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MỞ ĐẦU 
1.Tính cấp thiết của đề tài 

 Ngày nay, cùng với sự tiến bộ của khoa học kỹ thuật và trình độ phát 

triển kinh tế xã hội không ngừng, mức sống của con người ngày càng được 

nâng cao dẫn đến xuất hiện nhu cầu du lịch ngày càng nhiều của tất cả mọi 

người trên toàn thế giới. 

 Trên phương diện nhu cầu, du lịch ngày càng thành nhu cầu không 

thể thiếu của con người, nó giúp chúng ta thoả mãn lòng ham muốn tìm 

hiểu về thế giới, về những miền đất khác nhau, những con người khác nhau 

của mọi quốc gia, thoả mãn mong muốn được mở rộng giao tiếp, mở rộng 

tình cảm, tình bạn, tình hữu nghị giữa các dân tộc trong ngôi nhà chung trái 

đất. Du lịch chính là cầu nối hữu nghị, tạo nên sự cảm thông giữa các dân 

tộc, chất kết dính mạnh mẽ giữa con người với con người trên toàn thế giới, 

trong mỗi khu vực, châu lục, quốc gia. Tất cả tạo nên một thế giới hoà bình 

thịnh vượng, bình đẳng, tôn trọng lẫn nhau.  

 Về phương diện kinh tế, du lịch còn góp phần quan trọng trong việc 

phát triển kinh tế đất nước, tăng sức tiêu dùng, tạo việc làm cho người lao 

động, giảm thiểu thất nghiệp, thu hút ngoại tệ. Ngành du lịch đã trở thành 

ngành kinh tế mũi nhọn đối với nhiều quốc gia trên thế giới nói chung và 

Việt Nam nói riêng. Ngành du lịch Việt Nam đang từng bước phát triển và 

khẳng định vị thế của mình trên trường quốc tế. 

 Việt Nam là một đất nước nhiệt đới, có khí hậu ổn định, với các mùa 

đặc trưng khác rất thích hợp cho du lịch. Người Việt Nam dễ mến, hiền 

hoà, thân thiện. Việt Nam có nhiều nghề truyền thống với những món đồ 

thủ công mỹ nghệ tinh xảo, mang đậm chất nghệ thuật, những di sản thiên 

nhiên văn hóa đặc sắc, cùng những lễ hội văn hoá truyền thống, với các dân 
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tộc khác nhau…. Hơn nữa Việt Nam là đất nước của hoà bình, có nền 

chính trị ổn định, an ninh trật tự bảo đảm….Tất cả làm nên một Việt Nam 

khá ấn tượng trong lòng du khách quốc tế. 

 Trong những năm qua, ngành du lịch Việt Nam đã có những bước  

phát triển mạnh, lượng khách quốc tế tới Việt Nam ngày càng cao, năm 

2007, Việt Nam đã đón 4 triệu lượt khách quốc tế. Lượng khách du lịch 

trong nước cũng tăng cao do đời sống người dân ngày càng cải thiện. Thị 

trưòng du lịch trong nước sôi động với một số lượng lớn các công ty hoạt 

động kinh doanh trong lĩnh vực du lịch và dịch vụ. 

 Hòa mình vào nhịp điệu sôi động của  du lịch Việt Nam, Hải Phòng, 

thành phố hoa phượng đỏ, thành phố cảng xinh đẹp ngày càng trở thànhđịa 

chỉ du lịch nổi tiếng của miền Bắc với những điểm du lịch nổi tiếng như bãi 

biển Đồ Sơn, khu dự trữ sinh quyển thế giới Cát Bà…. cũng đang thực sự 

trở thành một trong những điểm thu hút và phát triển du lịch. Hàng năm 

thành phố đón tiếp lượng khách du lịch trong nước và quốc tế ngày một 

tăng. Đây chính là một trong những yếu tố góp phần thúc đẩy sự phát triển 

của ngành kinh doanh khách sạn thành phố. Trong sự đổi mới và phát triển 

kinh tế xã hội của thành phố, ngành kinh doanh khách sạn ở Hải Phòng đã 

có những bước tiến đáng kể về số lượng và chất lượng đáp ứng nhu cầu của 

mọi đối tượng khách du lịch. Đến với Hải Phòng bạn có thể tận hưởng sự 

phục vụ tuyệt vời của  khách sạn. 

Trong chiến lược phát triển du lịch quốc gia và chiến lược phát triển 

kinh tế, văn hoá, xã hội của Hải Phòng tới năm 2010, trung ương và thành 

phố đều chủ trương đưa du lịch Hải Phòng trở thành ngành kinh tế mũi 

nhọn, phát triển xứng đáng với vị trí 1 trong 10 trung tâm du lịch lớn trong 

cả nước. Để thực hiện thành công chiến lược này, thành phố Hải Phòng đã 

tập trung đầu tư phát triển cho các trọng điểm du lịch lớn của thành phố.  
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Tuy nhiên trong những năm gần đây, do nhu cầu du lịch mạnh mẽ, 

dẫn đến thị trường kinh doanh du lịch trở nên sôi động hơn và sự cạnh 

tranh trở nên gay gắt hơn. Mỗi doanh nghiệp luôn phải đổi mới các phương 

thức kinh doanh, đa dạng hoá hệ thống sản phẩm, nâng cao chất lượng 

phục vụ. Mỗi công ty luôn tìm mọi biện pháp, áp dụng mọi chính sách sản 

phẩm, khuyến mại, giá cả để tạo lập cho mình một thị phần khách ổn định, 

một danh tiếng trên thị trường du lịch trong nước và quốc tế. Thêm vào đó 

tình hình kinh tế trong nước và quốc tế mấy năm gần đây có nhiều biến 

động, nhiều nạn dịch lớn xảy ra trên nhiều quốc gia, thị trường tiền tệ 

không ổn định, một số nền kinh tế lớn đang có dấu hiệu suy thoái, điều đó 

khiến cho giá cả thị trường tăng cao và ảnh hưởng không nhỏ đến hoạt 

động kinh doanh của các công ty du lịch. 

         Chính vì vậy, tôi đã lựa chọn đề tài: “Quản lý chất lượng dịch vụ 

tại khách sạn Đại Dương - TP.Hải Phòng” để làm khóa luận tốt nghiệp 

của mình.  

2. Tình hình nghiên cứu vấn đề 

 Cho đền thời điểm hiện tại, đã có khá nhiều công trình khoa học 

nghiên cứu về các khách sạn. Tuy nhiên, đó là những đề tài tập trung trên 

phương diện nghiên cứu chủ yếu là thực trạng hoạt động của những khách 

sạn đó. Đây là đề tài đầu tiên tập trung nghiên cứu về chất lượng quản lý 

dịch vụ lưu trú tại một khách sạn cụ thể ở đây là khách sạn Đại Dương – 

TP.Hải Phòng 

3. Đối tượng và mục đích nghiên cứu 

* Đối tượng nghiên cứu: 

Khóa luận tập trung nghiên cứu về chất lượng dịch vụ tại khách sạn 

Đại Dương - TP.Hải Phòng. 

* Mục đích nghiên cứu 
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- Tìm hiểu về chất lượng dịch vụ tại khách sạn Đại Dương - TP.Hải 

Phòng. 

- Đưa ra một số giải pháp nhằm nâng cao chất lượng dịch vụ tại 

khách sạn Đại Dương - Tp.Hải Phòng. 

4. Phương pháp nghiên cứu 

            Khoá luận đã sử dụng các phương pháp nghiên cứu sau:  

    - Thu thập tài liệu, xử lý các thông tin 

    - Nghiên cứu điều tra thực tế tại công ty 

    - Đồng thời kết hợp sử dụng các phương pháp nghiên cứu liên ngành như 

xã hội học, du lịch học, văn hoá học, lịch sử, địa lý, kiến trúc, thống kê. 

5. Bố cục đề tài 

Chương 1:  

Một số vấn đề về chất lượng dịch vụ khách sạn 

Chương 2:  

Thực trạng quản lý dịch vụ tại khách sạn Đại Dương - TP.Hải Phòng 

Chương 3:  

Một số phương hướng, giải pháp nhằm nâng cao chất lượng dịch vụ 

tại khách sạn Đại Dương -  TP.Hải Phòng 
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