
L I M  Đ UỜ Ở Ầ

Ngày nay, cùng v i s  phát tri n c a nên kinh t  và s  ti n c  xã h i, khiớ ự ể ủ ế ự ế ộ ộ  

m c s ng trong xã h i ngày m t nâng cao thì nhu c u du l ch đã tr  thành m tứ ố ộ ộ ầ ị ở ộ  

nhu c u thi t y u trong cu c s ng c a m i con ng i. đi du l ch không còn bầ ế ế ộ ố ủ ỗ ườ ị ị 

coi là  m t ki u tiêu dùng xa x  n a mà  nó  đã   tr   thành m t hiên t ng đ iộ ể ỉ ữ ở ộ ượ ạ  

chúng, m t trào l u trong xã h i. n m b t đ c xu th  đó c a toàn xã h i, v iộ ư ộ ắ ắ ượ ế ủ ộ ớ  

s  thay đ i và đi u ch nh thích h p, ngành du l ch vi t nam trong nh ng nămự ổ ề ỉ ợ ị ệ ữ  

g n đây đã có nh ng b c ti n quan tr ng và đang m  ra nh ng tri n v ng toầ ữ ướ ế ọ ở ữ ể ọ  

l n. khách du l ch n i đ a cũng nh u khách du l ch qu c t  vào vi t nam ngàyớ ị ộ ị ư ị ố ế ệ  

môth tăng cao đi u đó kéo theo s  phát tri n không ng ng c a h  th ng c  sề ự ể ừ ủ ệ ố ơ ở 

v t ch t k  thu t c a ngành du l ch nói chung và kinh doanh khách s n nói riêngậ ấ ỹ ậ ủ ị ạ  

nhămd đáp  ng nhu c u ng  ngh  c a khách du l ch.ữ ầ ủ ỉ ủ ị

Song s  phát tri n m t cách    t thi u s  qu n lý c  nhà n c trong khiự ể ộ ồ ạ ế ự ả ủ ướ  

l ng khách du l ch ngày m t tăng cao đã t o ra c nh tranh gay g t v  giá c  vàượ ị ộ ạ ạ ắ ề ả  

ch t l ng. trong khi các khách s n t  nhân ch  bi t gi m giá đ  c nh tranh thìấ ượ ạ ư ỉ ế ả ể ạ  

các khách s n qu c doanh và liên doanh đã tìm m i bi n pháp đ  nâng cao ch tạ ố ọ ệ ẻ ấ  

l ng ph c v  nhăm thu hút khách. Các nhà kinh doanh đã ý th c đ c r ng “uyượ ụ ụ ứ ượ ằ  

tín và ch t l ng” là v n đ  s ng còn đ i v i doanh nghi p. đ  t o d ng đ cấ ượ ấ ề ố ố ớ ệ ể ạ ự ượ  

uy tín và ch  đ ng trên th  tr ng không còn cách nào khác là nâng cao ch tỗ ứ ị ườ ấ  

l ng ph c v  c a doanh nghi p.ượ ụ ụ ủ ệ

Xu t phát t  tính ch t quan tr ng c a ch t l ng ph c v  mà em đã tr nấ ừ ấ ọ ủ ấ ượ ụ ụ ọ  

đ  tai:”  ề th c tr ng và gi i pháp nâng cao ch t l ng d ch v  l u trú taiự ạ ả ấ ượ ị ụ ư  

khách s n công đoàn vi t namạ ệ  ” v i hy v ng qua vi c nghiên c u đ  tài này,ớ ọ ệ ứ ề  

em s  đua ra đ c m t s  ki n ngh  giúp khách s n công đoàn vi t nam c iẽ ượ ộ ố ế ị ạ ệ ả  

thi n h n n a ch t l ng d ch v  trong kinh doanh l u trú đ  ngày cang thu hútệ ơ ữ ấ ượ ị ụ ư ể  

đ c nhi u khách h n qua đó giúp khách s n nâng cao hi u qu  kinh doanh.ượ ề ơ ạ ệ ả
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Bài vi t c a em đ c chia lam 3 ch ng t ng  ng v i ba v n đ  mà emế ủ ượ ươ ươ ứ ớ ấ ề  

quan tâm nghiên c u và mu n trình bày đó là:ứ ố

Ch ng 1: nh ng lý   lu n c  b n v  d ch v  l u trú  và  nâng cao ch tươ ữ ậ ơ ả ề ị ụ ư ấ  

l ng d ch v  l u trí trong khách san.ượ ị ụ ư

Ch ong 2: th  tr ng ch t l ng dich v  l u trú t i khách s n công đoànư ự ạ ấ ươ ụ ư ạ ạ  

vi t namệ

Ch ng 3: m t s  gi i pháp nhăm nâng cao ch t l ng ph  v  l u trúươ ộ ố ả ấ ượ ụ ụ ư  

trong khách s n.ạ
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Ch ng 1ươ

NH NG LÝ LU N C  B N V  D CH V  L U TRÚ VÀ NÂNGỮ Ậ Ơ Ả Ề Ị Ụ Ư  

CAO CH T L NG D CH V  L  TRÚ TRONG KHACH S NẤ ƯỢ Ị Ụ ƯƯ Ạ

I. T ng quan v  khách s n và kinh doanh khách s nổ ề ạ ạ

1.1 Các khái ni m v  khách s n và kinh doanh khách s nệ ề ạ ạ

1.1.1. khái ni m v  khách s nệ ề ạ

Cùng v i s  phát tri n c a ho t đ ng du l ch, theo s  bi n đ i c a l ch sớ ự ể ủ ạ ộ ị ự ế ổ ủ ị ử 

và quan đi m c  th    các n c mà ng i ta đ a ra nhi u khái ni m khác nhauể ụ ể ở ướ ườ ư ề ệ  

v  khách s n. Nh ng tr c h t khách s n bao g m các c  s  v t ch t k  thu t,ề ạ ư ướ ế ạ ồ ơ ở ậ ấ ỹ ậ  

trang thi t b  xây d ng t i m t đi m nh t đ nh, đ c cung c p các s n ph mế ị ự ạ ộ ể ấ ị ượ ấ ả ẩ  

d ch v  cho khách du l ch thông qua quá trình ho t đ ng nh m thu l i nhu n caoị ụ ị ạ ộ ằ ợ ậ  

nh t. Ngày nay c  s  v t ch t k  thu t c a khách s n không ch  ph c v  nhuấ ơ ở ậ ấ ỹ ậ ủ ạ ỉ ụ ụ  

c u ăn, ngh  và vui ch i gi i trí mà nhu c u c a khách đa d ng h n r t nhi uầ ỉ ơ ả ầ ủ ạ ơ ấ ề  

nh  nhu c u v  c  s  văn phòng, th ong m i, th m m …ư ầ ề ơ ở ư ạ ẩ ỹ

Theo quy đ nh v  tiêu chu n x p h ng khách s n (ban hành kèm theoị ề ẩ ế ạ ạ  

quy t đ nh s  02/2001/QĐTCDL ngày 27 tháng 4 năm 2001 c a T ng C c Duế ị ố ủ ổ ụ  

L ch Vi t Nam) ta có khái niêm ị ệ : “khách s n là công trinh ki n trúc đ c xâyạ ế ượ  

d ng đ c l p, có quy mô t  10 bu ng ng  tr  lên, b o đ m ch t l ng v  c  sự ộ ậ ừ ồ ủ ở ả ả ấ ượ ề ơ ở  

v t ch t, trang thi t b , d ch v  c n thi t ph c v  khách du l ch”ậ ấ ế ị ị ụ ầ ế ụ ụ ị

1.1.2. khái ni m v  qu n lý kinh doanh khách s nệ ề ả ạ

Lu t th ng m i 2005 đã đ a ra khái ni m v  kinh doanh: kinh doanh là ậ ươ ạ ư ệ ề

vi c th c hi n m t, m t s  ho c t t c  các công đo n c a quá trình kinh doanh ệ ự ệ ộ ộ ố ặ ấ ả ạ ủ

trên th  tr ng nh m m c đích sinh l i.ị ườ ằ ụ ờ

qu n lý là s  tác đ ng c a ch  th  qu n lý lên đ i t ng b  qu n lý nh m ả ự ộ ủ ủ ể ả ố ượ ị ả ằ

đ t đ c m c tiêu đ t ra trong đi u ki n bi n c a th  tr ng.ạ ượ ụ ặ ề ệ ế ủ ị ườ
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T  hai khái ni m trên, ta rút ra khái niêm: Qu n lý kinh doanh khách s n là ừ ệ ả ạ

s  tác đ ng liên t c, có t  ch c, có h ng đích c a ch  th  doanh nghi p khách ự ộ ụ ổ ứ ướ ủ ủ ể ệ

s n lên t p th  nh ng ng i lao đ ng trong doanh nghi p, s  d ng m t cách có ạ ậ ể ữ ườ ộ ệ ử ụ ộ

hi u qu  m i ti m năng và c  h i nh m đ t đ c m c tiêu đ  ra theo đúng ệ ả ọ ề ơ ộ ằ ạ ượ ụ ề

pháp lu t.ậ

1.2. Đ c đi m c a kinh doanh khách s nặ ể ủ ạ

Kinh doanh khách s n có nh ng đ c đi m sau:ạ ữ ặ ể

S n ph m c a khách s n là d ch v , có nh ng đ c đi m đ c tr ng nh  ả ẩ ủ ạ ị ụ ữ ặ ể ặ ư ư

tiêu dùng t i ch , giá tr  và giá tr  s  d ng đ c th  hi n sau khi tiêu dùng, s n ạ ỗ ị ị ử ụ ượ ể ệ ả

xu t và tiêu dùng cùng không gian và th i gian.ấ ờ

V n đ u t  xây d ng c  s  v t ch t k  thu t c a khách s n l n ch  y u ố ầ ư ự ơ ở ậ ấ ỹ ậ ủ ạ ớ ủ ế

t p trung l n nh t là d ch v  l u trú.ậ ớ ấ ị ụ ư

L c l ng lao đ ng tr c ti p làm vi c trong khách s n r t l n, đa d ng vự ượ ộ ự ế ệ ạ ấ ớ ạ ề 

c  c u ngành ngh , gi i tính và tu i tác.ơ ấ ề ớ ổ

Th i gian ho t đ ng trong khách s n là 24/24 gi .ờ ạ ộ ạ ờ

Đ i t ng khách ph c v  c a khách s n r t đa d ng, phong phú v  qu c ố ượ ụ ụ ủ ạ ấ ạ ề ố

t ch, tu i tác, gi i tính, dân t c, tôn giáo, trình đ , ngh  nghi p.ị ổ ớ ộ ộ ề ệ

Các b  ph n trong khách s n ho t đ ng t ng đ i đ c l p, nh ng r t ộ ậ ạ ạ ộ ươ ố ộ ậ ư ấ

đ ng b  và có m i quan h  g n bó v i nhau đ  ph c v  khách v i ch t l ng ồ ộ ố ệ ắ ớ ể ụ ụ ớ ấ ượ

cao.

Kinh doanh khách s n mang tính quy lu t nh  quy lu t t  nhiên, quy lu t ạ ậ ư ậ ự ậ

kinh t   xã h i, quy lu t tâm sinh lý con ng i.ế ộ ậ ườ

1.3. V  trí kinh doanh khách s n trong n n kinh t  qu c dânị ạ ề ế ố
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Kinh doanh khách s n gi  v  trí quan tr ng trong n n kinh t  qu c dân nhạ ữ ị ọ ề ế ố ư 

sau:

Đáp  ng nhu c u du l ch ngày càng tăng.ứ ầ ị

Góp ph n th c hi n chi n l c xu t kh u thu ngo i t .ầ ự ệ ế ượ ấ ẩ ạ ệ

Kinh doanh khách s n phát tri n góp ph n thu hút kh i l ng v n đ u t  ạ ể ầ ố ượ ố ầ ư

trong và ngoài n c, thu hút v n nhàn d i trong dân.ướ ố ỗ

Kinh doanh khách s n góp ph n thúc đ y các ngành kinh t  phát tri n nh :ạ ầ ẩ ế ể ư  

công nghi p nông nghi p.ệ ệ

Phát tri n kinh doanh khách s n thu hút kh i l ng l n lao đ ng vào làm ể ạ ố ượ ớ ộ

vi c   khách s n, tăng thu nh p cho ng i lao đ ng.ệ ở ạ ậ ườ ộ

Kinh doanh khách s n góp ph n gi i thi u và qu n bá khai thác ti m năng ạ ầ ớ ệ ả ề

và tài nguyên du l ch.ị

Kinh doanh khách s n t o đi u ki n thu n l i cho vi c g p g , giao l u ạ ạ ề ệ ậ ợ ệ ặ ỡ ư

c a m i ng i t  m i n i, m i qu c gia, góp ph n tăng tình h u ngh  c a các ủ ọ ườ ừ ọ ơ ọ ố ầ ữ ị ủ

dân t c và qu c gia.ộ ố

1.4. Phân lo i và x p h ng khách s nạ ế ạ ạ

1.4.1. Phân lo i khác s nạ ạ

Các khách s n đ c phân lo i theo các tiêu chí nh  sau:ạ ượ ạ ư

a. Phân lo i khách s n theo quy mô: có các lo i sau:ạ ạ ạ

Khách s n nh : có t  10 đ n 49 bu ng ngạ ỏ ừ ế ồ ủ

Khách s n lo i v a: có t  50 đ n 150 bu ng ngạ ạ ừ ừ ế ồ ủ

Khách s n l n: có t  100 bu ng ng  tr  lênạ ớ ừ ồ ủ ở

b. Phân theo th  tr ng m c tiêu: có các lo i ph  bi n sau:ị ườ ụ ạ ổ ế
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Khách s n th ng mai, khách s n quá c nh, khách s n du l ch, khách s n ạ ươ ạ ả ạ ị ạ

căn h , khách s n sòng b c, khách s n cao c p, khách s n trung bình, khách s n ộ ạ ạ ạ ấ ạ ạ

bình dân, khách s n đ c l p, khách s n t p đoàn.ạ ộ ậ ạ ậ

c. Phân theo hình th c s  h u: bao g m các lo i sau:ứ ở ữ ồ ạ

Khách s n nhà n c, khách s n t  nhân, khách s n liên doanh trong và ạ ướ ạ ư ạ

ngoài n c, khách s n 100% v n n c ngoài, khách s n c  ph n.ướ ạ ố ướ ạ ổ ầ

1.4.2. X p h ng khách s nế ạ ạ

Hi n nay   các n c và Vi t Nam x p h ng khách s n theo 5 sao (t  1 saoệ ở ướ ệ ế ạ ạ ừ  

đ n 5 sao). T ng C c Du L ch quy đ nh các tiêu chí đ  x p h ng nh  sau:ế ổ ụ ị ị ể ế ạ ư

V  trí, ki n trúc.ị ế

Trang thi t b , ti n nghi ph c v .ế ị ệ ụ ụ

Các d ch v  và m c đ  ph c v .ị ụ ứ ộ ụ ụ

Nhân viên ph c v .ụ ụ

V  sinh.ệ

II. Ch t l ng d ch v  l u trú trong khách s nấ ượ ị ụ ư ạ

2.1. Khái ni m ch t l ng d ch v  l u trúệ ấ ượ ị ụ ư

Ch t l ng d ch v  l u trú là m t v n đ  r t khó xác đ nh b i nó r t tr uấ ượ ị ụ ư ộ ấ ề ấ ị ở ấ ừ  

t ng, nó ph  thu c vao nhi u y u t : các y u t  c a chính b n thân dich v  vàượ ụ ộ ề ế ố ế ố ủ ả ụ  

các y u t  bên ngoài. Đ  tìm hi u ch t l ng d ch v  l u trú là gì ta hãy timế ố ể ể ấ ượ ị ụ ư  

hi u khái ni m v  ch t l ng.ể ệ ề ấ ượ

Ch t l ng nói chung là s  phù h p v i nhu c u, nói đ n ch t l ng c aấ ượ ự ợ ớ ầ ế ấ ượ ủ  

m t s n ph m hay d ch v  nào đó t c là nói đ n m c đ  phù h p nh t đ nh v iộ ả ẩ ị ụ ứ ế ứ ộ ợ ấ ị ớ  
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nh ng yêu c u đ t ra cho nó  mà  nh ng yêu c u này không ch  đánh giá trênữ ầ ặ ữ ầ ỉ  

nh ng tiêu chu n đ nh m c b ng s  l ng mà còn ph i đánh giá nó qua m t quáữ ẩ ị ứ ằ ố ượ ả ộ  

trình th c t  s  d ng.ự ế ử ụ

Theo T ng C c Du L ch Vi t Nam và ISO 9000 thì ổ ụ ị ệ “ch t l ng ph c v  là m cấ ượ ụ ụ ự  

phù h p c a s n ph m d ch v  tho  mãn các yêu c u đ  ra ho c đ nh tr c c aợ ủ ả ẩ ị ụ ả ầ ề ặ ị ướ ủ  

ng i mua.”ườ

Ch t l ng ph c v  chính là s  tho  mãn khách hang đ c xác đ nh b ng soấ ượ ụ ụ ự ả ượ ị ằ  

sánh gi a s  c m nh n và s  mong đ i. Nh  v y “ữ ự ả ậ ự ợ ư ậ ch t l ng d ch v  l u trúấ ượ ị ụ ư  

cũng chính là vi c làm phù h p gi a trông đ i c a khách hàng và vi c cung c pệ ợ ữ ợ ủ ệ ấ  

ch t l ng d ch v  l u trú th c t  c a doanh nghi p”ấ ượ ị ụ ư ự ế ủ ệ

Ch t l ng ph c v  l u trú bao g m 3 y u t  sau: ấ ượ ụ ụ ư ồ ế ố

� Tính đa d nh và phong phú c a d ch v  l u trúạ ủ ị ụ ư

� Ch t l ng c a đ i ngũ lao đ ngấ ượ ủ ộ ộ

� Ch t l ng c  s  v t ch t k  thu tấ ượ ơ ở ậ ấ ỹ ậ

  Đ  đ m b o đ c t t ch t l ng ph c v  nói chung và ch t l ng ph c v  ể ả ả ượ ố ấ ượ ụ ụ ấ ượ ụ ụ

l u trú nói riêng thì m i m t khách s n ph i t  sàng l c và l a ch n cho mình ư ỗ ộ ạ ả ự ọ ự ọ

khách hàng m c tiêu nh t đ nh đ  t  đó đ a ra m c ph c v  tho  mãn đ c yêuụ ấ ị ể ừ ư ứ ụ ụ ả ượ  

c u, mong mu n và phù h p v i kh  năng thanh toán c a khách và phù h p v i ầ ố ợ ớ ả ủ ợ ớ

kh  năng cung c p d ch v  mà mình có th  đáp  ng m t cách t t nh t. Thêm ả ấ ị ụ ể ứ ộ ố ấ

vào đó là tính nh t quán c a toàn b  quá trình ph c v , đây là m t đòi h i t t ấ ủ ộ ụ ụ ộ ỏ ấ

y u đ  đ m b o ch t l ng ph c v  l u trú là t t nh t.ế ể ả ả ấ ượ ụ ụ ư ố ấ

2.2. Đ c đi m c a d ch v  l u trúặ ể ủ ị ụ ư

D ch v  l u trú là s n ph m d ch v  nên nó cũng mang nh ng đ c đi mị ụ ư ả ẩ ị ụ ữ ắ ể  

trung c a s n ph m dich v  nh  sau:ủ ả ẩ ụ ư

Ch t l ng d ch v  l u trú khó đo l ng và đánh giáấ ượ ị ụ ư ườ
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Ch t l ng d ch v  khách s n ch  đ c đánh giá chính xác qua s  c mấ ượ ị ụ ạ ỉ ượ ự ả  

nh n c a ng i tiêu dungậ ủ ườ

Ch t l ng d ch v  khách s n ph  thu c vào quá trình cung c p d ch vấ ượ ị ụ ạ ụ ộ ấ ị ụ 

c a khách s nủ ạ

Ch t l ng d ch v  khách s n đòi h i tính nh t quán caoấ ượ ị ụ ạ ỏ ấ

 Tính không hi n h u ệ ữ

          Giá tr  và giá tr  s  d ng đ c th  hi n sau khi tiêu dùngị ị ử ụ ượ ể ệ

 Tính không đ ng nh t (tính khó đánh giá đ c ch t l ng dich v )ồ ấ ượ ấ ượ ụ

 Tính đ ng th i, vi c tiêu dùng s n ph m d ch v  song song v i vi c cungồ ờ ệ ả ẩ ị ụ ớ ệ  

ng d ch v .ứ ị ụ

 Tính không d  tr  ự ữ

Ngoài ra d ch v  l u trú còn có m t s  đ c tính sau: khách hàng s  là ng iị ụ ư ộ ố ặ ẽ ườ  

quy t đ nh đ a đi m cung c p d ch v , s  dung nhi u lao đ ng n , khó đo l ngế ị ị ể ấ ị ụ ử ề ộ ữ ườ  

ch t l ng đ u ra, tính d  h  h ng, th i gian ho t đ ng trong khách s n  24/24ấ ượ ầ ễ ư ỏ ờ ạ ộ ạ  

gi . ờ

2.3. Các ph ng pháp đánh giáươ

Ch t l ng d ch v  l u trú là k t qu  đánh giá d a trên tình hình th c t  màấ ượ ị ụ ư ế ả ự ự ế  

khách s n cung c p và s  c m nh n c a khách hàng d a trên m t kho ng th iạ ấ ự ả ậ ủ ự ộ ả ờ  

gian mà h  đã   t i khách s n. B i v y đ  đánh giá ch t l ng d ch v  trongọ ở ạ ạ ở ậ ể ấ ượ ị ụ  

kinh doanh khách s n ta c n d a vào ch  tiêu sauạ ầ ự ỉ

ISO 9000 mô  t  3 lo i hình đánh giá: Đánh giá  ch t l ng n i b  c aả ạ ấ ượ ộ ộ ủ  

doanh nghi p, đánh giá c a bên th  hai và đánh giá c a bên th  ba, trong đó haiệ ủ ứ ủ ứ  

lo i đánh giá sau cùng đ c coi là đánh giá bên ngoài.ạ ượ
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Đánh giá ch t l ng nôi b  nh m cung c p thông tin đ  ban giám đ c xem xét,ấ ượ ộ ằ ấ ể ố  

t  đó đ a ra các bi n pháp c i ti n hay hành đ ng phòng ng a ho c kh ch ph cừ ư ệ ả ế ộ ừ ặ ắ ụ  

đ c th c hiên b i chính doanh nghi p.ượ ự ở ệ

Đánh giá c a bên th  hai nh m xác đ nh doanh nghi p có là m t nhà cung c pủ ứ ằ ị ệ ộ ấ  

đáng tin c y hay không đ c th c hi n b i khách hàng c a doanh nghi p.ậ ượ ự ệ ở ủ ệ

Đánh giá c a bên th  ba (c a chuyên gia) đ  doanh nghi p đ t ch ng ch  ho củ ứ ủ ể ệ ạ ứ ỉ ặ  

đ  đ c c p gi y đăng ký, ho c đ c đánh giá d a theo tiêu chu n quy đ nhể ượ ấ ấ ặ ượ ự ẩ ị  

đ c th c hi n b i các c  quan đánh giá đ c l p.ượ ự ệ ở ơ ộ ậ

2.3.1. Đánh giá thông qua h  th ng ch  tiêu c  b n c a doanh nghi pệ ố ỉ ơ ả ủ ệ

Có 5 ch  tiêu đ  đánh giá ch t l ng, các ch  tiêu đ c li t kê theo trình t  t mỉ ể ấ ượ ỉ ượ ệ ự ầ  

quan tr ng gi m d n t ng đ i v i khách s n:ọ ả ầ ươ ố ớ ạ

S  tin c y, tinh th n trách nhi m, s  đ m b o, s  đ ng c m, tính h u hìnhự ậ ầ ệ ự ả ả ự ồ ả ữ

 Môi tr ng v t ch t xung quanh d ch v  du l ch: ph n ánh tính h u hình c aườ ậ ấ ị ụ ị ả ữ ủ  

d ch v , chúng đ c phân thành các y u t  nh  môi tr ng xung quanh, cáchị ụ ượ ế ố ư ườ  

trang trí, các y u t  xã h i, ph ng ti n thông tin, gia c .ế ố ộ ươ ệ ả

Ngoài năm ch  tiêu đánh giá ch t l ng c  b n nh  trên khi đánh giá ch t l ngỉ ấ ượ ơ ả ư ấ ượ  

ph c v  chúng ta còn s  dung thêm các ch  tiêu khách nh :ụ ụ ử ỉ ư

� Kh  năng cung  ng d ch vả ứ ị ụ

� Th i gian đáp  ng yêu c u khách hàngờ ứ ầ

2.3.2. Đánh giá thông qua s  c m nh n c a kháchự ả ậ ủ

Ch t l ng ph c v  là s  tho  mãn nhu c u c a ng i tiêu dùng, s  thoấ ượ ụ ụ ự ả ầ ủ ườ ự ả 

mãn này là m t tr ng thái tâm lí đ c sinh ra t  bên trong con ng i gi a s  soộ ạ ượ ừ ườ ữ ự  

sánh v  cái mà ng i ta nh n đ c v i cái mà ng i ta mong đ i đ c khi tiêuề ườ ậ ượ ớ ườ ợ ượ  

dùng d ch vu.ị
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Theo quy lu t tâm lí c a s  tho  mãn DOMALD M.DAUDOFF ta có côngậ ủ ự ả  

th c:ứ

 S  tho  mãn(S) = PEự ả

Trong đó S(satisfaction) chính là s  tho  mãn nhu c n c a khách hàng sauự ả ầ ủ  

khi tiêu dùng d ch v .ị ụ

P(perception) s  c m nh n c a khách v  ch t l ng d ch v  sau khi tiêuự ả ậ ủ ề ấ ượ ị ụ  

dùng s m ph m.ả ẩ

E(expectation) s  mong đ i c a khách tr c khi tiêu d ng d ch v .ự ợ ủ ướ ụ ị ụ

Mu n cho ch t l ng ph c v  càng cao các nhà qu n lý ph i tìm m i cáchố ấ ượ ụ ụ ả ả ọ  

đ  làm sao P cáng l n h n E càng t t, t c là s  c m nh n c a khách cao h n sể ớ ơ ố ứ ự ả ậ ủ ơ ự 

mong đ i càng nhi u.ợ ề

Ph ng pháp đánh giá: s  tho  mãn c a khách hàng b   nh h ng b i s  soươ ự ả ủ ị ả ưở ở ự  

sánh gi a mong ch  và m c đ  mà khách nh n đ c.ữ ờ ứ ộ ậ ượ

N u P > E: t c là s  c m nh n c a khách v  du lich l n h n s  mong ch  do đóế ứ ự ả ậ ủ ề ớ ơ ự ờ  

ch t l ng ph c v  đ c đánh giá là t t vì khách s n đã đem đ n cho kháchấ ượ ụ ụ ướ ố ạ ế  

nhi u h n s  mong ch .ề ơ ự ờ

N u P = E: t c là khách s n đã đáp  ng đ c s  mong  ch  c a khách hàng vàế ứ ạ ứ ượ ự ờ ủ  

khách c m th y tho  mãn, nh  v y ch t l ng đ c đánh giá   m c trung bình.ả ấ ả ư ậ ấ ượ ượ ở ứ  

N u P < E: t c là s  c m nh n c a khách th p h n s  mong ch  khách s  c mế ứ ự ả ậ ủ ấ ơ ự ờ ẽ ả  

th y s  th t v ng b i ch t l ng đ c đánh giá là kém. Do đó c  h i đ  kháchấ ự ấ ọ ở ấ ượ ượ ơ ộ ể  

quay l i l n sau là r t th p.ạ ầ ấ ấ

Trên th c t  ch t l ng ph c v  không tho  mãn đ ng đ u cho m i ng i vàự ế ấ ượ ụ ụ ả ồ ề ọ ườ  

trong m i lúc, mà ph  thu c vào đ c đi m tâm lí c a khách khi tiêu dùng d chọ ụ ộ ặ ể ủ ị  

v . Vi c c  g ng tao ra ch t l ng ph c v  tho  mãn gi ng nhau cho m iụ ệ ố ắ ấ ượ ụ ụ ả ố ọ  

ng i là không th  đ c vì v y đ  đ m b o ch t l ng ph c v  các nhà kinhườ ể ượ ậ ể ả ả ấ ượ ụ ụ  
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doanh ph i ti n hành phân đoan th  tr ng, ch n nh ng đ i t ng phù h p đả ế ị ườ ọ ữ ố ượ ợ ể 

ph c v  làm sao cho s  c m nh n c a khách cao h n s  mong đ i c a h  đụ ụ ự ả ậ ủ ơ ự ợ ủ ọ ể 

thu hút khách.

Mu n n m b t thông tin v  m c đ  hài lòng c a khách thì khách s n th ngố ắ ắ ề ứ ộ ủ ạ ườ  

đ a ra bi n pháp thăm dò ý ki n khách hàng, t  đó bi t đ c ch t l ng ph cư ệ ế ừ ế ượ ấ ượ ụ  

v  c a khách s n đ n đâu đ  đi u ch nh cho phù h p v i nhu c u c a khách.ụ ủ ạ ế ể ề ỉ ợ ớ ầ ủ  

Ngoài ra khách s n có th  d a vào s  li u v  s  l ng khách quay l i kháchạ ể ự ố ệ ề ố ượ ạ  

s n đ  đánh giá v  ch t l ng phùc v  c a khách s n đó.ạ ể ề ấ ượ ụ ủ ạ

2.3.3. Đánh giá c a bên th  3 (ph ng pháp chuyên gia)ủ ứ ươ

Đánh giá c a bên th  3 do m t c  quan ch ng nh n đ c l p th c hi n nh m xácủ ứ ộ ơ ứ ậ ộ ậ ự ệ ằ  

nh n:ậ

Khách s n đ c đánh giá có h  th ng ch t l ng d ch v  tho  mãn các yêu c uạ ượ ệ ố ấ ượ ị ụ ả ầ  

c a tiêu chu n tham chi u hay không (ví d  nh  ISO 9000).ủ ẩ ế ụ ư

H  th ng ch t l ng d ch v  này h  tr  m t cách hi u qu  cho vi c đ t m c ệ ố ấ ượ ị ụ ỗ ợ ộ ề ả ệ ạ ụ

tiêu kinh doanh c a khách s n.ủ ạ

Bên th  3 s  d a vào các tiêu chu n quy đ nh và các ph ng pháp riêng c a ứ ẽ ự ẩ ị ươ ủ

mình đ  đánh giá ch t l ng nói chung và ch t l ng ph c v  l u trú nói riêng ể ấ ượ ấ ượ ụ ụ ư

trong khách s n.ạ

2.4. Các nhân t   nh h ng đ n ch t l ng ph c v  trong kinh doanh l uố ả ưở ế ấ ượ ụ ụ ư  

trú

Ch t l ng ph c v  l u trú ph  thu c r t nhi u vào các y u t  c u thành s nấ ượ ụ ụ ư ụ ộ ấ ề ế ố ấ ả  

ph m d ch v  c  th  là các y u t  chính sau:ẩ ị ụ ụ ể ế ố

2.4.1. Ngu n v n và c  s  v t ch t k  thu tồ ố ơ ở ậ ấ ỹ ậ
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Ngu n v n là nhân t  quy t đ nh đ n tình hình c  s  v t ch t k  thu t c aồ ố ố ế ị ế ơ ở ậ ấ ỹ ậ ủ  

khách s n, quy t đ nh tính đ ng b  hay hi n đ i, m c đ  ti n nghi c a c  sạ ế ị ồ ộ ệ ạ ứ ộ ệ ủ ơ ở 

v t ch t k  thu t t  đó tác đ ng t i ch t l ng d ch v .ậ ấ ỹ ậ ừ ộ ớ ấ ượ ị ụ

Ngày nay nhu c u c a khách hàng ngày m t đa dang h n không ch  có nh ngầ ủ ộ ơ ỉ ữ  

nhu c u c  b n mà bây gi  khách hàng th ng có nh ng nhu c u khác r t đaầ ơ ả ờ ườ ữ ầ ấ  

r ng phong phú mà khách san ph i đáp  ng, đó là nh ng d ch v  b  sung trongạ ả ứ ữ ị ụ ổ  

khách s n. Chính nh ng d ch v  này là nhân t  thu hút khách và đem l i doanhạ ữ ị ụ ố ạ  

thu l n cho khách s n.ớ ạ

C  s  v t ch t k  thu t là m t trong nh ng tiêu chu n quan trong nh t quy tơ ở ậ ấ ỹ ậ ộ ữ ẩ ấ ế  

đ nh đ n viêc phân chia các th  h ng khác nhau trong ngành khách s n. C  sị ế ứ ạ ạ ơ ở 

v t ch t k  thu t   m t khách s n đ c đánh giá là t t khi nó đáp  ng đ cậ ấ ỹ ậ ở ộ ạ ượ ố ữ ượ  

nh ng tiêu chu n trong ngành khách s n nh : ph i trang b  đ y đ  và đ ng bữ ẩ ạ ư ả ị ấ ủ ồ ộ 

các trang thi t bi k  thu t ph c v  khách l u tr    khách s n, các trang thi t bế ỹ ậ ụ ụ ư ủ ở ạ ế ị 

ph i b n, có ki u dáng hình th c trang trí phù h p v i t ng lo i và h ng kháchả ề ể ứ ợ ớ ừ ạ ạ  

s n. Ph i đ m b o v  sinh và d  làm v  sinh. Ph i đ m b o an toan khi sạ ả ả ả ệ ễ ệ ả ả ả ử 

d ng, đ c bi t là thi t b  đi n.ụ ặ ệ ế ị ệ

Chính vì v y m i khách s n mu n nâng cao đ c ch t l ng dich v  l u trú nóiậ ỗ ạ ố ượ ấ ượ ụ ư  

chung và ch t l ng ph c v  khách hàng nói riêng thì c n ph i có s  đ u tấ ượ ụ ụ ầ ả ự ầ ư 

thích đáng và h p lý đ i v i c  s  v t ch t, trang thi t b  k  thu t và các lo iợ ố ớ ơ ở ậ ấ ế ị ỹ ậ ạ  

hình d ch v  sao cho đ ng b  và ti n nghi…bên c nh đó các khách s n cũngị ụ ồ ộ ệ ạ ạ  

ph i đ u t  thêm các lo i hình d ch v  nh t là các lo i hình d ch v  b  sung saoả ầ ư ạ ị ụ ấ ạ ị ụ ổ  

cho đáp  ng đ c t t nh t nhu c u c a khách hàng.ứ ượ ố ấ ầ ủ

2.4..2. Nhân viên ph c vụ ụ

Trình đ  nhân viên qu n lý và kinh doanh khách s n là m t trong nh ng tiêuộ ả ạ ộ ữ  

chu n đ  phân h ng khách s n, nó đóng vai trò quy t đ nh ch t l ng ph c vẩ ể ạ ạ ế ị ấ ượ ụ ụ 

và hi u qu  kinh doanh c a khách s n.ệ ả ủ ạ

12



Tiêu chu n đ  đánh giá trình đ , phong cách c a nhân viên ph c v  khách s nẩ ể ộ ủ ụ ụ ạ  

trên các m t: trình đ  h c v n(văn hoá), trình đ  chuyên môn nghi p v , trìnhặ ộ ọ ấ ộ ệ ụ  

đ  ngo i ng , đ  tu i, gi i tính ngo i hình, ph m ch t t  cách đ o đ c, khộ ạ ữ ộ ổ ớ ạ ẩ ấ ư ạ ứ ả 

năng giao ti p, kh  năng n m b t tâm lí, tinh th n thái đ  ph c v .ế ả ắ ắ ầ ộ ụ ụ

Căn c  nh ng tiêu chu n trên, quy đ nh tiêu chu n c  th  c a t ng h ng kháchứ ữ ẩ ị ẩ ụ ể ủ ừ ạ  

s n cho t ng lo i cán b  nhân viên, cán b  qu n lý khách s n, nhân viên ph cạ ừ ạ ộ ộ ả ạ ụ  

v  t ng b  ph n. ụ ừ ộ ậ

2.5. S  c n thi t ph i nâng cao ch t l ng d ch v  l u trú trong khách s nự ầ ế ả ấ ượ ị ụ ư ạ

Ch t l ng d ch v  cao giúp gia tăng l i nhu n cho khách s n.ấ ượ ị ụ ợ ậ ạ

Tăng kh  năng c nh tranh và tăng giá bán m t cách h p lý trên th  tr ng.ả ạ ộ ợ ị ườ

Nâng cao ch t l ng d ch v  khách s n t o ra s n ph m có ch t l ng đáp  ngấ ượ ị ụ ạ ạ ả ẩ ấ ượ ứ  

nhu c u ngày càng cao c a khách. ầ ủ

Nâng cao ch t l ng d ch v  khách s n  nh h ng đ n các ngành khác.ấ ượ ị ụ ạ ả ưở ế

T o đi u kiên đ  nâng cao trình đ  chuyên môn nghi p v  c a đ i ngũ nhânạ ề ể ộ ệ ụ ủ ộ  

viên trong khách s n.ạ

Vi c nâng cao ch t l ng d ch v  l u trú là c n thi t đ i v i b t c  m t kháchệ ấ ượ ị ụ ư ầ ế ố ớ ấ ứ ộ  

s n nào mu n thành công trong kinh doanh, nó g n nh  là m t t t y u kháchạ ố ầ ư ộ ấ ế  

quan c a m i khách s n mu n đ ng v ng trên thi tr ng.ủ ọ ạ ố ứ ữ ườ
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Ch ng 2ươ

TH C TR NG CH T L NG D CH V  L U TRÚ T I KHÁCH S NỰ Ạ Ấ ƯỢ Ị Ụ Ư Ạ Ạ  

CÔNG ĐOÀN VI T NAMỆ

I.T ng quan v  Khách s n Công Đoàn Vi t Namổ ề ạ ệ

1.1. Quá trình hình thành, phát tri n, ch c năng nhi m v  và c  c u t  ch c ể ứ ệ ụ ơ ấ ổ ứ

qu n lýả  và kinh doanh c a khách s n c a Khách s n Công Đoàn Vi t Namủ ạ ủ ạ ệ

1.1.1. Quá trình hình thành và phát tri nể

Công ty du l ch công đoàn Vi t Nam – ti n thân c a Khách s n Công Đoàn Vi tị ệ ề ủ ạ ệ  

Nam đ c   thành   l p  năm 1989   theo  quy t   đ nh  c a  Ch  T ch  H i   Đ ng  Bượ ậ ế ị ủ ủ ị ộ ồ ộ 

Tr ng s  2830/CTĐN cho phép T ng Liên Đoàn Lao Đông Vi t Nam đ c thànhưở ố ổ ệ ượ  

l p công ty kinh doanh du l ch tr c thu c T ng Liên Đoàn Lao Đ ng Viêt Nam. Đậ ị ự ộ ổ ộ ể 

t o c  s  v t ch t cho công ty có đi u ki n kinh doanh  n đ nh công ty đã m nhạ ơ ở ậ ấ ề ệ ổ ị ạ  

d n đ  ngh  đoàn Ch  T ch T ng Liên Đoàn Lao Đ ng giao cho khu đ t s  14 Tr nạ ề ị ủ ị ổ ộ ấ ố ầ  

Bình Tr ng v i di n tích 10000mọ ớ ệ 2 cho công ty s  d ng làm văn phòng và công trìnhử ụ  

Khách S n Công Đoàn Vi t Nam.ạ ệ

Đ n cu i năm 2000 công trình xây d ng khách s n t ng đ i hoàn thành và đ nế ố ự ạ ươ ố ế  

ngày 12/07/2001 thì khách s n đ c chính th c đ a vào ho t đ ng theo tiêu chu nạ ượ ứ ư ạ ộ ẩ  

“3 sao”. V i đ i ngũ nhân viên ban đ u ch  là 10 ng i đ c chuy n t  công ty Duớ ộ ầ ỉ ườ ượ ể ừ  

L ch Công Đoàn Vi t Nam sang, 130 lao đ ng đ c tuy n vào lao đ ng theo hìnhị ệ ộ ượ ể ộ  

th c h p đ ng. Trong đó 70% lao đ ng có trình đ  cao đ ng và đ i h c, 20% cóư ợ ồ ộ ộ ẳ ạ ọ  

trình đ  trung c p và 10% là lao đông ph  thông v  c  s  v t ch t k  thu t hộ ấ ổ ề ơ ở ậ ấ ỹ ậ ạ 

t ng c a khách s n lúc b y gi  thì khách s n n m trong m t khuôn viên có di nầ ủ ạ ấ ờ ạ ằ ộ ệ  

tích 8500m2 v i 9 t ng, khách s n đã đ a 130 phòng ng  và 1000mớ ầ ạ ư ủ 2 văn phòng cho 

thuê vào ho t đ ng. M t phòng ăn l n có th  ph c v  cho kho ng 250 khách cùngạ ộ ộ ớ ể ụ ụ ả  

ăn bên c nh đó là phòng ăn nh  ph c v  cho kho ng 50 khách ngoài ra còn m tạ ỏ ụ ụ ả ộ  

qu y Bar ti n s nh và hai phòng h p h i ngh  trên t ng hai và các phòng cung c pầ ề ả ọ ộ ị ầ ấ  

d ch v  khách nh : phòng Massage, phòng t m b n mùa, sân ch i Tennis, cho thuêị ụ ư ắ ố ơ  

phòng h i th o, phòng h p…ộ ả ọ
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Sau h n 8 năm đi vào ho t đ ng, v i s  c  g ng và n  l c c a toàn th  cán bơ ạ ộ ớ ự ố ắ ỗ ự ủ ể ộ 

công nhân viên trong khách s n đã đ a khách s n ngày m t l n m nh và có chạ ư ạ ộ ớ ạ ỗ 

đ ng trên th  tr ng khách s n t i Hà N i, v i t ng doanh thu trên d i 50 tứ ị ườ ạ ạ ộ ớ ổ ướ ỷ 

đ ng. Trong quá trinh ho t đ ng khách s n đã không ng ng b  sung đ u t  vồ ạ ộ ạ ừ ổ ầ ư ề 

v n, c  s  v t ch t h  t ng, ch t l ng d ch v , t  s  v n kinh doanh ban đ u làố ơ ở ậ ấ ạ ầ ấ ượ ị ụ ừ ố ố ầ  

1.978.000.000 vnđ   trong đó  v n c  đ nh là  1.232.000.000 vnđ,  v n  l u  đ ng làố ố ị ố ư ộ  

746.000.000 vnđ, t i nay t ng s  v n c a khách s n là 2.975.000.000 vnđ, trong đóớ ổ ố ố ủ ạ  

vón c  đ nh là 2.049.000.000 vnđ, v n l u đ ng là 926.000.000 vnđ. T ng s  laoố ị ố ư ộ ổ ố  

đ ng lúc ban đ u là 140 ng i đ n nay khách s n đã có 200 lao đ ng. T ng s  v nộ ầ ườ ế ạ ộ ổ ố ố  

và lao đ ng c a khách s n đ  kh  năng đ m b o cho ho t đ ng kinh doanh c aộ ủ ạ ủ ả ả ả ạ ộ ủ  

khách s n  n đ nh và phát tri n ti n t i m c tiêu khách s n tr  thành khách s n 4ạ ổ ị ể ế ớ ụ ạ ở ạ  

sao vào năm 2010.

 1.1.2. Ch c năng nhi m v  c a khách s n ứ ệ ụ ủ ạ

a. Ch c năngứ

� Ph c v  khách ngh  t i khách s n v i h n m t trăm phòng ng  sang tr ng,ụ ụ ỉ ạ ạ ớ ơ ộ ủ ọ  

m cúng và r t ti n nghi. ấ ấ ệ

� Nhà hàng sang tr ng v i các món ăn Âu, Á ngon mi ng, đ p m t, th c đ nọ ớ ệ ẹ ắ ự ơ  

phong phú gía c  h p lý. ả ợ

Cung c p các d ch v  h i ngh , h i th o v i nhi u lo i phòng h p t  50 đ nấ ị ụ ộ ị ộ ả ớ ề ạ ọ ừ ế  

100 ch  đ c trang b  hiên đ i đ t tiêu chu n qu c t .ỗ ượ ị ạ ạ ẩ ố ế

� Cung c p các d ch v  máy bay trong và ngoài n c.ấ ị ụ ướ

T  ch c ti c c i tr n gói v i th c đ n ngon mi ng, h p d n, giá c  h p lý,ổ ứ ệ ướ ọ ớ ự ơ ệ ấ ẫ ả ợ  

đ i ngũ nhân viên ph c v  nhi t tình chu đáo. Cùng v i các d ch v  hoàn h oộ ụ ụ ệ ớ ị ụ ả  

nh  MC, ban nh c ….ư ạ

       b. Nhi m vệ ụ
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� Không ng ng c i ti n c  c u qu n lý, tăng hi u qu  s n xu t kinh doanh,ừ ả ế ơ ấ ả ệ ả ả ấ  

gi m chi phí đ  th a mãn nhu c u khách hàng, n m b t đ c nhu c u th  tr ngả ể ỏ ầ ắ ắ ượ ầ ị ườ  

và xây d ng ph ng án s n xu t kinh doanh có hi u qu .ự ươ ả ấ ệ ả

� S  d ng có hi u qu  và b o t n ngu n v n kinh doanh, c  s  v t ch t kử ụ ệ ả ả ồ ồ ố ơ ở ậ ấ ỹ 

thu t.ậ

� Kinh doanh có lãi và t ng b c tích lũy đ  tái s n xu t m  r ng.ừ ướ ể ả ấ ở ộ

� Hoàn thành t t nghĩa v  v i nhà n c, chăm lo đ i s ng v t ch t và tinhố ụ ớ ướ ờ ố ậ ấ  

th n đ i v i ng i lao đ ng. B i d ng nâng cao trình đ  đ i ngũ cán b  côngầ ố ớ ườ ộ ồ ưỡ ộ ộ ộ  

nhân viên đ  đáp  ng tình hình m i c a th  tr ng.ể ứ ớ ủ ị ườ

� Xây d ng và t  ch c th c hi n các k  ho ch dài h n và ng n h n v  kinhự ổ ứ ự ệ ế ạ ạ ắ ạ ề  

doanh d ch v , du l ch, các d ch v  có liên quan đ n du l ch trong và ngoài n c…ị ụ ị ị ụ ế ị ướ

theo đúng pháp lu t c a nhà n c và h ng d n c a T ng C c Du l ch, đ ng th iậ ủ ướ ướ ẫ ủ ổ ụ ị ồ ờ  

ho ch đ nh chi n l c kinh doanh và phát tri n theo k  ho ch và m c tiêu c aạ ị ế ượ ể ế ạ ụ ủ  

khách s n.ạ

� T  ch c ngiên c u đ  ra các gi i pháp nh m nâng cao năng su t lao đ ng,ổ ứ ứ ề ả ằ ấ ộ  

áp d ng nh ng k  năng giao ti p, nâng cao ch t l ng ph c v  phù h p có yêuụ ữ ỹ ế ấ ượ ụ ụ ợ  

c u đòi h i c a khách hàng đáp  ng đ  nhu c u thông tin.ầ ỏ ủ ứ ủ ầ

� Th c hi n đ y đ  m i cam k t trong h p đ ng kinh t  v i các t  ch c kinhự ệ ầ ủ ọ ế ợ ồ ế ớ ổ ứ  

t  trong và ngoài n c.ế ướ

� Ch p hành nghiêm ch nh pháp lu t c a nhà  n c,  th c hi n các ch  đấ ỉ ậ ủ ướ ự ệ ế ộ 

chính sách v  qu n lý và s  d ng v n, th c hi n nghĩa v  đ i v i nhà n c.ề ả ử ụ ố ự ệ ụ ố ớ ướ

� Qu n lý toàn di n, đào t o và phát tri n đ i ngũ công nhân viên trong kháchả ệ ạ ể ộ  

s n có đ  năng l c, trình đ , ph m ch t đ  hoàn thành t t nhi m v  kinh doanh,ạ ủ ự ộ ẩ ấ ể ố ệ ụ  

d ch v  c a khách s n.ị ụ ủ ạ

� B o v  doanh nghi p, b o v  môi tr ng, gi  gìn tr t t  an ninh chính trả ệ ệ ả ệ ườ ữ ậ ự ị 

và tr t t  an toàn xã h i.ậ ự ộ
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� Lĩnh v c kinh doanh ch  y u c a khách s n là kinh doanh d ch v  nh : d chự ủ ế ủ ạ ị ụ ư ị  

v  l u trú, du l ch, t  ch c h i ngh , ti c c i luôn đ m b o cho khách hàng s  tinụ ư ị ổ ứ ộ ị ệ ướ ả ả ự  

t ng hài lòng.ưở

1.1.3. C  c u t  ch c qu n lý và kinh doanh c a khách s nơ ấ ổ ứ ả ủ ạ

Trên nguyên t c đáp  ng đ c nhu c u th c hi n chi n l c kinh doanh c a doanhắ ứ ượ ầ ự ệ ế ượ ủ  

nghi p b  máy ph i linh ho t đáp  ng m i nhu c u tình hu ng di n ra trong kinhệ ộ ả ạ ứ ọ ầ ố ễ  

doanh, ph i cân đ i công vi c m i khâu, ph i có ng i đ m nhi m và ch u tráchả ố ệ ỗ ả ườ ả ệ ị  

nhi m. Khách s n Công Đoàn Vi t Nam là công ty con c a công ty du l ch Côngệ ạ ệ ủ ị  

Đoàn Vi t Nam thu c T ng Liên Đoàn Lao Đ ng Vi t Nam là m t doanh nghi pệ ộ ổ ộ ệ ộ ệ  

ch u s  qu n lý đi u hành chung c a ban giám đ c công ty và đ c ch  đ o tr cị ự ả ề ủ ố ượ ỉ ạ ự  

ti p c a 10 cán b  c a công ty chuy n xu ng t  khi m i thành l p.ế ủ ộ ủ ể ố ừ ớ ậ

Tuy nhiên xét v  m t c  c  c u t  ch c riêng trong khách s n thì ta th y: Kháchề ặ ơ ổ ấ ổ ứ ạ ấ  

s n g m có 1 T ng giám đ c và 2 Phó t ng giám đ c d i là các tr ng b  ph nạ ồ ổ ố ổ ố ướ ưở ộ ậ  

t  tr ng và các nhân viên. C  c u t  ch c c a khách s n đ c t  ch c theo môổ ưở ơ ấ ổ ứ ủ ạ ượ ổ ứ  

hình tr c tuy n ch c năng: ự ế ứ

Mô hình c  c u t  ch c c a khách s n Công Đoàn Vi t Namơ ấ ổ ứ ủ ạ ệ
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          Tổng giám đốc

Phó tổng giám đốc 
KD KS Trần Bình 
Trọng

Phó tổng giám đốc

Phòng 
 kinh 
doanh 
lưu trú

Phòng 
kinh 
doanh 
ăn 
uống

Phòng 
kinh 
doanh 
tổng 
hợp

Phòng 
dịch vụ 
bổ trợ

Phòng 
nghiệp 
vụ kinh 
doanh 

Phòng 
hành 
chính 
tổ 
chức

Phòn
g  tài 
chính 
kế 
toán

Khác
h sạn 
Đồ 
Sơn 

Khách 
sạn 
Quảng 
Ninh

Các 
khách 
sạn ở 
một số 
tỉnh



II. Th c tr ng phát tri n kinh doanh và nâng cao hi u qu  kinh doanh c aự ạ ể ệ ả ủ  

khách s n Công Đoànạ

21. Nh ng bi n pháp kinh doanh và nâng cao hi u qu  kinh doanh mà kháchữ ệ ệ ả  

s n đang áp d ngạ ụ

Trong th i gian ho t đ ng t  tháng 7/2001 đ n nay Khách s n Công Đoàn đã cóờ ạ ộ ừ ế ạ  

nhi u bi n pháp nh m phát tri n kinh doanh và nâng cao hi u qu  kinh doanh. Sauề ệ ằ ể ệ ả  

đây là m t s  bi n pháp mà khách s n đang áp d ng:ộ ố ệ ạ ụ

� M  r ng và liên k t ch t ch  v i các đ i tác trong khu v c và trên th  gi iở ộ ế ặ ẽ ớ ố ư ế ớ

� Chính sách nâng cao ch t l ng d ch vấ ượ ị ụ

� Qu ng bá hình  nh c a khách s nả ả ủ ạ

2.2. Th c tr ng kinh doanh c a khách s n                                      ự ạ ủ ạ

K  t  khi đi vào ho t đ ng đ n nay khách s n Công Đoàn đã luôn đ ng v ng trongể ừ ạ ộ ế ạ ứ ữ  

c  ch  th  tr ng năng đ ng sáng t o. Có đ c đi u đó là nh  vào công tác ho chơ ế ị ườ ộ ạ ượ ề ờ ạ  

đ nh đ  ra chi n l c kinh doanh phù h p v i th c l c c a khách s n tr c nh ngị ề ế ượ ợ ớ ự ự ủ ạ ướ ữ  

th  thách c a c  ch  th  tr ng. Thêm vào đó là s  n  l c c a cán b  công nhânử ủ ơ ế ị ườ ự ỗ ự ủ ộ  

18



viên ch c ng i lao đ ng và đ c bi t c a T ng Liên Đoàn, khách s n đã v t quaứ ườ ộ ặ ệ ủ ổ ạ ượ  

nhi u khó khăn và thu đ c k t qu  đáng khích l . Đi u đó đ c th  hi n   b ngề ượ ế ả ệ ề ượ ể ệ ở ả  

sau:

B ng 1 : Th ct ng kinh doanh c a khách s nả ử ạ ủ ạ

(Đ n v  tính:tri u đ ng)ơ ị ệ ồ

Ch  tiêuỉ Năm 2006 Năm 2007 Năm 2008 %(năm sau/năm tr c)ướ
TS TT

(%) 

TS TT

(%) 

TS TT

(%) 

2007/2006 2008/2007

T ng DTổ 38.900 100 44.70

0

100 57.10

0

100 114,9 127,7

DT l u trúư 16.200 41,6 19.40

0

43,

4

22.90

0

40,1 119,8 118

DT ăn u ngố 15.000 38,6 15.70

0

35,

1

20.60

0

36,1 104,7 131,2

DT các d chị  

v  khácụ

7.700 19,8 9.600 21,

5

13.60

0

23,8 124,7 141,7

(ngu n: phòng hành chính khách s n)ồ ạ

T  b ng s  li u trên ta có th  rút ra nhân xét sau:ừ ả ố ệ ể

Nh p đ  tăng t ng doanh thu h ng năm tăng nhanh năm sau l n h n năm tr c.ị ộ ổ ằ ớ ơ ướ  

Năm 2007 so v i năm 2006 tăng 14,9%, năm 2008 so v i năm 2007 tăng 27,7%.ớ ớ  
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Trong c  c u t ng doanh thu: Doanh thu l u trú chi m t  tr ng cao nh t: năm 2006ơ ấ ổ ư ế ỷ ọ ấ  

chi m t  tr ng 41,6%, năm 2007 chi m t  tr ng 43,4% năm 2008 chi m t  tr ngế ỷ ọ ế ỷ ọ ế ỷ ọ  

40,1%. Ti p sau đó là doanh thu t  d ch v  ăn u ng: Năm 2006 chi m t  tr ngế ừ ị ụ ố ế ỷ ọ  

38,6%, năm 2007 chi m t  tr ng 31,6%, Năm 2008 chi m t  tr ng 36,1%. Doanhế ỷ ọ ế ỷ ọ  

thu t  các d ch v  b  sung: năm 2006 chi m t  tr ng 19,8%, năm 2007 chi m từ ị ụ ổ ế ỷ ọ ế ỷ 

tr ng 21,5 %, năm 2008 chi m t  tr ng 23,8 %.ọ ế ỷ ọ

Nhìn chung doanh thu c a khách s n trong nh ng năm qua là khá cao, t ng doanhủ ạ ữ ổ  

thu năm sau luôn l n h n năm tr c. Đi u này ch ng t  các bi n pháp phát tri nớ ơ ướ ề ữ ỏ ệ ể  

kinh doanh c a khách s n đã đ t hi u qu . Qua b ng s  li u ta cũng nh n th yủ ạ ạ ệ ả ả ố ệ ậ ấ  

doanh thu ch  y u c a khách s n là d a vào hai lĩnh v c l u trú và ăn u ng. Đâyủ ế ủ ạ ự ự ư ố  

cũng là hai lĩnh l c mà khách s n đ c bi t quan tâm chú ý t i nh t. Có đ c k tự ạ ặ ệ ớ ấ ượ ế  

qu  đó là do nh ng năm qua khách s n đã không ng ng đ i m i nâng c p c  s  hả ữ ạ ừ ổ ớ ấ ơ ở ạ 

t ng và nâng cao ch t l ng d ch v  đáp  ng nhu c u cao nh t c a du khách. M tầ ấ ượ ị ụ ứ ầ ấ ủ ộ  

ph n cũng nh  vào vi c qu ng bá ti p th  trong và ngoài n c đã gây đ c s  chúầ ờ ệ ả ế ị ướ ượ ự  

ý đ i v i th  tr ng khách và s  yêu m n c a khách hàng.ố ớ ị ườ ự ế ủ

2.3. Th c tr ng hi u qu  kinh doanh c a khách s n ự ạ ệ ả ủ ạ

Bi u 2: Hi u qu  kinh doanh t ng h p c a khách s nể ệ ả ổ ợ ủ ạ

(Đ n v  tính: tri u đ ng)ơ ị ệ ồ

Ch  tiêuỉ Năm 

2006

Năm 

2007

Năm 

2008

%(Nămsau/năm tr c)ướ
2007/2006 2008/2007

1.T ng doanh thuổ 38.900 44.700 57.100 114,9 127,7

2.Thu (N p NSNN)ế ộ 4.900 5.036 6.100 102,8 122,9

3.Doanh thu thu nầ 34.000 39.664 50.910 116.6 128,4

4.T ng chi phíổ 33.424 38.143 47.454 114,1 124,4

5.T ng l i nhu nổ ợ ậ 576,0 1.521 3.456 164,1 227,2

(ngu n: phòng hành chính khách s n)ồ ạ

Qua b ng s  li u k t qu  ho t đ ng kinh doanh c a khách s n ta th y:ả ố ệ ế ả ạ ộ ủ ạ ấ
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T ng doanh thu c a toàn khách s n năm 2007 so v i năm 2006 tăng 14,9 %, t ngổ ủ ạ ớ ổ  

chi phí tăng 14,1 %. Năm 2008 so v i năm 2007, t ng toanh thu tăng 27,7%, t ng chiớ ổ ổ  

phí tăng 24,4%. Nh n th y t  l  % t ng doanh thu qua các năm đ u l n h n %ậ ấ ỷ ệ ổ ề ớ ơ  

t ng chi phí, đi u này cho th y trong nh ng năm qua khách s n đã làm ăn có lãi,ổ ề ấ ữ ạ  

khách s n n p ngân sách nhà n c đ y đ . T ng l i nhu n  khách s n thu đ cạ ộ ướ ầ ủ ổ ợ ậ ạ ượ  

hàng năm cũng tăng nhanh: năm 2007 so v i năm 2006 tăng 64,1%, năm 2008 so v iớ ớ  

năm 2007 tăng 27,2%.

Qua s  li u và b ng phân tích trên ta th y khách s n đang có k t qu  kinh doanhố ệ ả ấ ạ ế ả  

t t, t  tr ng ngày m t tăng và khách s n v n gi  đ c s   n đ nh trong kinh doanhố ỷ ọ ộ ạ ẫ ữ ượ ự ổ ị  

m c dù th  tr ng có nhi u bi n đ ng và c nh tranh gay g t. Đ  đ t hi u qu  caoặ ị ườ ề ế ộ ạ ắ ể ạ ệ ả  

nh  trên là do khách s n đã có nh ng bi n pháp phát tri n kinh doanh đúng đ n vàư ạ ữ ệ ể ắ  

bi n pháp trong vi c qu n lý đ nh m c. Tuy nhiên chi phí trong kinh doanh c aệ ệ ả ị ứ ủ  

khách s n còn h i cao, c n có nh ng bi n pháp nh m qu n lý t t h n n a chi phíạ ơ ầ ữ ệ ằ ả ố ơ ữ  

trong kinh doanh.

Bi u 3: Hi u qu  s  d ng các ngu n l cể ệ ả ử ụ ồ ự

( Đ n v  tính: Tri u đ ng )ơ ị ệ ồ

Ch  tiêuỉ Năm 

2006

Năm 

2007

Năm 

2008

%(năm sau/năm tr c)ướ
2007/2006 2008/2007

1.T ng doanh thuổ 38.900 44.700 57.100 114,9 127,7
2.T ng s  v n KDổ ố ố 2.247 2.569 2.975 114,3 115,8
3.T ngsổ ố 

LĐ(ng i)ườ

190 195 200 102,56 102,6

4.T ng l i nhu nổ ợ ậ 576,0 1.521 3.456 264,1 227,2
5.Hi u qu :ệ ả

a.T  su t LN(%)ỷ ấ

b.LN/đ ng v nồ ố

c.LN/Đ u ng iầ ườ

1,48

0,26

3,03

3,40

0,59

7,8

6,05

1,16

17,28

1,92

226,9

257,4

2,65

196,6 

221,5
(ngu n: phòng hành chính khách s n)ồ ạ
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Nhìn v o b ng s  li u trên ta th y:ả ả ố ệ ấ

T ng s  v n kinh doanh c a khách s n hàng năm có tăng, năm 2007 so v i năm ổ ố ố ủ ạ ớ

2006 tăng 14,3%, năm 2008 so v i năm 2007 tăng 15,8%. T ng s  lao đ ng trong ớ ố ố ộ

khách s n qua các năm cũng có s  thay đ i, năm 2007 so v i năm 2006 tăng 2,6 % ạ ự ổ ớ

và năm 2008 so v i năm 2007 cũng tăng 2,56 %. K t qu  trên cho th y trong nh ng ớ ế ả ấ ữ

năm qua khách s n đã có s  đi u ch nh v  c  c u lao đ ng và s  v n kinh doanh ạ ự ề ỉ ề ơ ấ ộ ố ố

sao cho phù h p v i nhu c u và tình tình phát tri n c a công ty. Do đó các ngu n ợ ớ ầ ể ủ ồ

l c trong khách s n đã đ t đ c hi u qu  bi u hi n   ch : T  su t l i nhu n nămự ạ ạ ượ ệ ả ể ệ ở ỗ ỷ ấ ợ ậ  

2007 so v i năm 2006 tăng 1,92%, năm 2008 so v i năm 2007 tăng  2,65%. L i ớ ớ ợ

nhu n trên đ ng v n cũng tăng nhanh, năm 2007 so v i năm 2006 tăng 126,9%, nămậ ồ ố ớ  

2008 so v i năm 2007 tăng 96,6%. L i nhu n trên đ u ng i cũng đ t hi u qu  ớ ợ ậ ầ ườ ạ ệ ả

cao, năm 2007 so v i năm 2006 tăng 157,4%, năm 2008 so v i năm 2007 cũng tăng ớ ớ

121,5 %. Đi u này đ m b o vi c làm và thu nh p c a ng i lao đ ng đ c  n ề ả ả ệ ậ ủ ườ ộ ượ ổ

đ nh.ị

Tóm l i, công tác s  d ng các ngu n l c trong khách s n đã đ t đ c hi u qu  ạ ử ụ ồ ự ạ ạ ượ ệ ả

khá cao, nó th  hi n s  phát tri n ngày càng đúng h ng c a khách s n. Tuy nhiên ể ệ ự ể ướ ủ ạ

tr c nh ng bi n đ i c a n n kinh t  đang r i vào kh ng ho ng, khách s n cũng ướ ữ ế ổ ủ ề ế ơ ủ ả ạ

c n ph i có nh ng đi u ch nh, hoàn thi n h n n a b  máy qu n lý c a mình đ  có ầ ả ữ ề ỉ ệ ơ ữ ộ ả ủ ể

th  s  d ng t t h n n a các ti m l c.ể ử ụ ố ơ ữ ề ự

2.4.Tình hình phát tri n s  l ng khách đ n v i khách s n Công Đoànể ố ượ ế ớ ạ

2.4.1.Nh ng bi n pháp mà khách s n đang áp d ng đ  thu hút kháchữ ệ ạ ụ ể

� Hoàn thi n c  s  v t ch t k  th tệ ơ ở ậ ấ ỹ ậ

� Nâng cao ch t l ng đ i ngũ lao đ ngấ ượ ộ ộ

� Đ y m nh ho t đ ng qu ng báẩ ạ ạ ộ ả

� Chính sách giá
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2.4.2. Th c tr ng phát tri n s  l ng khách và c  c u kháchự ạ ể ố ượ ơ ấ

Trong lĩnh v c kinh doanh khách s n thì khách du l ch là ngu n nhân t  vô cùngự ạ ị ồ ố  

quan tr ng b i h u h t doanh thu đ u b t ngu n t  s  đáp  ng nhu c u c a h  vìọ ở ầ ế ề ắ ồ ừ ự ứ ầ ủ ọ  

v y vi c nghiên c u th  tr ng khách là c  s  đ  khách s n t  ch c ph c v  đápậ ệ ứ ị ườ ơ ở ể ạ ổ ứ ụ ụ  

ng nhu c u du khách.ứ ầ

Khi m i đi vào hoat đ ng l ng khách c a khách s n ch  y u là khách công v  vàớ ộ ượ ủ ạ ủ ế ụ  

khách h i ngh  đ n t  các t nh thành trong c  n c, nh ng trong nh ng năm g nộ ị ế ừ ỉ ả ướ ư ữ ầ  

đây s  l ng khách qu c t  đ n l u trú t i khách s n đã tăng m nh. Ch  y u làố ượ ố ế ế ư ạ ạ ạ ủ ế  

khách th ng gia sang kinh doanh và làm vi c, khách du l ch đ n t  Trung Qu c,ươ ệ ị ế ừ ố  

Hàn Qu c, Pháp, Đ c….Sau đây là b ng s  li u v  c  c u khách t i khách s nố ứ ả ố ệ ề ơ ấ ạ ạ  

trong 3 năm g n đây:ầ

B ng 4: Tình hình phát tri n khách và c  c u khácả ể ơ ấ

(đ n v  tính: l t khách)ơ ị ượ
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(ngu n: phòng hành chính khách s n)ồ ạ

Qua b ng tình hình khách và c  c u khách trên ta rút ra m t s  nh n xét sau: T ngả ơ ấ ộ ố ậ ổ  

l t khách đ n v i khách s n hàng năm có s  tăng gi m: năm 2007 so v i nămượ ế ớ ạ ự ả ớ  

2006 t ng l t khách đ n v i khách s n tăng 12% nh ng đ n năm 2008 t ng l tổ ượ ế ớ ạ ư ế ổ ượ  

khách so v i năm 2007 gi m 1,3 %. Trong đó t ng l ng khách qu c t  năm 2007ớ ả ổ ượ ố ế  

so v i năm 2008 tăng 50,8%, năm 2008 so v i năm 2007 tăng 2%. T ng l ngớ ớ ổ ươ  

khách n i đ a năm 2007 so v i năm 2006 gi m 14,8%, năm 2008 so v i năm 2007ộ ị ớ ả ớ  

gi m 5,4%.ả

Trong c  c u khách, riêng năm 2006 khách n i đ a chi m t  tr ng cao nh t 58,8%ơ ấ ộ ị ế ỷ ọ ấ  

nh ng đên năm 2007 và 2008 thì t  trong khách l i gi m xu ng. Năm 2007 chi mư ỷ ạ ả ố ế  

t  tr ng 44,6%, năm 2008 chi m t  tr ng 42,6%. Ng c l i, khách qu c t  t iỷ ọ ể ỷ ọ ượ ạ ố ế ạ  

khách s n lai có s  tăng tr ng khá m nh, năm 2006 chi m t  tr ng 41,2% nh ngạ ự ưở ạ ế ỷ ọ ư  

đ n năm 2007 đã tăng lên 55,4% và t  tr ng năm 2008 là 57,3%.ế ỷ ọ

Qua phân tích cho th y tình hình kinh doanh thu hút khách t i khách s n trong nămấ ạ ạ  

2008 đ t hi u qu  ch a cao so v i năm 2007.T ng l t khách qu c t  đ n l u trúạ ệ ả ư ớ ổ ượ ố ế ế ư  

t i khách s n đ t t  tr ng khá cao, đây là con s  m   c c a nhi u khách s nạ ạ ạ ỷ ọ ố ơ ướ ủ ề ạ  

khác, chính nh ng s  li u đó đã ch ng t  ti m năng c a khách s n là h t s c toữ ố ệ ứ ỏ ề ủ ạ ế ứ  

l n. Tuy nhiên l ng khách n i đ a l i có s  gi m xu ng vì v y đòi h i khách s nớ ượ ộ ị ạ ự ả ố ậ ỏ ạ  

cũng c n có bi n pháp đ  kh c ph c tình hình trên.ầ ệ ể ắ ụ

Ch  tiêuỉ Năm 2006 Năm 2007 Năm 2008 %(năm sau/năm tr c)ướ
TS TT 

(%)

TS TT 

(%)

TS TT 

(%)

2007/2006 2008/2007

1.T ngổ  

l tượ  

khách

63.203 100 70.778 100 69.841 100 112 98,7

2.Khách 

Qu c tố ế

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

3.Khách 

n i đ aộ ị

37.075 58,8 31.539 44,6 29.832 42,7 85,2 94,6
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2.3.3. Hi u qu  s  d ng bu ng ng  t i khách s nệ ả ử ụ ồ ủ ạ ạ

Bi u 5: Hi u qu  s  d ng bu ng ngể ệ ả ử ụ ồ ủ

(Đ n v  tính: tri u đ ng)ơ ị ệ ồ

Ch  tiêuỉ Năm 

2006

Năm 

2007

Năm 

2008

%(năm sau/năm tr c)ướ
2007/2006 2007/2006

Doanh thu theo CS 30.420 35.100 39.780 115,4 113,3
T ng s  phòngổ ố 130 130 130 100 100
Giá TB 1 phòng 0,650 0,750 0,850 115,4 113,3
Doanh thu th c tự ế 16.200 19.400 22.900 119,8 118
Công   su t   s   d ngấ ử ụ  

phòng

86.36% 89.43% 88.33% 103.55 98.77

( ngu n: phòng hành chính khách s n )ồ ạ

B ng s  li u trên cho ta nh n th y: ả ố ệ ậ ấ

Doanh thu theo công su t phòng hàng năm c a khách s n đ u tăng, năm 2007ấ ủ ạ ề  

so v i năm 2006 tăng 15,4%. Năm 2008 so v i năm 2007 tăng 13,3%. Doanhớ ớ  

thu th c t  năm 2007 so v i năm 2006 tăng 19,8%, năm 2008 so v i nămự ế ớ ớ  

2007 tăng 18%. Công su t s  d ng phong năm 2007 so v i 2006 tăng 3,55%ấ ử ụ ớ  

nh ng năm 2008 so v i 2007 l i gi m 1,23%, nh ng tính trung bình c  baư ớ ạ ả ư ả  

năm công su t s  d ng phòng tăng 1,16% đó là m t k t qu  t t trong th i kấ ử ụ ộ ế ả ố ờ ỳ 

kh ng kho ng nh  hi n nay. T  k t qu  trên cho th y hi u qu  s  d ngủ ả ư ệ ừ ế ả ấ ệ ả ử ụ  

bu ng ng  t i khách s n là khá cao, có đ c đi u đó là do khách s n đã cóồ ủ ạ ạ ượ ề ạ  

chính sách đ u t  đúng m c vào vi c đ i m i nâng c p c  s  v t ch t kầ ư ứ ệ ổ ớ ấ ơ ở ậ ấ ỹ 

thu t và nâng cao ch t l ng d ch v  l u trú. Ngoài ra còn nh  vào đ i ngũậ ấ ượ ị ụ ư ờ ộ  

cán b  công nhân viên b  ph n bu ng, h  đã làm vi c v i tinh th n tráchộ ộ ậ ồ ọ ệ ớ ầ  

nhiêm cao đem l i ch t l ng ph c v  t t nh t cho khách l u trú t i kháchạ ấ ươ ụ ụ ố ấ ư ạ  

s n. Nh  th  mà uy tín c a khách s n đã đ c tăng lên, thu hút đ c nhi uạ ờ ế ủ ạ ượ ươ ề  

khách l u trú và quay tr  l i.ư ở ạ
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2.4. Đánh giá ch t l ng d ch v  l u trú t i Khách S n Công Đoàn thông quaấ ượ ị ụ ư ạ ạ  

các ch  tiêu c  b n và s  c m nh n c a khách hangỉ ơ ả ự ả ậ ủ

2.4.1. Đánh giá ch t l ng d ch v  l u trú t i Khách S n Công Đoàn thôngấ ượ ị ụ ư ạ ạ  

qua các ch  tiêu c  b nỉ ơ ả

a) s  tin c y ự ậ

 Khách s n đã th c hi n đúng và đ  nh ng cam k t v  tiêu chu n và d ch v  mà ạ ự ệ ủ ữ ế ề ẩ ị ụ

khách s n đã đ  ra vì th  đã chi m đ c ni m tin t  khách hàng.ạ ề ế ế ượ ề ừ

 b) Tinh th n trách nhi mầ ệ

Nhân viên trong khách s n luôn có tinh th n trách nhiêm t t, s n sàng giúp đ  kháchạ ầ ố ẵ ỡ  

hàng, đáp  ng m i nhu c u khách hàng trong kh  năng c a mình.ứ ọ ầ ả ủ

c) S  đ m b oự ả ả

100% đ i ngũ nhân viên đã qua đào t o và có nghi p v  tay ngh  cao, c  s  v t ộ ạ ệ ụ ề ơ ở ậ

ch t trong khách s n đáp  ng tiêu chu n 3 sao vì th  khách hàng luôn đ c cung ấ ạ ứ ẩ ế ượ

c p d ch v  v i ch t l ng t i  u, phong cách ph c v  c a nhân viên luôn l ch s , ấ ị ụ ớ ấ ượ ố ư ụ ụ ủ ị ự

chu đáo,ân c n ni m n …ầ ề ở

d) S  đ ng c mự ồ ả

Nhân viên trong khách s n luôn n m b t đ c tâm lí c a khách và ph c v  r t thânạ ắ ắ ượ ủ ụ ụ ấ  

thi n, g n gũi,  m cúng, thân m t, chu đáo, bi t chia s  thông c m cho khách nên ệ ầ ấ ậ ế ẻ ả

h  đã t o đ c s  đ ng c m v i kháchọ ạ ượ ự ồ ả ớ

e) Tính h u hìnhữ

Đây là ph n b  n i c a khách s n, là ph n khách có th  c m nh n tr c tiên khi ầ ề ổ ủ ạ ầ ể ả ậ ướ

t i ngh  t i khách s n. Tính h u hình đ c th  hi n   môi tr ng v t ch t xung ớ ỉ ạ ạ ữ ượ ể ệ ở ườ ậ ấ

quanh, cách trang trí, b  trí các v t d ng, ph ng ti n th n tin, giá c …mà khách ố ậ ụ ươ ệ ồ ả
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s n cung c p, khách s n công đoàn có t ng s  130 phòng ng , bình quân m i ạ ấ ạ ổ ố ủ ỗ

phòng có di n tích 36mệ 2, m i phòng đ c trang b  nh ng thi t b  sau:ỗ ượ ị ữ ế ị

� Đ  g : gi ng, bàn đ u gi ng, giá đ  hành lý, t  đ ng qu n áo, bàn làm ồ ỗ ườ ầ ườ ể ủ ự ầ

vi c, b  bàn gh  sofa, giá đ ng vô tuy n.ệ ộ ế ự ế

� Đ  v i: đ m mút, g i ga, chăn len, riđô che c a hai l p, th m ch i sàn.ồ ả ệ ố ủ ớ ả ả

� Đ  sành s , th y tinh: b   m chén u ng trà, phích n c, c  ly, bình n c ồ ứ ủ ộ ấ ố ướ ố ướ

l c,ọ

� Các lo i khác: m c treo qu n áo, dép đi trong nhà, gi y vi t th , b n h ng ạ ắ ầ ấ ế ư ả ướ

d n s  d ng các trang thi t b , t p gi y qu ng cáo d ch v .ẫ ử ụ ế ị ậ ấ ả ị ụ

� Trang thi t b  trong phòng v  sinh: vòi t m hoa sen, b n t m, xí b t, h  ế ị ệ ắ ồ ắ ệ ệ

th ng nóng l nh, khăn t m, khăn m t, kem đánh răng, dao c o d u, g ng, ố ạ ắ ặ ạ ậ ươ

xà bông. 

Nhìn chung các trang thi t b , ti n nghi trong phòng ng  t i khách s n Công Đoàn ế ị ệ ủ ạ ạ

đ c trang b  đ ng b , ti n nghi và phù h p và đ  tiêu chu n đ  đáp  ng tiêu ượ ị ồ ộ ệ ợ ủ ẩ ể ứ

chu n khách s n 3 sao.ẩ ạ

V  th m m , vi c bài trí s p x p trang thi t b , ti n nghi trong phòng r t ngăn n p,ề ẩ ỹ ệ ắ ế ế ị ệ ấ ắ  

gon gàng đ m b o thu n ti n cho khách s  d ng và nhân viên phòng làm v  sinh, ả ả ậ ệ ử ụ ệ

d n d p. Các màu s c trong phòng đ c thi t k  t ng đ i hài hòa t o c m giác ọ ẹ ắ ượ ế ế ươ ố ạ ả

sang tr ng  m cúng.ọ ấ

2.4.2. Đánh giá qua các ch  tiêu khác ỉ

Khách s n Công đoàn hi n đang cung c p các dich v  nh :ạ ệ ấ ụ ư

� Ph c v  t i phòng 24/24h các món ăn, đ  u ng khách yêu c uụ ụ ạ ồ ố ầ

� D ch v  gi t làị ụ ặ

� Thay hoa t i m i ngày trong m i phòngươ ỗ ỗ
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� Cung c p cho khách đ a ch , tên, Telex, fax, và các thông tin c n thi t cho ấ ị ỉ ầ ế

khách l u trú t i khách s n.ư ạ ạ

� Cung c p cho khách các d ch v  c t tóc, t p th  hình, Tennis, b  b i, ấ ị ụ ắ ậ ể ể ơ

Massage, đ a đón khách ra sân bay, đ t vé máy bay…kinh doanh đ  m  ngh  ư ặ ồ ỹ ệ

truy n th ng.ề ố

Tóm l i qua m t s  phân tich trên ta th y khách s n Công Đoàn có m t c  c u s  ạ ộ ố ấ ạ ộ ơ ấ ố

l ng d ch v  l u trú r t đa d ng, phong phú so v i nh ng khách s n cùng lo i ượ ị ụ ư ấ ạ ớ ữ ạ ạ

khác, nh ng d ch v  đó đ u đáp  ng đ c tiêu chu n khách hàng mà khách s n đã ữ ị ụ ề ứ ượ ẩ ạ

đ  ra vì th  nó t o cho khách c m giác tho i mái nh  chính   “ngôi nhà thú hai” ề ế ạ ả ả ư ở

c a mình v y.ủ ậ

2.4.3. Đánh gia thông qua c m nhân c a khách hàngả ủ

M t trong s  nh ng bi n pháp đ  khách s n có th  n m b t đ c ch t l ng ộ ố ữ ệ ể ạ ể ắ ắ ượ ấ ươ

ph c v  trong khách s n t  khách hàng đó là bi n pháp thăm dò ý ki n khách hàng ụ ụ ạ ừ ệ ế

thông qua các phi u thăm do đ oc phát cho khách hàng. Năm v a qua vào tháng 8ế ự ừ

2008 khách s n đã phát phi u thăn dò khách hàng đang l u trú trong khách s n v i ạ ế ư ạ ớ

s  phi u 100 phi u nh m xem xét đánh giá c a khách hàng v  ch t l ng ph c v  ố ế ế ằ ủ ề ấ ượ ụ ụ

l u trú trong khách s n, sau khi đã t ng h p s  phi u c a khách hàng v  ch t ư ạ ổ ợ ố ế ủ ề ấ

l ng ph c v  bu ng t i khách s n, thu đ c k t qu  sau:ượ ụ ụ ồ ạ ạ ượ ế ả

B ng 6 (k t qu  thăm dò, đánh giá ch t l ng l u trú tai khách s n)ả ế ả ấ ượ ư ạ

M c đánh giáứ T tố Trung binh kém

Ch  tiêuỉ S  ng iố ườ % S  ng iố ườ % S  ng iố ườ %

S  ti n nghiự ệ 70 70 22 22 8 8

S  s ch sư ạ ẽ 72 72 21 21 7 7

S  chu đáoự 68 68 26 26 6 6

Quan h  v i khách hàngệ ớ 65 58,5 31 37,2 4 4

C m giác chungả 77 77 17 17 6 6
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(ngu n: phòng hành chính khách s n)ồ ạ

Qua b ng trên ta rút ra nh n xét:ả ậ

S  ti n nghi đ c đánh giá là khá cao trong đó có 70% khách hàng cho r ng ti n ự ệ ượ ằ ệ

nghi trong khách s n là t t, nh ng bên c nh đó v n còn 8% khách hàng cho răng s  ạ ố ư ạ ấ ự

ti n nghi là ch a t t mà s  bi u hi n c a nó là s  ti n nghi và hi n đ i. Đây chính ệ ư ố ự ể ệ ủ ự ệ ệ ạ

là v n đ  mà khách s n quan tâm và t ng b c hoàn thi n, b i c  s  v t ch t t t ấ ề ạ ừ ướ ệ ở ơ ở ậ ấ ố

là đi u ki n đ  đánh giá và x p h ng sao c a khách s n.ề ệ ể ế ạ ủ ạ

S  s ch s  đ c đa s  đánh giá là s ch chi m 72% qua ự ạ ẽ ượ ố ạ ế đó cho they m c đ  s ch ứ ộ ạ

trong khách s n đ c đánh giá là t t bên c nh đ y v n còn 8% s  ng i cho r ng ạ ượ ố ạ ấ ẫ ố ườ ằ

s  s ch s  la k m cho nên khách s n ph i quan tâm h n n a vi c nâng cao ch t ự ạ ẽ ẽ ạ ả ơ ữ ệ ấ

l ng v  sinh tong khách s n. S  chu đáo và quan h  v i khách hàng l n l t là ượ ệ ạ ự ệ ớ ầ ượ

68% và 65% chi m t  l  khá cao nh ng s  l ng khách cho r n hai ch  tiêu nói trên ế ỉ ệ ư ố ượ ằ ỉ

 m c trung bình còn khá cao l n l t là 26% và 37% đây cũng là th c tr ng chung ở ứ ầ ượ ự ạ

c a h  th ng khách s n 3 sao   Vi t Nam, các nhân viên m c rù r t thân thi n v i ủ ệ ố ạ ở ệ ặ ấ ệ ớ

khách nh ng h  ch a bi t khai thác h t nhu c u c a khách ch a n m b t k p th i ư ọ ư ế ế ầ ủ ư ắ ắ ị ờ

tâm lý c a khách do trình đ  ngo i ng  và giao ti p ch a cao nên đôi khi gây phi n ủ ộ ạ ữ ế ư ề

cho khách. S  chu đáo và quan h  v i khách t o nên nét văn hoá riêng c a m i ự ệ ớ ạ ủ ỗ

khách s n, đây là y u t  lôi cu n khách hàng và đ  l i  n t ng sâu s c nh t b i ạ ế ố ố ể ạ ấ ượ ắ ấ ở

sau khi tiêu dùng xong các s n ph m d ch v  trong khách s n, khách hàng không chả ẩ ị ụ ạ ỉ 

nh  đ n ch t l ng các d nh v  s n ph m t t đã đ c s  d ng mà còn nh  đ n ớ ế ấ ượ ị ụ ả ẩ ố ượ ử ụ ớ ế

s  h i han quan tâm chu đáo, nhi t tình trong ph c v  c a cán b  công nhân viên ự ỏ ệ ụ ụ ủ ộ

trong khách s n. T  đó c  th  khách hàng nh  đ n khách s n và h a h n s  quay ạ ừ ỏ ể ớ ế ạ ữ ẹ ẽ

l i l n sau n u có d p. Ch  tiêu c m giác chung, đây là m t ch  tiêu quan tr ng đánh ạ ầ ế ị ỉ ả ộ ỉ ọ

giá t ng h p m c đ  tho  mãn c a khách hàng v  ch t l ng d ch v , qua b ng ổ ợ ứ ộ ả ủ ề ấ ượ ị ụ ả

trên ta th y có 77% khách hàng cho r ng ch  tiêu này đ t m c t t trong Khách s n ấ ằ ỉ ạ ứ ố ạ
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Công Đoàn, là ch  tiêu có s  đi m cao nh t đáp  ng m c đ  chông đ i t i đa c a ỉ ố ể ấ ứ ứ ộ ợ ố ủ

khách.

Qua nh ng phân tich trên ta có th  th y r ng ch t l ng dich v  l u trú t i Khách ữ ể ấ ằ ấ ượ ụ ư ạ

s n Công Đoàn là đáp  ng đ c nhu c u c a khách, song nó v n ch a t o đ c  nạ ứ ượ ầ ủ ẫ ư ạ ượ ấ  

t ng sâu đ m trong tâm trí khách hàng, m t khác nhu c u c a khách ngày càng ượ ậ ặ ầ ủ

thay đ i và càng cao nên t  bu ng nói riêng và toàn b  Kh ch s n Công Đoàng nói ổ ổ ồ ộ ấ ạ

chung c n luôn luôn nghiên c u tìm hi u khách hàng và các y u t  tác đ ng đ n ầ ứ ể ế ố ộ ế

ch t l ng kinh doanh l u trú đ  nâng cao h n n a ch t l ng kinh doanh l u trú ấ ượ ư ể ơ ữ ấ ượ ư

đ  có th  đáp  ng đ c s  mong đ i c a khách hàng.ể ể ứ ượ ự ợ ủ

2.4.4. Đánh giá c a chuyên giaủ

Tính đ n năm 2008 khách s n đã ho t đ ng đ c 7 năm, các m t v  t  ch c và ế ạ ạ ộ ượ ặ ể ổ ứ

qu n lý đã  n đ nh, tuy nhiêm trong nh ng năm ch  l i đây kh ch s n g p ph I ả ổ ị ữ ở ạ ạ ạ ặ ả

nhi u khó khăn nh   nh h ng c a d ch b nh và đ c bi t là cu c đ i kh ng ề ư ả ưở ủ ị ệ ặ ệ ộ ạ ủ

ho ng hinh t  th  gi i nên l t khách qu c t  đ n Vi t Nam gi m, m t khác do ả ế ế ớ ượ ố ế ế ệ ả ặ

khách s n ph i c nh tranh gay g t v i nh ng khách s n khác nên l ng khách đ n ạ ả ạ ắ ớ ữ ạ ượ ế

v i khách s n có chi u h ng tăng ch m l i, đ c bi t là năm 2008 so v i 2007 ớ ạ ề ướ ậ ạ ặ ệ ớ

l ng khách đ n khách s n còn gi m. Nh ng v i s  quy t tâm, đoàn k t và nh t ượ ế ạ ả ư ớ ự ế ế ấ

trí cao c a toàn b  cán b  công nhân viên trong khách s n, đ c bi t là s  nh y bén ủ ộ ộ ạ ặ ệ ự ạ

trong đi u hành c a ban lãnh đ o khách s n, s  c  g ng c a toàn th  nhân viên ề ủ ạ ạ ự ố ắ ủ ể

trong khách s n khách s n đã hoàn thành đ c m i ch  tiêu đ  ra và đ t t c đ  tăngạ ạ ượ ọ ỉ ề ạ ố ộ  

tr ng bình quân qua các năm 2006 đ n 2008 là 21,3% đây là m t k t qu  r t t t ưở ế ộ ế ả ấ ố

trong tình hình kh ng kho ng kinh t  nh  hi n nay, khách s n luôn n p nhân sách ủ ả ế ư ệ ạ ộ

đúng v i quy đ nh. Chú tr ng đ u t  nâng c p các trang thi t b  đ  nâng cao ch t ớ ị ọ ầ ư ấ ế ị ể ấ

l ng ph c v  khách. Đ i s ng cán b  công nhân viên không ng ng đ c nâng ượ ụ ụ ờ ố ộ ừ ượ

cao, thu nh p hàng tháng c a ng i lao đ ng ngày m t tăng, các quy n l i c a ậ ủ ườ ộ ộ ề ợ ủ

ng i lao đ ng đ c th c hi n đ y đ . Khách s n đã đ c T ng Liên Đoàn đánh ườ ộ ượ ự ệ ầ ủ ạ ượ ổ
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giá cao. Ngoài ra công ty còn tích c c tham gia các phong trào t  thi n, xã h i, công ự ừ ệ ộ

tác đ n  n đáp nghĩa…ề ơ

Nhìn chung, qua tình hình xem xét và đánh giá nh  trên Đoàn Đánh Gía th y r ng ư ấ ằ

Khách s n Công Đoàn Vi t Nam đang c  g ng ph n đ u, uy tín ngày m t nâng lên,ạ ệ ố ắ ấ ấ ộ  

theo t c đ  phát tri n cung nh  m c đ  nâng c p và m c tiêu c a khách s n thì t iố ộ ể ư ứ ộ ấ ụ ủ ạ ớ  

năm 2010 Khách S n Công Đoàn Vi t Nam s  đ c quy t đ nh nâng c p lên thành ạ ệ ẽ ượ ế ị ấ

khách s n 4 sao.ạ

 2.5.1. Nh ng thành t u v  phát  tri n kinh doanh và thu hút kháchữ ự ề ể

Qua nh ng phân tích trên đây đ i v i khách s n Công Đoàn Vi t Nam ta có đánhữ ố ớ ạ ệ  

giá chung nh  sau:ư

 Trong nh ng năm qua khách s n đã đ t nh ng hi u qu  nh t đ nh trongữ ạ ạ ữ ệ ả ấ ị  

vi c pháp tri n kinh doanh và thu hút khách. T ng doanh thu c a khách s n tăngệ ể ổ ủ ạ  

nhanh năm sau luôn cao h n năm tr c, khách s n cũng hoàn thành nghĩa v  đ iơ ướ ạ ụ ố  

v i nhà n c, n p ngân sách đ y đ  đúng quy đ nh. Các d ch v  kinh doanh c aớ ướ ộ ầ ủ ị ị ụ ủ  

khách s n ngày càng t o đ c uy tín đ i v i khách hàng và đem l i doanh thu cũngạ ạ ượ ố ớ ạ  

nh  l i nhu n cao cho khách s n.ư ợ ậ ạ

 V  c  s  v t ch t k  thu t Khách s n đã chú tr ng đ u t  nâng c p cácề ơ ở ậ ấ ỹ ậ ạ ọ ầ ư ấ  

trang thi t b  đ  nâng cao ch t l ng ph c v  khách, ngoài ra còn s a ch a ,b oế ị ể ấ ượ ụ ụ ử ữ ả  

d ng đ nh k  toàn b  máy móc thi t b  c a khách s n. Nh m đ t đ c tiêu chu nưỡ ị ỳ ộ ế ị ủ ạ ằ ạ ượ ẩ  

tr  thành khách s n 4 sao vào năm 2010. ở ạ

 Đ i s ng c a cán b  công nhân viên không ng ng đ c c i thi n, thu nh pờ ố ủ ộ ừ ượ ả ệ ậ  

bình quân hàng tháng tăng. Các quy n l i c a ng i lao đ ng cũng đ c th c hi nề ợ ủ ườ ộ ượ ự ệ  

đ y đ  và đ c T ng Liên ầ ủ ượ ổ §oàn đánh giá t t. ố
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Khách s n Công Đoàn là m t khách s n đã đang và s  đ ng v ng v i uy tín và vạ ộ ạ ẽ ứ ữ ớ ị 

trí c a mình. Nhìn chung đ i v i m i khách có quy mô v a ph i thì chính sách s nủ ố ớ ọ ừ ả ả  

ph m t ng đ i phù h p và khách s n đã thu hút đ c nhi u khách b i ch t l ngẩ ươ ố ợ ạ ượ ề ở ấ ượ  

ch ng lo i s n ph m và chi n l c d  bi t hóa s n ph m đã t o ra nh ng s nủ ạ ả ẩ ế ượ ị ệ ả ẩ ạ ữ ả  

ph m đ c đáo t ng tr ng cho khách s n. Đây cũng là y u t  quan tr ng trongẩ ộ ượ ư ạ ế ố ọ  

vi c xây d ng danh ti ng cho khách s n…ệ ự ế ạ

2.5.2. Nh ng h n ch  và t n t i ữ ạ ế ồ ạ

Trong ho t đ ng qu  lý kinh doanh khách s n ph  thu c ch  y u vào cạ ộ ả ạ ụ ộ ủ ế ơ 

ch  qu n lý đi u hành c a công ty Du l ch Công Đoàn Vi t Nam mà n i b t   haiế ả ề ủ ị ệ ổ ậ ở  

khâu: V n và lao đ ng bên c nh đó khách s n ch a t  tìm đ c ngu n khách vàố ộ ạ ạ ư ự ượ ồ  

trang tr i toàn b  chi phí kinh doanh và hi u qu  kinh doanh c a minh. Chính lý doả ộ ệ ả ủ  

này đã làm h n ch  tính năng đ ng sang t o trong kinh doanh c a khách s n đ cạ ế ộ ạ ủ ạ ặ  

bi t trong vi c thu hút v n.ệ ệ ố

Ho t đ ng kinh doanh trong c  ch  th  tr ng c nh tranh kém do c  s  v t ch t kạ ộ ơ ế ị ườ ạ ơ ở ậ ấ ỹ 

thu t cũ không đáp  ng đ c nhu c u trong giai đo n này. Trong khi đó c  s  liênậ ứ ượ ầ ạ ơ ở  

doanh m i đ a vào ho t đ ng v i c  s  v t ch t đ y đ  và hi n đ i.ớ ư ạ ộ ớ ơ ở ậ ấ ầ ủ ệ ạ

Đ i ngũ cán b  công nhân viên m t s  ch p hành quy ch  ch a nghiêm, trình độ ộ ộ ố ấ ế ư ộ 

ngo i ng  qua ki m tra đ nh k  t  l  đ t theo quy đ nh th p, kh  năng giao ti pạ ữ ể ị ỳ ỷ ệ ạ ị ấ ả ế  

v i khách y u, trình đ  chuyên môn v  quy trình thao tác trong công vi c ph c vớ ế ộ ề ệ ụ ụ 

ch a đúng và y u, nhi u nhân viên còn m c nhi u l i t i thi u. Trình đ  qu n lýư ế ề ắ ề ỗ ố ể ộ ả  

c a m t s  cán b  còn thi u v  năng l c cũng nh  trách nhi m…ủ ộ ố ộ ế ề ự ư ệ
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Ch ng 3ươ

M T S  GI I NH M NÂNG CAO CH T L NG D CH V  L U TRÚỘ Ố Ả Ằ Ấ ƯỢ Ị Ụ Ư  

T I KHÁCH S NẠ Ạ

3.1. Xu h ng phát tri n c a ho t đ ng king doanh l u trú   Hà N iướ ể ủ ạ ộ ư ở ộ

T  do hoá th ng m i, h p tác hoá và c ng tranh kinh t  toàn c u là m t xu th  t tự ươ ạ ợ ạ ế ầ ộ ế ấ  

y u khách quan đang phát tri n r t nhanh. N c ta nói chung và ngành du l ch nóiế ể ấ ướ ị  

riêng đang phát tri n theo xu th  đó và ch p nh n nó nh  m t th c th .ể ế ấ ậ ư ộ ự ể

V i b i c nh nh  v y, ngành du l ch mu n t  kh ng đ nh mình đ  t n t i phátớ ố ả ư ậ ị ố ự ẳ ị ể ồ ạ  

tri n theo k p các n c và  ti n trình hoàn nh p kinh t  khu v c và  qu c t  thiể ị ướ ế ậ ế ự ố ế  

không còn cách nào khác ph i t o ra đ c s c m nh, kh  năng c nh tranh c a d chả ạ ượ ứ ạ ả ạ ủ ị  

v , hàng hoá trên tr ng qu c t .ụ ườ ố ế

Ngành du l ch là ngành kinh t  xu t kh u t i ch , l i có, nh ng đ c thù ph n l n làị ế ấ ẩ ạ ỗ ạ ữ ặ ầ ớ  

trao đ i dich v , đ i t ng trao đ i hàng hoá d ch v    r t xa, không có kh  năngổ ụ ố ượ ổ ị ụ ở ấ ả  

trao đ i theo ph ng pháp tr c quan, vì  th  nó   nh h ng không nh  đ n tínhổ ươ ự ế ả ưở ỏ ế  

c nh tranh   các lĩnh v c, góc đ  khách khác nhau. Đó là các th  t c hành chính vạ ở ự ộ ủ ụ ề 

xu t nh p c nh, ch t l ng c a h  th ng c  s  h  t ng xã h i, lòng m n khách vàấ ậ ả ấ ượ ủ ệ ố ơ ở ạ ầ ộ ế  

n p s ng văn minh c a m i ng i.ế ố ủ ọ ườ

T t c  nh ng lý do trên đ t ra cho lĩnh v c c nh tranh du l ch r t gay g t, tráchấ ả ữ ặ ự ạ ị ấ ắ  

nhi m không ch  là c a riêng nhành du l ch mà là trách nhi m chung c a các c pệ ỉ ủ ị ệ ủ ấ  

các ngành và c a toàn xã h iủ ộ

Chúng ta đã b c và th  k  XXI đã h i nh p v i th  gi i và đã ra nh p WTO.ướ ế ỷ ộ ậ ớ ế ớ ậ  

Trong hành trang c a dân t c ti n vào th  k  m i còn nhi u âu lo và suy nghĩ. M tủ ộ ế ế ỷ ớ ề ộ  

th c t  không th  ph  nh n đ c là  n c ta con nghèo nàn và l c h u, do đóự ế ể ủ ậ ượ ướ ạ ậ  

ngành du l ch n c ta cũng không thoát kh i b i c nh đó.ị ướ ỏ ố ả
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Nh ng k  t  sau khi nh  vào đ ng l i đ i m i, m  c a c a Đ ng và Nhà N c,ư ể ừ ờ ườ ố ổ ớ ở ử ủ ả ướ  

ngành du l ch Vi t Nam cũng nhanh chóng hoà nh p vào s  phát tri n chung. Nămị ệ ậ ự ể  

2006 ta đã đón 3.600.000 khách qu c t  năm 2007 c c n c đón đ c 4.400.000ố ế ả ướ ượ  

l t khách đ n Vi t Nam, năm 2008…. Trong giai đo n 20062010, du l ch Vi tượ ế ệ ạ ị ệ  

Nam ph n đ u đ t t  l  tăng t  1020%/năm, đ t 5,56 tri u l t khách qu c tấ ấ ạ ỷ ệ ừ ạ ệ ượ ố ế 

vào năm 2010, khách du l ch n i đ a cũng tăng t  152%/năm, đ t 25 tri u l tị ộ ị ừ ạ ệ ượ  

khách vào năm 2010, thu nh p du lich năm 2010 đ t kho ng 45 t  USD g p đôiậ ạ ả ỷ ấ  

năm 2005 

Hà N i là th  đô c a c  n c, đ ng th i cũng là trung tâm giao l u v  kinh t ,ộ ủ ủ ả ướ ồ ờ ư ề ế  

chính tri, văn hoá khoa h c k  thu t xã hôi và là trung tâm du l ch l n c a c  n c.ọ ỹ ậ ị ớ ủ ả ướ  

Hàng năm có hàng tri u l t khách qu c t  đ n Vi t Nam đ  tham quan, du l ch,ệ ượ ố ế ế ệ ể ị  

ngh  ng i, tìm hi u v  đ t n c con ng i Vi t Nam. Theo S  Du L ch Hà N i,ỉ ơ ể ề ấ ướ ườ ệ ở ị ộ  

năm 2006 có kho ng 5,9 tri u l t khách du l ch đ n Hà N i tăng 11% so v i nămả ệ ượ ị ế ộ ớ  

2005, trong đó  có  1,1 tri u khách qu c t ,  l ng khách qu c t  đ n t  các thệ ố ế ượ ố ế ế ừ ị 

tr ng nh : Đông B c á,  Châu Âu, B c M  tăng cao, đ c bi t  là  khách Trungườ ư ắ ắ ỹ ặ ệ  

Qu c đã có s  tăng m nh sau m t th i gian dài suy gi m. bên c nh đó khách duố ự ạ ộ ờ ả ạ  

l ch n i đ a cũng tăng m nh đây là m t d u hi u đáng m ng chò ngành du lich Hàị ộ ị ạ ộ ấ ệ ừ  

N i nói riêng và c  n c nói chung, công xu t s  d ng bu ng trung bình t i Hàộ ả ướ ấ ử ụ ồ ạ  

N i là r t cao trung bình đ t t  7375%.ộ ấ ạ ừ

Hiên nay, S  Du L ch Hà N i đang già soát l i d  báo l ng khách du l ch đ n Hàở ị ộ ạ ự ượ ị ế  

N i giai đo n 20072010 đ  tim l ng cung phòng khách s n, ph c v  cho quyộ ạ ể ượ ạ ụ ụ  

ho ch phát tri n c  s  h  t ng thành ph  đ n năm 2010.ạ ể ơ ở ạ ầ ố ế

B ng 3.1:     d  báo khách du l ch đ n Hà N i giai đo n 20072010ả ự ị ế ộ ạ

                                                                                    đ n v : (nghìn ng i)ơ ị ườ

Năm 2007 2008 2009 2010

T ng s  kháchổ ố 7.400 7.900 8.450 9.000
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khách qu c tố ế 1.600 1.700 1.850 2.000

Khách n i đ aộ ị 5.800 6.200 6.600 7.000

S  ngày l u trúố ư

Trung bình

5.8 6 6.2 6.4

D  báo trùng bình m t khách chiự ộ  
tiêu m i ngày(USD)ỗ

160 170 180 200

Ngu n: (vi n nghiên c u phát tri n du l ch)ồ ệ ứ ể ị

Đ i v i Hà N i, l ng khách thu c các đo n ngo i giao và th ng gia baoố ớ ộ ượ ộ ạ ạ ươ  

gi  cũng có nhu c u l n h n r t nhi u so v i các khách thông th ng, do v y th iờ ầ ớ ơ ấ ề ớ ườ ậ ờ  

gian ngh  t i khách s n bao gi  cũng đóng vai trò quan trong trong toàn b  chuy nỉ ạ ạ ờ ộ ế  

đI du l ch c a h . V  m t tâm lý các chuyên gia s n sàng tr  giá cao đ  đ c ph cị ủ ọ ề ặ ẵ ả ể ượ ụ  

v  chu đáo, hiên nay Hà N i đã có 8 khách s n đ t tiêu chu n 5 sao và m t sụ ộ ạ ạ ẩ ộ ố 

khách s n đ t tiêu chu n 4 sao, nh ng s  l ng phòng sang tr ng t  45 sao tai hàạ ạ ẩ ư ố ượ ọ ừ  

n i v n đang thi u, hi n nay Hà N i đã và đang c p phép cho m t s  khách s n 5ộ ẫ ế ệ ộ ấ ộ ố ạ  

sao xây dung đ  đáp  ng m i nhu c u t t nh t ph c v  du khách v  Th  Đô côngể ứ ọ ầ ố ấ ụ ụ ề ủ  

tác thăm quan và du l ch.ị

3.2. M t s  gi i pháp nh m nâng cao ch t l ng d ch v  l u trúộ ố ả ằ ấ ượ ị ụ ư

Tr c th c tr ng ch t l ng d ch v  l u trú nh  đã nêu   ch ng 2. ướ ự ạ ấ ượ ị ụ ư ư ở ươ Đ  có gi iể ả  

pháp thích h p nh t nh m nâng cao ch t l ng d ch v  l u trú t i khách s n Côngợ ấ ằ ấ ượ ị ụ ư ạ ạ  

Đoàn Vi t Nam, sau đây em xin trình bày gi i pháp c a mình theo các y u t  có tácệ ả ủ ế ố  

đ ng  nh h ng cũng nhộ ả ưở ư là c  s  đ  c u thành lên ch t l ng d ch v  l u trú là:ơ ở ể ấ ấ ượ ị ụ ư

3.2.1. Hoàn thi n c  s  v t ch t k  thu t l u trúệ ơ ở ậ ấ ỹ ậ ư

M t c  s  v t ch t k  thu t t t b n thân nó đã là m t d ch v  t t, h n n a nó cònộ ơ ở ậ ấ ỹ ậ ố ả ộ ị ụ ố ơ ữ  

giúp cho vi c ph c v  c a nhân viên t t h n, m t khách c  s  v t ch t k  thu t làệ ụ ụ ủ ố ơ ặ ơ ở ậ ấ ỹ ậ  

m t nhân t  quân tr ng, là c  s  chính đ  phân chia h ng sao c a khách s n.ộ ố ọ ơ ở ể ạ ủ ạ
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Khu v c l u trú là khu v c ph c v  cho m t nhu c u thi t y u c a con ng i làự ư ự ụ ụ ộ ầ ế ế ủ ườ  

ngh  ng i. Tuy nhiên đ i t ng ph c v    đây là khách du l ch, do đó nhu c u nàyỉ ơ ố ượ ụ ụ ở ị ầ  

c a h  trong quá trình đi du l ch cũng r t khác so v i nhu c u th ng ngày khi di nủ ọ ị ấ ớ ầ ườ ễ  

ra t i n i c  trú th ng xuyên c a h . Cũng là ng  nh ng n u di n ra t i n i cạ ơ ư ườ ủ ọ ủ ư ế ễ ạ ơ ư 

trú th ng xuyên c a h  thì theo các đi u ki n và môi tr ng quen thu c, nh ngườ ủ ọ ề ệ ườ ộ ư  

n u di n ra   n i du l ch (c  th  là   khách s n) thì có nhi u m i l , do đó khôngế ễ ở ơ ị ụ ể ở ạ ề ớ ạ  

ch  đáp  ng nhu c u sinh ho t bình th ng n a mà nó còn đáp  ng nhu c u tâm lý.ỉ ứ ầ ạ ườ ữ ứ ầ  

D ch v  l u trú có ý nghĩa r t quan tr ng trong chuy n du l ch c a khách, mà ch tị ụ ư ấ ọ ế ị ủ ấ  

l ng c a c  s  v t ch t k  thu t ph c v  l u trú c a khách s n v i nh ng trangượ ủ ơ ở ậ ấ ỹ ậ ụ ụ ư ủ ạ ớ ữ  

thi t b  trong nó là m t b  ph n c u thành quan tr ng c a d ch v  l u trú.ế ị ộ ộ ậ ấ ọ ủ ị ụ ư

Do đó n u c  s  v t ch t k  thu t c a b  ph n l u trú đ c xây dế ơ ở ậ ấ ỹ ậ ủ ộ ậ ư ượ ựng thi t k  đế ế ể 

đ m b o ch t l ng đông b  ti n nghi đáp  ng t t nh t m i nhu c u c a khách làả ả ấ ượ ộ ệ ứ ố ấ ọ ầ ủ  

đã nâng cao ch t l ng d ch v  l u trú.ấ ượ ị ụ ư

Vì v y khi thay th  ho c b o d ng các trang thi t b  trong phòng nên trang bậ ế ặ ả ưỡ ế ị ị 

đ ng b  cho các lo i phòng, c n l u ý các trang thi t b  này ph i phù h p các tiêuồ ộ ạ ầ ư ế ị ả ợ  

chu n sau:ẩ

� Tiêu chu n trang thi t b : vi c đ u t  v  s  l ng các trang thi t b  c nẩ ế ị ệ ầ ư ề ố ượ ế ị ầ  

thi t thì c n chú ý ki u dáng ch ng lo i các trang thi t b  sao cho phù h pế ầ ể ủ ạ ế ị ợ

� Tiêu chu n thay th : m t trang thi t b  đanh ho t đ ng t t cũng có th  bẩ ế ộ ế ị ạ ộ ố ể ị 

khách hàng đánh giá kém, b i l  trang thi t b  đó đã l i th i. Vì v y tiêu chu n vở ẽ ế ị ỗ ờ ậ ẩ ề 

“m t” các trang thi t b  cũng c n đ c quan tâmố ế ị ầ ượ

� Tiêu chu n v  b o d ng: khách hàng dù d  tính đ n m y cũng d  dàngẩ ề ả ưỡ ễ ế ấ ễ  

nhân ra r ng các trang thi t b  trong khách s n không   tr ng thái ho t đ ng t t.ằ ế ị ạ ở ạ ạ ộ ố  

Ch ng h n b n t m, b n d a m t có v t b n, các   c m đi n đ c l p đ t khôngẳ ạ ồ ắ ồ ử ặ ế ẩ ổ ắ ệ ượ ắ ặ  

đúng quy cách.
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� Tiêu chu n v  sinh an toàn: th ng xuyên ki m tra công tác v  sinh và đ mẩ ệ ườ ể ệ ả  

b o an toàn khách s n, đi u này s  t o c m giác tho i mãi cho khách khi b cả ạ ề ẽ ạ ả ả ướ  

chân vào khách s nạ

Trong kinh doanh khách s n thì ch t l ng d ch v  là m t tiêu th c r t quan tr ngạ ấ ượ ị ụ ộ ứ ấ ọ  

đ  x p h ng. hi n t i s  canh tranh ngày càng gay g t trên th  tr ng và nhu c uể ế ạ ệ ạ ự ắ ị ườ ầ  

ngày càng tăng c a khách, thì công tác hoàn thi n và nâng cao ch t l ng d ch vủ ệ ấ ượ ị ụ 

l u trú c a khách s n đã đ c ban giam đ c đánh giá là công c  h u hi u trongư ủ ạ ượ ố ụ ữ ệ  

viêc thu hút khách.

3.2.2. Nâng cao ch t l ng đ i ngũ lao đ ng trong kinh doanh l u trúấ ượ ộ ộ ư

 Đ  cho khách s n ho t đ ng ngày m t t t h n hàng năm khách s n th ng trích raể ạ ạ ộ ộ ố ơ ạ ườ  

5% t ng doanh thu toàn khách s n, t ng đ ng v i trên d u 1 t  đ ng cho côngổ ạ ươ ươ ớ ướ ỷ ồ  

tác nâng cao ch t l ng đ i ngũ lao đ ng toàn khách s n.ấ ượ ộ ộ ạ

Trong khách s n mu n nâng cao ch t l ng ph c v  là ph i t o cho nhân viênạ ố ấ ượ ụ ụ ả ạ  

thích  ng v i c  ch  th  tr ng, luôn luôn coi khách hàng là “th ng đ ”. Mu nứ ớ ơ ế ị ườ ượ ế ố  

v y tr c m t khách s n ph i đào t o đ i ngũ cán b  công nhân viên nh t là đ iậ ướ ắ ạ ả ạ ộ ộ ấ ố  

v i nhân viên    các b  ph n bu ng và l  tân, trang b  cho nhân viên nh ng ki nớ ở ộ ậ ồ ễ ị ữ ế  

th c m i v i nh ng k  năng ph c v  và k  năng giao ti p ph c v , nh t là ngo iứ ớ ớ ữ ỹ ụ ụ ỹ ế ụ ụ ấ ạ  

ng  b i đây là hai b  ph n th ng xuyên ti p xúc v i khách hàng, không ch  làữ ở ộ ậ ườ ế ớ ỉ  

khách trong n c mà c  khách n c ngoài đ ng th i ch t l ng dich v  l u trúướ ả ướ ồ ờ ấ ượ ụ ư  

c a khách s n đ c đánh giá là t t hay không ph  thu c r t l n vào hai b  ph nủ ạ ượ ố ụ ố ấ ớ ộ ậ  

trên.

Khách s n Công ạ Đoàn Vi t Nam c n th ng xuyên t  ch c đào t o và đào t o l iệ ầ ườ ổ ứ ạ ạ ạ  

cán b  nhân viên v  m t chuyên môn nghi p v , ngo i ng  theo hình th c đào t oộ ề ặ ệ ụ ạ ữ ứ ạ  

t i ch  thông qua trao đ i th  làm trong th c t  d i s  h ng d n c a nh ngạ ỗ ổ ử ự ế ướ ự ưỡ ẫ ủ ữ  

gi ng viên đ c m i v  gi ng d y hay d i s  ch  b o c a nh ng nhân viên cóả ượ ờ ề ả ạ ướ ự ỉ ả ủ ữ  

kinh nghi m trong khách s n ho c đ c g u đi h c t p   nh ng đ n v  khác đệ ạ ạ ượ ử ọ ậ ở ữ ơ ị ể 
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ngày càng nâng cao ch t l ng ph c v  khách. Bên c nh đó k t k p v i tuy nấ ượ ụ ụ ạ ế ợ ớ ể  

d ng theo tiêu chu n và khuy n kh ch m i ng i t  h c, tìm hi u đ  t  mình cũngụ ẩ ế ị ọ ườ ự ọ ể ể ự  

có th  nâng cao trình đ  và nghi p v .ể ộ ệ ụ

Đ i v i nhân viên trong b  ph n l u trú c n đ c đào t o l i theo đúng chuyên,ố ớ ộ ậ ư ầ ượ ạ ạ  

môn nghi p v , th ng xuyên m i các chuyên gia cao c p, giáo viên nhi u hinhệ ụ ườ ờ ấ ề  

nghi m gi ng d y và đ c tham gia các khoá h c b i d ng nâng cao nghi p cệ ả ạ ượ ọ ồ ưỡ ệ ụ 

chuyên môn do s  du l ch t  ch c. Ngoài trình đ  nghi p v , trình đ  ngo i ng ,ở ị ổ ứ ộ ệ ụ ộ ạ ữ  

các nhân viên ph i có phong cách ph c v  nhanh g n nhi t tình tuy t đ i không đả ụ ụ ọ ệ ệ ố ể 

khách ch  lâu. Trang ph c c a nhân viên ph i đ ng b , g n gàng s ch s  phù h pờ ụ ủ ả ồ ộ ọ ạ ẽ ợ  

v i công vi c và ph i đeo phù hi u c a khách s n.ớ ệ ả ệ ủ ạ

3.2.3. Đa d nh hoá s n ph m l u trúạ ả ẩ ư

Đi u quy t đ nh trong kinh doanh khách s n là vi c bán đ c t i đa các s n ph mề ế ị ạ ệ ượ ố ả ẩ  

d ch v  hay nói cách khác là khai thác h t nh ng kh  năng hi n có, đem đ n choị ụ ế ữ ả ệ ế  

khách hàng s  tho  mãn và hài lòng v i các d ch v  mà khách s n mang đ n choự ả ớ ị ụ ạ ế  

h , l p đi trong suy nghĩ nh ng so sánh mà các d ch v  khác khách s n còn thi u.ọ ấ ữ ị ụ ạ ế  

Mu n làm đ c nh  v y đòi h i khách s n ph i s  d ng t i đa l i th  các d ch vố ượ ư ậ ỏ ạ ả ử ụ ố ợ ế ị ụ 

hi n có,  đ ng th i nghiên c u xác đ nh các nhu c u bi n đ i c a khách đ  cóệ ồ ờ ứ ị ầ ế ổ ủ ể  

ph ng h ng m  r ng quy mô d ch v , đáp  ng nhu c u đa d ng cươ ướ ở ộ ị ụ ứ ầ ạ ủa khách.

Do ph n l n khách du l ch   Khách s n C n ầ ớ ị ở ạ ồ Đoàn chủ y u là khách công v  vàế ụ  

khách th ng gia sang kinh doanh và làm vi c, khách du l ch đ n t  Trung Qu c,ươ ệ ị ế ừ ố  

Pháp…vì v y Khách s n Công Đoàn có th  khai thác đ c kha năng chi tiêu c aậ ạ ể ượ ủ  

khách b ng cách c ng c  nh ng dich v  đã có và tăng c ng t  ch c nh ng d chằ ủ ố ữ ụ ườ ổ ứ ữ ị  

v  m i nh  đ t vé máy bay, tàu, gia h n VISA cho khách…làm cho s m ph m c aụ ớ ư ặ ạ ả ẩ ủ  

khách s n ngày càng phong phú và đa d ng, có th  ngoài các s n ph m đã có trongạ ạ ể ả ẩ  

phòng, khách s n cũng ph i tim hi u nhu c u c a đ i t ng khách. Vì khách chạ ả ể ầ ủ ố ượ ủ 

y u sang làm ăn, công tác và du l ch nên càn ph i trang b  cho m i phòng các máyế ị ả ị ỗ  

đi u hoà, máy vi tính…và b  trí các trang thi t b  sao cho đ ng b , hai hoà đáp  ngề ố ế ị ồ ộ ứ  
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đ c tiêu chu n. Ngoài ra c n thi t k  và b  trí h p lý các b n hoa, cây c nh đượ ẩ ầ ế ế ố ợ ồ ả ể 

t o không gian xanh, t o c m giác không khí trong lành, th  gián cho khách trongạ ạ ả ư  

khi ngh  ng i. Đáp  ng đ c nhu c u c a khách không ch  thu hút khách du l ch màỉ ơ ứ ượ ầ ủ ỉ ị  

còn góp ph n làm tăng doanh thu, tăng l i nhu n và đ  s c c nh tranh trên th ngầ ợ ậ ủ ứ ạ ươ  

tr ng.ườ

3.2.4. V n đ  t  ch c qu n lýấ ề ổ ứ ả

Khi nhân viên đã đ c tuy n d ng vào làm vi c cho khách s n, nhà qu n tr  cácượ ể ụ ệ ạ ả ị  

c p ph i có trách nhi m gi i thi u h  v i các đông nghi p, gi i thi u h  v  các cấ ả ệ ớ ệ ọ ớ ệ ớ ệ ọ ề ơ 

s , đ c đi m kinh doanh, lĩnh v c ho t đ ng, các chính sách n i quy, các y u t  vở ặ ể ự ạ ộ ộ ế ố ề 

đi u ki n làm vi c, th i gian ngày ngh  và các ch  đ  khen th ng, k  lu t trongề ệ ệ ờ ỉ ế ộ ưở ỷ ậ  

khách s n…ạ

Nhà qu n tr  c p c  s  ph i b  trí nhân viên nh  th  nào đ  h  có th  làm vi c t tả ị ấ ơ ở ả ố ư ế ể ọ ể ệ ố  

nh t, đúng kh  năng c a h  và phù h p v i th c tr ng c a khách s n, đ m b oấ ả ủ ọ ợ ớ ự ạ ủ ạ ả ả  

phân công lao đ ng đúng ngành, ngh  trong quá trình b  trí công vi c cho nhân viênộ ề ố ệ  

ph i khách quan, t  nh  tránh gây m t đoàn k t trong t p th . Phân công tráchả ế ị ấ ế ậ ể  

nhi m cho t ng lao đ ng c  th , đ m b o tính h p lý và hi u qu .ệ ừ ộ ụ ể ả ả ợ ệ ả

Mô hình qu n lý là t p h p các môi quan h  ph  thu c l n nhau, là hình th c phânả ậ ợ ệ ụ ộ ẫ ứ  

b  các ho t đ ng qu n lý theo các c p khác nhau nh m th c hi n các ch c năngổ ạ ộ ả ấ ằ ự ệ ứ  

qu n lý lao đ ng t i các b  ph n đ t m c tiêu c a khách s n, mô hình qu n lý t iả ộ ạ ộ ậ ạ ụ ủ ạ ả ố  

u là mô hình đ m b o các yêu c u sau:ư ả ả ầ

� S  l ng các c p qu n lý lao đ ng ph i phù h p v i quy mô c a khách s nố ượ ấ ả ộ ả ợ ớ ủ ạ  

là m i quan h  c a các c p qu n lý ph i d  dàng không ph c t p.ố ệ ủ ấ ả ả ễ ứ ạ

� Mô hình t  ch c qu n lý lao đ ng g n nh , đ n gi n, ph n  ng nhanh nh nổ ứ ả ộ ọ ẹ ơ ả ả ứ ẹ  

v i các tình hu ng.ớ ố
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� Tính chính xác c a thông tin t i các b  ph n, các thông tin ph i đ y đ ,ủ ạ ộ ậ ả ầ ủ  

nh ng không đ c ch ng chéo lên nhau t o đi u kiên thu n l i cho công tác ki mư ượ ồ ạ ề ậ ợ ể  

tra

Hi n nay trong các khách s n, mô hình t  ch c lao đông tr c tuy n ch c năngệ ạ ổ ứ ự ế ứ  

đ c áp d ng nhi u nh t. Trong c  c u t  ch cn này, ng i lãnh đ o đ c sượ ụ ề ấ ơ ấ ổ ứ ườ ạ ượ ự 

giúp đ  c a các b  ph n ch c năng đ  chu n b  ra các quy t đ nh h ng d n vàỡ ủ ộ ậ ứ ể ẩ ị ế ị ưỡ ẫ  

kiêm tra. Ng i lãnh đ o ch u trách nhi m m i m t v  công vi c và hoàn toàn cóườ ạ ị ệ ọ ặ ề ệ  

quy t đ nh trong ph m v  khách s n. Vi c truy n m nh l nh v n theo tuy n quyế ị ạ ị ạ ệ ề ệ ệ ẫ ế  

đ nh t  th p t i cao. Ng i lãnh đ o   các b  ph n ch c năng không ra l nh tr cị ừ ấ ớ ườ ạ ở ộ ậ ứ ệ ứ  

ti p cho nh ng ng i th a hành t i các b  ph n s n xu t mà ch  ra l nh đ i v iế ữ ườ ừ ạ ộ ậ ả ấ ỉ ệ ố ớ  

nh ng ng i qu n lý c p d i t i các b  ph n đ  gi i quy t vi c t  ch c qu nữ ườ ả ấ ướ ạ ộ ậ ể ả ế ệ ổ ứ ả  

lý.

3.2.5. Qu n lý ch t l ng d ch v  l u trúả ấ ượ ị ụ ư

Xu t phát t  b n ch t c a d ch v  du l ch, v n đ  qu n lý ch t l ng r t khóấ ừ ả ấ ủ ị ụ ị ấ ề ả ấ ượ ấ  

khăn, m i d ch v  th ng có nhi u nhân t  và l i là nhân t  d  phát hiên h n. Doỗ ị ụ ườ ề ố ạ ố ễ ơ  

quá trình s n xu t và tiêu dùng c a d ch v  s y ra đ ng th i nên công tác qu n lýả ấ ủ ị ụ ả ồ ờ ả  

ch t l ng d ch v  l u trú   doanh nghi p cũng ph i ti n hành song song. Ngoài raấ ượ ị ụ ư ở ệ ả ế  

vi c qu n lý ch t l ng ph i th c hi n th ng xuyên liên t c nh m phát hi n vàệ ả ấ ượ ả ự ệ ườ ụ ằ ệ  

đánh giá th c ch t ch t l ng d ch v  l u trú   khách s n, t  đó mà có ph ngứ ấ ấ ượ ị ụ ư ở ạ ừ ươ  

pháp nâng cao ch t l ng ph c v  l u trú cho phù h p.ấ ượ ụ ụ ư ợ

C  th , công tác t  ch c qu n lý ch t l ng dich v  nói chung và d ch v  l u trúụ ể ổ ứ ả ấ ượ ụ ị ụ ư  

nói riêng t i Khách S n Công Đoàn di n ra th ng xuyên liên t c, hàng tháng tạ ạ ễ ườ ụ ổ 

tr ng các b  ph n thu th p thông tin, giám sát công vi c, ghi l i đánh giá các v nưở ộ ậ ậ ệ ạ ấ  

đ  phát sinh sau đó trình bày lên ban giám đ c gi i quy t. Trên c  s  đó khách s nề ố ả ế ơ ở ạ  

l a ch n m c đ  phù h p v i khách hàng m c tiêu c a mình, đông th i xác đ nhự ọ ứ ộ ợ ớ ụ ủ ờ ị  

ph ng h ng, l p k  ho ch nâng cao ch t l ng d ch v  đê tho  mán các kháchươ ướ ậ ế ạ ấ ượ ị ụ ả  

hàng m c tiêu và khách hàng ti m năng.ụ ề
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B i trên th c t  hi n nay thì công tác qu n lý ch t l ng d ch v  l u trú t i Kháchở ự ế ệ ả ấ ượ ị ụ ư ạ  

S n Công Đoàn Vi t Nam còn mang nhi u y u t  khách quan: khách s n ch a chúạ ệ ề ế ố ạ ư  

tr ng đ n vi c thu th p thông tin t  phía khách hàng, ch a có nh ng cu c đi u tra,ọ ế ệ ậ ừ ư ữ ộ ề  

ph ng v n khách hàng m t cách có h  th ng mà ch  th c hi n   m c đ  đ n gi n:ỏ ấ ộ ệ ố ỉ ự ệ ở ứ ộ ơ ả  

l  tân trao đ i v i khách và h i m t s  v n đ  ch t l ng d ch v  và cũng nhễ ổ ớ ỏ ộ ố ấ ề ấ ượ ị ụ ư 

ch t l ng d ch v  ho c cho khách t  góp ý, nh ng ý ki n c a khách hàng màấ ượ ị ụ ặ ự ữ ế ủ  

khách s n thu th p đ c ch a phong phú, mang tính khách quan. Nh  v y vi cạ ậ ượ ư ư ậ ệ  

qu n lý ch t l ng dich v  l u trú t i khách s n có nhi u m ng thông tin t  phíaả ấ ượ ụ ư ạ ạ ề ả ừ  

khách hàng, m c ch t l ng d ch v  l u trú mà khách s n đ a ra ch  y u d a y uứ ấ ượ ị ụ ư ạ ư ủ ế ự ế  

t  mà khách s n có, trong khi đó khách hàng là ng i phán xét ch t l ng chínhố ạ ườ ấ ượ  

th c duy nh t.ứ ấ

Bên c nh đó, m c dù có nhi u khó khăn v  v  nh ng khách s n c n trú tr ng đ nạ ặ ề ề ố ư ạ ầ ọ ế  

vi c nâng c p c  s  v t ch t, k  thu t c i ti n các đi u ki n làm vi c cho đ i ngũệ ấ ơ ở ậ ấ ỹ ậ ả ế ề ệ ệ ộ  

lao đ ng. Tuy nhiên qu n lý ch  tiêu này đòi h i ph i có ch  tiêu c  th , chính sácộ ả ỉ ỏ ả ỉ ụ ể  

đ ng th i ph i phù h p. S  l ng và ch ng lo i s n ph m c n ph i đ c xácồ ờ ả ợ ố ượ ủ ạ ả ẩ ầ ả ượ  

đ nh sao cho v a đáp  ng đ c nhu c u c a khách v a ti t kiêm đ c chi phí đ tị ừ ứ ượ ầ ủ ừ ế ượ ạ  

hi u qu  kinh doanh.ệ ả

Đ  hoàn thành và nâng cao h n n a ch t l ng d ch v  l u trú, khách s n c n d aể ơ ữ ấ ượ ị ụ ư ạ ầ ự  

vào ti m năng v  có c a mình, đ u t  theo h ng m  r ng s  l ng, ch ng lo iề ố ủ ầ ư ướ ở ộ ố ượ ủ ạ  

tho  mãn nhu c u th c s  c a khách, đem l i cho khách m t c m nh n đ c bi tả ầ ự ự ủ ạ ộ ả ậ ặ ệ  

khi khách ngh  t i khách s n. Đây s  là m t y u t  t o nên s  h p d n và thu hútỉ ạ ạ ẽ ộ ế ố ạ ự ấ ẫ  

khách, đ ng th i cũng là y u t  tác đ ng tích c c đ n ho t đ ng kinh doanh c aồ ờ ế ố ộ ự ế ạ ộ ủ  

khách s n. ạ
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3.3. Các ki n ngh  nh m t o đi u ki n nâng cao h n n a ch t l ng d ch vế ị ằ ạ ề ệ ơ ữ ấ ượ ị ụ 

l u trú t i Khách S n Công Đoànư ạ ạ

3.3.1. Hoàn thi n c  c u b  máy qu n lý c a khách s nệ ơ ấ ộ ả ủ ạ

Công tác hoàn thi n c  c u b  máy qu n lý khách s n có vai trò r t quan tr ng, b iệ ơ ấ ộ ả ạ ấ ọ ở  

n u chúng không đ c chú tr ng thì b  máy qu n lý c a khách s n s  c ng k nh,ế ượ ọ ộ ả ủ ạ ẽ ồ ề  

tr ng chéo, không phân công đ c rõ ràng ch c năng nhi m v  c a m i b  ph nồ ượ ứ ệ ụ ủ ỗ ộ ậ  

t  đó có th  s y ra tình tr ng  b  ph n này chông ch  b  ph n kia làm và b  ph nừ ể ả ạ ộ ậ ờ ộ ậ ộ ậ  

kia cũng l i chông ch  b  ph n khác… t  đó làm cho công tác qu n lý ch t l ngạ ờ ộ ậ ừ ả ấ ượ  

cũng b  th  n i, n u không ch n ch nh k p th i thì nó s  làm cho ch t l ng d chị ả ổ ế ấ ỉ ị ờ ẽ ấ ượ ị  

v  c a khách s n ngày càng đi xu ng và khó có th  c nh tranh đ c v i các kháchụ ủ ạ ố ể ạ ượ ớ  

s n khác trong cùng khu v cạ ự

Th c t  b  máy qu n lý c a Khách S n Công Đoàn còn khá c ng k nh, ch ngự ế ộ ả ủ ạ ồ ề ồ  

chéo d n đ n vi c qu n lý ch t l ng trong khách s n g p nhi u khó khăn, đ cẫ ế ệ ả ấ ượ ạ ặ ề ặ  

bi t là công tác thu th p thông tin t  phía khách hàng còn nhi u h n ch . V y nênệ ậ ừ ề ạ ế ậ  

khách s n c n xây dung b  máy nhân s  th t g n nh , linh ho t, c  đ ng và có sạ ầ ộ ự ấ ọ ẹ ạ ơ ộ ự 

t ng tr  l n nhau, ph i phân công rõ trách nhi m, qu n h n c a t ng bô ph n đươ ợ ẫ ả ệ ề ạ ủ ừ ậ ể 

có nh ng đánh giá chính sác v  trình đ  năng l c c a t ng b  ph n, t ng nhân viênữ ề ộ ự ủ ừ ộ ậ ừ  

t o đi u ki n đ  nâng cao trình đ  c a đ i ngũ lao đ ng và ch t l ng s n ph m.ạ ề ệ ể ộ ủ ộ ộ ấ ượ ả ẩ

Th ng xuyên theo dõi giám sát, h p đ nh k  hàng tu n, hàng tháng nh m thu th pườ ọ ị ỳ ầ ằ ậ  

thông tin khách quan ch t l ng d ch v  trong khách s n và năng l c c a t ng bấ ượ ị ụ ạ ự ủ ừ ộ 

ph n t  đó k p th i s  lý nh ng thông tin ph n h i, ki n ngh  c a khách v  khậ ừ ị ờ ử ữ ả ồ ế ị ủ ề ả 

năng tho  mãn nhu c u c a khách v  s  l ng, ch ng lo i, ch t l ng d ch v  raả ầ ủ ề ố ượ ủ ạ ấ ượ ị ụ  

sao, đi u tra s  tho  mãn nhu c u c a khách b ng các phi u đi u tra, h i tr c ti pề ự ả ầ ủ ằ ế ề ỏ ự ế  

ho c quan sát…sau đó thu th p s  lý đ a ra k t lu n chính xác. Công vi c này tặ ậ ử ư ế ậ ệ ừ 

tr c t i nay ch a đ c chú tr ng l m, đi u này là b t c p b i mu n bi t ch tướ ớ ư ượ ọ ắ ề ấ ậ ở ố ế ấ  
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l ng d ch v  cung c p th  nào thì ph i thông qua đánh giá ch t l ng d ch vượ ị ụ ấ ế ả ấ ượ ị ụ 

m t cách khách quan và chính xác nh t.ộ ấ

3.3.2. Hoàn thi n công tác nhân s  và đãi ng  nhân sệ ự ộ ự

Nhìn chung đ i ngũ  nhân s  trong Khách S n Công Đoàn là đáp  ng đ c tiêuộ ự ạ ứ ượ  

chu n c a khách s n ba sao, xong mu n nâng cao ch t l ng d ch v  trong kháchẩ ủ ạ ố ấ ượ ị ụ  

s n nói chung và d ch v  l u trú nói riêng thì viêc nâng cào ch t l ng đ i ngũ laoạ ị ụ ư ấ ượ ộ  

đ ng đóng vai trò vô cùng quan tr ng. M c dù khách s n đã chú tr ng đ n công tácộ ọ ặ ạ ọ ế  

tuy n d ng, đào t o nâng cao tay ngh  cho nhân viên trong khách s n, nh ng quaể ụ ạ ề ạ ư  

th c t  th c t p   khách s n em nh n th y con nhi u b t c p nh : đôi ngũ nhânự ế ự ậ ở ạ ậ ấ ề ấ ậ ư  

viên trong khách s n v  trình đ  ngo i ng  và kh  năng giao ti p, n m b t tâm lýạ ề ộ ạ ữ ả ế ắ ắ  

khách hàng còn ch a t t đ c bi t là trình đ  ngo i ng  con y u, v y khách s n nênư ố ặ ệ ộ ạ ữ ế ậ ạ  

trú tr ng h n n a đ n vi c tuy n d ng nh ng nhân viên có tay ngh  cao và ph i cóọ ơ ữ ế ệ ể ụ ữ ề ả  

trình đ  ngo i ng  đ t   tiêu chu n, còn v i  nh ng nhân viên đã   làm vi c trongộ ạ ữ ạ ẩ ớ ữ ệ  

khách s n thì ph i th ng xuyên đào t o l i đ  n n cao tay ngh  nghi p v  vàạ ả ườ ạ ạ ể ầ ề ệ ụ  

thích  ng đ c nh ng thay đ i đàng di n ra m nh m  trong ngành công nghi pữ ượ ữ ổ ễ ạ ẽ ệ  

khách s n.ạ

 Bên c nh công tác nhân s  thì công tác đãi ng  nhân s  cũng đóng vai trò quanạ ự ộ ự  

tr ng nhân viên ch  an tâm làm vi c khi nh ng quy n l i c a h  đ c đ m b oọ ỉ ệ ữ ề ợ ủ ọ ượ ả ả  

nh  ti n l ng, b o hi m xã h i…h n n a khách s n ph i t o cho cán b  côngư ề ươ ả ể ộ ơ ữ ạ ả ạ ộ  

nhân viên môi tr ng lam vi c thông thoáng, có tính c nh tranh cao và c  h i thăngườ ệ ạ ơ ộ  

ti n cho ng i có nâng l c, t o cho nhân viên có ý th c, trách nhi m tuân th  kế ườ ự ạ ứ ệ ủ ỷ 

lu t, k  c ng trong khách s n. K t h p v i đó là các biên pháp khuy n khíchậ ỷ ươ ạ ế ợ ớ ế  

b ng kinh t  kích thích ng i lao đ ng làm vi c đ t năng xu t và ch t l ng cao,ằ ế ườ ộ ệ ạ ấ ấ ượ  

ch  đ  th ng ph t ph i công minh, lo i b  nh ng ng i không đ  kh  n ng,ế ộ ưở ạ ả ạ ỏ ữ ườ ủ ả ắ  

đ ng th i t o cho ng i có năng l c có nhi u c  h i h n.ồ ờ ạ ườ ự ề ơ ộ ơ
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Th c hi n các quy đ nh lên l ng, thi tay ngh  đ  nâng l ng cho công nhân kự ệ ị ươ ề ể ươ ỹ 

thu t xây d ng các h  s  l ng trách nhi m h p lý đ m b o bù đ p chi phí, vàậ ự ệ ố ươ ệ ợ ả ả ắ  

đ m b o công b ng cho ng i lao đ ng.ả ả ằ ườ ộ

M c dù đã có nh ng n  l c nh t đ nh nh ng có th  th y rõ r ng đi u ki n c aặ ữ ỗ ự ấ ị ư ể ấ ằ ề ệ ủ  

nhân viên lao đ ng trong khách s n ch a t t, đi u này  nh h ng đ n k t qu  kinhộ ạ ư ố ề ả ưở ế ế ả  

doanh c a khách s n, th i gian t i khách s n c n c i thi n đi u ki n lao đ ng trênủ ạ ờ ớ ạ ầ ả ệ ề ệ ộ  

các m t: đ m b o trang ph c đ ng b , đ p, v  sinh và  b n. đ m b o các tiêuặ ả ả ụ ồ ộ ẹ ệ ề ả ả  

chu n v  v  sinh an toàn lao đ ng.ẩ ề ệ ộ

V  công tác ti n l ng, do khách s n là m t doanh nghi p nhà n c nên chính sáchề ề ươ ạ ộ ệ ướ  

tr  l ng v n tr  l ng theo h  s . Chính sách này có m t tich c c vì nó khuy nả ươ ẫ ả ươ ệ ố ặ ự ễ  

khích cán b  lâu năm   khách s n. Nh ng nó b c l  rõ nh c đi m c a c  ch  thộ ở ạ ư ộ ộ ượ ể ủ ơ ế ị 

tr ng. C nh tranh gay g t đòi h i khách s n ph i nâng cao ch t l ng d ch v ,ườ ạ ắ ỏ ạ ả ấ ượ ị ụ  

ch t l ng nhân viên. Do đ c đi m c a ngành kinh doanh khách s n, l c l ng trấ ượ ặ ể ủ ạ ự ượ ẻ 

đóng vai trò  ch  ch t,   trong th c t  nh ng nhân viên m i,  m c dù  có   trình đủ ố ự ế ữ ớ ặ ộ 

nh ng v n không đ c h ng l ng cao. Đ  kh c ph c tình tr ng khách s n đ mư ẫ ượ ưở ươ ể ắ ụ ạ ạ ả  

b o m c l ng cao cho nh ng nhân viên tr , làm vi c hi u qu  b ng hình th cả ứ ươ ữ ẻ ệ ệ ả ằ ứ  

th ng đ t xu t ho c tính l ng theo doanh thu đ  khuy n khích nhân viên làmưở ộ ấ ặ ươ ể ế  

viêc hi u qu  h n.ệ ả ơ

Đ  tăng s  g n bó gi a nhân viên v i khách s n, khách s n c n quan tâm h n n aể ự ắ ữ ớ ạ ạ ầ ơ ữ  

t i đ i sông tinh th n, v t ch t c a nhân viên nh  t  ch c thăm h i khi  m đau,ớ ờ ầ ậ ấ ủ ư ổ ứ ỏ ố  

thăm gia đ nh nhân viên khi có vi c, có ph n th ng cho con cán nhân viên trongị ệ ầ ưở  

khách s n đ t hóc sinh tiên ti n, h c sinh gi i hàng năm, t   ch c đi thăm quan duạ ạ ế ọ ỏ ổ ứ  

l ch cho nhân viên đ nh k  hàng năm đ  cho nhân viên c m th y đ c coi tr ng,ị ị ỳ ể ả ấ ượ ọ  

ph n kh i tăng thêm long nhi t tình yêu ngh  trong m i ng i, khuy n khích hấ ở ệ ề ỗ ườ ế ọ 

làm vi c và đóng góp nhi u h n cho khách s n.ệ ề ơ ạ

3.3.3. Chú tr ng công tác thu hút kháchọ
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 Trên th c t  khách c a Khách S n Công Đoàn th ng là khách doanh nhân đi côngự ế ủ ạ ườ  

tác, đây là lo i khách có kh  năng tri tr  và s  d ng nhi u dich v  cao, h n n a hạ ả ả ử ụ ề ụ ơ ữ ọ 

cũng yêu c u v  ch t l ng r t cao nên mu n thu hút khách và gi  chân khách lâuầ ề ấ ượ ấ ố ữ  

h n thì khách s n ph i nâng cao ch t l ng d ch v  và đa d ng hoá các s n ph mơ ạ ả ấ ượ ị ụ ạ ả ẩ  

d ch v , m t khách khách s n cũng c n thu hút thêm ngu n khách là khách du l chị ụ ặ ạ ầ ồ ị  

đi theo đoàn ho c đi l , đây là lo i khách s  t ng lên r t m nh t i Vi t Nam, kháchặ ẻ ạ ẽ ằ ấ ạ ạ ệ  

s n không nên ch  khai thác và thu hút khách t i các th  tr ng quyen th c mà ph iạ ỉ ạ ị ườ ộ ả  

m  r ng  th   tr ng  đ   thu hút  đ c  nhi u khách h n ngoài  nh ng  thi   tr ngở ộ ị ườ ể ượ ề ơ ữ ườ  

truy n th ng, khách s n ph i nghên c u nh ng th  tr ng ti m năng. Qua các sề ố ạ ả ứ ữ ị ườ ề ố 

li u v  c  c u khách ta nh n th y s  l ng khách qu c t  là r t l n so v i kháchệ ề ơ ấ ậ ấ ố ượ ố ế ấ ớ ớ  

n i đ a, mà th  tr ng khách n i đ a tăng lên r t nhanh do đ i s ng v t ch t c aộ ị ị ườ ộ ị ấ ờ ố ậ ấ ủ  

ng i dân đ c năng lên, do đó khách s n nên t p trung thu hút và khai thác t tườ ượ ạ ậ ố  

khách n i đ a đ  nâng cao h n n a t  trong khách n i đ a trong khách s n.ộ ị ể ơ ữ ỷ ộ ị ạ

Đ  làm đ c nh ng đi u trên em xin đ a ra m t s  ki n ngh  nh m tăng c ngể ượ ữ ề ư ộ ố ế ị ằ ườ  

thu hút khách đó là: nghiên c u th  tr ng, xác đ nh th  tr ng ti m năng. Xây d ngứ ị ườ ị ị ườ ề ự  

chi n l c kinh doanh và chi n l c Marketing c  th . Đa d ng hoá s n ph m.ế ượ ế ượ ụ ể ạ ả ẩ  

Nâng cao ch t l ng d ch v . Nâng cao s c c nh tranh và nghiên c u đ i th  c nhấ ượ ị ụ ứ ạ ứ ố ủ ạ  

tranh. Có chính sách giá hoa h ng đ i v i t ng đ i t ng khách. Tăng c ng vi cồ ố ớ ừ ố ượ ườ ệ  

m  r ng vi c liên doanh liên k t v i các đ i lý du l ch. Xuc ti n qu n bá v  kháchở ộ ệ ế ớ ạ ị ế ả ề  

s n nhi u h n n a. Đ m b o qu n lý ch t l ng d ch v  l u trú.ạ ề ơ ữ ả ả ả ấ ượ ị ụ ư
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Trong n n kinh t  c nh tranh nh  hi n nay, doanh nghi p mu n t n t i không cònề ế ạ ư ệ ệ ố ồ ạ  

cánh nào khác là ph i l a ch n cho minh m t đ ng đi h p lý. Vì v y m i doanhả ự ọ ộ ườ ợ ậ ỗ  

nghi p c n xác l p và c ng c  v  trí c a mình trên th  tr ng không ch  b ng cácệ ầ ậ ủ ố ị ủ ị ườ ỉ ằ  

chi n l c kinh doanh mà b ng c  các chi n l c s n ph m cũng nh  ch t l ngế ượ ằ ả ế ượ ả ẩ ư ấ ượ  

s n ph m. Trong kinh doanh khách s n nói riêng thì vi c t o đ c uy tín thu hútả ẩ ạ ệ ạ ượ  

khách hàng m i và gi  khách hàng cũ là đi u quy t đ nh đ n s  tăng tr ng và phátớ ữ ề ế ị ế ự ưở  

tri n c a công ty. đ i v i m t khách s n thì d ch v  chính là d ch v  l u trú vì v yể ủ ố ớ ộ ạ ị ụ ị ụ ư ậ  

vi c nâng cao ch t l ng d ch v  l u trú là đi u h t s c quan tr ng giúp doanhệ ấ ượ ị ụ ư ề ế ứ ọ  

nghi p có th  c nh tranh đ c v i các đ i th  khác cũng nh  nâng cao đ c hi uệ ể ạ ượ ớ ố ủ ư ượ ệ  

qu  kinh doanh.ả

Khách s n Công Đoàn Vi t Nam tuy m i đ c thành l p nh ng đã k p hoà mìnhạ ệ ớ ượ ậ ư ị  

vào xu th  phát tri n c a ngành kinh doanh khách s n Vi t Nam và cũng đã ch ngế ể ủ ạ ệ ứ  

t  đ c uy th  c a khách m t khách s n 3 sao qua k t qu  kinh doanh c a mình.ỏ ượ ế ủ ộ ạ ế ả ủ  

Tuy nhiên trong đi u ki n c nh tranh gay g t ngày nay m c dù khách s n có đ cề ệ ạ ắ ặ ạ ượ  

thu n l i là ban lãnh đ o lâu năm dày d n kinh nghi m và có m i quan h  t t, r ngậ ợ ạ ặ ệ ố ệ ố ộ  

rãi  nh ng vi c khách s n có tho  mãn đ c nhu c u c a khách hay không và thoư ệ ạ ả ượ ầ ủ ả 

mãn nh  th  nào thì l i tu  thu c vào ch t l ng c a d ch v  trong khách s n màư ế ạ ỳ ộ ấ ượ ủ ị ụ ạ  

trong đó d ch v  l u trú chi m ph n quy t đ ng. Chính vì v y khách s n c n ph iị ụ ư ế ầ ế ị ậ ạ ầ ả  

th ng xuyên quan tâm t i vi c nâng cao h n n a ch t l ng d ch v  nh m nângườ ớ ệ ơ ữ ấ ượ ị ụ ằ  

cao l i nhu n và l i th  c nh tranh cho doanh nghi p trên th ng tr ng.ợ ậ ợ ế ạ ệ ươ ườ

V i vi c nghiên c u đ  tài này em đã m nh d n đ a ra nh ng quan đi m, ý ki nớ ệ ứ ề ạ ạ ư ữ ể ế  

đóng góp c a mình. Em hy v ng bài lu n văn c a em s  góp ph n nh  bé giúp choủ ọ ậ ủ ẽ ầ ỏ  

Khách s n Công Đoàn ngày m t thu hút khách hàng h n n a qua đó làm khách s nạ ộ ơ ữ ạ  

luôn tăng tr ng và phát tri n  n đ nh h n.ưở ể ổ ị ơ
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Cu i cùng, m t l n n a em xin chân thành c m  n s  giúp đ  ch  b o t n tình c aố ộ ầ ữ ả ơ ự ỡ ỉ ả ậ ủ  

th y Nguy n Quang Vĩnh, cùng ban lãnh đ o trong khách s n đã  giúp em hoànầ ễ ạ ạ  

thành b n lu n văn này.ả ậ
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