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 Ngày nay du l ch là nhu c u thi t y u đ i v i m i ng i trong xã h i, nh ng nămị ầ ế ế ố ớ ọ ườ ộ ữ  

qua du l ch là ngành có t c đ  phát tri n m nh và chi m 65% t ng s n ph m qu cị ố ộ ể ạ ế ố ả ẩ ố  

dân c a toàn th  gi i.ủ ế ớ

Cùng v i  s  phát   tri n du l ch trong c  n c,  ngành du l ch ngh  an đã  khôngớ ự ể ị ả ướ ị ệ  

ng ng n  l c ph n đ u đ  tr  thành nành kinh t  mũi nh n c a ngh  an, là nhân từ ổ ự ấ ấ ể ở ế ọ ủ ệ ố 

góp ph n làm thay đ i b  m t kinh t  c a xã h i c a t nh nhà. Đi đôi v i s  phátầ ổ ộ ặ ế ủ ộ ủ ỉ ớ ự  

tri n du l ch là s  ra đ i c a hàng lo t khách s n l n, nh . S  c nh tranh c a cácể ị ự ờ ủ ạ ạ ớ ỏ ự ạ ủ  

khách s n này không ch  d ng l i   m c giá mà còn c nh tranh v  ch t l ng ph cạ ỉ ừ ạ ở ứ ạ ề ấ ượ ụ  

v .ụ

Đ   đáp  ng đ c nhu c u c a khách trong quá trình tham quan, tìm hi u, khám pháể ứ ượ ầ ủ ể  

nh ng danh lam th ng c nh t  nhiên, nh ng di tích l ch s  văn hoá nhi u kháchữ ắ ả ự ữ ị ử ề  

s n, nhà ngh  đã m c lên kh p n i nh m thu hút khách đ n v i mình. Đ  t n t i vàạ ỉ ọ ắ ơ ằ ế ớ ể ồ ạ  

phát tri n nhi u khách s n đã nâng c p, xây d ng m i, t o l i nh ng v  trí thu nể ề ạ ấ ự ớ ạ ạ ữ ị ậ  

l i nh m làm tăng kh  năng c nh tranh cho khách s n. Vì th  trong môi tr ngợ ằ ả ạ ạ ế ườ  

c nh tranh kh c li t thì khách s n ph i d ng ch t l ng ph c v  làm m c tiêuạ ố ệ ạ ả ự ấ ượ ụ ụ ụ  

c nh tranh v i các đ i th  khác. Ch t l ng ph c v  là y u t  quy t đ nh s  thànhạ ớ ố ủ ấ ượ ụ ụ ế ố ế ị ự  

công hay th t b i c a khách s n.ấ ạ ủ ạ

Qua đ t th c t p t i khách s n sen vàng em đã quy t đ nh ch n đ  tài:ợ ự ậ ạ ạ ế ị ọ ề

“Gi i pháp nh m nâng cao ch t l ng ph c v  t i khách s n sen vàngả ằ ấ ượ ụ ụ ạ ạ ” làm 

đ  tài cho chuyên đ  th c t p.ề ề ự ậ

   Đ  tài g m 3 ch ng:ề ồ ươ

Ch ng Iươ : khái quát v  kinh doanh khách s n và khách s n sen vàngề ạ ạ

Ch ng IIươ : Th c tr ng ho t đ ng kinh doanh và ch t l ng ph c v  t iự ạ ạ ộ ấ ượ ụ ụ ạ

khách s n trong th i gian qua t  20082010ạ ờ ừ

Ch ng IIIươ : Bi n pháp nh m nâng cao ch t l ng ph c v  t i khách s n senệ ằ ấ ượ ụ ụ ạ ạ  

vàng
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 Trong th i gian th c   t p t i khách s n và đ  hoàn thi n chuyên đ  này em xinờ ự ậ ạ ạ ể ệ ề  

chân thành c m  n s  ch  d n t n tình c a giáo viên h ng d n ả ơ ự ỉ ẫ ậ ủ ướ ẫ Đ ng Th  Chi nồ ị ế  và 

s  giúp đ  c a  Ban Giám đ c cùng toàn th  công nhân viên t i khách s n sen vàngự ỡ ủ ố ể ạ ạ  

đa giúp đ  em hoàn thành bài báo cáo này.ỡ

CH NG I.ƯƠ

             KHÁI QUÁT V  KINH DOANH KHÁCH S N Ề Ạ

I. Khái ni m, ch c năng, nhi m v  c a ho t đ ng kinh doanh khách s nệ ứ ệ ụ ủ ạ ộ ạ

1. Khái ni m khách s n, n i dung, b n ch t c a ho t đ ng kinh doanh kháchệ ạ ộ ả ấ ủ ạ ộ  

s nạ

1.1 Khái ni m khách s n:ệ ạ

Khách s n là m t công trình ki n trúc kiên c , có nhi u t ng, nhi u phòng ngạ ộ ế ố ề ầ ề ủ 

đ c trang b  các thi t  b ,  ti n nghi,  đ  đ c chuyên dùng nh m m c đích kinhượ ị ế ị ệ ồ ạ ằ ụ  

doanh các d ch v  l u trú, ph c v  ăn u ng và các d ch v  b  sung khác.ị ụ ư ụ ụ ố ị ụ ổ

1.2 N i dung và b n ch t c a ho t đ ng kinh doanh khách s nộ ả ấ ủ ạ ộ ạ

1.2.1 N i dungộ

N i dung kinh doanh ch  y u c a khách s n là kinh doanh d ch v  l u trú. Ngoàiộ ủ ế ủ ạ ị ụ ư  

ra, nhu c u v  ăn u ng là  n i dung r t quan tr ng trong ho t đ ng kinh doanhầ ề ố ộ ấ ọ ạ ộ  

khách s n. Ngoài hai n i dung trên khách s n còn kinh doanh nhi u lo i d ch vạ ộ ạ ề ạ ị ụ 

khác nh  t  ch c các d ch v  vui ch i, gi i trí, bán hàng l u ni m...   đây kháchư ổ ứ ị ụ ơ ả ư ệ Ở  

s n không ch  kinh doanh các d ch v  hàng hoá do khách s n tr c ti p s n xu t raạ ỉ ị ụ ạ ự ế ả ấ  

mà còn kinh doanh s n ph m do các ngành khác trong n n kinh t    qu c dân s nả ẩ ề ế ố ả  

xu t ra nh  d ch v  đi n tho i, thuê xe, mua vé máy bay...ấ ư ị ụ ệ ạ

1.2.2 B n ch t c a ho t đ ng kinh doanh khách s nả ấ ủ ạ ộ ạ

B n ch t c a ngành kinh doanh khách s n là kinh doanh d ch v  l u trú, ăn u ng.ả ấ ủ ạ ị ụ ư ố  

Hi n nay cùng v i vi c phát tri n c a ngành du l ch và cu c c nh tranh thu hútệ ớ ệ ể ủ ị ộ ạ  

khách, ho t đ ng kinh doanh khách s n không ng ng đ c m  r ng và đa d ngạ ộ ạ ừ ượ ở ộ ạ  

hoá. Ngoài hai dich v  c  b n trên các nhà kinh doanh đã t  ch c  các ho t đ ngụ ơ ả ổ ứ ạ ộ  

khác nh  t  ch c các h i ngh , h i th o, ph c v  vui ch i, gi i trí...ư ổ ứ ộ ị ộ ả ụ ụ ơ ả
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Trong các d ch v  trên có nh ng d ch v  do khách s n s n xu t ra đ  cung c p choị ụ ữ ị ụ ạ ả ấ ể ấ  

khách nh  d ch v  khách s n, ăn u ng, vui ch i gi i trí... có nh ng d ch v  kháchư ị ụ ạ ố ơ ả ữ ị ụ  

s n làm đ i lý bán cho các c  s  khác nh : đ  u ng, đi n tho i, gi t là....ạ ạ ơ ở ư ồ ố ệ ạ ặ

Trong các d ch v  khách s n cung c p cho khách có nh ng d ch v  và hàng hoáị ụ ạ ấ ữ ị ụ  

khách ph i tr  ti n, có nh ng d ch v  và hàng hoá khách không ph i tr  ti n nhả ả ề ữ ị ụ ả ả ề ư 

d ch v  gi  đ  cho khách, d ch v  khuân vác hành lý...ị ụ ữ ồ ị ụ

Kinh doanh trong ngành du l ch th c hi n thu hút m t ph n qu  tiêu dùng c a nhânị ự ệ ộ ầ ỹ ủ  

dân và th c hi n tái phân chia qu  tiêu dùng c a cá nhân theo lãnh th . Khách s nự ệ ỹ ủ ổ ạ  

du l ch góp ph n vào vi c th c hi n các m c tiêu chính tr , xã h i c a qu c gia.ị ầ ệ ự ệ ụ ị ộ ủ ố

2. Ch c năng và nhi m v  c a ho t đ ng kinh doanh khách s nứ ệ ụ ủ ạ ộ ạ

2.1 Ch c năngứ

Làm d ch v  l u trú, d ch v  ăn u ng và d ch v  b  sung. Khách s n có ch c năngị ụ ư ị ụ ố ị ụ ổ ạ ứ  

s n xu t và t  ch c ph c v  nh ng d ch v  đáp  ng nhu c u v  ng , ngh  ng i, ănả ấ ổ ứ ụ ụ ữ ị ụ ứ ầ ề ủ ỉ ơ  

u ng, gi i trí và các nhu c u c a khách du l ch trong th i gian l u l i khách s n.ố ả ầ ủ ị ờ ư ạ ạ

2.2 Nhi m vệ ụ

T  ch c s n xu t và cung  ng cho khách v  l u trú, ăn u ng, vui ch i gi i trí... choổ ứ ả ấ ứ ề ư ố ơ ả  

khách trong th i gian l u l i khách s n. Qu n lý t t các m t s n xu t, tài chính,ờ ư ạ ạ ả ố ặ ả ấ  

nhân s , marketing đ  không ng ng nâng cao hi u qu  kinh t  trong ho t đ ng kinhự ể ừ ệ ả ế ạ ộ  

doanh khách s n. Đ m b o thu nh p và các ch  đ  đã quy  đ nh cho cán b  côngạ ả ả ậ ế ộ ị ộ  

nhân viên trong khách s n. Nghiêm ch nh th c hi n các kho n n p ngân sách, cácạ ỉ ự ệ ả ộ  

yêu c u v  an ninh xã h i và môi tr ng c nh quan cũng nh  m i lu t l  quy đ nhầ ề ộ ườ ả ư ọ ậ ệ ị  

c a nhàn c v  kinh doanh khách s n.ủ ướ ề ạ

3. Đ c đi m c a ho t đ ng kinh doanh khách s nặ ể ủ ạ ộ ạ

 S  s n xu t và tiêu th  s n ph m du l ch không tách r i gi a không gian và th iự ả ấ ụ ả ẩ ị ờ ữ ờ  

gian.

 S n ph m c a ngành khách s n không th  l u kho, không th  đem đ n n i khácả ẩ ủ ạ ể ư ể ế ơ  

tiêu th  ho c qu ng cáo mà ch  có th  s n xu t và tiêu th  t i ch .ụ ặ ả ỉ ể ả ấ ụ ạ ỗ
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 V  trí xây d ng và t  ch c kinh doanh khách s n quy t đ nh quan tr ng đ n kinhị ự ổ ứ ạ ế ị ọ ế  

doanh khách s n. V  trí ph i đ m b o tính thu n ti n cho khách và công vi ckinhạ ị ả ả ả ậ ệ ệ  

doanh c a khách s n.ủ ạ

 V n đ u t  xây d ng và b o t n, s a ch a khách s n l n.ố ầ ư ự ả ồ ử ữ ạ ớ

 Khách s n là lo i hình kinh doanh   đ c bi t mà nhân t  con ng i đ c nh nạ ạ ặ ệ ố ườ ượ ấ  

m nh. S  l ng nhân viên ph i đ m b o trong quá trình ph c v  khách.ạ ố ượ ả ả ả ụ ụ

 Đ i t ng kinh doanh và ph c v  c a ngành khách s n đa d ng v  thành ph nố ượ ụ ụ ủ ạ ạ ề ầ  

ngh  nghi p, gi i tính, tu i tác, trình  đ  h c v n, phong t c, n p s ng, s  thích...ề ệ ớ ổ ộ ọ ấ ụ ế ố ở  

Đ i v i b t c  đ i t ng nào khách s n cũng ph i t  ch c nhi t tình, chu đáo.ố ớ ấ ứ ố ượ ạ ả ổ ứ ệ

  Tính ch t ph c v  c a khách s n là liên t c kinh doanh trong năm. T t c  ph iấ ụ ụ ủ ạ ụ ấ ả ả  

s n sàng đ  đáp  ng nhu c u c a khách b t c  lúc nào khách yêu c u.ẵ ể ứ ầ ủ ấ ứ ầ

II. Ch t l ng và ch t l ng ph c v  t i khách s nấ ượ ấ ượ ụ ụ ạ ạ

1. Khái ni m ch t l ngệ ấ ượ

 Ch t l ng là m c đ  phù h p c a s n xu t ho c d ch v  tho  mãn các yêu c uấ ượ ứ ộ ợ ủ ả ấ ặ ị ụ ả ầ  

đ  ra ho c đ nh tr c c a ng i mua.ề ặ ị ướ ủ ườ

 Ch t l ng c a các d ch v  và hàng hoá đ c xác đ nh b i các thông s  có th  đoấ ượ ủ ị ụ ượ ị ở ố ể  

đ c ho c so sánh đ c.ượ ặ ượ

2. Ch t l ng ph c v  trong khách s n là gìấ ượ ụ ụ ạ

Ch t l ng ph c v  đó là s  xác đ nh và nghiên c u m c đ  tuy t v i khi nó đápấ ượ ụ ụ ự ị ứ ứ ộ ệ ờ  

ng yêu c u c a khách hàng m c tiêu đó là s  tho  mãn, s  cung c p các d ch v ,ứ ầ ủ ụ ự ả ự ấ ị ụ  

s n ph m, hàng hoá m t cách tuyêt v i cho khách hàng mua s n ph m c a kháchả ẩ ộ ờ ả ẩ ủ  

s n.ạ

3. N i dung c a ch t l ng ph c v  trong khách s nộ ủ ấ ượ ụ ụ ạ

 S n xu t và cung c p nh ng hàng hoá và d ch v  đáp  ng đ y đ  yêu c u c aả ấ ấ ữ ị ụ ứ ầ ủ ầ ủ  

khách v  s  l ng, ch t l ng, ch ng lo i, th i gian và đ a đi m.ề ố ượ ấ ượ ủ ạ ờ ị ể

 C  s  v t ch t k  thu t ph i đ m b o tính hi n đ i, đ ng b  trong xây d ng,ơ ở ậ ấ ỹ ậ ả ả ả ệ ạ ồ ộ ự  

trong b o trì b o d ng đ  đ m b o có th  s  d ng th ng xuyên k p th i, đ mả ả ưỡ ể ả ả ể ử ụ ườ ị ờ ả  

b o ch t l ng, đ m b o môi tr ng thu n ti n và an toàn cho khách.ả ấ ượ ả ả ườ ậ ệ
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 Có văn hoá cao trong quá trình ph c v  khách nh : thái đ  ph c v  c a cán bụ ụ ư ộ ụ ụ ủ ộ 

công nhân viên, trình đ  ngo i ng , văn minh l ch s  trong quá trình ph c v , chú ýộ ạ ữ ị ự ụ ụ  

tho  mãn các yêu c u c a khách t  vi c nh  nh t.ả ầ ủ ừ ệ ỏ ấ

4. Các nhân t   nh h ng đ n ch t l ng ph c vố ả ưở ế ấ ượ ụ ụ

4.1 C  c u s n ph m d ch v  và s  ph c vơ ấ ả ẩ ị ụ ự ụ ụ

Ch t l ng, ch ng lo i các d ch v  và hàng hoá cung c p cho khách cao hay th pấ ượ ủ ạ ị ụ ấ ấ  

ph  thu c vào quá trình ph c v , trang thi t b , ti n nghi, trình đ  nghi p v  vàụ ộ ụ ụ ế ị ệ ộ ệ ụ  

kinh nghi m c a đ i ngũ cán b  công nhân viên cũng nh  nguyên v t li u đ  s nệ ủ ộ ộ ư ậ ệ ể ả  

xu t ra d ch v  và hàng hoá. Đ i v i s n ph m du l ch nguyên li u, v t li u đ  s nấ ị ụ ố ớ ả ẩ ị ệ ậ ệ ể ả  

xu t ra không ch  thu n tuý mang tính v t ch t mà còn mang tính phi v t ch t nhấ ỉ ầ ậ ấ ậ ấ ư 

c  ch  chính sách xu t nh p c nh, h i quan...  ho c ch t l ng c a c  s  h  t ngơ ế ấ ậ ả ả ặ ấ ượ ủ ơ ở ạ ầ  

ph c v  khách nh  ch t l ng đ ng sá, sân bay, b n c ng...T t c  các y u t  nàyụ ụ ư ấ ượ ườ ế ả ấ ả ế ố  

nh h ng r t l n đ n ch t l ng ph c v .ả ưở ấ ớ ế ấ ượ ụ ụ

4.2  Trang thi t b  c  s  v t ch t k  thu tế ị ơ ở ậ ấ ỹ ậ

 Trang thi t b  càng hi n đ i, càng đ ng b  thì càng làm tăng thêm ch t l ngế ị ệ ạ ồ ộ ấ ượ  

ph c v . H n n a nó cũng kh ng đ nh phong cách, hình  nh c a nhãn hi u kháchụ ụ ơ ữ ẳ ị ả ủ ệ  

s n.ạ

 Trang thi t b  ph i đ c l a ch n căn c  vào đ  b n, tính d  b o d ng, v  đ pế ị ả ượ ự ọ ứ ộ ề ễ ả ưỡ ẻ ẹ  

và giá c  ch t l ng c a nó.ả ấ ượ ủ

 Trang thi t b  ph i đáp  ng nh ng lo i khcáh hàng khác nhau trên quan đi m ti nế ị ả ứ ữ ạ ể ệ  

nghi và h u ích.ữ

4.3  Y u t  con ng iế ố ườ

Xã h i càng phát tri n, nhu c u c a con ng i càng đa d ng, phong phú. Nh ng conộ ể ầ ủ ườ ạ ữ  

ng i khác nhau có nh ng mong mu n và s  thích khác nhau. Do v y, nh ng ng iườ ữ ố ở ậ ữ ườ  

làm khách s n ph i n m b t đ c nh ng nhu c u c a con ng i, đ a ra nh ngạ ả ắ ắ ượ ữ ầ ủ ườ ư ữ  

ph ng h ng k p th i đ  đem l i s  hài lòng cho khách. H n n a, do đ c tr ngươ ướ ị ờ ể ạ ự ơ ữ ặ ư  

trong du l ch khó c  khí hoá nên y u t  con ng i c c k  quan tr ng. Đ i ngũ nhânị ơ ế ố ườ ự ỳ ọ ộ  

viên có trình đ  cao, ph m ch t t t đ c t  ch c h p lý s  là đi u ki n kiên quy tộ ẩ ấ ố ượ ổ ứ ợ ẽ ề ệ ế  

nh h ng đ n ch t l ng ph c v .ả ưở ế ấ ượ ụ ụ
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4.4  Y u t  t  nhiênế ố ự

Y u t  t  nhiên  nh h ng r t l n đ n du l ch. Ví d  nh  khí h u trong lành dế ố ự ả ưở ấ ớ ế ị ụ ư ậ ễ  

ch u s  t o nên c m giác tho i mái, tăng thêm ph n hài lòng cho khách và cũng t oị ẽ ạ ả ả ầ ạ  

đi u ki n t t trong quá trình ph c v .ề ệ ố ụ ụ

4.5  S  ti n b  khoa h c k  thu tự ế ộ ọ ỹ ậ

Do đòi h i c a khách ngày càng cao v  ch t l ng ph c v  thì khoa h c k  thu tỏ ủ ề ấ ượ ụ ụ ọ ỹ ậ  

cũng càng phát tri n đ  đáp  ng k p th i xu h ng hi n nay và nhu c u c a conể ể ứ ị ờ ướ ệ ầ ủ  

ng i. Áp d ng khoa h c k  thu t trong du l ch đ  đ a trang thi t b  hi n đ i vàoườ ụ ọ ỹ ậ ị ể ư ế ị ệ ạ  

kinh doanh góp ph n nâng cao ch t l ng ph c v .ầ ấ ượ ụ ụ

4.6  Các quy lu t kinh t  và chính sách c a nhà n cậ ế ủ ướ

Chính sách c a nhà n c trong vi c đ  ra tiêu chu n ch t l ng, vi c qu n lý ch tủ ướ ệ ề ẩ ấ ượ ệ ả ấ  

l ng c a nhà n c  nh h ng đ n ch t l ng ph c v . ượ ủ ướ ả ưở ế ấ ượ ụ ụ

4.7  Đi u ki n v  sinhề ệ ệ

Liên quan đ n ch t l ng ph c v  đó là c  s  v t ch t k  thu t ph c v  du l chế ấ ượ ụ ụ ơ ở ậ ấ ỹ ậ ụ ụ ị  

bao g m các c  s  l u trú ( khách s n, nhà ngh ...), các c  s  ph c v  ăn u ng ( nhàồ ơ ở ư ạ ỉ ơ ở ụ ụ ố  

hàng, qu y bar...), các c  s  ph c v  gi i trí cho khách ( sân tennis, sàn nh y...).ầ ơ ở ụ ụ ả ả

Tiêu chu n đ  đánh giá ch t l ng ph c v  không ch  có tiêu chu n v  trang thiêtẩ ể ấ ượ ụ ụ ỉ ẩ ề  

b , ti n nghi, mà còn có nh ng tiêu chu n khác nh  an toàn v  sinh và phong cáchị ệ ữ ẩ ư ệ  

ph c v . Đi u ki n v  sinh có vai trò quan tr ng trong quá trình l u l i c a khách,ụ ụ ề ệ ệ ọ ư ạ ủ  

t o s  hài lòng v  ch t l ng v  sinh cho khách.ạ ự ề ấ ượ ệ

5. Ph ng pháp đánh giá ch t l ng ph c v  trong khách s nươ ấ ượ ụ ụ ạ

Đ  đánh giá ch t l ng ph c v  trong khách s n th ng đ a ra các tiêu chu n để ấ ượ ụ ụ ạ ườ ư ẩ ể 

đánh giá theo t ng b  ph n nghi p v  thông qua s  góp ý c a khách hàng ho cừ ộ ậ ệ ụ ổ ủ ặ  

thông qua vi c ki m tra chéo gi a các b  ph n trong khách s n. Nhi u khách s nệ ể ữ ộ ậ ạ ề ạ  

đã s  d ng ph ng pháp tính đi m. Ph ng pháp này đ c d a trên n i dung sau:ử ụ ươ ể ươ ượ ự ộ

 Các ch  tiêu đánh giá s  l ng, ch t l ng, ch ng lo i c a các lo i d ch v  vàỉ ố ượ ấ ượ ủ ạ ủ ạ ị ụ  

hàng hoá mà b  ph n cung c p cho khách.ộ ậ ấ
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 Các ch  tiêu v  b o qu n và duy trì c  s  v t ch t k  thu t và các trang thi t bỉ ề ả ả ơ ở ậ ấ ỹ ậ ế ị 

ph c v  kinh doanh cũng nh  gi  gìn v  sinh môi tr ng, c nh quan n i làm vi cụ ụ ư ữ ệ ườ ả ơ ệ  

và kinh doanh.

CH NG IIƯƠ

TH C TR NG HO T Đ NG KINH DOANH VÀ CH T L NG PH C VỰ Ạ Ạ Ộ Ấ ƯỢ Ụ Ụ 

T I KHÁCH S N SEN VÀNG TRONG TH I GIAN QUAẠ Ạ Ờ

(20082010)

I.Quá trình hình thành và phát tri n c a khách s n sen vàngể ủ ạ

1. Quá trình hình thành và phát tri nể

Trung tâm TMKSDVDL Tr ng V ng đ c thành l p tháng 01 năm 1994 do bàư ươ ượ ậ  

Đinh Th  Liên làm t ng   giám đ c. Chính th c ho t đ ng 1994 v i đ i ngũ nhânị ổ ố ứ ạ ộ ớ ộ  
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viên chuyên nghi p làm vi c nhi t tình. Các Lĩch v c ho t đ ng th ng m i, duệ ệ ệ ự ạ ộ ươ ạ  

l ch, xu t nh p kh u, đ u t  b t đ ng s n…ị ấ ậ ẩ ầ ư ấ ộ ả

 Các đ n v  thành viên: Khách s n H ng H i  H  Đ i L i  Phúc Yên Vĩnh Phúc,ơ ị ạ ư ả ồ ạ ả  

Sen Vàng Hotel 467 L c Long Quân Tây H   Hà N i, Sen Vàng Hotel 53 Vân Đ nạ ồ ộ ồ  

Móng Cái, Qu ng Ninh, Nhà máy r u Vodka Goolstas Sao Vàng Vi t Nam, Khuả ượ ệ  

du l ch Sinh Thái Sen Vàng Resort Bãi bi n Di n Thành ,Di n Châu ,Ngh  An.ị ể ễ ễ ệ

       Sen vàng v i d ên tích 28.000m2 to  l c t i Trung tâm Bãi t m Di n Thành ớ ị ạ ạ ạ ắ ễ  

Di n Châu Ngh  An, cách Hà N i 250 Km, cách Hu  400 km, cách ngã ba Di nễ ệ ộ ế ễ  

Châu 900m. H  th ng c  s  v t ch t hi n đ i v i h n 40 phòng ngh  theo ki uệ ố ơ ở ậ ấ ệ ạ ớ ơ ỉ ể  

bi t th  h ng ra bi n theo tiêu chu n qu c t  3 sao v i n i th t ngo i nh p đ ngệ ự ướ ể ẩ ố ế ớ ộ ấ ạ ậ ồ  

b , cùng Nhà hàng H ng D ng 600 ch  ng i… và d ch v  đa d ng: Massage,ộ ướ ươ ỗ ồ ị ụ ạ  

Sauna, ngâm t m thu c b c, vé máy bay, vé tàu ho , t  v n du l ch… cùng đ i ngũắ ố ắ ả ư ấ ị ộ  

CBCNV chuyên nghi p chăc ch n s  làm hài lòng m i du khách g n xa. ệ ắ ẽ ọ ầ

Là m t khách s n m i đi vào ho t đ ng m c dù còn nhi u khó khăn nh ngộ ạ ớ ạ ộ ặ ề ư  

khách s n cũng t o đ c ch  đ ng cho chính mình. Uy tín c a khách s n đã đ cạ ạ ượ ỗ ứ ủ ạ ượ  

nhi u du khách, các hãng l  hành, các công ty th ng m i, công ty du l ch trong vàề ữ ươ ạ ị  

ngoài n c bi t đ n. Do đó khách s n  đã tr  thành đ a ch  tin c y, m t n i d ngướ ế ế ạ ở ị ỉ ậ ộ ơ ừ  

chân lý t ng cho du khách đ n ngh  anưở ế ệ
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2. C  c u t  ch c và qu n lý c a khách s n sen vàngơ ấ ổ ứ ả ủ ạ

2.1 S  đ  b  máy qu n lý c a khách s nơ ồ ộ ả ủ ạ

Đây là mô hình tr c tuy n  tham m u, t c là các phong ban không có quy n ra l nhự ế ư ứ ề ệ  

tr c ti p các b  ph n kinh doanh mà ch  tham m u t  v n giúp cho giám đ c raự ế ộ ậ ỉ ư ư ấ ố  

quy t đ nh t i  u. Giám đ c v ch ra các ch  đ  qu n lý nh  phân công vi c và chiế ị ố ư ố ạ ế ộ ả ư ệ  

ti t hoá nhi m v  cho các tr ng b  ph n, các tr ng b  ph n phân công tráchế ệ ụ ưở ộ ậ ưở ộ ậ  

nhi m cho t ng thành viên trong t  ch c c a mình.ệ ừ ổ ứ ủ
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2.2 Ch c năng, nhi m v  c a t ng b  ph n trong khách s nứ ệ ụ ủ ừ ộ ậ ạ

  Giám đ c khách s nố ạ : Giám đ c là ng i qu n lý, lãnh   đ o toàn b  khách s n.ố ườ ả ạ ộ ạ  

Quy n h n c a Giám đ c là cao nh t, Giám đ c ch u trách nhi m qu n lý kháchề ạ ủ ố ấ ố ị ệ ả  

s n v  m i ho t đ ng kinh doanh , theo dõi vi c th c hi n m nh l nh c a kháchạ ề ọ ạ ộ ệ ự ệ ệ ệ ủ  

s n và m t s  lĩnh v c khác, nh t là quan h  v i khách hàng, quan h  v i chínhạ ộ ố ự ấ ệ ớ ệ ớ  

quy n đ a ph ng. Ngoài vi c qu n lý nhân s  Giám đ c còn l p k  ho ch t  ch cề ị ươ ệ ả ự ố ậ ế ạ ổ ứ  

kinh doanh  và ch u m i trách nhi m v  toàn b  ho t đ ng kinh doanh c a kháchị ọ ệ ề ộ ạ ộ ủ  

s n tr c pháp lu t.ạ ướ ậ

 Phòng k  toánế : Thay m t Giám đ c qu n lý v  s  báo cáo h ng ngày t i các bặ ố ả ề ổ ằ ạ ộ 

ph n r i t ng sách thu chi cho các ho t đ ng kinh doanh t i khách s n. Nh n h pậ ồ ổ ạ ộ ạ ạ ậ ợ  

phân tích s  li u, chi phí, doanh thu... đ  báo cáo tình hình kinh doanh lên c p trên.ố ệ ể ấ  

Ngoài ra còn ph  trách vi c gi  ti n m t, qu n lý v n, gi i quy t ti n l ng choụ ệ ữ ề ặ ả ố ả ế ề ươ  

cán b  công nhân viên trong khách s n, đ m nh n công vi c hành chính.ộ ạ ả ậ ệ

 Phòng th  tr ngị ườ : Ch c năng chính c a b  ph n này là t  ch c nghiên c u, tìmứ ủ ộ ậ ổ ứ ứ  

ki m th  tr ng khách, quan h  v i các hãng l  hành nh m thu hút khách v  kháchế ị ườ ệ ớ ữ ằ ề  

s n đ  hoàn thành các m c tiêu do khách s n đ  ra. B  ph n này có nhi m vạ ể ụ ạ ề ộ ậ ệ ụ 

nghiên c u th  tr ng, t  ch c qu ng cáo v  khách s n trên các ph ng ti n thôngứ ị ườ ổ ứ ả ề ạ ươ ệ  

tin, đ  ra các bi n pháp thích  ng v i vi c thu hút khách và ph c v  khách nh mề ệ ứ ớ ệ ụ ụ ằ  

thu hút khách hàng m c tiêu và khách hàng ti m năng c a khách s n.ụ ề ủ ạ

Ngoài  ra,  b  ph n này còn t  ch c và   th c hi n Tour du l ch theo tuy n đi mộ ậ ổ ứ ự ệ ị ế ể  

ch ng trình du l ch, t  ch c và th c hi n các yêu c u c a khách nh  đăng ký giươ ị ổ ứ ự ệ ầ ủ ư ữ 

ch , vé tàu, vé máy bay, các d ch v  hành chính....ỗ ị ụ
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Phòng k  ho chế ạ : Ch c năng chính c a b  ph n này là xây d ng k  ho ch kinhứ ủ ộ ậ ự ế ạ  

doanh đ  th c hi n cho đ c các m c tiêu đ  ra. Xây d ng k  ho ch kinh doanhể ự ệ ượ ụ ề ự ế ạ  

cho t ng tháng, t ng quý và c  năm nh m t o tính ch  đ ng, sáng t o cho t ng bừ ừ ả ằ ạ ủ ộ ạ ừ ộ 

ph n trong khách s n. Tham m u cho Ban Giám đ c v  k  ho ch xây d ng, qu nậ ạ ư ố ề ế ạ ự ả  

lý tài s n, theo dõi ho t đ ng kinh doanh c a các khâu trong khách s n. D  báo sả ạ ộ ủ ạ ự ố 

l ng khách, s  phòng thuê  trong năm, trong t ng mùa, lên k  ho ch ngân sáchượ ố ừ ế ạ  

ho t đ ng trong năm, t ng h p tình hình chug báo cáo lên ban Giám đ c .ạ ộ ổ ợ ố

T  l  tânổ ễ : Là b  m t c a khách s n, các nhân viên c a b  ph n này có liên quanộ ặ ủ ạ ủ ộ ậ  

đ u tiên v i k  ho ch, th c hi n nh ng nhi m v  c  b n nh  thông tin, đăng kýầ ớ ế ạ ự ệ ữ ệ ụ ơ ả ư  

gi  ch , bán d ch v  l u trú và d ch v  b  dung cho khách, t  ch c đón ti p và s pữ ỗ ị ụ ư ị ụ ổ ổ ứ ế ắ  

x p ch  cho khách, ph c v  khách trong th i gian l u trú t i khách s n. Làm thế ỗ ụ ụ ờ ư ạ ạ ủ 

t c thanh toán và ti n khách khi khách tr  phòng. Bên c nh đó b  ph n này cònụ ễ ả ạ ộ ậ  

ph i h p v i b  ph n bu ng đ  ki m tra phòng, ố ợ ớ ộ ậ ồ ể ể
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ph i h p v i b  ph n nhà hàng đ  đ t su t ăn cho khách, k t n i các cu c đi nố ợ ớ ộ ậ ể ặ ấ ế ố ộ ệ  

đàm t  bên ngoài vào trong khách s n.ừ ạ

Ngoài ra, h  còn đ m nh n vi c gi  ti n b c và đ  v t quý khác cho khách, đ iọ ả ậ ệ ữ ề ạ ồ ậ ổ  

ngo i t , nh n và chuy n th , b u ph m cho khách, nh n đ t mua giúp khách véạ ệ ậ ể ư ư ẩ ậ ặ  

tàu, vé máy bay, thuê ô tô... Nhân viên c a b  ph n này ph i ghi s  sách th ngủ ộ ậ ả ổ ườ  

xuyên đ  báo cáo lên Ban Giám đ c và n p v  b  ph n k  toán h ng ngày.ể ố ộ ề ộ ậ ế ằ

 T  bu ngổ ồ : Đây là b  ph n s n xu t d h v  c  b n, b  ph n này ch u tráchộ ậ ả ấ ị ụ ơ ả ộ ậ ị

nhi m v  tình tr ng v  sinh, s  ngăn n p và hình th c bên trong c a các phòngệ ề ạ ệ ự ắ ứ ủ  

nh m duy trì các phòng   h p d n, lôi cu n, s ch s  là c  s  đ  hài lòng khách. Bằ ở ấ ẫ ố ạ ẽ ơ ở ể ộ 

ph n này có nhi m v  quét d n các khu v c phòng   h ng ngày, làm v  sinh phòngậ ệ ụ ọ ự ở ằ ệ  

c a khách, các hành lang và các khu v c khác c a khách s n, th ng xuyên ki mủ ự ủ ạ ườ ể  

tra tình hình trang thi t b , ti n nghi trong phòng, ki m tra, thay đ i, b  sung các đế ị ệ ể ổ ổ ồ 

dùng trong phòng cho khách nh  khăn t m,bàn ch i đánh răng, xà  phòng, ra tr iư ắ ả ả  

gi ng, gi y v  sinh.... Ngoài ra nhân viên bu ng còn đ m nh n m t s  công vi cườ ấ ệ ồ ả ậ ộ ố ệ  

liên quan đ n vi c ph c v  khách nh  nh n gi t  i.ế ệ ụ ụ ư ậ ặ ủ
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 T  nhà hàngổ : Đây là b  ph n th c hi n ch c năng c  b n th  hai c a vi c kinhộ ậ ự ệ ứ ơ ả ứ ủ ệ  

doanh khách s n đó là ph c v  nhu c u ăn u ng c a khách trong th i gian kháchạ ụ ụ ầ ố ủ ờ  

l u l i khách s n.ư ạ ạ

V  c  b n b  ph n này bao g m các b  ph n sau:ề ơ ả ộ ậ ồ ộ ậ

+ B  ph n b p:ộ ậ ế  T  ch c qu n lý thu mua, b o qu n th c ph m, ch  bi n ra cácổ ứ ả ả ả ự ẩ ế ế  

món ăn ph c v  kháchụ ụ

+ B  ph n ph c v  bàn:ộ ậ ụ ụ  Ph c v  khách các món ăn do b  ph n b p ch  bi n ho cụ ụ ộ ậ ế ế ế ặ  

các món ăn và đ  u ng do các c  s  khác s n xu t mà nhà hàng ch  là ng i bánồ ố ơ ở ả ấ ỉ ườ  

h . Ch c năng chính c a b  ph n này liên h  v i b  ph n l  tân, v i b  ph nộ ứ ủ ộ ậ ệ ớ ộ ậ ễ ớ ộ ậ  

bu ng đ  nh n thông tin yêu c u t  khách và ph i h p v i các b  ph n khác tồ ể ậ ầ ừ ố ợ ớ ộ ậ ổ 

ch c các d ch v  b  sung kèm theo d ch v  ăn u ng. Ngoài ra, b  ph n này cònứ ị ụ ổ ị ụ ố ộ ậ  

nh n t  ch c h i ngh , h i th o, nh n đ t ti c c i...ậ ổ ứ ộ ị ộ ả ậ ặ ệ ướ
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 T  barổ : Ch  bi n và ph c v  các đ  u ng cho khách, đ ng th i bán m t s  hàngế ế ụ ụ ồ ố ồ ờ ộ ố  

hoá khác nh  thu c lá, bánh k o...ư ố ẹ

 T  k  thu tổ ỹ ậ : M c dù các nhân viên c a b  ph n này th c hi n công vi c c a hặ ủ ộ ậ ự ệ ệ ủ ọ 

ph n l n là phía sau khách s n nh ng b  ph n này r t quan tr ng đ i v i các ho tầ ớ ạ ư ộ ậ ấ ọ ố ớ ạ  

đ ng và doanh thu c a khách s n. Các chi phí v  năng l ng và đèn đi n là nh ngộ ủ ạ ề ượ ệ ữ  

chi phí ho t đ ng chính và là v n đ  b o d ng tu s a cũng chi m m t chi phíạ ộ ấ ề ả ưỡ ử ế ộ  

đáng k  h ng năm c a khách s n. Do b  ph n này có nhi m v  b o d ng và v nể ằ ủ ạ ộ ậ ệ ụ ả ưỡ ậ  

hành t t trang thi t b  và  ti n nghi đ c l p đ t trong khách s n nh  h  th ngố ế ị ệ ượ ắ ặ ạ ư ệ ố  

n c, h  th ng ánh sáng, đi u h  nhi t đ , thang máy và các máy móc khác. Cóướ ệ ố ề ồ ệ ộ  

trách nhi m s a ch a trang thi t b  h , ki m tra và l p đ t trang thi t b  m i t iệ ử ữ ế ị ư ể ắ ặ ế ị ớ ạ  

khách s n, đ  su t tham gia ý ki n trongvi c l p đ t ho c thay th  trang thi t bạ ề ấ ế ệ ắ ặ ặ ế ế ị 

trong khách s n.ạ
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 T  b o vổ ả ệ: là b  ph n v n chuy n hành lý c a khách t  xe lên phòng, b o vộ ậ ậ ể ủ ừ ả ệ 

toàn b  tài s n c a khách s n, đ m b o an ninh tr t t  t i khách s n, b o v  tínhộ ả ủ ạ ả ả ậ ự ạ ạ ả ệ  

m ng và tài s n c a khách trong su t th i gian l u l i khách s n.ạ ả ủ ố ờ ư ạ ạ

II. Tình hình ho t đ ng kinh doanh t i khách s n sen vàngạ ộ ạ ạ

1. Tình hình khai thác khách t i khách s n sen vàngạ ạ

Đ i v i khách s n vi c khai thác và thu hút ngu n khách là m t trong nh ng v nố ớ ạ ệ ồ ộ ữ ấ  

đ  quan tr ngề ọ

          B ng 1: Tình hình bi n đ ng ngu n khách t i khách s n sen vàngả ế ộ ồ ạ ạ

                                                                            ĐVT: Khách

 Nh n xét:ậ

Qua b ng s  li u trên ta th y s  l t khách đ n khách s n trong năm 2009 gi mả ố ệ ấ ố ượ ế ạ ả  

2,05 % so v i năm 2008 t ng  ng gi m 193 l t khách. Trong đó khách qu c tớ ươ ứ ả ượ ố ế 

gi m m nh là do b   nh h ng c a   lãm phát c  th  là gi m 45,13% t ng  ngả ạ ị ả ưở ủ ụ ể ả ươ ứ  

gi m 1086 l t khách, tuy nhiên s  l t khách n i đ a đ n kh ách s n l i tăng30%ả ượ ố ượ ộ ị ế ạ ạ  

t ng  ng tăng 1613 l t khách. Đ n năm 2010 lam phát làm s  l ng khách qu cươ ứ ượ ế ố ượ ố  

t  đ n ngh  an nói chung và đ n khách s n sen vàng nói riêng gi m đáng k  c  thế ế ệ ế ạ ả ể ụ ể 
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Ch  tiêuỉ Năm Năm Năm T c đ  PT%ố ộ

SL TT SL TT SL TT 02/01   
03/02

1.S  l t khách ố ượ
 KQT 
 KNĐ 
2. Th i gian l u ờ ư
trú b.quân 1khách
 KQT 
 KNĐ 
3. S  ngày khách ố
 KQT 
 KNĐ

9.402 
4.002 
5.400 
 
1,26 
1,2 
1,31 

11.876 
4.802 
7.074

100 
42,57 
57,43 
 
 
 
 

100 
40,43 
59,57

9.209 
2.196 
7.013 
 
1,3 
1,21 
1,33 

11.984 
2.657 
9.327

100 
23,85 
76,15 
 
 
 
 

100 
22,17 
77,83

9.428 
958 
8470 
 
0,61 
0,76 
1,56 

5.759 
750 
5.229

100
10,16
89,84

100
12,68
87,32

97,95 
54,87 
130,0 
 
 
 
 

101,0 
55,33 
131,9

102,4 
43,62 
120,8 
 
 
 
 

48,06 
27,47 
53,92
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gi m 56,38 t ng  ng gi m 1238 l t khách so v i năm 2009 nh ng bù l i kháchả ươ ứ ả ượ ớ ư ạ  

n i đ a tăng 20,8% t ng  ng tăng 1457 l t khách so v i năm 2008. Khách n iộ ị ươ ứ ượ ớ ộ  

đ n khách s n vào năm 2009, 2010 đ u tăng là do  t  năm 2008 khách s n đã t oế ạ ề ừ ạ ạ  

đ c  m i quan h  v i  m t  s   tr ng   đ i  h c   Hà  N i,  Thành Ph  H  Chíượ ố ệ ớ ộ ố ườ ạ ọ ở ộ ố ồ  

Minh.... do v y khi sinh viên   các tr ng này đi th c t , tham quan đ n ngh  an sậ ở ườ ự ế ế ệ ẽ 

l u l i t i khách s n.ư ạ ạ ạ

T  vi c tăng gi m s  l t khách thì s  ngày khách và th i gian l u trú bình quânừ ệ ả ố ượ ố ờ ư  

cũng tăng, gi m t ng  ng. Tuy nhiên, ta th y năm 2010 th i gian l u trú bình quânả ươ ứ ấ ờ ư  

c a khách du l ch qu c t  gi m m nh (0,61 ngày/l t khách) là do kh ng ho ng tàiủ ị ố ế ả ạ ượ ủ ả  

chính toàn c u.ầ

Trong 3 năm t  2008 đ n 2010 ta th y s  l t khách qu c t  ngày càng gi m trongừ ế ấ ố ượ ố ế ả  

khi s  l t khách n i đ a ngày càng tăng. Do đó ngu n khách ch  y u hi n nay c aố ượ ộ ị ồ ủ ế ệ ủ  

khách s n là khách n i đ a.ạ ộ ị

2. Doanh thu theo các ho t đ ng d ch v  t i khách s nạ ộ ị ụ ạ ạ

Doanh thu là k t qu  c a quá trình bán các s n ph m d ch v  khách s n. V y m cế ả ủ ả ẩ ị ụ ạ ậ ứ  

đ  đóng góp c a t ng d ch v  là bao nhiêu là đi u mà các nhà qu n lý quan tâm.ộ ủ ừ ị ụ ề ả

B ng 2: Doanh thu c a khách s n sen vàng trong th i gian qua (20082010)ả ủ ạ ờ  

Nh n xét:ậ

D a vào b ng th ng kê s  li u trên, nhìn chung doanh thu c a các lĩnh v cho tự ả ố ố ệ ủ ự ạ  

đ ng c a khách s n t ng đ i  n đ nh.ộ ủ ạ ươ ố ổ ị

 V  d ch v  l u trú doanh thu gi m d n qua các năm, c  th  là năm 2009 gi mề ị ụ ư ả ầ ụ ể ả  

261,8 tri u t ng đ ng 19,7% so v i năm 2008 và năm 2010 gi m 8 tri u t ngệ ươ ươ ớ ả ệ ươ  
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Ch  tiêuỉ Năm 
2001

Năm 
2002

Năm 
2002

T c đ  phát tri  n ố ộ ể
(%)

02/01 03/02
T  ng doanh thu ổ
    Trong đ ú: 
DT l u trú ư
DT ăn u ng ố
DT v n chuy n ậ ể
DT ho t đ ng TC ạ ộ
DT th ng m iươ ạ

2.696.17
6 
 
1.327.80
0 
495.445 
709.445 
28.912 
134.574 

2.288.00
0 
 
1.066.00
0 
400.000 
450.000 
20.000 
352.000

2.756.00
0 
 
1.058.00
0 
414.000 
395.000 
125.000 
447.000 

84,9 
 
80,3 
80,74 
63,43 
69,2 
261,6

106,6 
 
99,24 
103,5 
87,8 
625,0 
127,0
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đ ng gi m 0,76% so v i  năm 2009. Doanh thu gi m do ngu n khách qu c tươ ả ớ ả ồ ố ế 

gi m đáng k , m t ph n do khách qu c t  c a các hãng l  hành ph n l n chuy nả ể ộ ầ ố ế ủ ữ ầ ớ ể  

đ n n i m i, m t ph n do khách s n ch a đáp  ng đ c yêu c u nên ch a thu hútế ơ ớ ộ ầ ạ ư ứ ượ ầ ư  

và gi  chân khách đ c. Tuy nhiên m c đ  gi m doanh thu c a năm 2010 khôngữ ượ ứ ộ ả ủ  

đáng k  so v i năm 2009 vì bên c nh vi c gi m m nh ngu n khách qu c t  thìể ớ ạ ệ ả ạ ồ ố ế  

l ng khách n i đ a tăng lên đáng k  và m t s  đ i tác khác có ti m năng l n đãượ ộ ị ể ộ ố ố ề ớ  

g i khách đ n khách s n nên ph n nào bù đ p đ c doanh thu c a khách s n.ử ế ạ ầ ắ ượ ủ ạ

 Doanh thu ăn u ng nhìn chung gi m đ u qua các năm. Năm 2009 gi m 19,46%ố ả ề ả  

nh ng năm 2010 tăng 3,5% so v i năm 2009, tuy nhiên v n th p h n năm2008.ư ớ ẫ ấ ơ  

Doanh thu c a ho t đ ng này gi m m t ph n do ch t l ng ph c v  c a nhà hàngủ ạ ộ ả ộ ầ ấ ượ ụ ụ ủ  

trong khách s n ch a cao, các món ăn ch a đa d ng và h p d n d n đ n vi c tutạ ư ư ạ ấ ẫ ẫ ế ệ  

gi m l ng khách đ n v i nhà hàngả ượ ế ơ

 Doanh thu v n chuy n: doanh thu d ch v  này cũng gi m d n qua t ng năm. Nămậ ể ị ụ ả ầ ừ  

2009 gi m 36,57% so v i năm 2008 t ng  ng gi m 259.445 tri u. và năm 2010ả ớ ươ ứ ả ệ  

gi m 12,2% so v i năm 2009 t ng  ng gi m 55.000 tri u. Ngu n thu c a d ch vả ớ ươ ứ ả ệ ồ ủ ị ụ 

này ch  y u là t  vi c cho khách qu c t  l u trú t i khách s n thuê xe và ch y h pủ ế ừ ệ ố ế ư ạ ạ ạ ợ  

đ ng cho khách hàng n i đ a t i ngh  an.ồ ộ ị ạ ệ

 Doanh thu ho t đ ng tài chính: Doanh thu c a ho t đ ng này năm 2009 gi m soạ ộ ủ ạ ộ ả  

v i năm 2008 là 30,85 nh ng năm 2010 l i tăng m nh tăng lên 525,0% so v i nămớ ư ạ ạ ớ  

2010.

 Doanh thu th ng m i: Trong vài năm tr  l i đây khách s n đã ti n hành bán hàngươ ạ ở ạ ạ ế  

l u ni m t i khách s n và kinh doanh ăn u ng t i nhà hàng trong khách s n d ch vư ệ ạ ạ ố ạ ạ ị ụ 

này đem l i k t qu  r t kh  quan góp ph n tăng ngu n thu cho khách s n. Doanhạ ế ả ấ ả ầ ồ ạ  

thu c a ho t đ ng này tăng m nh qua các năm, năm 2009 tăng 161,6% so v i nămủ ạ ộ ạ ớ  

2008 t ng  ng tăng 217426 tri u năm 2010 tăng 27%  so v i năm 2009 t ng  ngươ ứ ệ ớ ươ ứ  

tăng 95.000 tri u.ệ

Qua vi c phân tích trên ta th y trong 3 năm qua doanh thu t  ho t đ ng tài chính vàệ ấ ừ ạ ộ  

th ng m i tăng lên rõ r t trong khi đó doanh thu t  hai d ch v  chính là l u trú vàươ ạ ệ ừ ị ụ ư  
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ăn u ng có xu h ng gi m. Ch ng t  ho t đ ng kinh doanh c a khách s n th iố ướ ả ứ ỏ ạ ộ ủ ạ ờ  

gian qua không đ t hi u qu .ạ ệ ả

3. K t qu  kinh doanh c a khách s n trong th i gian quaế ả ủ ạ ờ

Hi u qu  kinh doanh c a khách s n đ c xem xét tr c tiên   m c đ  l i nhu nệ ả ủ ạ ượ ướ ở ứ ộ ợ ậ  

mà khách s n có đ c qua m i năm kinh doanh. L i nhu n là s    ti n thu đ cạ ượ ỗ ợ ậ ố ề ượ  

gi a s  chênh l ch v  doanh thu và chi phí mà doanh nghi p b  ra.ữ ự ệ ề ệ ỏ

B ng 3: K t qu  kinh doanh c a khách s n sen vàng qua các năm (20082010)ả ế ả ủ ạ

 Nh n xét:ậ

 Qua b ng k t qu  ho t đ ng kinh doanh c a khách s n sen vàng ta th y l i nhu nả ế ả ạ ộ ủ ạ ấ ợ ậ  

c a   khách   s n   qua   3   năm   g n   đây   đ u   l .   C   th   năm   2008   khách   s n   lủ ạ ầ ề ỗ ụ ể ạ ỗ 

349.028.000 đ ng, đ n năm 2009 khách s n l  398.490.000 đ ng. Đ n năm 2010ồ ế ạ ỗ ồ ế  

con s  l  này gi m đáng k  t  398.490.000 đ ng năm 2009 gi m xu ng còn lố ỗ ả ể ừ ồ ả ố ỗ 

100.000.000 đ ng. Ta th y doanh thu c a khách s n sen vàng có tăng lên nh ng l iồ ấ ủ ạ ư ợ  

nhu n v n l , nguyên nhân chính là do chi phí c a khách s n l n làm cho doanh thuậ ẫ ỗ ủ ạ ớ  

không đ  đ  bù đ p chi phí. ủ ể ắ

III. Th c tr ng v  ch t l ng ph c v  t i khách s n sen vàngự ạ ề ấ ượ ụ ụ ạ ạ

1.  C  s  v t ch t k  thu tơ ở ậ ấ ỹ ậ

1.1 Ki n trúcế

Sen vàng v i d ên tích 28.000m2 to  l c t i Trung tâm Bãi t m Di n Thành  Di nớ ị ạ ạ ạ ắ ễ ễ  

Châu Ngh  An, cách Hà N i 250 Km, cách Hu  400 km, cách ngã ba Di n Châuệ ộ ế ễ  

900m, toàn b  khách s n bao g m:ộ ạ ồ
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Ch  tiêuỉ Năm2008 Năm2009 Năm2010 T c   đ   phátố ộ  

tri n (%)ể
09/08 10/09

Doanh thu

Chi phí

L i nhu nợ ậ

2.696.176 

3.045.204 

 349.028

2.288.000 

2.686.490 

 398.490

2.756.000

2.865.000

 100.000

84,9 

87,96 

87,58

106,6 

106,6 

398,49
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  B  ph n đón ti p khách và các d ch v  nh  đi n tho i, qu y bar, phòng vi tínhộ ậ ế ị ụ ư ệ ạ ầ  

ph c v  Internet, máy Fax...n m   t ng tr t.ụ ụ ằ ở ầ ệ

  B  ph n nhà hàng, b p, phòng hành chính, phòng k  toán, phòng giám đ c n mộ ậ ế ế ố ằ  

riêng biêt.

  B  ph n l u trú g m 50 phòng n m t  nhà 1 đ n nhà 6.ộ ậ ư ồ ằ ừ ế

1.2 Ti n s nh l  tânề ả ễ

Nh  đã trình bày     ph n tr c, đây là n i đón ti p khách, là n i ti p xúc kháchư ở ầ ướ ơ ế ơ ế  

đ u tiên đ n khách s n. Vì v y khách s n r t quan tâm đ n trang thi t b  cũng nhầ ế ạ ậ ạ ấ ế ế ị ư 

con ng i   b  ph n này. B  ph n đón ti p đ c thi t k  g n l i ra vào c ngườ ở ộ ậ ộ ậ ế ượ ế ế ầ ố ổ  

chính, là n i h i t , xu t phát các lu ng thông tin trong khách s n. Vì v y di n tíchơ ộ ụ ấ ồ ạ ậ ệ  

c a khu v c này ph i r ng, trang b  đ y đ  các c  s  v t ch t k  thu t c n thi tủ ự ả ộ ị ầ ủ ơ ở ậ ấ ỹ ậ ầ ế  

ph c v  cho ho t đ ng đón ti p cũng nh  ti n khách. Doanh thu đem l i t  bu ngụ ụ ạ ộ ế ư ễ ạ ừ ồ  
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ng  chi m t  tr ng l n nh t trong t ng doanh thu c a khách s n. Sau đây là c  c uủ ế ỷ ọ ớ ấ ổ ủ ạ ơ ấ  

phòng c a khách s n:ủ ạ

B ng 4: C  c u phòng c a khách s n sen vàngả ơ ấ ủ ạ

                                                                ĐVT: Phòng

D a vào b ng trên ta th y s  l ng phòng Fisrt Class chi m 70% t ng s  phòng.ự ả ấ ố ượ ế ổ ố  

Lo i phòng này có di n tích 32m2 các trang thi t b , ti n nghi có trong phòng này là:ạ ệ ế ị ệ  

2 gi ng đ n, 1 ti vi, 1 máy đi u h , 1 đi n tho i, m t b  bàn gh , 2 đèn ng ,ườ ơ ề ồ ệ ạ ộ ộ ế ủ  

toilet riêng... Lo i phòng này có m c giá phù h p v i kh  năng chi tiêu c a ph nạ ứ ợ ớ ả ủ ầ  

l n s  khách đ n khách s n nên s  phòng này có t  tr ng l n h n các phòng khác.ớ ố ế ạ ố ỷ ọ ớ ơ  

Ti p đó là lo i phòng Superior chi m 20% t ng s  phòng, lo i phòng này có di nế ạ ế ổ ố ạ ệ  

tích 36m2 bao g m các trang thi t b , ti n nghi nh : 1 gi ng đôi, 1 b  bàn gh , 1ồ ế ị ệ ư ườ ộ ế  

      Sinh Viên Th c Hi n:VŨ ĐÌNH DŨNG               ự ệ 20                                                              L p K13Bớ

Lo i phòngạ S  l ngố ượ

phòng

T  tr ng (%)ỷ ọ

Suite 5 10

Superior 10 20

First class 35 70

T ng  s  phòngổ ố 50 100
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bàn trang đi m, 1 t  l nh, 1 ti vi, 1 máy đi u h .... Lo i phòng này có m c giá phùể ủ ạ ề ồ ạ ứ  

h p v i kh  năng chi tr  c a khách   m c cao h n. Cu i cùng là lo i phòng Suiteợ ớ ả ả ủ ở ứ ơ ố ạ  

có t  tr ng khá nh  trong t ng s  phòng c a khách s n, nó chi m 10%. Vì v y đâyỷ ọ ỏ ổ ố ủ ạ ế ậ  

là nh ng phòng dành cho khách sang tr ng, khách có m c chi tiêu cao. Di n tích c aữ ọ ứ ệ ủ  

phòng này là 64m2 c u trúc bao g m 2 phòng thông nhau: 1 phòng khách và m tấ ồ ộ  

phòng ng , có toilet riêng, các trang thi t b  bao g m: 1 b  salông b ng g  ch m, 1ủ ế ị ồ ộ ằ ỗ ạ  

b  bàn gh  nh  trong phòng ng , 1 bàn trang đi m, 1 ti vi, 1 t  l nh, 2 máy đi uộ ế ỏ ủ ể ủ ạ ề  

h , th m tr i n n, 1 đèn ng , 2 đi n tho i...ồ ả ả ề ủ ệ ạ

1.4. Khu v c nhà hàng ph c v  ăn u ngự ụ ụ ố

C  s  ph c v  ăn u ng là m t b  ph n không th  thi u trong khách s n, h  th ngơ ở ụ ụ ố ộ ộ ậ ể ế ạ ệ ố  

nhà hàng c a khách s n r ng rãi, thoáng mát, trang trí bên trong v a ti n nghi v aủ ạ ộ ừ ệ ừ  

tho i mái, nhà hàng có s c ch a 600 khách. Đây là n i lý t ng đ  t  ch c các bu iả ứ ứ ơ ưở ể ổ ứ ổ  

ti c sang tr ng theo đ n đ t hàng.ệ ọ ơ ặ

   B ng 5: Các trang thi t b  c a nhà hàngả ế ị ủ

                       ĐVT: Cái
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2   Quy trình ph cụ  

v  ụ

2.1   Quy   trình 

đón ti pế

Đây là khâu r t quan tr ng quy t đ nh s  đi hay   c a khách. Vì th  nhân viênấ ọ ế ị ự ở ủ ế  

l  tân ph i n m v ng ki n th c v  khâu nàyễ ả ắ ữ ế ứ ề

B ng 6: S  đ  quy trình đón ti p và s p x p ch    cho du kháchả ơ ồ ế ắ ế ỗ ở
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Tên các thi t bế ị Hi n tr ngệ ạ

T tố Còn 

h n chạ ế
T  l nh ủ ạ

Máy đi u h  ề ồ

Xe đ y ph c v  ẩ ụ ụ

Bàn gh  ph c v  ế ụ ụ

D ng c  ly c c ụ ụ ố

Ch n, dĩa, đũa ộ

Dao nĩa 

Khăn ăn 

Bàn ăn 

Rèm 

Khay 

H  th ng ánh sáng ệ ố

Khăn lau d ng cụ ụ

X 

X 

 

 

 

 

 

 

 

X 

 

X 

X 

X 

X 

X 

X 

X 

X 

 

X 

 

X 

Khi khách đ n ế
khách s nạTi p nh n nhuế ậ

c u c a kháchầ ủ
Nhân viên l  tân don ễ
tiep
đón ti pế

Ki m tra đăng kýể
c a khách hàngủCh a đăng kýư Đăng ký

B  trí phòng cho ố
khách theo k  hoachế
H ng d n làm th  ướ ẫ ủ
t cụ

Xem xét kh  năng ả
c  a khách s nủ ạH t phòngế Còn phòng

Gi  i thi u sangớ ệ
khách s n khácạ

Ch p nh n vi cấ ậ ệ  
đ tặ

phòng c a kháchủ
H ng d n làm ướ ẫ
th  ủ

Trao chìa khó 
cho

khách

M i khách lên ờ
phòng

Trao chìa khó cho 
khách
M i khách lên ờ
phòng
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Qua quy trình đón ti p và s p x p ch    cho khách t i khách s n sen vàng s  cóế ắ ế ỗ ở ạ ạ ẽ  

kh  năng x y ra:ả ả

 Khách đ n khách s n r i m i đ t phòng. Tr ng h p này thì khách không c n quaế ạ ồ ớ ặ ườ ợ ầ  

trung gian cung khong phai tr c ti p đi n tho i đ n khách s n đ  đ t tr c. V iự ế ệ ạ ế ạ ể ặ ướ ớ  

cách này   thì khách se ch  đ ng h n v  vi c đi l i c a mình, vì n u đã đ t chủ ộ ơ ề ệ ạ ủ ế ặ ỗ 

tr c nh ng do công vi c b n không th  đi đ c thì v n không lo lăng vì mình đãướ ư ệ ậ ể ượ ẫ  

đ t ch  tr c t i khách s n và không ph i m t đi m t s  ti n đ t c c tr c. Tuyặ ỗ ướ ạ ạ ả ấ ộ ố ề ặ ọ ướ  

nhiên khách đ n khách s n r i m i đ t phòng cũng có th  x y ra tr ng h p h tế ạ ồ ớ ặ ể ả ườ ợ ế  

phòng, đi u này gây nhi u khó khăn cho khách v  ch   . Khách ph i tìm khách s nề ề ề ỗ ở ả ạ  

khác.

 Khách đ t phòng tr c, trong tr ng h p này thì khách ch  đ ng h n v  vi cặ ướ ườ ợ ủ ộ ơ ề ệ  

nh n phòng vì đó có s  tho  thu n tr c v  phòng  . Đ n khách s n khách chậ ự ả ậ ướ ề ở ế ạ ỉ 

vi c ki m tra l i gi y t  v  vi c đ t ch  tr c. Tuy nhiên cung có nhi u b t l iệ ể ạ ấ ờ ề ệ ặ ỗ ướ ề ấ ợ  

trong vi c đ t  ch  tr c vì n u vi c đ t ch  tr c đó s p x p nh ng vì công vi cệ ặ ỗ ướ ế ệ ặ ỗ ướ ắ ế ư ệ  

b n khách ph i hu  b  chuy n đi thì vi c đ t ch  tr c cũng b  hu  b  và kháchậ ả ỷ ỏ ế ệ ặ ỗ ướ ị ỷ ỏ  

hàng ph i m t m t s  ti n c c.ả ấ ộ ố ề ọ

2.2 Quy trình ph c v  phòng ngụ ụ ủ

Ph c v  phòng ng  là khâu quan tr ng nh t c a quy trình ph c v , đ c chia làm 3ụ ụ ủ ọ ấ ủ ụ ụ ượ  

giai đo n:ạ

  Chu n b  phòng đón khách: Phòng ph i luôn   tình t ng s ch s , nhân viên làmẩ ị ả ở ạ ạ ẽ  

phòng ph i chu n b  ra, chăn g i, khăn t m, d u g i, xà phòng t m…Ph i thay thả ẩ ị ố ắ ầ ộ ắ ả ể 

h ng ngày, lau chùi các d ng c  trong phòng.ằ ụ ụ

  Đón ti p khách và ph c v  khách trong th i gian l u l i. Trong th i gian kháchế ụ ụ ờ ư ạ ờ  

l u l i v n ti n hành làm phòngh ng ngày n u đ c khách đ ng ý.ư ạ ẫ ế ằ ế ượ ồ

  Khi khách bàn giao phòng r i kh i khách s n: ki m tra các thi t b  trong phòng,ờ ỏ ạ ể ế ị  

các đ  dùng và d ch v  mà khách đã tiêu dùng đ  báo xu ng l  tân l p hoá đ nồ ị ụ ể ố ễ ậ ơ  

thanh toán.
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 2.3 Quy trình ph c v  ăn u ng ụ ụ ố

B ng 7: S  đ  qui trình ph c v  khách ăn u ng ả ơ ồ ụ ụ ố
                                                                        

           Có đ t ăn tr cặ ướ Không đ t tr c  ặ ướ

Khách đi lẻ
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Khách đ n ế
nhà hàng

Tr ng nhà hàng chào đón khách.ki m tra ưở ể
xem khách có đ t ăn tr c không                     ặ ướ  

H ng d n khách vào bàn ướ ẫ
theo d  ki n b  trí s p x pự ế ố ắ ế Tu  theo s  thích c a ỳ ở ủ

khách đ  b  trí ch  ng iể ố ỗ ồ

Nhân viên th c hi n quyự ệ
trình ph c v  b a ăn. Đápụ ụ ữ

ng các yêu c u phát sinhứ ầ
c a kháchủ

Nhân viên ph c v  m i ụ ụ ờ
khách xem th c đ n. ự ơ
Ghi nh n yêu c u c a ậ ầ ủ
khách r i chuy n cho b  ồ ể ộ
ph n b pậ ế

Khách ăn xong, nhân viên 
ti n hành vi c thanh toánế ệ

Ti n hành trình t  đ t bànế ự ặ
theo th c đ n đã ch nự ơ ọ

Thanh toán ngay

Giao hoá đ n cho ơ
tr ng đoàn (h ng dưở ướ ẫ
viên) ki m tra ký nh nể ậ
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Khách đi theo đ nồ

Khi khách đ n khách s n l u trú, khách có th  ăn bên ngoài khách s n cũng có thế ạ ư ể ạ ể 

ăn ngay t i nhà hàng c a khách s n. Nhà hàng có th  ph c v  khách theo yêu c uạ ủ ạ ể ụ ụ ầ  

đã đ c đ t tr c hay ph c v  khách ngay sau khi khách yêu c u.ượ ặ ướ ụ ụ ầ

   Đ i v i khách đã đ t ăn tr c thì nhà hàng n m v ng k  ho ch ăn c a khách,ố ớ ặ ướ ắ ữ ế ạ ủ  

nên vi c ch  bi n đ c chu n b  tr c. Trong vi c ph c v  khách ăn nhân viênệ ế ế ượ ẩ ị ướ ệ ụ ụ  

c a nhà hàngcũng ch  đ ng h n vì đó có s  th ng nh t gi a nhà hàng và khách.ủ ủ ộ ơ ự ố ấ ữ  
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Xác nh n vi c thanhậ ệ  
toán c a kháchủ

Nhân viên ti n ễ
khách ra về
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Tuy nhiên vi c đ t tr c cũng x y ra tr ng h p khách hu  b  b a ăn vì lý do nàoệ ặ ướ ả ườ ợ ỷ ỏ ữ  

đó. Nh  chúng ta đã bi t th c ăn không ph i là s n ph m đ  lâu đ c cho nên vi cư ế ứ ả ả ẩ ể ượ ệ  

hu  b  c a khách cũng gây khó khăn cho nhà hàng đ ng th i khách cũng b  m t chiỷ ỏ ủ ồ ờ ị ấ  

phí cho vi c đ t tr c này.ệ ặ ướ

 Đ i v i khách không đ t ăn tr c thì nhà hàng s  b  đ ng h n trong vi c ph c vố ớ ặ ướ ẽ ị ộ ơ ệ ụ ụ 

cũng nh  vi c chu n b . Tuy đã d  tr  nguyên v t li u đ  ch  bi n món ăn nh ngư ệ ẩ ị ự ữ ậ ệ ể ế ế ư  

khi khách yêu c u món ăn thì ph i ch  trong m t th i gian. Vi c ph c v  ăn u ngầ ả ờ ộ ờ ệ ụ ụ ố  

trong nhà hàng đúng vai tr  b  sung, h  tr  cho d ch v  chính c a khách s n là l uị ổ ổ ợ ị ụ ủ ạ ư  

trú.

3  V  đ i ngũ lao đ ngề ộ ộ

3.1 Trình đ  nhân viên và vi c b  trí nhân viên t i các b  ph nộ ệ ố ạ ộ ậ

                       B ng 8: C  c u lao đ ng t i khách s n sen vàng ả ơ ấ ộ ạ ạ

                                                                                    ĐVT: Ng iườ

B  ph nộ ậ Đ i h cạ ọ S  và trung c pơ ấ

Số 

l ngượ

T   lư ệ 

(%)

Số 

l ngượ

T   lư ệ 

(%)
Ban lãnh đ oạ 3 20

L  tânễ 3 20 3 2,7

Bu ngồ 0 30 26,8

Bàn, Bar  0 35 31,3

B pế 0 20 17,9

B o vả ệ 6 5,4

Marketing 6 40 2 1,8

B o d ngả ưỡ 4 3,6

Vui ch i gi i tríơ ả 1 0,6 4 3,6
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Văn hoá th  thaoể 4 3,6

Hành chính k  toánế 2 1,4 4 3,6

T ng sổ ố 15 100 112 100

Vi c đòi h i v  trình đ  nghi p v  là yêu c u quan tr ng đ i v i nhân viên. Sệ ỏ ề ộ ệ ụ ầ ọ ố ớ ự 

thành th o c a h  đ c phô di n d i s  qian sát c a khách hàng, nó ph n nàoạ ủ ọ ượ ễ ướ ự ủ ầ  

thông tin cho khách hàng v  ch t l ng ph c v . Nhìn chung trình đ  h c v n c aề ấ ượ ụ ụ ộ ọ ấ ủ  

nhân viên trong khách s n r t t t.ạ ấ ố

3.2 Công tác nâng cao trình đ  nhân viên t i khách s nộ ạ ạ

Bên c nh khuy n khích các nhân viên làm vi c t t h n, Ban giám đ c còn có chạ ế ệ ố ơ ố ế 

đ  th ng ph t tr c ti p b ng ti n trên c  s  ch t l ng công vi c trong t ng bộ ưở ạ ự ế ằ ề ơ ở ấ ượ ệ ừ ộ 

ph n b ng cách ch m công, x p h ng A,B,C,D. Vi c qu n lý ch t ch  t o đi uậ ằ ấ ế ạ ệ ả ặ ẻ ạ ề  

ki n cho nhân viên phát huy h t kh  năng c a mình và hoàn thành công vi c m tệ ế ả ủ ệ ộ  

cách t t nh t. M i ng i đ u bình đ ng trong vi c góp ý, giúp đ  l n nhau cùngụ ấ ọ ườ ề ẳ ệ ỡ ẫ  

ti n b  v i nguyên t c c p trên luôn tôn tr ng ý ki n c p d i.ế ộ ớ ắ ấ ọ ế ấ ướ

Công tác qu n lý lao đ ng t i khách s n sen vàng đ c c  th  cho t ng b  ph n,ả ộ ạ ạ ượ ụ ể ừ ộ ậ  

m i b  ph n ph i hi u rõ quy n h n c a mình trong vi c qu n lý, s px p côngỗ ộ ậ ả ể ề ạ ủ ệ ả ắ ế  

vi c c a t ng nhân viên. Trên c  s  đo hàng tháng có ch  đ  th ng ph t đ i t ngệ ủ ừ ơ ở ế ộ ưở ạ ố ừ  

nhân viên.

Đó chình là s  qu n lý công b ng, khoa h c không thiên v . N u trong m t kháchự ả ằ ọ ị ế ộ  

s n có m t l c l ng lao đ ng d i dào nh ng thi u s  qu n lý trong lao đ ng thìạ ộ ự ượ ộ ồ ư ế ự ả ộ  

ch c ch n ch t l ng ph c v  s  không cao.ắ ắ ấ ượ ụ ụ ẽ

Ngoài ra đ  đ m b o ch t l ng ph c v  trong khách s n Giám đ c khách s n cònể ả ả ấ ượ ụ ụ ạ ố ạ  

b  trí th i gian cũng nh  tài chính đ  nhân viên tham gia vào các l p h c nh mố ờ ư ể ớ ọ ằ  

nâng cao trình đ  chuyên môn.ộ
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CH NG IIIƯƠ

BI N PHÁP NH M NÂNG CAO CH T L NG PH C V  T IỆ Ằ Ấ ƯỢ Ụ Ụ Ạ  

KHÁCH S N SEN VÀNGẠ

I.C  s  nâng cao ch t l ng ph c vơ ở ấ ượ ụ ụ

1. Xu h ng phát tri n du l ch   ngh  an Trong th i gian g n đây cùng v i s  đ iướ ể ị ở ệ ờ ầ ớ ự ổ  

m i c a n n kinh t , ngành du l ch cũng nhanh chóng phát tri n. V i s  n  l c vàớ ủ ề ế ị ể ớ ự ổ ự  

c  g ng c a mình ngh  an đã đ t đ c nh ng thành t u đáng k  nh : vi c phátố ắ ủ ệ ạ ượ ữ ự ể ư ệ  

tri n c  s  h  t ng, các tr c đ ng giao thông đ c m  r ng, môi tr ng ngàyể ơ ở ạ ầ ụ ườ ượ ở ộ ườ  

càng đ c c i thi n, các công trình đ c quy ho ch v i quy mô t ng đ i l n đ cượ ả ệ ượ ạ ớ ươ ố ớ ặ  

bi t là các công trình có giá tr  văn hoá l ch s  đ c trùng tu và nâng c p. Đây là xuệ ị ị ử ượ ấ  

h ng đ  l ng khách đ n ngh  an ngày càng tăng.ướ ể ượ ế ệ

V i trào l u du l ch văn hoá đang có xu h ng tăng nhanh, du khách mu n tìm hi uớ ư ị ướ ố ể  

v  n n  văn hoá Châu Á, n i đ c coi là m t trong nh ng chi c n i c a nhân lo i.ề ề ơ ượ ộ ữ ế ơ ủ ạ  

Vi t Nam là m t trong nh ng ngã t  giao l u c a 2 n n văn hoá l n c  đ i   Châuệ ộ ữ ư ư ủ ề ớ ổ ạ ở  

Á đó là Trung Hoa và  n Đ . Nên đã thu hút đ c m t l ng l n khách qu c t .Ấ ộ ượ ộ ượ ớ ố ế  

Vi t Nam so v i nhi u n c trên th  gi i còn hoang s  và là n c có nhi u di tíchệ ớ ề ướ ế ớ ơ ướ ề  

l ch s  đ c th  gi i công nh n là di s n văn hoá. Đ c bi t là khu v c Mi n Trungị ử ượ ế ớ ậ ả ặ ệ ự ề  

có nhi u lo i hình du l ch du lich và ph  bi n là lo i hình du l ch văn hoá nh :làngề ạ ị ổ ế ạ ị ư  
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sen quê bác, Ph  c  H i An, Thánh đ a M  S n, C  đô Hu . Đây là nh ng di tíchố ổ ộ ị ỹ ơ ố ế ữ  

văn hoá đ c th  gi i công nh n là di s n văn hoá th  gi i, đó là nh ng đi u ki nượ ế ớ ậ ả ế ớ ữ ề ệ  

thu n l i đ  thu hút khách qu c t  đ n Mi n Trung.ậ ợ ể ố ế ế ề

Ngh  an là trung tâm kinh t  l n c a c  n c nói chung và Mi n Trung nói riêng,ệ ế ớ ủ ả ướ ề  

v i c  s  h  t ng đ m b o nh  Sân bay vinh, nhà ga, b n c ng… là n i h i tớ ơ ở ạ ầ ả ả ư ế ả ơ ộ ụ 

nhi u t p đoàn công ty l n, n i có các khu công nghi p đ c xây d ng và là n i tề ậ ớ ơ ệ ượ ự ơ ổ 

ch c các cu c thi đ u th  thao l n. V  v y đà n ng đã thu hút m t l ng l n duứ ộ ấ ể ớ ỡ ậ ặ ộ ượ ớ  

khách đ n đ  tìm c  h i đ u t . Cho nên đây đó và đang phát tri n m nh v  lo iế ể ơ ộ ầ ư ể ạ ề ạ  

hình du l ch công v . Ngoài ra ngh  an có b  bi n dài, là n i có nh ng bãi bi nị ụ ệ ờ ể ơ ữ ể  

s ch và đ p đi u này thu n l i cho vi c phát tri n lo i hình du l ch ngh  bi n. đó làạ ẹ ề ậ ợ ệ ể ạ ị ỉ ể  

c a lò,b i l ,hòn câu,di n thành …t t c  t o thành b c tranh hài h , h  quy n vàoủ ả ữ ễ ấ ả ạ ứ ồ ồ ệ  

nhau thành m t qu n th  du l ch thu hút đ c l ng khách khá l n trong hi n t i vàộ ầ ể ị ượ ượ ớ ệ ạ  

t ng lai còn tăng h n n a. Khách du l ch n i đ a cũng tăng lên không kém v i sươ ơ ữ ị ộ ị ớ ự 

phát tri n kinh t  cùng v i chính sách làm vi c 40 gi /tu n đ  th i gian đ  ng iể ế ớ ệ ờ ầ ủ ờ ể ườ  

dân th c hi n chuy n du l ch g n. Do đó vi c du l ch trong n c tr  nên ph  bi n.ự ệ ế ị ầ ệ ị ướ ở ổ ế  

V i đi u ki n nh  v y và s  phát tri n c a ngành du l ch ngh  an. T  năm 2009ớ ề ệ ư ậ ự ể ủ ị ệ ừ  

tr  l i đây chúng ta có nh ng d  đoán v  tình hình khách trong nh ng năm t i.ở ạ ữ ự ề ữ ớ

     B ng  9: D  báo tình hình khách đ n ngh  an t  năm 20112013ả ự ế ệ ừ
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Ch  tiêu  ỉ Năm 2011  N ăm 2012  N ăm 2013

T ng  l t kháchổ ượ

S  l t khách qu c tố ượ ố ế

S  l t khách n i đ aố ượ ộ ị

662.303

272.223

390.080

990.000

390.000

600.000

1.960.000

760.000

1.200.000
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2. Tình hình c nh tranhạ

Quy mô c a khách s n: Khách s n sen vàng là m t khách s n t ng đ i l n   nghủ ạ ạ ộ ạ ươ ố ớ ở ệ 

an v i quy mô 50 phòng v i trang thi t b  hi n đ i. Bên c nh đó m c dù khách s nớ ớ ế ị ệ ạ ạ ặ ạ  

v n th ng xuyên duy trì ch  đ  b o d ng nh ng c  s  v t ch t sau g n 7 nămẫ ườ ế ộ ả ưỡ ư ơ ở ậ ấ ầ  

ho t đ ng kinh doanh b t đ u có hi n t ng h  h ng, gây nhi u s  c  làm  nhạ ộ ắ ầ ệ ượ ư ỏ ề ự ố ả  

h ng đ n ch t l ng ph c v .ưở ế ấ ượ ụ ụ

  M i quan h  gi a khách s n sen vàng v i các hãng l   hành: Khách s n sen vàngố ệ ữ ạ ớ ữ ạ  

đón khách du l ch theo đoàn do các hãng l  hành đ a đ n .ị ữ ư ế

  V  giá c : Giá cũng là y u t  r t quan tr ng nó đóng vai tr  quy t đ nh mua c aề ả ế ố ấ ọ ị ế ị ủ  

khách. Khách hàng r t nh y c m v i m c giá, giá c  ph i t  l  thu n v i ch tấ ạ ả ớ ứ ả ả ỷ ệ ậ ớ ấ  

l ng nà giá c  có th  là v t c n  nh h ng đ n nhu c u c a khách. Nh  v y n uượ ả ể ậ ả ả ưở ế ầ ủ ư ậ ế  

không có chuy n l c giá phù h p v i s  thay đ i c a th  tr ng thì s  khó khănế ượ ợ ớ ự ổ ủ ị ườ ẽ  

trong vi c đ t đ c kinh doanh nh  mong mu n.ệ ạ ượ ư ố

  V  đ i th  c nh tranh: B t k  môi tr ng kinh doanh nào cũng không tránh kh iề ố ủ ạ ấ ỳ ườ ỏ  

s  c nh tranh gi a các đ i th . Nh ng cũng nh  c nh tranh đã giúp cho khách s nự ạ ữ ố ủ ư ờ ạ ạ  

nh n bi t đâu là c  h i, đâu là r i ro. Thông qua vi c phân tích tình hình n i b  c aậ ế ơ ộ ủ ệ ộ ộ ủ  

đ n v  kinh doanh. Do đó, vi c nghiên c u đ  tìm hi u đ i th  là h t s c c n thi tơ ị ệ ứ ể ể ố ủ ế ứ ầ ế  

đ  t  đó doanh nghi p có th  xác đ nh mình  đang đ ng   đâu trên th  tr ng và xácể ừ ệ ể ị ứ ở ị ườ  

đ nh đi m m nh, đi m y u c a mình so v i đ i th  c nh tranh. Khách s n senị ể ạ ể ế ủ ớ ố ủ ạ ạ  

vàng luôn luôn đ i m t v i nh ng đ i th  c nh tranh trên thi tr ng di n châuố ặ ớ ữ ố ủ ạ ườ ễ  

ngh  an nh  khách s n khach s n m ng thanh,hoa bi n,th ng m i…ệ ư ạ ạ ườ ể ươ ạ

2.1 Đi m m nh, đi m y u gi a các khách s n cùng c p trong khu v c di n châuể ạ ể ế ữ ạ ấ ự ễ
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 Khách s n m ng thanh: Là khách s n n m   trung tâm di n châu. Khách s n cóạ ườ ạ ằ ở ễ ạ  

150 phòng v i trang thi t b  đ t tiêu chu n qu c t : n i th t sang tr ng, ti n nghiớ ế ị ạ ẩ ố ế ộ ấ ọ ệ  

sinh ho t và ph ng ti n thông tin hi n đ i thích h p cho du khách qu c t , kháchạ ươ ệ ệ ạ ợ ố ế  

n i đ a là th ng nhân.ộ ị ươ

+ Đi m m nh: là khách s n thu c h  th ng khách s n m ng thanh. Khách s nể ạ ạ ộ ệ ố ạ ườ ạ  

m i đi vào kinh doanh nên đã có nh ng chính sách  u đãi v  giá cho du khách đ nớ ữ ư ề ế  

khách s n.ạ

+ Đi m y u: Khách s n m i đi vào ho t đ ng kinh doanh cách đây không lâu, cóể ế ạ ớ ạ ộ  

th  là ch a có kinh nghi m trong vi c qu n lý kinh doanh c a cán b  qu nlý.ể ư ệ ệ ả ủ ộ ả

 Khách s n th ng m i:ạ ươ ạ

+ Đi m m nh: Khách s n to  l c g n b n xe diên châu, thu n ti n cho vi c đ aể ạ ạ ạ ạ ầ ế ậ ệ ệ ư  

đón khách b ng đ ng b . Khách s n có ki n trúc t ng đ i hi n đ i, chính sáchằ ườ ộ ạ ế ươ ố ệ ạ  

giá  c a khách s n t ng đ i  m m d o và   thích h p cho m i lo i khách.  Ch tủ ạ ươ ố ề ẻ ợ ọ ạ ấ  

l ng ph c v  t ng đ i cao.ượ ụ ụ ươ ố

+ Đi m y u: Khách s n to  l c trên đ ng qu c l  7 g n b n xe khách nên r t  nể ế ạ ạ ạ ườ ố ộ ầ ế ấ ồ  

ào, không hích h p cho lo i du khách là th ng nhân. Khách s n ch a đa d ng vợ ạ ươ ạ ư ạ ề 

d ch v  b  sung.ị ụ ổ

2.2 Đi m m nh, đi m y u c a khách s n sen vàngể ạ ể ế ủ ạ

 Đi m m nh: Khách s n là m t đ n v  kinh doanh có uy tín, khách s n n m   v  tríể ạ ạ ộ ơ ị ạ ằ ở ị  

trung tâm bãi bi n di n   thành, thu n ti n cho du khách ngh  ng i và tham quan .ể ễ ậ ệ ỉ ơ  

Bên c nh đó khách s n n m cách b  bi n không xa vì v y nó cũng là y u t  đ  duạ ạ ằ ờ ể ậ ế ố ể  

khách ch n là n i ngh  chân và t i đ n có th  th  b  d c bãi bi n.ọ ơ ỉ ố ế ể ả ộ ọ ể

    Đi m y u: du l ch   dây v n dang   d ng ti m năng và  ch a th c s  phátể ế ị ỏ ẫ ỏ ạ ề ư ự ự  

tri n.do đó l ng khách đ n v i khách s n v n ch a l n.ể ượ ế ớ ạ ẫ ư ớ

II. Ph ng h ng năng cao ch t l ng ph c vươ ướ ấ ượ ụ ụ

Trong môi tr ng kinh doanh hi n nay các doanh nghi p mong mu n t n t i vàườ ệ ệ ố ồ ạ  

đ ng v ng thì đi u quan tr ng là ph i quan tâm đ n ch t l ng ph c v . Do đóứ ữ ề ọ ả ế ấ ượ ụ ụ  

vi c nâng cao ch t l ng ph c v  trong khách s n không ch  là  vi c riêng c aệ ấ ượ ụ ụ ạ ỉ ệ ủ  
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khách s n sen vàng mà là h u nh  là m c tiêu kinh doanh doanh c a ngành kháchạ ầ ư ụ ủ  

s n.ạ

M t s  ph ng h ng nâng cao ch t l ng ph c v  tai khách s n sen vàng:ộ ố ươ ướ ấ ượ ụ ụ ạ

 Nâng cao trình đ  đ i ngũ nhân viênộ ộ

 Hoàn thi n c  s  v t ch t k  thu t c a khách s nệ ơ ở ậ ấ ỹ ậ ủ ạ

 Hoàn thi n quy trình ph c vệ ụ ụ

Nâng cao ch t l ng ph c v  trong khách s n là v n đ  quan tr ng mà Ban giámấ ượ ụ ụ ạ ấ ề ọ  

đ c r t quan tâm. Ch t l ng ph c v  ngày càng đ c nâng cao lên s  đem l iố ấ ấ ượ ụ ụ ượ ẽ ạ  

hi u qu  kinh doanh cho khách s n.ệ ả ạ

III.  M t s  gi i pháp nâng cao ch t l ng ph c v  t i khách s n sen vàngộ ố ả ấ ượ ụ ụ ạ ạ

1.  Nâng cao trình đ  đ i ngũ lao đ ng lao đ ng trong khách s nộ ộ ộ ộ ạ

 Đ i v i công tác đào t o nhân viênố ớ ạ

Đ i ngũ lao đ ng là nhân t  đóng vai tr  quan tr ng nh t trong quá trình ph c v  t iộ ộ ố ị ọ ấ ụ ụ ạ  

khách s n. H  là nh ng ng i s n xu t ra các s n ph m, d ch v  trong khách s nạ ọ ữ ườ ả ấ ả ẩ ị ụ ạ  

đ  ph c v  cho khách. Do đó khách s n ph i th ng xuyên nâng cao trình đ  trìnhể ụ ụ ạ ả ườ ộ  

đ  đ i ngũ lao đ ng.ộ ộ ộ

M i m t b  ph n có chuyên môn, nghi p v  khác nhau, vì th  khách s n c n có kỗ ộ ộ ậ ệ ụ ế ạ ầ ế 

ho ch đào t o riêng cho t ng b  ph n, theo t ng th i đi m thích h p.ạ ạ ừ ộ ậ ừ ờ ể ợ

 V  trình đ  ngo i ng : Trong th i gian g n đây ngu n khách c a khách s n có xuề ộ ạ ữ ờ ầ ồ ủ ạ  

h ng chuy n t  khách du l ch qu c t  sang khách du l ch n i đ a nh ng kháchướ ể ừ ị ố ế ị ộ ị ư  

hàng m c tiêu c a khách s n v n là khách Pháp, Đ c. Bên c nh đó khách Nh t, Đàiụ ủ ạ ẫ ứ ạ ậ  

Loan cũng chi m ph n đáng k  trong t ng s  khách đ n khách s n. Do đó, n uế ầ ể ổ ố ế ạ ế  

nhân viên còn h n ch  v  ngo i ng  thì  s   nh h ng đ n vi c giao ti p v iạ ế ề ạ ữ ẽ ả ưở ế ệ ế ớ  

khách hàng. Vì v y, ch t l ng ph c v  c a nhân viên b   nh h ng. Đ  đào t oậ ấ ượ ụ ụ ủ ị ả ưở ể ạ  

ngo i ng  cho nhân viên khách s n nên có m t s  gi i pháp:ạ ữ ạ ộ ố ả

+ Khuy n khích nhân viên t  h c các l p ngo i ng  ngoài gi  làm vi c t i cácế ự ọ ớ ạ ữ ờ ệ ạ  

trung tâm. Đ  làm t t đi u này khách s n c n có nh ng ch  đ   u tiên nh t đ nhể ố ề ạ ầ ữ ế ộ ư ấ ị  

đ  cho nhân viên th c hi n t t. Ví d : B  trí h  làm nh ng công vi c phù h p khiể ự ệ ố ụ ố ọ ữ ệ ợ  
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mà trình đ  ngo i ng  c a h  đ c c i thi n. S p x p công vi c thu n l i choộ ạ ữ ủ ọ ượ ả ệ ắ ế ệ ậ ợ  

vi c h c t p c a h , n u có th  ph  c p cho h  m t ph n h c phí.ệ ọ ậ ủ ọ ế ể ụ ấ ọ ộ ầ ọ

+ H p đ ng v i các trung tâm ngo i ng  m  l p ngo i ng  ng n h n t i khách s nợ ồ ớ ạ ữ ở ớ ạ ữ ắ ạ ạ ạ  

vào nh ng th i đi m v ng khách trong năm và ngoài ca làm vi c c a nhân viên.ữ ờ ể ắ ệ ủ  

M t khác, khách s n c n khuy n khích nhân viên và đào t o cho nhân viên h cặ ạ ầ ế ạ ọ  

thêm ti ng Pháp, Đ c, ho c ti ng Nh t, Đài Loan đ  nhân viên có kh  năng giaoế ứ ặ ế ậ ể ả  

ti p v i khách hàng m c tiêu c a khách s n đ  nh m đáp  ng đ c yêu c u c aế ớ ụ ủ ạ ể ằ ứ ượ ầ ủ  

khách.

 V  trình đ  nghi p v : M i b  ph n trong khách s n đ u có  m t nghi p về ộ ệ ụ ỗ ộ ậ ạ ề ộ ệ ụ 

chuyên môn khác nhau đ  đáp  ng cho vi c ph c v  c a mình. Khách s n c n cóể ứ ệ ụ ụ ủ ạ ầ  

k  ho ch đào t o nâng cao trình đ  nghi p v  c a t ng nhân viên đ  t ng b cế ạ ạ ộ ệ ụ ủ ừ ể ừ ướ  

đ a ch t l ng c a khách s n ngày càng cao h n. Vi c đào t o ph i có k  ho chư ấ ượ ủ ạ ơ ệ ạ ả ế ạ  

c  th  cho t ng b  ph n theo t ng th i đi m thích h p.ụ ể ừ ộ ậ ừ ờ ể ợ

+ Đào t o t i ch : Giao trách nhi m cho nh ng nhân viên có kinh nghi m truy nạ ạ ỗ ệ ữ ệ ề  

đ t, h ng d n cho các nhân viên m i ho c nh ng nhân viên viên ít kinhnghi m,ạ ướ ẫ ớ ặ ữ ệ  

b ng cách trong m i ca tr c c a các b  ph n thì khách s n luôn b  trí ít nh t 1ằ ỗ ự ủ ộ ậ ạ ố ấ  

nhân viên có thâm niên làm vi c lâu năm, có kinh nghi m trong công tác. Qua đó hệ ệ ọ 

có th  ch  d n truy n đ t l i cho các nhân viên khác. Đ  khuy n khích cho vi c nàyể ỉ ẫ ề ạ ạ ể ế ệ  

khách s n có th  bình b u h  làm nh ng ch c v  nh  đ i tr ng, t  tr ng..ạ ể ầ ọ ữ ứ ụ ư ộ ưở ổ ưở

+ Vào nh ng mùa v ng khách n u có đi u ki n khách s n nên g i nhân viên đ nữ ắ ế ề ệ ạ ử ế  

h c h i thêm kinh nghi m t i các khách s n l n có uy tín.ọ ỏ ệ ạ ạ ớ

  Phát tri n đ i ngũ nhân viênể ộ

Theo em b  ph n nhân viên ti p xúc tr c ti p v i khách còn qua ít so v i quy mô vàộ ậ ế ự ế ớ ớ  

s  phòng c a khách s n.   b  ph n l  tân, b o v  và đ i xe thì s  l ng lao đ ngố ủ ạ Ở ộ ậ ễ ả ệ ộ ố ượ ộ  

này có th  đáp  ng đ c yêu c u c a công vi c. Nh ng b  ph n nhà hàng thì sể ứ ượ ầ ủ ệ ư ộ ậ ố 

nhân viên quá ít l i ch u trách nhi m ph c v  nhà hàng có quy mô đ n 600 ch ,ạ ị ệ ụ ụ ế ỗ  

ch a k  đ n phòng h i ngh  nên không th  đáp  ng nhu c u khi có các l  ti c l nư ể ế ộ ị ể ứ ầ ễ ệ ớ  

nh  h i ngh , đám c i hay ph c v  trong mùa đông khách. V i s  l ng nhân viênư ộ ị ướ ụ ụ ớ ố ượ  

nh  v y thì s  làm cho h  quá t i trong công vi c d n đ n tình tr ng thi u sótư ậ ẽ ọ ả ệ ẫ ế ạ ế  
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trong khâu ph c v   nh h ng đ n ch t l ng ph c v  t i khách s n. Theo emụ ụ ả ưở ế ấ ượ ụ ụ ạ ạ  

khách s n nên ký thêm các h p đ ng v i nh ng lao đ ng mùa v  vào nh ng th iạ ợ ồ ớ ữ ộ ụ ữ ờ  

đi m đông khách s  làm gi m đ c s  quá t i công vi c cho nhân viên. Các laoể ẽ ả ượ ự ả ệ  

đ ng này s  làm vi c trong mùa chính nh  nh ng nhân viên bình th ng trongộ ẽ ệ ư ữ ườ  

khách s n nh ng vào mùa v ng khách thì h  có th  ngh . Bên c nh đó khách s nạ ư ắ ọ ể ỉ ạ ạ  

c n liên k t v i các tr ng nghi p v    ngh  an nh  Tr ng cd du l ch th ngầ ế ớ ườ ệ ụ ở ệ ư ườ ị ươ  

m i ngh  an,tr ng du lich mi n trung, Tr ng đ i h c vinh…đ  tìm ngu n nhânạ ệ ườ ề ườ ạ ọ ể ồ  

l c thay th .ự ế

  Bi n pháp liên quan đ n đãi ng , khuy n khíchệ ế ộ ế

Vi c th ng ph t v  v t ch t l n tinh th n s  khuy n khích nhân viên tích c cệ ưở ạ ề ậ ấ ẫ ầ ẽ ế ự  

ph n đ u h t mình v i công vi c. Khách s n c n tăng thêm m c th ng cho nh ngấ ấ ế ớ ệ ạ ầ ứ ưở ữ  

nhân viên hoàn thành xu t s c công vi c c a mình, đi u này s  kích thích cho t tấ ắ ệ ủ ề ẽ ấ  

c  nhân viên còn l i hăng say trong công vi c. Qua đó ch t l ng ph c v  cũngả ạ ệ ấ ượ ụ ụ  

đ c nâng cao h n.ượ ơ

2.  Hoàn thi n c  s  v t ch t k  thu tệ ơ ở ậ ấ ỹ ậ

Cũng nh  đ i ngũ lao đ ng, c  s  v t ch t k  thu t là y u t  quan tr ng trong quáư ộ ộ ơ ở ậ ấ ỹ ậ ế ố ọ  

trình ph c v  khách góp ph n nâng cao ch t l ng ph c v . Tu  theo quy mô m cụ ụ ầ ấ ượ ụ ụ ỳ ứ  

đ  hi n đ i c a c  s  v t ch t k  thu t mà có ph ng th c t  ch c lao đ ng h pộ ệ ạ ủ ơ ở ậ ấ ỹ ậ ươ ứ ổ ứ ộ ợ  

lý, đi u này  nh h ng đ n ho t đ ng kinh doanh c a khách s n. H ng năm kháchề ả ưở ế ạ ộ ủ ạ ằ  

s n trích ngân sách ra đ  mua m i các d ng c  đã h  h ng và trang b  thêm cácạ ể ớ ụ ụ ư ỏ ị  

thi t b  hi n đ i đ  ph c v  khách.Vì th  khách s n không ng ng c i ti n trangế ị ệ ạ ể ụ ụ ế ạ ừ ả ế  

thi t b  ph c v  cho phù h p v i t ng th i đi m đ  nâng cao m c đ  ti n nghi c aế ị ụ ụ ợ ớ ừ ờ ể ể ứ ộ ệ ủ  

khách s n, tho  mãn nhu c u ngày càng cao c a kháchhàng. Bên c nh vi c hoànạ ả ầ ủ ạ ệ  

thi n c  s  v t ch t k  thu t trong khách s n thì vi c b o d ng cũng là v n đệ ơ ở ậ ấ ỹ ậ ạ ệ ả ưỡ ấ ề 

quan tr ng. Khách s n nên có k  hoach ki m tra, s a ch a đ nh k  vào nh ng ngàyọ ạ ế ể ử ữ ị ỳ ữ  

cu i tháng. Vi c Hoàn thi n c  s  v t ch t k  thu t trong khách s n cũng là m tố ệ ệ ơ ở ậ ấ ỹ ậ ạ ộ  

y u t  giúp cho nhân viên d  dàng ph c v  khách. Nh  v y hoàn thi n c  s  v tế ố ễ ụ ụ ư ậ ệ ơ ở ậ  

ch t k  thu t trong khách s n là ph i hoàn thi n c  s  ph c v  khách và  hoànấ ỹ ậ ạ ả ệ ơ ở ụ ụ  

thi n các trang thi t b  cho nhân viên.ệ ế ị
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3. Các gi i pháp h  tr  khácả ổ ợ

3.1. Giá cả

Nh  chúng ta đã bi t giá c  v n đóng vai tr  quan tr ng, nó tác đ ng vào tâm lý c aư ế ả ẫ ị ọ ộ ủ  

khách. Giá c  là đi u quan tâm hàng đ u đ i v i nh ng ng i có thu nh p khiêmả ề ầ ố ớ ữ ườ ậ  

t n, nh ng đ i v i các th ng nhân thì v n đ  này ch  là th  y u đi u mà h  quanố ư ố ớ ươ ấ ề ỉ ứ ế ề ọ  

tâm là v  trí thu n l i c a khách s n đ i công vi c c a h .Trong ho t đ ng kinhị ậ ợ ủ ạ ố ệ ủ ọ ạ ộ  

doanh khách s n công su t s  d ng phòng cao hay th p là m t trong nh ng y u tạ ấ ử ụ ấ ộ ữ ế ố 

quy t đ nh doanh thu c a khách s n. Mu n tăng công su t s  d ng phòng t c làế ị ủ ạ ố ấ ử ụ ứ  

ph i tăng l ng khác đ n l u trú t i khách s n. Vì v y gi m giá phòng  vào th iả ượ ế ư ạ ạ ậ ả ờ  

đi m v ng khách là ph ng th c kinh doanh khéo léo nh m tăng công su t s  d ngể ắ ươ ứ ằ ấ ử ụ  

phòng ngay c  trong th i đi m v ng khách.ả ờ ể ắ

3.2. Qu ng cáoả

Thông qua vi c nghiên c u thi tr ng khách s n c n t p trung qu ng cáo v  kháchệ ứ ườ ạ ầ ậ ả ề  

s n đ  bi t đ c s  t n t i c a khách s n trên th  tr ng. Khách s n có th  qu ngạ ể ế ượ ự ồ ạ ủ ạ ị ườ ạ ể ả  

cáo d i nhi u hình th c khác nhau nh  d ng t p g p đ  qu ng cáo hay qu ng báướ ề ứ ư ự ậ ấ ể ả ả  

trên truy n hình, báo chí, qua m ng Internet..ề ạ

Trong khách s n nhân viên l  tân là ng i mà khách đ  g p nh t nên th ng xuyênạ ễ ườ ẽ ặ ấ ườ  

nghe nh ng l i phàn nàn c a khách. Vì v y nhân viên l  tân ph i gi i quy t vi cữ ờ ủ ậ ễ ả ả ế ệ  

phàn nàn c a khách trong nh ng tr ng h p c n thi t. Nhân viên l  tân ph i:ủ ữ ườ ợ ầ ế ễ ả

 Bi t l ng nghe m t cách c n th n, đây là đi u quan tr ng nh t vì khách nói raế ắ ộ ẩ ậ ề ọ ấ  

nh ng đi u b c t c và khách c m nh n đ c r ng nhân viên khách s n tôn tr ng,ữ ề ự ứ ả ậ ượ ằ ạ ọ  

quan tâm đ n h . Lúc này nhân viên ph i t m ng ng công vi c đang làm đ  l ngế ọ ả ạ ừ ệ ể ắ  

nghe l i phàn nàn c a khách.ờ ủ

 C n tách bi t ng i khách đang nóng gi n ra kh i ch  đông ng i tránh  nhầ ệ ườ ậ ỏ ổ ườ ả  

h ng đ n nh ng ng i khách khác, Nhân viên có th  m i khách vào phòng  riêngưở ế ữ ườ ể ờ  

và m i khách m t c c n c mát. Đi u này s  làm d u đi c n b c t c c a khách.ờ ộ ố ướ ề ẽ ị ơ ự ứ ủ

 Nói l i xin l i, nhân viên không bao gi  có s  ph n đ i hay có s  t  ch i vi cờ ỗ ờ ự ả ố ự ừ ố ệ  

phàn nàn là do l i c a khách s n hay y u t  bên  ngoài.ỗ ủ ạ ế ố
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 Ph i t  ra thông c m v i khách b ng nh ng l i nói chân thành. Nhân viên t  đ tả ỏ ả ớ ằ ữ ờ ự ặ  

mình vào hoàn c nh c a khách đ  nh n bi t đ c s  b c t c c a khách mà cóả ủ ể ậ ế ượ ự ự ứ ủ  

nh ng l i an  i, chia s  d  nghe nh t.ữ ờ ủ ẻ ễ ấ

 T p trung vào nh ng đi u phàn nàn c a khách đ  c p t i nh ng không nên bìnhậ ữ ề ủ ề ậ ớ ư  

lu n.ậ

Cu c chi n ch t l ng d ch v  b t đ u khi các hãng l  hành t  ch c du l ch tung raộ ế ấ ượ ị ụ ắ ầ ữ ổ ứ ị  

chi n l c giá c , d  giá c  r  bao nhiêu nh ng ch t l ng d ch v  không đ  tiêuế ượ ả ự ả ẻ ư ấ ượ ị ụ ủ  

chu n thì cũng b ng th a. V i giá c  ngang nhau thì du khách s  ch n n i nào cóẩ ằ ừ ớ ả ẽ ị ơ  

ch t l ng t t h n. Ch t l ng đó là m t “kh u hi u” trong kinh doanh du l ch nóiấ ượ ố ơ ấ ượ ộ ẩ ệ ị  

chung và trong kinh doanh khách s n nói riêng. Nh ng ng i làm du l ch cho r ngạ ữ ườ ị ằ  

ch t l ng đón ti p cũng nh  ch t l ng d ch v  đã tr  thành m t đi u b t bu cấ ượ ế ư ấ ượ ị ụ ở ộ ề ắ ộ  

đ  thành công trong kinh doanh du l ch. Vì th  khách s n không ng ng nâng caoể ị ế ạ ừ  

ch t l ng d ch v  đ  ngày càng đáp  ng t t nhu c u c a kháchấ ượ ị ụ ể ứ ố ầ ủ

3.4 Thăm dò ý ki n c a khách hàng v  m c đ  hài lòng c a khách hàng.ế ủ ề ứ ộ ủ

Nh ng ý ki n c a khách hàng s  giúp cho khách s n rút ra đ c nh ng sai sót trongữ ế ủ ẽ ạ ượ ữ  

vi c ph c v . Đ  t  đó ti p t c nâng cao ch t l ng ph c v  cho khách. Sau đâyệ ụ ụ ể ừ ế ụ ấ ượ ụ ụ  

là b ng câu h i mà khách s n sen vàng đã thăm dò đ c ý ki n c a khách hàng.ả ỏ ạ ượ ế ủ

 Quý khách đánh giá nh  th  nào v  ch t l ng d ch v  l u trú t i khách s n senư ế ề ấ ượ ị ụ ư ạ ạ  

vàng

v Tuy t v i      v  T tệ ờ ố

v Trung bình    v  Kém

  Quý khách đánh giá nh  th  nào v  ch t l ng d ch v  ăn u ng  t i khách s nư ế ề ấ ượ ị ụ ố ạ ạ  

sen vàng

v Tuy t v i       v T tệ ờ ố

v Trung bình     v Kém 

 Quý khách đánh giá nh  th  nào v  ch t l ng ph c v  c a b  ph n đón ti p t iư ế ề ấ ượ ụ ụ ủ ộ ậ ế ạ  

khách s n sen vàngạ

v Tuy t v i       v T tệ ờ ố

vTrung bình     v Kém
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  Quý khách đánh giá nh  th  nào v  ch t l ng ph c v  c a b  ph n bu ng t iư ế ề ấ ượ ụ ụ ủ ộ ậ ồ ạ  

khách s n sen vàngạ

vTuy t v i      v  T tệ ờ ố

vTrung bình    v  Kém

  Quý khách đánh giá nh  th  nào v  d ch v  v n chuy n t i khách s n sen vàngư ế ề ị ụ ậ ể ạ ạ

vTuy t v i      v  T tệ ờ ố

vTrung bình    v  Kém 

K T LU NẾ Ậ

   Trong nh ng nh ng năm g n đây, du l ch Vi t Nam nói riêng và du l ch th  gi iữ ữ ầ ị ệ ị ế ớ  

nói  chung đã  có  nh ng b c phát   tri n m nh m , trên th  tr ng ngày càng cóữ ướ ể ạ ẽ ị ườ  

nhi u đ n v  kinh doanh du lich đ c bi t là kinh doanh khách s n. Do v y s  c nhề ư ị ặ ệ ạ ậ ự ạ  

tranh là r t gây g t và kh c li t, không ch  c nh tranh v  giá c  mà còn c nh tranhấ ắ ố ệ ỉ ạ ề ả ạ  

v  ch t l ng ph c v  và ch t l ng d ch v  cung c p. Vì th  vi c nâng cao ch tề ấ ượ ụ ụ ấ ượ ị ụ ấ ế ệ ấ  

l ng ph c v  trong khách s n là c c k  quan tr ng đ i v i m i khách s n.ượ ụ ụ ạ ự ỳ ọ ố ớ ỗ ạ

Khách s n sen vàng cũng không n m ngoài s  c nh tranh đó. Vì th  trong nh ngạ ằ ự ạ ế ữ  

năm qua cán b , công nhân viên c a khách s n đã n  l c h t mình nh m mang l iộ ủ ạ ổ ự ế ằ ạ  

hi u qu  kinh doanh t t h n. Xu t phát t  nh ng lý do trên, mà khi v  th c t p t pệ ả ố ơ ấ ừ ữ ề ự ậ ậ  

t i khách s n sen vàng em đã ch n đ  tài: “ ạ ạ ọ ề Gi i pháp nh m nâng cao ch t l ngả ằ ấ ượ  

ph c v  t iụ ụ ạ

khách s n sen vàngạ ” làm đ  tài cho chuyên đ  th c t p.ề ề ự ậ
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 Cu i cùng em xin c m   n th y cô h ng d n, các anh ch    các b  ph n trongố ả ơ ầ ướ ẫ ị ở ộ ậ  

khách s n, ban lãnh đ o khách s n đã giúp đ  em trong th i gian th c  t p t i kháchạ ạ ạ ỡ ờ ự ậ ạ  

s n đã t o đi u ki n cho em hoàn thi n chuyên đ  th c t p này.ạ ạ ề ệ ệ ề ự ậ

                                                                                        

                                                                                     Sinh viên th c hi nự ệ

                                                                                      VŨ ĐÌNH DŨNG

                                                      

M C L CỤ Ụ

                                                                                                           Trang

L I M  Đ U  Ờ Ở Ầ

CH NG I.ƯƠ

KHÁI QUÁT V  KINH DOANH KHÁCH S N Ề Ạ

I. Khái ni m, ch c năng, nhi m v  c a ho t đ ng kinh doanh khách s nệ ứ ệ ụ ủ ạ ộ ạ

1. Khái ni m khách s n, n i dung, b n ch t c a ho t đ ng kinh doanhệ ạ ộ ả ấ ủ ạ ộ

khách s nạ

1.1 Khái ni m khách s n:ệ ạ

1.2 N i dung và b n ch t c a ho t đ ng kinh doanh khách s nộ ả ấ ủ ạ ộ ạ

1.2.1 N i dungộ

1.2.2 B n ch t c a ho t đ ng kinh doanh khách s nả ấ ủ ạ ộ ạ
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2. Ch c năng và nhi m v  c a ho t đ ng kinh doanh khách s nứ ệ ụ ủ ạ ộ ạ

2.1 Ch c năngứ

2.2 Nhi m vệ ụ

3. Đ c đi m c a ho t đ ng kinh doanh khách s nặ ể ủ ạ ộ ạ

II. Ch t l ng và ch t l ng ph c v  t i khách s nấ ượ ấ ượ ụ ụ ạ ạ

1. Khái ni m ch t l ngệ ấ ượ

2. Ch t l ng ph c v  trong khách s n là gìấ ượ ụ ụ ạ

3. N i dung c a ch t l ng ph c v  trong khách s nộ ủ ấ ượ ụ ụ ạ

4. Các nhân t   nh h ng đ n ch t l ng ph c vố ả ưở ế ấ ượ ụ ụ

4.1 C  c u s n ph m d ch v  và s  ph c vơ ấ ả ẩ ị ụ ự ụ ụ

4.2  Trang thi t b  c  s  v t ch t k  thu tế ị ơ ở ậ ấ ỹ ậ

4.3  Y u t  con ng iế ố ườ

5. Ph ng pháp đánh giá ch t l ng ph c v  trong khách s nươ ấ ượ ụ ụ ạ

4.5  S  ti n b  khoa h c k  thu tự ế ộ ọ ỹ ậ

4.6  Các quy lu t kinh t  và chính sách c a nhà n cậ ế ủ ướ

4.7  Đi u ki n v  sinhề ệ ệ

4.4  Y u t  t  nhiênế ố ự

 CH NG IIƯƠ

TH C TR NG HO T Đ NG KINH DOANH VÀ CH T L NG PH C VỰ Ạ Ạ Ộ Ấ ƯỢ Ụ Ụ 

T I KHÁCH S N SEN VÀNG TRONG TH I GIAN QUA(20082010)Ạ Ạ Ờ

I.Quá trình hình thành và phát tri n c a khách s n sen vàngể ủ ạ

1. Quá trình hình thành và phát tri nể

2. C  c u t  ch c và qu n lý c a khách s n sen vàngơ ấ ổ ứ ả ủ ạ

2.1 S  đ  b  máy qu n lý c a khách s nơ ồ ộ ả ủ ạ

2.2 Ch c năng, nhi m v  c a t ng b  ph n trong khách s nứ ệ ụ ủ ừ ộ ậ ạ

II. Tình hình ho t đ ng kinh doanh t i khách s n sen vàngạ ộ ạ ạ
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1. Tình hình khai thác khách t i khách s n sen vàngạ ạ

2. Doanh thu theo các ho t đ ng d ch v  t i khách s nạ ộ ị ụ ạ ạ

3. K t qu  kinh doanh c a khách s n trong th i gian quaế ả ủ ạ ờ

III. Th c tr ng v  ch t l ng ph c v  t i khách s n sen vàngự ạ ề ấ ượ ụ ụ ạ ạ

1.  C  s  v t ch t k  thu tơ ở ậ ấ ỹ ậ

1.1 Ki n trúcế

1.2 Ti n s nh l  tânề ả ễ

1.4. Khu v c nhà hàng ph c v  ăn u ngự ụ ụ ố

2  Quy trình ph c v  ụ ụ

2.1 Quy trình đón ti pế

2.2 Quy trình ph c v  phòng ngụ ụ ủ

2.3 Quy trình ph c v  ăn u ngụ ụ ố

3.2 Công tác nâng cao trình đ  nhân viên t i khách s nộ ạ ạ

3  V  đ i ngũ lao đ ngề ộ ộ

3.1 Trình đ  nhân viên và vi c b  trí nhân viên t i các b  ph nộ ệ ố ạ ộ ậ

 CH NG IIIƯƠ

BI N PHÁP NH M NÂNG CAO CH T L NG PH C V  T I KHÁCHỆ Ằ Ấ ƯỢ Ụ Ụ Ạ  

S N SEN VÀNGẠ

I.C  s  nâng cao ch t l ng ph c vơ ở ấ ượ ụ ụ

 3.4 Thăm dò ý ki n c a khách hàng v  m c đ  hài lòng c a khách hàng.ế ủ ề ứ ộ ủ

2.1 Đi m m nh, đi m y u gi a các khách s n cùng c p trong khu v c di n châuể ạ ể ế ữ ạ ấ ự ễ

2.2 Đi m m nh, đi m y u c a khách s n sen vàngể ạ ể ế ủ ạ

II. Ph ng h ng năng cao ch t l ng ph c vươ ướ ấ ượ ụ ụ

III.  M t s  gi i pháp nâng cao ch t l ng ph c v  t i khách s n sen vàngộ ố ả ấ ượ ụ ụ ạ ạ

1.  Nâng cao trình đ  đ i ngũ lao đ ng lao đ ng trong khách s nộ ộ ộ ộ ạ

2.  Hoàn thi n c  s  v t ch t k  thu tệ ơ ở ậ ấ ỹ ậ

3. Các gi i pháp h  tr  khácả ổ ợ

3.1. Giá cả
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3.2. Qu ng cáoả  

2. Tình hình c nh tranhạ

         

K T LU N                                                                                                                  Ế Ậ

L I C M  NỜ Ả Ơ
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  Sau th i gian th c t p t i khu du l ch sinh thái Sen Vàng Resort,đ c sờ ự ậ ạ ị ượ ự 

giúp đ    quý báu c a ban giám đ c,anh ch  em cán b  công nhân viênỡ ủ ố ị ộ  

trong khách s n,cô giáo h ng d n cùng các b n đ ng nghi p tôi đã hoànạ ướ ẫ ạ ồ ệ  

thành bài báo cáo th c t p t t nghi p v i đ  tài  ự ậ ố ệ ớ ề “gi i pháp nh m nângả ằ  

cao ch t l ng ph c v  t i khách s n Sen Vàng”ấ ượ ụ ụ ạ ạ

  Hoàn thành bài báo báo cáo này,cho phép tôi đ c bày t  l i c m  n t iượ ỏ ờ ả ơ ớ  

cô giáo h ng d n ướ ẫ Đ ng Th  Chi nồ ị ế ,ng i đã t n tình h ng d n giúpườ ậ ướ ẫ  

đ  tôi trong suôt quá trình hoàn thành bài báo cáo này,đ ng th i c m  nỡ ồ ờ ả ơ  

các th y cô giáo trong khoa Du L ch Khách S n đã giúp tôi hoàn thành đầ ị ạ ề 

tài này

Xin chân thành c m  n anh :ả ơ Cao B  Tu n Anhỏ ấ _giám đ c khu du l ch sinhố ị  

thái sen vàng đã cho phép tôi th c t p t i khách s nự ậ ạ ạ

   Xin c m  n anh ch  em nhân viên trong khách s n sen vàng dã giúp đả ơ ị ạ ỡ 

tôi trong quá trình th c t p t i khách s nự ậ ạ ạ

   M c dù đã có nhi u c  g ng h c h i nghiên c u trong su t th i gianặ ề ố ắ ọ ỏ ứ ố ờ  

qua,song do th i gian có h n,ch a hi u bi t v  lĩnh v c kinh doanh duờ ạ ư ể ế ề ự  

l ch khách s n nên đ  tài này không tráng đ c nh ng thi u sót.Tôi r tị ạ ề ượ ữ ế ấ  

mong nh n đ c s  giúp đ ,đóng góp ý ki n c a các th y cô giáo vàậ ượ ự ỡ ế ủ ầ  

nh ng ai quan tâm đ n đ  tài này,đ  báo cáo đ c hoàn thi n và nângữ ế ề ể ượ ệ  

cao h n n aơ ữ

                                                                  Sinh Viên.  

                                                                 VŨ ĐÌNH DŨNG

                                                                      L p K13B1ớ
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