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LỜI CAM ĐOAN

Em xin cam kết báo cáo này được hoàn thành dựa trên nghiên cứu của em và các kết

quả nghiên cứu này chưa được dùng cho bất cứ luận văn cùng cấp nào khác.

Cần Thơ, ngày 14 tháng 05 năm 2024

Người thực hiện

Nguyễn Cẩm My
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LỜI CẢM ƠN

Lời đầu tiên, em xin gửi lời cảm ơn chân thành nhất đến cô Nguyễn Thị Chiểu,

em đã nhận được sự quan tâm và hướng dẫn rất tận tình của cô. Nhờ vào những lời

khuyên và chỉ bảo đúng lúc của cô, em đã vượt qua những khó khăn khi thực hiện bài

luận văn của mình. Cô đã hướng dẫn em làm việc một cách khoa học, góp ý cho em có

hướng nghiên cứu tốt nhất, đó là những góp ý hết sức quý báu không chỉ trong quá

trình thực hiện luận văn này mà còn là hành trang tiếp bước cho em trong quá trình học

tập và sự nghiệp sau này.

Bên cạnh đó, em xin gửi lời cảm ơn chân thành và lòng biết ơn sâu sắc nhất đến

quý thầy, cô giảng viên của Trường Đại học Nam Cần Thơ, đặc biệt là quý thầy cô

Khoa Du Lịch đã tận tâm truyền đạt cho em rất nhiều kiến thức chuyên môn cũng như

chia sẻ những kinh nghiệm thực tiễn quý báu giúp em có được nền tảng tốt như ngày

hôm nay. Cảm ơn mọi người đã giúp đỡ và động viên em trong mọi phương diện, trong

quá trình học tập và rèn luyện, cũng như trong suốt quá trình thực hiện luận văn.

Xin chân thành cảm ơn và chúc những điều tốt đẹp nhất sẽ luôn đồng hành cùng

mọi người!

Cần Thơ, ngày 14 tháng 05 năm 2024

Người thực hiện

Nguyễn Cẩm My



iii

NHẬN XÉT CỦA CƠ SỞ THỰC TẬP

……………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………



iv

NHẬN XÉT CỦA GVHD

……………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………



v

MỤC LỤC

Catalog
DANH MỤC TỪ VIẾT TẮT......................................................................................... vii
DANH MỤC CÁC HÌNH,BẢNG, BIỂU ĐỒ, SƠ ĐỒ.................................................viii
CHƯƠNG 1.......................................................................................................................1
GIỚI THIỆU VỀ DUSIT PRINCESS MOONRISE BEACH RESORT - PHÚ QUỐC.1
1.1 Thông tin về cơ sở thực tập .........................................................................................1
Chức năng và nhiệm vụ .....................................................................................................1
1.3 Cơ cấu tổ chức .............................................................................................................3
 Nhiệm vụ của từng bộ phận ........................................................................................... 3
1.4 Thành quả hoạt động kinh doanh ................................................................................4
1.5 Định hướng phát triển trong tương lai ........................................................................ 4
NỘI DUNG VÀ KẾT QUẢ THỰC TẬP TẠI DUSIT PRINCESS MOONRISE
BEACH RESORT PHÚ QUỐC....................................................................................... 6
2.1 Nội dung thực tập tại Dusit Princess Moonrise Beach Resort Phú Quốc .................. 6
2.1.1 Giới thiệu sơ lược bộ phận Houkeeping .................................................................. 6
2.1.1.1 Cơ cấu tổ chức nhân sự .........................................................................................6
2.1.1.2 Chức năng của các bộ phận ..................................................................................6
2.1.1.3 Quy trình phục vụ buồng phòng của bộ phận Housekeeping .............................. 7
2.1.2 Các công việc được phân công trong quá trình thực tập ........................................8
2.1.2.1 Quy trình phục vụ phòng khi có khách lưu trú ..................................................... 8
2.1.2.2 Thu dọn đồ khi kết thúc ca .................................................................................. 10
2.1.2.3 Bàn giao công việc khi kết thúc .......................................................................... 11
2.1.2.4 Quy trình vệ sinh phòng trống sạch ....................................................................11
2.1.2.4 Quy trình vệ sinh phòng khi khách trả phòng .................................................... 11
2.1.2.5 Quy trình xử lý Lost and Foud ............................................................................12
2.1.2.6 Các thuật ngữ được sử dụng trong Housekeeping ............................................. 12
2.1.3 Những thuận lợi và khó khăn trong quá trình thực tập .........................................12
2.2 Kết quả thực tập ........................................................................................................ 14
2.2.1 Những kết quả thực tập đã đạt được ......................................................................14
2.2.2 Mức độ đáp ứng của bản thân đối với yêu cầu thực tập .......................................14
2.2.3 Kế hoạch hành động của bản thân sau đợt thực tập .............................................16
THỰC TRẠNG VÀ MỘT SỐ GIẢI PHÁP NHẰM HOÀN THIỆN CHẤT LƯỢNG
PHỤC VỤ BUỒNG PHÒNG TẠI DUSIT PRINCESS MOONRISE BEACH
RESORT - PHÚ QUỐC..................................................................................................18
3.1 Giới thiệu đề tài thực tập ...........................................................................................18
Kết cấu của đề tài ............................................................................................................19
3.2 Cơ sở lý thuyết về chất lượng phục vụ buồng phòng tại Dusit Princess ................. 19
3.2.1 Khái niệm về bộ phận Housekeeping (buồng phòng) ............................................19
3.2.2 Khái niệm về chất lượng buồng phòng ..................................................................19
3.2.3 Phân loại buồng phòng .......................................................................................... 20
3.2.4 Kỹ năng cần thiết cho nhân viên buồng phòng ..................................................... 21
3.2.5 Danh sách các vật dụng đặt trong phòng theo tiêu chuẩn của Dusit Princess
Moonrise Beach Resort Phú Quốc ..................................................................................23



vi

3.3 Tình hình hoạt động của doanh nghiệp .....................................................................23
3.3.1 Thực trạng nguồn khách ........................................................................................ 23
3.3.2 Quy mô hoạt động .................................................................................................. 23
3.3.3 Dịch vụ và tiện ích nổi bật tại Dusit Princess ....................................................... 26
3.3.4 Tình hình hoạt động của doanh nghiệp ................................................................. 29
3.4 Kết quả nghiên cứu và thảo luận ...............................................................................33
3.4.1 Khảo sát mức độ hài lòng về dịch vụ buồng phòng tại Dusit Princess ................ 34
3.4.2 Yếu tố ảnh hưởng đến sự hài lòng của khách hàng về dịch vụ ............................. 34
3.4.3 Tầm quang trọng của việc đánh giá mức độ hài lòng của khách hàng và dịch vụ
buồng phòng .................................................................................................................... 35
3.5 Đề xuất giải pháp .......................................................................................................35
3.5.1 Các giải pháp nâng cao sự hài lòng của khách du lịch ........................................ 35
3.5.2 Giải pháp hoàn thiện tiêu chuẩn phục vụ buồng phòng ........................................36
3.5.3 Giải pháp tăng sự kết nối giữa các bộ phận khác với bộ phận Housekeeping .....37
3.6 Kết luận và kiến nghị ................................................................................................ 37
TÀI LIỆU THAM KHẢO...............................................................................................40
PHỤ LỤC........................................................................................................................ 41



vii

DANH MỤC TỪ VIẾT TẮT

HK: Housekeeping

FO: Front Office

F&B: Food and Beverage
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