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LỜI CAM ĐOAN 

 Tôi xin cam kết và khẳng định rằng, đây là công trình nghiên cứu do chính tôi 

thực hiện, dưới sự hướng dẫn khoa học của ThS Mai Quang Thuận. Tất cả các nội 

dung nghiên cứu trong đề tài này đều được tôi tiến hành một cách trung thực, công 

bằng và không hề có bất kỳ thông tin nào trong đó đã được công bố trước đó dưới bất 

kỳ hình thức nào. 

 Các số liệu được sử dụng trong các bảng biểu, được dùng để phân tích, nhận 

xét, và đánh giá, đều là những số liệu mà tôi đã thu thập từ nhiều nguồn khác nhau 

và tôi đã ghi rõ nguồn gốc của chúng. Trong trường hợp có bất kỳ phát hiện gian lận 

nào, tôi xin chấp nhận và hoàn toàn chịu trách nhiệm về nội dung của bài tiểu luận 

của mình. 
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LỜI CẢM ƠN 

 Đầu tiên, em xin gửi lời cảm ơn đến quý thầy cô của khoa Du Lịch-Nhà Hàng-

Khách Sạn. Sự chỉ dạy, hướng dẫn và sự tận tâm của quý thầy cô đã giúp em có được 

kiến thức chuyên môn. Những lời khuyên, phản hồi và sự hỗ trợ không ngừng từ thầy 

cô đã giúp em nắm bắt được những khía cạnh quan trọng của công việc và phát triển 

kỹ năng của mình 

 Bên cạnh đó, em muốn bày tỏ lòng biết ơn đến Ths Mai Quang Thuận đã giúp 

đỡ em hoàn thành bài báo cáo lần này. Và em cũng xin chân thành gửi lời cảm ơn sâu 

sắc đến các anh chị nhân viên bộ phận Lễ tân của Khách Sạn TTC Cần Thơ đã giúp 

đỡ và chỉ dạy cho em rất nhiều kiến thức, kinh nghiệm làm nghề của anh chị trong 

ngành Khách Sạn. Sự chào đón nhiệt tình và làm việc chuyên nghiệp đã tạo ra một 

môi trường học tập và làm việc tích cực cho em 

Vì thời gian và kiến thức còn hạn hẹp nên bài báo cáo sẽ không thể tránh khỏi 

những thiếu sót, rất mong sự góp ý quý báu của thầy cô để em rút kinh nghiệm và 

hoàn thành tốt hơn 

Em xin chân thành cảm ơn! 

 

                                                                                           Sinh viên thực tập 

                                  

                                                                                                                                                                                                 

        

 

                                                                                            

 

                                                                                       Nguyễn Tường Huy 
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LỜI MỞ ĐẦU 

 Trong nhiều năm gần đây, cùng với xu thế thời đại Việt Nam đang từng bước 

hội nhập với các nước trên thế giới ở rất nhiều lĩnh vực. Ngành kinh doanh Du lịch-

Khách sạn cũng đang trở thành ngành kinh tế quan trọng đóng góp không nhỏ vào 

nền kinh tế của nước ta. Hệ thống Khách sạn đang phát triển một cách nhanh chóng, 

nhiều khách sạn mới xây dựng đi vào hoạt động đã làm nổ ra sự cạnh tranh gay gắt 

trên thị trường. 

 Để tồn tại và phát triển trên thị trường thì các khách sạn không chỉ đầu tư vào 

cơ sở vật chất kĩ thuật và còn phải chú trọng đến các yếu tố chất lượng dịch vụ tạo ra 

nét đặc trưng riêng của mình. Trong kinh doanh khách sạn, hoạt động lưu trú được 

gọi là “trái tim” của khách sạn, nó góp phần không nhỏ vào doanh thi lợi nhuận của 

khách sạn, là yếu tố quyết định tạo nên hình ảnh của khách sạn trong tâm trí khách 

sạn. Đối với khách hàng khi quyết định đến ở khách sạn thì thường căn cứ vào chất 

lượng phong nghỉ vì phòng nghỉ là nơi khách nghỉ ngơi nhằm khô phục sức khỏe 

hoặc nơi làm việc của khách. Do đó quan tâm đến chất lượng dịch vụ và không ngừng 

cải thiện chất lượng dịch vụ là một vấn đề rất cần thiết để tạo ra một lượng khách 

hàng thường xuyên và trung thành đối với khách sạn. 

 Khách sạn TTC Cần Thơ là khách sạn đạt tiêu chuẩn 5 sao đã và đang cố gắng 

để có thể nâng cao chất lượng dịch vụ lưu trú nhằm thỏa mãn nhu cầu của khách hàng. 

Qua quan sát, điều tra ý kiến của khách hàng, thực tập tại khách sạn tôi nhận thấy 

khách sạn TTC Cần Thơ  thực sự coi chất lượng dịch vụ như một lợi thế cạnh tranh 

trên thị trường. Mặc dù có nhiều lợi thế trong kinh doanh dịch vụ lưu trú nhưng khách 

sạn vẫn chưa tận dụng được hết, vẫn còn hạn chế về mặt chất lượng dịch vụ buồng. 

Để đóng góp một phần nhỏ vào việc cải tiến hoàn thiện chất lượng dịch vụ, thu hút 

khách và đẩy mạnh hoạt động kinh doanh hiều quả của khách sạn nên tôi đã chọn đề 

tài “Thực trạng và giải pháp quản lý chất lượng dịch vụ của bộ phận lễ tân tại 

Khách Sạn TTC Cần Thơ ” để làm đề tại báo cáo môn Thực tập tốt nghiệp. 

  


