LO1 MO PAU

Ngay nay, ciing v&i sU phat tri€n cUa nén kinh t& va su ti€n c¢O xa h0i, khi
mUc sOng trong xd hdi ngay mOt ning cao thi nhu cau du lich da tr& thanh mot
nhu cau thiét yéu trong cudc sGng clla moOi con ngUdi. di du lich khong con bi
coi 12 mOt ki€u tiéu dung xa xi n(fa ma né da trd thanh mOt hién tuong dai
ching, mOt trao IUu trong xd hdi. ndm bat dugc xu thé d6 cla toan xa hoi, vGi
s thay d6i va di€u chinh thich hgp, nganh du lich viét nam trong nhling nim
gan day di c6 nhimg budc ti€n quan trong va dang ma ra nhiing tri€n vong to
16n. khéach du lich n0i dia ciing nhuu khach du lich quOc t€ vao viét nam ngay
moth ting cao di€u d6 kéo theo sU phat tri€n khong ngling cla hé thOng cO s&
vat chat kY thudt cUa nganh du lich néi chung va kinh doanh khach san néi riéng

nhimd ddp Ung nhu cau ngl nghi clia khach du lich.

Song su phat tri€n mdt cach O at thi€u su quan 1y cU nha nuGc trong khi
lugng khéch du lich ngay mot ting cao di tao ra canh tranh gay gt vé gid cd va
chat 1ugng. trong khi cdc khich san tU nhan chi bi€t gidm gia d€ canh tranh thi
céc khach san quOc doanh va lién doanh da tim moi bién phap dé nang cao chat
lugng phuc vu nhim thu hit khach. Céc nha kinh doanh da y thitc dugc rang “uy
tin va chat lugng” 1a van dé sOng con doi vGi doanh nghiép. d€ tao dung dugc
uy tin va ch® dlng trén thi truOng khong con cdch nao khdc 13 nang cao chat

luong phuc vu cla doanh nghiép.

Xudt phdt tU tinh chat quan trong cUa chat lugng phUc vU ma em da tron
dé tai:” thue trang va gidi phap nang cao chat luong dich vu luu tri tai
khach san cong doan viét nam ~ v4i hy vong qua viéc nghién cUu dé tai nay,
em s€ dua ra dugc mOt sO ki€n nghi gitp khach san cong doan viét nam cai
thién hon nira chat lugng dich vu trong kinh doanh Iuu tri d€ ngay cang thu hiit
dugc nhiéu khich hon qua dé gitip khdch san nang cao hi€u qud kinh doanh.



Bai viét clla em duQc chia lam 3 chuong tuong Ung vGi ba van dé ma em

quan tim nghién cUtu va muOn trinh bay d6 la:

Chuong 1: nhiing 1y ludn co badn vé& dich vu luu tri va ning cao chat
lugng dich vu luu tri trong khéch san.

Chuong 2: thu trang chat luong dich vu Iuu tri tai khach san cong doan

viét nam

Chuong 3: mOt sO gidi phdp nhim nang cao chat lugng phu vu luu tri

trong khéich san.



Chuong 1

NHUNG LY LUAN CO BAN VE DICH VU LUU TRU VA NANG
CAO CHAT LUONG DICH VU LUU TRU TRONG KHACH SAN

I. Téng quan vé& khach san va kinh doanh khach san
1.1 Cac khai niém vé khach san va kinh doanh khich san

1.1.1. khdi niém vé khdch san

Cung vGi sU phat trién cla hoat dOng du lich, theo su bi€n d6i cUa lich st
va quan di€m cu thé & cdc nuGc ma ngUdi ta dua ra nhi€u khai niém khéc nhau
v€ khéch san. Nhung trudc hét khich san bao gOm cic cO s& vat chat kY thudt,
trang thi€t bi xay dung tai mOt di€m nhat dinh, dugc cung cdp cdc sdn pham
dich vu cho khéch du lich thong qua qué trinh hoat dOng nham thu 16i nhuén cao
nhat. Ngay nay cO s& vat chat ky thudt cUa khich san khong chi phuc vu nhu
cau in, nghi va vui choi gidi trf ma nhu cau cla khich da dang hon rat nhiéu

nhU nhu cau vé cO s3 vin phong, thUong mai, thdm my...

Theo quy dinh vé tiéu chudn x€p hang khich san (ban hanh kém theo
quyét dinh s6 02/2001/QD-TCDL ngay 27 thang 4 nim 2001 cla Tong Cuc Du
Lich Viét Nam) ta c¢6 khai niém : “khdch san la cong trinh kién triic duQc xdy
dung doc 18p, cé quy mo tUr 10 bubng ngu tr0 lén, bao dam chdt luUong vé co sO

vat chdt, trang thi€t bi, dich vU can thi€t phUc vU khdch du lich”
1.1.2. khdi niém vé quan Iy kinh doanh khdch san

Luat thuong mai 2005 di dua ra khai ni€m vé kinh doanh: kinh doanh 13
vi€c thuc hién mOt, mOt sO hodc tat cd cdc cong doan cla qud trinh kinh doanh

trén thi truOng nham muc dich sinh 10i.

qudn 1y 1a su tdc dOng cla chl th€ quan 1y 1én d6i tuong bi quan Iy nham

dat dugc muc tidu dat ra trong di€u kién bi€n cUa thj truOng.



TU hai khdi ni€m trén, ta rit ra khai niém: Qudn 1y kinh doanh khéch san 1a
sU tac dOng lién tuc, c6 t0 chlic, c6 hudng dich cla chl thé doanh nghiép khich
san Ién tap th€ nhitng ngUdi lao dOng trong doanh nghiép, st dung mot cach c6
hiéu qud moi ti€ém ning va cd hdi nham dat dugc muc tiéu dé ra theo ding

phap luat.
1.2. Pac di€ém cla kinh doanh khach san
Kinh doanh khich san ¢6 nhing dac di€ém sau:

Sdn phdm cUa khach san 1a dich vu, c¢6 nhitng ddc di€m dac trung nhu
tiéu dung tai chd, gid tri va gid tri st dung dugc thé€ hién sau khi tiéu ding, sdn

xudt va tiéu ding cting khong gian va thdi gian.

VOn dau tu xay dung cO s3 vat chat kY thuat clia khach san 16n chl yéu

tap trung 16n nhat 1a dich vu 1uu tra.

Luc Iugng lao dOng truc ti€p 1am viéc trong khach san rat 16n, da dang vé

cO cau nganh nghé, gidi tinh va tuGi tac.
Thoi gian hoat dOng trong khach san 1a 24/24 gid.

P0i tugng khach phuc vu cla khach san rat da dang, phong phi vé quoc

tich, tuGi tac, gidi tinh, dan tdc, ton gido, trinh d0, nghé nghiép.

Céc b0 phan trong khich san hoat dOng tuong d6i dOc 1ap, nhung rat
dong bd va c6 mOi quan hé gan bé vdi nhau d€ phuc vu khach vGi chat lugng

cao.

Kinh doanh kh4ch san mang tinh quy luat nhu quy luat tU nhién, quy luat

kinh t€ - x4 h0i, quy luat tim sinh 1y con ngUdi.

1.3. Vi tri kinh doanh khéch san trong nén kinh té quéc dan



sau.

Kinh doanh khach san gilt vi trf quan trong trong nén kinh t€ qubc dan nhu

Pap Ung nhu cau du lich ngay cang ting.
G6p phan thuc hién chi€n lugc xudt khau thu ngoai té.

Kinh doanh khach san phit tri€n gép phan thu hit khoi lugng vOn dau tu

trong va ngoai nudc, thu hit von nhan doi trong dan.

Kinh doanh khéch san gép phan thic ddy cdc nganh kinh t€ phat tri€n nhu:

cong nghi€p ndng nghiép.

Phit tri€n kinh doanh khach san thu hit khoi 1uong 16n lao dOng vao lam

viéc @ khéch san, ting thu nhap cho ngudi lao dOng.

Kinh doanh khach san gép phan gidi thi€u va quan ba khai thac ti€m ning

va tai nguyén du lich.

Kinh doanh khach san tao di€u ki€n thudn 10i cho vi€c gap g0, giao luu

clla moi ngU0i tU mOi noi, moi qudc gia, gép phan ting tinh h{tu nghi cla cic

dan tOc va quOc gia.

1.4. Phan loai va x€p hang khéch san

1.4.1. Phan loai khéic san

Cac khach san dugc phan loai theo cic ti€u chi nhu sau:
a. Phan loai khach san theo quy mo: c6 céc loai sau:
Khich san nho: c6 tUr 10 dén 49 bubng ngll

Khach san loai vUa: c6 tUr 50 d€n 150 bubng ngUl
Khéch san 16n: c6 t&r 100 budng ngl trd 1én

b. Phan theo thi truOng muc tiéu: c6 cic loai phO bi€n sau:



Khéch san thuong mai, khdch san qua cdnh, khich san du lich, khich san
cin hO, khich san song bac, khach san cao cap, khach san trung binh, khach san

binh dén, khach san dOc lap, khich san tap doan.
c. Phan theo hinh thic sé htu: bao gdm céc loai sau:

Khéch san nha nudc, khich san tU nhan, khich san lién doanh trong va

ngoai nUdc, khach san 100% vOn nudc ngoai, khach san cG phan.
1.4.2. Xé&p hang khich san

Hié€n nay & cic nudc va Viét Nam x&p hang khéich san theo 5 sao (tU 1 sao

dén 5 sao). TGng Cuc Du Lich quy dinh céc tiéu chi d€ x€p hang nhu sau:
Vi trf, ki€n tric.
Trang thi€t bi, ti€n nghi phuc vu.
C4c dich vu va mUc d0 phuc vu.
Nhéan vién phuc vu.

Vé sinh.

II. Chat luong dich vu luu trii trong khdch san
2.1. Khdi niém chat luong dich vu luu trii

Chat luong dich vu luu trd 12 mOt van dé rat khé x4c dinh bdi né rat trltu
tuong, né phu thudc vao nhi€u y€u t0: cic yéu tO cla chinh ban than dich vu va
cdc y€u tO bén ngoai. DE tim hi€u chat lugng dich vu Iuu trd 13 gi ta hdy tim

hi€u khéi niém vé chat lugng.

Chat 1ugng néi chung 1a su phit hgp v&i nhu cu, néi dén chat lugng cla

mOt sdn phdm hay dich vu nao dé tlc 1a néi dén mic dd phi hgp nhat dinh vGi
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nhiing yéu cau dat ra cho né ma nhiing yéu cau nay khong chi danh gid trén
nhitng tiéu chudn dinh m{c bang sO lugng ma con phai d4nh gia né qua mOt qua

trinh thuc t€ s& dung.

Theo TOng Cuc Du Lich Viét Nam va ISO 9000 thi “chdt lugng phuc vU la mUc
phit hop cUa sdn ph@m dich vU thod man cdc yéu cdu dé ra hodc dinh trudc cla

nguoi mua.”

Chat lugng phuc vu chinh 13 su' thod man khach hang dugc xé4c dinh bang so
sanh gilta sU cAm nhan va s mong dgi. Nhu vay “chdt luong dich vU Uy tri
ciing chinh la viéc lam phit hOp gilla trong doi cUa khdch hang va viéce cung c8p

chét luong dich vu lUu tri thuc t€ cUa doanh nghiép”

Chat lugng phuc vu 1uu tra bao g6m 3 yéu tO sau:
Tinh da danh va phong pht cUa dich vu Iuu trd
Chat lugng cUa d6i ngii lao dOng
Chat lugng cO sG vat chat ky thuat

PE& ddm bao dugc tOt chat Iugng phuc vU néi chung va chat luong phuc vu
1uu trd néi riéng thi mOi mOt khéch san phai tu sang 10c va lua chon cho minh
khach hang muc tiéu nhat dinh d€ tUr d6 dua ra mUc phuc vU thod min dugc yéu
cau, mong mudn va phit hgp v&i kha niing thanh todn cUa khach va phut hop véi
kha ning cung cap dich vU ma minh cé th€ ddp Ung mOt cach tOt nhat. Thém
vao d6 1a tinh nhat quan cla toan bO qud trinh phuc vu, ddy 1a mOt doi hoi tat

y€u d€ ddm bdo chat lugng phuc vu luu trd 1a tOt nhat.
2.2. Pdc diém cUa dich vu luu trii

Dich vu luu trd 13 sdn phdm dich vU nén né ciing mang nhimg dac diém

trung cUa sdn pham dich vU nhu sau:

Chat lugng dich vu luu tri khé do IuGng va danh gid



Chat luong dich vu khach san chi dugc danh gid chinh x4dc qua sU’ cdm

nhan cUa ngudi tiéu dung

Chat lugng dich vu khach san phu thuOc vio qud trinh cung cap dich vu

cUa khach san

Chat lugng dich vu khach san doi hdi tinh nhat quan cao

- Tinh khong hién h(tu

- Gid tri va gid tri s dung dugc th€ hi€n sau khi tiéu ding

- Tinh khong ddng nhat (tinh khé danh gid dugc chat lugng dich vu)

- Tinh dOng thoi, vi€c tiéu diing sdn phdm dich vU song song v3i vi€c cung

Ung dich vu.
- Tinh khong du tr(r

Ngoai ra dich vU 1uu tri con c6 mOt sO dac tinh sau: khach hang s& 13 ngUGi
quyét dinh dia di€m cung cap dich vu, s& dung nhi€u lao dOng nlt, khé do 1UOng
chat lugng dau ra, tinh dé hu hdng, thoi gian hoat dOng trong khach san 24/24

N

g10.
2.3. Cdac phurong phdp danh gid

Chat lugng dich vu luu tri 12 k€t qud danh gid dua trén tinh hinh thuc t& ma
khach san cung cap va sU cdm nhan cla khach hang dua trén mOt khodng thoi
gian ma ho da & tai khach san. BGi vy d€ danh gid chat lugng dich vU trong

kinh doanh khach san ta cn dua vao chi tiéu sau

ISO 9000 mé t& 3 loai hinh dénh gid: Pénh gid chat 1Ugng ndi bd clia
doanh nghiép, d4nh gid cUa bén th( hai va ddnh gid cUa bén th( ba, trong d6 hai

loai danh giad sau cung duQc coi l1a danh gid bén ngoai.



Pénh gid chat lugng ndi b nham cung cdp thong tin d€ ban gidm dbc xem xét,
tir d6 dua ra cc bién phdp cdi ti€n hay hanh dOng phong nglra hodc khach phuc
dugc thuc hién béi chinh doanh nghiép.

Dénh gia cUa bén th( hai nham x4c dinh doanh nghi€p c6 1a mOt nha cung cép
ddng tin cay hay khong dugc thuc hi€n bdi khach hang cUa doanh nghiép.

Dénh gia cUa bén th( ba (cUa chuyén gia) d€ doanh nghi€p dat chltng chi hodc
d€ dugc cap gidy ding ky, hodc dugc danh gid dua theo tiéu chudn quy dinh
dugc thuc hién bdi cdc cO quan dadnh gia dOc lap.

2.3.1. Ddnh gid thong qua hé thGng chi tiéu co ban cla doanh nghiép

C6 5 chi tiéu d€ danh gia chat luong, cic chi tieu dugc 1iét ké theo trinh tU tdm

quan trong gidm dan tuong d6i vdi khich san:
Su tin cdy, tinh than trach nhi€m, s’ ddm bdo, su ddng cdm, tinh h{tu hinh

Moi truGng vat chat xung quanh dich vu du lich: phdn 4nh tinh h(tu hinh cla
dich vu, ching dugc phan thanh cic y€u tO nhU mdi truOng xung quanh, cich

trang tri, cac y€u tO xa hOi, phuong ti€n thdng tin, gia ca.

Ngoai ndm chi tiéu danh gia chat lugng cO ban nhu trén khi danh gid chat luong

phuc vU chiing ta con sUf dung thém cdc chi tiéu khach nhu:
Kha niing cung Ung dich vu
ThGi gian ddp Ung yéu cau khach hang
2.3.2. Ddnh gid thong qua sU’' cdm nhén cUa khdch

Chat lugng phuc vu 1a su’ thod man nhu cdu cla ngudi tiéu diing, su thod
man nay la mOt trang thai tAm 1f dugc sinh ra tU bén trong con ngU0i gilta sU so
sanh v€ cdi ma ngudi ta nhan dugc v&i cdi ma ngUdi ta mong doi dugc khi tidu

dung dich vu.



Theo quy luat tm 1i cUa su’ thod man DOMALD M.DAUDOFF ta cé cong
thic:

Su thoa man(S) = P-E

Trong d6 S(satisfaction) chinh 13 suU' thod méan nhu can cUa khich hang sau

khi tiéu dung dich vu.

P(perception) sU cAdm nhan cUa khich vé chat lugng dich vu sau khi tiéu

dung sdm pham.
E(expectation) su' mong dgi cUa khich trudc khi tiéu dung dich vu.

MuOn cho chat Iugng phUc vU cang cao cdc nha qudn ly phai tim moi cich
dé€ 1am sao P cdng 16n hon E cang tOt, tUc 1a s cdm nhan cUa khach cao hon su

mong dgi cang nhiéu.

Phuong phép ddnh gi4: sU thod min cUa khach hang bi anh hudng bdi su so

sanh gi(fa mong ch® va mUc dd ma khich nhan dugc.

Néu P > E: tUc 1a s cAm nhan cUa khach vé€ du lich 16n hon su mong chO do d6
chat lugng phuc vu dudc dinh gia 1a tOt vi khach san di dem dén cho khéich
nhi€u hon sU mong chd.

Né€u P = E: tlc 1a khich san di dap Ung dugc su mong chO cUa khach hang va
khach cdm thdy thod man, nhu vay chat lugng dugc danh gid & mUc trung binh.

Néu P < E: tlc 1a s’ cdm nhan cUa khéch thdp hon sU mong chO khach sé cdm
thay su that vong bdi chat lugng dugc danh gid 1a kém. Do d6 co hdi dé€ khéch

quay 1ai 1an sau 1a rat thap.

Trén thuc t€ chat luong phuc vu khong thod min dong déu cho moi ngUdi va
trong mOi lic, ma phu thuQc vao dac di€m tam If cUa khach khi tiéu dung dich
vU. Viéc c¢O gang tao ra chat lugng phuc vU thod min gibng nhau cho moi
ngUdi 1a khong th€ dugc vi vay d€ ddm bdo chat lugng phuc vuU cic nha kinh
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doanh phadi ti€n hanh phan doan thi truOng, chon nhitng d0i tugng phit hgp dé
phuUc vU 1am sao cho sU cAm nhan cUa khich cao hon sU mong dgi clUa ho dé
thu hut khach.

Mu®n nam bat thong tin vé& mlc d6 hai l1ong cUa khéch thi khach san thuOng
dua ra bién phép tham do y ki€n khach hang, tUr d6 bi€t dugc chat lugng phuc
vU cUa khich san dén dau d€ di€u chinh cho phit hop v&i nhu cau cla khéch.
Ngoai ra khich san c6 thé dua vao sO li€u vé sO lugng khich quay 1ai khach

san d€ danh gia vé chat luong phiic vu cla khach san dé.
2.3.3. Pdnh gid cUa bén th(r 3 (phuOng phdp chuyén gia)

Pénh gid cUa bén th( 3 do mOt cO quan chUing nhdn dbc 1ap thuc hién nham xic

nhan:

Khéch san dugc d4nh gid c6 hé thdng chat lugng dich vU thod man cic yéu cau
cUa tiéu chudn tham chi€u hay khong (vi du nhu ISO 9000).

Hé thOng chat lugng dich vu nay ho trg mOt cach hi€u qud cho viéc dat muc

tiéu kinh doanh cUa khach san.

Bén th(r 3 s€ dua vio cdc tiéu chudn quy dinh va cdc phuong phép riéng cla
minh d€ danh gia chat lugng néi chung va chat lugng phuc vu 1Uu trd néi riéng

trong khich san.

2.4. Cdc nhén t6 anh hubng dén chat luong phuc vu trong kinh doanh luu

tru

Chat Iugng phuc vu luu tri phu thudc rat nhi€u vao cic y€u td cau thanh sdn

pham dich vu cu th€ 1a cdc y€u td chinh sau:

2.4.1. Ngubn vOn va cO sO vat chdt ky thuét
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NguOn vOn 12 nhan t0 quyét dinh dén tinh hinh cO s vat chat ky thudt cla
khach san, quyét dinh tinh dong b0 hay hién dai, mUc d0 tién nghi cla cO s&

vat chat kY thudt tir d6 tac dOng t&i chat lugng dich vu.

Ngay nay nhu cdu cUa khach hang ngdy mOt da dang hon khong chi c6 nhiing
nhu cau cO ban ma bay gi® khach hang thuOng c6 nhing nhu cdu khdc rat da
rang phong phi ma khich san phdi dip Ung, d6 1a nhitng dich vu b0 sung trong
khach san. Chinh nhiing dich vu nay 1 nhan t0 thu hit khdch va dem lai doanh
thu 16n cho khach san.

Co s& vat chat kY thudt 1a mOt trong nhiing tiéu chudn quan trong nhat quyét
dinh dén viéc phan chia cic th(r hang khic nhau trong nganh khich san. Co sé
vat chat k¥ thuat & mOt khich san dugc danh gi 1a tOt khi né ddp Ung duogc
nh(ng tiéu chudn trong nganh khach san nhu: phai trang bi ddy dU va dong bd
céc trang thi€t bi kY thudt phuc vu khach luu trl & khach san, cdc trang thiét bi
phdi bén, c6 ki€u dang hinh thUc trang trf phit hgp v4i tUng loai va hang khach
san. Phdi ddm bado vé sinh va dé lam vé& sinh. Phdi ddm bdo an toan khi st

dung, dac biét 1a thi&t bi dién.

Chinh vi vay mOi khdch san mubn nang cao dugc chat lugng dich vu 1Uu trd néi
chung va chat lugng phuc vU khich hang néi riéng thi can phdi c6 su dau tu
thich d4ang va hop 1y d6i v&i co sG vat chat, trang thi€t bi kY thudt va céc loai
hinh dich vuU sao cho dOng b0 va tién nghi...bén canh dé cdc khich san ciing
phdi dau tu thém cic loai hinh dich vu nhat 14 cdc loai hinh dich vu bG sung sao

cho d4p Ung dugc tOt nhat nhu cdu cla khach hang.
2.4..2. Nhan vién phUc vu

Trinh d6 nhan vién quan ly va kinh doanh khich san 1a mot trong nhling tiéu
chudn d€ phan hang khéch san, né déng vai trd quy€t dinh chat lugng phuc vu

va hiéu qua kinh doanh cUa khéch san.
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Tiéu chudn d€ danh gid trinh d0, phong cédch cla nhan vién phuc vu khach san
trén cdc mat: trinh dd hoc van(vin hod), trinh dd chuyén mon nghi€p vu, trinh
d0 ngoai nglt, @6 tuGi, gidi tinh ngoai hinh, phdm chdt tu cach dao dlc, kha

ning giao ti€p, khd ning nam bat tdm li, tinh than thai d6 phuc vu.

Cin c( nhimg tiéu chudn trén, quy dinh tiéu chudn cu th€ cla tung hang khich
san cho tUng loai cdn b0 nhan vién, cdn b0 qudn 1y khich san, nhan vién phuc

vUu tUng bO phan.

2.5. Sw c@n thiét phai ning cao chat luong dich vu luu trii trong khdch san
Chat lugng dich vu cao gitip gia ting 10i nhudn cho khach san.

Ting kha ning canh tranh va ting gid bdn mOt cach hop 1y trén thi truOng.

Nang cao chat lugng dich vu khéach san tao ra sdn phdm c6 chat lugng ddp Ung

nhu cau ngay cang cao cUa khach.
Nang cao chat Iugng dich vu khich san dnh hudng dén c4c nganh khic.

Tao di€u kién d€ ning cao trinh dd chuyén mon nghi€p vu cla d0i ngii nhan

vién trong khach san.

Vié€c nang cao chat lugng dich vu Iuu trd 1a can thiét doi vdi bat cr moOt khach
san nao muOn thanh cong trong kinh doanh, né gan nhu 12 mot tat yéu khach

quan cUa mOQi khich san muOn dUng ving trén thi truOng.
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Chuong 2

THUC TRANG CHAT LUONG DICH VU LUU TRU TAI KHACH SAN
CONG POAN VIET NAM

I.Téng quan vé Khdch san Cong Poan Viét Nam

1.1. Qud trinh hinh thanh, phdt trién, chitc ning nhiém vu va co c@u t6 chirc

quan Iy va kinh doanh cUa khach san clia Khiach san Cong Poan Viét Nam

1.1.1. Qud trinh hinh thanh va phdt trién

Cong ty du lich cong doan Viét Nam — tién than cla Khich san Coéng Poan Viét
Nam dugc thanh 13p nim 1989 theo quyét dinh clUa ChU Tich HOi Pong BO
Trudng sO 2830/CTDN cho phép TOng Lién Poan Lao Péng Viét Nam dugc thanh
1ap cong ty kinh doanh du lich truc thudc TOng Lién Poan Lao POng Viét Nam. D&
tao cO sG vat chat cho cdng ty c6 di€u ki€n kinh doanh 6n dinh céng ty dd manh
dan dé nghi doan ChU Tich T6ng Lién Poan Lao POng giao cho khu dat s6 14 Tran
Binh Trong v@i dién tich 10000m* cho cdng ty st dung 1am vin phong va cong trinh
Khéch San Coéng Poan Viét Nam.

DPén cudi ndm 2000 cdng trinh xdy dung khach san tuong dOi hoan thanh va dén
ngay 12/07/2001 thi khach san dugc chinh thUc dua vao hoat dOng theo tiéu chuan
“3 sa0”. V&i d0i ngii nhan vién ban dau chi 14 10 ngudi dugc chuyén tlr cong ty Du
Lich Coéng Poan Viét Nam sang, 130 lao dOng dugc tuy€n vao lao dOng theo hinh
thuc hgp dbng. Trong d6 70% lao dOng c6 trinh d cao dang va dai hoc, 20% c6
trinh dO trung cdp va 10% la lao dong phO thdng v€ co sG vat chat kY thudt ha
tang cUa khach san ldc bay gi0 thi khach san nam trong mOt khudn vién c6 dién
tich 8500m? vé&i 9 tang, khach san da dua 130 phong ngl va 1000m? vin phong cho
thué vao hoat ddng. MOt phong #n 16n c6 th€ phuc vu cho khodng 250 khich cling
dn bén canh d6 1a phong #n nhd phuc vu cho khodng 50 khich ngoai ra con mot
quay Bar tién sdnh va hai phong hop hOi nghi trén tang hai va cdc phong cung cap
dich vu khach nhu: phong Massage, phong tam bOn mia, sin choi Tennis, cho thué
phong hdi thdo, phong hop...
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Sau hon 8 nim di vao hoat dOng, v&i su c6 gang va nd luc cla toan thé can bd
cong nhéan vién trong khach san da dua khach san ngay mOt 16n manh va c6 cho
dUng trén thi truOng khach san tai Ha NOi, véi tOng doanh thu trén dudi 50 ty
dong. Trong qué trinh hoat dOng khidch san di khong nglng b6 sung dau tu vé
vOn, cO s@ vat chat ha tang, chat luong dich vu, tUr s6 vOn kinh doanh ban dau la
1.978.000.000 vnd trong d6 vOn cO dinh 13 1.232.000.000 vnd, vOn Iuu dbng 1a
746.000.000 vnd, tGi nay tOng sO vOn cUa khach san 1a 2.975.000.000 vnd, trong d6
vén cO dinh 13 2.049.000.000 vnd, vOn 1uu dbng 1a 926.000.000 vnd. TOng sO lao
dOng lic ban dau 1a 140 ngudi d€n nay khach san di c6 200 lao dOng. TOng sO vOn
va lao dOng cUa khich san dU khd ning ddm bdo cho hoat ddng kinh doanh cla
khéach san On dinh va phat trién ti€n t&i muc tiéu khdch san tr@ thanh khach san 4

sao vao nam 2010.
1.1.2. ChUtc ning nhiém vu cUa khdch san
a. ChUc ndiing

Phuc vu khach nghi tai khach san v&i hon mOt trdm phong ngU sang trong,

am ciing va rat tién nghi.

Nha hang sang trong v3i cdc mén #n Au, A ngon miéng, dep mat, thuc don
phong phu gia cd hop 1y.

Cung cap cic dich vu h0i nghi, h0i thdo v&i nhiéu loai phong hop tUr 50 dén
100 ch® dugc trang bj hién dai dat tiéu chudn quoc té.

Cung cap céc dich vU mdy bay trong va ngoai nudc.

TG chirc tiéc cudi tron géi vGi thuc don ngon miéng, hdp dan, gia ca hop ly,
d0i ngii nhan vién phuc vu nhiét tinh chu ddo. Cuing v&i c4c dich vu hoan hdo
nhuU MC, ban nhac ....

b. Nhiém vu
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Khong ngUng cdi ti€n cO cdu quan ly, ting hi€u qua san xudt kinh doanh,
gidm chi phi d€ thda min nhu cdu khich hang, nam bat dugc nhu cau thi trudng

va x4y dUng phuong 4n sdn xudt kinh doanh ¢ hiéu qud.

SU dung c6 hi€éu qua va bdo tOn ngudn vOn kinh doanh, cO s& vat chat kY
thuat.

Kinh doanh c6 1ai va tUng budc tich liiy d€ tai sdn xudt m& rong.

Hoan thanh tOt nghia vu v&i nha nudc, chim lo d0i sOng vat chat va tinh
than d6i v6i ngudi lao dOng. BOi dubng ning cao trinh d0 dOi ngii can bd cong
nhan vién d€ d4p Ung tinh hinh md&i cla thi truGng.

Xay dung va td chUc thuc hién cic k& hoach dai han va ngan han vé kinh
doanh dich vu, du lich, cdc dich vu cé lién quan dén du lich trong va ngoai nudc...
theo ding phap ludt cla nha nudc va hudng dan clia TOng Cuc Du lich, dOng thoi
hoach dinh chi€n lugc kinh doanh va phat trién theo k& hoach va muc tiéu cla
khéch san.

TG chirc ngién clu d€ ra céc gidi phdp nham nang cao ning sudt lao dOng,
4p dung nhimng k¥ ning giao ti€p, nang cao chat Iuong phuc vu phit hgp cé yéu
cau doi hdi cla khach hang d4p Ung dU nhu cau thong tin.

Thuc hién ddy dU moi cam két trong hgp dOng kinh t€ vdi cic t6 chlc kinh

t€ trong va ngoai nudc.

Chap hanh nghiém chinh phap luat cla nha nudc, thuc hién cic ché db
chinh sdch vé quan ly va sU dung vOn, thuc hién nghia vu ddi vGi nha nudc.

Quan Iy toan dién, dao tao va phat tri€n d0i ngii cong nhan vién trong khach
san c¢6 dU ning luc, trinh d0, phdm chat d€ hoan thanh tOt nhi€ém vu kinh doanh,
dich vu cla khéch san.

Bao vé doanh nghi€p, bdo v€ modi truOng, gill gin trat tU an ninh chinh trj

va trat tU an toan xa hoi.
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Linh vuc kinh doanh chU y€u cUa khach san 12 kinh doanh dich vu nhu: dich
vU luu trd, du lich, t6 chlc hoi nghi, tiéc cudi luon ddm bdo cho khach hang su tin

tudng hai long.
1.1.3. CO c8u t0 chlic qudn 1y va kinh doanh cUa khdch san

Trén nguyén tac ddp Ung dugc nhu cdu thuc hién chién Iugc kinh doanh cla doanh
nghi€p bd may phdi linh hoat dép Ung moi nhu cau tinh hu6ng dién ra trong kinh
doanh, phai can d6i cong viéc mOi khau, phdi c6 ngudi ddm nhiém va chiu trich
nhiém. Khach san Cong DPoan Viét Nam la cdng ty con cla cong ty du lich Cong
Poan Viét Nam thudc TOng Lién Poan Lao POng Viét Nam 12 mOt doanh nghiép
chiu su' qudn 1y di€u hanh chung cla ban gidm dOc cdng ty va dudc chi dao truc
ti€p cla 10 can b cla cdng ty chuy€n xuOng tU khi mdi thanh 1ap.

Tuy nhién xét vé mat co c¢6 cdu t0 chlc riéng trong khach san thi ta thdy: Khach
san gOm c6 1 TOng gidm dOc va 2 Phé tOng gidam d6c dudi 1a cic trudng bd phan
t0 truéng va cic nhan vién. CA cdu t6 chlc cUa khach san dugc td chlic theo mo

hinh truc tuy€n chlc ning:

M6 hinh ¢O c8u t& chlc cUa khdch san Cong Poan Viét Nam

Tong giam déc

v
l v
Pho téng giam ddc Phé t6ng giam déc
KD KS Tran Binh
Trong

A4 y A4 l A 4 \4 l A l Y

Phong Phong Phong || Phong Phong Phong Phon Khac Khéach Céac

kinh kinh kinh dich vu nghiép hanh g tai h san san khach
doanh doanh doanh b6 tro vu kinh || chinh chinh || P& Quang || san &
lwu tra an tong doanh t0 ké Son Ninh mot s6

uéng hop chirc toan tinh




II. Thuc trang phat tri€n kinh doanh va ning cao hiéu qua kinh doanh cla

khach san Cong Doan

21. Nhiing bién phap kinh doanh va ning cao hiéu qua kinh doanh ma khich

san dang ap dung

Trong thOi gian hoat dOng tl thdng 7/2001 dén nay Khich san Céng Poan da c6
nhi€u bién phdp nham phit tri€n kinh doanh va ning cao hiéu qua kinh doanh. Sau

day 12 mOt sO bi€n phap ma khach san dang dp dung:
MG rOng va lién k€t chat ché vdi cic d0i tdc trong khu vUc va trén thé gidi
Chinh s4ch nang cao chat lugng dich vu
Quang b4 hinh anh cla khach san

2.2. Thue trang kinh doanh cla khach san

K€ tU khi di vao hoat dOng d€n nay khich san Cong Poan di luon dlng ving trong
cO ché thi truGng niing dOng sdng tao. C6 dugc di€u d6 12 nhd vio cong tic hoach
dinh dé ra chi€n lugc kinh doanh phut hop véi thuc 1uc cla khach san trudc nhiing

th(r thach cUa cO ché thi truOng. Thém vao dé 1a sy nd luc cla cén bd cong nhan
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vién chlc ngudi lao dOng va dac biét clia TOng Lién Poan, khach san da vugt qua
nhi€u khé khin va thu dugc k€t qud dang khich 1&. Biéu d6 dugc th€ hién G bang

sau:

Bang 1 : ThUctang kinh doanh cUa khdch san

(Don vi tinh:triéu dong)

Chi tiéu Nim 2006 Niam 2007 | Nam 2008 %(nim sau/nim trudc)
TS TT TS TT | TS TT |2007/2006 | 2008/2007
(%) (%) (%)

T6ng DT 38.900 100 | 44.70| 100| 57.10| 100 114,9 127,7
0 0

DT luutra | 16.200| 41,6 19.40| 43,| 22.90| 40,1 119,8 118
0 4 0

DT an u6ng 15.000 | 38,6 15.70| 35,| 20.60 | 36,1 104,7 131,2
0 1 0

DT cic dich| 7.700| 19,8| 9.600| 21,| 13.60| 23,8 124,7 141,7
vU khéc 5 0

(nguln: phong hanh chinh khdch san)
TU bang s0 li€u trén ta c6 thé riit ra nhan xét sau:

Nhip d0 ting tOng doanh thu hang nim ting nhanh nim sau 16n hon nim trudc.
Nim 2007 so vGi nim 2006 ting 14,9%, nam 2008 so v&i ndm 2007 ting 27,7%.
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Trong cO cdu t6ng doanh thu: Doanh thu 1uu tri chi€m ty trong cao nhat: nim 2006
chiém ty trong 41,6%, nim 2007 chi€m ty trong 43,4% nim 2008 chi€m ty trong
40,1%. Ti€p sau d6 1a doanh thu tU dich vU dn uOng: Nim 2006 chi€m ty trOng
38,6%, nim 2007 chi€m ty trong 31,6%, Nim 2008 chi€m ty trong 36,1%. Doanh
thu tU cdc dich vu b8 sung: nim 2006 chi€m ty trong 19,8%, nim 2007 chi€m ty

trong 21,5 %, ndm 2008 chi€m ty trong 23,8 %.

Nhin chung doanh thu cUa khéch san trong nhiing nim qua 1a kh4 cao, tGng doanh
thu nim sau ludn 16n hon nim tru@c. Pi€u nay chling td cic bién phdp phit tri€n
kinh doanh cUa khach san da dat hiéu qud. Qua bang sO liéu ta ciing nhan thay
doanh thu chU y&u cUa khach san 1a dua vao hai linh vuc Iuu tri va &n uOng. Day
ciing 12 hai linh 1uc ma khach san ddc biét quan tdm chi y t&i nhat. Cé6 dugc két
qud dé 1a do nhimg nim qua khach san di khong ngling dGi mdi nang cap cO sG ha
tang va nang cao chat luong dich vu dip Ung nhu cdu cao nhat cla du khach. MOt
phan ciing nhO vao viéc quang b4 ti€p thi trong va ngoai nudc da gay dugc su chi
y dOi vGi thi truGng khéch va sU yéu mén cUa khich hang.

2.3. Thuc trang hiéu qua kinh doanh cta khach san
Bi€u 2: Hiéu qua kinh doanh tOng hop cUa khdch san

(DOn vi tinh: triéu dOng)

Chi tiéu Nim |Nim |Nim | %(Nimsau/nim trudc)

2006 12007 |2008 2007/2006 | 2008/2007
1.T6ng doanh thu 38.900 | 44.700 | 57.100 114,9 127,7
2.Thué(Nép NSNN) [ 4.900| 5.036| 6.100 102,8 122,9
3.Doanh thu thudn 34.000 | 39.664 | 50.910 116.6 128,4
4.T6ng chi phi 33.424 | 38.143 | 47.454 114,1 124,4
5.T6ng 10i nhuan 576,0 | 1.521 3.456 164,1 227,2

(nguOn: phong hanh chinh khdch san)

Qua bdng s0 li€u két qua hoat dOng kinh doanh cUa khich san ta thay:
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TOng doanh thu cla toan khidch san nim 2007 so vGi nim 2006 ting 14,9 %, tOng
chi phi ting 14,1 %. Nim 2008 so vGi nim 2007, tGng toanh thu ting 27,7%, tOng chi
phi ting 24,4%. Nhén thdy ty 1& % tOng doanh thu qua c4c nim d€u 16n hon %
tOng chi phi, di€u nay cho thdy trong nhitng nim qua khach san di lam in c6 1ai,
khach san nOp ngan sich nha nudc day dU. TOng 10i nhudn khach san thu dugc
hang nim ciing tdng nhanh: ndm 2007 so v&i ndm 2006 ting 64,1%, nim 2008 so vGi
nam 2007 tang 27,2%.

Qua s0 liéu va bang phan tich trén ta thdy khich san dang c6 két qua kinh doanh
tOt, ty trong ngay mot ting va khach san van gilt dugc su' On dinh trong kinh doanh
mdc di thj truOng c6 nhi€u bi€én dOng va canh tranh gay gat. D& dat hiéu qua cao
nhU trén 13 do khéch san di c¢6 nhimg bién phép phat tri€én kinh doanh ding dan va
bién phép trong viéc qudn 1y dinh mUc. Tuy nhién chi phi trong kinh doanh cUa
khéch san con hoi cao, can c¢6 nhiing bién phdp nham qudn 1y t&t hon nita chi phi

trong kinh doanh.
Bi€u 3: Hi€u qua st dung cdc nguln lUc

( Pon vi tinh: Triéu dong )

Chi tiéu Nim Nim Nim %(nim sau/nim trudc)
2006 2007 2008 2007/2006 | 2008/2007
1.T6ng doanh thu 38.900 447700 | 57.100 114,9 127,7
2 T8ng s6 v6n KD 2247] 2569| 2975 1143 115,8
3.T8ngsb 190 195 200 102,56 102,6
LD(nguoi)
4.T6ng 10i nhuan 576,0 1.521 3.456 264,1 227,2
5.Hi€u qua:
a.Ty suat LN(%) 1,48 3,40 6,05 1,92 2,65
b.LN/d6ng v6n 0,26 059 1,16 2269  196,6
c.LN/Pau ngUoi 3,03 7,8 17,28 257,4 221,5

(nguln: phong hanh chinh khdch san)
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Nhin vdo bdng s0 li€u trén ta thay:

TGng s6 vOn kinh doanh cUa khach san hang nidm c6 ting, nim 2007 so vGi nim
2006 ting 14,3%, nim 2008 so v&i nim 2007 ting 15,8%. TOng s0 lao ddng trong
khéch san qua cdc nim ciing ¢ su thay dGi, nim 2007 so v&i nim 2006 ting 2,6 %
va nidm 2008 so v&i nim 2007 ciing ting 2,56 %. K&t qua trén cho thdy trong nhing
nim qua khéch san da c6 su' di€u chinh vé co cdu lao dOng va s6 vOn kinh doanh
sao cho phit hgp v&i nhu cau va tinh tinh phit tri€n cUa cong ty. Do d6 cic nguOn
luc trong khich san di dat dugc hiéu qua bi€u hién G cho: Ty sudt 10i nhudn nim
2007 so v@i ndm 2006 tidng 1,92%, nim 2008 so v&i nim 2007 ting 2,65%. Loi
nhudn trén dOng vOn ciing ting nhanh, nim 2007 so v&i nim 2006 ting 126,9%, nim
2008 so v&i ndm 2007 ting 96,6%. Lgi nhudn trén dau ngudi ciing dat hiéu qua
cao, nim 2007 so vGi ndm 2006 tdng 157,4%, nim 2008 so v&i nim 2007 ciing ting
121,5 %. Pi€u nay ddm bao vi€c lam va thu nhdp cla ngudi lao ddng dugc On
dinh.

Tém lai, cong tac st dung cdc ngudn 1uc trong khach san da dat dugc hi€u qua
kh4 cao, n6 th€ hién su phat tri€n ngay cang ding hudng cUa khach san. Tuy nhién
truGc nhiing bi€n dGi clia nén kinh t€ dang roi vao khling hodng, khich san ciing
can phdi c6 nhiing di€u chinh, hoan thi€n hon nta b0 may qudn 1y cla minh d€ c6

th€ st dung tOt hon nifa cic tiém luc.
2.4.Tinh hinh phat tri€n s luong khach dén véi khach san Cong Poan
2.4.1.Nhirng bi€n phdp ma khdch san dang dp dung dé€ thu hiit khdch

Hoan thi€n co s& vat chat kY that

Nang cao chat luong d0i ngii lao dOng

P&y manh hoat d0ng quang b4

Chinh sich gia
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2.4.2. Thu'c trang phdt trién s luOng khdch va coO cdu khdch

Trong linh vuc kinh doanh khach san thi khich du lich 12 ngubn nhén td vd ciing
quan trong b3i hau hét doanh thu déu bat ngudn tU su’ dap Ung nhu cdu cla ho vi
vay viéc nghién clu thi truGng khéch 1 c0 sG d€ khach san t0 chlic phuc vu dap
Ung nhu cdu du khéch.

Khi méi di vao hoat ddng 1ugng khach cUa khéch san chU yé€u Ia khich cong vU va
khich hOi nghi dén tU céc tinh thanh trong cd nudc, nhung trong nhiing nim gan
day sO lugng khach qudc t€ dén luu tri tai khdch san di ting manh. Chl yéu Ia
khach thuong gia sang kinh doanh va 1am vié€c, khach du lich dén tUr Trung QuOc,
Han Quoc, Phédp, PUc....Sau diy la bang sO li€u vé€ co cdu khach tai khich san

trong 3 nim gan day:

Bang 4: Tinh hinh phdt trién khdch va cO c8u khdc

(don vi tinh: lUOt khdch)
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Chi tiéu Niam 2006 | Ndm 2007 Niam 2008 %(nim sau/nim trudc)

TS TT | TS TT |TS TT | 2007/2006 | 2008/2007
(%) (%) (%)

1.T6ng 63.203 | 100| 70.778 | 100| 69.841 | 100 112 98,7

1ugt

khach

2.Khach 26.018 | 41,2 39.239| 55,4 | 40.009 | 57,3 150,8 102

Quoc té

3.Khach 37.075| 58,8 | 31.539| 44,6 | 29.832 (42,7 85,2 94,6

n0i dia

(nguln: phong hanh chinh khdch san)

Qua bdng tinh hinh khach va coO cdu khach trén ta rit ra mOt sO nhan xét sau: TOng
lugt khiach dén véi khich san hang nim c6 su ting gidm: nim 2007 so v&i nim
2006 tOng 1ugt khach dén vdi khach san ting 12% nhung d€n nim 2008 tGng Ut
khach so v&i nim 2007 gidm 1,3 %. Trong d6 tGng lugng khich quic t€ nim 2007
so vOi nim 2008 ting 50,8%, nim 2008 so v&i ndm 2007 ting 2%. TOng 1Uong
khach n0i dia nim 2007 so vGi nim 2006 gidm 14,8%, nim 2008 so v&i nim 2007
gidm 5,4%.

Trong cO cau khéch, riéng nim 2006 khach n0i dia chi€m ty trong cao nhat 58,8%
nhUng dén ndm 2007 va 2008 thi ty trong khach 1ai gidm xubng. Nim 2007 chi€m
ty trong 44,6%, nim 2008 chi€m ty trong 42,6%. Ngudc 1ai, khach qulc té tai
khach san lai ¢é sU ting truGng khd manh, nim 2006 chi€m ty trong 41,2% nhung
dén nim 2007 da ting 1&n 55,4% va ty trong nim 2008 14 57,3%.

Qua phan tich cho thdy tinh hinh kinh doanh thu hiit kh4ch tai khach san trong nim
2008 dat hi€éu qud chua cao so v&i nim 2007.TGng 1ugt khach qudc t&€ dén luu tri
tai khach san dat ty trong khd cao, ddy 12 con sO mo udc cla nhi€u khich san
khdc, chinh nhing s6 li€u dé da chlng td tiém ning cUa khach san 1a hét sUc to
16n. Tuy nhién 1ugng khach ndi dia 1ai c6 su gidm xudng vi vay doi hdi khach san
cling can c6 bién phdp d€ khac phuc tinh hinh trén.
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2.3.3. Hi€u qua st dung budng ngu tai khach san

Bi€u 5: Hi€u qud st dung bubng ngu

(Pon vi tinh: triéu dong)

Chi tiéu Nam Nam Nam %(nim sau/nim trudc)

2006 2007 2008 2007/2006 | 2007/2006
Doanh thu theo CS 30.420 | 35.100| 39.780 1154 113,3
TOng sO phong 130 130 130 100 100
Gi4d TB 1 phong 0,650 0,750 0,850 1154 113,3
Doanh thu thuc té 16.200 | 19.400| 22.900 119,8 118
Cong sudt sU dung | 86.36% | 89.43% | 88.33% 103.55 98.77
phong

( ngubn: phong hanh chinh khdch san )
Bdng s0 li€u trén cho ta nhan thay:

Doanh thu theo cdng sudt phong hiang nim cUa khich san déu ting, nim 2007
so vGi ndm 2006 tdng 15,4%. Ndm 2008 so vGi nam 2007 tdng 13,3%. Doanh
thu thuc t€ nim 2007 so v&i nim 2006 ting 19,8%, nim 2008 so vGi nim
2007 ting 18%. Cong suat sU dung phong nim 2007 so vGi 2006 ting 3,55%
nhung nim 2008 so v&i 2007 1ai gidm 1,23%, nhung tinh trung binh cd ba
nim cdng sudt sU dung phong ting 1,16% dé 1a mOt két qud tOt trong thdi ky
khUng khodng nhu hién nay. TU k&€t qud trén cho thdy hiéu qud s dung
buOng ngl tai khach san 1a kha cao, c6 dugc di€u dé 1a do khach san di cé
chinh sach dau tu ding mUc vao viéc d6i mbi nang cap co sG vat chat ky
thudt va nang cao chat lugng dich vu 1uu tri. Ngoai ra con nhd vao d0i ngii
can bd cong nhan vién bd phan bubng, ho da 1am viéc vdi tinh than trach
nhiém cao dem lai chat luong phuc vu tOt nhat cho khach 1uu tri tai khach
san. NhO th€ ma uy tin cUa khich san da dugc ting 1én, thu hit duoc nhi€u

khéch Iuu trd va quay trd 1ai.
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2.4. Panh gia chat luogng dich vu luu tra tai Khach San Cong Poan thong qua

céc chi tiéu co ban va su cdm nhan cua khach hang

2.4.1. Panh gia chat luong dich vu luu tri tai Khach San Céng Poan théng

qua céc chi tiéu co ban
a) sU tin cay

Khéch san di thuc hién ding va dU nhitng cam két v€ tiéu chudn va dich vu ma

khach san da dé ra vi thé da chi€m dugc ni€m tin tU khach hang.
b) Tinh tha@n trach nhiém

Nhan vién trong khdch san ludn c6 tinh than trach nhiém t6t, san sang gitip d& khéach

hang, dap Ung mOi nhu cdu khich hang trong khd ning cUa minh.
¢) Su dam bao

100% d0i ngii nhan vién di qua dao tao va c6 nghiép vu tay ngh€ cao, cO s& vat
chat trong khach san ddp Ung tiéu chudn 3 sao vi th€ khach hang ludn dugc cung
cap dich vu v&i chat lugng tOi Uu, phong cdch phuc vu cla nhan vién ludn lich su,

chu d40,4an can niém nd...
d) Su dong cdm

Nhan vién trong khich san luon nam bat dugc tam If cUa khdch va phuc vu rat than
thién, gan giii, am cing, thin mat, chu d4o, biét chia s& thong cdm cho khach nén
ho d3 tao dugc su dong cdm v&i khach

e) Tinh hiru hinh

DAy 1a phan bé nGi cla khéch san, 1a phan khach c6 th€ cdm nhan trudc tién khi
tGi nghi tai khach san. Tinh h{tu hinh dugc th€ hién G mdi truOng vat chat xung

quanh, c4ch trang trf, b0 tri cic vat dung, phuong ti€n thOn tin, gid cd...ma khach
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san cung cap, khach san cong doan c6 tong s6 130 phong ngU, binh quan moi

phong c6 dién tich 36m?, mOi phong dugc trang bi nhiing thi€t bi sau:

PO g0O: giudng, ban dau giudng, gid d€ hanh 1y, tU dung quan 4o, ban 1am

viéc, b0 ban gh€ sofa, gia dung vo tuyén.
PO vai: dém miit, gOi ga, chiin len, rido che cUa hai 18p, thdm chdi san.

DO sanh s, thUy tinh: b0 am chén udng tra, phich nudc, cO ly, binh nudc
loc,
Céc loai khac: mac treo quan 4o, dép di trong nha, gidy viét thu, ban hudng

dan s dung céc trang thi€t bj, tp gidy quang cdo dich vu.

Trang thi€t bi trong phong v€ sinh: vdi tam hoa sen, bOn tam, xi bét, hé
th6ng nong lanh, khin tam, khin mat, kem d4nh ring, dao cao dau, guong,

xa bong.

Nhin chung cic trang thi€t bi, ti€n nghi trong phong ngU tai khach san Cong Doan
dudc trang bi dOng b0, tién nghi va phit hgp va dU tiéu chudn d€ dap Ung ticu

chudn khéch san 3 sao.

V& tham mYy, vi€c bai tri sdp x€p trang thi€t bj, tién nghi trong phong rat ngin ndp,
gon gang ddm bao thuan ti€n cho khach s& dung va nhan vién phong lam vé sinh,
don dep. C4c mau sac trong phong dudgc thiét k& tuong d6i hai hoa tao cdm gidc

sang trong am ciing.

2.4.2. Panh gia qua cac chi tiéu khac

Khéch san Céng doan hién dang cung cdp céc dich vu nhu:
Phuc vU tai phong 24/24h cdc mén #n, dO udng khich yéu cau
Dich vu giat 1a

Thay hoa tudi moOi ngay trong mOi phong
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Cung Cép cho khéch dia chi, tén, Telex, fax, va cic thong tin can thiét cho

khach luu tra tai khach san.

Cung cdp cho khach cdc dich vu cat téc, tap thé€ hinh, Tennis, b€ boi,
Massage, dua dén khach ra san bay, dat vé mdy bay...kinh doanh d0 my nghé

truy€n thOng.

Tém 1ai qua mOt s phan tich trén ta thdy khach san Céng Poan c6 mdt co cau s
lugng dich vu luu tri rat da dang, phong phi so v&i nhiing khach san cung loai
khéc, nhiig dich vu d6 déu ddp Ung dudc tidu chudn khich hang ma khich san da
dé ra vi th€ n6 tao cho khach cdm gidc thodi mdi nhu chinh & “ngdi nha thd hai”

clUa minh vay.
2.4.3. Panh gia thong qua cdm nhan cUa khach hang

MOt trong sO nhitng bién phdp d€ khach san c6 th€ nam bat dugc chat ludng
phuc vu trong khéach san tU khach hang d6 12 bién phap tham do y ki€n khach hang
thong qua céc phi€u thim do duoc phét cho khach hang. Nim vUa qua vio thang 8-
2008 khéch san di phat phi€u thin do khach hang dang IUu tri trong khach san véi
s phi€u 100 phi€u nham xem xét danh gid cUa khich hang vé chat luong phuc vu
1uu trd trong khach san, sau khi da tGng hop sO phi€u cla khach hang vé chat

lugng phuc vu budng tai khich san, thu dugc két qua sau:

Bang 6 (két qua thim do, ddnh gid ch@t IUOng IUu tri tai khdch san)

MUc danh gid TOt Trung binh kém
Chi tiéu SO nguoi % SO nguoi % SO ngudi %
SU ti€én nghi 70 70 22 22 8 8
Su' sach sé 72 72 21 21 7 7
Su chu dao 68 68 26 26 6 6
Quan hé v@i khich hang 65 58,5 31 37,2 4 4
Cam gi4c chung 77 77 17 17 6 6
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(nguln: phong hanh chinh khdch san)
Qua bang trén ta rit ra nhan xét:

Su tién nghi dugc danh gid 1a khé cao trong d6 c6 70% khéach hang cho rang tién
nghi trong khach san 1 tOt, nhung bén canh dé van con 8% khach hang cho ring su
tién nghi 1 chua tOt ma su bi€u hién cla né 1a su tién nghi va hién dai. Pay chinh
12 v@n dé ma khéch san quan tdm va tUng budc hoan thi€n, bGi co sG vat chat tot

la di€u kién d€ danh gia va x€p hang sao cUa khéch san.

Su sach s& dugc da sO danh gid 12 sach chi€m 72% qua d6 cho they mUc d6 sach
trong khéch san dugc danh gid 12 tGt bén canh day van con 8% sO ngUdi cho rang
sU’ sach s€ la kém cho nén khach san phai quan tim hon nita vi€c ning cao chat
lugng vé€ sinh tong khach san. SU chu ddo va quan hé vGi khach hang 1an 1uot 1a
68% va 65% chi€m ti 1& kha cao nhung sO lugng khich cho ran hai chi tiéu néi trén
G mUc trung binh con kha cao 1an 1ugt 13 26% va 37% dy ciing 12 thuc trang chung
cUa hé thOng khéch san 3 sao & Viét Nam, cdc nhan vién mdc ru rat than thién véi
khéch nhung ho chua biét khai thac hét nhu cau cla khach chura nam bat kip thoi
tam 1y cUa khéch do trinh d0 ngoai ng{t va giao ti€p chUa cao nén doi khi gay phi€n
cho khé4ch. Su chu d4o va quan hé vGi khich tao nén nét viin hod riéng cla mOi
khéch san, ddy 1a y€u t0 16i cuGn khach hang va d€ 1ai 8n tugng sau sac nhat bdi
sau khi tiéu diing xong c4c san pham dich vu trong khach san, khach hang khong chi
nh@ d€n chat lugng cac dinh vu sdn pham tOt di dudc s& dung ma con nhG dén
sU h@i han quan tAm chu ddo, nhiét tinh trong phuc vu cUa cdn b0 cong nhan vién
trong khach san. TU d6 cO th€ khach hang nhG d€n khach san va hira hen s& quay
1ai 1an sau n€u c6 dip. Chi tiéu cdm gidc chung, day 12 mOt chi tiéu quan trong danh
gia tOng hop mlc d6 thod man cUa khach hang vé chat Iugng dich vu, qua bang

trén ta thdy c¢6 77% khach hang cho rang chi tiéu nay dat m{c t6t trong Khach san
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Cong Poan, 1 chi tiéu c6 sO di€m cao nhat dap Ung mlc dd chong doi tdi da cla

khéch.

Qua nh{ing phan tich trén ta c6 th& thdy rang chat luong dich vu Iuu tri tai Khich
san Cong Poan 14 ddp Ung dugc nhu cdu cla khach, song né van chua tao dugc an
tUgng sau dam trong tam tri khach hang, mat khic nhu cau cUa khach ngiy cing
thay d6i va cang cao nén tG buOng néi riéng va toan b0 Khach san Céng Poang néi
chung can ludn ludn nghién cUu tim hi€u khach hang va cdc y€u t0 tic dOng dén
chat luong kinh doanh luu tri d€ nang cao hon n{fa chat lugng kinh doanh luu trd

dé€ c6 th€ ddp Ung dugc su mong ddi clia khach hang.
2.4.4. Panh gia cUa chuyén gia

Tinh d€n nim 2008 khéich san di hoat ddng dugc 7 nim, cdc mat vé td chlc va
quan ly da On dinh, tuy nhiém trong nh{tng nim chd lai day khach san gdp phal
nhi€u khé khin nhu anh hudng cla dich bénh va ddc biét 1a cuOc dai khling
hodng hinh t€ thé gidi nén 1Ugt khach qubc t€ dén Viét Nam gidm, mat khéc do
khéch san phdi canh tranh gay gét vGi nhiing khach san khac nén 1ugng khach dén
vGi khich san c6 chi€u hudng ting cham lai, dac biét 1a nim 2008 so vGi 2007
lugng khach dén khach san con gidm. Nhung v&i su quy€t tim, doan két va nhat
tri cao cUa toan b0 c4n b0 cong nhan vién trong khach san, dac biét 1a su' nhay bén
trong di€u hanh cUa ban lanh dao khéch san, su cO gang cla toan thé nhan vién
trong khach san khach san da hoan thanh dugc moi chi tiéu dé ra va dat tdc d0 ting
truéng binh quan qua cdc nim 2006 d€n 2008 12 21,3% diy 12 mOt két qud rat tot
trong tinh hinh khUng khodng kinh t€ nhu hi€n nay, khéch san luén nOp nhan s4ch
ding vGi quy dinh. Chi trong dau tU nang cap céc trang thi€t bi d€ nang cao chat
lugng phuc vu khich. P&i sdng cdn b0 cong nhin vién khdng ngling dUgc ning
cao, thu nhap hang thang clla ngudi lao dOng ngay mOt ting, cic quyén 10i cla
ngUdi lao dOng dugc thuc hién day dU. Khach san da dugc TOng Lién Poan danh
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gid cao. Ngoai ra cong ty con tich cuUc tham gia céc phong trao tU thién, xa hdi, cong

tac dén On ddp nghia...

Nhin chung, qua tinh hinh xem xét va dénh gi4 nhU trén Poan Péanh Gia thdy rang

Khéch san Cong Poan Viét Nam dang c® gang phan dau, uy tin ngay mOt nang Ién,
theo tOc d0 phat trién cung nhu’ mUc d0 nang cdp va muc tiéu cla khach san thi tGi
nim 2010 Khéch San Cong Poan Viét Nam sé& dugc quyét dinh nang cap 1én thanh

khéch san 4 sao.

2.5.1. Nhitng thanh tuu vé phat tri€n kinh doanh va thu hit khach

Qua nhitng phan tich trén diy d0i v&i khach san Cong Poan Viét Nam ta c6 danh

gid chung nhu sau:

- Trong nhiing nim qua khich san da dat nhitng hiéu quad nhat dinh trong
viéc phép tri€n kinh doanh va thu hit khach. TGng doanh thu cUa khach san ting
nhanh nim sau ludn cao hon nim tru@c, khich san ciing hoan thanh nghia vu do6i
vGi nha nudc, nOp ngan sich day dU ding quy dinh. Cic dich vu kinh doanh cUa
khdch san ngay cang tao dugc uy tin d6i v&i khach hang va dem 1ai doanh thu ciing

nhU 10i nhudn cao cho khéch san.

- V& c0 sG vat chat ky thuat Khach san da chid trong dau tU nang cap céc
trang thi€t bi d€ nang cao chat lugng phuc vuU khach, ngoai ra con sla chira ,bdo
duBng dinh kY toan b mdy méc thi€t bj clla khach san. Nham dat dugc tiéu chudn

trd thanh khéch san 4 sao vao nim 2010.

- PGi sOng clia can b cong nhan vién khong ngling dUgc cdi thi€n, thu nhap
binh quén hang thang ting. Cdc quyén 10i clla ngudi lao dOng ciing dugc thuc hi€én
day dU va dugc TOng Lién 8oan danh gid tot.
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Khach san Cong Doan 12 mOt khich san da dang va sé& dUng ving vGi uy tin va vi
tri cUa minh. Nhin chung d6i v&i moi khich c6 quy md vUra phdi thi chinh sich sdn
phém tuong dOi phit hgp va khach san da thu hit dugc nhi€u khach bdi chat lugng
chlng loai sdn pham va chi€n lugc di biét héa sdn pham di tao ra nhitng san
phadm dOc ddo tugng trung cho khich san. Py ciing 13 y€u tO quan trong trong

viéc xay dung danh ti€ng cho khéch san...
2.5.2. Nhitng han ché va ton tai

Trong hoat dOng qud 1y kinh doanh khich san phu thubc chl yéu vio co
ch€ quan 1y di€u hanh cla cong ty Du lich Cong Poan Viét Nam ma n0i bat & hai
khau: VOn va lao dOng bén canh dé khach san chua tu tim dugc ngubn khach va
trang trdi toan bO chi phi kinh doanh va hi€u qua kinh doanh cUa minh. Chinh 1y do
ndy da 1am han ché tinh ning dOng sang tao trong kinh doanh cla khich san dac

biét trong viéc thu hit vOn.

Hoat dOng kinh doanh trong cO ché thi truOng canh tranh kém do cO s& vat chat ky
thuat cii khong ddp Ung dugc nhu cdu trong giai doan nay. Trong khi d6 cO s& lién

doanh m@i dua vao hoat dOng v&i cd sG vat chat day du va hién dai.

DP0i ngii cdn bO cong nhan vién mbt s& chdp hanh quy ché chua nghiém, trinh dd
ngoai ng(t qua ki€m tra dinh ky ty 1& dat theo quy dinh thdp, kha ning giao ti€p
vGi khich yéu, trinh d0 chuyén mon v€ quy trinh thao tic trong cdng vi€c phuc vu
chua ding va y€u, nhi€u nhan vién con mac nhi€u 16i t0i thi€u. Trinh d0 quan ly

cla mOt sO can b0 con thi€u vé niing l1Uc ciing nhu trach nhiém...
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Chuong 3

MOT SO GIAI NHAM NANG CAO CHAT LUONG DICH VU LUU TRU
TAI KHACH SAN

3.1. Xu huéng phit tri€n cla hoat déng king doanh Iuu tri & Ha Noi

Tu do hod thuong mai, hgp tic hod va cang tranh kinh t€ toan cau 1a mot xu thé tat
y€u khich quan dang phét tri€n rat nhanh. Nudc ta néi chung va nganh du lich néi

riéng dang phat tri€n theo xu thé dé va chap nhan né nhu mot thuc thé.

V&i b6i canh nhu vy, nganh du lich mudn tu khang dinh minh d€ tOn tai phat
tri€én theo kip cdc nudc va ti€n trinh hoan nhdp kinh t€ khu vuc va qubc t€ thi
khong con céch nao khéc phai tao ra dugc sUc manh, khd niing canh tranh cla dich

vU, hang ho4 trén truOng quOc té.

Nganh du lich 14 nganh kinh t€ xudt khau tai ch0, 1ai c6, nhling ddc thit phan 16n 1a
trao d0i dich vu, d6i tugng trao dGi hang hod dich vu & rat xa, khong c6 khd ning
trao dGi theo phuong phdp truc quan, vi th€ né dnh huéng khong nhd dén tinh
canh tranh & céc linh vuc, géc dO khach khéc nhau. D6 1a c4c thU tuc hanh chinh vé
xudt nhap cdnh, chat luong clia hé thOng cO s3 ha tang xa hoi, long mén khach va

né€p sOng vin minh clla mQi ngUdi.

Tat cd nhiing 1y do trén dat ra cho linh vuc canh tranh du lich rat gay gat, trach
nhiém khong chi 12 cUa riéng nhanh du lich ma 1a trach nhi€ém chung cUa céc cap

céc nganh va cUa toan xa hoi

Chiing ta da budc va thé ky XXI da h6i nhap v6i thé gidi va da ra nhap WTO.
Trong hanh trang cUa dan tOc ti€n vao th€ ky md&i con nhi€u au lo va suy nghi. MOt
thuc t€ khong th€ phU nhdn dugc 1a nudc ta con ngheo nan va lac hdu, do d6

nganh du lich nudc ta ciing khong thodt khdi bdi cdnh doé.
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Nhung k€ tU sau khi nhO vao dudng 10i d6i m&i, mG clra cla Pang va Nha Nudc,
nganh du lich Viét Nam ciing nhanh chéng hoa nhdp vao su phit tri€n chung. Nim
2006 ta da dén 3.600.000 khach qudc t€ nim 2007 cdc nudc dén dugc 4.400.000
lugt khiach dén Viét Nam, nim 2008.... Trong giai doan 2006-2010, du lich Viét
Nam phdn dau dat ty 1& ting tU 10-20%/nim, dat 5,5-6 tri€u 1uot khach qubc t€
vao nim 2010, kh4ch du lich nbi dia ciling ting tU 15-2-%/nim, dat 25 tri€u 1UGt
khich vao nim 2010, thu nhap du lich nim 2010 dat khodng 4-5 ty USD gap ddi
nam 2005

Ha NOi 1a th( d6 cUa cd nudc, dong th0i ciing 1a trung tAm giao 1uu v€ kinh té,
chinh tri, viin hod khoa hoc kY thuat x4 hoi va la trung tdm du lich 16n cla ca nudc.
Hang nim c6 hang tri€u 1uot khach quoc t€ dén Viét Nam d€ tham quan, du ljch,
nghi ngoi, tim hi€u vé dat nudc con ngudi Viét Nam. Theo SG Du Lich Ha NOi,
niam 2006 c6 khodng 5,9 triu 1ugt khach du lich dén Ha NOi ting 11% so vGi nim
2005, trong d6 c6 1,1 tri€u khach qubc t€, Iugng khich quOc té dén tU céc thi
truOng nhu: Pong Bac 4, Chau Au, Bac MY ting cao, ddc biét 1a khach Trung
QuOc di c6 su ting manh sau mOt thdi gian dai suy gidm. bén canh d6 khich du
lich n0i dia ciing ting manh day 1a m6t ddu hiéu dang mUng chod nganh du lich Ha
NOi néi riéng va cd nudc néi chung, cong xudt st dung bubng trung binh tai Ha

NOi 1a rat cao trung binh dat t&r 73-75%.

Hién nay, SG Du Lich Ha NOi dang gia soét 1ai du’ bdo 1ugng khach du lich dén Ha
NOi giai doan 2007-2010 d€ tim lugng cung phong khach san, phuc vu cho quy

hoach phit tri€n co s3 ha tang thanh phO dén nim 2010.
Bang 3.1:  du bdo khdch du lich dén Ha NOi giai doan 2007-2010

don vi: (nghin nguoi)

Ndm 2007 2008 2009 2010

TOng 0 khdch 7.400 7.900 8.450 9.000
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khdch qulc té 1.600 1.700 1.850 2.000
Khdch nQi dia 5.800 6.200 6.600 7.000
SO ngay luu trii 5.8 6 6.2 6.4
Trung binh

Du bdg trung binh mOt khdch chi 160 170 180 200
tiéu moi ngay(USD)

NguOn: (vién nghién cUu phdt trién du lich)

P6i v6i Ha NOi, lugng khach thuOc cdc doan ngoai giao va thuong gia bao
gi0 ciing ¢6 nhu cdu 16n hon rat nhi€u so v&i cic khach thong thudng, do vay thdi
gian nghi tai khach san bao gi0 ciing déng vai trd quan trong trong toan bd chuyén
dI du lich cUa ho. V& mat tdm 1y cdc chuyén gia san sang trd gid cao d€ dugc phuc
vU chu d4o, hién nay Ha NOi da c6 8 khach san dat tiéu chudn 5 sao va mOt sO
khéch san dat tiéu chudn 4 sao, nhung sO 1UQng phong sang trong tU 4-5 sao tai ha
ndi van dang thi€u, hién nay Ha NOi da va dang cap phép cho mOt sO khéch san 5
sao xay dung d€ ddp Ung moi nhu cau tOt nhat phuc vu du khach vé Thl D6 cong

tdc thdm quan va du lich.
3.2. MOt sO gidi phap nham nang cao chat luong dich vu luu tri

Trudc thuc trang chat lugng dich vu 1uu tri nhu da néu & chuong 2. PE c6 gidi
phép thich hgp nhat nhdm nang cao chat lugng dich vu luu tri tai khach san Cong
Poan Viét Nam, sau diy em xin trinh bay gidi phap cUa minh theo cic y€u td c6 tic

dOng dnh hudng ciing nhr 14 cO sG d€ cau thanh 1én chat lugng dich vu 1uu tri 1a:
3.2.1. Hoan thi€én co s& vat chat ky thuat luu tra

MOt cO s3 vat chat kY thudt tOt ban than né da 1a moOt dich vu tOt, hon nfa né con
gidp cho viéc phuc vuU cUa nhan vién tOt hon, mat khach co sG vat chat kY thudt 1a

mOt nhin td quan trong, 13 cO sG chinh d€ phan chia hang sao cUa khéch san.
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Khu vuc 1uu trd 13 khu vuc phuc vu cho m6t nhu cau thi€t y&u cla con ngU0i 1a
nghi ngdi. Tuy nhién d6i tugng phuc vu & diy 1a khach du lich, do d6 nhu cau nay
cUa ho trong qua trinh di du lich ciing rat khic so v&i nhu cau thuGng ngay khi di€n
ra tai noi cU tri thuOng xuyén cla ho. Cing 14 ngl nhung né€u dién ra tai noi cu
tri thuOng xuyén cUa ho thi theo cdc di€u ki€n va mdi truGng quen thubc, nhung
néu dién ra & noi du lich (cu thé 1a & khach san) thi ¢6 nhiéu mdi 1a, do d6 khong
chi ddp Ung nhu cdu sinh hoat binh thuGng n{ta ma né con dap Ung nhu cau tim ly.
Dich vu luu tri ¢6 y nghia rat quan trong trong chuyén du lich cUa khach, ma chat
lugng cla cO s& vat chat kY thuat phuc vu luu tri cUa khach san v6i nhiing trang

thi€t bi trong né 1a mOt bO phan cau thanh quan trong cla dich vu 1Uu tra.

Do d6 néu cd s& vat chat kY thudt cla bd phan luu tri dugc xay dwng thi€t k€& dé
dadm bdo chat Iuong ddng bd tién nghi dap Ung tOt nhat moi nhu cau cUa khach 1a

da nang cao chat lugng dich vu 1uu tr.

Vi vay khi thay thé hodc bdo dulng cic trang thi€t bi trong phong nén trang bi
dong b0 cho céc loai phong, can 1Uu y céc trang thi€t bi nay phdi phit hgp céc tiéu

chuan sau:

Tiéu chudn trang thi€t bi: viéc dau tu vé sO 1uong céc trang thi€t bi can

thi€t thi can chd ¥ ki€u ddng chlng loai cic trang thié€t bi sao cho phit hgp

Tiéu chudn thay thé: moOt trang thi€t bj danh hoat ddng tOt cling c6 th€ bj
khéch hang dénh gid kém, bdi 1€ trang thiét bi d6 da 10i thdi. Vi vay tiéu chudn vé
“mOt” cdc trang thi€t bi ciing can dugc quan tim

Tiéu chudn vé bao dubng: khach hang dit dé tinh dén may ciing dé dang
nhan ra réng cdc trang thi€t bi trong khich san khong & trang thii hoat dOng tOt.

Chang han bOn tdm, bdn dlra mat c6 v&t ban, cic 6 cam dién dugc 1ap dat khong

ding quy cach.
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Tiéu chudn vé sinh an toan: thudng xuyén ki€m tra cong tic v€ sinh va ddm
bdo an toan khich san, di€u nay s& tao cdm gidc thodi mii cho khich khi budc

chan vao khich san

Trong kinh doanh khach san thi chat lugng dich vu 12 mOt tiéu thlc rat quan trong
d€ x&p hang. hién tai su canh tranh ngay cang gay gat trén thi truOng va nhu cau
ngay cang ting cUa khach, thi cong tdc hoan thi€n va nang cao chat lugng dich vu
luu trd cUa khich san da dugc ban giam dOc d4nh gid 12 cong cu h{tu hiéu trong

viéc thu hit khéch.
3.2.2. Nang cao chat luong doi ngii lao dOng trong kinh doanh 1uu tri

PE cho khich san hoat ddng ngay mOt tOt hon hang nim khéch san thudng trich ra
5% tOng doanh thu toan khach san, tudng duong v4i trén duGu 1 ty dong cho cong

tac nang cao chat lugng dOi ngii lao dOng toan khich san.

Trong khich san mudn ning cao chat lugng phuc vuU 1a phdi tao cho nhan vién
thich Ung v&i cO ché thi truOng, ludn ludn coi khich hang 1a “thuong dé€”. Mudn
vay truGc mat khich san phai dao tao dbi ngii cdn bO cong nhan vién nhat 1a d6i
v0Oi nhan vién G cdc bO phan budng va 1€ tan, trang bi cho nhan vién nhlmg kién
thUc m&i v6i nhling kY ning phuc vu va kY niing giao ti€p phuc vU, nhat 14 ngoai
ng(t bdi diy 12 hai b0 phan thuOng xuyén ti€p xic v&i khach hang, khong chi 1a
khéich trong nudc ma cd khich nudc ngoai dong thOi chat lugng dich vu Iuu tri
cUa khach san dugc danh gi4 12 tOt hay khong phu thuOc rat 16n vao hai bd phan

trén.

Khéch san Cong Poan Viét Nam can thudng xuyén t6 chlc dao tao va dao tao lai
can bd nhan vién v& mat chuyén mon nghi€p vu, ngoai ng(t theo hinh thlc dao tao
tai chO thong qua trao d6i th(r 1am trong thuc t€ dudi su hudng dan cla nhling
gidng vién dugc mdi v€ gidng day hay dudi su chi bdo cla nhling nhan vién c6
kinh nghiém trong khidch san hoac dugc glu di hoc tdp G nhitng don vi khic dé
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ngay cang ning cao chat luong phuc vu khach. Bén canh dé két kgp vdi tuyén
dung theo tiéu chudn va khuy€n khich moi ngudi tu hoc, tim hi€u d€ tu minh cling

c6 thé nang cao trinh d6 va nghiép vu.

P6i v&i nhan vién trong bd phan luu tri can dugc dio tao 1ai theo ding chuyén,
mon nghi€p vu, thuOng xuyén moi cdc chuyén gia cao cap, gido vién nhi€u hinh
nghi€m gidng day va dugc tham gia cdc khod hoc bbi duGng nang cao nghiép cu
chuyén mon do s& du lich t& chlc. Ngoai trinh dd nghiép vu, trinh d ngoai ngl,
cdc nhan vién phai c6 phong cach phuc vu nhanh gon nhiét tinh tuy€t dOi khong d€
khach chO 1au. Trang phuc cUa nhan vién phdi dOng b0, gon gang sach s& phut hgp

vGi cong vi€c va phdi deo phlt hi€u cUa khéch san.
3.2.3. Pa danh hoa sdn pham luu tra

Piéu quyét dinh trong kinh doanh khach san 12 vi€c ban dugc tOi da cdc sdn pham
dich vu hay néi cich khéc 1a khai thac hét nhitng khd ning hi€n cé, dem dén cho
khach hang su thod min va hai long v&i cic dich vu ma khich san mang dén cho
ho, 1ap di trong suy nghi nhiing so sdnh ma cic dich vu khac khich san con thi€u.
MuOn lam dugc nhu vay doi hdi khach san phdi st dung tOi da 10i thé cac dich vu
hién c6, dOng thGi nghién cUu xdc dinh cdc nhu cau bi€n dGi cUa khich d€ c6

phuong hudng m& rdng quy mé dich vu, d4p Ung nhu cau da dang cla khéch.

Do phan 16n khéich du lich & Khiach san COn DPoan chll y€u la khich cong vuU va
khach thuong gia sang kinh doanh va lam viéc, khach du lich dén tU Trung QuOc,
Phdp...vi vay Khich san Cong Poan c6 th€ khai thic dugc kha ning chi tiéu cla
khéch bang cach clng c¢6 nhitng dich vU d3 c6 va ting cuOng tG chlc nhimg dich
vu md&i nhu dat vé may bay, tau, gia han VISA cho khéch...lam cho sdm phdm cUa
khach san ngay cang phong phi va da dang, c¢6 th€ ngoai cdc sdn phdm da cé trong
phong, khich san ciing phdi tim hi€u nhu cu cUa d0i tuong khach. Vi khéch chl
y€u sang 1am in, cong tic va du lich nén can phai trang bi cho m0i phong cdc mdy
di€u hoa, mdy vi tinh...va b0 trf cdc trang thi€t bi sao cho ddng b0, hai hoa d4p Ung
38



dudc tiéu chudn. Ngoai ra can thi€t k€ va b0 tri hgp 1y cac bOn hoa, ciy canh dé
tao khong gian xanh, tao cam gidc khong khi trong lanh, thu gidn cho khéch trong
khi nghi ngoi. Pdp Ung dugc nhu cau cla khach khong chi thu hit khach du lich ma
con gép phan 1am ting doanh thu, ting 10i nhudn va du slc canh tranh trén thuong
trudng.

3.2.4. Van dé to chutc quan Iy

Khi nhan vién di dugc tuy€n dung vio lam vi€c cho khach san, nha qudn tri cac
cap phai c6 trach nhiém gidi thi€u ho v4i cic dong nghiép, giGi thi€u ho vé cic co
s@, dac di€m kinh doanh, linh vuc hoat dOng, cic chinh sach ndi quy, cic yéu t0 vé
diéu ki€n lam vi€c, thdi gian ngay nghi va cdc ché d6 khen thudng, ky luat trong

khach san...

Nha qudn tri cdp c0 s& phdi b0 trf nhan vién nhu thé nio d€ ho c6 th€ lam viéc tOt
nhat, ding kha ning cla hQ va phit hgp vGi thuc trang cla khich san, ddm bdo
phan cong lao dOng ding nginh, nghé trong qu4 trinh b0 tri cong vi€c cho nhan vién
phdi khich quan, t€ nhj trdnh gy mat doan két trong tap th€. Phan cong trich

nhiém cho tUng lao dOng cu th€, ddm bdo tinh hop 1y va hiéu qua.

Mo hinh qudn Iy 1 tap hgp cdc mdi quan hé phu thudc 1an nhau, 12 hinh thic phan
b6 cédc hoat dOng qudn 1y theo céc cap khac nhau nham thuc hién céc chlc ning
qudn 1y lao dOng tai cdc bO phan dat muc tiéu cla khach san, moé hinh qudn 1y toi

Ut 12 mo6 hinh ddm bao céc yéu cau sau:

SO 1ugng céc cap qudn ly lao dOng phdi phut hop véi quy md cla khich san

12 mOi quan hé cUa cic c8p quan 1y phdi dé dang khong phlc tap.

M0 hinh tG chlic qudn 1y lao dOng gon nhe, don gidn, phdn Ung nhanh nhen

v@i cé4c tinh hubng.
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Tinh chinh x4c cUa thong tin tai cic bO phdn, cdc thong tin phdi day du,
nhUng khong dugdc chOng chéo 1én nhau tao di€u kién thudn 10i cho cong tac ki€m

tra

Hién nay trong cic khdch san, mo hinh t6 chlc lao dong truc tuy€n- chlc ning
dugc 4p dung nhi€u nhat. Trong cO cdu t& chlcn nay, ngudi lanh dao dugc su
gitip d& cla cdc bd phan chlc ning d€ chudn bi ra cic quyét dinh huGng dan va
kiém tra. NgU0i 1anh dao chiu trach nhi€ém moi mat vé cong viéc va hoan toan cé
quyét dinh trong pham vi khich san. Viéc truyén ménh 1€nh van theo tuyén quy
dinh tUr th@p t&i cao. NgU0i 1anh dao & ciac b0 phan chic ning khong ra 1€nh trlc
ti€p cho nhiing ngudi thira hanh tai cidc bd phan sdn xudt ma chi ra 1énh d6i véi
nhng ngudi qudn 1y cdp dudi tai cac b0 phan d€ gidi quyét viéc t0 chlc quan

7

ly.
3.2.5. Quan Iy chat luong dich vu luu tri

Xudt phat tU ban chat cla dich vu du lich, van dé quan ly chat lugng rat khé
khin, mOi dich vu thuOng c6 nhi€u nhan tO va 1ai 12 nhan t& dé phét hién hon. Do
qud trinh sdn xudt va tiéu dung cUa dich vu sdy ra dOng thOi nén cong tic qudn ly
chat lugng dich vu Iuu trd ¢ doanh nghiép ciing phdi ti€n hanh song song. Ngoai ra
viéc quan 1y chat lugng phai thuc hién thudng xuyén lién tuc nham phat hién va
danh gia thUc chat chat lugng dich vu luu trd & khéach san, tUr d6 ma c6 phuong

phdp nang cao chat luong phuc vu 1uu tri cho phit hgp.

Cu thé, cong tic t6 chlc quan ly chat lugng dich vu néi chung va dich vu luu trd
néi riéng tai Khach San Cong Poan dién ra thudng xuyén lién tuc, hang thang t0
trudng cic b phan thu thap thong tin, gidm sit cong vi€c, ghi 1ai ddnh gid cdc van
dé phat sinh sau d6 trinh bay 1én ban gidam dOc gidi quyét. Trén cO sG d6 khich san
Iua chon mUc d® phu hgp véi khach hang muc tiéu cUa minh, dong thOi x4c dinh
phuong hudng, 1ap k€ hoach ning cao chat lugng dich vu dé thod man céc khach
hang mUc tidu va khdch hang tiém ning.
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B3i trén thuc t€ hi€n nay thi cong tdc quan Iy chat lugng dich vu luu trd tai Khach
San Cong Poan Viét Nam con mang nhi€u yéu t0 khach quan: khich san chua chd
trong dén vi€c thu thap thong tin tU phia khach hang, chua c¢é nhitng cudc diéu tra,
phOng van khich hang mOt cich c¢6 hé thOng ma chi thuc hién & mUc d6 don gidn:
1€ tan trao d6i v&i khach va hdi mOt sO van dé chat luong dich vu va ciing nhu
chat luong dich vu hodc cho khach tu gép y, nhitng y ki€n cUa khach hang ma
khéch san thu thap dugc chua phong phi, mang tinh khich quan. Nhu vay viéc
qudn 1y chat luong dich vu luu trd tai khach san c¢6 nhi€u mang thong tin tU phia
khach hang, mUc chat Iugng dich vu 1uu trd ma khach san dua ra chll y&u dua yéu
t0 ma khich san c6, trong khi d6 khich hang 12 ngu0i phan xét chat lugng chinh
th(c duy nhat.

Bén canh d6, mac du c¢é nhi€u khé khin vé vO nhung khich san can tri trong dén
vi€c nang cap cO sG vat chat, kY thudt cdi ti€n cic di€u kién lam viéc cho dbi ngii
lao dOng. Tuy nhién qudn 1y chi tiéu nay doi hdi phai cé chi tiéu cu thé, chinh sic
dOng thGi phdi phu hop. SO lugng va chlng loai sdn phdm can phdi dugc xéc
dinh sao cho vUra ddp Ung dugc nhu cau cUa khach vira ti€t kiém dudgc chi phi dat

hi€u qua kinh doanh.

D€ hoan thanh va nang cao hon n{ta chat lugng dich vu 1uu trd, khach san can dua
vao tiém ning vO c6 clla minh, dau tu theo hudng m& rOng s6 1uong, chling loai
thod min nhu cu thuc su cla khach, dem 1ai cho khach mOt cdm nhan dac biét
khi khach nghi tai khach san. Pay sé 12 mOt y€u tO tao nén su hdp dan va thu hit
khach, dOng thOi ciing 12 yéu t0 tdc dOng tich cuc dén hoat dOng kinh doanh cUa

khach san.
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3.3. Céc ki€n nghi nham tao di€u ki€n nang cao hon nita chat luong dich vu

Iuu tra tai Khach San Cong Doan
3.3.1. Hoan thi€n co cau bd may quadn Iy cia khach san

Cong tac hoan thi€én co cdu b0 mdy qudn 1y khdch san c6 vai trd rat quan trong, bdi
né€u chiing khdng dugc chi trong thi bd mdy quan 1y cla khach san s& cOng kénh,
trOng chéo, khong phan cong dudc rd rang chlc ning nhi€ém vu clla mbi bd phan
tU d6 c6 th€ sdy ra tinh trang b0 phan nay chong chO b0 phén kia 1am va bd phan
kia cting 1ai chong chd b0 phan khéc... ti d6 Iam cho cdng tic quan 1y chat Iugng
cting bi tha n0i, n€u khong chan chinh kip thdi thi né s€ 1am cho chat lugng dich
vU cUa khach san ngay cang di xuOng va khé c6 th€ canh tranh dudc vGi cic khach

san khéc trong cung khu vuc

Thuc t€ b0 may qudn 1y cla Khich San Cong Poan con kha cOng kénh, chOng
chéo dan dén viéc qudn Iy chat luong trong khach san gdp nhi€u khé khin, dac
biét 12 cong tdc thu thap thong tin tlr phia khach hang con nhi€u han ché. Vay nén
khdch san can xay dung b0 may nhan sU that gon nhe, linh hoat, co dOng va c6 su
tuong trg 1an nhau, phdi phan cong rd trach nhiém, quén han cla tling b phan dé
c6 nhing danh gid chinh sic v€ trinh d0 ning luc cla tUng bd phan, tUng nhan vién

tao di€u kién d€ nang cao trinh d0 cla ddi ngii lao ddng va chat lugng sdn phdm.

ThuOng xuyén theo ddi gidm sit, hop dinh kY hang tudn, hang thang nham thu thap
thong tin khach quan chat lugng dich vu trong khéich san va ning luc cla tUng b0
phan tUr d6 kip thdi st 1y nhing thong tin phdn hoi, ki€n nghi cUa khich vé kha
ning thod méin nhu cdu cla khach vé s6 lugng, chlng loai, chat Iuong dich vu ra
sao, di€u tra sU’ thod min nhu cdu cUa khich bang céc phi€u di€u tra, hoi truc ti€p
hodc quan sit...sau d6 thu thap st 1y dua ra két ludn chinh xdc. Cong vi€c nay tU

truGe ti nay chua dugc chd trong 1am, di€u nay 1a bat cdp bGi mubn biét chat
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lugng dich vU cung cdp thé nao thi phdi thdng qua danh gid chat lugng dich vu

mOt c4ch khach quan va chinh xdc nhat.

3.3.2. Hoan thi€n cong tac nhan su va dai ngd nhin su

Nhin chung d6i ngii nhan sy trong Khach San Cong Doan la ddp Ung dugc tiéu
chudn cla khach san ba sao, xong muOn nang cao chat lugng dich vu trong khich
san néi chung va dich vu Iuu tri néi riéng thi viéc nang cao chat lugng ddi ngii lao
dOng déng vai trd vo cling quan trong. Mdc du khéch san di chi trong dén cong tic
tuy€n dung, dao tao nang cao tay ngh€ cho nhan vién trong khach san, nhung qua
thuc té thuc tap & khich san em nhan thdy con nhi€u bat cap nhu: doi ngii nhan
vién trong khéch san vé trinh d0 ngoai ng(f va khd niing giao ti€p, nam bat tam ly
khach hang con chua tOt ddc biét 12 trinh d6 ngoai ng{t con y€u, vay khach san nén
tri trong hon n(ra dén viéc tuy€n dung nhling nhan vién c6 tay nghé cao va phai c6
trinh d0 ngoai nglt dat tiéu chudn, con v4i nhitng nhan vién di lam viéc trong
khach san thi phdi thuOng xuyén dao tao lai d€ nan cao tay nghé nghi€p vu va
thich (g dugc nhimng thay dGi dang di€n ra manh mé trong nganh coéng nghiép

khach san.

Bén canh codng tdc nhan su thi cong tic ddi ngd nhan su cling déng vai trd quan
trong nhan vién chi an tim lam viéc khi nhing quyén 10i cla ho dugc ddm bao
nhU tién 1uong, bdo hi€m xi hoi...hon nlta khach san phdi tao cho cin b0 cong
nhan vién modi truOng lam viéc thdng thodng, c6 tinh canh tranh cao va co hoi thing
ti€n cho ngUdi c6 nang luc, tao cho nhan vién cé y thlc, trach nhi€m tuan thU ky
luat, ky cuong trong khach san. K&t hop véi dé 1a cic bién phip khuyén khich
bang kinh t€ kich thich ngudi lao dOng 1am vi€c dat ning xudt va chat lugng cao,
ché d6 thudng phat phai cong minh, loai bd nhiing ngudi khong dU khd nang,

dong thOi tao cho ngUdi ¢é ning luc ¢é nhiéu co hOi hon.
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Thuc hién céc quy dinh 1én luong, thi tay nghé d€ nang 1uong cho cong nhan kY
thudt xay dung cdc hé sO ludng trach nhiém hgp ly ddm bdo bu dap chi phi, va

ddm bdo cong bang cho ngudi lao ddng.

Maéc di di c6 nhitng n6 luc nhat dinh nhung c6 thé thay rd rang di€u kién cla
nhan vién lao dOng trong khach san chua tot, di€u nay dnh hudng dén két qua kinh
doanh cUa khéch san, thOi gian t&i khach san can cdi thién di€u kién lao dOng trén
cdc mat: ddm bdo trang phuc dOng bO, dep, vé sinh va bén. ddm bdo céc tidu

chudn vé v& sinh an toan lao dOng.

VEé cong tic tién 1uong, do khach san 1a mOt doanh nghi€p nha nudc nén chinh sich
trd luong van trd 1uong theo hé s6. Chinh sich niy cé mat tich cuc vi né khuyén
khich c4n b0 1au nim & khéach san. Nhung né bdc 16 16 nhudc di€m cla cO ché thi
truOng. Canh tranh gay gat doi hoi khach san phai nang cao chat luong dich vu,
chat lugng nhan vién. Do ddc di€m cla nganh kinh doanh khach san, luc 1ugng tré
déng vai trd chU chOt, trong thuc t€ nhiing nhan vién m&i, mac du c6 trinh dd
nhung van khong dugc hudng Iuong cao. DE khac phuc tinh trang khach san dam
bdo mUc luong cao cho nhiing nhan vién tré, 1am viéc hi€u qua bang hinh thic
thudng dbt xudt hodc tinh Iuong theo doanh thu d€ khuy€n khich nhan vién lam

viéc hi€u qua hon.

DE ting sU gan b6 gilra nhan vién vGi khich san, khach san can quan tim hon nlra
tGi d0i song tinh than, vat chat cla nhan vién nhu t6 chlic thim hoi khi Om dau,
thim gia dinh nhan vién khi c6 viéc, c6 phan thudng cho con cin nhin vién trong
khach san dat héc sinh tién ti€n, hoc sinh gidi hang nim, t6 chlc di thim quan du
lich cho nhan vién dinh ky hang nim d€ cho nhin vién cdm thdy dugc coi trong,
phan khdi ting thém long nhiét tinh yéu nghé trong moi ngudi, khuy€n khich ho

lam vi€c va déng gép nhi€u hon cho khich san.

3.3.3. Chi trong cong tac thu hit khach
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Trén thuc t€ khach cUa Khach San Cong Poan thuOng 13 khach doanh nhan di cong
tac, dy 12 loai khich c6 khd ning tri trd va sU dung nhi€u dich vU cao, hon n{ta ho
ciing yéu cau vé chat lugng rat cao nén muOn thu hiit khach va gilt chan khach 1au
hon thi khach san phai nang cao chat lugng dich vu va da dang hod cic sdn pham
dich vu, mat khich khdch san ciing can thu hit thém ngudn khéch 1a khach du lich
di theo doan hodc di 1€, ddy 1a loai khach s€ tang 1én rdt manh tai Viét Nam, khich
san khong nén chi khai thdc va thu hit khdch tai cdc thi truOng quyen thOc ma phai
m& rOng thi trudng d€ thu hit dugc nhi€u khich hon ngoai nhiing thi trudng
truy€n thOng, khach san phdi nghén cUu nhiing thi trudng tiém ning. Qua cic sO
liéu v€ cO cdu khich ta nhdn thdy sO 1ugng khach qudc té 12 rat 16n so véi khich
n0i dia, ma thi truOng khach n0i dia ting 1én rat nhanh do d0i sOng vat chat cla
ngU0i din dugc niing 1én, do d6 khich san nén tap trung thu hit va khai thac tOt

khach n0i dia d€ nang cao hon nita ty trong khich ndi dia trong khéch san.

P& lam dugc nhitng di€u trén em xin dua ra mOt sO ki€n nghi nham ting cudng
thu hiit khdch d6 1a: nghién c(u thi truOng, x4c dinh thi trudng tiém ning. Xay dung
chi€n 1ugc kinh doanh va chi€n lugc Marketing cu thé. Pa dang ho4d san phém.
Nang cao chat lugng dich vuU. Nang cao sUc canh tranh va nghién c(tu doi thU canh
tranh. C6 chinh s4ch gid hoa hOng d6i v&i tUng ddi tugng khach. Ting cuOng viéc
md3 rOng vi€c lién doanh lién két v&i cac dai 1y du lich. Xuc ti€n quan ba vé khach

san nhi€u hon n{ta. Ddm bdo qudn 1y chat lugng dich vu 1uu tra.
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KET LUAN

Trong nén kinh t€ canh tranh nhu hién nay, doanh nghi€p mu0n tOn tai khong con
canh ndo khac 1a phdi 1ua chon cho minh mOt duGng di hgp 1y. Vi vay mOi doanh
nghi€p can xac 1&p va clng cO vi tri cla minh trén thi truGng khong chi bang cic
chi€n lugc kinh doanh ma bang ca céc chién luge sdn phdm ciing nhu chat lugng
sdn phdm. Trong kinh doanh khéach san néi riéng thi viéc tao dugc uy tin thu hit
khach hang m&i va gilt khach hang cii 1a di€u quyét dinh d€n sU ting trudng va phat
tri€én cla cong ty. d0i v4i mOt khach san thi dich vu chinh 1a dich vu luu trd vi vay
vi€c nang cao chat Iugng dich vu luu tri 13 di€u hét sUc quan trong gitp doanh
nghiép c6 th€ canh tranh dugc vdi cic dOi thU khac ciing nhU niang cao dugc hiéu

qua kinh doanh.

Khach san Cong Doan Viét Nam tuy mGi dugc thanh 1ap nhung di kip hoa minh
vao xu th€ phit tri€n cUa nganh kinh doanh khach san Viét Nam va ciing di ching
td dugc uy thé cla khach mOt khich san 3 sao qua k&t qud kinh doanh cUa minh.
Tuy nhién trong di€u kién canh tranh gay gt ngay nay mac dit khach san cé duoc
thudn 10i 14 ban lanh dao 1au nim day dan kinh nghi€m va c6 mOi quan hé t6t, rOng
rii nhung vi€c khich san cé thod min dugc nhu cau cla khach hay khong va thod
min nhU th€ nao thi 1ai tuy thubc vao chat lugng cla dich vu trong khach san ma
trong d6 dich vu Iuu trd chi€m phan quyét ding. Chinh vi vay khach san can phai
thuOng xuyén quan tim t&i viéc nang cao hon nifa chat lugng dich vu nham nang

cao 10i nhudn va 1¢i thé canh tranh cho doanh nghiép trén thuong truOng.

V@i viéc nghién clu dé tai ndy em di manh dan dua ra nhiing quan di€m, y ki€n
déng gép cUa minh. Em hy vong bai ludn vin cla em s€ gép phan nho bé gitp cho
Khach san Cong Doan ngay mot thu hit khach hang hon nita qua d6 1am khach san

luén ting trudng va phat tri€n 6n dinh hon.
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Cu0i cling, mOt 1an nita em xin chin thanh cdm On sy gidp d& chi bdo tan tinh cla
thdy Nguyén Quang Vinh, cling ban ldnh dao trong khich san di gitip em hoan

thanh ban luan vin nay.
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