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1. Tén dé tai: “Giai phap nang cao hiéu qua hoat dong bo phan budng tai Luxtery
Hotel Pa Nang”

2. Ndi dung: Khoa luan tét nghiép véi dé tai “Giai phap nang cao hiéu qua hoat dong
bd phan budng tai Luxury Hotel Pa Néng” tap trung hé thong hoa co so 1y luan vé
hoat dong ctia bd phan budng trong kinh doanh khach san, dong thoi phan tich va
danh gia thuc tién thong qua viéc tong hop ¥ kién khach hang va cac tai liéu lién quan
dé nhan dién nhitng vu diém, han ché va thach thuc trong qua trinh van hanh. Trén
co s& d6, khoa luan dé xut cac giai phap kha thi nham nang cao nang suét lao dong,
chuéan héa quy trinh phuc vy, cai thién chat lvgng dich vu va gia ting su hai long cua
khach hang, qua d6 gop phan ciing ¢b uy tin thuong hiéu va ning lyc canh tranh cua
khach san. Khéa luan yéu cau sinh vién van dung kién thirc chuyén nganh, két hop 1y
luan véi thuc tién, sir dung ngu@m tai li¢u tham khao mot cach khoa hoc, trinh bay
mach lac, logic va tuan thii diing quy dinh ciia Trudng Pai hoc Kién trac Pa Nang.
3. Ngay giao khoa luan: 02/02/2026

4. Ngay hoan thanh khéa luan: 31/05/2026

5. Giang vién hwéng din: ThS Nguyén Xuan Vinh

Nbi dung va yéu cau Khoéa luan tét nghiép da duoc thong qua Bo mon.
Pa Nang, ngay thdng ndm 2026
Truwéng b mon Giang vién huéng din Sinh vién thuc hién

(ky ghi o ho tén) (ky ghi vo ho tén) (ky ghi vo ho tén)
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LOI CAM ON

Cung véi su phat trién manh mé cua nganh du lich, hoat dong kinh doanh khéach
san tai Viét Nam n6i chung va thanh ph Da Néng néi riéng dang timg budc phat
trién ca vé quy mé l1an chat luong dich vu. Sy canh tranh ngdy cang gia ting giira Cac
khach san doi hoi cac don vi kinh doanh khéng chi nang cao chit lugng phuc vu ma
con phai chu trong dén hiéu qua hoat dong cua ting bo phan trong khach san. Trong
d6, bd phan budng giir vai trd quan trong trong viéc dam bao chat lwong dich vu luu
trd, gop phan tao nén sy hai 10ng va an tuong tét dep doi vai khach hang. Trong thoi
gian thyc tap tir ngay 07/07/2025 dén ngay 24/08/2025 tai Khach san Luxtery Pa
Nang, em di c6 co hdi tiép can voi méi trudng lam viéc thyc té, tim hiéu vé quy trinh
lam viéc, nhiém vu ciing nhu cac tiéu chuan nghiép vu cua bd phan budng. Qua qua
trinh thuc tap, em da tich lity duoc nhiéu kién thirc, ky nang va kinh nghiém thyc tién
quy béau, gép phan dinh huéng cho cdng viée trong twong lai. Trong sudt qua trinh
thuc tap va thyc hién khoa luan, em da nhan duoc su quan tdm, hd trg va gitp d& tir
nhiéu ca nhan va tap thé. Em xin giri 1oi cam on chan thanh dén Ban Giam dé¢ Khach
san Luxtery Da Ning da tao diéu kién thuan loi dé em c6 co hoi thuc tap va hoc hoi
tai khach san; dong thoi, em xin chan thanh cam on chi Mai Tra Giang — Truong bo
phan Budng cuing toan thé anh/chi nhan vién trong bo phan da nhiét tinh huéng dan,
chia sé¢ kinh nghiém va hd tro em trong suét thoi gian thuc tap. Bén canh dé, em xin
bay t6 10ng biét on sau sic dén Ban Gidm hiéu Truong Pai hoc Kién triic Pa Néng
cuing quy thay c6 Khoa Du lich da tan tinh giang day va truyén dat cho em nhiing
kién thirc quy bau trong sudt qué trinh hoc tap; dac biét, em xin chan thanh cam on
thay Nguyén Xuan Vinh di tan tinh hudng dan, dinh huéng va gbp y dé em c6 thé
hoan thanh khda luan ndy mét cach tét nhat. Do kién thirc va kinh nghiém thuc té con
han ché, khoa luan kho tranh khoi nhitng thiéu s6t, em rat mong nhan duoc nhitng y
kién dong gop quy bau tir quy thay co dé bai khoa luan dugc hoan thién hon.

Em xin chan thanh cam on.
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PHAN MO DPAU

1. Ly do chon d@ tai

Trong giai doan tir ndm 2022 dén nam 2024, nganh du lich Viét Nam d3 c6 sy
phuc hdi va phat trién manh mé sau anh huéng cua dai dich COVID-19. Nhu cau luu
trd cua du khach ting nhanh ca vé sé lwong 13n yéu cau chat luong dich vy, tao nén
su canh tranh gay gt gitra cac khéach san. Bidu nay budc cac don vi kinh doanh phai
lién tuc nang cao chit luegng phuc vu va hiéu qua hoat dong cua tirng bo phan nhim
thu hut va git chan khach hang.

Trong co cau t6 chirc khach san, bo phan budng giir vai tro dic biét quan trong
Vi tryc tiép tao ra san pham luu tra — yéu té cét 18i quyét dinh trai nghiém cua khach
hang. Chat luong vé sinh, mic d6 tién nghi, su gon gang va tinh chuyén nghiép cua
nhan vién budng anh huang truc tiép dén sy hai 1ong cua khach, dong thoi tac dong
dén hinh anh thuong hiéu va két qua kinh doanh chung. Khi bd phan budng hoat dong
hiéu qua, khach san c6 thé nang cao chét luong dich vu, gia tang ty I¢ khach quay lai
va ti vu hoa doanh thu.

Nguoc lai, néu quy trinh 1am viéc chwa hop ly, phan cong nhan sy thiéu khoa
hoc hoic cong tac kiém tra giam sat chua chat ché, chat lugng phuc vy s& giam sut,
anh hudong dén hiéu qua hoat dong chung. Thuc té cho thay, trong cac thoi diém cao
diém du lich nhu thang 6-8 hang nam, bo phan budng thuong phai doi mat véi khoi
luong cong viéc 16n, yéu cau ban giao phong nhanh chéng, duy tri tiéu chuan vé sinh
nghiém ngat va sir dung hiéu qua ngudn hye. Piéu nay doi hoi quy trinh 1am viéc khoa
hoc, tiéu chuan van hanh rd rang, kiém tra giam sat thuong xuyén va sy phdi hop nhip
nhang véi cac bo phan khac nhu 1€ tn va ki thuat.

Qua qué trinh thyc tap tai Luxtery Hotel Pa Ning tir 07/07/2025 dén
24/08/2025, tdi nhan thay bo phan budng dd c6 nhiéu nd luc trong viéc duy tri chat
lwgng phuc vy. Tuy nhién, van tn tai nhitng han ché nhu ap luc cdng viéc cao vao
mua dong khach, phan céng nhan su chwa hop 1y, quy trinh chua chuin hda hoan toan
va sy phdi hop lién bo phan chua that sy hiéu qua. Nhiing van dé nay anh huong dén
nang suit lao dong va su hai long cua khéach hang.

Xuit phat tir thuc tidn do6, viéc nghién ctru, danh gia va dé xuat giai phap nham

nang cao hiéu qua hoat dong cua bo phan budng phong tai Luxtery Hotel Pa Nang la
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can thiét va c6 ¥ nghia ca vé Iy luan Ian thuc tién. Vi vay, ti lya chon dé tai “Giai
phap nang cao hiéu qua hoat dong bd phan budng tai Luxtery Hotel Pa Ning” dé
nghién cuu.

2. Muc tiéu nghién ctru

2.1 Muc tiéu tong thé

Muc tiéu tong thé cua dé tai 12 nghién ctru va danh gia hiéu qua hoat dong cua
bo phan budng tai Luxtery Hotel Da Ning trong giai doan 2022-2024, tir 6 dé xuat
c4c giai phap nham nang cao chit lwgng dich vu va hiéu qua quan ly trong thoi gian
toi.

Nghién ctu tap trung hé thong hoa co sd ly luan vé hoat dong cua bo phan
budng, két hop véi phan tich thyc trang tai Luxtery Hotel dé xac dinh nhirng diém
manh, han ché va van dé ton tai. Trén co sé do, dé tai dé xuat cac giai phap phi hop
nham cai thién chat luong phuc vu, nang cao hiéu qua quan ly, ddng thoi gop phan
gia tang su hai long cua khach hang va hiéu qua kinh doanh cua khéch san.

2.2 Muc tiéu cu thé

Dé dat dugc muc tiéu tong thé cua dé tai, nghién cau tap trung thuc hién céc
muc tiéu cu thé sau:

- Thit nhat, Hé théng héa co sé 1y luan lién quan dén hoat dong va hiéu qua
hoat dong ctia b phan budng trong khéch san, bao gom khai niém, vai tro, chirc nang,
nhiém vu, quy trinh phuc vu tiéu chuan (SOP), céc tiéu chi danh gia hiéu qua va cac
yéu t6 anh huong dén hiéu qua hoat dong cua bo phan budng.

- Thir hai, Phan tich va danh gia thuc trang hoat dong cua bo phan budng
tai Luxtery Hotel Pa Ning thdng qua viéc xem xét co cau td chirc nhan su, quy trinh
lam phong, cong tac kiém tra giam sat chat lugng, diéu kién co so vat chat — trang
thiét bi va su phdi hop véi cac bo phan lién quan; tir d6 chi ra nhitng két qua dat duoc,
nhitng han ché con tn tai va nguyén nhan cua cac han ché nay.

-Thir ba, Pé xuat mdt sé giai phap nham nang cao hiéu qua hoat dong cua bo
phan budng tai Luxtery Hotel Pa Néng, tap trung vao viéc hoan thién quy trinh lam
viéc, nang cao hiéu qua sir dung ngudn nhan luc, ting cuong cong tac kiém tra giam
st va cai thién sy phdi hop gitra cac bo phan, gop phan nang cao chat luong dich vu

luu trt va hiéu qua kinh doanh cua khach san.
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3. Péi twong va pham vi nghién ciu
3.1 Péi twong nghién ciru

Dé khoa luan duoc hoan thién hon ddi twgng nghién ciu cua dé tai 1a: Giai
phéap nang cao hiéu qua hoat déng cia by phan budng tai Luxtery Hotel Pa
Ning.

Nghién ctru tap trung tim hiéu cac hoat dong trong qua trinh quan ly va van hanh
cuia bo phan budng, bao gom td chic cong viéc, quy trinh phuc vu, ning suét lao dong
ctia nhan vién ciing nhu cac yéu té anh hudng dén hiéu qua hoat dong cua bo phan
nay. Trén co s& do, dé tai phan tich nhiing két qua dat dugc, nhitng han ché con ton
tai va dé xuat cac giai phap nham nang cao hiéu qua hoat dong caa bo phan buong tai
khach san.

3.2 Pham vi nghién ciru

- V& khong gian: Nghién ciru dugc thuc hién tai bo phan budng cua Luxtery
Hotel Pa Néng, dia chi tai 136 Pham Vin Pong, phuong An Hai Bic, quan Son Tra,
thanh phé Ba Nang.

- V& thoi gian: Dé tai sir dung céc s6 lidu va thong tin dugc thu thap trong giai
doan tir nam 2022 dén nam 2024 dé phuc vy cho qué trinh phan tich va danh gia.

4 Phwong phap nghién ctru

Pé dat dugc myc tiéu nghién ciu 1a phan tich thyc trang va dé xuét giai phap
nang cao hiéu qua hoat dong bo phan budng tai khach san Luxtery Da Ning, d¢é tai
st dung cac phuong phap sau:

4.1. Phwong phap quan sat

Téc gia tién hanh quan sat truc tiép qua trinh 1am viéc caa nhan vién bo phan
budng, bao géom quy trinh 1am phong, viéc tuan tha tiéu chuan vé sinh va su phdi hop
Vé6i cac bo phan khéc trong khach san. Phuong phap nay duoc st dung nham nhan
dién thuc trang hoat dong, danh gia hiéu qua van hanh va phat hién nhitng han ché
can cai thién
4.2. Phwong phap thu thip tai liéu thir cap

Dé tai khai thac céc tai liéu noi bo caa khach san nhu bao céo, sb liéu théng ké,

quy trinh 1am viéc, déng thoi tham khao thém giéo trinh, nghién ciru trude day va vin

SVTH: Lé Thi Hoai Thuong Xiv



Khoa luan t6t nghiép GVHD: ThS. Nguyén Xuan Vinh

ban phap luat lién quan dén quan tri khach san. Phuong phap nay nhim cung cb co
so 1y luan, cung cap dix liéu di chiéu va 1am ré béi canh nghién cau.
4.3. Phwong phap phan tich - tong hop

Cac dir liéu thu thap duoc s& duoc phan loai, so sanh va tong hop dé rat ra nhan
xét, danh gia toan dién. Phuong phap nay gitp dé tai dua ra két luan khoa hoc va dé
XUt c&c giai phap pht hop nham nang cao hiéu qua hoat dong cia bo phan budng tai
khach san Luxtery Da Nang.

Viéc két hop ba phuong phap trén giup dé tai dam bao tinh khéach quan, khoa
hoc va phu hop véi muc tiéu nghién ctru, tir d6 dua ra cac giai phap kha thi va co gia
tri ung dung thuc tién.

5. Bo cuc ciia khéa luan tét nghiép

Ngoai phan mo dau va két luan, khoa luan tét nghiép gom c6 3 chuong:

Chuong 1: Co s i luan vé hiéu qua hoat dong caa bd phan budng trong kinh
doanh khéach san

Chuong 2: Thuc trang hiéu qua hoat dong cua bo phan budng tai khach san
Luxtery Hotel Da Nang

Chuong 3: Giai phap nang cao hiéu qua hoat dong bo phan buong tai Luxtery
Hotel Pa Ning
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CHUONG 1: CO SO LY LUAN VE HIEU QUA HOAT PONG CUA BO
PHAN BUONG TRONG KINH DOANH KHACH SAN

1.1. Khai quat vé kinh doanh khéch san
1.1.1 Khdi ni¢m khdch san

Khach san dugc dinh nghia 1a co s¢ kinh doanh dich vu luu tra, dap tng cac
diéu kién vé co sé vat chat va doi ngii nhan vién nham cung cip phong nghi ngin
han, dong thai két hop véi cac dich vu b tro nhu am thyc, I& tan, budng... dé thoa
man nhu cau nghi ngoi va dam bao an toan cho khach du lich ciing nhu khach cong
tac (Nguyén Vin Manh va Hoang Thi Lan Huong, 2013).

San pham cua khach san mang dic trung caa mot dich vu vé hinh, dugc hinh
thanh thong qua qua trinh twong tac truc tiép gitta nhan vién phuc vu va khach hang.
Trong mé hinh kinh doanh luu tru truyén théng, dich vu budng ngu gitr vai trd hat
nhan va dugc xem 1a san pham cbt 18i. Chét luong cua dich vu nay khong chi tao nén
an tuong dau tién va cudi cung doi véi khach ma con anh huong truc tiép dén viéc
danh gia tiéu chuan chat luong cta todn bo qué trinh luu tra.

1.1.2 Pic diém hoat dong kinh doanh khdch san
1.1.2.1 Tinh t(fng hop cua san phcfm dich vu khach san

San pham khach san 1a sy két hop caa nhiéu loai hinh dich vu khéc nhau, tao
thanh mot chinh thé thong nhat. Bé mang lai trai nghiém tt nhat cho khach, b phan
budng can phdi hop chit ché véi cac bo phan lién quan nhu 18 tan, ki thuat va an ninh
(Nguyén Van Manh va Hoang Thi Lan Huong, 2013). Viéc chuan héa quy trinh van
hanh (SOP) va thiét lap co ché thdng tin lién phong ban hiéu qua gitp han ché cac
diém nghén trong qua trinh ban giao phong, dam bao tinh sin sang va chét lugng dich
V.
1.1.2.2 Sy phu thudc vao tai nguyén du lich

Hoat dong kinh doanh Iuu trd phu thuéc mat thiét vao sic hap din cua tai
nguyén du lich, dic diém khi hau va céc sy kién van hoa tai diém dén (Tran Vin
Thong, 2016). Su bién dong cua céc yéu td nay dan dén sy thay doi r rét vé luong
khach lwu trt theo tirng thoi diém. Do d6, bd phan budng can xay dung ké hoach nhan

su linh hoat, sir dung danh muc kiém tra (checklist) va &p dung quy trinh 1am phong
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nhanh (quick turn) nham dap tng kip thoi nhu cau khach hang trong giai doan cong
suit phong dat dinh.
1.1.2.3 Tinh thoi vu trong kinh doanh khach san

Kinh doanh khéch san chiu anh huéng rd rét caa tinh thoi vu, thé hién qua su
mét can d6i vé doanh thu va cong suit st dung phong giita cac mua trong nim
(Nguyén Vin Dinh va Tran Thi Minh Hoa, 2008). Dé ti vu hoa hiéu suét, bo phan
budng can xac dinh dinh muc thoi gian 1am phong mot cach khoa hoc cho ting loai
phong va tinh trang luu tra (phong khach dang & hoac phong khach tra). Viéc phan
bd ngudn luc dua trén tinh trang phong sé& giup nang cao ning suit lao ddong ma van
dam bao chat luong vé sinh.
1.1.2.4 Sy tham gia truec tiép ciia yéu té con nguwdi trong qud trinh phuc vu

Dich vu khéach san 1a qua trinh twong tac truc tiép, trong d6 yéu té con nguoi
dong vai tro quyét dinh gia tri cam nhan cia khach. Thai do chuyén nghiép, k¥ ning
nghiép vu va su tan tdm caa nhan vién budng 13 thuéc do cho khong gian séng sach
s& — tién nghi — an toan (Nguyén Vin Manh va Hoang Thi Lan Huong, 2013). Do do,
quan Iy budng can chd trong dao tao k§y ning mém nhu quy trinh gd ctra, tng X tinh
hudng va xtr 1y do that lac. Sy tinh té trong phuc vu, ké ca khi khach van dang luu
trd, 1a yéu té quan trong nang cao mirc do hai long tong thé caa khach hang.

Nhing dic diém trén cho thay hoat dong kinh doanh khéch san chju anh huéng
boi nhiéu yéu té tong hop, thdi vu va con ngudi. Diéu nay dat ra yéu cau dbi véi bo
phan budng phai xay dung quy trinh quan tri linh hoat, khoa hoc va chd trong dao tao
nhan sy nham dam bao hiéu qua hoat dong va duy tri chat lugng dich vu 6n dinh.
1.1.3 Vai tro ciia bg phidn budng phong trong kinh doanh khdch san

Trong co ciu to chic cua khach san, bo phan budng (Housekeeping) thudng
chiém s lugng nhan sy I6n nhét va giir vai trd trong yéu trong viéc duy tri chat luong
dich vy luu tra. Pay 1a bo phan truc tiép tao ra san pham cét 16i cua khach san —
khong gian nghi ngoi — va c6 anh huong quyét dinh dén su hai long cua khach hang
cling nhu hiéu qua kinh doanh chung. Vai tro cia bo phan budng duogc thé hién rd
qua ba khia canh chinh: ¢&am bao chat luong dich vu luu tra, nang cao sy hai long cua

khach hang va gép phan xay dung hinh anh, hiéu qua kinh doanh cua khach san.
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1.1.3.1 Pdam bao chat lwong dich vu luu tru

Phong ngu 1a san pham cét 16i ma khach hang lra chon khi dén khach san. Vi
vy, nhiém vu quan trong nhat caa bo phan budng 1a dam bao su sin sang va chat
luong cua khéng gian nghi ngoi. Chat lwong khong chi thé hién ¢ sy sach s& ma con
bao gom viéc van hanh 6n dinh cua céc trang thiét bi noi that, dong thoi tuan thu cac
tiéu chuan vé sinh va an toan cho sic khoe ngudi lwu tra (Nguyén Vian Manh, 2013).
Theo Jones (2019), nhitng 18i vé sinh di nho ciing c¢6 thé anh huong truc tiép dén
cam nhan cua khach va lam giam uy tin cling nhu hiéu qua kinh doanh cua khach san.

Dé danh gia mtc d6 hoan thanh nhiém vu nay mot cach khach quan, céc khach
san thuong sir dung nhitng chi s6 do luong cuy thé:

- Ty 1¢ phong dat chudn ngay lan kiém tra dau tién (Quality Control lan 1):
phan anh tay nghé ciia nhan vién va mic d6 hiéu qua cua quy trinh dao tao, chuan
hoa SOP. Chi s nay cang cao chiing to quy trinh van hanh duoc kiém soat tot va chat
lwgng dich vu 6n dinh.

- Piém danh gid vé dg sach sé (Cleanliness Score): dugc tong hop tir khao sat
khach hang hoic cac danh gia truc tuyén, thé hién su trong quan gitra tiéu chuan cua
khach san va cam nhan thuc té cua khach. Pay 13 minh chiing truc tiép cho su hai
long cua khach ddi véi chat lugng budng phong.
1.1.3.2 Gép phdn néng cao sw hai long ciia khdch hang

Dich vu khach san mang tinh c4 nhan hoa cao, trong d6 bo phan budng 1a don
Vi truc tiép cham séc khong gian riéng tu ctia khach trong sudt thoi gian luu tri. Viéc
nam bat thoi quen va so thich caa khach, chang han nhu cach siap xép d6 ding ca
nhan hay loai géi wa thich, giup tao ra sy gin két vé cam xdc va nang cao trai nghiém
dich vu. Thai d6 nhiét tinh, trung thuc va tinh té caa nhan vién khi tiép xtc véi khach
chinh 1a yéu té quan trong gop phan nang cao mirc d6 hai long tong thé (Kotler va
cong su, 2017).

Pé danh gia hidu qua trong viéc nang cao su hai long caa khach hang, cac khach
san thudng sir dung nhiing chi s6 cu thé:

- Ty Ié phdn hoi tich cuc vé dich vu (Positive Review Rate): theo ddi tan suat
Xuat hién cac tir khéa nhu sach s&, chu déo, nhan vién budng nhiét tinh trong cac danh

gia truc tuyén.
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- Ty 1é gidi quyét khiéu nai khach hang (Complaint Resolution Rate): do ludng
kha ning va téc do xir ly cac van dé phat sinh nhu thiéu d6 dung hoic hong thiét bi
trong vong 24 gio. Hiéu qua cao nhat 1a giai quyét triét dé trude khi khach tra phong,
nham han ché cac phan héi tiéu cuc sau khi luu tra.
1.1.3.3 Anh huéng dén hinh anh va hiéu qua kinh doanh cia khdch san

Hoat dong cua bd phan budng co tac dong truc tiép dén tudi tho cua tai san va
trang thiét bi trong khach san. Viéc bao quan va duy tri noi that tét giap giam chi phi
tai dau tu, ddng thoi nang cao hiéu qua sir dung lau dai. Quan trong hon, mét phong
ngu sach s& va tién nghi 1a yéu t6 canh tranh quan trong, gop phan tang ty 1¢ khach
quay lai va dam bao doanh thu on dinh trong dai han (Walker, 2021). Ngoai ra, bo
phan budng con hd trg gia ting doanh thu thong qua cac dich vu bd sung nhu giit 13,
minibar.

Dé danh gia muc 46 dong gop cua bd phan budng ddi véi hiu qua kinh doanh,
cac khéch san thuong st dung nhitng chi sé cu thé:

- Chi sé RevPAR (doanh thu trén mdi phong san c6) va ADR (gia phong trung
binh hang ngay): chit lugng budng tét cho phép khach san duy tri méc gia ban hop
ly, gitr vitng cong suat phong va tir d6 nang cao RevPAR so v6i dbi thu canh tranh.

- Ty l¢é khach quay lai (Repeat Guest Rate): sy hai long vé khong gian luu tra
sach s& va tién nghi 1a mot trong nhitng ly do chinh khién khach hang lua chon quay
lai khéch san cho nhitng lan luu tra tiép theo.

1.2. Tong quan vé b phin budng
1.2.1 Khdi ni¢m va vai tro ciia by phin buong
1.2.1.1 Khdi niém bo phan buéng

Bo phan budng (Housekeeping) 1a mot don vi nghiép vu dic thd trong khach
san, chiu trach nhiém chinh vé cong tac vé sinh, bao quan va chuan bi hé théng phong
ngu cung cac khu vuc cong cong. Theo Nguyén Vin Manh (2018), day 1a bo phan
dam bao duy tri cac tiéu chuan vé tién nghi, an toan va tham my, nham mang lai moi
trrong luu tra thoai mai va dap ang su ky vong cta khach hang. Dudi goc do quan
tri, Jones (2019) nhan manh rang bo phan budng khéng chi thuc hién cac cong viéc

k§ thuat 1am sach ma con déng vai trd quan trong trong viéc kiém soat chat luong

SVTH: Lé Thi Hoai Thuong 4



Khoa luan t6t nghiép GVHD: ThS. Nguyén Xuan Vinh

dich vu tong thé cua khach san, thdng qua sy ti mi va tinh chuyén nghiép trong ting
chi tiét phuc vu.
1.2.1.2 Vai tré ctia b6 phdn buong trong khéch san

Hoat dong cua bo phan budng mang tinh chat san xuat ra san pham luu tra —
phong ngu — vén 1a dich vu cét 16i cua khach san. Vai tro cua bd phan nay dugc thé
hién qua cac khia canh sau:

The nhdt, Pam bdo tinh san sang (Readiness): Phong ngu 12 ngudn doanh thu
chinh, thuong chiém tir 60-70% tong doanh thu cia khéach san. Vi vay, bd phan budng
c6 nhiém vu dam bao cac phong ludn & trang thai sin sang dé ban (Vacant Ready) tai
moi thoi diém. Su cham tré trong quy trinh 1am phong s& anh huong truc tiép dén
doanh thu va Iam giam hiéu qua khai thac cong suat budng (Walker, 2021).

Ther hai, Duy tri hinh dnh thiong hiéu qua tiéu chudn vé sinh: Vé sinh 1a tiéu
chi dau tién ma khach hang sir dung dé danh gia chat luong va dang cap cua khéch
san. Nhan vién budng hién thuc hoa tiéu chuan nay théng qua cac chi tiét nho nhu
cach sap xép amenities ding vi tri, kiém soat mui huong, hay k¥ thuat setup giuong
theo dung quy chuan (hospitality corners).

Thit ba, Bdo ton tai san doanh nghiép: Théng qua viéc lam sach dinh ky va
kiém tra hang ngay, bo phan budng gop phan kéo dai tudi tho cua trang thiét bi noi
that nhu tham, rém, ném. .. Tir d6, khach san c6 thé t6i wu hoa chi phi dau tu va bao
tri (Nguyén Vin Manh, 2018).

1.2.2 Co céiu t6 chikc bg phin buong

Trong hoat dong quan tri khach san, co cau to chtc caa b phan budng gitr vai
tro dac biét quan trong bai day 1a bo phan truc tiép tao ra san pham dich vu luu tra —
yéu t6 quyét dinh dén su hai 1ong ciia khach hang. Viéc xay dung co cau té chic hop
ly khéng chi gitip phan dinh rd trach nhiém, quyén han caa ting vi tri ma con dam
bao sy phdi hop nhip nhang gitra cac nhan su, tir d6 nang cao hiéu qua hoat dong

chung cua khach san.
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1.2.2.1 So do co cau t6 chirc nhéan sw ciia bé phan buéng:

Truwéng b phin Budng

l

Truwong
nhom/Giam

sat phuc vu

i

i

Trudéng
nhom/Giam

sat khu vuc

l

l

Truwong
nhom/Giam

sat khu giat 1a

Van phong
& phu trach
dd that lac

\ 4

Nhan vién

budng

Nhan vién vé

sinh cong

Nhén vién

giat la

Nguén: Hoteljob.vn, 2023
So dd 1.1: Co ciu to chirc ciia bo phan budng

Co cau t6 chic cua bo phan budng thuong duoc xay dung theo mé hinh phén
cap nham dam bao tinh chuyén mén hoa va hiéu qua trong quan ly. Ty thudc vao
quy md va tiéu chuan cua khach san, so do té chic ¢6 thé duoc thiét ké linh hoat,
nhung van phai dam bao day du cac cap quan ly va nhan vién thuc hién (Nguyén Vian
Manh va Hoang Thi Lan Huong, 2013).

Thong thuong, bo phan budng duoc to chire theo ba cap bac chinh: quan Iy bo
phan (Executive Housekeeper), giam sat (Floor Supervisor) va nhan vién tryc tiép
thuc hién céng viéc (Room Attendant/Public Area Attendant). Mé hinh nay giap phan
dinh rd rang trach nhiém, ting cuong kha ning kiém soat chat luvong va dam bao quy
trinh phuc vu dugc thuc hién dong bo, qua d6 nang cao hiéu qua hoat dong cua khéch
san (Walker, 2021).
1.2.2.2 Vai tro, nhiém vu cua cac chucc danh trong bo phan buéng:

Trong co cau td chirc bo phan budng , mdi chirc danh dam nhan mot vai tro va
nhiém vu riéng, song déu huéng dén muc tiéu chung 1a dam bao chit lwong dich vu
budng phong va nang cao hinh anh khéch san (Vii Thi Bich Phuong va Phan Mai Thu
Thao, 2020).
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- Trueng bé phdn buong (Executive Housekeeper): La ngudi ding dau, chiu
trach nhiém quan Iy toan dién hoat dong caa b phan budng. Vai trd cuaa vi tri nay co
tam anh huéng truc tiép dén hiéu qua van hanh, boi truong bo phan khéng chi lap ké
hoach, phan cong cdng viéc, giam sét chat luong dich vu ma con dam bao sy phdi
hop nhip nhang gitta cac nhém. DAy 1a nhan t6 quyét dinh dén sy hai 16ng caa khach
hang va uy tin caa khach san.

- Truong nhom/giam sat khu gigt 1a (Laundry Supervisor): Quan ly toan bo hoat
dong giat 1a, dam bao chat lwong va vé sinh do vai. Pay 1a vi tri quan trong trong viéc
duy tri tiéu chuan dich vy, gép phan nang cao trai nghiém luu tra cua khach. Nhan
vién giat 1a (Laundry Attendant): Thuc hién cong viéc giat, 1, bao quan va phan phéi
d6 vai theo dung quy trinh, dam bao sach s& va an toan.

-Truong nhom/giam sat khu cong cong (Public Area Supervisor): Gidm sat viéc
vé sinh cac khu vuc cong cong, dam bao méi trueong sach s€, thoang mat va an toan
cho khach.

- Nhan vién vé sinh cong cong (Public Area Attendant): Thuc hién vé sinh hanh
lang, sanh, khu vyc cong cong theo tiéu chuan khach san, gop phan tao an tuong tot
cho khach ngay tu khéng gian chung.

-Truéng nhom/giam sat phuc vy buong (Floor Supervisor): Giam st nhan vién
buong , kiém tra chat luong phong va xu ly céc tinh hudng phat sinh. Pay 1a cau ndi
giita nhan vién truc tiép va quan Iy cip cao, dam bao quy trinh phuc vu dugc thuc
hién dung chuan.

- Nhan vién buong (Room Attendant): Thyc hién céng viéc don dep, sap xép va
vé sinh phong khach theo dung quy trinh. Pay 1a liwc luong truc tiép tao ra san pham
dich vu budng, c6 anh huang Ion dén su hai 1ong caa khach hang.

1.2.3 Chikc ning va nhigm vu ciia bg phin buong
1.2.3.1 Chitc ndng ciia bé phin buong

B6 phan budng 1a mét don vi quan tri nghiép vu ¢t 16i trong khach san, thuc
hién nhiéu chuc ning quan trong nham dam bao chat lwong dich vy luu tra va hiéu
qua hoat dong cuia doanh nghiép (Vi Thi Bich Phugng va Phan Mai Thu Thao, 2020).

CAc chtrc nang co ban ¢d thé khai quat nhu sau:
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- Thiz nhdt, chite nang kinh doanh va phuc vu khéch lwu trii: Day 1a chitc ning
trong yéu nhat, lién quan tryc tiép dén viéc t6 chic tiép nhan khach va cung cap khong
gian nghi ngoi yén tinh, sach s&, vin minh va lich sy trong suét thoi gian luu tra. Bo
phan budng can nghién ctu ky ludng nhu cau, tam ly, thi hiéu va phong tuc tap quén
cua timg nhom khach (khach thuong xuyén, khach vang lai, khach québc té...) dé b
tri khong gian va cung cap dich vu phi hop.

- Thit hai, chite ndng quan Iy co sé vdt chat: Bo phan budng truc tiép quan ly
viéc cho thué budng va kiém soat qua trinh sir dung cua khach, dam bao moi trang
thiét bi noi that ludn dat tiéu chuan k thuat theo dung cap hang caa khach san. Ngoai
gia tri hitu hinh, chirc nang nay con gan lién véi viéc thé hién sy quan tdm va cham
s6c tinh té thdng qua cac dich vu bd sung, qua d6 gia tang gia tri cam nhan cho khéch
hang.

- Thir ba, chitc ndng tuyén truyén, qudng bd va doi ngogi: Nhan vién budng
dugc xem nhu nhitng dai s&r van hoa, dai dién cho khéach san va qudc gia trong viéc
gidi thiéu danh lam thang canh, phong tuc tap quan va dic san dia phuong dén ban
bé qudc té. Thdng qua sy tinh té trong phuc vy, bd phan nay gép phan quang bé hinh
anh doanh nghiép, nang cao uy tin va thu hit khach hang tiém nang.

- Thit tu, chike nang bao dam an ninh va trgt ty: Bén canh nghiép vu vé sinh,
bo phan budng con cé trach nhiém gidm sat an ninh tai khu vue luu tra va cac khong
gian cong cong. Nhan vién can theo dbi hoat dong cua khach dé kip thoi phat hién
nhitng biéu hién bat thuong, ngan chin hanh vi vi pham phap luat hoic té nan xa hoi,
qua d6 dam bao an toan tuyét d6i vé ngudi va tai san trong khach san
1.2.3.2 Nhiém vu cua bo phdn buo”ﬁg

Xuat phét tir cac chic ning da duoc xac dinh, bd phan budng phai trién khai
mét hé thong nhiém vu da dang va phuc tap nham hién thuc hda vai trd cua minh
trong hoat dong kinh doanh khach san. Nhitng nhiém vu nay vira mang tinh chuyén
mon hda, vira doi hoi su phdi hop chit ché véi cac bo phan khac dé dam bao chat
lwong dich vy luu tri toan dién. Céc nhiém vu chu yéu bao gom:

1) Bén tiép va cham séc khdch hang: Thuc hién quy trinh phuc vu xuyén sudt

tir khi khach nhan phong cho dén khi két thuc luu tra. Muc tiéu trong tdm Ia tao cho
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khach cam giac thoai mai, than thudc nhu dang & trong ngdi nha tha hai, théng qua
thai do phuc vu tan tinh va chu dao.

2) Vé sinh va bai tri khéng gian: Dam bao sy sach s& va ngin nip tai budng
khach, hanh lang, cau thang, dai sanh ciing nhu cac khu vuc ngoai vi nhu bé boi,
phong tap thé thao hoic khuén vién cay canh. Viéc bd tri tién nghi phai khoa hoc,
vira dap tng cong niang sir dung vira dam bao tinh thim my.

3) Bdo dam an toan va phong chong dich bénh: Thuc hién cac bién phap nham
bao vé tinh mang va tai san cua khach, bao gdm phong chay chita chay, kiém soat an
ninh, d6ng thoi tién hanh vé sinh méi trudng dinh ky, khir tring va diét con trung dé
ngan ngua dich bénh.

4) Phoi hop véi cac b phdn khac: Duy tri thong tin thong sudt vai L& tan (vé
tinh trang phong), K§ thuat (vé hong hdc thiét bi), Bao vé (vé an ninh) va cac bo phan
dich vy khac nhu Ban, Bar, Bép, nham t6i uu hoa quy trinh phuc vu va nang cao chat
lwgng dich vu tong thé.

5) Cung cdp va quan Iy dich vu bé sung: To chirc cac dich vu nhu giat 13,
minibar, hd trg khach khi 6m va cho thué d6 ding sinh hoat theo dang quy dinh va
tiéu chuan cua khach san.

6) Qudn 1y co sé Vvt chat va xir Iy do that lac: Chiu trach nhiém bao quan trang
thiét bi tai cac khu vuc duoc phan cong; dong thoi tiép nhan, luu trir va trao tra tai
san khach bo quén (Lost & Found) mot cach kip thoi va trung thuec.

7) Kiém soét chdt lirong va té chite lao déng: Thuong xuy@én kiém tra chat luong
dich vu truéc khi cung cap cho khach dé duy tri uy tin cia khach san. Pong thoi, to
chuc lao dong khoa hoc, hop 1y nham nang cao ning suat, két hop véi viéc bdi dudng
nghiép vu chuy&n mon va ngoai ngit cho doi ngii nhan sy (Vi Thi Bich Phuong va
Phan Mai Thu Thao, 2020).

1.3. Ndi dung hoat dong ciia bd phan budng

Trong khach san, bo phan budng gitr vai trd trong yéu trong viéc dam bao chat
luong dich vu luu tri. Hoat dong cua bo phan nay khéng chi ding lai ¢ viéc vé sinh,
don dep phong ma con bao gom nhiéu cong doan nham duy tri tiéu chuan phuc vu,

tao sy thoai mai va hai long cho khach hang. Theo Nguyén Vin Manh va Hoang Thi
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Lan Huong (2013), quy trinh lam phong duoc xay dung chit ch& nham dam bao tinh
chuyén nghiép va nang cao trai nghiém khach hang.

1.3.1 Quy trinh nghiép vu lam phong

1.3.1.1 Chuan bi dung cu va xe lam phong

Trong quy trinh nghiép vu budng, khau chuan bi dung cu va xe 1am phong la
buéc khai dau quan trong, nhim dam bao nhan vién c6 day du vat tu, hoa chat va
phuong tién can thiét trude khi tién hanh cong viéc. Viéc chuan bi chu ddo khong chi
nang cao hiéu suit lam viéc ma con gop phan duy tri c4c tiéu chuan vé sinh va an
toan trong khach san 4 sao.

Quy trinh thwc hién gom cac bwéc sau:

Buéc 1: Kiém tra téng thé xe lam phong: dam bao xe sach s&, van hanh tét,
khong hu hong.

Buéc 2: Sap xép do vai theo tung loai: ga giwdng, vo goi, khin tam, khan tay,
khan chan.

Buéc 3: Chuan bi diy du amenities: theo dinh mtc quy dinh cho tirng hang
phong.

Buéc 4: Kiém tra va bo sung dung cu vé sinh: khin lau, cay lau, may hut byi va
cac dung cu khac.

Buwéc 5: Kiém tra hoa chat: ding loai, du s6 lugng, ¢ nhan mac rd rang dé
tranh nham Ian.

Buéc 6: Trang bi phuong tién bao ho lao dong (PPE): dam bao nhan vién co
day du trang bi an toan.

Buéc 7: Sap xép xe theo nguyén tic khoa hoc: b tri gon gang, phan khu rd
rang, thuan tién khi sur dung.

Trong nghiép vu budng, khau chuan bi xe 1am phong 1a budc quan trong nham
dam bao nhén vién c6 day du dung cy, hda chit va amenities trude khi bat dau ca lam
viéc. Thoi gian chuan bi thuong dugc tién hanh trong khoang 5-10 phut trude ca,
gilip nang cao hiéu suat va duy tri tiéu chuan vé sinh, an toan caa khach san. Bé kiém
soat chat luong, cac tiéu chi duoc dat ra bao gom: amenities phai day du theo tiéu
chuan phong; hoa chit duoc dan nhan rd rang, tranh nham Ian; dung cu sach s&, khong

hu hong; xe 1am phong duoc sap xép gon gang, phan khu hop ly; va nhan vién st

SVTH: Lé Thi Hoai Thuong 10



Khoa luan t6t nghiép GVHD: ThS. Nguyén Xuan Vinh

dung dang trang bi bao ho. Cac tiéu chi nay khdng chi phan anh sy tuan thu quy trinh
ma con 1a co s¢ dé danh gia tinh chuyén nghiép cua doi ngii budng. Bang chiing cho
viéc thuc hién duoc ghi nhan théng qua checklist chuan bi xe 1am phong va sé giao
ca, d&am bao tinh minh bach va kha nang kiém tra d6i chiéu khi can thiét (Vi Thi Bich
Phuong va Phan Mai Thu Thao, 2020).

1.3.1.2 Quy trinh lam phong khach dang luu tru

Trong qua trinh phuc vy khach luu tra, viéc duy tri tinh trang sach s&, ngin nip
va tién nghi caa phong 1a yéu té quan trong nhim dam bao sy thoai mai, riéng tu va
nang cao trai nghiém dich vuc

Quy trinh thwc hién gom cac bwéc sau:

Buéc 1: GO cira theo quy chuan ba lan, xung danh va xin phép vao phong.

Buoc 2: Dat bang thong bao “Housekeeping in progress” trudc cira phong.

Burgc 3: Thu gom rac va phan loai theo quy dinh.

Buéc 4: Don giuong, chinh ga va thay méi néu khach yéu cau hoic theo chinh
sach tiét kiem (green policy).

Buéc 5: Vé sinh phong tam: lavabo, bon ciu, guong va san.

Buréc 6: Lau bui cac bé mat nhu ban, ké, thiét bi.

Buwoc 7: HGt bui hoac lau san.

Buéc 8: B6 sung amenities con thiéu.

Buéc 9: Kiém tra cac hu hong nho (micro-damage) va bao céo kip thoi.

Buéc 10: Sap xép lai khéng gian phong gon gang, khdng di chuyén db ca nhan
cua khach.

Trong quy trinh lam phong khach dang Iuu tra, viéc tuan tha thoi gian, tiéu chi
kiém soat chat lugng va minh chiing thuc hién 1a nhiing yéu t6 quan trong dé dam
bao dich vu dat chuan. Thai gian chuan bi thudng dao dong tir 15-20 phat cho méi
phong, da dé nhan vién tién hanh cac cong viéc vé sinh va sap xép can thiét ma van
duy tri su riéng tu cho khach. Cac tiéu chi kiém soat chat luong duoc dat ra bao gom:
giwdng phai phang, khong nhin; khong xuat hién mui kho chiu; bé mat sach s&, khéng
bui; guong sang bong, khdng vét ban; phong tam kho réo, sach s&; va amenities duoc
bd sung day du theo tiéu chuan. Nhitng tiéu chi nay khéng chi phan anh su tuan thi

quy trinh ma con 13 co s¢ dé danh gia mac do chuyén nghiép cia doi ngii budng.
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Bang chirng cho viéc thuc hién duoc ghi nhan thong qua checklist 1am phong stayover
va bao cdo tinh trang phong, giup dam bao tinh minh bach va kha ning kiém tra d6i
chiéu khi can thiét (Vi Thi Bich Phuong va Phan Mai Thu Thao, 2020).

1.3.1.3 Quy trinh lam phong khach tra phong

Sau khi khach roi di, viéc 1am sach toan dién phong 1 yéu cau bat budc dé dam
bao khong gian dat tiéu chuan “Ready for sale” va sin sang phuc vu khach moi. Day
la mot khau quan trong trong quy trinh nghiép vu budng, gép phan duy tri uy tin va
chat lugng dich vu cua khéch san.

Quy trinh thuc hién gém cac bwéc sau:

Buéc 1: Kiém tra va xt 1y d6 that lac (Lost & Found).

Buwéc 2: Thu gom toan bo dd vai ban dé chuyén vé bo phan giat 1.

Buéc 3: Vé sinh sau cac bé mat tiép xdc nhiéu nhu tay nam cira, cong tac,
remote.

Buéc 4: Lam sach toan bo phong tim, bao gdm lavabo, bon cau, guong va san.

Buwéc 5: Lau byi toan bo khong gian phong, dam bao bé mat sach sé.

Buéc 6: HAt bui va lau san dé duy tri do sach téi wu.

Buéc 7: Khir mui phong nham tao cam giac dé chiu cho khach maéi.

Buéc 8: Setup phong theo tiéu chuan: giudng, minibar, amenities day du va
dung vi tri.

Buéc 9: Treo bang trang thai “Ready/Clean” dé thong bao phong di san sang
béan.

Trong quy trinh lam phong khach tra, viéc tuan thu thoi gian thuc hién, tiéu chi
kiém soat chat luong va minh chang bang biéu mau 1a nhiing yéu té then chét dé dam
bao phong dat chuan “Ready for sale”. Thoi gian chuan bi thuong dao dong tir 25—
35 phat cho mdi phong, du dé tién hanh cac cong viéc vé sinh toan dién va sap xép
lai khong gian. Cac tiéu chi kiém soat chat lwong bao gdém: minibar dugc bo sung day
du; thiét bi duoc vé sinh va khtr khuan; amenities di va dat dang vi tri; khéng con
rac, bui hay mui kho chiu; va phong dat tiéu chuan sin sang ban. Nhiing tiéu chi nay
phan anh sy tuan thi quy trinh va 1a co sé dé danh gia mirc do chuyén nghiép cia bo
phan buéng. Béng churng cho viéc thuc hién duoc ghi nhan thdng qua checklist lam

phong, phiéu minibar va bién ban Lost & Found, gitp dam bao tinh minh bach va kha
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ning kiém tra d6i chiéu khi can thiét (Vi Thi Bich Phuong va Phan Mai Thu Thao,
2020).
1.3.2 Quy trinh nghiép vu kiém tra phong

Quy trinh kiém tra phong 1a mét trong nhitng noi dung trong yéu trong hoat
dong cua bo phan budng, nham dam bao chat lvong phong dat tidu chuan trude khi
ban giao cho khach. Theo c&c nghién ciu vé& quan tri khach san, cong tac kiém tra
phong khong chi gitp duy tri tinh nhat quan trong chat lwong dich vu ma con gop
phan nang cao su hai 16ng va trai nghiém cua khach hang (Jones, 2019; Walker,
2021).

Thong thuong, quy trinh nay duoc tién hanh theo nhiéu budc cu thé, bao gom:
kiém tra tinh trang vé sinh dé dam bao phong sach s& va ngin nap; kiém tra trang thiét
bi nham xac nhan cac tién nghi hoat dong tét, khong hu hong; va kiém tra téng thé
toan b khong gian phong truéc khi ban giao. Viéc thuc hién day du cac budc nay
gitp khéch san duy tri chuan muc dich vu, ddng thoi tao dung niém tin va su hai long
lau dai tir phia khach hang.
1.3.2.1 Kiém tra tinh trang vé sinh phong

Kiém tra vé sinh phong 1a budc dau tién va mang tinh nén tang trong toan bo
quy trinh kiém tra phong, nhim dam bao méi trudng luu tra sach s&, an toan va thoai
mai cho khach. Pay 1a khau quan trong gilp duy tri chuan muc dich vu va tao dung
su hai 1ong cho khach hang. Noi dung kiém tra dugc tién hanh trén nhiéu phuong
dién:

- Khu vize phong ngui: Trude hét, nhan vién can kiém tra san nha, giwong, ban
ghé, ta va cac bé mat dé bao dam tat ca déu sach s&, khdng bui ban hay vét 6. Giuvong
phai duoc trai ding tiéu chuan, vira dam bao tinh tham my¥ vira dap tng yéu cau vé
sinh.

- Khu vize phong tam: Tiép theo, céc thiét bi nhu bon rira, bon cau, voi sen can
dugc lam sach, khdng cé can ban hodc mui kho chiu. Guong va kinh phai sang bong,
khong dé lai vét nudc.

- MUi phong: Bén canh yéu t6 vé sinh, khéng gian phong phai théng thoang,
khoéng c6 mui am méc hodc mui la. Trong mét sb truong hop, hwong thom nhe ¢6 thé

duogc sir dung dé tao cam giac dé chiu cho khach.
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- X ly rac thdi: Cudi cung, thing rac can duoc 1am sach va thay tii méi theo
dung quy dinh, nham bao dam sy gon gang va vé sinh.

Viéc dam bao vé sinh phong khong chi dap tng tiéu chuan dich vu ma con gop
phan quan trong trong viéc bao vé sic khoe khach hang, dong thoi nang cao uy tin
va chit lwong dich vu cua khéch san (Kasavana va Brooks, 2018).
1.3.2.2 Kiém tra trang thiét bi va vit dung trong phong

Sau khi dam bao yéu t6 vé sinh, budc tiép theo trong quy trinh kiém tra phong
1a danh gia tinh trang hoat dong cua céc thiét bi va sy day du cua vat dung. Pay 1a
khau quan trong nham duy tri chat lugng dich vu déng bo va han ché téi da khiéu nai
tir khach hang (Walker, 2021). Noi dung kiém tra bao gom:

- Trang thiét b; ky thugt: Trude hét, nhan vién can kiém tra hé théng dién, dén
chiéu sang, diéu hoa khong khi, tivi, dién thoai va két st dé bao dam tat ca déu hoat
dong binh thudng. Pong thoi, cac thiét bi diéu khién tir xa phai duoc kiém tra va vé
sinh sach sé.

- Minibar: Tiép theo, cac san pham trong minibar phai duoc ra soat dé dam bao
day du vé sé luong, dung chung loai va con han st dung, nham dap wng tiéu chuan
phuc vu khach.

- D6 vai (linen): Bén canh do, cac loai d6 vai nhu ga giuong, vo goi, khin tim
can dugc kiém tra ky ludng, bao dam sach s&, khong rach hoic 6 ban, va duoc thay
thé theo dung tiéu chuan quy dinh.

-Vt dung tiéu hao (amenities): Cudi cing, c4c vat dung tiéu hao nhu d6 ding
c4 nhan, nudc udng, tra/ca phé phai dugc cung cap day du va sap xép dang vi tri, tao
su thuan tién cho khach khi sir dung.

Viéc kiém tra dy du cac yéu t6 trén khdng chi dam bao phong dat chuan trudc
khi ban giao cho khach ma con gép phan duy tri hinh anh chuyén nghiép cua khéach
san, dong thoi nang cao sy hai long va trai nghiém luu tri cua khach hang.
1.3.2.3 Kiém tra lan cudi truée khi ban giao phong cho bg phén 1é tan

Sau khi hoan tat cac budc kiém tra vé sinh va trang thiét bi, bo phan budng tién
hanh budc kiém tra tong thé nham xac nhan phong da san sang phuc vu khach. Day

la khau cubi cuing trong quy trinh kiém tra phong, dong vai tro nhu mét co ché kiém
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soat chit lwong dé dam bao moi tiéu chi déu dat chuan truée khi ban giao (Jones,
2019). Noi dung kiém tra bao gom:

1) Bdnh gid tong thé: Trudc hét, nhan vién budng can tién hanh danh gia toan
dién dé bao dam phong dat trang thai sach s&, day du tién nghi va hoat dong tot & tat
ca cac hang muc.

2) Cdp nhdt trang thai phong: Tiép theo, tinh trang phong phai dugc ghi nhan
va cap nhat chinh xé4c trén hé thong quan ly, véi cac trang thai pho bién nhu phong
sach, phong ban hozic phong bao tri.

3) Pam bdo an toan: Bén canh yéu t4 tién nghi, viéc kiém tra khoa cira, hé théng
an ninh va céac yéu té lién quan la can thiét dé bao dam sy an toan tuyét d6i cho khéch.

4) Checklist kiém tra chdt hwong: Cubi cuing, todn bo céc tiéu chi vé vé sinh,
trang thiét bi, anh sang, mui va bé tri phai dugc ddi chiéu vai checklist kiém tra chat
lugng, nham xac nhan phong dat yéu cau trude khi ban giao.

Viéc thuc hién day du cac bude kiém tra tong thé khong chi gitp khéach san duy
tri sy nhat quan trong chat luong dich vu ma con tao dung niém tin va su hai long tir
phia khach hang, qua d6 nang cao uy tin va nang luc canh tranh cua khach san.

1.3.3 Qudn Iy dé vii va trang thiét bi buong

Trong cong tac quan tri budng , quan 1y db vai va vat dung phong 1a mét noi
dung trong yéu, vira dam bao chét lugng dich vy vira t6i wu héa chi phi van hanh.
Hoat dong nay bao gom phan loai, bao quan, kiém ké, cap phét va kiém soét sir dung,
dugc xem 14 nén tang dé duy tri su chuy@n nghiép va hiéu qua trong quan ly khéch
san (Kasavana va Brooks, 2018).
1.3.3.1 Phan logi va bdo quan do vai

Truéc hét, 6 vai can duoc phan loai rd rang theo muyc dich sir dung, bao gém
d6 vai phong ngu va d6 vai phong tim. Viéc bao quan phai tuan thi cac nguyén tic
co ban: kho Iuu trit sach s&, kho rdo va thoang mat; d6 vai dugc sap xép khoa hoc,
tranh tiép xdc truc tiép véi san; ddng thoi phan tach rd rang giira do sach va do ban.
Ngoai ra, nguyén tac FIFO (First In — First Out) thudng duoc 4p dung nham dam bao
chat luong va kéo dai tudi tho caa dd vai, han ché tinh trang xudng cap do luu kho

lau ngay.

SVTH: Lé Thi Hoai Thuong 15



Khoa luan t6t nghiép GVHD: ThS. Nguyén Xuan Vinh

1.3.3.2 Kiém ké va cap phat do vai

Tiép theo, hoat dong kiém ké va cap phat dong vai trd quan trong trong viéc bao
dam ngudn cung 6n dinh va han ché that thoat. D6 vai duoc cap phat theo dinh muc
phl hop véi ting loai phong, gitp duy tri su ddng bo trong phuc vu khéch. Viéc kiém
ké dinh ky cho phép dbi chiéu sé luong thuc té vai s6 liéu ghi nhan, tir d6 phat hién
kip thoi cac sai léch. Bén canh d6, viéc theo doi va kiém soét ty & hao hut 1a can thiét
dé nang cao hiéu qua sir dung tai san, giam chi phi van hanh va hd tro cdng tac quan
ly tai chinh caa khach san.
1.3.3.3 Quan ly vdt dung va amenities trong phong

Cudi cing, quan ly vat dung va amenities 1a yéu t truc tiép anh huong dén trai
nghiém caa khach hang. Cong tac nay bao gom viéc xay dung dinh mic st dung cho
ting loai phong, bao dam cung cip day du trude khi khach nhan phong, dong thoi
theo ddi muc tiéu hao dé kiém soét chi phi. Viéc quan Iy hiéu qua amenities khong
chi gitp can biang gitta chat lwong dich vu va hiéu qua kinh té ma con goép phan nang
cao su hai long, tao dung hinh anh chuyén nghiép va uy tin cho khach san.
1.3.4 Méi quan hé phéi hop giira bé phdn buong va cdc bé phin khdc

Trong hoat dong khach san, b phan budng khéng thé van hanh doc 1ap ma can
c6 su phdi hop chit ch& vai cac bo phan khac dé dam bao quy trinh van hanh dién ra
hiéu qua, dong bo va nhat quan. Su phéi hop nay khdng chi gilip nang cao chat lugng
dich vu ma con goép phan tao dyng hinh anh chuyén nghiép, tang su hai long cua
khéach hang va duy tri uy tin caa khach san (Walker, 2021).
1.3.4.1 Phoi hop véi b phdn 1é tin

Truéc hét, mdi quan hé giita budng va I& tan dong vai trd dic biét quan trong.
Bo6 phan budng can cap nhat tinh trang phong mot cach kip thoi va chinh xac dé 18
tan c6 co s& sap xép phong cho khach. Viéc nay bao gém thdng tin vé phong sach,
phong ban, phong dang bao tri hoic phong da san sang ban. Ngoai ra, sy phdi hop
con thé hién ¢ viéc hd tro I tan trong viéc xtr Iy cac yéu cau dic biét caa khach,
chang han nhu chuan bi phong cho khach VIP, bé tri giwdng phu hoic dap @ng cac
nhu cau c& nhan hoa khac. Sy phéi hop hiéu qua giita hai bo phan gitp giam thiéu sai

s6t, rdt ngan thoi gian cho doi va nang cao trai nghiém luu tra cua khéach.
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1.3.4.2 Phéi hop véi bé phdn kj thudt

Tiép theo, budng can phéi hop chit ché vai bo phan ky thuat d¢é dam bao céc
trang thiét bi trong phong lun hoat dong 6n dinh. Khi phat hién sy ¢ k¥ thuat nhu
hong diéu hoa, dén chiéu sang, hé thdng dién hoic thiét bi dién tir, nhan vién budng
phai b4o c4o ngay cho bo phan ky thuat dé xir ly kip thoi. Bang thoi, viéc theo déi
tién do stra chita va xac nhan tinh trang sau khi khic phuc 1a can thiét dé dam bao
phong dat tiéu chuan trude khi ban giao cho khach. Sy phdi hop nay khéng chi giup
duy tri chat lwgng dich vu ma con han ché tinh trang gian doan, tranh gay bét tién cho
khéach hang.
1.3.4.3 Phoi hop voi bo phan an ninh va cac bo phdn lién quan

Cudi cung, su phdi hop véi bd phan an ninh va cac bo phan lién quan giit vai
trd quan trong trong viéc bao dam an toan cho khach va tai san caa ho. B phan buong
thuong xuyén tiép xdc truc tiép voi khong gian luu tri, do d6 co trach nhiém phat
hién va xir 1y cac tredng hop tai san that lac, dong thoi phdi hop véi an ninh dé 1ap
bién ban va ban giao theo quy dinh. Ngoai ra, trong cac tinh hudng khan cap nhu chay
nd, su ¢b dién hoic van dé an toan khéc, sy phéi hop nhanh chéng va hiéu qua giita
budng, an ninh va cac b phan lién quan 1a yéu t6 quyét dinh dé bao dam an toan
tuyét ddi cho khéach va duy tri uy tin cua khach san.
1.4. Hiéu qua hoat dong ciia bd phan budng
1.4.1 Khdi ni¢gm higu qua hoat déng ciia bg phin buong

Trong nghién ctu quan tri, khai niém “hiéu qua” thudng duogc tiép can dudi
nhiéu goc d6 khac nhau, phan anh méi quan hé giita muc tiéu, nguon luc va két qua
dat dugc. Di vai linh vic khach san, viéc xac dinh rd khai niém hiéu qua hoat dong
cua bo phan budng 1a co s dé danh gia chat luong dich vu va toi wu hoa quy trinh
van hanh. C6 thé phan tich thanh ba noi dung chinh:
1.4.1.1 Khdi niém hiéu qua:

Theo Drucker (2007), hiéu qua duoc hiéu 1a mic d6 dat duoc muc tiéu véi viéc
str dung t6i wu cac ngudn luc. NG phan anh su can bing gitra dau vao (nhan su, thoi
gian, chi phi) va dau ra (két qua, san pham, dich vu). M6t hoat dong dugc coi 12 hiéu

qua khi vira dat duoc muc tiéu dé ra vira han ché tbi da su 1ang phi ngudn hc.
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1.4.1.2. Khai niém hiéu qua hoat dong:

Hiéu qua hoat dong 1a kha ning ctia mot to chirc hodc bo phan trong viéc thuc
hién cac chirc ning, nhiém vu mot cach dong bd, dung quy trinh va tiét kiém chi phi.
Theo Pinnacle Hospitality Consulting (2024), trong nganh khach san, hiéu qua hoat
dong duoc dinh nghia 1a kha nang quan Iy ngudn luc dé toi da hoa két qua, giam thiéu
chi phi va lang phi, ddng thoi duy tri chat lwong dich vu 6n dinh.
1.4.1.3.Khdi niém hiéu qua hoat dong ciia bo phdn buéng.’

Walker (2021) cho riang hiéu qua hoat dong cua bo phan budng duoc thé hién
qua viéc duy tri chat lugng vé sinh, su dy du tién nghi, kha ning phdi hop véi cac
bo phan khac va mac d6 hai long cua khach hang. Nhu vay, hiéu qua cua bd phan
budng khdng chi mang tinh ky thuat ma con gan lién vai chat lwong dich vu va uy tin
cua khach san.

1.4.2 Cdc tiéu chi dinh gid hiéu qud hoat déng ciia by phdn buong

Dé danh gia hiéu qua hoat dong cua bo phan budng mét cach khach quan va
khoa hoc, céc khach san thuong &p dung hé thdng chi s6 dinh luong (KPIs) két hop
vé6i nguon di lidu thyc té. Viéc st dung KPIs gitp quan ly khéng chi do ludng ning
suat lao dong ma con danh gia kha nang quan ly thoi gian, chat lugng dich vy va mirc
d6 phdi hop gitra cac bo phan. Cac tiéu chi co ban bao gom:
1.4.2.1 Néing sudt lao ddng ciia nhédn vién buong

Ning suit lao dong 1a mot trong nhiing tiéu chi quan trong nhat dé danh gia hiéu
qua hoat dong cua bo phan budng . Chi sé ndy phan anh kha ning hoan thanh cong
viéc cua nhan vién trong mot ca lam viéc, thuong duge do bang sé phong/ngudi/ca
hozc sé phat/phong. Tuy nhién, can phan biét r gitra hai loai phong c6 tinh chat cong
viéc khac nhau: phong khach dang ¢ va phong khach tra .

1) Phong khdch dang ¢ DPay 1a loai phong ma khach van tiép tuc luu tra. Cong
viéc caa nhan vién budng chu yéu tap trung vao viéc duy tri sy gon gang va sach sg,
thay ma&i mot sé vat dung can thiét nhu khin tam, dé amenities, b sung nuéc uéng
hoic tra, ca phé. Giudng thuong chi can chinh lai cho ngay ngan, khdng phai thay
toan b ga giwdng va chian. Do khéi lugng cong viéc it hon, dinh mirc ning suét cua

nhan vién ddi v6i phong Stayover thudng cao hon. Vi dy, mot nhan vién cé thé lam
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tir 12—15 phong Stayover trong mot ca tly theo tiéu chuan khach san (Nguyén Vin
Manh va Nguyén Dinh Hoa, 2017).

2) Phong khach trd: Day 1a loai phong ma khach di roi di, chuan bi dé don
khach maéi. Cong viéc cua nhan vién budng ddi véi phong Checkout phtc tap va ton
nhiéu thoi gian hon. Nhan vién phai thay toan bo db vai (ga givdong, chin, gbi, khin),
vé sinh ki cac khu vuc nhu phong tim, san nha, ban ghé, ta, kiém tra va bd sung day
da amenities theo tiéu chuan. Ngoai ra, can kiém tra k¥ tinh trang trang thiét bi dé
dam bao phong dat chuén trudc khi ban giao cho 12 tan. Do khéi lwong cong viéc 16n,
dinh muc ning suat dbi voi phong Checkout thuong thap hon, vi du chi tir 8-10
phong/ca (TCVN 4391:2015).
1.4.2.2 Ty l¢ phong dwoc lam sach va ban giao dung thoi gian

Mot trong nhitng tiéu chi quan trong dé danh gia hiéu qua hoat dong cua bo
phan buong 14 kha nang dam bao tién d6 1am sach va ban giao phong dung thoi gian
quy dinh. Tiéu chi ndy phan anh mutc do chuy@n nghiép trong to chtc cong viéc, su
phdi hop giita cac b phan va kha nang dap tng nhu cau cua khéach hang.

- Ty 1¢ % phong “Ready” ding han: Pay 1a chi sé do luong ty 18 phong dugc
hoan tat vé sinh va ban giao cho I8 tan dang trudc gio cut-off time (thudng 1a 14h00).
Chi sb nay cho thiy kha ning sin sang phuc vu cta bo phan budng, dam bao khach
méi ¢6 thé nhan phong dung gio. Mot ty & cao phan anh su hiéu qua trong phan b
nhan sy, quy trinh 1am viéc hop Iy va su phéi hop nhip nhang vai 12 tan.

- Ty 1é % phong giao tré va phan tich nguyén nhan: Bén canh viéc do luong
phong ding han, can theo ddi ty 18 phong giao tré dé nhan dién cac van dé trong quy
trinh. Viéc phan tich nguyén nhén giao tré c6 y nghia quan trong:

Nguyén nhan chi quan: xuat phat tir ndi bo bo phan budng, nhu thiéu nhan sy,
khdi lwong cdng viéc vuot qua kha niang, hoac quy trinh 1am viéc chua tdi uu.

Nguyén nhan khach quan: dén tir cac bo phan khac hoac yéu td bén ngoai, vi du
1 tan bao tré tinh trang phong, bd phan k§ thuat chua hoan tt stra chita thiét bi, hoac
khach tra phong muon.

Viéc phan tich chi tiét nguyén nhan gip khéach san dua ra giai phap khac phuc
phu hop, chang han nhu diéu chinh ca 1am viéc, ting cuong nhan su vao gio cao diém,

hoic cai thién quy trinh phdi hop lién phong ban. Cac chi s6 nay thudng duoc ghi
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nhan tir nhat ky phdi hop gitta I& tan va budng (FO-HK Log-book), ciing nhu dit liéu
quan ly trén hé thong phan mém quan ly khach san (PMS). Pay 1a ngudn dit liu
chinh xac, c6 kha ning phan &nh tinh trang thuc té va hd tro quan ly trong viéc dua
ra quyét dinh cai tién (Nguyén Van Manh va Nguyén Pinh Hoa, 2017).

1.4.2.3 Chat lwong vé sinh phong

Ngoai ning suit lao dong va tién do ban giao phong, chit lwong vé sinh phong
1 tiéu chi cét 18i dé danh gia hiéu qua hoat dong cua bo phan budng. Pay 1a yéu t6
tryc tiép anh hudng dén sy hai 10ng cua khach hang, uy tin cua khach san va kha ning
duy tri tiéu chuan dich vu.

- Ty 1é dat chudn ngay ldn dau (First-pass yield): Chi s6 nay do luong ty 1& phan
tram s6 phong duoc giam sat danh gia dat yéu cau ngay trong lan kiém tra dau tién
ma khong can chinh sira lai. Theo tiéu chuan TCVN 4391:2015, ty Ié dat chuan ngay
lan dau thuong phai dat tir 90-95% dé dam bao chat lugng dich vu 6n dinh. Mot ty
16 cao phan &nh sy tuan thu quy trinh, k¥ nang tot cia nhan vién va hiéu qua trong
cong tac giam sat. Nguoc lai, ty 1& thdp cho thay ton tai sai s6t trong quy trinh hoac
thiéu hut vé dao tao, can c6 bién phép khic phuc.

- Chi s6 161 QC (Quality Control Error): Pay 1a chi s6 phan anh sé 16i ky thuat
phét hién trong qué trinh kiém tra chét luong, chang han nhu bui ban con sét lai, vét
nudc trén kinh, d6 ding sap xép sai vi tri hoac amenities thiéu. Chi sé nay thuong
duogc tinh binh quén trén 100 phong kiém tra dé phan anh mic d6 6n dinh cia chat
luong vé sinh. Viéc theo ddi chi sé 16i QC gilp quan ly nhan dién nhimg diém yéu
trong quy trinh, tir d6 dua ra bién phap cai thién nhu dao tao bo sung, diéu chinh quy
trinh hoac tang cuong gidm sat.

Céc chi sb vé chat luong vé sinh phong thudng dugc thu thap tir danh muc kiém
tra cua giam sat (Supervisor Checklist) va két qua kiém tra dot xuat cua truéng bo
phan. Pay 13 ngudn dit liéu khach quan, phan anh thyc trang chat lwong dich vy va
hd tro quan Iy trong viéc dua ra quyét dinh cai tién. Nhu vay, viéc duy tri chat luong
vé sinh phong 6n dinh khdng chi ¢am bao tiéu chuan dich vu theo quy dinh ma con
tryc tiép anh huong dén sy hai long, 1ong trung thanh caia khach hang va uy tin cua
khach san (Walker, 2021).
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1.4.2.4 Mirc a6 hai long ciia khdch hang doi véi chat lirong phong

Ngoai cac chi s6 noi bo nhu ning suat lao dong, tién do ban giao phong va chat
lwong vé sinh, viéc danh gia hiéu qua hoat dong caa bo phan budng con can dya trén
phan hoi truc tiép tir khach hang. Pay 1a ngudn dir liéu khach quan, phan &nh trai
nghiém thuc té va mutc d6 hai 1ong caa khach di vai dich vu.

- Diém danh gid sach sé (Cleanliness): Chi sb nay dugc do ludng théng qua
diém trung binh muc vé sinh trong cac phan hdi truc tiép cua khach hoic trén cac
trang dat phong truc tuyén (OTA) nhu Agoda, Booking.com. Muc tiéu 1y tudng
thuong 1 ty 16 review dat tir 4 sao tré 1én (diém t6i da 1a 5 diém) , kém theo céc tir
khoa tich cuc lién quan dén khong gian phong (vi du: sach s&, gon gang, thoai mai).
Chi sb nay phan &nh tryc tiép chat luong dich vu budng phong dudi goc nhin khach
hang, d6ng thoi 1a co sé dé khach san diéu chinh quy trinh nham nang cao trai nghiém
Iru tra (Nguyén Vin Manh va Nguyén DPinh Hoa, 2017).

- Ty 1é khiéu ngi (Complaint Rate): Pay 1a chi s6 do luong sé vu phan nan lién
quan dén dich vy buong trén 1.000 dém phong. Ngoai sé lugng khiéu nai, can theo
d6i thém thoi gian xtr 1y khiéu nai (Turnaround Time — TAT) dé danh gia kha ning
g bién va mirc 6 chuyén nghiép cua bo phan. Mot ty 1¢ khiéu nai thap va thoi gian
xtr Iy nhanh cho thiy b phan budng hoat dong hiéu qua, c6 kha nang dap tng kip
thoi nhu cau khach hang. Nguoc lai, ty 18 khiéu nai cao hoac thoi gian xir ly kéo dai
phan anh nhitng han ché trong quy trinh, can c6 bién phéap khac phuc.

Cac chi s6 nay thudong duogc thu thap tir danh gia trén OTA (OTA reviews), thé
gop Y khéach hang (Guest Comment Card), va hé théng cham soc khach hang (CRM).
Pay 1a ngudn dit liéu c6 tinh khach quan, phan anh truc tiép su hai long caa khéch
hang va hd trg quan ly trong viéc dua ra quyét dinh cai tién dich vu.Nhu vay, viéc két
hop dir liéu noi bo vai phan hoi tir khach hang giup khach san co6 cai nhin toan dién
hon vé hiéu qua hoat dong cia bo phan buong, tir d6 nang cao chat lwong dich vy va
uy tin thuong hiéu.
1.4.2.5 Hiéu qua sir dung chi phi trong bé phdn buong

Bén canh c4c chi s6 V& nang suat, tién do ban giao, chat lwong vé sinh va phan
hoi khach hang, viéc kiém soat chi phi van hanh ciing 1 mét tiéu chi quan trong dé

danh gia hiéu qua hoat dong ciia b phan budng. Céc chi sé nay phan anh kha ning
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quan ly ngudn luc, han ché lang phi va tdi vu hoa chi phi, tir 46 gop phan nang cao
hiéu qua chung cua khach san.

- Chi phi d6 vai va héa chat/phong: Day 1a chi sé do ludng dinh muc tiéu hao
vt tu tinh trén mot phong khach luu trii thyc té. Viée theo doi chi phi do vai (linen)
va hda chét vé sinh gitp quan |y kiém soét tinh trang lang phi, dong thoi danh gia
muc do hop ly trong str dung vat tu. Néu chi phi vuot qua dinh mirc, can phan tich
nguyén nhan nhu quy trinh chua téi wu, nhan vién sir dung khong ding cach hoic
chat lugng vat tu chua dam bao. Nguoc lai, chi phi ndm trong dinh mérc phan anh sy
kiém soat tét va hiéu qua trong quan 1y (Nguyén Vin Manh va Nguyén Binh Hoa,
2017).

- Ty 1é hao hut dé vai (Linen Loss Rate): Py 1a chi s6 do luong ty 1¢ that thoat
hodc hong hoc db vai trong mot khoang thoi gian nhat dinh, thuong tinh theo thang.
Ty 18 hao hut cao cd thé xuat phat tir nhiéu nguyén nhan nhu quy trinh giat 13 chua
dung chudn, nhan vién sir dung khong can than, hoic khach hang lam hong. Viéc
kiém soét ty 1¢ hao hut gitip khach san giam chi phi thay thé, dong thoi nang cao tudi
tho cua do vai.

Céc chi s6 vé chi phi van hanh thuong duoc thu thap tir bao céo kiém ké kho
dinh ky, phiéu yéu cau cap phat vat tu va bao cao chi phi tir bo phan ké toan/giat Ia.
Pay 1a nguon dir liéu chinh xac, ¢ kha nang phan anh thuc trang sir dung vat tu va
hd tro quan ly trong viéc dua ra quyét dinh cai tién. Trong pham vi nghién ctu nay,
t4c gia uvu tién tap trung vao nim nhom chi tiéu chinh (ning suit lao dong, tién do
ban giao, chat luong vé sinh, phan hoi khach hang va chi phi van hanh). Cac chi tiéu
nay phan anh truc tiép hiéu suat lao dong tai khach san, dong thoi cung cap dit liéu
dinh luong chinh xac nhat dé di chiéu véi muc tiéu chat lugng caa doanh nghiép.
1.5. Cac yéu to anh hwéng dén hiéu qua hoat dong bd phian budng phong

Hiéu qua hoat dong cua bo phan budng khong chi la két qua tir nd lyc ca nhan
cua tirng nhan vién ma con phan anh su phéi hop tong thé giira nhiéu yéu té quan tri
noi tai. Trong thyc tidén quan tri khach san, cac yéu té ndy c6 méi quan hé tuong tac
phtrc tap, vira bo tro vira rang budc 1an nhau, tao nén chit luong dich vu luu tri ma
khach hang truc tiép cam nhan. Dua trén co s& 1y luan va dé cuong nghién cuu, tac

gia xac dinh va phan tich bon nhém yéu té chinh ¢ anh huéng dang ké dén hiéu qua
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hoat dong caa b phan budng, bao gom: yéu té nhan su, yéu té quy trinh, yéu tb co
s& vat chat — trang thiét bi, va yéu té quan tri chat luong. Viéc nhan dién va phan tich
cac nhém yéu t6 nay khong chi gitp 1am rd co ché tac dong dén hiéu qua van hanh
ma con cung cap co sd khoa hoc dé dé xuat cac giai phap quan tri phi hop nham nang
cao chit lwong dich vu va hiéu qua kinh doanh cua khach san.
1.5.1 Yéu t6 nhén sw

Trong sé c4c yéu tb tac dong dén hiéu qua hoat dong cua bo phan budng, nhan
sir duoc xem la yéu té quan trong nhat. Bidu nay xuat phét tir dic thu nghiép vu budng
vén st dung ty trong lao dong séng rét cao, nghia 1a phan Ion cdng viéc duoc thuc
hién tryc tiép bai con ngudi thay vi may mac hay tu dong hda. Chinh vi vay, hanh vi,
thai do va k¥ ning ctia nhan vién c6 anh hudng truc tiép dén chat lwong san pham
dich vu lvu trad ma khach hang trai nghiém. N6i cach khac, chét luong dich vu budng
phu thudc cha yéu vao su chuy@n nghiép va hiéu qua lam viéc caa doi ngii nhan vién
(Trinh Xuan Diing, 2015).
1.5.1.1 Trinh d6 va ky nang ciia nhdn vién buéng

Trong hoat dong budng, trinh d6 va k§ ning cua nhan vién 13 yéu t6 c6 anh
huong truc tiép dén hiéu qua cong viéc ciing nhu chat luong dich vu luu tra. Trén
thuc té, tay nghé thanh thao ciia nhan vién, chang han nhu k¥ thuat trai ga givong
phang, ky thuat vé sinh cac bé mat khong dé lai vét vét hay kha ning tuan thu quy
trinh kiém soét 15i, s& quyét dinh tdc do 1am phong va gop phan duy tri ¢ bén cua co
so vat chat. Khi nhan vién c6 ky ning tt, ho c6 thé giam thiéu thoi gian chét, han
ché sai sot phai 1am lai, tir d6 nang cao ning suét lao dong va chat luong dich vu.

Pé danh gia mirc do anh huong cua yéu té ndy, céc chi bao thuong duoc sir
dung bao gom ty 18 15i kiém soat chat lwong (QC errors) phét hién trén mdi 100
phong, ciing nhu thoi gian 1am phong trung binh (Minutes per Room) so vé&i chuan.
Nhitng chi s6 nay phan anh khé chinh xac nang luc thyc hién cong viéc cia nhan vién
va muc do tuan thu quy trinh nghiép vu.

Tir goc do quan tri, viéc thiét 1ap 16 trinh dao tao lai dinh ky nham cung ¢ ky
nang, két hop vai viéc to chuc céc cudc thi tay nghé dé thuc day tiéu chuan héa thao

tac nghiép vy, 1a giai phap can thiét. Nhitng bién phap nay khéng chi giip nang cao
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chat luong dich vu ma con tao dong lec cho nhan vién, khuyén khich ho duy tri théi
d6 1am viéc chuyén nghiép va gan b 1au dai vaéi khach san (Tran Thi Phang, 2017).
1.5.1.2 86 lwong va sw phin céng lao dong

S6 luwong nhan sy va cach thac phan cong lao dong ¢ anh huong truc tiép dén
hiéu qua 1am viéc ciing nhu chat luong dich vu budng trong khach san. Trén thuc té,
su can ddi gitta dinh mac s6 phong phuc vu trén méi nhan vién trong mot ca lam viéc
va cong suat phong thyc té cua khach san quyét dinh dang ké dén cuong do lao dong.
Khi khach san roi vao tinh trang thiéu hut nhan sy hoic phan cong lao dong vuot qua
dinh muc cho phép, nhan vién budng dé chiu &p luc cong viéc 16n, dan dén hién tuong
lam viéc voi vang, bo st quy trinh hozc 1am khong ding tiéu chuan, tir d6 giy suy
giam nghiém trong chét lwong vé sinh phong. Nguoc lai, viéc bé tri du thira nhan sy
khi cong suat phong thap sé& lam gia ting chi phi tién lwong tinh trén mdi phong c6
khach, anh huéng tiéu cuc dén hiéu qua kinh doanh cua khach san.

Dé danh gia va kiém soat van dé nay, cac chi bao thudng dugc st dung bao gom
ty ¢ gio lam thém ctia nhén vién (overtime), mic d6 s dung lao dong thoi vu trong
cac giai doan cao diém, cling nhu s6 lugng phong ma mdi nhan vién dam trach trong
mot ca lam viéc. Nhing chi s6 ndy phan anh tuong ddi chinh xac mirc d6 sir dung lao
dong va &p luc cong viéc trong bo phan budng.

Tir goc do quan tri, viéc chi dong xay dung va cap nhat bang du bao cong suat
phong theo tuan hozc theo thang la giai phéap can thiét nham hd trg cong tac bd tri
nhan su hop 1y. Trén co s du bao nay, khach san cé thé diéu chinh lich ca 1am viéc
mot cach linh hoat, dam bao vira dap ung nhu cau phuc vu khach hang, vira téi wu
hoa chi phi nhan sy va duy tri chat luong dich vu 6n dinh (Nguyén Vin Manh va
Nguyén Dinh Hoa, 2017).
1.5.1.3 Y thitc trach nhiém va thdi dé lam viéc ciia nhén vién

Trong hoat dong budng, y thirc va thai dd nghé nghiép caa nhan vién 1a mot yéu
t6 6 anh huong sau siac dén hiéu qua van hanh ciing nhu uy tin dai han caa khéch
san. Trén thyc té, viéc nhan vién tuan thu nguyén tic bao mat théng tin va tai san cua
khach, thé hién sy tu giac trong tiét kiém dién nuéc va hoa chat, cling nhu giit thai
d6 trung thuc khi xir Iy cac truong hop that lac tai san (Lost & Found) s& gop phan

duy tri chat lwong dich vy va cang ¢b niém tin noi khach hang. Nguoc lai, sy thiéu y
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thire hodc thai d6 tiéu cuc dé dian dén khiéu nai, 1am suy giam uy tin thuong hiéu va
anh hudng dén su gan két noi bo.

Dé danh gia va kiém soét yéu té nay, cac chi bao thuong duoc st dung bao gom
s6 lwong khiéu nai cua khach lién quan dén thai do nhan vién budng, két qua khao sat
bang phuong phap “khach hang bi mat” (Mystery Guest), ciing nhu ty 18 tiéu hao hoa
chat vuot dinh mtc cho phép. Nhitng chi sé nay phan &nh kha chinh xac muc do tuan
tha chuan muc nghé nghiép va y thirc trach nhiém cuaa nhan vién trong cong viéc.

Tur gbc do quan tri, viéc xay dung van hoa doanh nghiép minh bach va ap dung
co ché thuang phat dua trén hé théng KPIs rd rang 1a giai phap can thiét. Trén co so
d6, khach san c6 thé khuyén khich nhan vién phat huy tinh than trach nhiém, duy tri
thai 6 1am viéc tich cuc, dong thoi giam thiéu rui ro phat sinh tir hanh vi thiéu chuan
muc (Trinh Xuan Diing, 2015).

1.5.2 Yéu t6 quy trinh vdn hanh tiéu chudn (SOP) va kiém sodt chit lwong

Trong quan tri budng, viéc xay dung va ap dung cac quy trinh van hanh tiéu
chuan (SOP) la yéu t6 nén tang nham dam bao sy thong nhat trong thyc hién nghiép
vu va duy tri chat lugng dich vu 6n dinh. Cac quy trinh nay khong chi dinh huéng
thao tac ctia nhan vién ma con tao co so dé kiém soat, danh gia va cai tién lién tuc.
Ba khia canh quan trong trong SOP bao gom quy trinh 1am sach va chuan bj phong,
quy trinh kiém tra va ban giao phong, cling véi hoat dong kiém soat chat luong dich
vu buéng (Tran Thi Phing, 2017).
1.5.2.1 Quy trinh lam sach va chudn bi phong

Quy trinh 1am sach va chuan bi phong giir vai trd quan trong trong viéc dam bao
chat lugng dich vu luu tri. Mot SOP duoc thiét ké khoa hoc s& gilip nhan vién giam
thiéu thao tac thira, di chuyén theo 16 trinh hop Iy, tir d6 tiét kiém thoi gian va han
ché sai sot. Khi quy trinh cang cu thé thi sy khéc biét gitra cac ca lam viéc va giira
cac nhan vién cang it, gop phan duy tri tinh 6n dinh trong phuc vu . Hiéu qua caa quy
trinh nay thudng duoc phan anh qua sy 6n dinh cta thoi gian chuan 1am phong va ty
1& dat chuan ngay lan dau. Dé duy tri chit luong, khach san can thuong xuyén ra soat
va cap nhat SOP dua trén phan hoi tir thuc té van hanh ciing nhu sy thay d6i ciia cong

nghé vé sinh.
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1.5.2.2 Quy trinh kiém tra va ban giao phong

Bén canh khau lam sach, quy trinh kiém tra va ban giao phong ciing c6 anh
huong truc tiép dén uy tin cua khach san. Viéc thiét lap co ché kiém tra ba 16p, bao
gom nhan vién ty kiém, giam sat kiém va treéng bo phan kiém dot xuat, gilp phat
hién 16i s6m ngay tir co s&, ngan chin tinh trang phong khéng dat chuan dwgc ban
giao cho 1& tan. Cach Iam nay g6p phan bao vé hinh anh va uy tin cua khach san .
Hiéu qua cua quy trinh Kiém tra thuong duoc danh gia qua sb luong 161 lap lai trén
mdi 100 phong va ty 18 16i duoc phat hién ndi bo so vai s6 15i khach hang phan nan.
Pé nang cao chét luong, khach san can ting cudng trach nhiém cua doi ngii giam sat
tang, dong thoi s6 hda quy trinh bao cao nham rdt ngan thoi gian ban giao phong.
1.5.2.3 Kiém sodt chat heong dich vu buéng phong

Trong hoat dong buong, kiém soat chat luong dich vu 1a khau cudi ciing nham
bao dam phong dugc ban giao cho khach dat chuan theo quy dinh. Hoat dong kiém
soat chat lwong khong chi dirng lai & viéc phat hién 13i trong qué trinh 1am phong ma
con dong vai tro phan tich nguyén nhan dé cai tién quy trinh. Khi sé luong 15i cao va
¢6 xu huéng 1ap lai, diéu d6 phan anh s ton tai cua nhitng han ché trong hé thng
quy trinh van hanh tiéu chuan (Standard Operating Procedure — SOP) hoic trong cong
tac dao tao nhan vién. Cac chi sb thuong duogc sir dung dé theo ddi bao gom sé 15i
kiém soét chat luong trung binh phat hién trén mdi 100 phong, chang han nhu bui,
vét vét hodc viéc siap xép sai vi tri vat dung. Tir goc do quan tri, viéc to chic cac budi
hop rdt kinh nghiém hang tuan da trén dir liéu kiém soat chat lwong 1a giai phap can
thiét dé diéu chinh hanh vi nhan vién, dong thoi cai thién quy trinh 1am viéce, qua do
nang cao chat luong dich vu budng phong mat cach bén viing.
1.5.3 Yéu t6 co s6 vit chit va trang thiét bi

Bén canh yéu té nhan sy va quy trinh, co s& vat chét va trang thiét bi dugc xem
la nhém yéu t “phan cimg” hd tro truc tiép cho sirc lao dong cua nhan vién buong
phong, ddng thoi quyét dinh dén nang suat thuc té va chat lugng dich vu. Viéc dau
tu, duy tri va hién dai hoa cac phuong tién lam viéc khéng chi giup giam tai ap luc
cho nhan vién ma con tao ra trai nghiém tich cuc cho khach hang ( Trinh Xuan Diing,
2015) .
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1.5.3.1 Trang thiét bi phuc vu céng viéc buong

Trang thiét bi nhu xe day (trolley), méay hat bui cong nghiép hay may gizt tham
néu duoc thiét ké theo huéng cdng nghiép va tién dung s& gilp nhan vién thao tac
nhanh hon, giam mét moi va han ché chan thuong nghé nghiép. Hiéu qua cua yéu t6
nay thudng dugc phan anh qua tan suat hong héc hoic stra chira thiét bi, cling nhu sé
phut trung binh dé hoan thanh mot phong. Bé dam bao qué trinh van hanh tron tru,
khach san can dau tu cac loai may moc hién dai va thuc hién bao tri dinh ky ddi véi
xe ddy va thiét bi chuyén dung.
1.5.3.2 Chdt lwong dé vdi va vdt dung trong phong

Do vai va vat dung trong phong 1a nhitng yéu té truc tiép tao nén cam nhan ban
dau cua khach hang vé sy sach s& va tién nghi. Do trang sang cua hang vai (linen) va
huong thom cua cac vat dung tién ich (amenities) c6 tic dong thAm my manh mé,
gilp khach hang cam thay hai long ngay khi budc vao phong. Nguoc lai, d6 vai chat
luong kém s& gay kho khin cho nhan vién trong viéc tay rira va trai phang, lam ting
thoi gian 1am phong (Tran Thi Phiing, 2017). Cac chi s6 thuong dung dé theo déi bao
gom diém hai 1ong cua khach vé tién nghi (OTA score) va ty Ié hay bo db vai do rach
hodc 6 hang thang. Giai phap quan trj 1a kiém soat chat ché quy trinh giat 1a va dinh
ky thay méi d6 vai theo sé lan giat tiéu chuan.
1.5.3.3 Mukc d6 hién dai ciia co sé vt chat

Sy hién dai cua co so vat chat cling 1a yéu td quan trong trong viéc tdi wu hoa
tién do lam viéc. Cac cong nghé méi nhu robot hiit bui hay phan mém quan ly budng
phong trén dién thoai thong minh gidp giam tai lao dong thua cong va néng cao hiéu
qua van hanh. Hiéu qua caa yéu té nay thuong dugc phan anh qua téc do cap nhat
tinh trang phong 1én hé thdng va chi sé thoi gian xu Iy phong (Turnaround Time —
TAT). Bé cai thién, khach san can manh dan (ng dung cdng nghé trong béo céo tinh
trang phong, thay thé cac phuong thirc thu céng bang hé théng sé hda nham nang cao
tinh chinh xéc va téc do xu ly.
1.5.4 Yéu t6 phéi hop giiva cic bé phin

Trong hoat dong khéch san, hiéu qua cua bo phan budng khéng chi phu thudc
vao nhan sy, quy trinh va co sé vat chat, ma con chiu anh hudng 16n tir su phéi hop

véi cac bo phan khac. Ban chat cua cdng viéc budng phong 1a lién két chat ché voéi
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nhiéu mat xich trong hé thong van hanh, do d6 dong chay thong tin théng sudt va co
ché phdi hop hiéu qua 1a diéu kién tién quyét d¢é dam bao chat lugng dich vu va su
hai long cua khach hang (Trinh Xuan Diing, 2015).
1.5.4.1 Phéi hop véi bé phdn 1é tin

B6 phan 18 tan giir vai tro cau ndi giita khach hang va céc dich vu noi b, trong
d6 c6 budng. Viéc 18 tan cap nhat tinh trang phong kip thoi gidp nhan vién budng téi
vu hoa 16 trinh 1am viéc, tranh lang phi thoi gian di chuyén va dam bao phong dugc
ban giao ding gid quy dinh. Hiéu qua phdi hop nay thuong duoc phan anh qua ty 18
phong giao tré so vai gio cut-off (14:00). Bé nang cao hiéu qua, khéach san can duy
tri cac budi hop ngan hang ngay va dong bo di liéu tinh trang phong theo thoi gian
thue, qua d6 giam thiéu sai léch va nang cao téc do ban giao.
1.5.4.2 Phoi hop véi bé phin kj thudt

Bo phan ky thuat 1a nhan té quan trong trong viéc duy tri tinh trang phong san
sang kinh doanh. Céc su cb ky thuat néu khong dugc xir Iy kip thoi s& khién phong
bi dua vao trang thai Out-of-order (O0O0), anh huéng tryc tiép dén doanh thu va uy
tin ciia khach san. Viéc phan hdi nhanh cac yéu cau sira chira (work order) gitp giam
ty I phong OO0 va dam bao tién do phuc vu .Chi sb thudng dung dé theo ddi 1a thoi
gian xu ly sy ¢6 ky thuat trong phong (Turnaround Time — TAT). Dé cai thién, khach
san can xay dung quy trinh wu tién stra chira cac 18i anh hudng truc tiép dén viec ban
phong, dong thoi ting cuong co ché phdi hop giita giam sat buong va ky thuat nham
rat ngan thoi gian khac phuc sy cé.
1.5.4.3 Phoi hop véi cdc bé phdn lién quan khdc

Ngoai 18 tan va k¥ thuat, bo phan budng con can phdi hop chit ché véi cac don
vi khac nhu an ninh va kho vat tu. Su phdi hop véi an ninh gidp xu Iy nhanh chéng
cac truong hop that lac tai san (Lost & Found), dam bao tinh minh bach va cang cb
niém tin ctia khach hang. Trong khi d6, phbi hop véi kho vat tu gitp duy tri nguon
cung hoa chét va vat dung day du, tranh gian doan cong viéc . Cac chi sé theo ddi
thuong bao gom thoi gian xir Iy d6 that lac va ty 1é hét hang ton kho dot xuat. Giai
phap quan tri 14 chuan hoa quy trinh ban giao va cip phat vat tu ndi bo, qua d6 dam

bao su 6n dinh trong van hanh va nang cao chat lwong dich vu budng.
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TIEU KET CHUONG 1

Chuong 1 da trinh bay co s& ly ludn lién quan dén hiéu qua hoat dong cua bo
phan budng trong khach san. Trudc hét, chuong di 1am rd khai niém, vai trd va chirc
nang ciia bo phan budng trong hoat dong kinh doanh khach san. Pong thoi, chuong
cling dé cip dén t6 chirc hoat dong ciia bd phan budng, bao gdbm quy trinh 1am sach
va chuan bi phong, quan 1y d6 vai va vat dung, ciing nhu su phdi hop giita bd phan
budng véi cac bd phan khac trong khach san. Bén canh d6, chuong di trinh bay khai
niém hiéu qua hoat dong va cac ti€u chi danh gia hiéu qua hoat dong cuia bo phan
budng nhu ning suét lao dong cua nhan vién, ty 1& phong duoc lam sach va ban giao
dung thoi gian, chat luong vé sinh phong, mirc d6 hai 1ong cta khach hang va hiéu
qua str dung chi phi trong bo phan budng. Ngoai ra, chuong ciing phén tich cac yéu
t6 anh huong dén hiéu qua hoat dong ciia bd phan budng nhu yéu té nhan sy, quy
trinh van hanh tiéu chuin (SOP) va kiém so4t chét lugng, co s& vat chat va trang thiét
bi, ciing nhu su phdi hop giita cac bo phan trong khach san. Nhiing co so 1y ludn nay
1a nén tang quan trong dé phan tich va danh gia thuc trang hi¢u qua hoat dong cua bd
phan budng tai Luxtery Hotel Da Néng trong chuong 2, tir d6 1am co so dé xuat cac

giai phap nham nang cao hiéu qua hoat dong cia bo phan trong chuong tiép theo.
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CHUONG 2: THUC TRANG HIEU QUA HOAT PONG CUA BOQ
PHAN BUONG TAI LUXTERY HOTEL PA NANG

2.1. Tong quan vé Luxtery Hotel

Hinh 2.1: Khéach san Luxtery Da Néing

Nguon: luxtery.danang-hotels.com

Khéch san Luxtery Da Néng 1a khach san 4 sao mang phong cich hién dai, sang
trong, toa lac tai vi trf trung tdm thanh phd, chi cach bai bién My Khé vai phut di bd.
Khach san hudng dén viéc mang lai khong gian nghi dudng tién nghi, dich vu chuyén
nghiép va trai nghiém dang nhd cho du khach.

- Tén day du: Khach san Luxtery Pa Ning

- Tén giao dich quéc té: Luxtery Hotel Da Nang

- Dia chi: 136 Pham Van D@)ng, Quan Son Tra, Thanh phé DPa Nang

- S dién thoai: (+84) 236 393 6666

- Website: www.luxteryhotel.com

- Email lién hé: info@luxteryhotel.com

- Logo va thuong hiéu: Logo cta khach san duoc thiét ké tinh té, sir dung tong
mau sang trong, thé hién dang cap va su chuyén nghiép, gop phan khang dinh thuong

hiéu Luxtery trén thi truong du lich — khach san.
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Hinh 2.2: Logo cua khach san Luxtery

Nguon:luxtery.danang-hotels.com
2.1.1 Qud trinh hinh thanh va phat trién

Khach san Luxtery Pa Nang chinh thtrc di vao hoat dong tir nim 2016. Vi vi
tri chién luoc trén tuyén dudng Pham Vin Pong — con dudng ndi lién trung tim thanh
phé véi bii bién My Khé nodi tiéng, khach san nhanh chéng duoc dong déo du khach
trong va ngoai nudc biét dén.

Ngay tir nhitng ngdy dau thanh 1ap, Luxtery da dinh hudng phat trién theo tiéu
chuan qudc té, két hop giita nét hién dai va su hiéu khach truyén théng cia nguoi
Viét. Sau nhiéu nim hoat dong, khach san khong nglmg ning cap co sé vat chat, da
dang hoa dich vu va dao tao doi ngii nhan vién chuyén nghiép dé dap tng nhu cau
nghi dudng ngay cang cao cua du khach.

Dén nay, Luxtery da tro thanh mot trong nhitng khach san 4 sao uy tin hang dau
tai Da meg, 1a su lya chon ly tudng cho nhiéu dbi tuong khach hang: khach du lich
nghi dudng, khich cong tac, cling nhu cac doan hoi nghi — hoi thao.

Tam nhin: Tré thanh khach san 4 sao hang dau tai ba Niang, dugc du khach
trong va ngodi nude yéu thich va tin tudng lwa chon khi dén vé6i thanh phd bién.

St ménh: Khong chi cung cip dich vu luu tra tién nghi va am thyc phong phu,
Luxtery con mang dén nhitng trai nghiém dang nhd, gbp phan quang bé hinh anh du
lich Pa Ning dén ban bé qudc té.

Gia trj ¢t 16i: Chat luong dich vu 13 vu tién hang dau, khach hang 1a trung tim
cua moi hoat dong. Pdi ngii nhan vién chuyén nghi¢p, tan tdm, than thién. Khong

ngung doi mai, sang tao dé nang cao trai nghi¢m khach hang.
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Triét 1y kinh doanh: “Sy hai 1ong va nu cudi cua khach hang 1a thanh cong 16n
nhat ctia chiing t6i.”

Trong qua trinh hoat dong va phat trién, Luxtery Hotel Da Ning di khong ngimg
nd luc nang cao chét lugng dich vy, qua do dat duoc nhiéu thanh tyu dang ghi nhan.
Khéch san nhiéu nim lién dugc Booking.com va Agoda trao chiing nhan ‘Khach san
dugc khach hang yéu thich’ voi diém danh gia cao, dong thdi duoc Tripadvisor xép
hang trong nhoém khach san c6 dich vy tdt tai Da Nﬁng. Bén canh d6, Luxtery Hotel
con duge nhiéu cong ty Lt hanh va doanh nghiép trong va ngoai nuée lya chon 1a d6i
tac lau dai trong viéc to chire tour, hdi nghi va sy kién. Nhitng thanh tyu nay khong
chi khang dinh uy tin thuong hiéu ma con phan anh sy hai 1ong cta khach hang, tao
nén tang virng chic dé khach san tiép tuc hoan thién quy trinh quan 1y va ning cao
hiéu qua hoat dong, dac biét & bo phan buff)ng phong.

2.1.2 Co cdiu t6 chirc nhén sw ciia khdch san

Khach san Luxtery Pa Néang 4p dung mé hinh quan tri tryc tuyén — chirc ning,
nham t6i wu héa hiéu qua kiém soat va diéu hanh tir Ban Giam déc dén timg nhan
vién thuc thi. Trong cdu tric quan tri ndy, bd phan budng (Housekeeping) dugc xac
dinh 1a mot thanh t6 trong yéu thudc khdi luu tra (Rooms Division). Véi vai tro dam
bao chat luong khong gian nghi dudng, bd phan budng phong khéng chi thuc hién
nhi¢m vu v¢ sinh va duy tri tién nghi phong ¢, ma con gitt vi tri trung tdm trong viéc
tao dung trai nghiém dich vu tron ven cho khach hang. Su lién két chat ch@ gitra bo
phan Budng phong véi cac don vi chirc nang khac nhu L& tan, K thuat va An ninh
gop phﬁn hinh thanh m&t hé théng van hanh déng bd, qua d6 nang cao hiéu qua hoat

dong tong thé cta khach san.
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Giam doc diéu hanh

Khdi van phong Khéi van phong

v l B6 phén 1€ tan
Sale marketing K& toan
B0 phan budng
Hanh chinh
nhan su B6 phan am thuc

B6 phan bép

| B0 phénanninh

»| B0 phan k¥ thuat

So dd 2.1: Co ciu to chirc cua Luxtery Hotel
Nguon: Truéng bé phdn cung cdp
2.1.3 Quy mé phong va co sé vit chit
Khach san Luxtery Pa Nang 1a khach san tiéu chuin 4 sao, dugc xay dung véi
kién trac hién dai, gom 20 ting ndi va khoang 100 phong nghi sang trong, tién nghi.
Céc hang phong da dang dap (mg nhu cau tir khach 1¢ d¢én khach doan. Ngoai hé théng
phong nghi, khach san con c6 nha hang, ho boi, quay bar, phong hoi nghi va cac dich

vu bd sung nham mang dén trai nghiém t6t nhat cho khach luu tra.

SVTH: Lé Thi Hoai Thuong 33



Khoa luan tbt nghiép GVHD: ThS. Nguyén Xuan Vinh

Cac hang phong

President Suite

Hinh 2.3: Suite Tong Thong (President Suite)
Nguon: Luxteryhotel.com
Dién tich phong 1a 135 m?
Hudng bién (hudng mot phan)
1 givong 1on
3.150.000 VND/ dém

Hinh 2.4: Phong Premier Sang trong (Luxury Premier Room)

Nguoén: Luxteryhotel.com
Dién tich phong la 48 m?
Huéng bién (huéng mot phan)
1 giwong l6n
2.020.000 VND/ dém
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Deluxe Twin Room

Hinh 2.5: Phong Hai Giuong Pon Loai Sang (Deluxe Twin Room)

Nguén: Luxteryhotel.com
Dién tich phong 1a 35 m?
2 givong don
1.060.000 VND/ dém

Deluxe Double Room

Hinh 2.6: Phong Loai Sang Giuong D1 (Deluxe Double Room)

Nguon: Luxteryhotel.com
Dién tich phong nay 1a 28 m?
Huéng Thanh phd
1 giwdong doi 1on
1.060.000 VND/ dém
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Grand Family

Hinh 2.7: Grand gia dinh (Grand Family)

Nguén: Luxteryhotel.con
Dién tich phong nay la 40 m?
Huéng Thanh phd
1 givong do6i 1on va 1 givong lon

1.850.000 VND/ dém

Hé thong phong nghi tai Luxtery Hotel Pa Nang duoc b tri hop 1y theo timg
tﬁng, tao su thuan tién cho viéc di chuyén cua khéach hang cling nhu cong tac phuc vu
ciia nhan vién. Cac phong déu duogc trang bi day du tién nghi hién dai, bao gdm
giuong ngu, ti quan 4o, ban 1am viéc, minibar, tivi man hinh phang va hé théng diéu
hoa khong khi. Ngoai ra, khach san con cung cap céc tién ich bo sung nhu két an toan,
may sy toc va dung cu pha tra/ca phé nham dap ing nhu ciu da dang ctia khach luu
tra.

Bén canh hé thong phong nghi, khach san chii trong dau tu vao co sé vat chat
bd tro nhu nha hang, quiy bar, phong hoi nghi, hd boi va khu vuc spa. Nhiing tién
ich nay khong chi ning cao chét luong trai nghiém luu trt ma con gop phan tao nén
su khéc biét trong dich vy, khéng dinh vi thé cua Luxtery Hotel Pa Néng trén thi

truong khach san cao cip.
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2.1.4 Két quad hoat déng kinh doanh ciia khdch san giai doan 2022-2024

Bang 2.1: Tinh hinh thu hut khach cta Luxtery Hotel Pa Nang trong giai doan tir
nam 2022-2024

Lwot khach Nam 2022 Niam 2023 Nam 2024
Khach qudc té 2.659 14.684 15.829
Khéch ndi dia 13.823 10.508 9.862

Tong 16.482 25.192 25.691
Nguén: Phong nhan sy ciia Luxtery cung cdp
Nhin xét:

Dua trén bang s6 liéu, tinh hinh thu hat khach cua khach san Luxtery giai doan
2022-2024 ¢6 nhiéu chuyén bién tich cuc. Tong luot khach ting tir 16.482 luot nim
2022 1én 25.192 luot nam 2023 va tiép tuc tang nhe 1€n 25.691 lugt nam 2024.

Trong d6, luong khach quéc té ting manh qua cac nam, tir 2.659 luot nam 2022
1én 14.684 luot nam 2023 va dat 15.829 lugt nim 2024. Diéu nay cho thay hoat dong
du lich qudc té dang dan phuc hdi va khach san ngay cang thu hut duoc nhiéu khach
nudc ngoai hon.

Nguoc lai, khach ndi dia c6 xu hudng giam nhe, tir 13.823 luot nam 2022 xuéng
10.508 luot nam 2023 va con 9.862 luot nam 2024. Tuy nhién, mirc giam khong qua
16n va van duy tri ty trong dang ké trong co ciu khach cua khach san.

Nhin chung, co cdu khach cta Luxtery dang c6 su chuyén dich tir khach noi dia
sang khach quéc té, gop phan giup tong luot khach duy tri xu hudng ting trudng on
dinh.

Bang 2.2: Két qua hoat dong kinh doanh ciia Khach san Luxtery Pa Nang trong giai
doan tor nam 2022-2024

Pon vi tinh: Dong

Chi tiéu Nam 2022 Nam 2023 Nam 2024
Doanh thu 20.224.337.906 32.869.938.290 30.771.165.551

Chi phi 17.466.313.005 28.117.186.830 26.976.221.498
Loi nhuan 2.881.945.381 4.750.752.961 3.335.672.186

Nguon: Phong nhén sw ciia Luxtery cung cdp
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Nhan xét:

Qua bang s6 lidu cho thay két qua hoat dong kinh doanh ctia khach san Luxtery
Pa Nang giai doan 20222024 ¢ su bién dong. Cu thé, nam 2022, doanh thu dat hon
20,2 ty dong, chi phi khoang 17,4 ty dong, loi nhuan dat 2,88 ty dong. Sang nim
2023, khi hoat dong du lich hdi phuc manh mé&, doanh thu ting 1én 32,8 ty dong (ting
62,6% so v&i nam 2022), chi phi ciing ting twong tng 1én 28,1 ty ddng, giup loi nhudn
dat mirc cao nhét trong 3 nim 13 4,75 ty déng. Tuy nhién, dén nam 2024, doanh thu
giam nhe xubng con 30,77 ty dong, chi phi & muic 26,97 ty ddng, khién loi nhuin
giam con 3,33 ty dong.

Nhin chung, két qua kinh doanh ctia khach san c6 xu huéng kha quan sau dich,
dac bi¢t la giai doan 2023 v61 muc tang trudng vuot bac. Tuy vay, loi nhuan ndm
2024 lai sut gidm so v&i nam trudc, cho théy khéch san can kiém soat chi phi chat
ché& hon va ¢6 chién lugc khai thac hiéu qua dé duy tri ting truéng bén viing trong
thot gian toi.

2.2. Thure trang to chirc va hoat dong ciia b phan budng

2.2.1 Co cdiu t6 chikc va nhin sw bé phin buéng

Truong Bo Phan

}

Giam Sat

| | |

Nhan Vién Vé Sinh
Cong Cong

Nhén Vién Budng Nhan Vién Giat La

So d6 2.2: Co ciu to chirc nhan sy bo phan budng
Nguon: Truéng bé phdn cung cdp
B6 phan budng tai Luxtery Hotel Da Nang duoc to chirc theo mo hinh phan cap,
dam bao tinh chuyén mon hod va hi€u qua trong quan ly. Pay 1a mot trong nhitng bd
phén co6 vai tro trong yéu trong vi¢c duy tri chét lugng dich vu luu tra, truc tiép anh

huong dén sy hai 1ong cia khach hang va hinh anh thuong hiéu cua khach san.
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Bang 2.3: Tinh hinh nhan sy Budng - Khach san Luxtery

Chirc danh S6 lwong nhén su Nhiém vu chinh
. Quan ly chung, 1ap ké hoach,
Trudng bd phan Budng 01 . .
di€u phoi hoat dong
. . Kiém tra chat lugng, giam sat
Giam sat Buong 02 .
nhan vién
Nhan vién Budng truc . Thyce hién cong tac lam phong,
tiép vé sinh, b6 sung vat dung
Nhan vién gian tiép ( giat 03 Phu trach giit 13, quan li kho, hd
13, kho, ho tro k¥ thuat) tro bao tri

Nguén: Phong nhan sw ciia Luxtery cung cdp

Cac ca lam viéc duoc chia thanh ba ca chinh:

1. Ca sdang (06h00—14h00): 1am phong khach check-out, chuan bi phong check-
n.

2. Ca chiéu (14h00-22h00): xtt Iy phong khach tra mudn, kiém tra phong trong,
hd tro khach luu tra.

3. Ca dém (22h00—06h00): vé sinh khu vuc cong cong, chuan bi phong cho ngay
hom sau.

Nhan xét: Qua co cdu nhan sy cho thiy bd phin budng hién c6 sé luong nhan
vién twong ddi day du dé dap tmg nhu cau phuc vu thuong ngay. Tuy nhién, vao mua
cao diém du lich, khdi lugng cong vig¢e ting manh khién nhan vién phai lam vi¢c voi
cuong do cao. biéu nay dat ra yéu cau khach san can c6 ké hoach bo sung nhan sy
thoi vu hodc diéu chinh phan cong lao dong hop 1y nhiam duy tri chét lwong dich vu
6n dinh.

2.2.2 Khéi lwong céng viéc va phin cong lao dong

Khéi lugng cong viée cta bd phin budng phong tai Luxury Hotel Da Néng chiu
anh huong tryc tiép tir cong suat phong va tinh mua vy. Vo cac giai doan cao diém,
sb luong phong can lam sach tang manh, tao ap lyc 16n cho nhan vién.

Dé dam bao tién do va chat lugng phuc vy, khach san td chirc phan coéng lao

dong theo nhom, mdi nhém phu trach mot khu vyc hodc t'?mg nhét dinh. Cach b tri
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nay gitip kiém soat chit luong d& dang hon, dong thoi tao sy phdi hop nhip nhang
gilra cac nhan vién trong cung nhom. Bén canh cong tac v€ sinh phong, nhan vién
bué)ng con thuc hién cac nhiém vu bé trg nhu kiém tra trang thiét bi, bd sung vat dung
tiéu hao, bao cdo tinh trang phong cho giam sat va phdi hgp voi bo phan ki thuat khi
phat hién hu hong.

Nhan xét: Nhin chung, khdi lvong cong viée va sy phan cong lao dong tai bo
phan budng duoc t6 chirc hop 1y, gop phan duy tri chat lugng dich vu 6n dinh. Tuy
nhién, vao mua cao diém, cuong do lam viéce ting cao dé din dén tinh trang qua tai,
anh huong dén sy hai 1ong cta khach hang. Do d6, khach san cin c6 ké hoach b
sung nhan su thoi vu va tng dung cong nghé quan 1y budng phong dé tdi uu hoa quy
trinh, gidm ap luc cho nhan vién.

2.2.3 Quy trinh lam phong tai khdach san

Quy trinh lam phong tai Luxtery Hotel Pa Ning duoc xdy dung dua trén tiéu
chuan nghiép vu budng ctia nganh khach san, nham dam bao chat luong vé sinh, tinh
tham my va su thoai mai cho khach luu tra. Tuy nhién, trong qua trinh thyc hién, quy
trinh ndy c6 mot sé diém diéu chinh linh hoat dé phu hop véi dic thu hoat dong thuc
té ctia khach san.

Cu thé, quy trinh 1am phong tai khach san bao gdm céc bude chinh sau:

1) Chudn bi dung cu va vat tw: Nhan vién kiém tra xe 1am phong, chuén bi dﬁy
du khin, ga, vat dung tiéu hao va thiét bi vé sinh.

2) Kiém tra tinh trang phong: Xac dinh loai phong (phong khach dang &, phong
khach tra, phong trong) dé ap dung quy trinh phu hop.

3) Tién hanh vé sinh: Thuc hién vé sinh phong ngu, phong tim, thay ga giuong,
khén tim, b sung vat dung can thiét.

4) Kiém tra chdt lwong: Sau khi hoan tat, nhan vién tu kiém tra lai toan bo
phong, dam bao dat tiéu chuan sach s&, gon gang va day du tién nghi.

5) Bdo cdo va ban giao: Ghi nhan tinh trang phong vao hé théng quan 1y, bao
céo cho giam sat dé kiém tra cudi cung trudce khi ban giao cho b phan 18 tan.

So v6i quy trinh 1y thuyét trong nghiép vu budng, quy trinh thyc té tai Luxtery
Hotel bBa Nﬁng c6 mot s6 diém khac biét. Trong nhiing thoi diém cao diém, mot sd

budc kiém tra chi tiét (nhu ra soat trang thiét bi nho hodc kiém tra mui phong) c6 thé
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duogc rut ngan dé dam béo tién d6 giao phong. Mic du diéu nay giup khach san dap
g nhanh nhu cau cua khach, nhung ciing tiém an nguy co giam chat lugng dich vu
néu khéng dugc giam sat chit ché.

Nhén xét: Quy trinh 1am phong tai Luxtery Hotel Pa Nang nhin chung duoc
thue hién theo tiéu chuin nghiép vu budng, dam bao tinh chuyén nghiép va hiéu qua.
Tuy nhién, viéc diéu chinh linh hoat trong mua cao diém can duoc kiém soat béng hé
théng giam sat chat luong va dao tao dinh ky cho nhan vién, nham duy tri sy 6n dinh
va dong nhit trong chit lwvong dich vu.

2.2.4 Cong tdc kiém tra va gidm sdt chdt lwong phong

Cong tac kiém tra va gidm sat chat luong phong tai Luxtery Hotel Pa Nang
dugc xem la khau quan trong nham dam bao dich vu luu tra dat tiéu chuén cao, déng
thoi duy tri sy hai 10ng cua khach hang. Hoat dong nay chil yéu do giam sat buong
thuc hién, v6i sy hd tro cia truong bd phan va nhan vién buéng.

Quy trinh kiém tra thudng bao gom:

1) Kiém tra dinh ky: Sau khi nhan vién hoan tat cong viéc, giam sat tién hanh
kiém tra timg phong theo checklist d& ban hanh. Cac tiéu chi danh gia tap trung vao
muc do sach s&, sy day du cia vat dung, tinh trang trang thiét bi va tinh thAm my
trong b tri.

2) Kiém tra dét xudt: Puogc thuc hién trong nhitng thoi diém cao diém hodc khi
c¢6 phan anh tir khach hang. Muc dich nham phét hién kip thoi sai sot va diéu chinh
ngay trong qua trinh phuc vu.

3) S6 lan kiém tra: Thong thudng, mdi phong duoc kiém tra it nhat mot lan
trude khi ban giao cho 18 tan. Tuy nhién, d6i v6i phong VIP hodc phong hoi nghi,
viéc kiém tra co thé tién hanh nhiéu 1an dé dam bao chat lugng tuyét ddi.

4) Céong cu hé tro: Khach san str dung checklist tiéu chuin dé giam sat, gitp
qua trinh kiém tra c6 hé thong va han ché bo sét.

Nhin xét: Cong tac kiém tra va giam sat chat luong phong tai Luxtery Hotel
Pa Ning nhin chung duoc thyc hién kha dy du, gop phan duy tri hinh anh chuyén
nghiép cua khach san. Tuy nhién, do 4p luc s6 lugng phong 16n trong mua cao diém,
viéc kiém tra d6i khi chwa dugc tién hanh toan dién & tat ca cac phong. Pidu nay co

thé din dén tinh trang mot s chi tiét nho bi bo qua, anh huong dén trai nghiém cia

SVTH: Lé Thi Hoai Thuong 41



Khoa luan t6t nghiép GVHD: ThS. Nguyén Xuan Vinh

khach hang. Vi vdy, khach san can ting cudng nhan sy giam sat hoic tmg dung cong
nghé quan 1y budng phong dé nang cao hiéu qua kiém tra, ddm bao chét luong dich
vu déng déu va 6n dinh.

2.2.5 Cong tic qudn Iy dé vdi va vit tw buong

D vai va vat tu budng phong 13 nhimng yéu td thiét yéu trong hoat dong cua
khach san, truc tiép anh huong dén chat luong dich vu luu tra va sy hai long cua
khach hang. Tai Luxtery Hotel Pa Ning, cong tac quan 1y d6 vai va vat tu duoc trién
khai theo quy trinh chit ch&, bao gdm cac ndi dung chinh sau:

1) Cdp phat: Nhan vién budng duoc cip phat ddy du d6 vai va vat tu can thiét
cho ting ca 1am viéc, bao gdm ga giuong, khan tim, khan mat, 40 choang, cliing cac
vat dung tiéu hao nhu xa phong, dau goi, ban chai va nudc udng. Viéc cap phat duoc
thuc hién theo dinh mirc nham dam bao tinh déng b0 va tranh lang phi.

2) Gidt la: P6 vai sau khi st dung duge thu gom va chuyén dén bo phan giat 1a
dé xtr 1y. Quy trinh giit 13 tudn thu tiéu chuan vé sinh, dam bao d6 vai sach s&, thom
tho va sin sang tai str dung. Py 1a khau quan trong gitip duy tri hinh anh chuyén
nghiép cua khach san.

3) Hao hut: Trong qua trinh st dung, tinh trang hao hut d6 vai van xay ra, dic
biét trong giai doan cao diém khi khéi luong cong viée ting manh. Hao hut thudng
xudt phét tir viéc mat mat, hu hong hodc giam chat luong sau nhiéu 1an giat. Piéu nay
dit ra yéu cau khach san can c6 bién phap kiém soat va bao quéan tot hon, dong thoi
bd sung kip thoi dé khong anh huong dén tién do phuc vu.

Nhan xét: Cong tac quan ly do vai va vat tu budng phong tai Luxtery Hotel Da
Néng nhin chung duoc thuc hién kha day du, gop phan duy tri chat luong dich vu 6n
dinh. Tuy nhién, tinh trang hao hut d6 vai trong muia cao diém cho thay cong tac kiém
so4t van con han ché. Khach san can tang cuong bién phap quan Iy nhu ap dung phan
mém theo ddi vat tu, to chirc kiém ké dinh ky va nang cao y thirc bao quan ctia nhan
vién. Diéu nay khong chi gitip giam chi phi phat sinh ma con dam bao su dong bo va
6n dinh trong chat luong dich vu luu tra.

2.2.6 Sw phéi hop giiva by phidn budng véi cdc bg phin lién quan
Trong hoat dong kinh doanh khach san, su phdi hop giita bd phan budng va cac

bd phan khac giit vai tro dic biét quan trong, gop phan dam bao quy trinh phuc vu
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dién ra troi chay, ning cao hiéu qua coéng viéc va chit luong dich vu téng thé. Tai
Luxtery Hotel Pa Néng, b phan budng thudng xuyén phdi hop véi cac bd phan 18
tan, k¥ thuat, va nha hang dé dap Gmg nhu cau cta khach hang mét cach nhanh chéng
va chinh xac.

- Phoi hop véi bé phdn 1é tan: B phin budng phong va 18 tin c6 mbi lién hé
tryc tiép trong viéc cap nhit tinh trang phong. Sau khi nhan vién budng hoan tit cong
tac vé sinh, thong tin vé phong sach, phong dang stra chita hodc phong tréng duogc
chuyén dén 18 tan dé sin sang cho khach check-in. Tuy nhién, trong mot sb trudng
hop cao diém, viéc cap nhat tinh trang phong chua kip thoi, dan dén tinh trang cham
tré trong khau don tiép khach.

- Phéi hop véi bé phdn ky thudt: Bd phan budng thudng xuyén bao co cic sy
cd hu hong trong phong nhu diéu hoa, dén, voi nudce hodc thiét bi dién tir dé bo phan
k¥ thuat xir Iy. Su phdi hop nay gitp dam bao phong ludn trong tinh trang tot nhat
trude khi ban giao cho khach. Tuy nhién, déi khi viéc stra chita con cham do thiéu
nhan su k¥ thuat hoac do khdi lugng cong viéc tang cao.

- Phéi hop véi bo phdn nha hang: Bo phan budng hd tro trong viée cung cip
dich vu an udng tai phong (room service), dong thoi phdi hop dé thu gom va vé sinh
dung cu sau khi khach str dung. Su phdi hop niy gitp dam bao quy trinh phuc vu
khép kin, nang cao trai nghi¢m cta khach hang.

Nhan xét: Su phdi hop giita bo phan budng va cac bo phan lién quan tai Luxtery
Hotel Pa Ning nhin chung duogc thuc hién kha hiéu qua, gop phan duy tri chit luong
dich vu 6n dinh. Tuy nhién, van t6n tai mot s han ché nhu viéc cip nhat tinh trang
phong chua kip thoi giita budng va 18 tan, hodc su cham tré trong xir 1y k§ thuat. Dé
khac phuc, khach san can ting cuong trao d6i thong tin nodi bd, ing dung phan mém
quan 1y dong bo giita cac bo phan va td chirc cac budi dao tao dinh ky vé quy trinh
phdi hgp nham nang cao hiéu qua lam viéc.

2.3. Thuc trang hiéu qua hoat ddng ciia bo phan budng tai Luxtery Hotel

B6 phan budng 13 don vi truc tiép dam bao chét lvong dich vy luu tra, anh hudng
16n dén sy hai long cua khach hang va hiéu qua kinh doanh ctia khach san. Trong giai
doan 2022-2024, cung véi su phuc hdi cua nganh du lich, khdi lugng cong viéc cua

bd phan nay tang dang ké, dat ra yéu cau phai nang cao nang suat, dam bdo tién do
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ban giao phong va duy tri chat luong vé sinh theo tiéu chuan. Phin nay sé& tip trung
phan tich ba khia canh chinh:Nang suat lao dong ctia nhan vién budng phong, ty 18
phong duoc 1am sach va ban giao dung thdi gian ,Chéat lwong vé sinh phong.

Qua do, thyc trang s€ dugc lam rd ca vé diém manh va han ché, tao co s& cho
viéc dé xudt giai phap & chuong sau.

2.3.1 Niing sudt lao dong ciia nhén vién buéng

Ning suat lao dong ctia nhan vién budng 12 chi tiéu phan anh hiéu qua lam viéc
ctia bd phan budng thong qua sb luong phong duoc lam sach, thoi gian hoan thanh
cong viéc va kha ning dap tng tién d6 phuc vu khach hang trong mét ca lam viéc.
Pay 1a co so quan trong dé danh gid muc do hop 1y trong cong tic phan cong lao
dong, td chtrc nhan sy cling nhu chét lugng phuc vu ctia khach san.

Trong hoat dong kinh doanh khach san, dac biét dbi vé6i khach san tiéu chuan 4
sao nhu Luxtery Hotel Pa Nang, ning suat lao dong ctia nhan vién budng khong chi
dugc danh gia dya trén sé luong phong thuc hién ma con phai dam bao cic yéu ciu
vé chat lugng vé sinh, tinh tham m¥ va thoi gian ban giao phong cho bo phan 1€ tan.
Néu khdi luong cong viéc vuot qua kha ning ctia nhin vién s& dé dan dén sai sot
trong qué trinh 1am phong, anh hudng truc tiép dén sy hai 1ong ctia khach hang.

Pbé danh gia thyc trang hi¢u suét 1am viéc ctia nhan vién buéng tai Luxtery Hotel
Pa Ning, dé tai sir dung cac tiéu chi pho bién trong nganh khach san gom:

- S6 phong trung binh mdi nhan vién thuc hién trong mot ngay.

- Thot gian trung binh hoan thanh mdgt phong.

- Ty I¢ phong dugc ban giao dung thoi gian quy dinh.

- Ty 1& phan hoi ctia khach lién quan dén chat lugng vé sinh phong.

Bang 2.4: Panh gia hiéu suat lam viéc ctia nhan vién budng tai Luxtery Hotel Pa

Ning giai doan 2022-2024

Tiéu chuén Thue té tai khach san

Chi tiéu khach san 4

<20 Nam 2022 | Nam 2023 | Nam 2024

S6 phong binh
12—-14 phong 11 phong 14 phong 16 phong
quan/nhan vién/ngay
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Thoi gian lam phong
15-20 phut 18 phut 17 phut 15 phut
khach dang &
Thoi gian lam phong
25-30 phut 30 phut 28 phut 24 phut
check-out
Ty 1¢ phong ban giao
_ >95% 92% 95% 89%
ding gio
Ty 16 phan hdi cua
. ) <3% 2,5% 2,8% 4,1%
khach vé v¢ sinh phong

Nguén: Tac gia tong hop tir khdo sat thiee té tai bo phdn buong Luxtery Hotel
Pa Ning
2.3.1.1 S6 lwong phong/nguoi

S6 phong trung binh ma mdi nhan vién budng dam nhan trong mot ca lam viéc
la chi ti€éu quan trong phan anh khdi lugng cong viéc va hiéu suét lao dong cua bd
phan budng. Theo tiéu chuan cua khach san 4 sao, mot nhan vién budng thudng dam
nhan khoang 12—14 phong/ngay dé vira dam bao tién do vira duy tri chat luong vé
sinh phong.

Theo khao st thyc té tai Luxtery Hotel Pa Néng, s6 luong phong trung binh
mdi nhan vién ddm nhéan c6 xu hudng ting qua cac nim. Cu thé, nim 2022 mdi nhan
vién thyc hién khoang 11 phong/ngay, thip hon tiéu chuan nganh do lugng khach luu
tra chua phuc hdi hoan toan sau dai dich. Pén nam 2023, sé phong trung binh ting
1én khoang 14 phong/ngdy, twong dwong muc tiéu chuan cua khach san 4 sao. Tuy
nhién, nim 2024 khdi lugng cong viée tiép tuc ting 1én khoang 16 phong/ngay, vuot
murc tiéu chuan nganh.

Trong tong s6 phong thuc hién mdi ngay, nhan vién budng thuong dam nhan:

Khoang 6-8 phong khach dang luu trdi, yéu cau vé sinh nhanh gon va han ché
anh huong dén khach.

Khoang 57 phong khach tra (check-out), do1 hoi quy trinh [am phong k¥ ludng
hon dé chuan bi cho khach méi nhan phong.

Viéc s6 lugng phong/ngudi ting manh trong ndm 2024 cho thiy cong suat hoat
dong cua khach san tang cao, ddc biét vao mua du lich. Tuy nhién, diéu nay cling tao

ap luc 16n cho nhan vién budng khi phai hoan thanh nhiéu phong trong ciing mét ca
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lam viéc. Khi khéi lugng cong viéc vuot muc tiéu chuén, nhan vién dé roi vao trang
thai qua tai, anh huong dén chét lugng lam phong va kha ning phuc vu khach hang.

Nhin chung, s phong trung binh ma nhan vién budng dam nhan tai Luxtery
Hotel Pa Nang trong giai doan 20222023 van ¢ muc phi hop véi tiéu chuan nganh.
Tuy nhién, ndm 2024 d3 xuét hién ddu hiéu vuot qua kha ning lao dong binh thudng
cua nhan vién, lam gia ting nguy co sai sét trong qua trinh phuc vu.
2.3.1.2 Thoti gian lam (vé sinh) phong

Thoi gian 1am phong 14 chi tiéu phan anh téc d6 va hiéu qua thue hién cong viée
ctia nhan vién budng. Pdi voi khach san tiéu chuan 4 sao, thoi gian lam phong khach
dang luu tra thuong dao dong tir 15-20 phut/phong, con phong khach tra tir 25-30
phut/phong.

Tai Luxtery Hotel Pa Néng, thoi gian trung binh dé hoan thanh mot phong ¢
xu huéng giam dan qua cac nam. Cu thé:

Néam 2022, thoi gian lam phong khach dang & khoang 18 phat/phong va phong
check-out khoang 30 phut/phong.

Niam 2023, thoi gian giam xudng con khoang 17 phut dbi véi phong khach dang
& va 28 phit dbi voi phong check-out.

DPén nam 2024, thoi gian tiép tuc duge rat ngin con khoang 15 phat/phong
khéach dang ¢ va 24 phuat/phong check-out.

Viéc thoi gian 1am phong giam cho thdy nhan vién da quen véi quy trinh 1am
viéc, kha nang phéi hop gilta cac bd phan dugc cai thién va tdc do xir 1y cong vige
nhanh hon. Tuy nhién, trong mua cao diém, viéc rat ngan thoi gian lam phong chii
yéu nham dam bao tién d6 giao phong cho khach check-in, ddn dén nguy co bo sot
céc chi tiét nho trong qua trinh vé sinh.

Thuc té cho thay trong nim 2024, mic du thoi gian lam phong dugc rit ngan
nhung ty 1é phan hoi ciia khach vé chét luong vé sinh phong lai ting 1én 4,1%, vuot
mirc tiéu chuan cho phép. Piéu nay ching t6 viéc ting téc d6 lam phong da phan nao
anh huong dén chat luong dich vu.

Nhin chung, thdi gian lam phong tai Luxtery Hotel Pa Ning co ban dap tng

tiéu chuan nghiép vu ctia nganh khach san. Tuy nhién, khach san can can déi hop 1y
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giira téc d6 lam phong va chit lwong phuc vu nham tranh tinh trang chay theo tién do
nhung lam giam trai nghiém cua khach hang.
2.3.1.3 Ap lwc mia cao diém

Hoat dong ctuia b phan buéng tai Luxtery Hotel Da Nﬁng chiu anh hudéng 16n
boi tinh mua vu ciia nganh du lich. Vao céc thang hé va dip 18 Tét, cong sut phong
cua khach san thuong dat trén 90%, kéo theo khéi luong cong vi¢c cia nhan vién
budng ting manh.

Trong giai doan cao diém, mdi nhan vién c6 thé phai ddm nhén tir 16-18
phong/ngdy, vuot muc tidu chuan nganh khach san 4 sao. Ngoai cong tac vé sinh
phong, nhan vién con phai thyc hién cac nhiém vu bo sung nhu thay do vai, kiém tra
trang thiét bi, cap nhat tinh trang phong va hd tro cic yéu cau phat sinh ctia khach
hang. Piéu nay khién ap lyc cong viéc ting cao, dic biét trong nhitng ngay khach
check-in va check-out lién tuc.

Ap luc mua cao diém khong chi anh huéng dén thé lyc va tim 1y ctia nhan vién
ma con tac dong truc tiép dén hiéu qua hoat dong cua bd phan buéng. Mot s6 han ché
thudng xay ra trong thoi gian nay gom:

- Cham ban giao phong cho 1€ tan.

- Thiéu vat dung trong phong.

- V¢ sinh chua ky 6 mot s6 chi tiét nho.

- Cap nhat tinh trang phong chua kip thoi trén hé thong.

Day ciing 1a nguyén nhan khién ty 1é phong ban giao dung gio ciia khach san
nam 2024 giam xudng con 89% va ty 18 phan hoi cta khach vé vé sinh phong ting
1én 4,1%.

Nhin chung, mua cao diém 14 giai doan bd phan budng phai hoat dong véi cuong
do 16m, dé phat sinh sai so6t va anh hudng dén chat luong dich vuy. Vi vay, khach san
can c6 ké hoach bo sung nhan su thoi vu, phan chia khéi lugng cong viéc hop 1y gitra
céc ca lam viéc va img dung cong nghé quan 1y budng nham giam tai cho nhan vién,
nang cao hiéu suét lao dong va duy tri chat luong phuc vu 6n dinh
2.3.2 Ty I¢ phong dwgc lam sach va ban giao dung thoi gian

Trong hoat dong budng phong, ngoai ning suit lao dong, mot chi tiéu quan

trong khac phan anh hiéu qua phuc vu la ty I¢ phong dugc lam sach va ban giao ding
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thoi gian. Chi tiéu nay cho thiy mirc d6 tuan thu quy trinh, kha ning phédi hop gitra
budng va 1& tan, dong thoi anh hudng tryc tiép dén trai nghiém cta khach hang. Viéc
phan tich ty 1& ban giao phong gitip danh gia tinh 6n dinh cua dich vu, nhan dién
nhimg han ché trong mua cao diém va lam co s& dé xuat giai phap nang cao chat
luong phuc vu.

2.3.2.1 Quy dinh thoi gian giao phong

Luxtery Hotel Pa Ning quy dinh thoi gian chuan dé hoan thanh cong tac vé sinh
va ban giao phong 1 truéc 14h dbi voi phong khach tra va dam bao phong khach
dang luu tra dugc 1am sach trong khoang thoi gian khach ving mat. Quy dinh nay
nham dam bao tién do check-in va duy tri su thoai mai cho khach hang.

2.3.2.2 Ty 1é ban giao diing gio/ tré

Theo s6 liéu thyc té, ty 1¢ phong dugc ban giao dung thoi gian tai Luxtery Hotel
Pa Néng dat khoang 90-92%, phan anh sy ph6i hop khé hiéu qua gitta bd phan budng
va 18 tAn. Cac phong VIP va phong hoi nghi thuong duoc wu tién kiém tra, hoan tat
va ban giao sdém nham dap ng yéu cau dic thu cia khach hang.

Nhan xét: Ty 1 ban giao ding gid nhin chung cao, cho thiy quy trinh van hanh
6n dinh. Tuy nhién, van ton tai mot sb trudng hop ban giao tré, chi yéu trong mua
cao diém khi khéi lugng cong viéc tang manh. Pay 1a han ché can duoc khic phuc
thong qua viéc bo sung nhan sy hd tro va ting cudng kiém soat quy trinh.
2.3.2.3 Nguyén nhdn chdm ban giao (néu c6)

Mot sb truong hop ban giao phong bi tré cha yéu xuat phat tir cic nguyén nhan
sau:

1) Khoi lwong céng viée tang cao trong miia du lich: Vao giai doan cao diém,
s6 lwong phong can 1am sach vuot mirc trung binh, khién tién do ban giao bi dnh
huong.

2) Tinh trang sir dung phong phirc tap: D6i véi cac phong khach tra, viée xur 1y
thudng mat nhiéu thdi gian hon do yéu cau vé sinh k§ ludng, kiém tra va sap xép lai
toan bo trang thiét bi.

3) S c6 ky thudt trong phong: Cac van dé lién quan dén hé thong diéu hoa, dién
hodc nudc phat sinh trong qué trinh lam phong lam gidn doan quy trinh vé€ sinh va

ban giao.
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Nhan xét: Nhitng nguyén nhan trén cho thiy cong tac ban giao phong chiu tac
dong 16n tir yéu té mua vy va tinh trang st dung thuc té. Pidu nay dit ra yéu cau
khach san can c6 ké hoach nhan sy linh hoat, déng thoi ting cudng phdi hop voi bd
phan k¥ thuat dé han ché tinh trang ban giao tré.

2.3.3 Chit lwong vé sinh phong

Trong hoat dong kinh doanh khach san, chit lugng vé sinh phong 1 yéu t6 then
chét anh hudng truc tiép dén sy hai long ciia khach hang, danh gia truc tuyén va hinh
anh thuong hiéu. Néu ning suit lao dong phan anh “luong cong viée hoan thanh”, thi
chat luong vé sinh phong phan 4nh “mtc d6 hoan hao cua dich vu duoc cung cip”.

Tai Luxtery Hotel Pa Néang, chat lugng vé sinh phong duoc danh gia thong qua
hé thong tiéu chuan SOP két hop véi kiém tra thuc té cua giam sat budng. Dé danh
gia mot cach khach quan, dé tai st dung cac tiéu chi sau:

- Ty 1& phong dat chuan ngay 1an kiém tra dau tién (First Pass Quality — FPQ)

- Ty 1€ phong phai chinh sura lai (Rework rate)

- Mtrc d0 tuan thu checklist vé sinh

- S lwong 16i phat sinh trung binh/phong

- Panh gia cua giam sat buong phong

Bang 2.5: Panh gia chat lugng vé sinh phong tai Luxtery Hotel Pa Nang

i Két qua khao sat theo mua(%)
Chi tiéu danh gia chat ] L
Mua thap | Trung binh | Mua cao Mure do
lwrong ) s
dieém nganh diém
Ty 1é phong dat chuan
95% 92-94% 88-90% Kha
1(FPQ)
Ty 1€ phong phai lam
. . 2% 3-5% 6-8% Trung binh
lai v¢ sinh
S6 16i trung binh/ _ _ _
0,5 161 1-1,5 loi 2-3161 | Xu hudng tang
phong
Tuan thu checklist SOP 98% 95% 90-92% Kha
Diém danh gia
9,0 8,3 7,5-8,0 Kha
(thang10)

Nguon: Tong hop khdo st ndi b bg phin buong Luxtery Hotel Pa Nang
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2.3.3.1 Tiéu chudn vé sinh phong dp dung tai khdch san
Luxtery Hotel Pa Ning ap dung quy trinh SOP tiéu chuan khach san 4-5 sao,
bao gdm:
- Bu6c 1: Kiém tra va thay méi ga giwdng, vo gdi, khin tim
- Buoc 2: V¢ sinh toan b phong ngu, san nha, bé mit ndi that
- Bude 3: Vé sinh phong tim (bon rira, toilet, guong, voi sen)
- Buée 4: Kiém tra hoat dong thiét bi (diéu hoa, TV, dén, nudc)
- Bude 5: Bb sung dy du amenities theo tiéu chuan phong
Ngoai ra, khach san con ap dung nguyén tic “3 sach”:
- Sach nhin thay (visible cleanliness)
-Sach cam nhan (perceived cleanliness)
- Sach kiém tra (inspection cleanliness)
2.3.3.2 Céng tac kiém tra va giam sdt chat rong phong
Cong tac kiém tra duoc thuc hién theo 3 16p kiém soat:
(1) Kiém tra ciia nhan vién (self-check)
- Nhan vién ty kiém tra trude khi ban giao phong
- Bam bao checklist dugc hoan thanh 100%
(2) Kiém tra ciia gidm sdt buong
- Kiém tra ngau nhién hoic 100% dbi v&i phong VIP
- Panh gia theo checklist tiéu chuan
(3) Kiém tra dét xudt
- Ap dung khi c6 phan héi tir khach hodc mua cao diém
- Tap trung vao cac 16i thudng gip
Tiéu chi danh gia chat lwgng phong gom:
- Sach s€: khong bui, khong vét ban, khong réac ton dong
- Pay dui: amenities du sb lugng, dung vi tri
- An toan: thiét bi hoat dong 6n dinh
- Tham m§: phong gon gang, ding tiéu chuan b tri
Nhén xét thue trang: Cong tac gidm sat tai Luxtery dugc thuc hién khd nghiém

tuc, dac bi¢t voi phong VIP va phong check-in méi. Tuy nhién, trong giai doan cao
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diém, viéc kiém tra 100% phong d6i khi khong dugc dam bao, din dén viéc bo sot
mot sb 161 nho.
2.3.3.3 Thuc trang sai sot trong vé sinh phong

Qua khao sat thuc té, chat lugng vé sinh phong tai Luxtery Hotel nhin chung
dat tiéu chuén 4 sao, tuy nhién van tdn tai mot sb sai sot mang tinh h¢ théng, dac biét
trong mua cao diém.

Bang 2.6: Thuc trang 15i vé sinh phong tai Luxtery Hotel Pa Nang

Ty 1€ sai s6t(%)
3 Bi€u hién cu thé Biéu hién chi tiét
Nhom loi - ,
Mua thap Mua cao Trung binh cu the
diém diém nganh
Thiéu khan, nude
Thiéu amenities 1-2% 2-3% 4-6% ubng, d6 dung ca
nhan
. . Bui duéi giuong,
Loi vé sinh goc
) 1% 2% 3-5% gbc tuong, phong
khuat .
tam
. Diéu hoa, dén,
Loi thiét bi chua
B 0,5% 1% 2-3% TV hoat dong
kiém tra .
khong 6n dinh
Phong phai Giam sat yéu cau
. 2% 3-5% 6-8% _ .
chinh stra lai lam lai mot phan

Nguon: Tong hop bdo cdo néi bé bé phin buong

Nguyén nhan thuc trang sai sot
- Ap luc thoi gian trong miia cao diém: Trong giai doan cao diém, cong suét
phong ting manh khién khbi lugng cong viéc ciia nhan vién budng phong gia ting
dang ké. Trung binh mdi nhan vién phai phu trach tir 16—18 phong/ngay, din dén viéc
thoi gian danh cho kiém tra chi tiét ting phong bi rat ngan. Diéu nay lam gia ting
kha ning bo sot cac 18i nho trong qua trinh vé sinh va kiém tra phong, tir d6 anh

huong truc tiép dén chat lugng dich vu cling nhu trai nghiém cta khach hang. Ap lyc
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vé tién do cong viée vi vay trd thanh mot trong nhitng nguyén nhan cha yéu dan dén
sai soOt trong qua trinh thyc hién nghiép vu.

- Tinh trang qud tdi nhédn su theo miia vu: Mot thuc té pho bién hién nay 1a sb
luong nhan su ¢b dinh chwa duoc bd sung twong Gng véi mire ting cong suit phong
trong mua cao diém. Su chénh 1éch giira khéi lwong cong viéc va ngudn nhan luc
khién nhan vién thudng xuyén lam viéc trong trang thai qua tai. Diéu nay khong chi
anh huong dén ning suat lao dong ma con 1am suy giam chat luong kiém soat vé sinh
phong. Ddng thoi, ap luc cong viée kéo dai ciing lam ting nguy co phat sinh sai sot
trong qua trinh thyc hién nhiém vuy.

- S phu thuoc vao kinh nghiém ca nhan: Mot sb6 nhan vién méi chua ndm viing
quy trinh thao tac chuan (SOP), dan dén viéc xtr 1y cong viéc cha yéu dua trén kinh
nghiém c4 nhan thay vi tuan thu quy trinh théng nhat cta bo phan. Piéu nay 1am giam
tinh dong bo trong chéat lugng dich vy do mdi nhan vién c6 phuong phép thuc hién
khac nhau. Bén canh d6, viéc chua tudn thu ddy du SOP con lam gia ting nguy co
X4y ra sai st tai cac khau quan trong, anh hudng dén tinh chuyén nghiép va hiéu qua
hoat dong cua bd phan budng phong.

- Cong tac gidm sat chwa toan dién: Hién nay, cong tic giam sat chii yéu dugc
thuc hién theo hinh thirc kiém tra xac suat thay vi kiém tra toan bo phong sau khi
hoan thanh vé sinh. Diéu nay din dén kha ning mot so sai sot khong dugc phat hién
va xir 1y kip thoi. Viéc thiéu co ché giam sat toan dién 1am giam hiéu qua kiém soat
chat lugng dich vy, déng thoi tao diéu kién cho cac 16i 1dp lai trong qua trinh van
hanh.

Nhin chung, chat lugng vé sinh phong tai Luxtery Hotel Pa Néang dugc danh
gia & mirc kha tot va on dinh, dap ung tiéu chuan khach san 4 sao. Ty 1¢ phong dat
chuan 1an dau duy tri trén 90%, cho thay quy trinh vé sinh dwogc thuc hién trong d6i
bai ban.

Tuy nhién, thuc trang cting cho théy:

- Chét lugng chua 6n dinh tuyét ddi theo mua

- Sai s6t nho van xuat hién trong cao diém

- Ty 1& phong phai chinh sira lai 6 xu hudng ting khi cong suat cao
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Diéu nay chtng té chat lwong vé sinh phong chiu anh huéng manh béi yéu tb
mua vu va ap luc cong viéc, do dé can ting cuong giam sat, dao tao dinh ky va ung
dung cong nghé quan 1y dé dam béo tinh 6n dinh 1au dai.

2.3.4 Hi¢u qud sit dung vit tw va do vii

Trong hoat dong budng, hiéu qua str dung vat tu va do vai 1a mét chi tiéu quan
trong phan anh dong thoi muirc do tiét kiém chi phi — kha ning kiém soat van hanh —
va chét luong phuc vu khach hang. Néu vat tu duoc sir dung hop 1y s& giup khach san
giam chi phi van hanh, han ché thit thoat, dong thdi dam bao tinh ddng bo trong trai
nghi¢m dich vu.

Duya trén co so 1y thuyét vé hiéu qua hoat dong budng (Chuong 1), hiéu qua st
dung vat tu dugc danh gia thong qua ba nhom tiéu chi chinh:

(1) Muc d6 tuan tha dinh muc cap phat

(2) Hiéu qua kiém ké — quan 1y ton kho

(3) Ty 1¢ hao hut, that thoat va lang phi vat tu

Tur cac ti€u chi nay, co thé danh gid dugc hoat dong quan 1y vat tu tai khach san
dang & muc hi€u qua, trung binh hay chua hi¢u qua.
2.3.4.1 Dinh mirc cdp phdt vt tw va dé vai buong

Tai Luxtery Hotel Da Nﬁng, vat tu va dd vai duoc cép phat theo dinh mtrc ti€u
chuan khach san 4-5 sao, 4p dung thong nhat cho ting loai phong

Bang 2.7: Binh mirc cip phat vat tu binh quan cho 1 phong/ngay (udc tinh tai khach

san)
Nhom vat tw Dinh mirc sir dung Ghi chu
Khin tim 2 cai/phong Thay theo lugt khach
Khén mat 2 cai/phong Bo sung hang ngay
Ga giuong 1 bo/phong/khach Thay khi check-out
Vo goi 24 cai Tuy s6 khach
Amenities (xa phong, ban . .
) 1 bo/khéach/ngay Theo ti€u chuan
chai...)
. _ C6 thé tang mua cao
Nudc sudi 2 chai/khach/ngay .q
diém

Nguon: Tdc gid tong hop tir thuc té hoat dong bé phdn buong khdch san.
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Trong hoat dong quan 1y khach san, vi¢c xay dung va ap dung dinh murc st dung
vat tu dugc xem la mot cong cu quan tri quan trong, gop phén nang cao hi¢u qua van
hanh va dam bao tinh bén virng. Cu thé, dinh mirc mang lai nhitng loi ich ndi bat sau:

- Kiém sodt chi phi vdt tw: Dinh muc cho phép khach san quéan 1y chit ché luong
vat tu tiéu hao, han ché tinh trang that thoat va lang phi. Nho d6, chi phi van hanh
duogc duy tri & mire hop 1y, dong thoi nang cao hiéu qua str dung ngudn lyc tai chinh.

- Ddm bdo tinh dong bé giita cdc phong: Viée ap dung dinh mie gitp duy tri
su théng nhét trong chat luong dich vu va trang thiét bi giita cac phong. Su dong bd
nay khong chi nang cao trai nghiém cta khach hang ma con ciing ¢b hinh anh chuyén
nghiép va uy tin thuong hi¢u cua khach san.

- Han ché cdp phat duw thira: Dinh mic dong vai trd nhu mot co ché kiém soét
ndi bd, ngin ngira tinh trang cap phat vugt qua nhu cau thyc té. Piéu nay giup toi vu
hoéa quy trinh quéan 1y kho, giam &p luc cho bd phan hau can va hudng tdi quan tri bén
ving.

Tom lai, viéc ap dung dinh mtrc khong chi mang lai lgi ich vé mat kiém soat chi
phi va quan 1y ngudn luc, ma con gbp phan nang cao chat luvong dich vu, tao nén tang
cho su phat trién 6n dinh va lau dai ctua khach san. Pay 1a yéu té quan trong giup
doanh nghiép duy tri ndng luc canh tranh va gia tang hiéu qua kinh doanh trong nganh
dich vu luu tra.

Nhan xét: Thyc té tai khach san cho thay viéc cAp phat nhin chung tuén thu kha
tdt dinh murc, dic biét & nhom amenities va dd vai co ban. Tuy nhién, vao mua cao
diém, do ap luc cong viéc, c6 hién tuong cép phat vuot dinh mtrc hoac bo sung lai
nhiéu lan, lam tang chi phi van hanh.
2.3.4.2 Céng tac kiém ké va bio qudn do vdi

Trong hoat dong quan tri budng phong, cong tac kiém ké va quan 1y do vai gitr
vai tro dac biét quan trong nham dam bao tinh chinh xac trong su dung, han ché that
thoat va duy tri chat lugng dich vu. Quy trinh nay thudng dugce t6 chirc theo chu ky
v6i nhiéu cap do khac nhau:

- Kiém ké hang ngay tai kho buéng: Hoat dong kiém ké duoc tién hanh mdi

ngay tai kho budng nham theo ddi sé lwong dd vai xuat — nhap, ddng thoi kiém tra

SVTH: Lé Thi Hoai Thuong 54



Khoa luan t6t nghiép GVHD: ThS. Nguyén Xuan Vinh

tinh trang st dung thuc té. Day 1 budc kiém soat truc tiép giup phat hién kip thoi cac
sai léch hodc thiéu hut, tir d6 dua ra bién phap xu Iy nhanh chong.

- Kiém ké tong hop theo tudan/thdng: Bén canh viéc kiém ké hang ngay, khach
san con thyc hién kiém ké tong hop theo chu ky tuan hodc thang. Hoat dong ndy mang
tinh hé thdng, giup danh gia toan dién tinh hinh str dung dd vai trong mot khoang thoi
gian dai hon, qua d6 hd trg viéc 1ap ké hoach mua sdm, b6 sung va phan b6 ngudn
luc hop 1y.

- Déi chiéu véi bg phdn gidt la: Quy trinh kiém ké khong chi dung lai & viée
ghi nhén s6 liéu ndi bd ma con duoc dbi chiéu véi dir liéu tir bo phan giit 13. Viée d6i
chiéu ndy nham dam bao sy thong nhat gitta khau cap phat, sir dung va hoan tra, dong
thoi han ché tinh trang that thoat hodc sai 1éch sd liéu gifra cac bo phan.

- Danh muc dé vai dwoc quan Iy: Cac loai dd vai duoc quan 1y trong khach san
bao gom: ga giuong, khin tam, 4o choang, vo gdi cung cac vat dung khac phuc vu
cho dich vy budng. Mdi loai déu c6 dinh muc sir dung va quy trinh kiém ké riéng,
nhdm dam bao chét luong phuc vu déng bo va han ché tinh trang hao hut.

Tom lai, cong tac kiém ké dd vai tai khach san khong chi 1a hoat dong mang
tinh k¥ thuat ma con 1a mot phan quan trong trong hé thong quan tri chat lugng dich
vu. Viéc thuc hién kiém ké theo chu ky, két hop ddi chiéu lién bo phan, giup khach
san duy tri su chinh xdc trong quan ly tai san, ndng cao hi€u qua van hanh va hudéng
tGi phat trién bén ving.

Bang 2.8: Tinh hinh kiém ké d6 vai hang thang (wéc tinh thuc té tai khach san)

Chi tiéu S6 lwong Ghi chi
Téng dd vai xuat dung ~3.500—4.000 bo/thang Theo cong suit phong
Do vai thu hoi ~3.200-3.600 bo/thang Sau giat 1a
Chénh 1&ch (hao hut) 3—6% Mit mét, hu hong

Nguén: Tac gia woc tinh dua trén 6 liéu thuec té thu thap tai khach san thuc tap.
Nhin xét:Cong tac kiém ké do vai tai khach san nhin chung da duoc trién khai
tuong dbi day di, véi su phdi hop chat ché giita bo phan budng phong va bo phan
giat 1a. Sy phdi hop nay gbp phan dam bao tinh chinh x4c trong viéc ghi nhan sé liéu,

d6ng thoi hd trg qua trinh quan 1y va phan bo ngudn lyc mot cach hop 1y. Tuy nhién,

SVTH: Lé Thi Hoai Thuong 55



Khoa luan t6t nghiép GVHD: ThS. Nguyén Xuan Vinh

bén canh nhiing diém tich cuc, van ton tai mot s6 han ché cin duoc xem xét va khéc
phuc:

- Kiém ké chua lién tuc trong mila cao diém: Trong giai doan cao diém, khoi
luong cong viée ting manh khién hoat dong kiém ké khong dugc duy tri thuong
xuyén. Diéu ndy 1am giam kha ning phat hién kip thoi cac sai 1éch va anh huong dén
tinh chinh x4c cua sb liéu quan 1y.

- Ghi nhdn that thodt chwa chinh xdc: Viéc ghi nhan tinh trang that thoat do vai
d6i khi chua phan anh dang thuc té, din dén kho khin trong viéc danh gia mirc do
hao hut va dua ra bién phap xu ly phu hop.

- Thiéu céng cu theo déi tw dong: Cong tac kiém ké hién nay chu yéu dua vao
phuong phap thil cong, chua duoc hd tro boi cac cong cu quan 1y tw dong. Piéu nay
lam giam hiéu quéa kiém soat, dong thoi han ché kha ning theo ddi chinh xac vong
doi sir dung cua ting loai d6 vai.

Téng thé, mac du cong tac kiém ké da c6 su phéi hop lién bg phan va dugc thyc
hién theo chu ky, song nhiing han ché néu trén cho thdy nhu cau cap thiét phai cai
tién quy trinh, tng dung cong nghé quan 1y hién dai va ting cudng kiém soat trong
mua cao diém. Pay sé 14 co s quan trong dé nang cao hiéu qua quan tri tai san, giam
thiéu that thoat va dam bao chit luong dich vu budng.
2.3.4.3 Tinh trang hao hut va sw dung chua tiét kiém

Qua két qua khao sat thuc té tai khach san, c6 thé nhan théy tinh trang hao hut
vat tu va d6 vai van con dién ra, dic biét trong cac giai doan cao diém du lich khi
cong suat phong ting cao. Van dé nay khong chi anh huéng truc tiép dén hiéu qua
quan tri chi phi ma con tdc dong dén chét luong dich vu buéng va hinh dnh chuyén
nghiép cua khach san.

Céac biéu hién cu thé cua tinh trang hao hut va st dung chua tiét kiém gé)m:

- Tinh trang that lac khan tim, 40 choang trong qua trinh thu gom va van chuyén,
din dén su chénh 1éch sb lidu gitra cac by phan lién quan.

- Pd vai bi hu hong nhanh do tan suét giat 1a cao, lam giam tudi tho sir dung va
gia ting chi phi thay thé.

- Amenities dugc cap phat du thira hodc chua duoc kiém soat chit ché, gay lang

phi nguon lyc va 1am tang chi phi van hanh.
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- Nhan vién chua tuan thu nghiém ngit quy trinh thu hoi, ddn dén viéc bo sot
hoic that thoat trong khau kiém ke.

Nguyén nhdn cua tinh trang ndy c6 thé dugc phén tich trén mot sé khia canh
sau:

- Khéi lwgng cong viée 16n trong mua cao diém khién nhan vién khé duy tri sy
kiém so4t lién tuc, tir 46 phat sinh sai 1éch trong qua trinh quan 1y.

- Nhan vién thoi vu chua dugc dao tao day du, ddn dén viéc thuc hién quy trinh
khong théng nhét va thiéu tinh chuyén nghiép.

- Thiéu tmg dung cac hé thdng quan Iy hién dai (nhu ma héa vat tu hodc phan
mém theo doi tu dong), khién viéc kiém soat vong doi st dung dd vai con han ché.

- Cong tac giam sat chéo gitra cac ca lam viéc chua hi€u qua, lam giam kha nang
phat hién va xu 1y kip thoi cac sai léch, that thoat.

Tinh trang hao hut va st dung chua tiét kiém gay ra nhiéu tac dong ti€u cuc.
Trude hét, no 1am gia tang chi phi van hanh va anh huéng dén hiéu qua quan tri tai
chinh cua khach san. Bén canh do, su thiéu hut vt tu trong qua trinh phuc vu cé thé
1am giam chat luong dich vu, anh hudng dén trai nghiém cta khach hang. Pong thoi,
viéc khong kiém soat hiéu qua vong doi st dung d6 vai con tac dong tiéu cuc dén
cong tac quan tri tai san va uy tin thuong hi¢u cua khach san trén thi truong.
2.3.4.4 Ddnh gid hiéu qua sir dung vt tw va do vdi

Dua trén ba tiéu chi danh gia dugc xac dinh trong co s 1y thuyét, tinh hinh quan
1y vat tu va dd vai tai khach san c6 thé phan tich nhu sau:

1) Tudn thu dinh mic: Ty 1€ tuan thu dat khoang 80-85%, phan anh mutc do
thue hién kha t6t. Piéu nay cho thiy khach san d3 xdy dung duoc hé théng dinh muc
co ban va trién khai twong ddi hiéu qua trong thuc tién. Tuy nhién, van con hién tugng
cap phat vuot dinh mirc trong mot sé trudng hop, dic biét khi khéi luong cong viée
tang cao, cho thay can c6 sy gidm sat chit ché hon dé dam bao tinh nhat quan.

2) Kiém ké — quan ly: Hiéu qua kiém ké dat khoang 75-80%, phan anh mtrc d¢
quan ly con han ché. Cong tac kiém ké chua duoc thuc hién lién tuc, dic biét trong
mua cao diém, dan dén sai 1&ch s liéu va giam kha nang kiém soat chinh xac. Viéc
ghi nhan that thoat doi khi chua phan anh dtng thuc té, cho thiy quy trinh kiém ké

can duoc chuan héa va ing dung cong cu hd tro hién dai.
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3) Ty Ié hao hut: Ty 1€ hao hut dao dong khoang 3—6%/thang. Pay la muc co
thé chép nhan dugc trong nganh dich vu luu tra, song van can cai thién dé giam chi
phi van hanh. Hao hut cha yéu xuét hién trong mua cao diém, khi khéi luong cong
viéc 16n va nhan sy thoi vu chua dugc ddo tao day du, dan dén viéc thu hoi va kiém
soat chua chat ché.

Nhan xét tong thé: Cong tac quan Iy vat tu va do vai tai Luxtery Hotel Pa Ning
hién dat mirc hiéu qua trung binh kha. Khach san da thiét 1ap duoc hé thong dinh mirc
va quy trinh quan 1y co ban, qua d6 dam bao hoat dong budng van hanh 6n dinh. Tuy
nhién, hi¢u qua quan 1y chua dat muc t6i wu do van ton tai mot sd han ché:

- Hao hut vat tu trong mua cao diém gay ap luc 1én chi phi va anh huéng dén
chat luong phuc vu.

- Kiém ké chua dong bo, ddn dén sai 1éch s liéu va giam kha ning kiém soat
chinh xéc.

- Thiéu coéng cu quan 1y hién dai, khién viéc theo ddi vong doi sir dung cta dd
vai con han ché va phy thudc nhiéu vao phuong phéap thu cong.

Tac dong: Nhitng han ché nay cho thiy hiéu qua sir dung vat tu va do vai tai
khach san dang & mirc twong d6i 6n dinh nhung chua ti wu, chiu anh hudng 16n boi
yéu t6 mua vu va cong tac quan 1y thu cong. Piéu nay 1am ting chi phi van hanh,
giam kha ning canh tranh va anh huong dén su hai long cta khach hang.

Pinh huwéng giai phap dé xuat: Pé nang cao hiéu qua quan 1y, khach san can
trién khai déng bo cac giai phap sau:

- Ap dung phan mém quan 1y kho budng nham ty dong hoa quy trinh kiém keé,
theo ddi vong doi d6 vai va giam sai 1éch s liéu.

- Chuan héa quy trinh cdp phat dé dam béao tinh dong bd, han ché cap phat du
thira va nang cao hi¢u qua str dung.

- Tang cuong kiém ké dinh ky, dac bi¢t trong mua cao diém, nham phat hién
kip thoi sai 1éch va that thoat.

- Dao tao nhan vién vé tiét kiém vat tu, nhat 1a dbi v6i nhan vién thoi vu, dé

nang cao y thirc trach nhiém va tinh chuyén nghiép trong qua trinh lam viéc.
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2.3.5 Mirc dj hai long ciia khdch hang doi véi chit lwong phong

Trong doanh nghiép khach san, mirc do hai long cta khach hang 13 yéu t6 quan
trong anh hudng truc tiép dén hiéu qua hoat dong ciia bd phan budng. Viéc phan tich
y kién khach hang gitp nhan dién r6 diém manh va han ché, tir d6 dé ra giai phap
nang cao chat luong dich vu.
2.3.5.1 Nguon thu thép ¥ kién déanh gid cia khdch hang

Trong giai doan 2022-2024 , Luxtery Hotel Pa Néang nhan duoc tong cong 440
phan hoi trén ba nén tang OTA (Agoda, Booking.com, Traveloka). Dé minh chirng cu
thé, tic gia di chon loc va phan tich chi tiét 80 ¥ kién tiéu biéu. Viéc két hop sb liéu
tong thé véi mau minh chimg giup dam bao tinh khach quan va do tin cdy ctia nghién
ctru.
2.3.5.2 Két qua danh gid Cleanliness va mirc d¢ hai long
Bang 2.9: Két qua khao sat mirc d6 hai 1ong ciia khach hang vé chét luong phong tai

Luxtery Hotel (2022-2024)

Piém chat lwong
Mirc do danh gia ciia khach hang (%)
phong
Kénh OTA Pié¢m )
Xuat , Trung Kém/
Cleanliness trung , Tot

sac Binh Té

binh
Agoda 9,1/10 8,9 75% 60% 15% 8%
Booking.com 8,7/10 8,5 45% 40% 15% 8%
Traveloka ~7,7/10 7,7 20% 18% 15% 7%

Trung binh 8,5/10 8,3/10 - - - -

Nguon: Téng hop div liéu khdio sdt khach hang tiv cdc kénh OTA (Agoda,
Booking.com, Traveloka), giai doan 2022—2024.
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So sanh diém chat lwong phong theo OTA

10
9.1 I Cleanliness
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% Mtrc d6 danh gia ctia khach hang theo OTA
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70 A B Xuatsic
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o

40 -

Ty lé khach hang (%)

Agoda Booking.com Traveloka

Biéu d6 2.1: Piém Cleanliness ctua Luxtery Hotel trén cac kénh OTA (2022-2024)
Nhin xét: Két qua khao sat cho thay diém Cleanliness trung binh dat 8.5/10,
phan anh mirc d6 hai long cao ciia khach hang ddi vé6i chat lugng budng tai Luxtery

Hotel Pa Ning trong giai doan 2022-2024. Mirc diém nay cho thiy cong tac vé sinh,
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bao dudng va kiém tra phong dugc thue hién thudng xuyén, dam bao tiéu chudn sach
s€ va thoai mai cho khach luu tri.

Tuy nhién, sy chénh 1éch giita cac nén tang OTA (Agoda dat 9.1/10,
Booking.com 8.7/10, Traveloka ~7.7/10) cho thdy van ton tai khac biét nho trong trai
nghiém khach hang, c6 thé xuit phat tir yéu t cha quan nhu ky vong cua timg nhém
khach hoic thoi diém luu tra. Piéu ndy goi ¥ rang khach san can tiép tuc chuan héa
quy trinh vé sinh phong, ting cuong kiém tra dinh ky va dao tao nhan vién budng
phong nham duy tri sy 6n dinh vé chét luong dich vu.

Nhin chung, két qua danh gia Cleanliness 12 minh chimg cho hiéu qua quan 1y
chat luong phong cta khach san, dong thoi 1a co so dé dé xuat cac giai phap cai tién
lién tuc, hudng té1 muc ti€u nang cao trai nghiém khach hang va cing ¢d vi thé canh
tranh trén thi truong du lich Pa Néang.
2.3.5.3 Phan tich y kién phan hoi ciia khdach hang

Bang 2.10: Két qua 80 y kién phan hoi cua khach hang

) S6 lwong khach | Ty 18 .
Nhoém y kién . NoOi dung noi bat
phan hoi (%)
. Phong sach , giudng thodi
Khen ngoi sach s¢€ 36 45% )
mai
Khen ngoi tién nghi 20 25% | Noi that hién dai, day du
Nhan vién than thién, hd trg
Khen ngg1 nhan vién 16 20%
nhanh
Phan nan bao tri 4 5% | Thiét bi can bao tri
Phan nan chong , .
, 2 2.5% | Nudc mua tham qua cura s
tham
Phong nan phong . . ,
, 2 2.5% | Can nang cap phong tam
tam
Tong cong 80 100% -

Nguoén: Khdo sat truc tiép 80 khdch hang tai Luxtery Hotel Pa Néng, giai doan
2022-2024.
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Biéu di 2.3.5.3, Ty 18 y kié phan hoi cda khach hang (n=80)

45%
(36 KH)
25%

(16 KH)
Khen ngoi Khen ngoi Khen ngoi Phan nan Phan nan Phan nan
sach sé tién nghi nhan vién bao tri chongthim ~ phong tam

Nhém y kién

Kénh OTA
Tang hop phan hoi tich cuc va phan nan

90%

10.0%

Y kién tich cuc Y kién phan nan

Biéu d6 2.2: Ty 1¢ y kién tich cyc va phan nan trong 80 phan héi khach hang
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Nhin xét: Két qua phan tich cho thay c6 72/80 ¥ kién (90%) mang tinh tich
cuc, tap trung vao cac yéu td nhu sach sg, tién nghi dz‘iy du va thai do phuc vu cua
nhan vién budng phong. Diéu nay phan 4anh su hai long cao cia khach hang d6i véi
chét luong dich vu budng phong tai Luxtery Hotel Pa Ning trong giai doan 2022—
2024.

Nguoc lai, chi c¢6 8/80 ¥ kién (10%) 14 phan nan nho, chi yéu lién quan dén van
dé k¥ thuat nhu mui Am nhe & mot s6 phong hodc thoi gian xir 1y khiéu nai chwa kip
thoi. Ty 16 phan nan thip cho thay khach san da duy tri dugc quy trinh vé sinh va
kiém tra phong on dinh, song van can cai thién & khau dong bo chat lugng giita cac
tang va tbc do phan hoi khiéu nai.

Nhin chung, két qua nay khang dinh rang Luxtery Hotel Pa Nang da tao duoc
su tin tudng va hai 1ong cho phan 16n khach hang. Py 14 co so quan trong dé khach
san tiép tuc chuan hoa quy trinh budng , nang cao trai nghiém khach hang va cing cb
loi thé canh tranh trén thi truong du lich Pa Nang.
2.3.5.4 Ty 1é khiéu nai cia khdch hang

Qua téng hop dir liéu tir ba nén tang OTA gom Agoda, Booking.com va
Traveloka trong giai doan 2022-2024, ty 1¢ phan nan cia khach hang ddi voi dich vu
budng phong tai Luxtery Hotel Pa Nang dao dong quanh mirc 10-11%. Cac phan anh

chu yéu lién quan dén van dé k¥ thuat nhu béo tri thiét bi, chéng tham va nang cap

phong tam.
Biéu dd 2.3.5.4: Ty 1 phan nan cia khach hang trén cac kénh OTA
(2022-2024)
Ty Lé Phan Nan
Ty lé % (Complaint Rate)
(%)
14%
12%
10,5% 10,3% 10,6%
10% [~ """ " RN T e R Trung binh = 10,5%
8%
6%
4%
2%
0%
Agoda Booking.com Traveloka

M Agoda B Booking.com B Traveloka

Kénh OTA Ty 1§ khiéu nai (%) Pic diém phan nan
Agoda 10,5% Chu yéu lién quan dén bao tri thiét bi
Booking.com 10,3% Mot s6 phan anh vé chéng thim
Traveloka 10,6% Tép trung vao nang cap phong tim

Nguén: Phan tich phan héi khach hang tic cac kénh OTA (Agoda, Booking.com, Traveloka),
giai doan 2022-2024.
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Biéu db 2.3: Ty 1¢ phan nan cua khach hang trén cac kénh OTA (2022-2024)
Bang 2.11: So sanh ty 1€ phan nan trén cac kénh OTA (2022-2024)

Kénh OTA Ty 1¢ khiéu nai (%) Pic diém phan nan
Chu yéu lién quan dén
Agoda 10,5% T
bao tri thiét bi
_ Mot sb phan anh vé
Booking.com 10,3% . .
chong tham
Tap trung vao nang ca
Traveloka 10,6% P 8 & cap

phong tim

Nguon: Phan tich phan hoi khdach hang tir cac kénh OTA (Agoda, Booking.com,
Traveloka), giai doan 2022-2024.

Nhan xét: Muc trung binh on dinh: Ty 1¢ khiéu nai trung binh khoang 10,5%,

cho théy khach san duy tri chit luong dich vu 6n dinh gifra cac kénh OTA, khong c6
su chénh 1éch 16n.

Phan bd theo kénh: Agoda va Traveloka c6 ty 1& cao hon d6i chit so voi
Booking.com, phan anh sy khéc biét nho trong trai nghiém khach hang gitta cac nén
tang.

Tinh chit phan nan: Cac khiéu nai déu mang tinh k¥ thuat (bao tri, chong tham,
nang cap phong tam), khong lién quan tryc tiép dén thai do phuc vu hay vé sinh. Piéu
nay cho thdy doi ngii nhan vién van duy tri dugc su hai 1ong tong the.

Y nghia quan tri: Viéc ty 1& phan nan duy tri quanh muc 10—11% trong ba nam
lién tiép phan anh ning luc quan 1y chét lugng dich vu budng cua khach san. Tuy
nhién, cac van dé ky thuat 1dp lai cho théy can ¢6 chién luge dau tu co so vat chat dé
giam thiéu khiéu nai trong tuong lai.

Tac dong dén thuong hiéu: Vi cac phan nan khong anh huéng 16n dén sy hai
1ong tong thé, khach san van gitt dugc uy tin va hinh anh tich cyc trén cac kénh OTA.
Tuy nhién, néu khong xir 1y triét dé, cac van dé k§y thuat c6 thé tich tu va anh hudng
dén diém danh gia trung binh trong dai han.
2.3.5.5 Panh gia thuc trang murc do hai long khach hang

Két qua khao sat tir cac kénh OTA (Agoda, Booking.com, Traveloka) cung véi
phan tich 80 phan hoi tryc tiép trong giai doan 20222024 cho thay mirc d6 hai long
ctia khach hang d6i vé6i dich vu budng phong tai Luxtery Hotel Da Néng duy tri ¢
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muc kha cao, dao dong tir 8,1-8,7/10, phu hop véi tiéu chuan cua mot khach san 4
sao. Cac yéu td duoc danh gia ndi bat 1a sach s&, tién nghi phong va thai d§ phuc vu
cua nhan vién, phan anh thé manh rd rét cua bo phan buéng trong vi¢c tao dung trai
nghiém tich cyc cho khach luu tra.

Tuy nhién, bén canh nhitng diém manh, van ton tai mot sé han ché can duoc
quan tim. Dang cht ¥ nhét 1a tién d6 ban giao phong chwa 6n dinh, dic biét trong
mua cao diém khi cong suit phong tang cao. Ngoai ra, chat lwvong phong chua dong
déu gitra cac thoi diém va sy phu thudc vao ngudn nhan sy thoi vu cling anh hudng
dén tinh nhat quan trong quy trinh phuc vu. Cac phan nan chiém khoang 10-11%
phan hoi, chu yéu lién quan dén van dé k¥ thuat nhu bao tri thiét bi, chong tham va
nang cap phong tam.

Lién h¢ voi co so 1y thuyét SERVQUAL, c6 thé théy chét luong dich vu tai
Luxtery Hotel thé hién rd hai khia canh: d6 tin cay (Reliability) duoc danh gia cao
nho cong tac v¢ sinh phong va thai d0 phuc vu chuyén nghiép cua nhéan vién; trong
khi d6, kha nang dap ung (Responsiveness) chua on dinh, dic biét vé téc do ban giao
phong trong mua cao diém. Diéu nay 1y giai vi sao diém hai long tong thé van & murc
cao nhung van xuat hién phan hoi tiéu cuc tap trung vao tién do phuc vu.

Nhin chung, mic d6 hai long cua khach hang tai Luxtery Hotel Pa Nang dang
& mure t6t va 6n dinh, phan anh hiéu qua hoat dong tuong d6i cao ctia bd phan budng.
Tuy nhién, sy bién dong theo mua vu va ap luc cong suat phong van 13 yéu td anh
huong truc tiép dén trai nghi¢m khéach hang. Do do, khach san can tap trung vao viéc
6n dinh quy trinh 1am phong, ting cuong nhan sy trong mua cao diém, ing dung cong
nghé quan 1y budng phong, va chuin héa kiém tra chat luong theo checklist nham
nang cao hon nira chét lugng dich vy, giam thiéu khiéu nai va duy tri sy hai long bén
virng cua khéach hang.

2.4. Phan tich ma tran SWOT

Phén tich SWOT la cong cu hitu ich gitp danh gié toan dién tinh hinh hoat dong
ctia bo phan budng tai Luxtery Hotel Pa Ning. Thong qua viéc nhan dién cac diém
manh, diém yéu, co hdi va thach thire, khach san c6 thé xay dung chién lugc phu hop

nham phat huy loi thé, khic phuc han ché, tan dung co hoi va di pho véi thach thuc.
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2.4.1 Diém manh (Strengths)

B6 phan buéng c06 doi1 ngli nhan vién dugc dao tao bai ban, co6 thai do phuc vu
than thién va chuyén nghiép, tao 4n tuong tot cho khach hang. Quy trinh vé sinh
phong dugce chuan hoa, dam bao su sach s& va gon gang. Bén canh d6, phong nghi
duogc trang bi ddy du tién nghi, dap tng nhu ciu co ban va nang cao cua khach hang.
Uy tin thuong hiéu cua Luxtery Hotel Da Ning ciing 13 mét loi thé quan trong, giup
khach hang tin tudng lya chon dich vy.

2.4.2 Diém yéu (Weaknesses)

Tuy nhién, van ton tai mot sd han ché trong hoat dong. Tién d6 ban giao phong
chua 6n dinh, dic biét trong mua cao diém, gdy anh hudng dén trai nghiém khach
hang. Chat luong vé sinh chua dong déu, mét sb truong hop chua triét dé & cac goc
khuét. Ngoai ra, nhan sy ho tro chua duoc bo sung kip thoi khi khoi lugng cong viée
tang cao, dan dén ap luc cho nhéan vién. Kha ning ing dung cong nghé quan 1y hién
dai con han ché, khién viéc kiém soat chét lugng chua tdi wu.

2.4.3 Co hoi (Opportunities)

Trong bdi canh nganh du lich Pa Ning phat trién manh, bd phan budng ¢ nhiéu
co hoi dé nang cao chat lugng dich vu. Nhu cau du lich ting cao gitip mo rong thi
truong khach hang. Viéc tng dung cac phdn mém quan 1y budng phong hién dai co
thé t6i wu héa quy trinh lam viéc. Xu hudng khach hang ngay cang chi trong dén trai
nghiém luu tra tao dong luc dé khach san cai tién dich vu. Déng thot, viéc hop tac
v6i cac kénh OTA va mang xa hoi gitp tang cuong quang ba hinh anh, thu hat thém
khach hang.

2.4.4 Thach thurc (Threats)

Bén canh co hdi, b phan buéng cling phai ddi mat véi nhiéu thach thic. Canh
tranh gay gét trong nganh khach san khién khach san phai lién tuc d6i moi dé giir
vitng vi thé. Yéu cau ngay cang cao ctia khach hang vé chét luong phong va dich vu
dat ra ap luc 16n cho bo phan buéng. Bién dong mua vu dan dén lugng khach khong
6n dinh, gay kho khan trong vi¢e bd tri nhan sy va duy tri chét luong dich vu. Ngoai
ra, cac yéu td bat ngo nhu dich bénh hoac thién tai cling cé thé anh huong truc tiép

dén hoat dong kinh doanh.
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TIEU KET CHUONG 2

Chuong 2 d trinh bay tong quan vé Luxtery Hotel Pa Ning, dong thoi phan
tich thuc trang td chirc va hoat dong cua bo phan buéng tai khach san. Thong qua viéc
xem xét cac ndi dung nhu co cau nhén s, khéi luong va phan cong cong viée, quy
trinh 1am phong, cong tac kiém tra giam sat chat luong, quan 1y vat tu ciing nhu sy
phéi hop gitta bd phan budng véi cac bd phan lién quan, dé tai di lam rd tinh hinh
hoat dong thuc té ctia bo phin budng trong thoi gian qua. Bén canh dé, chuong ciing
tién hanh dénh gia hiéu qua hoat dong ctia bd phan budng phong dua trén cac tiéu chi
nhu ning suét lao dong, tién d6 ban giao phong, chét luong vé sinh phong, hiéu qua
st dung vat tu va mic do hai long cia khéch hang. Trén co s& nhitng phan tich nay,
dé tai da thyc hién phan tich ma tran SWOT nham xac dinh cic diém manh, diém
yéu, co hdi va thach thirc anh hudng dén hiéu qua hoat dong ciia bo phan budng. Két
qua dat dugc trong chuong 1 co s& quan trong dé dé xudt cac giai phap phii hop nham

nang cao hiéu qua hoat dong ctia bd phan budng tai khach san trong chuong tiép theo.
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CHUONG 3: GIAI PHAP NANG CAO HIEU QUA HOAT PONG BO
PHAN BUONG TAI LUXTERY HOTEL PA NANG

3.1. Tong quan vé boi canh phat trién ciia nganh kinh doanh khach san

Trong bdi canh toan cau hoa va sy phuc hdi manh mé cia nganh du lich sau dai
dich COVID-19, kinh doanh khach san da tré thanh mdt trong nhitng linh vuc dich
vu phat trién nhanh nhét, dong vai trd quan trong trong viéc thuc day tang truong kinh
té va quang ba hinh anh diém dén. Hoat dong khach san khong chi dap ing nhu ciu
luu tri cua khach du lich va khach cong tdc ma con phan anh xu hudng tiéu dung
m&i, yéu cau ngay cang cao vé chat luong dich vu, su tién nghi va trai nghiém ca
nhan héa. D& hiéu rd hon vé xu thé phét trién va nhing tac dong dén hoat dong budng
phong — bd phan cbt 16 trong kinh doanh khach san, phan nay sé& phan tich tong quan
tinh hinh phat trién nganh khach san trén thé gi6i va tai Viét Nam. Day 1a co s& quan
trong dé xac dinh dinh huéng va dé xuit giai phap phu hop cho Luxtery Hotel Da
Nang trong thoi gian t6i.

3.1.1 Trén thé gidi

Nganh kinh doanh khach san trén thé gidi da trai qua giai doan phuc hdi manh
mé sau dai dich COVID-19. Theo béo cao ctia T6 chirc Du lich Thé gigi (UNWTO),
lugng khach quéc té nam 2023 da dat khoang 80% so vo1 muc trude dich, cho théy
xu huéng ting truong 6n dinh. Trong bdi canh dé, cac khach san toan cau tap trung
vao ba dinh hudng chinh:

- Ung dung céng nghé quan Iy: Cac phan mém quan 1y budng (Housekeeping
Management System) va hé thong dit phong truc tuyén gitp t6i wu héa quy trinh van
hanh, giam thiéu sai s6t va nang cao hiéu qua giam sat.

- Cd nhén héa dich vu: Khach hang ngay cang mong mudn trai nghiém dich vu
pht hop véi nhu cau riéng, tir lua chon loai gbi, mui hwong phong dén cach sip xép
tién nghi. B phan buéng doéng vai tro quan trong trong viéc hién thuc hoa sy ca nhan
hoa nay.

- Phat trién bén viing: Xu hudng “khach san xanh” ngdy cang pho bién, yéu cau
bd phan budng 4p dung quy trinh tiét kiém ning luwong, tai sit dung vat tu va giam

thiéu rac thai nhya. Nhu vdy, trén pham vi toan cau, bd phan budng khong chi dam
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bao chat lwong vé sinh ma con trd thanh yéu té chién luoc trong viéc ning cao trai
nghiém khach hang va xay dung hinh anh thuong hiéu khach san.
3.1.2 Tai Viét Nam

Nganh khach san Viét Nam cling dang phuc hdi nhanh chong, dac biét tai cac
trung tdm du lich 16n nhu Ha Noi, TP. Hb Chi Minh, Nha Trang va Da Ning. Theo
Téng cuc Du lich Viét Nam, lugng khach quéc té nam 2024 dat hon 12 triéu luot,
tang gan 50% so voi nam 2022. Piéu ndy tao ra ap lyc 16n dbi véi cac khach san trong
viéc nang cao chét luong dich vu luu tru.

Mot s dic diém noi bat cua nganh khéch san Viét Nam hién nay:

- Canh tranh gay gdt: Su xuat hién cta nhiéu thuong hiéu qudc té tai Viét Nam
khién cac khach san ndi dia phai cai thién dich vu budng dé giir chan khach hang.

- Ndng cao chat lwong dich vu: Khach hang ngdy cang chu trong dén yéu t6 vé
sinh, tién nghi va sy chuyén nghiép cia nhan vién budng. Pay 1a tiéu chi quan trong
trong cac danh gia truc tuyén trén cic nén tang nhu Booking.com, Agoda hay
Traveloka.

- Dao tao nhan luyc: Nguén nhan luc buéng tai Viét Nam con han ché vé ky ndng
mém va kha ning giao tiép ngoai ngir. Do d6, cac khach san can ting cudng ddo tao
dinh ky dé dap tng tiéu chuan qudc té.

Tai Pa Nang — mot trong nhitng diém dén du lich hang dau Viét Nam — sy phat
trién manh mé& ctia nganh khach san da dat ra yéu cau cép thiét dbi véi Luxtery Hotel
trong viéc nang cao hiéu qua hoat dong bo phan budng. Pay chinh 14 nén tang dé
khéch san duy tri hinh anh thuong hiéu, tang ty 1¢ khach quay lai va nang cao hi¢u
qua kinh doanh.

3.2. Chién lugc kinh doanh ciia Luxtery Hotel trong thdi gian téi

Trong bdi canh nganh khach san Viét Nam dang phuc hdi manh mé& va canh
tranh ngay cang khoc liét, viéc xay dung chién luoc kinh doanh phu hop 14 yéu t6
song con dbi voi mdi khach san. Poi voi Luxtery Hotel Pa Nang — mot khach san
tiéu chudn 4 sao nam tai trung tam du lich s61 dong, chién luoc kinh doanh trong giai
doan téi khong chi nham duy tri lugng khach hién c6 ma con hudng dén mo rong thi

truong, nang cao chat luong dich vu va tdi wu hoéa hiéu qua quan ly. Trong do, bd
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phéan budng giit vai trd dic biét quan trong vi truc tiép tao ra san pham luu tri — yéu
t6 quyét dinh dén sy hai long ctia khach hang va hinh anh thwong hiéu khéach san.

Céc dinh hudng chién lugc chinh ctua Luxtery Hotel bao gom:

- Dinh huéng chdt lwong dich vu: Khach san dit muc tiéu chuan hoa toan bo
quy trinh phuc vu theo tiéu chuén 4 sao, dam bao phong nghi ludn sach s&, tién nghi
va san sang phuc vy khach. Bo phan buéng s€ duoc chu trong dao tao dinh ky dé nang
cao k¥ ning nghiép vy, thai do phuc vu va kha ning xt 1y tinh hudng, tir d6 tao dung
niém tin va sy hai 10ng cho khach hang.

- Chién lwge qudng cdo va khuyén mdi: Luxtery Hotel s& ddy manh hoat dong
marketing truc tuyén, hop tac v&i cac nén tang dit phong nhu Booking.com, Agoda,
Traveloka... déng thoi trién khai cac chuong trinh khuyén mai theo mua vy, goi dich
vu tron goi va uu déi danh cho khach hang than thiét. Pay 1a giai phap nham thu hut
khéach hang mai, tang ty 1¢ khach quay lai va nang cao doanh thu.

- Néng cao trdi nghiém luu trii: Khach san huéng dén viéc c4 nhan hoa dich
vu, tir viéc cung cap cac lya chon tién nghi theo s& thich khach hang (loai gbi, mui
huong phong, dich vu giit 1a nhanh) dén viéc cai thién quy trinh check-in/check-out.
B6 phan budng phong s& dong vai trd quan trong trong viéc hién thuc hoa trai nghiém
nay, boi sy sach s€, tién nghi va tinh té trong phuc vu chinh la yéu t tao nén an tuong
lau dai.

- Ung dung céng nghé quan ly: Luxtery Hotel s& dau tu vao phan mém quén 1y
tinh trang phong, hé thdng béo céo truc tuyén va cong cu giam sat chat luong. Viéc
rmg dung cong nghé gitip giam thiéu sai sot trong mua cao diém, dam bao tién do ban
giao phong va nang cao hiéu qua phdi hop gitta budng phong véi 18 tan, ky thuat va
cac bd phan khac.

3.3. Mgt s6 giai phap nang cao hiéu qua hoat dong bd phin budng

Nhu di phan tich & chuong 2, bd phan budng tai Luxtery Hotel Pa Nang gitr
vai tro trong yéu trong viéc dam bao chét lugng dich vu luu tra. Tuy nhién, van ton
tai nhirng han ché nhu: nhan vién phai lam nhiéu phong vuot tiéu chuén, 4p lyc mua
cao diém khién tién d6 ban giao phong chua 6n dinh, chat lugng vé€ sinh chua déng
déu va hiéu qua st dung vt tu con han ché. Nhimg van dé nay néu khong duoc khic

phuc s& anh hudng tryc tiép dén sy hai 10ng ctia khach hang va hiéu qua kinh doanh
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ctia khach san. Vi viy, can dé xuit mot hé thong giai phap toan dién, kha thi nham
nang cao hiéu quéa hoat dong ctia bo phan budng phong.
3.3.1 Gidi phdp néng cao higu qud vé nang sudt lao dpng

Trong hoat dong budng, viéc phan cong va bd tri lao dong hop 1y giir vai trd
quyét dinh ddi v6i ning suat va chét lugng phuc vu. Néu khéi luong cong viée khong
duogc sdp xép khoa hoc, nhan vién dé roi vao tinh trang qua tai, dan dén giam hiéu
qua va anh huong dén trai nghiém cta khach hang. Do d6, viéc hoan thién cong tac
phan cong va bd tri lao dong 1a giai phap trong tim nhim dam bao sy cin bang giita
nang suét va chat luong dich vu.”
3.3.1.1 Hoan thién céng tdc phan cong va bé tri lao dong hop Iy

Nhu da phén tich & chuong 2, ndm 2024 mdi nhan vién budng tai Luxtery Hotel
phai dam nhan trung binh 16 phong/ngay, vuot qué tiéu chuan nganh (12-14
phong/ngay). Khéi luong cong viéc 16n khién nhan vién dé roi vao tinh trang qua tai,
dan dén sai sot trong qua trinh 1am phong va anh huéng dén chét luong dich vu. Vi
vay, viéc hoan thién cong tac phan cong va bd tri lao dong hop 1y 1a giai phap quan
trong dé nang cao niang suit lao dong. Giai phap cu thé:

- Phdn phong theo loai phong: Can phan chia sé lugng phong cho nhan vién
dua trén tinh trang phong (phong khach dang &, phong khach tra, phong VIP). Vi du,
phong khéch tra thudng mat nhiéu thoi gian hon, nén can bd tri hop 1y dé tranh qua
tai.

-B6 sung nhan sy thoi vu: Trong mua cao diém, khach san nén tuyén thém nhan
vién thoi vy dé hd tro, dam bao tién do ban giao phong va giam ap luc cho nhan vién
chinh thtec.

- Phén ca khoa hoc: Sap xép ca lam viéc hop 1y, tranh dé nhan vién phai lam
lién tuc qua nhiéu gio, tir d6 duy tri strc khoe va tinh than 1am viéc.
3.3.1.2 Tang cuong dao tao nghiép vu va ky nang lam phong

Thuc trang cho thiy thoi gian 1am phong tai Luxtery Hotel dd dwogc rat ngan
qua cac nam, nhung ty 18 phan hdi tidu cuc vé vé sinh phong lai tang 1én (4,1% nam
2024). Piéu nay ching té nhan vién tuy lam nhanh nhung chua dam bao chat lugng

dong déu. Bén canh do, trinh d6 chuyén mén chua dong déu ciing anh huong dén
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hiéu qua phuc vu. Vi vy, can ting cudng dao tao nghiép vu va k¥ niang lam phong.
Giai phap cu thé:

- Pdo tao nghiép vu dinh ky: T chirc cac khoa huan luyén vé ky thuat 1am
phong nhanh nhung dung chuan, quy trinh vé sinh chi tiét va cach sir dung thiét bi hd
tro.

- Ndng cao ky néing sdp xép thoi gian: Huéng dan nhan vién cach phan b thoi
gian hop ly gitta phong khach dang & va phong khach tra, tranh tinh trang lam voi
dan dén bo sot chi tiét,

- Pao tao ky ndng mém: B6 sung dao tao vé giao tiép, ung xtr voi khach, tinh
than hop tac nhom dé tang su phdi hop nhip nhang giita cic nhan vién.

- Tié'p can chuan quo”'c té: Ap dung céc tiéu chuan vé sinh va phuc vu cua cac
tap doan khach san 16n, gitip nhan vién tiép can quy trinh chuyén nghiép va nang cao
tay nghé.
3.3.1.3 Xdy dung chinh sach khuyén khich va tao dong luc lam viéc

Ap luc cong viée cao, dic biét trong mua du lich, dé khién nhan vién buff)ng meét
moi va giam tinh than 1am viéc. Néu khong co chinh sach khuyén khich phu hop,
nhan vién khé duy tri dong luc va su gan bé 1au dai. Do d6, viéc xay dung chinh sach
khuyén khich va tao dong luc lam viéc 1a can thiét dé ning cao ning suét va chat
lugng phuc vu. Giai phap cy thé:

- Chinh sach khen thuéng: Ap dung hinh thirc thuong theo ning suat va chat
luong 1am phong, ghi nhan nhing nhan vién c6 phan hoi tich cuc tir khach hang.

- Moi truong lam viéc than thién: Tao khong gian lam viéc thoai mai, trang bi
day du dung cu hd tro dé giam ap luc thé chét cho nhén vién.

- Chinh séch phiic lgi: Pam bao ché d6 nghi ngoi hop 1y, hd trg cham soc stc
khoe va ¢ chinh sach thing tién rd rang dé nhéan vién gin b6 lau dai.

- Xay dyng vin héa ghi nhdn: T6 chirc cac hoat dong ndi bo nham ton vinh dong
gbp cia nhan vién, tao sy gén két va khich 1¢ tinh than tap thé.

3.3.2 Gidi phdp ddm bdo tién dé lam phong va ban giao phong diing thoi gian

Theo phan tich & chuong 2, tién d¢ ban giao phong tai Luxtery Hotel Pa Néng
chua that sy 6n dinh, dic biét trong mua cao diém khi cong suét phong dat trén 90%.

Ty 1& ban giao phong dung gid chi dat 89%, thap hon tiéu chuan nganh (>95%).
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Nguyén nhan chi yéu 13 khdi luong cong viée 16n, quy trinh 1am phong chua chuan
hoa, su phdi hop chua nhip nhang giita bo phan budng va 1& tan, cung vai viée thiéu
cong cu hd trg quan 1y tinh trang phong. Diéu ndy anh huéng truc tiép dén trai nghiém
khach hang khi check-in, gy ra sy cho dogi va gidm mirc do hai long. Do do, can cb
cac giai phap cu thé dé dam bao tién do 1am phong va ban giao phong ding thoi gian.
3.3.2.1 Chudn héa quy trinh lam phong (SOP)

Mot trong nhitng nguyén nhan khién tién d6 ban giao phong bi cham 1a quy
trinh [am phong chua duoc chuén hoa, din dén sy khac biét trong cach thuc hién gitra
céc nhan vién. Piéu nay khong chi anh huong dén téc d6 ma con 1am giam tinh dong
bo trong chat luong dich vu. Giai phéap cu thé:

- Xay dung SOP chi tiét: Khach san can xay dung quy trinh lam phong chuan
(Standard Operating Procedure — SOP) cho tung loai phong (phong khach dang ¢,
phong khach tra, phong VIP). SOP phai quy dinh 10 ting budc, thoi gian thyce hién
va tiéu chuén chit luong.

- Pao tao nhdn vién theo SOP: Tb chitc cac budi dao tao dé nhan vién nim
vitng quy trinh chuan, dam bao su théng nhat trong cach lam phong.

- Kiém tra dinh ky viéc tudn thi SOP: Bo phan giam sat can thuong xuyén kiém
tra viéc thuc hién SOP, kip thoi diéu chinh khi phat hién sai 1éch.
3.3.2.2 Tang cuong phéi hop giita bg phin buong va bé phdn 16 tan

Thuec trang cho thay su phdi hop chua nhip nhang giita bd phan budng va 18 tan
1a nguyén nhan dan dén tinh trang ban giao phong tré. L& tan chua cap nhat kip thoi
tinh trang phong, trong khi budng chua thong bao nhanh tién do hoan thanh, giy ra
su cham tré trong viéc sin sang dén khach. Giai phap cu thé:

- Thiét ldp co ché thong tin nhanh: Xay dung quy trinh bao c4o tinh trang phong
theo thoi gian thuc, gitp 18 tin nam rd tién d6 va sip xép check-in cho khach.

- T6 chirc hop lién bé phdn: Pinh ky t6 chiic cac budi hop giita budng va 18 tan
dé trao doi, rut kinh nghiém va diéu chinh quy trinh phéi hop.

- Phdn cong nhan sw lién lac: B tri mot nhan vién budng 1am dau méi lién hé
truc tiép véi 1€ tan trong moi ca lam viéc, ddm bao thong tin duoc truyén dat nhanh

chong va chinh xac.
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3.3.2.3 Ung dung cong nghé trong quan Iy tinh trang phong

Thuec trang cho thay su phdi hop chua nhip nhang giita bd phan budng va 18 tan
12 nguyén nhan dan dén tinh trang ban giao phong tré. L& tan chua cip nhat kip thoi
tinh trang phong, trong khi budng phong chua thong bao nhanh tién d6 hoan thanh,
gdy ra su cham tré trong viéc sin sang don khach. Giai phap cu thé:

- Thiét ldp co ché théng tin nhanh: Xay dung quy trinh bao co tinh trang phong
theo thoi gian thyc, gitp 18 tan nam rd tién do va sap xép check-in cho khach.

- T6 chire hop lién bé phdn: Dinh ky t6 chirc cac budi hop giita budng va 18 tan
dé trao doi, rut kinh nghiém va diéu chinh quy trinh phéi hop.

- Phén c6éng nhan sw lién lac: B tri mot nhan vién budng 1am dau méi lién hé
tryc tiép véi 18 tan trong mdi ca lam viée, dam bao thong tin duoc truyén dat nhanh
chong va chinh xéc.

3.3.3 Gidi phdp néng cao chit lwong vé sinh phong

Nhu di phan tich & chuwong 2, chat lugng vé sinh phong tai Luxtery Hotel chua
that su déng déu. Mot sb sai sot nho nhu bo sot chi tiét, vé sinh chua ky ¢ cac khu
vuc it chil y da anh hudng dén trai nghiém khach hang. Ty 18 phan hoi tiéu cuc vé vé
sinh phong nam 2024 dat 4,1%, cao hon mirc cho phép. Vi vay, can cé giai phap cu
thé dé nang cao chét lugng vé sinh phong.
3.3.3.1 Hoan thién tiéu chudn vé sinh phong

Mot trong nhitng nguyén nhan khién chat luong vé sinh chua 6n dinh 13 do tiéu
chuan vé sinh phong chua dugce quy dinh chi tiét va chua gan chit voi hé thong tiéu
chi chat luong dich vu. Diéu nay dan dén su khac biét trong cach thuc hién gitra cac
nhan vién, 1am giam tinh déng bo. Giai phap:

- Xdy dung tiéu chudn chi tiét: Gan véi cac tiéu chi chat lugng da néu ¢ chuong
1.4, quy dinh 10 ting budc v¢ sinh, thot gian thuc hién va tiéu chuan danh gia.

- Kiém tra dinh ky: T6 chirc kiém tra hang tuan va hang thang dé dam bao su
dong déu trong chat luong vé sinh.

- Kiém tra dot xudt: Thuc hién kiém tra bat ngd nhiam danh gia tinh tuan thu va

phat hi¢n sai sot kip thoi.
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3.3.3.2 Tang cuong cong tdc kiém tra va gidm sdt chat liwong phong

Thuc trang cho thdy viéc giam sat chat lugng vé sinh phong chua duge thuc
hién thudng xuyén va hé thdng, dan dén tinh trang sai s6t nho khong duoc phat hién
kip thoi. Piéu nay 1am giam su on dinh trong chat luong dich vu. Giai phép:

- Thiét ldp hé thong gidm st nhiéu cdp: Quan 1y cap trén kiém tra ngau nhién,
giam sat chéo giita cic nhan vién dé dam bao khach quan.

- Ung dung céng nghé kiém tra: Str dung checklist dién tir hodc phan mém quan
1y dé ghi nhan két qua kiém tra, tranh bo sot.

- Phan héi khdch hang: Khuyén khich khach hang phan hdi truc tiép vé chat
lugng vé sinh phong, coi day 1a ngudn dir liéu quan trong dé cai thién.
3.3.3.3 Ndng cao y thirc trach nhiém ciia nhdn vién buong

Bén canh quy trinh va giam sat, y thitc trach nhiém cta nhan vién budng ciing
1a yéu t6 quyét dinh dén chét luong vé sinh. Thuc trang & chuong 2 cho thidy mot s6
nhan vién con thiéu tinh than trach nhiém, dan dén sai sot nho trong qua trinh 1am
phong. Gidi phap:

- Truyén théng ndi bg: T6 chirc cac budi truyén thong vé tAm quan trong cta vé
sinh phong ddi v6i hinh anh khéach san.

- Xay dwng van héa trach nhiém: Khuyén khich nhan vién coi mdi phong nhur
“san pham c4 nhan” dé nang cao tinh than trach nhiém.

- Chinh sach ghi nhdn: Khen thuéong nhan vién cé y thirc tot, it sai sot, dugc
khéach hang danh gia cao.
3.3.4 Gidi phdp néng cao hi¢u qud sit dung vit tw va do vii

Ngoai nang suat lao dong va chat lugng v¢ sinh, hiéu qua stir dung vat tu va dd
vai ciing 1a yéu t6 quan trong anh hudng truc tiép dén chi phi va hiéu qua kinh doanh
ctia khach san. Thyc trang & chuong 2 cho thdy Luxtery Hotel con gp tinh trang hao
hut vat tu do bado quan chua tdt, nhan vién lam roi, lam hong hodc st dung vuot dinh
mirc. Diéu ndy din dén chi phi ling phi va giam hiéu qua hoat dong. Vi vay, can co
giai phap cu thé dé t6i vu hoa viée st dung va bdo quan vat tu — dd vai.
3.3.4.1 Xay dung dinh murc sw dung vat tw hop ly

Mot trong nhitng nguyén nhan gy hao hut vat tu 1a do khach san chua c6 dinh

muc sir dung rd rang, dan dén tinh trang nhan vién sit dung vuot muic hoic khong
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kiém soét dugc luong tiéu hao. Diéu nay 1am ting chi phi va giam hiéu qua quan 1y.
Giai phap:

- Thiét Idp dinh mirc tiéu hao: Xac dinh dinh muc tiéu hao vit tu (xa phong,
khin, ga giuong...) theo tiéu chuan nganh va diéu kién thyc té ctia khach san.

- Quy dinh gidt la khoa hoc: Xay dung quy trinh giit 1a hop 1y dé kéo dai tudi
tho d6 vai, giam chi phi thay méi.

- Theo déi dinh mirc thwong xuyén: Bo phan quan 1y can theo ddi dinh murc tiéu
hao hang thang dé kip thoi diéu chinh khi phat hién bét thuong.
3.3.4.2 Tang cuong cong tdc kiém ké va bao qudn dé vii

Thuc trang & chuong 2 cho thay chi phi vat tu va d6 vai tai Luxtery Hotel con
cao do tinh trang hao hut, that thoat va sit dung chua khoa hoc. Vi vay, can tdng cuong
cac bién phap tiét kiém chi phi dé nang cao hiéu qua hoat dong. Giai phap:

- Quan Iy kho hiéu qua: Ung dung phan mém quan 1y kho dé theo ddi ton kho,
han ché thit thoat.

- Kiém tra, giam sat thieong xuyén: To chic kiém tra dinh ky va dot xuat dé phat
hién kip thoi tinh trang hao hut.

- Nédng cao y thirc tiét kiém: Truyén thong ndi bo vé tim quan trong cua tiét
kiém vat tu, ge“'m trach nhi¢m cé nhan véi hiéu qua st dung.

- Lién két véi nha cung g uy tin: Hop tac voi nha cung ting c6 uy tin dé dam
bao ngudn vat tu cht lwong, 6n dinh va gia ca hop 1.
3.3.4.3 Thuc hién cac bién phap tiét kiém chi phi

Bén canh viéc tiét kiém chi phi, chét lugng vat tu va dd vai cling anh hudng truc
tiép dén trai nghiém va su hai 10ng ctia khach hang. Thuc trang cho thiy mot s6 phan
héi tiéu cuc lién quan dén d6 vai bac mau, khong thom hodc chua sach hoan toan. Vi
vay, can c6 giai phap dé niang cao mirc do hai long cua khach hang. Giai phap:

- Bdm bado chat heong do vai: DO vai phai ludn sach s&, thom tho, khong bi rach
hoac bac mau.

- Phdn héi khdach hang: Thu thip y kién khach hang vé chit luong vat tu va d6
vai dé diéu chinh kip thoi.

- Cdi tién dich vu gidt la: Pau tu cong nghé gidt 1 hién dai, st dung hoa chat

than thién moi trudng dé nang cao chat lugng d6 vai.
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- Xay dung hinh anh thwong hiéu: Dam bao d6 vai ludn dat chuan s& gop phan
tao dung hinh anh chuyén nghiép, nang cao uy tin thuwong hi¢u Luxtery Hotel.
3.3.5 Gidi phap nédng cao mirc dj hai long cua khdach hang

Nhu da phan tich ¢ chuong 2, méc du Luxtery Hotel Da Nﬁng da dat duoc nhiéu
thanh cong trong viéc cung cép dich vu luu tra, song van con tdn tai mot s6 han ché
lién quan dén trai nghiém khach hang. M6t sé phan hoi cho thdy khach chua that sy
hai long vé su déng bo trong chét lugng phong, thai d§ phuc vu chua nhét quan, va
chua ¢ nhiéu yéu tb tao su khac biét trong trai nghiém luu tra. Vi vay, viéc nang cao
mirc d6 hai 10ng ctia khach hang 13 yéu cau cép thiét, gop phan giit chan khach hang
va xay dung hinh anh thuong hiéu bén ving.
3.3.5.1 Ndng cao ky néing giao tiép va phuc vu ciia nhdn vién buong

Thuec trang cho thay quy trinh phuc vu hién nay cha yéu tap trung vao viéc dap
g nhu cau co ban, chua chu trong nhiéu dén yéu t6 trai nghiém ca nhan hoa. Piéu
nay khién khach hang chua cdm nhéan dugc sy khac biét ro rét so vdi cac khach san
cung phan khuc. Giai phap:

- Chuadn héa quy trinh phuc vu: Xay dung quy trinh phuc vu gin véi trai nghiém
khach hang, tir khau check-in dén check-out.

- Ca nhdn hoa dich vu: Ghi nh¢ tén khach quen, chuan bi phong theo sé thich
(loai gbi, mui huong, nhiét do phong).

- Tich hop céng nghé hé tro: St dung phan mém CRM dé luu trir thong tin
khach hang, ttr 46 phuc vu ca nhan héa tot hon.
3.3.5.2 Tiép nhdn va xir Iy phan héi ciia khédch hang kip thoi

Mot trong nhitng yéu t6 anh hudng truc tiép dén sy hai long ctia khach hang 1a
thai do phuc vu ctia nhan vién. Chuong 2 cho thay van con tinh trang nhan vién giao
tiép chwa that su than thién hodc thiéu sy linh hoat trong xir 1y tinh hudng. Giai phap:

- Bado tao ky néng giao tiép: To chirc cac khoa dao tao vé k¥ ning giao tiép, ing
XU va xr Iy tinh huéng.

- Xdy dung vin héa phuc vu: Khuyén khich nhan vién coi khach hang 1a trung
tam, xay dung thai do phuc vu tan tam va chuyén nghiép.

- Chinh sach ghi nhén va khen thuwéng: Khen thuéng nhan vién c6 phan hoi tich

cuc tur khach hang, tao dong luc nang cao chit lugng phuc vu.
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3.3.5.3 Ca nhan hoa dich vu buéng

Thuc trang cho thdy Luxtery Hotel chua c6 nhiéu hoat dong cham séc khach
hang sau khi khach roi di, din dén ty 16 khach quay lai chwa cao. Pay 1a han ché can
khic phuc dé xay dung mdi quan hé lau dai voi khach hang. Giai phap:

- Khdo sdt mike d6 hai long: Giri bang khao sat truc tuyén sau khi khach luu tra
dé thu thap y kién phan hoi.

- Chinh sach khéch hang than thiét: Xay dung chuong trinh tich diém, giam gia
cho khach quay lai.

- Gui thw cam on va wu dai: Sau khi khéch ro1 di, gui thu cam on kem uvu dai
cho 1an dat phong tiép theo.
3.4. Kién nghi

Trén co sd phan tich thuc trang & chuwong 2 va céac giai phap dé xuét tai chuong
3, dé nang cao hiéu qua hoat dong ctia bd phan budng tai Luxtery Hotel Pa Ning,
ngoai nd lye ndi bo ctia khach san, can cé su phéi hop tur nhiéu phia. Do d6, luan van
xin dua ra mot so kién nghi ddi véi khach san va co quan quan 1y nganh nham dam
bao tinh kha thi va bén vimng cta cac giai phap.
3.4.1 Péi véi Luxtery Hotel Da Ning

Bo phan budng 13 noi truc tiép tao ra san pham luu tri — yéu t§ quyét dinh dén
su hai long ctia khach hang. Tuy nhién, dé cac giai phap phat huy hiéu qua, khach san
can ¢6 su dau tu dong bd vé nhan luc, co sé vat chat va quy trinh quan 1y. Kién nghi
cu thé:

- Pau tw ddo tao nhdn vién: To chiic cac khoa dio tao dinh ky vé nghiép vy, k¥
nang mém va vin hoa phuc vu dé nang cao chit lugng nhan su.

- Pau tir co s6 vt chdt: Trang bi day di dung cu, thiét bi hd trg 1am phong hién
dai, cai thi€n moi truong lam viéc cho nhan vién.

- Chdn chinh quy trinh phuc vu buéng: Ra soat, chuan hoa va giam sat chit ché
quy trinh 1am phong, dam bao tinh dong bo va chat lugng dich vu.
3.4.2 Doi véi nganh du lich va co quan qudn Iy

Bén canh nd luc cua khach san, su hd tro tir nganh du lich va co quan quan ly
nha nuée cling dong vai trd quan trong trong viéc nang cao chit luong dich vu luu

tra. Kién nghi cu thé:
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- Ban hanh chuan dich vu buéng: Xay dung b tiéu chuin qudc gia vé dich vu
budng phong dé cac khach san c6 co so ap dung thong nhat.

- Tang cuong cong tdc kiém tra, gidm sdt: Thuc hién kiém tra dinh ky va dot
Xuat vé chét luong dich vu luu tra, kip thoi chan chinh sai pham.

- Ho tro dao tao nguon nhén hyc: Phdi hop véi cac trudng dao tao du lich —

khach san dé cung cip ngudn nhan lyc chét luong cao cho nganh.

TIEU KET CHUONG 3

Chuong 3 d3 dé xuat mot s giai phap nham nang cao hiéu qua hoat dong cia
bd phan budng tai Luxtery Hotel Pa Nang trén co so dinh hudng phat trién chung cia
khach san trong thoi gian toi. Cac giai phap dugc xay dung dua trén két qua phan tich
thuc trang & chuong 2 va bam séat boi canh canh tranh ngay cang cao ciia nganh kinh
doanh khéch san. Noi dung chuong tap trung vao vi¢c hoan thién co cau to chire va
nang cao chat luong ngudn nhan luc, chuan hoa quy trinh lam phong va phan cong
lao dong hop 1y nhdm nang cao ning suit lam viéc. Pong thoi, cac giai phap ciing
huéng dén viéc nang cao chat lwong vé sinh phong va dam bao tién d6 ban giao phong
dung thoi gian, ting cuong cong tac kiém tra, giam sat chat luong phuc vy, ciing nhu
nang cao hiéu qua quan 1y va str dung vat tu, d6 vai trong bo phan budng. Bén canh
d6, viéc diy manh sy phdi hop gitta bd phan budng véi cac bd phéan lién quan trong
khach san va chu trong nang cao murc do hai long cua khach hang dugc xem la nhiing
yéu td quan trong gop phan cai thién hiéu qua hoat déng chung. Viéc trién khai dong
bd cac giai phap nay khong chi gitp nang cao ning sut lao dong va chat luong dich
vu budng phong ma con gop phan nang cao hinh anh va ning luc canh tranh cta

Luxtery Hotel Da Néng trén thi trudng trong thoi gian téi.
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KET LUAN

Qua qué trinh nghién ctru, dé tai da hé thong hoa co so 1y ludn, phan tich thuc
trang va dé xuat giai phap nhim ning cao hiéu qua hoat dong cua bd phan budng tai
Luxury Hotel Pa Nang.

- Chuong 1 da lam ro vai trd, chirc nang va céc chi ti€u danh gia hi¢u qua hoat
dong cia bo phan budng trong kinh doanh khach san, khang dinh tim quan trong cta
chét luong dich vu buéng dbi v6i su hai long cuia khach hang va nang luc canh tranh.

- Chuong 2 d3 phan anh thyc trang hoat dong cua bo phan budng tai Luxury
Hotel Pa Nang giai doan 2022—2024, chi ra nhiing diém manh nhu su sach s& va thai
d6 phuc vu chuyén nghiép, déng thoi nhan dién cac han ché vé tién d6 ban giao phong,
chét luong dich vu mua cao diém va kha ning tmg dung cong nghé.

- Chuong 3 da dé xuat hé thong giai phap xuat phat tir co so 1y luan va thuc
trang, bao gdbm ning cao chit luong nhan su, chuan hoa quy trinh vé sinh, tng dung
cong nghé quan 1y, ting cudng phdi hop lién bd phan va nang cao trai nghiém khach
hang.

Téng thé, dé tai da dat dwoc muyc tiéu nghién ciru: vira cung cip nén tang 1y
luan, vira phan anh thuc trang cy thé, dong thoi dua ra giai phap kha thi nham nang
cao hi¢u qua hoat dong ctia bo phan buéng. Néu dugce trién khai déng bo, cac giai
phap nay s& gitip khach san cai thién chat lugng dich vu, gia ting su hai 1ong cia
khach hang, cting ¢ uy tin thuong hiéu va nang cao ning luc canh tranh trong nganh

khach san.
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PHU LUC

STT

Déi twong

Thaoi gian

Noi
dia

Qudc
te

Noi dung nhan xét

Piém
danh gia

12/5/2022

X

T6i di dit phong vi to mo vé khu dan cu
ngudi Han Qudc. Toi dd dugc nang cip

phong tai chd va rat hai long. Phong sach
s&, rong rai va tot.

9.6

2/6/2022

Chung t61 da dat phong ba givong vi co
3 ngudi, nhung khi dén khach san thi ho
n6i khong c6 phong ba giuvong, va da cho
chung t6i vao phong gia dinh 16n nhat.
Chung t6i can mot phong 16n véi 3
giuong, vi vay ching to61 da dat phong
luxury nhung thiy that khé xtr. Du toi da
cho ho xem thdong tin ddt phong nhung
ho van néi khach san khong c6 phong ba
giuong. Du sao thi t6i cling da check-in.
Kich thuéc phong dugc ghi gidng nhu
phong ba givong, nén kha rong va ba
ngudi ¢ ciing 6n. May mén c6 mot
giuong king size, nén 2 nguodi ngu chung
trén mot givong cling khong qua bat tién.
Diéu kién khach san sach s&, san khong
phai tham ma 13 san gd, nén rat tot.

9.2

3/7/2023

Phong 6¢ rong rdi thoai mai. Nhan vién
1& tan lac ndo ciing nhiét tinh hd tro tin
tinh cac nhu cau cua toi. Vi tri rat thich
hop cho nghi dudng va du lich. Chéc
chin t6i s& quay trd lai

10

5/8/2023

Nguoi Han Qudc hiy xem nay. Toi da
dén day véi ban gai dé tiét kiém chi phi
nhung thuc sy tdt hon mong doi nén to1
dé lai danh gia. Pau tién 13 sanh rat
thom, chung t6i da dat phong suite
nhung duoc nang cap 1én phong tong
thdng nén cang tuyét voi hon. Chia khoa
thi chi c6 mot, nhung khi mang chia
khoa ra ngoai thi diéu hoa van hoat dong
trong phong, rat mat mé. Nhén vién rat
than thién va phong thi that sy gon gang!
Pic biét 1a bo d6 giuong... 6i... that su
rat thom va ém 4i .C6 diéu mot s6 nguoi
thi stt dung noi nay chi mot dém ma to6i

10

théy diéu do that tiée vi thue su rat tdt
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STT

Thoi gian

Déi twong

Noi
dia

Qu(")c
té

Noi dung nhan xét

Piém
danh gia

12/8/2023

X

rat hai long véi dich vu & day, phong 6¢
sach s€&, nhan vién than thién

10

11/9/2023

Day 1a khach san c6 chit luong gia ca
tuyét voi!! Didu hoa mat lanh va ho boi
dep, view rooftop ciling rat dep nén toi rat
thich! Phong rong va chin mém mai nén
t6i ngl rt ngon!

10

12/9/2023

Khach san sang trong,phong ¢ gon
gang,sach s€,nhan vién don phong nhu
m&i khi khach ra khoi phong vao buoi

sang

9.2

8/10/2023

Mot trong nhitng khach san tt nhat ma
chung t6i1 tirng ¢. Chung t61 c6 phong
suite rat rong rai va sach s€. Giuong lon
cuc ky thoai mai.

9.6

12/10/2023

C6 18 1a nhiing chiéc giudng thoai mai
nhat ma toi da trai nghiém trong 4 thang
du lich Bong Nam A. That su t6i khong

mudn roi khéi givdong. Ap luc nudce
trong voi sen that tuyét voi. Khach san
rat dep

9.2

10

20/10/2023

Can phong rong rai va nhan vién than
thién, d& gan. Pi kém vdi 2 chai nude
mién phi, 2 géi ca phé hoa tan, 2 tai tra
va Am dun nude. Bén canh do c6 két an
toan va ti du moc treo. Phong tim va
toilet rong nhung quat thong gié khong
hoat dong - nén c6 mui ho1 va phai md
ctra so khi st dung - can duogc stra chira
dé khong co6 diém yéu. Nhin chung véi
murc gid hop ly nhu vy, t61 hai long voi
can phong.

9.2
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Déi twong
STT | Thoigian | N§i | Qudc Noi dung nhén xét
dia te

Piém
danh gia

Vi tri t6t va co s& vat chat tuyét voi.
Phong dep, giuong va gdi thoai mai. Mt
trai 13, dém du tién dich vu don phong
khong dén cho dén sau 16:00 va don dep
rat nhanh chong. Ngay thit hai, da 17:10
va ho ¢ trong phong khoang 2 phut.
(chung t61 ¢6 mat & d6) Qua muon cho
dich vu don phong, va cong viéc don dep
rat nhanh chong va khong t6t 1am. Noi
nhu vy, chiung ti c6 thé s& ¢ day lan
nita chi vi phong gym va hd boi. Luu §:
Tat ca cac phong xong hoi déu dong cira
¢ Viét Nam vi Covid, khong c6 cai nao
mo lai. Chiing t6i di dén rat nhiéu khach
san va cdn ho & VN nam nay va tAt ca
déu dong ctra. MOt nguoi nudce ngoai da
noi voi chung to6i khong ¢6 cai nao mo
lai sau thoi gian phong téa

11 | 1/11/2023 X 9.2

Phong tuyét voi , nhung c6 van dé voi
tiéng On va voi sen. Uu dlem * Phong
rong rai va ga trai giuong rat sach s€ va
thoai mai. * Dich vu don phong c6 san
hang ngay theo yéu cau (chi cin treo
bién trén cira). * Thirc an rat ngon va
vugt qua mong doi cua toi. Nhuoc diém:
* Tiéng on: Do khéach san nam ddi dién
mot con phd ban ron, tiéng On giao thong
kha dang chu y. Ngoai ra, nhac to tu cira
hang bén canh tlep tuc phat cho dén
khuya. * Voi sen: Ap luc nuée yéu. Mic
du c6 nudc nong, nhung that khong may
no da trd nén lanh sau vai pht sur dung.

12 | 9/11/2023 X 8.4
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Khoa luan tot nghiép

GVHD: ThS. Nguyén Xuan Vinh

STT | Thoi gian

Déi twong

Noi
dia

Qu(")c
té

Noi dung nhan xét

Piém
danh gia

13

5/12/2023

Pén trong phong s& nhap nhiy khoang
0,2 gidy mdi 1an, mdi dém khoang 4,5
1an dé chao don khach. San nha ciing s&
cam thay thoai mai khi khach khai dong
diéu hoa khong khi trong phong va phat
ra tiéng kéu nhé dé thé hién sy cam on.
Du dang & trong phong, toi van c6 thé rd
rang cam nhan dugc sy nhon nhip cua
phd phuong bén ngoai. Sang hom sau
thirc ddy, toi nhan thay phong da ty dong
chuyén sang ché d tiét kiém ning
lugng, may séy va den ty dong tat, that
théng minh. Anh nang bén ngoai chiéu
vao bao hiéu mot ngay méi bat dau, toi
can phai nhanh chong dén nii Ba Na.
Vao luc 7 gio rudi ti, tré vé phong nghi
ngoi trén giwong, phong cam nhan duoc
t6i rdt mét moi va ciing thong minh ph01
hop dé toan bd phong vao ché do ngit
dién gitip t61 ngu ngon. Do sy nhiét tinh
khién toi cam thay bt ngo, toi da hoi 18
tan vi dich vu qua nhiét tinh va liéu c6
thé thay phong hay khong, cau tra 10 13
tir té nhu mong doi (khong d6i phong,
khong hoan tién). Pi ra ngoai dn khuya
roi tro vé phong, sau khi nhan duoc su
chao don nhap nhay cia phong, t6i mang
theo co thé mét moi dé dang chim vao
gidc ngu. Phong sach s&, giuong ngt
thoai mai, bira sang kha ngon, gia ca hgp
ly, t61 cling dling cam hon, trai nghiém
du lich hoan hao, diém 10.

10

14

12/1/2024

Nén ¢ nha. Phong rong ma ngt ngon
cuc. Minh ctr nam khoéang 5p 1a ngu lién
luén

10

15

19/1/2024

X

Giuong nam thoai mai, yén tinh, nhan
vién than thién. S€ quay lai day lan sau

10

16

27/1/2024

Phong dep, thoang , nhan vién budng
nhiét tinh

10

17

3/2/2024

Phong rong , sach s¢€

18

12/2/2024

Dich vu Khach san tdt, thay ga giuong
hang ngay cho khach

10

19

12/2/2024

X| X |[X| X

Phong khong c6 view dep

6.8
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STT

Thoi gian

Déi twong

Noi | Quoc
dia te

Noi dung nhan xét

Piém
danh gia

20

18/2/2024

X

Khach san Luxtery mang lai cho to1 trai
nghiém xmg dang Vé khong gian thoang
mat sach s& Dich vu luu trt tot giuong,
phong sach sé&

10

21

3/3/2024

Khach san sach sé&, phong moi, nhan vién
than thién. S€ quay lai

10

22

12/4/2024

Minh & 1 dém, Ks 4 sao nhung ti¢n nghi

rat kém, ghé ban, voi nudc thi bi xi,rém

trong phong tam bi hu ko kéo xudng dc,

tivi ko két ndi mang dc, néi chung véi 1
trai nghiém rat té

4.8

23

25/5/2024

Phong sach s€ , thoang

24

10/6/2024

Minh dit phong ré nhat nén c6 thé phong
hoi nhé nhung cling sach s¢€ va rat dang
tién

9.6

25

12/7/2024

Nhan vién phuc vu ko nhiét tinh, phong
oc nho, view xau. Ko xtrng dang 4*

5.2

26

271712024

Day 1 chd & vé6i gia tri tot nhat! Nhan
vién rat than thién va noi tiéng Anh ciing
kha tdt. Co s vat chét ¢6 vé hoi cii
nhung rit sach s& va view ciing dep.

10

27

4/8/2024

T6i c6 chuyén cong tac tai Ariyana
Convention Pa Ning ctng v&i mot nhém
khach hang, hau hét thoi gian t6i danh
cho cong viéc nén khi dén khach san
Luxtery Pa Néng, diéu dau tién t6i 1am
13 tan hudng bon tim nude ndng va thu
gidn trén chiéc givong siéu mém mai va
thoai mai. Phong rat gon gang va sach s&
v6i day du trang thiét bi cia mot khach
san bon sao. Tat ca nhan vién déu rat
than thién va hiru ich.

10

28

15/8/2024

Gia dinh minh da luu tru tai khach san
Luxtery 1 dém, an tuong dau tién minh
thay khach san rat sach s& va sang trong.
Phong dc thoai mai cho 2 v chong minh
va 1 bé nho sinh hoat.

10

29

19/9/2024

Chung t6i da c6 trai nghiém tuyét voi va
dich vu khach hang xuit sic do doi ngii
nhan vién khach san cung cap, Chiing toi
da co gidc ngu rat thoai mai vi hai
givdong don déu rat ém 4i va rong rii.

10
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Khoa luan t6t nghiép GVHD: ThS. Nguyén Xuan Vinh

Doi tu’q’ng Piém
STT | Thoi gian | Noi Quoc Noi dung nhan xét L i
dia te
Dich vu tuyét voi va nhan vién rat nhiét
tinh. Phong rong rai, givong thodi mai.
30 | 1/10/2024 x | Phong xong hoi trong phong tam i mot | g o
diém cong. Co mot vai van dé nhé voi
phong va nhan vién di phan hdi nhanh
chong.
Phong bc hién dai, rong rai. B6 tri hop 1y
31 | 23/10/2024 X va thoai mai. C6 du nudc nong va nhiing 9.6

tién nghi chu ddo nhu 4o choang tam,
dép x4 ngoén va két an toan.

V61 mure gid nay thi khdé ma ché dugc.
Phong sang stia, rong rai, diéu hoa ém 4ai,
32 | 5/11/2024 X giwdng 16n. Rat sach s&. Hién dai. Co 9.6
tam nhin ra thanh phd. Pap tng day du

moi tiéu chi.

Phong Tong théng c6 mui mbc ndng nic
va khoé chiu. Piéu nay gay nguy hiém
dang ke cho hé ho hap. Mui hoi qua nang
dén n01 t6i budc phai md tat ca cua so
trong sudt thoi gian luu tri va tiéng on tir
duong chinh khién t6i khong thé nga
ngon. Thiéu d6 udng chao ming: Pugc
quang cdo trén trang web nhung khong

dugc cung cap. Tién nghi kém chat
33 | 14/12/2024 X luong: Ao choang tim c¢& "XS" va chat
luong kem, trai ngugc voi quang cao
"Khan tam va 40 choang tam bang vai
bong mém mai, thoai mai". Su tic trach
trong van hanh: Trong sut thoi gian luu
tra, nhan vién str dung khu vyc ngay
canh phong toi dé phan loai "hang déng"
quan 4o ban voi cura dé ma, tao ra moi
truong mat vé sinh va 6n 3o.

4.4

(Tong hop cic comment tir trang Agoda)
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Khoa luan tot nghiép
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STT

Thoi gian

Péi twong

Noi | Quoc
dia te

Noi dung nhan xét

DPiém
danh
gia

9/7/2022

Su d6n tiép nhiét tinh va tién nghi
tuyét voi, cach bd tri phong tim:
khi tim, moi thir déu bi udt va c6
mot cira s6 khong can thiét, tir
phong tam c6 thé nhin thay phong
ngu.

10

71912022

Phong rt rong rii va giudng rat
thoai mai.

Chung t6i da doi 2 phong do diéu
kién dat phong khong duogc dép
mg. Ca hai déu c6 toc trong phong
tam va trong chinh cin phong.

12/9/2022

Vi tri tuyét voi va phong tuyét voi.
To1 da luu tra tai khach san nay va
ho d3 ning cap phong cho t6i 1én
mot phong tot hon.

10

4/2/2023

Dbém rat ém 4i, va gbi clng vay.
Phong rat rong va vi tri rat thuan
loi. Thiéu bao tri. Trong phong
ching t6i c6 mot chiéc ghé dai va
né bi dinh vét ban & chd tua dau,
con & ho boi, tit ca cac tAim phu cia
ghé tam nang déu bi dinh vét ban.

12/3/2023

Khach san nay khong c6 gi dang

ché c4, ching t61 & mdt dém tai

phong suite hang sang va udc gi
minh ¢6 thé & lai 1au hon.

10

19/3/2023

Phong ngt hoan toan khong c6 kha
nang cach am.

3/5/2023

Cin phong kha sang trong voi tim
nhin tuyét dep ra con duong dan 1én
bai bién. Giwdng cuc ky thoai mai
va vi tri cling tuy¢t voi. Nhan vién
rat lich su va chuyén nghiép.

10

3/7/2023

To1 chi ¢ lai mot d€ém nhung chic
chan s& quay lai. Phong cua t61 sach
s€ va rong rdi, co day du moi thu
can thiét nhu may sy toc va 4m
dun nude. Nhan vién tuyét voi, gia
ca phai chang va giuong cuc ky
thoai mai, khin tim trang tinh va
khong bi 0.

10
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Poi twong Piém

STT | Thoigian | Noi | Quée Noi dung nhén xét danh
dia té gia
9 | 13/8/2023 x | Phong ocrong rdi va sach s& Nhan [,
vién rat nhiét tinh giup do.
10 5/9/2023 X Phong 6¢ sach tsic:i],hnhan vién nhiét 10
Vi tri rat tot. Phong suite co phong

11 | 16/10/2023 X

x0ng hoi trong phong tam that tuyét 10
VOl.
T6i ¢ lai d6 mot thang. Nhan vién
rat tot. Khi toi dén vao budi toi
mudn, t61 dugc nhan mdt phong &
tang 7. Ngay hom sau ho d6i phong
cho t6i 1én tang 16, quang canh tir
X R il ~ . 10
cua s6 dep hon nhiéu, tham chi co
thé nhin thay bién. Phong rong rai,
sach s& va c6 ddy di moi thir ban
can. C6 mot ho boi 16n & tang 19,
v6i ghé nam thodi mai.
Chiéc givong 16n va vo cung thoai
mai.Voi sen trén bon tam rat bat
tién va nudc tran qua bon tam va
lam ngap san phong tam mac du co
rem tam khién cho san gach tron
truot rat nguy hiém, dic biét 1a doi
v6i ngudi 10n tudi.
Phong rat rong rii, giudng thoai
mai, co tim nhin tuyét dep. Voi
hoa sen bi hong can phai bao tri khi
ching t6i ra ngoai an t61, va khi tro
v€, chung toi thdy tim tham phong
tam rat u6t. Can phong trong co vé
hoi 13i thoi so véi anh. Cac nhan
vién c6 vé thich dung dién thoai
hon la lam viéc tai ban.
Phong dep 7
Chung t6i duoc nang cap phong 1én
hang sang nén rat vui mimng va biét
on
Giudng thoai mai, vi tri tot, phong
rong rai. Nhan vién vao phong
17 | 3/1/2024 X chung t6i ma khong can gb cira.
Nhan vién don phong khong don
dep phong vao ngay hom doé. Toi

12 | 9/11/2023

13 | 16/11/2023

14 | 6/12/2023

15 | 14/12/2023

16 | 24/12/2023 10
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Poi twong Piém
STT | Thoigian | Noi | Quée Noi dung nhén xét danh
dia te gia

phai dat mua khan tdm va xa phong
giao dén vao to1 hom do.

Chung t6i rat thich cin suite rong
rdi, sang trong véi bon tim ciia ban.
Tir chd chiing t6i nhin thiy nai non

that tuyét dep. Chung t61 danh gia
cao thiét ké cua tt ca cac co s& vat

chat.

Khach san khong c6 phong xong
hoi, d6 1 1y do chinh khién chung
19 | 22/2/2024 X | toi dit phong & day. Néu biét phong | 5
x0ng hoi khong hoat dong thi
chung t6i da dat khach san khéc roi
Sach s¢, thoai mai va gia ca phai
chang. Bay la mét trong nhiing

18 | 13/2/2024 X

20 | 7/3/2024 X chiéc giwong tét nhat ma téi tirng 8
ngu trong thoi gian dai 6 Pong
Nam A ©).
Noi t6t. Phong dep va sach sé.
21 | 22/3/2024 X Chung t61 da c6 mot ky nghi tuyét 8

vOi. Chit lu’0‘ng/g1a tot
Buc tudong bi moc. Va ho van ban
cin phong d6. Ban c6 thé ngui thdy
mui mbc khi bude vao. Toi da yéu
22 | 4/4/2024 X cau nhan vién khach san thay dén 5
trong phong xong hoi. Cho dén khi
t61 két thuc thoi gian luwu tra, dén
van khong duoc thay doi.
Phong cua toi kha rong va vi tri rat
tuyét, khong qua xa bai bién. bay la
1an dau tién va cling 13 1an cudi
cung toi ¢ khach san nay. San
phong t6i can dugc vé sinh ky
ludng hon, phong tam can dugc
nang cap, nudc chay manh khi tim.
N6 & khap moi noi trong phong
tam. Khan tim khong dat tiéu
chuin khach san.

23 | 10/4/2024 X
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Poi twong Piém
STT | Thoigian | Noi | Quée Noi dung nhén xét danh
dia te gia

Heé thong thoat nudc & voi sen va
bon rira mat khong hoat dong binh
thuong. Sau khi tim xong, san nha
s€ b1 udt sting vi nude dong lai va
1o ri nho giot. Khi bude vao phong,

t6i phai mé cira sd dé thong gid.
Vi tri thuan loi, phong c6 di¢n tich
vura phai, givong cuc ky thoai mai.

Tu lanh, két an toan, dung cu pha

tra, 40 choang tam, may sdy toc,
dich vu phong déu tuyét voi. Gia ca

rat hop 1y.

Day 1a chiéc givdng thoai mai nhat
26 7/6/2024 X ma chiing toi ting co trong sudt 7 8
thang du lich
Cin phong kha sang trong voi tim
nhin tuyét dep ra con duong dan 1én
27 | 23/6/2024 X bai bién. Giuong cuc ky thoai mai 10
va vi tri cling tuyét voi. Nhan vién
rat lich sy va chuyén nghiép.
Khach san nay khong c6 gi dang
ché c4, chung t61 & mdt dém tai
phong suite hang sang va udc gi
minh c6 thé & lai 1au hon. Tat ca
nhan vién déu lich sy va rat nhiét
tinh gitip do.

To1 da dat phong tai khach san nay
trong hai dém. Can phong ho cung
cap c¢6 mui kho chiu va khong co
may diéu hoa. Hoéa ra phong nay
cho phép hut thudc. Ngay hom sau,
chung t6i phan nan rang phong
khong c6 may diéu hoa. Nhung ho
chi thué mot k¥ thuat vién dén xem
qua loa, anh ta ching 1am gi ca. Sau
khi t6i phan nan lan nita vao budi
t6i, ho dé nghi chuyén t6i sang mot
phong khéc c6 may lanh. Phong
moi sach s€ hon va khong cho phép
hut thude.
bay 1a mot khach san sang trong,
mot trong nhitng khach san t6t nhat
& Pa Nang. Phong dc rong rii, sach
s€ va tién nghi tuyét voi.

24 | 25/4/2024 X

25 | 8/5/2024 X

28 | 12/7/2024 X 10

29 | 14/8/2024 X

30 | 8/9/2024 X 10
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Poi twong Piém
STT | Thoigian | Noi | Quée Noi dung nhén xét danh
dia té gia
Mot khach san dién hinh chau A.
31 | 17/10/2024 X Chung t6i duoc nang cip phong, 8
phong thuc su rong rai, voi hai
chiéc givong 1on.
Tuyét voi - Khach san t6t nhat
trong toan bo chuyén di Viét Nam
32 | 11/11/2024 X ctia t6i. Toi & phong goc ting 16, 9
giuong tuyét voi, voi sen tuyét voi,
khoéng gian rong rai.
Phong rong hon nhiéu so véi du
33 | 1/12/2024 X kién, va nhan vién rat than thién. 10
(Tong hop cic comment tir trang booking.com)
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STT

Thoi gian

Péi twong

Noi
dia

Qu(")c
té

NoOi dung nhéan xét

Piém danh
gia

3/12/2022

Phong am thap, c6 mui hoi Xit
nuoc hoa noéng ca phong van
khong ap noi Trén givdng chic lau
khong thay ga hay don phong hay
sa0 ma moi vao thdy c6 bui ban +
xac mudi ddy givdong Minh ¢ vai
ngay thoi dd bi con gi cdn ndi man
do sung, dau (trude do6 chua tirng
bi bao gid) Trong nha tim thi toan
vét vang vang loang 16 trén tuong
Rém cira nhiéu vét 6 ban Chao tam
biét va khong c6 1an sau luén Thua
ca nha nghi nira

2/5/2023

phong sach va dep ... rat tot

9.4

3/7/2023

Phong am moc, con bes quén don.
Thay 13 bo phong di cho khac lién.
Vui long hoan tién gap, nghi sao
phong nhu vay ma cho 1én thué
dugc? Trai nghiém té véi khach
san qua

5.1

2/2/2024

Phong rong gia ok, thoai mai, nhan
vién vui vé

8.4

12/3/2024

Nha vé sinh hoi sudt thoi gian o,
don tiép cam giac nhu xa la, mém
gbi ga giuong khong sach sé (do va
con vuong nhiéu soi toc, chic
khong thay), phong chi c6 ban chai
va dau 201, stra tdm; con lai tir
lugc, gidy vé sinh... déu khong co.

5.1

9/9/2024

Phong rong dep, hién dai, gia ré.
Phong view cira kinh ngam canh
dém, hoang hon dep nhung nhuogc
diém ban ngay siéu nong.Tién nghi
thi moi phong chua c6 may say,
binh dun siéu toc do, bui, bi ri sét,
voi tdm thi chi dung duogc 1 voi,
may lanh lGc nong lac lanh kho
chinh. Tivi xem dugc, ludt mang
duoc. Sita tim va dau goi duoc
chim day binh.V¢é sinh phong
thuong xuyén, thay ga giuong,
khin tim mdi ngdy, mdi ngdy duoc

8.4
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STT

Thoi gian

Péi twong

Noi | Quoc
dia te

NoOi dung nhéan xét

Piém danh
gia

2 chai nudc sudi mién phi, tuy
nhién khéng co tra, cafe

13/9/2024

NOi chung la phong rong rai gia ré
sach s¢

10

5/10/2024

Phong 6n, n6 c6 mot ctra s6 nho dé
to1 nhin ra bén ngoai. That tot vao
budi sang.

8.7

23/10/2024

T6i rat hai 1ong vé chat lugng
phong & day , rat dep va sang trong

10

10

1/11/2024

Phong rong rai , hién dai, sach
nhung ma diéu hoa hoi yéu

11

12/11/2024

Phong dc sach s& , nhan vién nhiét
tinh

10

12

21/11/2024

Phong tuy hoi nhé , nhung nhan
vién nhiét tinh , view phong nhin
ra bién that chill

13

2/12/2024

Tam 6n , phong k c6 cach am ,
diéu hoa nong

14

15/12/2024

Mot trong nhitng khach san tot
nhat ma chiing t6i timg . Chiing
t61 c6 phong suite rat rong rai va
sach s€. Giuong 16n cuc ky thoai

mai. View rat dep

(Tong hop cac coment tir trang Traveloka)
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