 1am da dang thém
cac san pham dich vu cung tng cho khach hang. Py ciing 1a dip dé giao luu,
hoc héi, trao d6i kinh nghiém , 1 co hoi dé gidi thidu cho nudc ba nhitng nét
van hoa Am thuc dic sic cia dan tdc minh cling nhu khach san nham nang cao
uy tin va vi thé ciia doanh nghiép trén thi trudng

- V& cong tac quan I¥ thi trudng:

+Trudc hét nha nudce can tao moi truong kinh doanh lanh manh cho céac

cho cac co s¢ kinh doanh &n udng hoat dong , thuong xuyén ki€ém tra cac san
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pham #n udng va nghiém tri nhitng hoat dong kinh doanh trai phap lut gay
anh huong uy tin ctia cdc doanh nghi¢p

+ Tang cudng cong tac vé sinh an toan, thuc phdm tir nguyén liéu dau
vao dén thanh phan sau chébién bdi san pham an udng s& anh huong truc tiép
t6i strc khoé cong dong . Do d6 chinh phii can thanh 14p thém cac ban nganh
dé thuong xuyén kiém tra, gidm sat vé sinh an toan thuc pham, cung cip cac
thong tin, kién thirc can thiét trong viéc sir dung cic ngudn nguyén liéu ché
bién dé dam bao vé sinh, strc khoé cong déng. Bén canh d6 cin thanh 1ap
nhiéu hon cac tram kiém dich , thong bdo trén cac phuong tién thong tin dai
ching nhiing noi bung phat 6 dich dé cac nha hang c6 bién phéap lya chon
nguodn cung cip nguyén liéu an toan

- V& cong tac dao tao ngudn nhén lyc:

Nha nudc can chi trong quan tan hon nita trong viéc ho tro diéu kién
hoat dong trong cac co sd, cac truong dao tao ngudn lao dong lam viéc trong
cac linh vyuc kinh doanh an uéng nham cung tmg nguén lao dong cé trinh do
tay nghé cao dap ung nhu cau khach hang
3.4.2. Kién nghi véi B¢ Vin hod, Thé thao va Du lich

Bo Vin hod Thé thao va Du lich can tao diéu kién thuan 1¢i hon cho
cac co s kinh doanh in udng cung phét trién thong qua viée to chirc giao
luugiit cdc doanh nghiép, hd tro cac cudce thi tai vé chuyén mon cho nhan vién
dé tir d6 thiét 1ap mdi quan hé nham giéi thiéu san pham giita cac doanh
nghiép

Bo can ting cuong cac khoa hoc bdi dudng nghiép vu quan 1y, nghiép
vu k¥ thuat kinh doanh hon nita cho cac nha quan tri va nhan vién cac doanh
nghiép kinh doanh an uéng

Téng cuc du lich can c6 mdi quan hé chit ché hon véi cac truong dao
tao mang lai hiéu qua cao . Pong thoi ting cuong kién thic thyc té cho sinh

vién dé tao 1ap mdt do1 ngli lao dong cd nang luc cho nganh
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3.4.3. Kién nghi ngh i véi By Y té va Cuc V¢ sinh An toan Thuwe phim

Hién nay van dé an toan thuc pham tro thanh méi quan tdm aafng dau
ctia nhitng ngudi tiéu dung . Doi séng cang phat trién con ngudi cang quan
tam dén van dé strc khoé. dé dam bao tét van dé vé sinh trong kinh doanh an
uéng cua khach san , nha hang . B Y té, Cuc Vé sinh An toan Thuc phém
nén mé cac 16p bdi dudng hudng dan cac tiéu chudn vé sinh trong linh vuc dn
ubng, cach thuc , quy trinh ché bién va dam bao vé sinh an toan thuc pham dé
nhan vién hoat dong trong linh vuc nay cic nim rd dong thoi giup ho nhan
thirc duoc tAm quan trong cua van dé an toan vé sinhtrong kinh doanh an
ubng

- B0 y té va cuc vé sinh an toan thyc pham nén cap ching nhan vé sinh
cho cac co sé kinh doanh dich vu an uéng , du tiéu chuan dé tao dung niém
tin cho khach

- Tién hanh kiém tra an toan thuc pham ,thanh tra dinh ky cing nhu dot
xudt , xtr Iy nghiém minh céc truong hop vi pham dé tao méi truong kinh
doanh lanh manh

- Niam viing thong tin vé cac noi bung phat dich bénh , thong bao kip
thoi trén cac phuong tién thong tin dai chung nhitng noi bun phat 6 dich bénh
dé khach san lua chon nguén nguyén liéu an toan
3.4.4. Kién nghj véi co quan ban nganh thanh phé Hdi Phong

Pé xtmg dang 1a khach san 4 sao c¢6 tam c& ctia thanh phd Hai phong
thi ngoai nhimg nd lyc dau tu xay dung co so vat chat k§ thuat , viéc nang
cao hon nita chit luong dich vu & khéach san Pearl River la rat can thiét. dé
lam dugc diéu nay doi hoi sy nd lyc khong ngimg cua ca tip thé can bo cong
nhan vién khach san , su 1anh dao sang sudt cua ban giam ddc cung su quan
tam chi dao cua UBND thanh phd Hai Phong, so du lich va cac nganh chirc
nangco lién quan trong viéc di sau hon nira vao viéc kiém tra, kiém soat chat

ché viéc thyc hién ndi quy , quy dinh ctia phap luat vé hoat dong kinh doanh
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cua khach san va xur 1y nghi€ém minh viéc kinh doanh tron thué , xt dung lan
chiém trai phép mat bang

S& Du lich can tao diéu kién giup d6, huéng dan dy du vé cac tiéu chi
xép hang khach san dé co nhitng budc chun bi tot cho viéch hoan thién co s&

vat chét k¥ thuat , nguon nhan luc dé c6 thé dang ki xép hang khach san.
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Tiéu két chwong 3

DPéi voi nganh kinh doanh dich vu néi chung va kinh doanh khach san
noi riéng , dé c6 thé ton tai va phat trién dugc trong méi trudng canh tranh
ngay cang khdc liét thi dbi hoi cac doanh nghiép phai dé ra cho minh muc tiéu
va chién luoc riéng 1 phai 1am sao dé thoa mén t6t nhat moi nhu cau cua
khach hang va tao dung duoc niém tin ciing nhu vi tri cia minh trong tam tri
mdi thuc khach

Nhan thtcc duge tm quan trong doé thi khach san Pearl River luén dat
van dé nang cao chét luong dich vu an uéng 1én hang dau — coi d6 1a mét xu
huéng tat yéu cho su ton tai cia minh
Pé gop phan ning cao chat luong dich vu in udng cta khach san Pearl

River, em d3 dua ra mot s giai phap va kién nghi véi hy vong sé& gitip khach
san tim ra nhiing giai phap thiét thuc , gop phan ning cao hon nita chat luong
dich vu an uéng , tao duoc tiéng vang lon tir do déy manh hoat dong kinh
doanh cua khach san nhu :

-B6i dudng trinh d6 chuyén mén va phat trién nguén nhan luc cho
khach san

-Pau tu co s& vat chat ky thuat cho bo phan an uéng

-Da dang hoa cac loai hinh dich vu an uéng

-Nang cao tinh vin hod trong kinh doanh #n uéng

-Lya chon ngudn cung cap nguyén lidu dam bao chat lugng

-Piy manh va ting cudng xuc tién, quang ba hinh anh va nghién ciru thi
truong

-Nang cao nhan thurc cia toan thé khach san vé tam quan trong cua chét
luong dich vu

-Chi trong su hop 1y gitta gia ca va chét luong

-Xay dung va ap dung hé thong quan tri chat luong ISO 9001 : 2000

-Lo1 cam két cua khéach san vé nang cao chat luong dich vu
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KET LUAN

Trong xu hudng chung ciia nén kinh té thé gisi 1a day manh kinh té
dich vu . Nganh khach san 1a nganh kinh doanh cac dich vu nhu : luu trd, an
uéng, va céc dich vu bd sung khac

Khach san Viét Nam n6i chung va Hai Phong néi riéng da goép phan
quan trong vao doanh thu du lich va ngan sach nha nudc . Thyuc té nay van
dién ra theo xu hudéng nay vi ngay nay nhu cau di hu lich va st dung dich vu
cang 16n . So v&i nganh du lich trén thé giéi , nganh du lich Viét nam con rat
non tré song trong nhitng nim qua né da cé toc do phat trién kha nhanh . Su
gia tang nhanh chdng ciia cac nha hang, khach san da phan nao phan anh diéu
d6 . Tuy nhién cing véi su phét trién vé s6 luong 1a muc do canh tranh ngay
cang gay gat gitta cic doanh nghiép trén thi truong . Diéu nay d6i hoi cac
doanh nghiép khong ngtmg nd lyc phan dau vuon 1én dé tu khang dinh minh.
Qua trinh phét trién nay han s& gip nhiéu kho khan , thach thirc 16n nhat 1a
phai d6i mat voi sy canh tranh gay git ctia nén kinh té thi truong néi chung va
dic biét cia nganh kinh doanh dich vu in udng néi riéng

Pé tim ra mot hudng di, mot giai phap hiru hiéu gitip doanh nghiép
dung viing trén thi truong soi dong nay thi viée nang cao chat lugng dich vu
an udng dugc khach san Pearl River rat quan tAm , bai né 1a vii khi sac bén ,
diéu kién tién quyét giup doanh nghiép ton tai

Pé thyc hién c6 hiéu qua giai phap nang cao chit luong thi bén canh
nhitg nd lyc ciia toan bd can bo cong nhan vién khach san Pearl River , rat
can c6 su phdi hop ctua Pang va nha nudc va cac ban nganh c6 lién quan

Viéc nghién ctru dé tai: Thyc trang va giai phap vé viéc nang cao chat
luong dich vu an ué)ng tai klhach san Pearl River , khong chi ¢c6 ¥ nghia 1y
ludn ma con c6 ¥ nghia thuc tién . Trén co s tim hiéu, phan tich va danh gia
trung thyc nhimg diém manh, diém yéu ciia khach san nham tim ra nhiing

nguyén nhan cia thyc trang nay tir 46 dwa ra mot sb giai phap nham duy tri ,
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phat huy nhitng diém manh, khic phuc nhimg diém yéu, han ché dé cung cb
uy tin, vi thé, mo rong thi truong phuc vu cho muc dich nang cao chét lugng
dich vu an uéng tal khach san Pearl River
Khoa luan d3 tap trung giai quyét cac vén dé sau:
- Hé théng hod cac 1y luan co ban vé chat lugng dich vu an uéng cua
khach san
- Dua trén nén tang 1y ludn tién hanh phan tich, danh gia thuc trang vé
chat luong dich vu an uéng tal khach san Pearl River. Ttr d6 dua ra mot
sb két luan veé thuc trang
Pé xuat mot s6 giai phap, kién nghi v6i khach san va cac co quan ban
nganh nham nang cao hon nita chat lugng dich vu in udng tai khach san

Pearl River

Khoa luan cia em dugc hoan thanh véi sy gitip do tan tinh ctua c6 giado
huéng dan, cac anh chi & khach san Pearl River. Song do trinh d9 va thoi gian
c6 han ciing nhu nhimg kién thic 1y luan va thuc té nén em khong tranh khoi
nhitng sai sot va han ché. Em rat mong nhan dugc sy dong gép quy bau cua
cac thay c6 va ban doc dé bai khéo luan ctiia em dugc hoan thién hon

Em xin chin thanh cam on tap thé can bd cong nhan vién trong khach
san Pearl River da giup do em trong dot thuc tap vira qua

Cubi cing mot 1an nita cho phép em bay to long cam on sdu sic va
chan thanh t6i nha truong, cac thdy co di tao diéu kién cho em c6 co hoi tham
gia vao viéc lam dé tai khoa luan . Pong thdi em xin cam on t6i gia dinh va
ban bé di dong vién em trong sudt thoi gian em hoan thanh khoa luan tdt
nghiép cua minh.

Em xin chan thanh cam on!

Hai phong, ngay 18 thang 06 nam 2009
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PHU LUC
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BEST WESTEM PEARL RIVER
Add:km 8,Pham Van Dong street CUSTOMER SURVEY
Hai Phong City
Tel:0313880888
Wellcom to Pearl River bar,restaurant!
Our great thanks go on whom had believed and chosen our services.We
also hope our standard sevices would fill your expections.
To improver the quality of our sevices to give the best satisfactions to
our customers,please fill in the chart below with read information.
Your contribution will be highly appreciated and carefullly chosen for
better improvement of our sevices .

Questionair
Quality Good F;ac;tgzr Average | Poor Zg?r/
Standard
1.Booking
2.Wellocome and see
of

3.Sevice skills

4. Facilities

5.Food and drink
quality

6.Sanitation

7.General remark

Things need improved

Thanks again for your cooperation
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BEST WESTEM PEARL RIVER
Add:km 8,Pham Van Dong street

Hai Phong City
Tel:0313880888

Phiéu xin y kién khach hang

Chao mirng cic ban dén véi bar, nha hang cia chung toi

Khach san chung toi rat cam on -quy khach da tin tuong va st dung
dich vu cua khéch san . Véi nhitng dich vu dat tiéu chuin , khach san hy vong
s& dap tng su trong doi cua quy khach.

Pé khong ngimg cai tién chat luong dich vu 4n udng cua khach san
nhiam dap ung tét nhu ciu ngay cang cao cua khach hang , xin quy khach
danh cho it phiit dé danh dau vao bang hoi dudi day

Nhitng ¥ kién dong gop cua quy khach chic chin s& giup d& ching toi

rat nhi€u trong viéc cai tién chat luong dich vu

BANG HOI
chat luong Tét | Kha Trung Kém | Ratkém
chi tiéu binh
1. Dit chd
2. Bon tiép khach
3.K¥ thuat phuc vu
4.Tién nghi phuc vu

5.Chat lwong moén an

6.V¢ sinh an udng

7.Cam nhan chung

Theo quy khach khach san can cai tién van dé gi?

Ho va tén Qudc tich :

Xin chan thanh cam on!
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MOT SO HINH ANH VE KHACH SAN PEARL RIVER

Sinh vién: Nguyén Th; Ha - Lép VH901



Thiee trang va dé Xudt Mot S6 giai phdp Vé Viéc nang cao chat lirong dich vu
an uong tai khdach sqn Best Western Pearl River - Hdai Phong

Best Western

* k& k

THE WORLD'S LARGEST HOTEL Cany’
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Guest Room

Piano Bar Piano Bar
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Massage Services Sauna

Lobby Hotel Exterior
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7

AM THUC VIET NAM

Sa lat

Salat ga ngo sen

Nem tuoi xoai tom

Salat mién hai san bo Thai Lan

Khai Oi

Nem hai san véi x6t chua ngot
Canh ga quay

Ca chién xot 6t

Sap

Stp cua ndm huong
Stip bo ndm tuyét nhi
Canh chua ca Viét Nam
Stp rau Viét Nam

Mon ehinh

bui éch x40 mang

B0 xa0 can toi

Muc chién ving

bui ga rit xuong nudng xa 6t

C4a vugc hap dau den

Hai san xao rau

Vit nuéng x6t me

B0 ham vang do
Com chién hai san
Com chién ga hoac bo
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Kho té

Hai san kho to
Ga kho to
B0 kho to
Rau
Bép céi xao nam
Rau muong xao toi
Rau xa0 ngil siac
Cai chip xao thit cua
Trdng miéng

Chuoi chién véi xot Vanilla
Banh triing véi sita dura
Banh hanh nhan

Hoa qua tuoi theo mua
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CAC MON AU CHON LOC
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My Fettuccini

My Bolognaise
My Carbonara
My Don pedro
My Napolitano
Pizza
Banh Pizza Tiamo
Banh Pizza Marinara
Banh Pizza Napolitana
Tring mitng

Banh Tiramisu
Banh Panna cotta
Hoa qua theo mua
Nem tuoi cudn
Salat Nachos
Sa lat dac trung Pearl River
Salét khoai tay Diic
Sap
Sup Zupa
Stp kem khoai tay
Sup theo ngay
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CAC MON NUONG

Than bd nuéng x6t huong thao va khoai tdy nhuyén
Than bo nuéng véGi X6t ca chua toi va pho mai

Ga ap chao

C4 hoi 4ap chao véi x6t kem Wasabi

Ca biéu Hong 4p chao x6t Ngi vi

Xuon clru nuéng xo6t BBQ

Mon yéu thich
BoO ham Navarin
B0 nau kem tuoi

Xlc xich lon xot bia
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queur Coffee
Irish coffee
Jamaican Coffee
% Cuban Coffee
Swiss Coffee
Café Continental
Liqueurs
Amaretto

Baileys

Cointreau

Blue Curacao
Cherry Brandy
Midori

Creme de Menthe
Creme de Cacao
Galliano

Kahlua

Creme de Cassis
Créme de Banana
Malibu

Grand Marnier
Triple Sec
Southern Comfort
Apple Schnapps
Peach Schnapps
Whisky

BEVERAGE LIST

JW Red Label
JW Black Label
Chivas Regal 12 years
Glenfiddich

John Jameson
Canadian Club
Jim Beam

Jack Daniels
Brandy

Hennessy VSOP
Remy Martin XO
Armagnac
Calvados

French Brandy
Gin

Gilbeys

Gordons

Bombay Sapphire
Tanqueray
Vodka
Stolichnaya
Smirnoff Red
Smirnoff Blue
Absolute
Absolute Citron

Rum

Bacardi
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WHITE WINES

BORDFEAUX CUVEE, SPECIA]L
Great aromatic complexity with fruity and floral flavours

MCCUICAN DUCKS ILAT SIMILLON SAUVIGNON BLANC Co
Tull bedi=d palatc with rich floral and tl'opic‘.al fruit

MUSCADET SERVIRES ET MAINE SUR LIE 2006
Dry, clegant, ]ight with floral and Fl'LLit)' aromas

MONTCRAS ESTATE SAUVIGNON BLANC 2007
I.isht and 1'cﬂ'<:sl|1'113 bocly balanced with fruit and sweetness of alechol

COLIMBIA CREST TWO VINES CHARDONNAY 2004
Aroma of delicate lemon and honeydew and a balanced finish

CHATEAU &TE MICHEILE RIESLING 2006
Refreshing and casy to drink with characters of juicy fruit

SANCERE LES MONT DRIULE 2006

With aromas of rich, tipe fruit

POULNLY FUISSE 2005 DOMAINE DU ROURE

Dry wine with dedicate aromas of citrus fruits

CHABLIS 1ER CRU LES FOURNIAUX 2005

Fresh and pcrfumcd aromas it a well balanced wine

é}zﬁw M/DQ’:"':@Z):
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9.

TAI LIEU THAM KHAO

. Nguyén Trong Dang ( 1994) : Qudan tri nha hang — khach san Du lich,

Truong Pai hoc Thuong Mai Ha No6i

. Pham Xuan Hau ( 2001) : Quan tri chdt lwong dich vu khach san — Du

lich, NXB Pai hoc Qudc gia Ha No6i

Nguyén Tién D6 - Bai giang Nghiép vu khdch san, Trudng Dai hoc
Dan 1ap Hai Phong

Nguyén Van Manh (2001) — Gido trinh Quan tri kinh doanh khéch san,
Truong Pai hoc Kinh té Qudc Dan

Nguyén Thi Ta (2005) — Gido trinh nghiép vu khdch san , NXB théng ké
Phap lénh Vé sinh An toan Thuc phcfm

Béo céo két qua hoat dong kinh doanh ctia khach san Pearl River nim 2008
Mot s6 khoa luan tot nghiép sinh vién nganh Vin hoa Du lich Truong
DHDL Hai Phong

Trang web www. Pearlriverhotel.vn

10. Trang web ctia Téng cuc Du lich Viét Nam
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