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PHẦN MỞ ĐẦU 

 
1. Tính cấp thiết của đề tài 

Ngày nay, khi nền kinh tế đất nước đã có những bước chuyển mới, với 

những thành quả đạt được cùng với sự tiến bộ vế trình độ văn hoá, nhận thức 

thì đời sống và nhu cầu của con người ngày càng được nâng cao. Chính vì vậy 

mà đòi hỏi về chất lượng đối với sản phẩm hàng hoá nói chung và những dịch 

vụ nói riêng cũng ngày càng cao. Kinh doanh khách sạn ngày nay không  phải 

chỉ đơn thuần để đáp ứng nhu cầu chỗ ngủ nghỉ nữa mà phải đáp ứng được nhu 

cầu được nhu cầu ngủ nghỉ đó với yêu cầu đa dạng của khách hàng như yêu cầu 

được ngủ nghỉ trong phòng sạch sẽ an toàn , tiện nghi sang trọng , có phòng 

cảnh đẹp để ngắm nhìn… và đặc biệt là chất lượng dịch vụ lưu trú phải thật tốt.  
Khách sạn SOFITEL PLAZA HA NOI đứng hàng đầu trong Top những 

khách sạn 5 sao tốt nhất Việt Nam trong hệ thống”Giải thưởng du lịch Việt 

Nam năm 2008” tôn vinh các khách sạn, các doanh nghiệp lữ hành hàng đầu. 

Với mục tiêu trở thành khách sạn SOFITEL LUXURY sang trọng mang đẳng 

cấp quốc tế thì một trong những biện pháp mang tính chiến lược là các biện 

pháp nhằm nâng cao chất lượng dịch vụ của khách sạn, mà có thể nói nội dung 

quan trọng nhất trong chiến lược này chính là các biên pháp nhằm nâng cao 

chất lượng dịch vụ của bộ phận kinh doanh buồng phòng. Vai trò, vị trí và tầm 

quan trọng của hoạt động kinh doanh lưu trú đối với mọi hoạt động của khách 

sạn là rất lớn, nó quyết định đến sự tồn tại và phát triển của mỗi khách sạn, dù 

khách sạn ở thứ hạng thấp hay thứ hạng cao, với bất kỳ hình  thức sở hữu của 

khách sạn (liên doanh, cổ phần, nhà nước hay tư nhân). 

2. Mục đích nghiên cứu của đề tài 

 Mục tiêu nghiên cứu của khóa luận là: khái quát cơ sở lý luận chung về chất 

lượng dịch vụ buồng trong kinh doanh khách sạn, về tình hình chất lượng phục 

vụ của bộ phận buồng khách sạn SOFITEL PLAZA HA NOI trong thời gian 
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qua, từ đó đưa ra một số biện pháp giúp khách sạn nâng cao chất lượng dịch vụ 

buồng tại khách sạn SOFITEL PLAZA HA NOI. 

3. Đối tượng và phạm vi nghiên cứu của đề tài 

 Đặc điểm của nhu cầu du lịch là một nhu cầu mang tính chất tổng hợp, cho 

nên dịch vụ mà khách sạn cung cấp cho khách hàng cũng là một dịch vụ mang 

tính chất tổng hợp, và chất lượng dịch vụ của khách sạn có được chính là chất 

lượng của tất cả các dịch vụ mà khách sạn đã cung cấp cho khách hàng. Tuy 

nhiên đối tượng nghiên cứu của khóa luận chỉ là chất lượng dịch vụ buồng của 

khách sạn SOFITEL PLAZA HANOI. 

 Phạm vi nghiên cứu của bài là các hoạt động xảy ra trong bộ phận buồng 

của khách sạn trong thời gian sinh viên tham gia kiến tập (tháng 6 năm 2009) 

và dựa vào các tài liệu của khách sạn sinh viên thu thập được trong thời gian từ 

tháng 3 đến tháng 5/2010.   

4. Phương pháp nghiên cứu  

Để tìm hiểu và đánh giá chất lượng dịch vụ kinh doanh buồng tại khách 

sạn, sinh viên đã sử dụng 3 phương pháp nghiên cứu đó là phương pháp quan 

sát, phương pháp thống kê thu thập số liệu và phương pháp phân tích. Từ việc 

quan sát các hoạt động diễn ra trong bộ phận buồng, kết hợp với việc thu thập 

các số liệu của khách sạn, sinh viên đã sử dụng phương pháp phân tích để đưa 

ra những đánh giá khách quan về chất lượng dịch vụ buồng của khách sạn, từ 

đó nếu ra các giải pháp nhằm nâng cao chất lượng dịch vụ.  

5. Cấu trúc nội dung của khóa luận 

Khóa luận có kết cấu gồm 3 phần chính như sau:  

 Chương 1: Cơ sở lý luận chung về chất lượng dịch vụ buồng trong kinh 

doanh khách sạn 

Chương 2: Thực trạng chất lượng dịch vụ buồng tại khách sạn 

SOFITEL PLAZA HANOI. 

Chương 3: Các giải pháp nhằm nâng cao chất lượng dịch vụ buồng tại 

khách sạn SOFITEL PLAZA HANOI 
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