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DANH MUC CAC TU VIET TAT

STT Tir viét tat Noi dung day di

1 | UNWTO T6 chtc Du lich Thé gidi

2 | SERVQUAL M5 hinh danh gia chat lwong dich vu

3 | DND Do Not Disturb — Khong 1am phién

4 | s Property Management System — Hé thong quan Iy khach
san

5 | Lost & Found Quy trinh/t6 phu trach tai san that lac

6 | Amenities Vat dung tiéu hao/vat dung tién ich trong phong

7 | Runner Nhan vién hd trg van chuyén, bd sung vat dung

8 | Housekeeping B6 phan budng phong

9 | Turndown Service | Dich vu chinh trang phong budi toi

10 | F&B Food and Beverage — B6 phan am thuc

1 | MIcE Meeting, Incentive, Conference, Event — Du lich hoi
nghi, khen thudng, hoi thao va su kién

12 | QR Quick Response — M4 phan héi nhanh
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LOI CAM ON

Sau thoi gian hoc tap, nghién ciru va thuc hién Khoa luan tét nghiép véi dé tai lién
quan dén hoat dong kinh doanh va quan trj tai Khach san Hyatt Regency Danang Resort
and Spa, em d3 nhan duoc sy quan tam, gitp d& va hd tro quy béau tir nhiéu ca nhan va
t6 chue. Vi 1ong kinh trong va biét on sau sic, em xin giri 10i cam on chin thanh dén:

Truéc hét, em xin bay to 10ng biét on sau sic dén Thay Nguyén Xuan Vinh, giang
vién hudng dan khéa luan tét nghiép caa em. Thay da tan tinh huéng dan, dinh huéng
nghién ctru, dong gop nhiéu y kién chuyén mén quy bau va luén dong vién em trong suét
qué trinh thuc hién dé tai. Su tan tdm, trach nhiém va nhitng kién thirc ma thay truyén
dat da giup em hoan thanh khoa luan ndy mét cach tét nhat.

Em xin chan thanh cam on Ban Giam hiéu cing toan thé quy thay c6 Truong Dai
hoc Kién tric Pa Nang di tao diéu kién thuan lgi cho em trong qua trinh hoc tap va
nghién cau. Nhirng kién thitc chuyén mén, ki niang nghé nghiép va kinh nghiém thuc
tién ma quy thay co da truyén dat 1a nén tang quan trong gidp em hoan thanh khoa luan
cling nhu chuan bi hanh trang cho con dudng nghé nghiép trong tuwong lai.

Dong thoi, em xin gui 16i cam on chan thanh dén Ban 1anh dao va tap thé cén bo,
nhan vién Khach san Hyatt Regency Danang Resort and Spa da nhiét tinh hd trg, cung
cap thdng tin, chia s¢ kinh nghiém thyc té va tao diéu kién thuan lgi dé em hoan thanh
qua trinh khao sét, thu thap dix liéu phuc vu cho dé tai nghién ciu.

Cudi cuing, em xin gui 10i cam on dén gia dinh, ban bé va nhitng ngudi than yéu da
ludn dong vién, hd trg va tao diéu kién tét nhat vé tinh than ciing nhu vat chat dé em
hoan thanh chuong trinh hoc va khoa luan tét nghiép.

Mic du da nd lee hét sire trong qué trinh thuc hién, song do kién thirc, kinh nghiém
nghién ctru va thoi gian c6 han nén khoa luan khong tranh khoi nhiing han ché va thiéu
s6t. Em rat mong nhan duoc nhiing y kién dong gop quy bau tir quy thay co dé dé tai

duoc hoan thién hon. Mét 1an nita, em xin chan thanh cam on!
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PHAN MO PAU

1. Ly do chon d@ tai

Trong bdi canh nganh du lich va khach san dang phat trién manh m&, muc d6 canh
tranh gitra cac co so luu tri ngdy cang gia ting. Dac biét, ddi véi cac khach san va khu
nghi dudng cao cip, chit luong dich vu tré thanh yéu t then chét quyét dinh kha ning
thu hat va git chén khach hang.

Trong d6, dich vu budng phong git vai trd dic biét quan trong vi ddy 1a noi khach
hang truc tiép trai nghiém trong sudt thoi gian luu tri. Chét lugng budng phong khong
chi thé hién qua sy sach s, tién nghi ma con phan anh mirc do chuyén nghiép va dang
cap cua khach san.

Hyatt Regency Danang Resort & Spa la mét trong nhitng khu nghi dudng cao cap
tai Pa Nang, thu hut dong dao khach du lich trong va ngoai nuéc. Tuy nhién, trudc yéu
cau ngay cang cao cua khach hang, viéc duy tri va nang cao chit luong dich vu budng
phong nham dap ung ky vong va nang cao sy hai 1ong 1a van dé mang tinh cap thiét.

Xuat phat tir thuc tién d6, viéc nghién ciru va dé xuat cac giai phap nang cao sy hai
long cua khéch hang vé chat lugng dich vu budng phong tai khach san 1a can thiét. Vi
vay, tac gia lya chon dé tai “Gidi phap nang cao sw hai 1ong cia khach hang vé chat
Iwong dich vu buéng phong tai Hyatt Regency Danang Resort & Spa” dé nghién cuu.
2. Muc tiéu nghién ciru
2.1. Muc tiéu chung

Muc tiéu chung cua d¢é tai 1a danh gia thyc trang chat lwong dich vu budng phong,
murc do hai long cua khach hang dé dé xuat mot sé giai phap phi hop nham nang cao
chat lwgng dich vu budng phong, gop phan cai thién trai nghiém va ting murc d6 hai long
cua khéach hang tai Hyatt Regency Danang Resort & Spa.

2.2. Muc tiéu cu thé

Pé dat duoc muc tiéu chung da dé ra, dé tai tap trung thuc hién cac muc tiéu cy thé

nhu sau:

- Lam rd mot s6 van dé ly luan co ban vé kinh doanh khach san, chit lwong dich
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vu budng phong va sy hai 10ng ciia khach hang trong linh vuc khach san, mé hinh danh
gié su hai long caa khéach hang.

- Phan tich thuc trang chét lwong dich vu budng phong tai Hyatt Regency Danang
Resort & Spa.

- Khao sat va danh gia mac do hai long cua khach hang ddi véi dich vu budng
phong théng qua dir liéu thu thap duoc.

- Xac dinh cé&c yéu té chinh anh huong dén su hai long cua khach hang d6i véi dich
vu budng phong.

- Pé xuat mot sb giai phap phi hop nham nang cao chat lugng dich vu budng phong
va cai thién mire d6 hai long cta khach hang tai khach san.

3. Poi twong va pham vi nghién ciru
3.1 Déi twong nghién ciru

Déi tugng nghién ctu cua dé tai 1a sy hai 1ong cua khach hang d6i véi chat luong
dich vu budng phong tai Hyatt Regency Danang Resort & Spa.
3.2 Pham vi nghién ciru

Vé khong gian, nghién ctru duoc thuc hién tai bo phan budng phong cua Hyatt
Regency Danang Resort & Spa.

Vé thoi gian, dé tai tap trung phan tich dir liéu trong giai doan tir nim 2022 dén
nam 2024, ddng thoi tién hanh khao sat khach hang vao nam 2026.

V& ndi dung, nghién ctru tap trung vao chat lugng dich vu budng phong va cac yéu
t6 anh huong dén sy hai 1ong ciia khach hang ddi voi dich vu nay.

4. Phwong phap nghién ciru

Trong suét qua trinh thyc hién khéa luan cac phuong phap nghién ctru sau diy duoc
su dung:

- Phuong phap thu thap dit liéu thi cap: Puoc sir dung dé thu thap théng tin nham
xay dung co s& 1y luan va phan tich thuc trang. Dir liéu thi cap duoc Iy tir cac béo cdo
noi bo cua khach san, tai liéu chuyén nganh, gido trinh, sach, bai bao khoa hoc va céac
nguon thong tin lién quan dén linh vuc khach san. Cac dir liéu nay gilp 1am rd céc khai
niém, tiéu chi danh gia chat lugng dich vu budng phong, ddng thoi cung cip co s dé so

sanh va ddi chiéu véi thuc té tai khach san.
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- Phuong phép thu thap dit liéu so cap: Pugc sir dung nham thu thap théng tin truc
tiép tir khach hang vé mic d6 hai long ddi vai dich vu budng phong. Dit liéu so cap duoc
thu thap théng qua khao sat bang bang cau hoi, trong dé cac tiéu chi danh gia duoc xay
dung dua trén cac yéu té cua chit luong dich vu budng phong. Két qua khao sét gidp
phan &nh cam nhan thuc té cua khach hang, 1am co s& dé danh gia mirc do hai l1ong va
xac dinh cac van dé con ton tai trong dich vu.

- Phuong phap théng ké va phan tich di liéu: Sau khi thu thap di liu, dé tai sir
dung phuong phap thong ké md ta dé tong hop, xt Iy va trinh bay céc s liéu thu duoc
dudi dang bang biéu. Bén canh d6, phwong phap so sanh dugc sir dung nham ddi chiéu
giita cac tiéu chi danh gia hoac giita cac nhom dir liéu khac nhau dé 1am r6 su khac biét.
Pong thoi, phuong phap phan tich tong hop duoc ap dung dé rdt ra nhan xét, danh gia
chung vé chit lugng dich vu budng phong va micc do hai 10ng cua khach hang, 1am co
s& cho viée dé xuat giai phap o chuong sau.

5. Két cu dé tai

Ngoai Phan ma dau, Két luan, Tai liéu tham khao va Phu luc, Khéa luan tot nghiép
duogc két cau gom 3 chuong:

Chuwong 1: Co so ly luan vé su hai 1ong cua khach hang di véi chat luong dich
vu budng phong trong kinh doanh khéch san

Chwong 2: Thyc trang chéat luong dich vu budng phong tai Hyatt Regency
Danang Resort & Spa

Chuwong 3: Giai phap nang cao su hai long cua khach hang ddi véi dich vu budng

phong tai Hyatt Regency Danang Resort & Spa
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CHUONG 1: CO SO LY LUAN VE CHAT LUQNG DICH VU BUONG PHONG
TRONG KINH DOANH KHACH SAN

1.1. Téng quan vé kinh doanh khach san
1.1.1. Khdi niém khdch san

Theo Té chic Du lich Thé gigi (UNWTO), khéch san 14 co s& luu tra du lich duoc
trang bi tir 10 budng ngu tro 18n, ¢ thiét ké kién trac doc 1ap, cung cap dich vu budng
phong, dn udng va cac dich vu bé sung nham phuc vu khach luwu tra qua dém (UNWTO,
2010).

Tai Viét Nam, theo khoan 12 DPiéu 3 Luat Du lich 2017 dinh nghia: “Co sé luu tra
du lich 14 noi cung cap dich vu phuc vu nhu cau luu tra ctia khach du lich”. Bang thai,
khoan 1 Diéu 48 Luat nay ciing quy dinh khach san 12 mot loai co s6 luu tra du lich. Tai
khoan 1 Diéu 21 Nghj dinh 168/2017/ND-CP huéng dan thi hanh Luat Du lich, khach
san duoc 13 “co s& luu tra du lich bao dam chit lugng vé co s vat chat, trang thiét bi va
dich vu can thiét phuc vu khéach du lich”.

Theo quan diém caa Medlik (2012), khach san khéng chi don thuan 1a noi cung
cap chd nghi ma con 1a mot “san pham tong hop” bao gdm dich vu luu trd, an ubng, giai
tri va cac tién ich khac. Nhu vay, khach san 1a mot co s¢ kinh doanh c6 té chuc, hoat
d6ng vi muc tiéu loi nhuan, cung cap cac dich vu c6 tinh chat hang hda va phi hang hoa
cho khach hang trong thoi gian luu tra tam thoi.

Trong khoa luan nay, khéi niém khéach san duoc hiéu 1 co sé luu tri du lich hop
phap, duoc trang bi co so vat chat va doi ngii nhan vién dé cung cap cac dich vu luu tra
qua dém, hudng téi muc tiéu lgi nhuan va su hai long caa khach hang.

1.1.2 Piic diém nganh kinh doanh khdch san

Nganh kinh doanh khach san la nganh dich vu, do dé6 mang nhing dic diém dic
th cta linh vuc cung cap dich vu. Theo Lovelock & Wirtz (2011), c6 mét sé dic diém
co ban cua dich vy anh huong dén hoat dong quan ly chat lugng trong khach san:

Thir nhat, tinh vé hinh. Dich vu khéach san khéng thé nhin thiy, so thdy hay ding
thir trude khi quyét dinh mua. Mot dém nghi tai khach san chi duoc cam nhan sau khi

khach d tra tién va sir dung. Diéu ndy tao ra rai ro vé mat cam nhan cho khach hang,
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budc khach san phai xay dung uy tin thong qua thuong hiéu, cac danh gia truc tuyén va
yéu tb hiru hinh nhu thiét ké kién tric, ddng phuc nhan vién, an pham quang céo.

Thir hai, tinh khong ddng nhat hay tinh bién doi. Chat luong dich vu khéach san phu
thudc rat 16n vao thoi gian, dia diém va con ngudi cung cap. Clng mét quy trinh phuc
vu budng phong, nhan vién khac nhau c6 thé tao ra chat lwong khac nhau. Tham chi,
cuing mét nhan vién lam viéc trong cac khung gid khac nhau ciing c6 thé cho két qua
khong hoan toan gidng nhau. Theo Zeithaml & Bitner (2000), dic diém nay doi hoi cac
khach san phai dau tu manh vao dao tao nhan vién, xay dung quy trinh chuin hda va
thuong xuyén giam sét chat luong.

Thu ba, tinh khdng thé tach roi. San xuét va tiéu dung dich vu khéach san dién ra
d6ng thoi. Khi khach hang nhan phong va st dung dich vu don phong, qué trinh cung
cap dich vu dang dién ra. Nhan vién budng phong va khach hang cé su tuong tic truc
tiép hoac gian tiép. Su hién dién va hanh vi cia khach hang c6 thé anh huong dén két
qua dich vu. Vi vy, viéc dao tao k¥ ning giao tiép va xt ly tinh hudng cho nhan vién la
rat quan trong.

Th tu, tinh khong thé luu kho. Mot buéng phong khong dugc ban trong dém hom
d6 s& mat di vinh vién, khong thé tich trir ¢é ban vao hom sau. Pic diém nay tao ap luc
t6i da hoa doanh thu theo ting ngay. Theo Kotler & Armstrong (2010), cac khach san
thudng ap dung chién lugc quan 1y ning suat va dinh gia linh hoat dé diéu tiét cong suat
phong theo mua.

Ngoai ra, nganh khach san con chiu anh huéng manh boi tinh thoi vu. Nhu cau luu
tri thudng cao vao mua du lich, dip 18, Tét va thap vao nhiing thoi diém khac. Diéu nay
dat ra bai toan quan Iy nhan sy va bao tri co s& vat chat trong giai doan thap diém.
1.1.3. Vai tré ciia dich vu buong phong trong khdch san

Hoat dong chinh cua kinh doanh Iuu trGi néi riéng va kinh doanh khach san ndi
chung 1a kinh doanh dich vu budng phong. Pay 1a dich vu co ban nhat ma khach san
cung cap cho khach, théng qua viéc cung cap cac budng phong véi cac tién nghi sin co
dé tién hanh viéc tai phan phdi thu nhap xa hoi dudi hinh thic xuat khau tai chd. Theo
Vii Thi Bich Phwong, Phan Mai Thu Thao, bd phan budng phong cé nhiing vai trd sau:

Trong hoat dong khach san, bo phan budng dong vai trd cha chét trong viéc tao ra
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doanh thu. V& phuong dién doanh thu, dit liéu cia STR/CoStar nim 2024 cho thay bo
phan phong chiém trung binh khoang 68% tong doanh thu khach san; phan doanh thu
con lai dén tir cac bo phan khac nhu am thuc, spa, bii dd xe va cac dich vu bo sung. Piéu
nay cho thay kinh doanh phong van la nguon doanh thu chu yéu trong hoat dong khéch
san. Mot phong nghi sau khi duoc chuan bi sdn sang cé thé duoc ban lai trong cac chu
ky luu tri khac nhau; vi vy, néu cong tac t6 chic va van hanh bo phan budng phong
duoc thuc hién tét, khach san c6 thé nang cao hiéu qua khai thac phong va cai thién két
qua kinh doanh.

Nho c6 luong khach luu tra 6n dinh, cac dich vu bo sung khac danh cho khach
cling nhd d6 ma mo rong va phat trién, chang han nhu: dich vu an udng, massage, 1am
visa, trung tdm hanh chinh. Nhitng dich vu nay tiép tuc gia ting doanh thu cho khach
san.

Khéch sir dung dich vu phong ciing chinh 13 khach hang tiém ning ctia cac dich vy
bd sung. Néu céac dich vu bd sung duoc cung cap xuyén sudt thoi gian luu tri, ching sé
gop phan nang cao mixc do hai 1ong cua du khéch.

Bén canh do, khu vuc budng phong con 14 noi thu hit mét lugng 16n nhan luc lao
dong, dong thoi tao dung niém tin va su an tim cho khach hang khi luu tra tai khach san.

- P6i vai du khach, phong ngi khach san 1 noi dap ttng nhu cau nghi ngoi trong
sudt hanh trinh. Pay chinh 1a diéu kién 1y tuong gitp du khach nhanh chéng hdi phuc
sic khoe sau mot ngay dai tham quan hozc 1am viée cing thang.

Thoi gian khéach sir dung phong nga thuong nhiéu hon so véi cac khu vic khac
trong khach san. Vi vay, nhiém vu ciia nhan vién phuc vu budng phong 1a dap tng moi
dich vu bo sung theo kha ning chi tra cia ting khach, dong thoi dam bao cac nhu cau
co ban vé an ninh, an toan va tién nghi day du.

Do d6, nhan vién budng phong luén cb gang mang dén cho khach mot khdng gian
ngu theo diing mong mudn. Pidu ndy tao an twong truc tiép va sau sic véi khéach trong
sudt thoi gian luu tri.

Véi thai do nhiét tinh, chu dao va sy quan tdm chan thanh, bat ky du khach nao
cling c¢6 thé cam nhan rang phong ngu khach san chinh 13 “ngdi nha tha hai” cua minh

1.2. B§ phan budng phong trong khéch san
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1.2.1. Khdi ni¢m b phin buong phong

Trong co cu to chuc cua bat ky khach san nao, b phan budng phong dong mot
vai tro quan trong. Pay 1a bd phan chiu trach nhiém vé cong tac vé sinh, bao tri va duy
tri tinh thAm my cho tat ca cac khu vuc trong khach san. Nhiém vu caa bo phan nay
khong chi g6i gon trong cac budng ngu cua khach luu trd ma con bao gdm viéc chim
séc, gitr gin su sach s&, ngan nap cho cac khu vuc cdng cong nhu sanh, hanh lang, thang
may. Bo phan budng phong duoc xem nhu trung tim van hanh cua khéach san, va ciing
gidng nhu trai tim trong co thé con ngudi, tim quan trong ciing nhu sy déng gop tham
ling caa né chi thuc sy duoc nhan ra khi c6 mot sy ¢b hay van dé xay ra.

Theo Andrews (2013), b phan budng phong duoc dinh nghia 1a “bd phan chiu
trach nhiém vé vé sinh, bao tri, va duy tri vé tham my cho tat ca cac khu vuc trong khach
san, bao gdm budng ngu, phong tim, hanh lang, khu vuc cdng cong va cac khdng gian
phu tro™. Tac gia nhan manh rang day 1a b phan c6 quy mé nhan sy 16n nhét trong khach
san va anh huong truc tiép dén an twong dau tién ciing nhu trai nghiém téng thé cua
khach hang (Andrews, 2013, tr. 37).

Theo Nguyén Vin Manh va Hoang Thi Lan Huong (2013), hoat dong phuc vu
budng trong khach san gan véi viéc chuan bi, vé sinh, sip xép, bao quan co s& vat chat
trong phong va phdi hop voi cac bo phan lién quan dé duy tri tinh trang phuc vu cua
budng khach, bo phan budng phong dugc hiéu 13 bo phan thuc hién cong viéc don dep,
sap xép, trang tri, cung cap do vai, vat tu tiéu hao va phdi hop véi bo phan bao tri dé duy
tri tinh trang hoat dong tét cua trang thiét bj trong phong. Ngoai ra, bo phan nay con c6
nhiém vu phat hién va bao céo kip thoi cac hu hong, dong thoi hd tro xir Iy cac yéu cau
dac biét tir khach.

Trong pham vi khéa luan ndy, bo phan budng phong duogc hiéu 1a bo phan chuyén
trach vé cong tac vé sinh phong, sap xép, cung cap vat dung tiéu hao, giat 1 va bao tri
co ban cac budng phong va khu vuc cong cong trong khach san, véi muc tiéu dam bao
chat luong dich vu luu tra dat tiéu chuan va 1am hai 16ng khach hang.

1.2.2. Chikc nang va nhiém vu ciia b phin buong phong
1.2.2.1. Chitc ning ciia by phian budng phong

B6 phan budng 1a bo phan quan trong trong khach san, va vay chirc nang ciia nd
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khong thé tach roi chice nang cua khéch san, cua toan nganh du lich. Nhung né ciing c6
cac chire nang co ban.

- Chirc niang kinh doanh va phuc vu khach luu tra

B6 phan budng 1a noi don tiép, mang lai cho du khach sy yén tinh, sach s&, vin
minh va lich su trong sudt thoi gian luwu tri. Pong thai, bo phan nay dam bao phuc vu
chu d4o, kip thoi va cung cap day du cac dich vu theo yéu cau sinh hoat chinh dang cua
khach ngay tai budng ngu.

Vi phai phuc vu nhiéu dbi twong khach khac nhau, bd phan budng can tim hiéu nhu
cau, so thich, tam Iy va phong tuc tap quan cua timng nhom khach. Trén co sé d6, nhan
vién c6 céch bai tri, sdp xép va cung cap céc dich vu phd hgp. Bén canh do, bo phan
budng con nghién cau, phan tich hanh vi cia khach dé giup ban lanh dao dua ra chinh
s&ch gia ca hop ly cho ca khach thuong xuyén va khéach véng lai.

Bo phan budng ciing quan ly viéc cho thué budng va gidm sat toan bo qué trinh
khach luu tri. Do d6, co sé vat chat phai déap ung dung tiéu chuan theo cap hang khach
san va ting loai buéng.

Dé kinh doanh hiéu qua, ngoai co sd vat chét, trinh do phuc vu cta nhén vién ciing
phai dap tng duoc yéu cau caa khach. Trong giao tiép, nhan vién can thé hién su ty tin
va sang tao. Quan tim, chim séc khach va phuc vu tét cac dich vu bd sung chinh la
nhiing yéu té gidp thu hit va giir chan khach, tir 6 mang lai doanh thu cao cho khéch
san.

- Chikc niing tuyén truyén, quang cio va ddi ngoai

Thuc hién chic ning nay, nhan vién budng phong dai dién cho khach san va cho
dan toc Viét Nam dé gidi thiéu vai ban bé quéc té vé danh lam thang canh, phong tuc
tap quén, céc tour du lich va dac san Viét Nam. Nho nhitng gigi thiéu nay, khach co thé
hiéu thém vé dat nudc Viét Nam, tir d6 chia sé v6i ban bé va ngudi than, gop phan thu
hit ngay cang nhiéu du khach. Pdng thoi, théng qua chét luong phuc vy, khach quéc té
cling cam nhan dugc trinh d6 van minh cua khach san ndi riéng va cua dan toc Viét Nam
noi chung.

- Chire nang bao vé an ninh

Hang ngay, ngoai cong viéc don dep vé sinh budng phong, nhan vién phuc vy
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budng con c6 trach nhiém duy tri trat ty, an toan tai khu vuc cdng cong. Ho can theo dai
cac hoat dong, thoi gian di lai, sinh hoat ciia khach dé kip thoi phat hién nhiing truong
hop ¢6 dau hiéu dang ngo, loi dung du lich dé hoat dong gay ton hai dén dat nude. Pong
thoi, bo phan budng ciing gép phan ngin chin cac hanh vi pham tdi va té nan xa hoi xam
nhap vao khu vuc luu tra.

1.2.2.2. Nhiém vu cuia bg phdn buong phong

Xuat phét tir vi tri va chitc ning da néu, bo phan budng phong can nhan thac ré tam
quan trong cua minh dé xac dinh cac nhiém vu cu thé, khdng chi déi voi khach san ma
con d6i véi toan nganh du lich. C6 thé khai quat nhiém vy cia bo phan budng phong nhu
sau:

- T6 chirc don tiép va phuc vu khach tir 1dc nhan phong cho dén khi khach két thiic
ky nghi.

- Pam bao cong tac vé sinh, bao dudng va bai tri cac budng khach ciing nhu céc
khu vyc cdng cong nhu hanh lang, cau thang, sanh chinh, va cac khu vuc bén ngoai nhu
bé boi, phong tap thé hinh, cay canh... Viéc bai tri tién nghi trong budng phai dep mat
va khoa hoc.

- B40 vé an toan tai san va tinh mang cho khéch trong thoi gian luu tra bing céc
bién phap nhu phong chéng chay nd, chong doc, dam bao an ninh phong, giam thiéu rai
ro, cung vai cong tac khir trung, diét con trung va ngan ngura dich bénh.

- Phéi hop véi bo phan 18 tan va cac bo phan khéc (ban, bar, bép, ki thuat, ké toan,
bao vé, tiép thi, ban hang) nhim thac day dich vu, dap tng nhu cau cua khach va nang
cao chat luong phuc vu.

- Cung cap day du dich vu bo sung trong pham vi bo phan budng theo quy dinh cua
khach san, chang han nhu giat 13, cham séc khach 6m, cho thué d6 ding sinh hoat. ..

- Quan ly chat ch& cac budng khéch vé tién nghi, trang thiét bi, khu vuc buong truc,
hanh lang, cau thang, thang may va nhitng khu vuc dugc phan cong. Bang thoi, xir ly
cac sai léch va kip thoi bao cho 18 tan dé tim cach tra lai tai san cho khach néu cé.

- Kiém tra chét lugng san pham, dich vu truéc khi cung cip cho khéch, vi diéu nay
anh huong truc tiép dén uy tin cua khach san.

- T6 chirc lao dong hop Iy — bo phan budng cd nhiéu nhan sy véi cac nghiép vu da
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dang. Viéc sap xép lao dong mot cach tdi uu, khoa hoc 12 yéu té then chét quyét dinh
dén kha ning cung cip da dang dich vy, chit lwvong phuc vu va hiéu qua kinh doanh.

- Lo liéu dong phuc cho nhan vién va cac vat dung can thiét cho bo phan dich vu
cling nhu phuc vu nhu cau giai tri caa khach.

- Pao tao, bdi dudng nghiép vu chuyén mén cho nhan vién qua nhiéu hinh thic
khac nhau nhu hoc tai chirc, ctr di hoc bén ngoai...

- Xay dung ké hoach hoat dong cho bo phan theo ting thang, tirng quy va ting
nam.

- Thuc hién hach toan kinh té trong noi bo bo phan luu tri, gop phan gitp cong tac
hach toan chung cta toan khach san dién ra chinh xac va thuan loi hon.

1.2.3. Quy trinh phuc vu buong phong trong khdch san
1.2.3.1. Quy trinh don phong hang ngay

Pay 1a quy trinh co ban va duoc thuc hién thuong xuyén nhat, 4p dung cho viéc
don dep céc budng phong trong khach san. Quy trinh nay bao gom céac budc sau day.
Budc 1: Chuan bi truge khi vao ca.

Truéc khi bat dau ngay lam viéc, nhan vién budng phong nhan bang phan céng tir
t6 treong hoidc giam sat, trong d6 ghi rd danh sach cac phong can don, tinh trang hién tai
cua tirng phong (phong khach dang &, phong khéch tra, phong tréng can don dinh ky....).
Sau d6, nhan vién kiém tra va chuan bi xe day véi day du céc vat dung can thiét: dd vai
sach (ga trai givong, vo goi, khan tam, khian mat), cac loai hoa chat tay rira chuyén dung,
dung cu vé sinh (chdi, cay lau nha, may hat bui), dau goi, sita tim, kem danh ring,
luge. .., tai dung rac, va cac vat tu tiéu hao khac (nudc sudi, tra, ca phé, gidy vé sinh).
Viéc chuan bi day du ngay tir ¢au gip nhan vién khong phai di lai nhiéu lan, tiét kiem
thoi gian va cong suc.

Buwéc 2: Tiép can va vao phong.

Khi dén cira phong can don, nhan vién phai quan sat bién bao treo ¢ tay nim cira.
Néu thay bién “Do Not Disturb” (Xin dirng lam phién), nhan vién tuyét d6i khong duoc
g6 ctra hay 1am phién khach; truong hop nay duoc ghi nhan va bao cdo 1én giam sat dé
xur Iy sau. Néu khdng c6 bién béo hoic co bién “Please Make Up Room” (Xin hiy don

phong), nhan vién thuc hién nghi thirc vao phong chuan: g cira ba 1an nhe nhang, moi
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lan cach nhau khoang 5 gidy, vira g6 vira xung danh “Housekeeping, may I come in?”
hodc “Xin chao, nhan vién budng phong a”. Sau khi gb 1an thtr ba, néu khong cé phan
hoi tir bén trong, nhan vién ding thé tir mé ctra tir tir, vira mo vira tiép tuc xung danh dé
dam bao khong l1am khach giat minh néu ho van dang & trong phong nhung khéng nghe
thay tiéng go.

Bwéc 3: Chuan bi phong va thu don ban dau.

Sau khi vao phong, nhan vién bat dén va kiém tra nhanh tinh trang phong. Tiép
dén, mo rém cira dé dén anh sang va thong gid. Thu gom tat ca rac trong phong va phong
tam cho vao tai rac. Thu don cac ly, tach, cc ban dé chuan bi rira hoac thay thé. Béi véi
phong khach di tra, nhan vién can thyc hién kiém tra tai san bo quén: quan sat ki cac
ngan ta, két sat, dudi gam giuwong, trong phong tam... Néu phat hién tai san caa khach,
phai béo ngay cho giam sat va Iap bién ban theo quy trinh Lost & Found. DPdng thoi,
kiém tra cac thiét bi trong phong (tivi, diéu hoa, dén, voi sen, bon cau...) dé phat hién
hu hong, ghi chi hoic bao céao kip thoi.

Buwéc 4: X1 Iy givong va do vai.

Nhan vién tién hanh lay lai toan bo ga trai givong, vo géi, vo chin (néu cd) va cho
VAo tli chira d6 vai ban. Cac khan tim, khian mit cii ciing dugc thu gom va thay thé bang
khan sach. Di véi phong khach dang &, can ton trong do ding ca nhan cua khéach: khdng
di chuyén hay cham vao vali, tai xach, dién thoai, tién bac; néu quan 4o cua khach vuong
vai, nén gap gon lai va dat ¢ vi tri dé thay.

Bud6c 5: Vé sinh phong tam.

Pay 1a khu vuc quan trong, trinh vé sinh phong tam thuong dugc thuc hién theo
thir tu tir trén xudng dudi, tir trong ra ngoai. Cuy thé: lau kinh, lau gwong, lau bon ria, VO
nudc, mat ban da; vé sinh bon tim hoic budng tim dtng (tim voi sen) bing hoa chat
chuyén dung; vé sinh bé xi (toilet) véi dung dich tay rira va ban chai riéng; sau d6 lau
kho tat ca cac bé mat. Cudi cuing, lau san phong tim va dam bao khéng bi dong nuéc.
Tat ca c&c vat tu tiéu hao trong phong tam (dau goi, sita tam, kem danh ring, lugc...)
duoc bo sung day du; gidy vé sinh duoc thay mai hodc gap theo kiéu tam giac dic trung
cuia khach san cao cap.

Buéc 6: Vé sinh phong ngu va cac khu vuc khac. Nhan vién lau bui trén tat ca cac bé
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mat noi that: ban, tu, dau giwong, ké tivi, khung anh, cong tic dén, 6 cam dién... St dung
khin 4m dé lau, khong dung khin khé vi chi 1am bui bay di noi khac. Sau d6, hut bui
tham (néu c6 tham) hoic lau san bang cay lau w6t (néu 1a san gd hoidc san d4). Sap xép
lai toan bo d6 dac, dam bao tinh tham my: gbi duoc dit ngay ngan, chin duoc kéo phing,
diéu khién tivi va diéu hoa duoc dé & vi tri quy dinh, tap chi hozc tai liéu quang céo duoc
Xép gon.

Buoc 7: Kiém tra va hoan tat.

Sau khi hoan thanh vé sinh, nhan vién ty kiém tra lai toan bo phong mét luot: dén
6 sang khong, diéu hoa c6 hoat dong tét khdng, voi sen ¢ bi ri nuae khong, moi thir da
duoc bd sung day du chua. Piéu chinh nhiét d6 diéu hoa vé mac dé chiu (thuong tir 22-
24 @6 C), tat cac dén khong can thiét, dong cira s6 va kéo rém (hoic dé mo tly theo tiéu
chuan caa khach san). Cudi cing, cap nhat tinh trang phong vao béo céo hoic hé théng
PMS: “Vacant Ready” (tréng, sin sang) doi véi phong khach tra da don xong, hoic
“Occupied Clean” (c6 khach, da don) ddi véi phong khach dang 6.
1.2.3.2. Quy trinh don phong dac biét

Bén canh quy trinh don phong hang ngay, con c6 mét sé quy trinh dac thu duoc &p
dung trong cac khach san cao cip nham gia tang trai nghiém cho khach hang. Tiéu biéu
nhét la dich vu don phong budi téi (Turndown Service).

Dich vu Turndown thuong duoc thuc hién vao khung gio tir 18 gior dén 20 gio tdi,
khi khach hang da roi khoi phong dé di an t6i hodc dao choi. Muc dich cua dich vu nay
la chuan bi mot khong gian nghi ngoi thoai mai, 4m cung cho khach trude khi di ngo.
Quy trinh Turndown bao gom céc buéc: thu gom rac phét sinh trong ngay; ria sach ly,
tach va dé lai trén khay; gap gon chan mén va kéo tim phu Ién phan giita givong (hoic
gap goc chin xudng dé khach dé dang vao giwong); kéo rém cia lai; bat dén nga va diéu
chinh anh sang phi hop; dat dép di trong nha duéi gam giwong hoic canh giwong. Dic
biét, trong nhiéu khach san 5 sao, Turndown con kém theo qua ting nho nhu chocolate,
tréi cay, banh ngot hoic mot tim thiép véi 1oi chlic nga ngon viét tay. Ngoai ra, nhan
vién ciing kiém tra va bd sung nudc sudi ciing nhur cac amenities trong phong tim néu
can. Dich vu nay tuy don gian nhung thé hién sy quan tim, chu d4o va kha ning c4 nhan

hoa dich vu caa khéch san, tir 6 gop phan tao an tuong tét dep trong long du khach.
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1.2.3.3. Quy trinh xu Iy c&c tinh hugng phat sinh

Trong qué trinh phuc vy, nhan vién budng phong cé thé gap phai cac tinh hudng
can xu ly dung quy trinh.

- Truong hop phong ¢6 bién “Do Not Disturb” (DND): Khi phét hién phong c6 treo
bién “Do Not Disturb”, nhan vién budng phong khong duoc g cira, goi dién vao phong
hoic ty y mé cira. Bay 1a nguyén tic quan trong nham ton trong quyén riéng tu cua khach
trong thoi gian lvu tri. Nhan vién can ghi nhan sb phong, thoi diém phat hién bién DND
va bao lai cho giam sat. Néu dén thoi diém quy dinh trong ngay khach van chua g bién,
giam sat hoac bo phan 18 tan cd thé lién hé véi khach bang cach phi hop dé hoi nhu cau
don phong. Trong trudng hop c6 dau hiéu bat thudng nhu tiéng kéu ciru, khoi, nude tran
hodc nghi ngd nguy co mét an toan, nhan vién phai bao ngay cho giam sat, an ninh va
quan 1y truc ca dé xir Iy theo quy trinh khan cép, khdng tu y xa Iy mot minh.

- Truong hop khéch yéu cau bo sung vat dung trong phong: Trong thoi gian luu
trd, khach cé thé yéu cau thém khan tam, goi, chin, nude udng, gidy vé sinh, amenities
hoic céc vat dung c& nhan khac. Khi nhan duoc yéu cau, nhan vién buéng phong can xac
nhan chinh xac s phong, loai vat dung, s6 lugng va mic do can thiét. Sau d6, nhan vién
chuan bi ding vat dung va chuyén dén phong trong thoi gian sém nhat. Khi giao vat
dung cho khach, nhan vién can gd cira, xung danh, giao tiép lich sy va xac nhan viéc
hoan thanh yéu cau. Truong hop vat dung khach yéu cau khéng cé san hoic vuot qué
pham vi phuc vu ciia bo phan budng phong, nhan vién phai bao lai cho giam sat hoac 18
tan dé c6 hudéng hd trg phi hop.

- Truong hop phét hién hu hong hoic su ¢6 ki thuat trong phong: Trong qua trinh
don phong hozc kiém tra phong, nhan vién cé thé phat hién cac su ¢6 nhu dén khong
sang, diéu hoa hoat dong khdng on dinh, voi nudée ro ri, tivi khong hoat dong, két sat bi
15i, khoa cira c6 van dé hodc bon cau bi tic. Khi phat hién su ¢6, nhan vién khong tu y
sira chita néu khdng ¢ chuy&n mon, ma can ghi nhan tinh trang cu thé va béo ngay cho
giam sat. Giam sat chuyén thong tin cho bo phan ky thuat dé kiém tra va xir ly. Néu sy
cb anh huong dén kha nang phuc vu phong, tinh trang phong can dugc cap nhat kip thoi
dé 18 tan khong b tri khach vao phong chua dat tiéu chuan.

- Truong hop phat hién tai san bo quén cuaa khach: Khi phét hién tai san cua khach
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dé lai trong phong sau khi tra phong hoic trong khu vuc cdng cong, nhan vién budng
phong phai giit nguy@n hién trang, khong tu y sir dung, di chuyén hoic cét giir riéng.
Nhan vién can bao ngay cho giam sat, ghi nhan day du thong tin gém sb phong, thoi gian
phat hién, vi tri phat hién, m6 ta tai san va tén ngudi phat hién. Sau do, tai san dugc dong
goi, ghi nhén va ban giao cho bo phan phu trach theo quy trinh Lost & Found cua khach
san. Viéc xu |y tai san b quén can bao dam tinh minh bach, trung thuc va c6 kha ning
truy xuat khi khéach lién hé nhan lai.

- Trudng hop phét hién phong c6 ddu hiéu mat vé sinh hodc mui bat thuong: Mot
s6 phong sau khi khach sir dung c6 thé phat sinh mai thudc 14, mii thire dn, mui am méc,
vét ban trén tham, ga givdng, rém cira hodc khu vuc phong tam. Trong tinh hudng nay,
nhan vién can bao giam sat dé xac dinh muac do xir ly. Néu chi 12 15i vé sinh thong thuong,
nhan vién tién hanh 1am sach bd sung, khir mui, thay do vai va kiém tra lai toan bo phong.
Néu vét ban hodc mui phat sinh nghiém trong, can phdi hop véi bo phan giat 13, ki thuat
hodc bo phan lién quan dé xir Iy sau hon. Phong chi dwoc cap nhat trang thai sin sang
khi da dat yéu cau vé vé sinh, mui phong va tinh tham my.

- Trudng hop khach phan 4dnh phong chua sach hoac thiéu vat dung: Khi khach
phan anh phong chua sach, thiéu khan, thiéu amenities, phong tim con mui, san chuwa
kho hodc giuong chua dat yéu cau, nhan vién buong phong can tiép nhan phan hoi voi
thai do lich su, khong tranh luan véi khach. Sau khi ghi nhan van dé, nhan vién béo ngay
cho giam sat dé kiém tra lai va xu ly trong thoi gian nhanh nhat. D6i véi nhitng 13i ¢6
thé khic phuc ngay, nhan vién can thyuc hién b6 sung hoic vé sinh lai theo yéu cau. Sau
khi hoan tat, gidm st hodc nhan vién phu trach can xac nhan lai véi khach dé bao dam
khéch hai long vai cach xu ly.

- Truong hop phat hién dau hiéu mat an toan trong phong: Trong qua trinh lam
phong, néu nhan vién phét hién cac dau hiéu nhu 6 dién chay khét, nuéc tran, kinh va,
vat sic nhon, dd vat nghi van, ctra phong cé dau hiéu bi cay ma hoac khach cé biéu hién
can hd trg khan cap, nhan vién phai dirng cong viéc va bao ngay cho giam sat, an ninh
hodc quan Iy truc ca. Ddi véi céac tinh hudng lién quan dén an toan caa khéch, nhan vién
budng phong khong tu y xir Iy vuot qua tham quyén ma phai phéi hop véi cac bo phan

c6 trach nhiém dé bao dam an toan va han ché rui ro.
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1.2.3.4. Quy trinh kiém tra va nghiém thu phong sau vé sinh

Quy trinh kiém tra 1a budc cudi cung va vo ciing quan trong, dam bao phong dat
tiu chuan truéc khi ban giao cho khach hoic trugc khi cap nhat trang thai
san sang.

Sau khi nhan vién hoan thanh céng viéc don phong, gidm sat tang (Floor
Supervisor) s& tién hanh kiém tra lai toan bo phong dua trén bang kiém céc tiéu chi. Céc
hang muc kiém tra bao gom: muc d6 sach s& cua san, twdng, tran, noi that; tinh trang
hoat dong cua céc thiét bi (tivi, diéu hoa, dén, voi sen, bon cau); su day du cua do vai,
amenities, vat tu tiéu hao; tinh tham m§ va ngin nap trong sap xép. Néu phat hién sai
s6t, giam sat yéu cau nhan vién khic phuc ngay tai chd. Chi khi phong dat tat ca cac tiéu
chi, giam sat méi cap nhat trang thai phong thanh di kiém tra, san sang ban)trén hé thong
hoic béo céo cho 1€ tan.

Tai mot s6 khach san hién dai, quy trinh Kiém tra dwoc hd trg bang cong nghé: nhan
vién quét ma QR trong phong sau khi don, giam sat nhan dugc thdng bao va kiém tra
qua tng dung trén dién thoai, tir d6 tiét kiém thoi gian va tranh bo sot.

1.3. Chit lwgng dich vu budng phong
1.3.1. Khdi niém chit lwong dich vu

Chét luong dich vu 1a mot khai niém triru twong va da chiéu, duoc nhiéu hoc gia
dinh nghia theo cac cach tiép can khac nhau. Trong linh vuc quan tri dich vu, dinh nghia
dugc chap nhan rong rédi nhat 1a caa Parasuraman, Zeithaml va Berry (1988), nhiing
nguoi da xay dung mé hinh SERVQUAL nai tiéng. Theo cac tac gia nay, chat luong
dich vu duoc hiéu 1a khoang céch gitta mong doi cua khach hang vé dich vy va cam nhan
thuc té cua ho sau khi sir dung dich vu. N6i cach khac, mot dich vu duoc danh gia 13 ¢o
chat lugng cao khi cam nhan caia khach hang bang hoic vuot qua nhitng gi ho ky vong;
nguoc lai, néu cam nhan thap hon mong doi, chat lwgng dich vu bi coi la kém.

Parasuraman va cong su (1985) ban dau da xac dinh muoi thanh phan cua chat
lugng dich vy, bao gom: d6 tin cay, kha ning dap tng, ning luc phuc vy, su tiép can, su
lich thiép, kha ning giao tiép, su tin nhiém, sy an toan, sy thau hiéu va phuong tién hiru
hinh. Sau d6, vao nam 1988, nhom tac gia ndy da tinh gon mudi thanh phan thanh nim

thanh phan cét 16i: su hiru hinh (tangibles), su tin cay (reliability), su dap ung
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(responsiveness), sy dam bao (assurance) va sy dong cam (empathy). M6 hinh nim thanh
phan nay da tré thanh nén tang ly thuyét cho hau hét cac nghién ctu vé chét luong dich
vuy trong nhiéu linh vuc, bao gém ca nganh khach san.

Trong pham vi hep caa dich vu budng phong, cé thé dinh nghia: Chét lwong dich
vu budng phong 1a mirc d6 dap tng cia dich vu vé sinh, sap xép va phuc vu phong nghi
s0 v6i mong doi cua khach hang, dam bao su sach s&, tién nghi va thoai mai trong subt
thoi gian luu tri. Pinh nghia nay nhan manh ba yéu té cét 16i: thi nhat, dich vu budng
phong bao gom ca ba khia canh 1a vé sinh (lam sach), sip xép (tao tinh tham my, ngin
nap) va phuc vu (dap ung cac yéu cau phat sinh); thir hai, chat luong duoc danh gia dua
trén su so sanh gitra mong doi cua khach va nhirng gi ho thuc su nhan duoc; thir ba, muc
tiéu cudi clng 12 mang lai cho khach sy sach s, tién nghi va thoai mai trong suét thoi
gian ho luu tra.

Trong pham vi nghién ciu caa khoa luan nay, chat lugng dich vu budng phong
dugc dinh nghia nhu sau: Chét lugng dich vu budng phong 13 mic do dap ung cua hé
théng céac hoat dong bao gom vé sinh, sap xép, bao tri va phuc vu phong nghi so véi
mong doi cua khach hang, duoc thé hién qua cam nhan vé su sach s&, tién nghi, su riéng
tu, mac do thoai mai va phong cach phuc vu chuy@n nghiép ctia nhan vién trong sudt
thoi gian luu tra.

1.3.2. Cdc yéu té cdu thanh chit lwong dich vu buéng phong
1.3.2.1. Vé phia khéach hang

- Nhu cau va ky veng ciia khach hang: Theo thap nhu cau caa Maslow, mdi khach
hang c6 nhitng nhu cau khéc nhau, tir co ban (an, ngi, an toan) dén cao cap hon (su ton
trong, sy trai nghiém, duoc phuc vu bai ban). Néu dich vu dap tng dung nhu cau do,
chat lwong cam nhan s& cao. Bén canh d6, ky vong cang cao, yéu cau cang khit khe.
Khéach hang quen ¢ khéach san 5 sao s& c6 ky vong rat khac so véi khach lan dau ¢ khach
san binh dan.

- Kinh nghiém va hiéu biét ciia khach hang: Nguoi di timg luu tra nhiéu khach
san s& cO kha nang danh gia tinh t& hon, phat hién ra nhitng 13i nho ma khach it kinh
nghiém c6 thé bo qua. Pong thoi, ho ciing biét chinh xac minh can gi, yéu cau gi, tir d6

gop phan gidp khach san diéu chinh dich vu phu hop.
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- Swr tham gia va hop tac cia khach hang: Chét lugng dich vy budng phong ciing
bi anh hudng bai hanh vi caa chinh khach hang. Mot vi khach gitr gin vé sinh, bao hong
héc kip thoi, tuan thu quy dinh cia khach san sé& gitp nhan vién dé dang duy tri chat
lwong phong. Nguoc lai, khach lam d6 nuéc, 1am ban tham, gidu d6 that lac hoic ¢ hanh
vi khéng pht hop c6 thé 1am suy giam chat luong budng phong, anh hudong dén khach
sau.
1.3.2.2. Vé phia khéch sgn

Diy 1a nhom yéu té chu dong, cd thé kiém soat va diéu chinh duoc bai nha quan
ly. Khach san cang dau tu va van hanh tét cac yéu to nay, chat luong dich vu budng
phong cang dugc dam bao.

- Yéu t6 co sé vat chat va trang thiét bi: Pay 1a nén tang vat chat cua dich vu
budng phong, bao gdm hé thong phong nghi, givong, ta, ban ghé, diéu hoa, tivi, voi sen,
bon tam, tu lanh mini bar, két sit, va cac trang bi khac. Co s& vat chat cang hién dai,
ddng bo, dugc bao tri tdt, cang tao cam giac thoai mai, sang trong va an toan cho khéach
hang.

- Poi ngii nhan vién: Nhan vién budng phong 1a nguoi truc tiép thuc hién cac cong
viéc don dep, sap xép va phuc vu khach. Nang lyc chuyén mén, tac phong 1am viéc, thai
d6 giao tiép, mac d6 nhiét tinh va sy khéo léo trong tng xir cua ho anh huong truc tiép
dén cam nhan cua khach. Mot nhan vién duoc dao tao bai ban, c6 k§ ning tt, biét ton
trong sy riéng tu va chi dong quan tam dén nhu cau c& nhan caa khach s& gép phan quan
trong nang cao chat luong dich vu.

- Quy trinh van hanh va quan ly: Dich vy budng phong khong thé hoat dong doc
lap ma can co quy trinh chuan hoa (tir don tiép, don phong, Kiém tra, ban giao dén xu ly
y&u cau dic biét). Bén canh do, viéc giam sét, kiém tra chat luong dinh ky, su phdi hop
véi cac bo phan khéc (1€ tan, ki thuat, bao vé, giit 13) ciing dong vai trd quan trong. Quy
trinh cang khoa hoc, su phdi hop cang nhip nhang, dich vu cang dwgc cung cap mot cach
nhat quan va chinh xac.

- Chinh sach gia ca: Khach hang ludn so sanh nhiing gi ho nhan duoc véi sé tién
ho bo ra. Néu gia phong cao nhung chét lugng chi & mic trung binh, su hai 10ng sé thap.

Nguoc lai, néu gia hop ly va chat luong tbt, khach hang sin sang dénh gia cao hon. Do
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d6, chinh sach gia ca canh tranh va phi hop véi tirng phan khic khach hang 1a mot yéu
t6 quan trong.
1.3.2.3. CAc yéu té méi trwong bén ngoai

Bén canh hai nhdm yéu té khach san va khach hang, chit lwong dich vu budng
phong con chiu mot s6 tac dong nhat dinh tir yéu té bén ngoai.

- Tinh thoi va: Vao mua cao diém du lich, lvgng khach déng, ap luc 1én bo phan
budng phong ting cao, dé dan dén don phong khong kip, chat lwong giam sat. Vao mua
thip diém, khach it, khach san c6 nhiéu thoi gian bao tri, cai thién chat lvong hon. Do
d6, chat lugng dich vu cd thé dao dong theo mua.

- Sw canh tranh trén thij treong: Khi c6 nhiéu khach san méi moc 1én véi co so
vit chat hién dai hon, dich vu tét hon, khach san cii budc phai nang cap dé khong bj tut
hau. Mirc d6 canh tranh cang gay gat, doi hoi chat luong dich vy budng phong cang phai
duoc cai thién lién tuc.

- Chinh sach va méi treong phap ly: Cac quy dinh vé tiéu chuan xép hang sao,
vé sinh an toan thuc pham, phong chay chira chay, bao vé dit liéu khach hang... dit ra
nhitng yéu cau tdi thiéu ma khéach san bugc phai tuan thii. Viéc chap hanh tét cac quy
dinh nay vira dam bao chét luong dich vu, vira tao niém tin cho khach hang.

Ba nhom yéu t6 néu trén khong ton tai doc 1ap ma c6 méi quan hé tuong tac 13n
nhau. Khi ca ba nhém yéu té dugc can bang va phdi hop hai hoa, chit luong dich vu
budng phong co thé dat dén mic tét nhat, dap tng va lam hai long khach hang.

1.3.3. Tiéu chi dinh gid chit lwong dich vu buéng phong

Pé danh gia chat lugng dich vu buong phong khach quan trong thyc tién van hanh
khach san, can xay dung mot hé thong tiéu chi cu thé, c6 thé quan séat, kiém tra va do
ludng duoc. Khéc vai cac mo hinh Iy thuyét vé chat lwong dich vu, cac tiéu chi dudi day
dugc hinh thanh tir thyc tién quan Iy va kiém soét chat lugng hang ngay cua bd phan
budng phong tai cac khéach san cao cap.
1.3.3.1. Vé sinh va sy sach sé

Day 1a tiéu chi nén tang va quan trong nhat. Sach s& khdng chi don thuan 1a khdng
c6 rac trén san hay buyi trén bé mat, ma con doi hoi su vo tring ¢ nhimng noi tiép xc

thudng xuyén nhu tay nim ctra, cong tac dén, bon rira va bé xi. Phong tim can duoc khir
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tring, khdng c6 mai hdi, khong co cin xa phong hay vét 6 vang. Khong khi trong phong
phai thoang mat, khéng c6 mai am méc, mui thude 14 hay mui héa chat tay rira nong gat.
M6t cin phong sach s& s& tao an tuong dau tién tich cuc, khién khach cam thay dugc ton
trong va an tam.
1.3.3.2. D6 Vdi va vt tu tiéu hao

Nhitng thir ndy d& dang duoc khach hang kiém tra bang mét thuong va cé anh
huong truc tiép dén cam nhan vé su sang trong. Ga trai giwdng, vo goi, vo chin, khin
tdm va khin mit phai tring tinh, thom tho, khong c6 vét 6 vang, khdng rach hay son chi.
C4c vat tu tiéu hao trong phong taim nhu dau goi, sita tim, dau xa, kem danh ring, luoc,
bdng tam phai duoc bd sung day da mdi ngay, chai lo con mai, khdng bi rd ri. Nudc
sudi, tra, ca phé, dudng, bo, sita trong phong ciing can dugc kiém tra va bo sung kip thoi,
khong dé tinh trang hét han st dung hay thiéu hut.
1.3.3.3. Tinh trgng hoat déng cua trang thiét bi

Khach hang thuong rat khé chiu khi phat hién thiét bj trong phong bi hong, di chi
12 bong dén chay hay voi sen yéu. Piéu hoa phai 1am lanh hozc suoi 4am hiéu qua, khéng
kéu 6n, khong chay nuéc. Tivi phai hoat dong binh thuong véi day du kénh, diéu khién
tir xa cOn pin. Voi sen can ¢ 4p luc nudc manh va 6n dinh, nuéce nong dén nhanh sau
khi xa. Bé xi xa nudc manh, khéng bi tic hay ro ri. Cac thiét bi khac nhu tu lanh mini
bar, 4m dun nudc, may say toc, két sit ciing can duoc Kiém tra dinh ky dé dam bao hoat
dong tot trude khi ban giao phong cho khach.
1.3.3.4. Thoi gian phuc vu khach hang

Phong phai duoc don dep, kiém tra va sin sang don khach dung gio quy dinh. Bén
canh do, thoi gian xir Iy cac yéu cau phét sinh tir khach nhu thém gbi, thém chin, bd
sung khan tim hay stra chira thiét bi hong ciing can duoc dam bao trong khoang 10-15
phut dé tao sy hai long.
1.3.3.5. Thdi dg va si chuyén nghiép cia bg phdn buong phong

Tiéu chi nay thé hién qua cach nhan vién chao hoi, xung danh va giao tiép Voi
khéch trén hanh lang hozc khi vao phong. Nhan vién budng phong can biét mim cudi,
chao khach dung muc, tranh noi chuyén to hay cudi dua 6n a0 ¢ hanh lang. Png phuc

phai gon gang, sach s&. Thao tac 1am viéc can nhanh gon, chinh xac, khéng ling ting
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hay thiéu ky nang. Dic biét, nhan vién phai tuyét d6i tén trong su riéng tu cua khach,
khéng tu v vao phong khi chua dugc phép.
1.3.3.6. Sur quan tam cua bé phdn buéng phong dén nhu cdu ca nhan

Diy 1a tiéu chi tao su khac biét va thé hién dang cip cua khéch san cao cap. Su
quan tam nay thé hién qua nhirmg hanh dong nhu nhan vién nhan biét va ghi nhé so thich
cua khach (vi du khach thich géi cao su, thich nudc sudi co gas, thich phong yén tinh
cudi hanh lang), chi dong dap ung trudc khi khach yéu cau (chang han khach di cung
tré nho dugc chuan bi sin tha bong, khin gip hinh con vat). Nhitng hanh dong tuy nho
nhung s& gay duoc thién cam, tao ra trai nghiém dang nhd va khién khach hang muén
quay lai.

1.4. Su hai long cua khach hang
1.4.1. Khdi niém sw hai long

Su hai long cta khach hang la mét khai niém trung tdm trong linh vuc quan tri dich
vu va marketing, dac biét quan trong trong nganh khéach san. C6 nhiéu dinh nghia khéc
nhau vé su hai long, nhung hau hét cac hoc gia déu thong nhat rang d6 1a mot trang théi
cam xuc phan anh sy khac biét gitra nhirng gi khach hang mong doi truéc khi sir dung
dich vu va nhirng gi ho thuc sy cam nhan sau khi trai nghiém dich vu do.

Theo Oliver (1997), khai niém nay dugc dinh nghia 1a "mtrc 46 phan ttng cam xuc
cua khach hang ddi véi su khac biét gitta mong doi trudgc khi mua va cam nhan thyc té
sau khi sir dung san pham/dich vy". Pinh nghia nay nhan manh rang sy hai 1ong khong
phai 1a mot trang thai tinh ma 1 két qua caa mot quéa trinh so sanh chu quan gitra hai yéu
t6: Ky vong va trai nghiém thuc té.

Mot cach tiép can khac dén tir Kotler & Keller (2016), dinh nghia su hai long la
"cam giac vui thich hoac that vong cua mot ngudi bat ngudn tir viéc so sanh cam nhan
cua ho vé hiéu suat cia san pham so véi ky vong caa ho". Néu hiéu suat thap hon ky
vong, khach hang s& khong hai 1ong. Néu hiéu suat twong xing véi ky vong, khach hang
s& hai long. Néu hiéu suat vuot qué ky vong, khach hang sé& rat hai long hoac thich tha.

Theo nghién ctu cua Canary Technologies (2026), su hai long cua khach hang
trong khéach san con dugc giai thich mot cach tinh té hon: "Khach san do luong muac do

hai 1ong ctia khach hang bang cach danh gia muc do dap ung hoic vuot qua ky vong cia
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khach hang tai moi diém tiép xdc". Tuy nhién, cac tac gia ciing luu ¥ rang viéc do luong
sur hai 10ng ¢6 thé gap nhiéu thach thirc cac khao sat phan hoi khéng phai luc nao ciing
nam bt dugc ky vong caa khach hang mét cach chinh xac su khac biét vé vian hoa khién
mirc do hai long ctia méi khach 1a khac nhau ky vong va su hai 1ong cua khach hang thay
d6i theo thoi gian.

Trong pham vi khoa luan ndy, su hai 16ng caa khach hang duoc hiéu 12 trang thai
cam nhan tich cuc cua khach hang sau khi str dung dich vu budng phong, phéat sinh khi
nhitng gi ho trai nghiém thuc té dap ung hoic vuot qua nhitng gi ho ky vong trude do.
1.4.2. Cdc yéu té anh hwéng dén sw hai long ciia khédch hang

Sy hai 10ng cuia khach hang d6i véi dich vu budng phong chiu anh hudéng caa nhiéu
yéu t6. Nhitng yéu t6 chinh anh huéng dén sy hai long cia khach hang bao gom:

Thet nhdt, chat luong dich vu. Pay 1a yéu té quan trong nhat, bao gom su sach s&
cuia budng phong, tinh trang hoat dong cua cac trang thiét bi (diéu hoa, tivi, voi sen, dén
chiéu sang...), va sy thoai mai ciia khong gian luu tra. Néu cac yéu té nay khong dat yéu
cau, di nhitng yéu t6 khéac c6 tét dén dau ciing kho lam khach hai 1ong.

Thez hal, sy twrong xirng gitta gia ca va gia tri cam nhan. Khach hang ludn so sanh
nhitng gi ho nhan duoc véi s tién ho bo ra. Néu cam thay gia tri dich vu turong xtng
hodc cao hon gia phai tra, su hai long s& ting 1én. Nguoc lai, néu gia cao nhung chét
lugng chi & mac trung binh, khach sé khéng hai long.

Ther ba, chat luong twong tac vai nhan vién. Su lich sy, than thién, chuyén nghiép
cua nhan vién budng phong cé anh huong truc tiép dén cam nhan cua khach. Mot nhan
vién chao hoi ding muyc, dn néi nhe nhang, tic phong gon gang sé tao thién cam tot;
nguoc lai, thai do cau gat, thiéu k¥ nang c6 thé pha hong trai nghiém du phong cé sach
s& dén may.

Thet tur, kha nang dép ung va xt Iy van dé. Khach hang danh gia cao khi cac yéu
cau phat sinh (thém gdi, thém khan, stra thiét bi hong...) dwoc xir Iy nhanh chéng, chinh
xé&c. Sy cham tré hoic thd o khi khach phan nan sé& lam gia ting mirc do bat man.

Thet ndm, sy quan tAm ca nhan hoa. Dy 1a yéu t6 tao su khéc biét cua khéach san
cao cap. Khach hang cam thay duoc tran trong khi nhan vién nhan biét va ghi nho so

thich riéng cua ho, hodc chu dong quan tim dén nhitng nhu cau dic biét (vi du: chuan bj
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san gbi cao su cho khach di yéu cau tir lan trudc, ting qua nho cho tré em di cung).

Nam yéu t6 trén tac dong dén su hai 10ng cua khach hang, trong d6 chat luong dich
vu ¢t 16i 1a nén tang, cac yéu td con lai dong vai tro hd tro va gia tang gia tri trai nghiém.
1.4.3. Méi quan hé giiva chét lwong dich vu va sw hai long ciia khdch hang

Chat lugng dich vu va su hai 1ong c6 médi quan hé chit ché véi nhau, nhung khong
phai 1a hai khai niém dong nhat. Su khéc biét co ban nam & chd: chét luong dich vu tap
trung vao céc khia canh cu thé caa qué trinh cung cap dich vu (nhu mirc d6 sach sg, toc
d6 dap tng, su chuyén nghiép), trong khi sy hai Idng mang tinh téng hop hon, bao gdm
ca yéu td cam xuc va su so sanh gitra gia tri nhan dugc véi ky vong ban dau.

MA&i quan hé giira hai khai niém nay thuong dugc cac nghién ctu thuc nghiém xac
nhan theo hudng: chat lwong dich vu 14 tién dé dan dén sy hai long. N6i cach khéc, khi
chat lwong dich vu budng phong dugc danh gia cao, kha nang khach hang hai long s&
tang 1én; nguoc lai, chat luong dich vu kém sé& dan dén sy khdng hai long.

Tuy nhién, chat lugng dich vu khong phai 12 yéu té duy nhat quyét dinh su hai long.
Mot khach hang c6 thé hai long di chat lwgng dich vu chi & muac trung binh néu gia
phong rét ré (su twong xing gia - tri cao). Nguoc lai, mot khach hang cé thé khdng hai
long du chat lwong dich vu tot nhung gid qua cao so voi mit bing chung. Nhu vay, chat
luong dich vu 1 yéu té can nhung chwa du dé tao ra sy hai long.

1.4.4. Sw hai long ciia khdch hang déi véi dich vu buong phong

Sy hai l1ong caa khach hang d6i véi dich vu buong phong 1a phan ing cam x(c tich
cuc hoac tiéu cuc cua khach hang sau khi so sanh giita chat luong dich vu budng phong
ma ho cam nhan dugc trong thuc té voi nhitng gi ho mong doi trude khi luwu tra. Khi cam
nhan thuc té bang hodc vuot qua mong doi, khach hang sé hai 1ong hoac rat hai long.
Khi cam nhan thyc té thdp hon mong doi, khach hang s& khong hai long.

M&bi quan hé giira chat lwong dich vu budng phong va sy hai long c6 thé khai quat
qua so dd: Chat luong dich vu budng phong (bao gém su hitu hinh, sy tin cay, su dap
ng, su dam bao, sy dong cam) — Su hai 1ong cua khach hang — Hanh vi sau tiéu ding
(quay lai, gidi thiéu, danh gia tich cuc hoac khong).

Khi khach hang danh gia sy hai long ctia minh véi mot can phong khach san, ho

thuong nhin vao mot s6 diéu co ban nhu: Mot 13, can phong c6 thuc su sach s& khéng?
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Khong chi san nha va mat ban, ma con nhitng noi nhay cam nhu nha vé sinh, bdn tam,
khin tim va ga giwdng. Sach s& 1a diéu kién tién quyét; néu khong dat, moi thir khac déu
mét ¥ nghia. Hai 13, moi thtr trong phong c6 hoat dong binh thudng khong? Piéu hoa
mat, voi sen co nudc nong, tivi co séng, khda cira chiac chin. Nhirng hong héc nho du
duoc stra sau d6 van d¢é lai an twong khong tét. Ba 13, nhan vién c6 thai do chuyén nghiép
va ton trong minh khéng? Chao hoi lich sy, xtr Iy yéu cau nhanh gon. Bén 13, cac yéu
cau phat sinh c6 duge dap ung kip thoi khong? Thém gbi, thém chin, bo sung khin tim
— néu phai chd qua 1au hoic goi nhiéu lan, sy hai long s& giam nhanh. Nam 13, khach c6
cam thay duoc quan tam dic biét khong? Pay 1a yéu té tao ra su khéc biét gitta mot
khach san binh thuong va mot khach san cao cap.

Sy hai 1ong ddi véi dich vu budng phong dugc hinh thanh tir nhiéu yéu to két hop
Vvé6i nhau, tir nhitng diéu co ban nhu sach sg, tién nghi dén nhiing yéu t4 tinh t& hon nhu
su chuyén nghiép va quan tam c& nhan. Chat luong dich vy cang tot, su hai 1ong cang
cao, va nguoc lai. Py chinh 1a co s 1y luan xuyén subt dé khoa luan tién hanh khao sat
thuc té tai Chuong 2 va dé xuat giai phap tai Chuong 3.
1.5. Ung dung mé hinh SERVQUAL trong danh gia sw hai long khach hang

M6 hinh SERVQUAL (Service Quality) dwgc phat trién boi Parasuraman,
Zeithaml va Berry vao nam 1985, sau d6 dugc hoan thién vao nam 1988, la mét trong
nhitng cdng cu do ludng chét lugng dich vu duoc st dung rong réi nhat trén thé gici. Mo
hinh nay dya trén nén tang ly thuyét cho rang chat lwong dich vu I1a khoang céch giira
mong doi cua khach hang vé dich vu va cam nhan thuc té cua ho sau khi sir dung dich
vu. Néu cam nhan bang hoic vuot qua mong doi, chat luong dich vu dugce danh gia 1a
t6t; néu thap hon, chét lugng dich vu bi coi 1a kém. SERVQUAL 1a mé hinh duoc ap
dung rong rii dé danh gia chat lugng dich vu, va dich vu budng phong ciing 1a mét loai
dich vy, do d6 c6 thé 4p dung mé hinh nay dé nghién ciru, danh gia.

Duéi day 12 nam thanh phan caa md hinh SERVQUAL theo Parasuraman, Zeithaml
& Berry (1988) va cach van dung dé danh gia chét lugng dich vu budng phong trong
khéach san.

Thee nhdt, sw hiru hinh (Tangibles).

Pay la thanh phan d& nhan thay nhat, dé cap dén vé bé ngoai cua co so Vat cht,
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trang thiét bi, va ngoai hinh caa nhan vién phuc vu. Trong dich vu budng phong, su hitu
hinh duoc thé hién qua:

- Mirc d6 sach sg&, gon gang cta can phong va phong tam.

- Chét luong va su hién dai cua cac trang thiét bi (givong, tu, tivi, didu hoa, voi
sen, bon tam...).

- Su ddy du va chat lugng cua do vai (ga trai givong, vo gdi, khan tim, khin mat).

- Sy day du cta cac vat tu tiéu hao (dau goi, sita tim, kem danh ring, nudc sudi,
tra, ca phé...).

- Su lich thiép, gon gang, sach s& cua dong phuc nhan vién.

Nghién ctru tai cac khach san & Bloemfontein (2024) da chi ra rang sy hitu hinh
dugce danh gia 1a mot trong hai yéu té quan trong nhat trong viéc xac dinh chat luong
dich vu budng phong, dac biét 1a khia canh cung cap day du trang thiét bi.

Thar hal, sw tin cgy (Reliability).

Thanh phan nay phan anh kha ning thwc hién dich vu mét cach dang tin cay, chinh
xéac va dung nhu nhing gi da cam két. Trong dich vu budng phong, su tin cay dugc thé
hién qua:

- Phong ludén duoc don dep sach s€ vao dtng thoi gian quy dinh (vi du: trudc gio
nhan phong).

- Céc thiét bi trong phong ludn hoat dong tét, ding nhu 161 cam két vé sy tién nghi.

- Céc yéu cau cua khach dugc thuc hién chinh xac, khdng bi sai sot (vi du: thay
khin dung s luong, bd sung dung loai).

- Khéch san thyc hién ding nhiing gi da hira vdi khach (vi du: giri do that lac dung
dia chi).

Nghién ctu tai Bloemfontein khing dinh su tin cay cing véi sy hitu hinh 13 hai yéu
t6 then chét trong danh gia chat luong dich vu budng phong, dong thoi nhan manh sy
can thiét caa viéc "cung cap dich vu ngay tir lan dau tién va ding thoi gian di hta" .
Piéu nay cho thay khach hang dic biét coi trong su nhat quan va do tin cay trong dich
vu budng phong.

Thar ba, sw dap vng (Responsiveness).

Thanh phan nay thé hién su san long gitp d& khach hang va cung cap dich vy mot
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cach nhanh chéng, kip thoi. Trong hoat dong budng phong, su dap tmg duge danh gia
qua:

- Toc do xtr ly cac yéu cau phat sinh tir khach (thém géi, thém chan, bd sung khan,
stra chira thiét bi hong...).

- Kha nang phan ung nhanh khi c6 phan nan tu khach hang.

- Nhén vién khong dé khach hang phai cho doi lau.

- Su chu dong trong viéc théng bao thoi gian thuc hién dich vu cho khéach.

"Sy chinh xac" va "su dung gid trong don phong" 1a nhiing yéu té quan trong thudc
thanh phan dap ang. Pong thoi "kha nang giai quyét phan nan” va "quan ly thoi gian” 1a
nhitng linh vic can duoc cai thién, phan anh tim quan trong caa su dap tng trong thuc
té.

Thir tw, sw dam bdao (Assurance).

Thanh phan nay lién quan dén kién thuc, thai do lich thiép caa nhan vién va kha
nang tao niém tin, sy an tdm cho khach hang. Sy dam bao trong dich vu budng phong
duoc thé hién qua:

- Nhan vién duoc dao tao bai ban, c6 kién thirc chuy@n mon tét.

- Nhan vién tra loi chinh xac cac cau hoi cua khéach (vi du: céch sir dung cac thiét
bi trong phong, thong tin vé cac dich vu caa khéach san).

- Nhan vién c¢6 thai do lich su, tén trong khéach hang.

- Nhan vién tao cam giéc an toan cho khach khi & trong phong (vi du: khéng tu y
vao phong khi chua duoc cho phép, gitr gin bi mat thdng tin ca nhan).

Thanh phan nay gop phan xay dung 1ong tin va su hai 1ong lau dai cua khéach hang.
Khi khéch hang cam thay duoc dbi xir mot cach lich thiép va an toan, ho s& c6 xu hudng
danh gia cao chit lwvong dich vu va quay lai trong twong lai.

Thie nam, sw dong cam (Empathy).

Thanh phan nay d& cap dén su quan tim, cham séc mang tinh c4 nhan hoéa ma khach
san danh cho ting khach hang. Trong dich vy budng phong, su dong cam duoc thé hién
qua:

- Nhan vién chu y dén nhitng nhu cau hozc sé thich riéng cua khach (vi du: nho

rang khach thich nhiéu gdi, thich nudc subi loai khdng gas, c6 dip ky niém dic biét).

SVTH: Nguyén Thac Viét 22



KHOA LUAN TOT NGHIEP GVHD: Th.S Nguyan Xuan Vinh

- Su quan tdm chan thanh qua céc c&u hoi tham khi gap khéch.

- Kha ning linh hoat diéu chinh thoi gian don phong theo yéu cau riéng
cua khéch.

- Viéc cha dong nhan dién va du doan nhitng nhu ciu tiém an cua khéach (kha ning
thau hiéu).

Nghién ctu cua Chaudhari (2021) vé dich vu budng phong khéach san d chi ra rang
su thau hiéu va ning luc c6 tac dong truc tiép dén sy hai 1ong cua khach hang. Tac gia
nhan manh riang quan ly khach san cao cip can dao tao nhan vién dé thuc hién cong viéc
don dep mot cach "hiéu qua, lich su va c6 tinh du doan trudc". Diéu nay cho thay sy
d6ng cam khoéng chi dung lai & viéc quan tam dén nhu cau hién tai ma con doi hoi kha
nang chu dong dap tng nhitng mong doi chua duoc bay té cua khach hang.

Trong khuén khé khoa luan nay, mé hinh SERVQUAL duoc sir dung 1am nén tang
ly thuyét dé xay dung thang do va bang hoi khao sat. Cu thé, nim thanh phan caa mo
hinh s& duoc cu thé hoa thanh céc bién quan sat twong @ng véi tirng yéu td cau thanh
chat lugng dich vu budng phong:
Ma

Thang do y Bién quan sat (phat biéu trong bang héi)
6a

HH1 | Phong nghi sach s€, gon gang

Phong tam sach s&, khan tam va khin mit trang tinh,

HH2
thom tho
3 Trang thiét b1 trong‘ phong (diéu hoa, tivi, voi sen,
Sw hiru hinh ta lanh, két sat...) day du va hién dai
(Tangibles) Céc vat tu tiéu hao (dau goi, sira tim, kem danh

HH4 | rang, nudc sudi, tra, ca phé) duoc bod sung day di

hang ngay
S Péng phuc nhan vién budng phong gon gang, sach
s¢, lich su
Sw tin cay TC1 Phong duogc don dep sach s& va sin sang dung gid
(Reliability) nhan phong (theo quy dinh)
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Céc thiét bj trong phong hoat dong 6n dinh, khéng

TC2 ,
bi hong hdc trong suot thoi gian luu tra

Tc3 C4c yéu cau caa khach duoc thuc hién chinh xac,
khong sai sot

TC4 Khéch san thic hién ding nhitng gi da cam két hoic
hira véi khach

- Cac yéu cau p{hét sinh (thém géi, thém chan, bo sung
khan, sua thiét bi hong...) duoc xi ly nhanh chéng
Khi c6 phan nan, nhan vién ling nghe va khic phuc

Sw dap &ng DU2

ngay lap tac
DU3 | Nhan vién khong dé khach phai cho doi 1au

(Responsiveness)

Nhén vién chu dong théng bao thoi gian thuc hién

DU4
dich vu cho khéach
DB1 Nf)én vién budng ph(‘)ngfr, duogc dao tao bai ban, co
Kien thirc chuyén mon tot
Sw dam bao DB2 | Nhan vién tra loi chinh xac céc cau hoi cua khach
(Assurance) DB3 | Nhan vién c6 thai d¢ lich su, tdn trong khach hang
B4 Nhan vién tao cam giac an toan cho khach (ton trong

riéng tu, khong tu y vao phong, bao mat théng tin)

el Nhén vién chi ¥ dén nhu cau hozc sé thich riéng caa
ting khéch

DCo Nhéan vién quan tdm chén thanh qua cac cau hoi
. tham khi gap khach
Sw dong cam

(Empathy) DC3

Nhan vién linh hoat diéu chinh thoi gian don phong

theo yéu cau riéng cua khach

Khach san cha dong nhan dién va dap tng nhirng
DC4 | nhu cau tiém an cua khéach (vi du: chuan bi qua tang

cho tré em, thiép chic murng dip dac biét)
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Cac bién quan sét trong bang trén chinh 1a nhitng phéat biéu s& dugc dwa vao bang
hoi khao sat. Di véi mdi phat biéu, khach hang sé& cho diém tir 1 dén 5 theo thang Likert
dé thé hien muac d6 dong y hoac muc do hai 1ong twong ung. Cu thé, trong nghién ciu
nay, thang do Likert 5 mirc duogc st dung: 1 — Rat khdng hai long, 2 — Khéng hai 1ong,
3 — Binh thuong, 4 — Hai 1ong, 5 — R4t hai long.

Dir liéu sau khi thu thap dugc xir ly bang Excel. Gi4 tri trung binh cua ting bién
quan sat duoc tinh toan va phan tich theo thang do Likert 5 mrc. Khoang phan tich duoc
xac dinh dya trén cong thic (Gié tri téi da — Gia tri téi thiéu) /5= (5-1)/5=0,8. Ttr
d6, diém trung binh duogc quy ude nhu sau: tir 1,00 — 1,80: rat khdng hai long; 1,81 —
2,60: khong hai long; 2,61 — 3,40: binh thuong; 3,41 — 4,20: hai long; 4,21 — 5,00 rat
hai long. Piém trung binh cang cao thé hién muc d6 hai long ciia khach hang cang 16n.
Tiéu két Chwong 1

Chuong 1 da hé théng hoa nhiing co s Iy luan quan trong lam nén tang cho viéc
nghién ciru sy hai 10ng cua khach hang d6i véi chat lugng dich vu budng phong trong
khéach san.

Thi nhat, chuong 1 da lam rd cac khai niém cbt 16i vé khach san, dac diém nganh
kinh doanh khach san va vai trd cua dich vu trong hoat dong nay. Bong thoi, chuong
cling trinh bay chi tiét vé bo phan budng phong, bao gom khai niém, chirc nang, nhiém
vu va quy trinh phuc vu — nhiing yéu té truc tiép anh huong dén chat luong dich vu luu
tra.

Thi hai, chuong 1 d3 phén tich chat lwong dich vu budng phong dudi goc do khai
niém, cac yéu t cau thanh va tiéu chi danh gia. Bén canh do6, ndi dung vé su hai long
ctia khach hang ciing duoc 1am rd voi cac khai niém, yéu té anh huong va mébi quan hé
gitta chat luong dich vu va sy hai long.

Thi ba, chuwong 1 da giéi thiéu md hinh SERVQUAL, ¢6ng cu do ludng chét lugng
dich vu duoc st dung rong rai trén thé gi¢i. Nam thanh phan caa mé hinh gém su hitu
hinh, sy tin cay, su dap tng, su dam bao va sy dong cam 1a co so dé xay dung thang do

danh gia chat luong dich vu budng phong trong khoa luan nay.
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CHUONG 2: THUC TRANG CHAT LUQNG DICH VU BUONG PHONG
TAI HYATT REGENCY DANANG RESORT & SPA

2.1. Téng quan vé Hyatt Regency Danang Resort & Spa
2.1.1. Lich si¢ hinh thanh va phdt trién

Hyatt Regency Danang Resort & Spa la khu nghi dudng thudc thuong hiéu Hyatt
Regency cta Hyatt Hotels Corporation. Khu nghi dudng duoc cong bd khai truong vao
ngay 31/10/2011 tai bd bién mién Trung Viét Nam, ddnh ddu sy mé rong cua thuong
hiéu Hyatt tai thi truong nghi dudng Pa Nang (Hyatt Hotels Corporation, 2011).

Khach san toa lac tai s6 5 dudong Trudng Sa, phuong Ngiit Hanh Son, thanh phd Da
Nang, Viét Nam. Vi tri nay gén véi khu vue ven bién Non Nudce, thuan loi cho khai thac
nhom khach nghi dudng, khach gia dinh, khach cong vu két hop nghi dudng va khach
tham du hdi nghi, su kién (Hyatt Regency Danang Resort & Spa, 2026a).

Vé dinh vi san pham, Hyatt Regency Danang Resort & Spa dugc phat trién theo
mo hinh khu nghi dudng cao cip ven bién, két hop giita dich vu luu tra, 4m thyc, hoi
nghi — sy kién va cac tién ich nghi dudng. Khong gian kién tric cta khu nghi dudng
huéng dén su két hop giita thiét ké duong dai va yéu t6 kién trac Viét Nam, thé hién qua
viéc st dung chét liéu dia phuong, gém, g0 va cac chi tiét trang tri mang sdc thai A Dong
(Hyatt Regency Danang Resort & Spa, 2026b).

Bdng 2.1. Mét sé théng tin khdi qudt vé Hyatt Regency Danang Resort & Spa

Noi dung Thong tin

Tén khach san Hyatt Regency Danang Resort & Spa

Thuong hi¢u Hyatt Regency, thugc Hyatt Hotels Corporation
Thoi diém khai

31/10/2011
truong
Dia chi 5 Puong Truong Sa, phudng Ngii Hanh Son, TP Pa Ning
Loai hinh Khu nghi dudng ven bién cao cip

Déi tugng khach | Khach nghi dudng, khach gia dinh, khach luu tra dai ngay,
chinh khach hoi nghi — su kién
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2.1.2. Co céu té chiic

Co céu to chirc cua Hyatt Regency Danang Resort & Spa duoc xdy dung theo
hudng chuyén mon hoa chirc nang, phu hgp véi mo hinh van hanh ctia mgt khu nghi
dudng cao cip. Cac bd phan c6 chic ning riéng nhung c6 mbi lién hé chit chd trong
chudi phuc vu khach hang, dac biét & cac khau dat phong, nhan phong, st dung phong,
phuc vu trong thoi gian luwu tra va tra phong. C6 thé khai quat co cau t6 chuc cua Hyatt

Regency Danang Resort & Spa theo md hinh sau:

Ban
Giam
doc
Khbi , ,
e . | P2 8l KhOI | | Khoi .. | [Khéi tai e Ai 1w
Khoi - Khoi triva | |hoi nghi kinh Khoi chinh — Khoi an| |Khoi k¥
Ivu tra | |am thuc| |tién ich - su doanh —| |nhén sy K& todn ninh thuat
nghi kién tiép thi
dudng

Hinh 2.1. Co cdu té chirc ciia Hyatt Regency Danang Resort & Spa

- Ban Giam ddc: La cip quan ly cao nhat, giir vai tro diéu phéi toan bo hoat dong
ctuia khach san. Khéi nay chiu trach nhiém té chirc van hanh, kiém soat chat luong dich
vu, quan ly hiéu qua kinh doanh va bao d¢am su phéi hop gitra cac bo phan. Bdi véi mot
khu nghi dudng cao cap, vai trd diéu hanh chung c6 y nghia quan trong vi cac hoat dong
luu tra, am thyc, hoi nghi, su kién, spa va tién ich nghi dudng déu c6 méi lién hé chat
ché trong qué trinh tao ra trai nghiém tong thé cho khach hang.

- Khéi lru tra: Khdi ndy bao gom cac hoat dong nhu dit phong, 18 tan, cham séc
khach hang va budng phong. Trong d6, b phan I& tan phu trach tiép nhan thong tin dat
phong, 1am thu tuc nhan phong, tra phong, hd trg thdng tin va xi Iy cac yéu cau cua
khach. Bo phan budng phong chiu trach nhiém vé sinh, sap xép, b6 sung vat dung, kiém
tra tinh trang phong va bao dam phong dat tiéu chuan trude khi phuc vu khach. Véi quy

moé 367 don vi luu tra, gdm nhiéu loai hinh phong, can ho va biét thy, khoi luu tri gitr
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vai trd nén tang trong viéc duy tri chat luong san pham cét 16i cua khach san.

- Khéi 4m thuc: Dam nhiém hoat dong nha hang, quay bar, café, dich vu an ung
tai phong va phuc vu tiéc. Cac diém am thyc dang duoc giGi thiéu gom Osteria al Mare,
Xanh House, Vive Océane Beach Club & Restaurant cting mét s6 dich vu an udng khac.
Hoat dong am thuc khdng chi phuc vu nhu ciu an uéng cua khach luu trd ma con gop
phan nang cao gia tri trai nghiém trong sudt ky nghi. Béi véi dich vu budng phong, khéi
am thuc c6 lién hé truc tiép théng qua dich vu an udng tai phong, phuc vu minibar, thu
don dung cu an uéng va phdi hop xu ly yéu cau phat sinh caa khach trong phong.

- Khdi hdi nghi — sw kién: Phuc vu nhém khach MICE, khach doanh nghiép, khach
du hoi nghi, tiéc cudi va cac su kién ngoai troi. Khach san cé 7 khéng gian chirc nang
phuc vu hoi nghi va su Kién; trong d6, Regency Ballroom c¢6 dién tich 500 m2, c6 thé
phuc vu hoi nghi hoac tiéc tiép don dén 250 khach, trong khi khu vuc ngoai trai ven bién
c6 thé phuc vu su kién dén 700 khach. Nhitng sé liéu nay cho thay hoat déng hoi nghi —
su kién 1a mot mang dich vy quan trong trong co cau van hanh cua khéach san.

- Khéi spa, giai tri va tién ich nghi dwdng: Thuong bao gom spa, hd boi, hoat
dong thé thao, hoat dong danh cho tré em va céc tién ich phuc vu nhu cau thu gidn cia
khach. Déi voi khach nghi dudng cao cap, cac tién ich ndy c6 anh hudng dén cam nhan
chung vé chat luong dich vu, dong thoi tao su khac biét gitra khach san nghi dudng véi
co sO luu trd thong thuong.

Cac khdi hd trg van hanh gém kinh doanh — tiép thi, tai chinh — ké toan, nhan sy,
ki thuat va an ninh. Khéi kinh doanh — tiép thi c6 nhiém vu phét trién thi truong, béan
phong, ban dich vy va duy tri hinh anh thuong hiéu. Khdi tai chinh — ké toan quan Iy thu,
chi, kiém soéat chi phi va hiéu qua tai chinh. Khdi nhan su phu trach tuyén dung, dao tao,
bd tri lao d6ng va xay dung chinh sach cho nhan vién. Khéi ki thuat bao dam hé thng
dién, nudc, diéu hoa, thiét bi phong va co sé vat chat hoat dong on dinh. Khdi an ninh
bao dam an toan cho khéch hang, nhan vién, tai san va phdi hop xir ly céc tinh hubng
phat sinh.

2.1.3. Hé thong sin pham va dich vu
Hé théng san pham dich vy caa Hyatt Regency Danang Resort & Spa duoc t6 chic

theo md hinh khu nghi dudng ven bién cao cap, gom cac nhém dich vy chinh sau:
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- Dich vu luu tra: La nhom san pham trung tdm cua khéach san. Khéch san c6 199
phong va phong suite, 145 cin ho tir mot dén ba phong ngu va 23 biét thy hd boi ba
phong ngu, trong &g téng cong 367 don vi luu tri. Quy mé nay cho phép khach san
phuc vu nhiéu nhém khach khéac nhau, gém khéach nghi dudng ngin ngay, khach gia
dinh, khach luu tra dai ngay, khach cong tac két hop nghi dudng va nhém khéch c6 nhu
cau khong gian riéng tu cao.

- Dich vu am thuc: Puoc trién khai théng qua hé thdng nha hang, quay bar va diém
phuc vu trong khu nghi dudng. Cac diém dich vu chinh gém Osteria al Mare, Xanh
House, Vive Océane Beach Club & Restaurant, Vive Océane by the Pool, Ice Galleria,
Baguette, Terrasse va Junior Cafe at Camp Hyatt. Nhédm dich vu ndy phuc vu nhu cau
an udng trong ngay, am thyc ven bién, d6 udng, banh ngot, kem va cac trai nghiém am
thuc danh cho khéach nghi dudng, khach gia dinh va khach st dung dich vu hoi nghi —
su kién.

- Dich vu hoi nghi — su kién: La nhdm san pham hd tro khach san khai thac phan
khuc khach MICE, tiéc cudi, hoi thao va su kién doanh nghiép. Khong gian su kién chinh
cua khach san la Regency Ballroom vai dién tich 500 m2. Ngoai ra, khach san con cé cac
phong chirc ning va khong gian to chte sy kién ngoai troi, phtl hop voi cac chuong trinh
c6 quy md va hinh thuc to chirc khéac nhau.

- Dich vu spa, cham séc strc khoe va giai tri: Gom VIE Spa, trung tdm thé hinh, ho
boi, hoat dong danh cho tré em va cac tién ich nghi dudng khac. Nhém dich vu nay bo
sung cho san pham luu tra, giup khach hang c6 trai nghiém tron ven hon trong thoi gian
luu tra tai khach san.

- Dich vu danh cho khach gia dinh: O trong hé théng can ho, biét thu, khu vuc hd
boi, hoat dong tré em va Camp Hyatt. Pay 13 nhom san pham phu hop véi dic diém
khach nghi dudng tai Da Néang, dic biét 1a khach gia dinh, khach di theo nhém va khach
luu tra dai ngay.

2.2. Thuc trang chat lwong dich vu budng phong tai Hyatt Regency Danang
Resort & Spa

2.2.1. Hé thong buéng phong va cdc dich vu
Hyatt Regency Danang Resort & Spa c¢6 hé thong budng phong da dang, phil hop
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v6i md hinh khu nghi dudng ven bién cao cap. Hé thdng luu tra cia khach san gom 199
phong va phong suite, 145 cin ho tir mot dén ba phong ngu va 23 biét thy hd boi ba
phong ngu. Nhu vay, tong s6 don vi luu tra cua khach san 1a 367 don vi, bao gém ba
nhém chinh: phong khach san/phong suite, cin hd nghi dudng va biét thu hd boi. Cac
loai phong duoc thiét ké voi huéng nhin ra bién hodc vuon, nhiéu phong cé ban cong
riéng, phu hop véi nhu cau nghi dudng cua khach c nhan, khach gia dinh va nhém khach
luu tra dai ngay.
C6 thé khai quat hé théng budng phong caa khach san qua bang sau:
Bdng 2.2. Hé théng buéng phong ciia khach san
Loai hinh S6 Nhom khéach

Pic diém chinh .
lIuu tra lrgng phu hop

Khéng gian luu tra tiéu chuan cao, ¢ lya ) .
. . . _ | Khach ca nhan,
Phong va chon hudng bién hoac hudéng vuon, phu )
. _ 199 _ , . | khach cap doi,
phong suite hop véi ky nghi ngan ngay hoac khach o
A ] khach cong vu
cong vu ket hop nghi dudng

Can ho tu Khéng gian rong hon phong khach san | Khach gia dinh,
mot dén ba | 145 thong thuong, ¢é khu vuc sinh hoat phu | nhom ban, khach
phong ngu hop cho gia dinh hoac nhom khéch luu tré dai ngay
_ . Khach cao cap,
Biét thu ho .
Khong gian riéng tu, c6 ho boiriéng, phu | gia  dinh  16n,
boi ba phong | 23 ) . ) ) ) .
hop va&i nhu cau nghi dudng cao cap nhom khach can
ngu

sy riéng tu

. Hé théng luu tra két hop gitra phong | Nhiéu phan khic
Tong cong | 367

khach san, can ho va biét thu khach khac nhau

Sy da dang cua hé thdng budng phong tao diéu kién dé khach san phuc vu nhiéu
nhém khach hang.

- Béi v6i khach luu tri ngan ngay, phong khach san va phong suite dap tng nhu
cau nghi ngoi, tién nghi va thuan tién trong qué trinh sir dung dich vu.

- Pbi véi khach gia dinh hodc khach luu tra dai ngay, can ho mot dén ba phong
ngu c6 uu thé vé dién tich, khong gian sinh hoat va muac d6 tién dung.
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- Péi v6i nhom khach c6 kha nang chi tra cao, biét thy hd boi ba phong ngu dap
rng y&u cau vé khong gian riéng tu, tinh doc 1ap va trai nghiém nghi dudng cao cap.

Bén canh hé théng luu tra, Hyatt Regency Danang Resort & Spa cung cap céc dich
vu 4m thuc nhiam hoan thién trai nghiém caa khach trong thai gian nghi dudng. Cac trai
nghiém am thyc chinh gdm Osteria al Mare, Xanh House va Vive Océane Beach Club
& Restaurant. Osteria al Mare phuc vu an udng trong ngay; Xanh House tap trung vao
cac mon an dia phuong, khu vuc va quéc té; Vive Océane Beach Club & Restaurant
phuc vu am thuc Phap — Dia Trung Hai va Viét Nam trong khong gian ven bién Non
Nudc.

Ngoai dich vu luu tri va am thuc, khach san con ¢6 cac dich vu lién quan dén hoi
nghi, su kién, nghi dudng gia dinh va tién ich giai tri. Khéng gian hoi nghi — su kién cua
khach san c6 téng dién tich 900 m2, gdm Regency Ballroom dién tich 500 m2, khu tién
sanh 186 m2 va 7 phong chirc ning. Khu vuc bai bién cd thé phuc vu su kién ngoai troi
Vi stic chira toi da 700 khach. Céc sé liéu nay cho thay khach san khéng chi phuc vu
khach nghi dudng ca nhan ma con cé kha nang khai thac nhom khach hoi nghi, su kién
va tiéc cudi.

Déi v6i nhom khach gia dinh, khach san c6 cac loai cin ho va biét thy duoc thiét
ké theo huéng phuc vy nhiéu thanh vién cung luu tra. Can ho tir mot dén ba phong ngi
c6 phong khach, bép dugc trang bi day da va khdng gian sinh hoat chung; biét thu c6 hd
boi riéng, khu vuon va khéng gian phu hgp cho trai nghiém nghi dudng gia dinh.

Nhin chung, hé théng budng phong va cac dich vu lién quan cua Hyatt Regency
Danang Resort & Spa dugc t6 chirc theo mé hinh khu nghi dudng téng hop. Trong do,
dich vy budng phong gitr vai tro nén tang vi phong nghi la san pham cét 16i ma khéch st
dung trong subt thoi gian luu tra. Mire do sach s&, tién nghi, sy day du cua vat dung, tinh
trang trang thiét bi va kha ning dap (ng yéu cau cua khéach trong phong cé anh hudng
truc tiép dén cam nhan cua khach hang vé chit luong dich vu.

2.2.2. Bj phin buong phong

Tai Hyatt Regency Danang Resort & Spa, bo phan budng phong duoc té chic véi

khoang 72 nhan su, phan chia theo cac vi tri quan ly, giam sat va nhan vién nghiép vu.

Co cau nay phu hop véi quy md van hanh cua khach san, do khach san c6 hé théng luu
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tri gém 199 phong va phong suite, 145 can ho tir mot dén ba phong ngu va 23 biét thy

hd boi ba phong ngu.

So do co cau nhan su by phan budng phong

Tong so6 nhan su: 72 nguoi

4, )
Truéng bo phin buong phong
(01 nguoi)
< J/
A4
)
Tro ly trudng bo phan
(01 nguoi)
| S
v v v l
Gidm sat buong phong Gidm sit khu vy Gidm sit kho vai - Diéu phéi budng phong
(04 ngui) cong cong dong phuc (02 ngudi)
(01 nguoi) (01 nguoi)
v v v v
Nhan vién Nhan vién hé trg/ Nhén vién vé sinh Nhén vién kho vai
lam phong Runner khu vuc cong cong va dong phuc
(42 nguoi) (04 ngudi) (10 nguoi) (06 nguoi)

Hinh 2.2. So' d6 co cdu nhan sw bd phdn buéng phong

Vé to chizc quan ly, bo phan budng phong dugc phan cap theo ba nhém chinh:
nhém quan ly, nhém gidm sat va nhom nhan vién nghiép vu.

- Nhém quan ly gom truéang bo phan va tro 1y truang bd phan, chiu trach nhiém
diéu hanh chung, xay dung lich 1am viéc, kiém soat dinh mic lao dong va duy tri tiéu
chuan chat luong.

- Nhém giam sét tryc tiép theo ddi hoat dong trong ca, phan chia khu vuc phy tréch
cho nhan vién, kiém tra phong sau khi hoan thanh va xir 1y cac sai sot truéc khi cap nhat
tinh trang phong.

- Nhém nhan vién nghiép vu 12 luc luong truc tiép thuc hién cong viéc don phong,
vé sinh khu vuc cdng cong, quan Iy do vai, van chuyén vat dung va dap &ng c4c yéu cau

cua khach.
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Hoat dong cua bo phan budng phong cé thé chia thanh cac nhém céng viéc chinh.
Nhom lam phong khach dang luu trai thuc hién don phong hang ngay, thu gom réc, thay
hodc bo sung khan, bd sung vat dung tiéu hao va sap xép lai phong. Nhém lam phong
khach tra chiu trach nhiém vé sinh toan bo phong sau khi khach tra phong, thay do vai,
kiém tra tai san bo quén, kiém tra thiét bi va chuan bi phong sin sang dén khach méi.
Nhom vé sinh khu vuc cong cong duy tri su sach sé tai hanh lang, sanh, thang may, nha
vé sinh cdng cong va cac khong gian chung. Nhom kho vai va dong phuc bao dam cung
g day du ga, goi, khan, 40 choang va ddng phuc cho nhan vién. Nhom diéu phdi budng
phong giit vai tro két néi thong tin gitta budng phong vai I8 tan, ki thuat, giat 1a va cac
bo phan lién quan.

Pic diém hé théng luu tra cia Hyatt Regency Danang Resort & Spa tao ra yéu cau
phuc vu khac nhau ddi véi bo phan budng phong. B4i vai phong va phong suite, cong
viéc trong tdm 1a bao dam toc d6 1am phong, tinh dong bo va su sin sang ban giao ding
thoi gian. P6i vai can ho, nhan vién can chi y thém céc khu vyc nhu phong khach, khu
vuc bép, ban n, ban cong va nhiéu phong ngu trong ciing mét don vi luu tra. DI Vo
biét thy ho boi, yéu cau phuc vu cao hon do dién tich 16n, c6 khong gian ngoai troi, nhiéu
khu vyc chire nang va doi hoi sy riéng tu cao trong qua trinh phuc vu khéch.

B6 phan budng phong c6 méi quan hé phéi hop thudng xuyén véi cac bo phan khac
trong khéch san. Vi bo phan 18 tan, budng phong cap nhat tinh trang phong sach, phong
ban, phong dang c6 khach, phong khach tra va phong can sira chita dé bao ¢am quy trinh
nhan phong, di phong va tra phong dién ra thuan loi. Vi bo phan ki thuat, budng phong
béo céo cac hu hong nhu diéu hoa hoat dong khéng on dinh, dén hong, voi nuée ro ri,
khoa ctra 16i hoac thiét bi dién tir khdng hoat dong. Véi bo phan giit 13, budng phong
phdi hop trong viéc cung tng va luan chuyén dd vai sach — ban. Vi bd phan an ninh,
budng phong phdi hop khi phét hién tai san bo quén, do vat bat thuong hoic cac tinh
hudng lién quan dén an toan caa khach.

2.2.3. Quy trinh phuc vu buong phong tai Hyatt Regency Danang Resort & Spa

Quy trinh phuc vu budng phong 1a hé théng cac budc nghiép vu duoc thyuc hién

nham bao d¢am phong nghi dat tiéu chuan trudc, trong va sau qua trinh khach luu tro.

Quy trinh phuc vu budng phong cé thé dugc trinh bay theo ba nhém chinh: quy trinh
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phuc vu phong khach dang luu trt, quy trinh lam phong khach tra va quy trinh xt ly tinh

hudng phat sinh.

a) Quy trinh phuc vu phong khach dang luu tra

Bdang 2.3. Quy trinh phuc vu phong khdch dang lwu tri

Buéc | Noi dung thuc hién Nguoi thuc hién | Két qua can dat
Nhian danh sach phong can ‘ .
o | Xéc dinh dang so phong,
phuc vu tir giam sat hoac hé | Nhan vién lam ) . .
1 , . . loai phong, tinh trang
thong cap nhat tinh trang | phong . o _
. phong va yéu cau dac biét
phong
Chuan bi xe day, do vai, | Dung cu day du, han ché
. . ) Nhan vién lam o
2 amenities, hoa chat, dung cu he gian doan trong qua trinh
: phong . .
vé sinh lam phong
Kiém tra bién béo tai cea| | Bao dam ton trong su
. . Nhan vién lam |
3 phong; g0 cura va xung danh he riéng tu va an toan cho
o . phong .
trudc khi vao phong khach
Thu gom rac, ly/tach ban, . | Phong duoc thu don so
, . . Nhéan vién lam o )
4 khan ban; kiém tra nhanh tinh he bo, phat hién som bat
. phong
trang phong thuong
. Chinh trang giuong, thay hoic | Nhan vién lam | Giuong sach, phang, dung
bd sung dd vai theo tiéu chuan | phong tiéu chuan bai tri
6 Vé sinh phong tam, bo sung | Nhan vién lam | Phong tam sach, kho,
khan va amenities phong khong mui, du vat dung
. Lau bui, hat bui/lau san, sap | Nhan vién 1am | Khong gian phong gon
xép lai vat dung trong phong | phong gang, sach s&, tham my
g Kiém tra lan cudi truéc khi roi | Nhan vién 1am | Khdng b sot rac, do vai,
phong phong amenities hoic 15i thiét bi
9 Cap nhat tinh trang phong va | Nhan vién lam | Thong tin phong duoc cap

b4o c4o su cb néu ch

phong/diéu phoi

nhat kip thoi

Dbi voi phong khach dang Iuu tri, yéu cau quan trong nhat la vira bao dam chat
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lwgng Vvé sinh, vira ton trong 6 ding ca nhan va sy riéng tu ctia khach. Nhan vién khong

duogc ty y di chuyén tai san c6 gia tri, khdng mo ti/két néu khdng cd yéu cau, khdng 1am

phién khi khach treo bién “Do Not Disturb”. Trudng hop phét hién thiét bi hong hoic

diu hiéu bat thuong, nhan vién phai bao giam sat dé chuyén théng tin cho bo phan k§

thuat hoac an ninh.

b) Quy trinh lam phong khach tra

Bang 2.4. Quy trinh lam phong khach tra

Bwéc | Ni dung thuc hién Piém kiém soat chit lwgng

Nhan théng tin phong khach tra tir 18 | Pung s6 phong, dung tinh trang
. tan/diéu phbi buong phong phong

Vao phong theo quy dinh va maé rém, | Phat hién rac, mui, hu hong, tai san bo
: kiém tra tong thé quén

Kiém tra tai san that lac tai ta, két, | Tai san bo quén dugc ghi nhan va ban
3 ngin kéo, phong tim, gam giwdng giao dung quy trinh

Thu gom réac, d6 vai ban, ly/tach ban | Phong duoc lam sach so bd, d6 ban
4 va vat dung da str dung khong 1an véi @6 sach

Vé sinh phong tam, khtr mui, lau khd | Bon ria, guong, voi sen, bon cau, san
> bé mat phong tim dat yu cau vé sinh

Thay toan bo ga, vo goi, khan va bo | Bo vai sach, khong rach, khong 6, vat
° sung amenities dung du s luong

Vé sinh phong nga, lau bui, hat | Phong sach, gon, ding tiéu chuan
! bui/lau san, sap xép noi that tham my

i . Pén, diéu hoa, tivi, khoa cura, voi
8 Kiém tra trang thiét bi trong phong ,
nudc, két sat hoat dong binh thuong
_ . _ Phong dat tiéu chuan trudc khi ban
9 Giam sat kiém tra nghiém thu phong |
giao

Cap nhat trang thai phong san sang | L& tan nhan dugc thong tin chinh xac

10 phuc vu khach méi dé ban/nhan phong
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Déi voi phong khach tra, yéu cau kiém soat chat luong cao hon so véi phong khach

dang luu tra vi phong can duoc chuan bi d&é phuc vu khach maéi. Sau khi nhan vién hoan

thanh cong viéc, giam sat can kiém tra lai toan bo phong trude khi cap nhat trang thai

san sang. Viéc kiém tra nay gidp han ché tinh trang phong con mui, thiéu vat dung, thiét

bi hong hoac con sot tai san cua khach truéec.

¢) Quy trinh xir Iy mét sé tinh hudng phat sinh

Bdng 2.5. Quy trinh x# ly mét sé tinh huéng phét sinh

. . . , B6 phin| | .
Tinh huong Cach xir ly | Két qua can dat
phoi hop
. .| Khdng gd cura, khong tyy | L¢ tan, giam |
Phong treo bien | . _ o , TOn trong su riéng tu
vao phong; ghi nhan va |sat buong )
“Do Not Disturb” | =~ . cua khach
bé&o giam sat phong
Tiép nhan yéu cau, chuan . o . ]
) i , biéu phoi | Yéu cau duoc xu ly
Khach yéu cau |bi vat dung, giao ding . _
A . ] _ | buédng nhanh va dung noi
thém vat dung phong, xac nhan hoan .
. phong dung
thanh
o . Ghi nhan 16i, bdo giam sat _| Thiéet bi duoc sua
Phat hi¢n thict bi | L Ky thuat, I¢ . .
va chuyen thong tin cho | chira, phong duy tri
hong tan . )
ky thuat trang thai st dung tot
Khéng tu y st dung; bao .
L o _ . _ _ | Tai san duoc bdo quan
Phat hi¢n tai san | giam sat; ghi nhan thong | An ninh, €| o .
A _ o A va tra lai khach néu xac
bo quén tin; ban giao theo quy | tan
minh dugc chu s& hitu
dinh
Phong c¢6 mui | Lam sach b6 sung, khir | Giam sat, ky n ,
) . . . i .| Phong dat tiéu chuan
hoac van dé vé | mui, kiém tra nguyén | thuat nécu o
) . trude khi ban giao
sinh dac biét nhan can
] . _ | Xin ghi nhan phan héi, | Lé tan, giam | Giam bat méan va khoi
Khach phan nan| = o . o
. ) . b&o gidm séat, kiem tra lai | sat  buong | phuc muc d6 hai long
vé vé sinh phong | ) . )
va xu ly ngay phong cua khach
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d) Cac diém kiém soét chat lwong trong quy trinh budng phong

Dé quy trinh phuc vu budng phong dat hiéu qua, can xac dinh rd cac diém kiém
soat chat lugng. Pay 1a nhitng diém c6 kha ning anh huang truc tiép dén cam nhan cua
khach hang va can dugc giam sat thudng xuyén.

Bdng 2.6. Cdc diém kiém soat chdt lwreng trong quy trinh buéng phong

T B . Y nghia ddi véi sw hai long
Nhom tiéu chi | Ngi dung kiém soat ]
cia khach

San, giuvong, phong tim, kinh, B . \
Tao cam giéc sach s&, an toan

Vé sinh guong, bé mat tiép xdc, rac, mui X
. va dugc ton trong
phong
. Ga, v6 goi, khin, 4o choang, tham | Anh huong truc tiép dén cam
bo vai . .
chan nhan veé su sach sé va cao cap
N Dau goi, sira tam, ban chai, nudc | Bao dam sy tién nghi trong
Amenities

udng, tra, ca phé, gidy vé sinh qua trinh luu tra

. | Bao dam phong hoat dong
¥ biéu hoa, tivi, dén, khoa cua, VOI ,
Trang thiét bi L binh thuong, han ché phan
nudc, két sat, minibar

nan
) Céch gap chan, dat goi, xép khan, bo | Tao an tuogng chuyén nghiép
Tham my ) o .
tri vat dung khi khach nhan phong
Thoi gian lam phong, thoi gian phan | o o
o N, o o Giam thoi gian cho va nang
Thoi gian hoi yéu cau, thoi gian ban giao

. cao kha nang dap tng
phong

An toan va| Quy trinh vao phong, xir ly DND, | Tao su an tdm va tin cay cho

riéng tu bao quan tai san that lac khach hang

Quy trinh phuc vu budng phong tai Hyatt Regency Danang Resort & Spa la mot
chudi hoat dong lién tuc, bat dau tir khau nhan théng tin phong, chuan bi dung cy, thuc
hién vé sinh, kiém tra chat lwong, cap nhat tinh trang phong va xi Iy céc tinh hudng phat
sinh. Quy trinh nay c6 su tham gia ctia nhan vién lam phong, giam sat, diéu phéi buong

phong va cac bo phan phdi hop nhu 18 tan, ky thuat, giat 13, an ninh. Viéc to chac quy
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trinh mot cach ré rang, c6 diém kiém soat cy thé va cd trach nhiém phan cong minh bach
s& gilip nang cao chat lugng dich vu budng phong.

2.3. Panh gia thuc trang vé sy hai long ciia khach hang vé chat lwong dich vu budng
phong tai Hyatt Regency Danang Resort & Spa

2.3.1. Muc dich thu thgp y kién khdach hang

Thu thap y kién khach hang 12 noi dung quan trong nham danh gia mirc d6 hai long
cua khach hang d6i véi chat luong dich vu budng phong tai Hyatt Regency Danang
Resort & Spa. Két qua khao sat gidip phan &nh cam nhan thuc té cua khéach hang sau khi
st dung dich vy, tir 6 1am co so dé xac dinh nhitng diém manh, han ché va dé xuét céac
giai phap nang cao chat lwgng dich vu budng phong.

Trong pham vi khéa luan, viéc khao sat tap trung vao cé4c yéu t c6 anh huong truc
tiép dén su hai long cua khach hang ddi véi dich va budng phong, gom: mirc do sach s&
cua phong nghi, tinh trang hoat dong cua trang thiét bi, khéng gian phong, chat luong
giudng — chin — ga — gdi, phong tim, thai d6 nhan vién, tc d6 phuc vy, tinh chuyén
nghiép, mirc do riéng tu, an toan, thoi gian don phong va mie do hai long chung.

Viéc sir dung bang hoi pht hop véi phuong phéap thu thap dir liéu so cap da duoc
xéac dinh trong khda luan, trong d6 dit lidu duoc thu thap truc tiép tir khach hang théng
qua cac tiéu chi danh gia cu thé vé chat luong dich vu budng phong.

2.3.2. Doi twong va hinh thire khdo sdt

Péi twong khao sat 1a khach hang da va dang luu tr tai Hyatt Regency Danang
Resort & Spa, ¢6 sir dung dich vu budng phong trong thoi gian luu tra. Py 13 nhém
khach hang c6 trai nghiém tryc tiép vai phong nghi, trang thiét bi, d6 vai, phong tam,
nhan vién budng phong va cac dich vy lién quan dén phong.

Hinh thirc khao sat duoc thuc hién bang bang hoi ngan, sir dung thang do Likert 5
murc d6. Bang hoi cd thé duoc phat truc tiép cho khach sau khi sir dung dich vu hoic gui
dué6i dang biéu mau truc tuyén. Noi dung bang hoi dugc thiét ké ngin gon, dé hiéu, tap
trung vao cac tiéu chi co ban caa dich vu budng phong nham bao dam khach hang cé thé
tra loi thuan tién.

Khoa luan sir dung thang do Likert 5 muc do dé do luong mirc 6 hai long cua
khach hang. Cu thé:
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1 — R4t khéng hai long

2 — Khong hai long

3 — Binh thuong

4 — Hai long

5 — Rat hai long

Dé dién giai gi tri trung binh cua cac tiéu chi khao sét, khoang céch gitra cac
muc danh gia dugc xac dinh theo cong thic:

Khoang cach = (Gi4 tri I6n nhat — Gia tri nho nhat) / S6 mae danh gia = (5—1) /
5=0,8

Can ctr vao khoang céch 0,8, gié tri trung binh dugc phén loai nhu sau:

Bdng 2.7. Phéan logi gié tri trung binh

Khoang gia tri trung binh | Mirc d danh gia
1,00 — 1,80 | Rat khéng hai long
1,81 - 2,60 | Khdng hai long
2,61 — 3,40 | Binh thuong
3,41 — 4,20 | Hai long
4,21 5,00 | Rat hai long
2.3.3. Ngi dung bdang khdo sdt khdach hang
Muc dich cua bang khao sét 1a thu thap y kién dénh gia ctua khach hang vé chat

luong dich vu budng phong tai Hyatt Regency Danang Resort & Spa, 1am co sé do ludng
muic d6 hai 1ong va xac dinh nhitng ndi dung can cai thién trong qua trinh phuc vu.

Bang khao sat dugc thuc hién bang hinh thic phiéu hoi, 4p dung cho khach hang
da sir dung dich vu luu tré tai khach san. Cac cau hoi dugc thiét ké ngan gon, tap trung
vao trai nghiém thyc té cua khach déi véi dich vy budng phong. Khach hang danh gia
céc phat biéu theo thang do Likert 5 mirc d9, tir 1 — Rat khong hai long dén 5 — Rat hai
long.

Noi dung bang khao sat gém ba phan chinh:

Phan I: thu thap thong tin chung cua khach hang, gom gigi tinh, do tudi, myc dich

Iwu trd, 6 1an luu tra va loai hinh phong d3 st dung. Noi dung nay dung dé md ta dac
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diém mau khao sat.

- Phan I1: thu thap y kién danh gia vé chat lugng dich vu budng phong theo mo
hinh SERVQUAL. Céac cau hoi dugc chia thanh 5 nhom thang do: sy hitu hinh, su tin
cay, su dap ung, sy dam bao va sy ddng cam. Tong cong co 21 bién quan sat, phan anh
cac ndi dung nhu sy sach s& caa phong nghi, phong tam, trang thiét bi, vat tu tiéu hao,
thoi gian don phong, kha ning xu 1y yéu cau phat sinh, thai d6 nhan vién, mac do an
toan, sy riéng tu va kha niang quan tdm dén nhu cau riéng cua khéch.

- Phan 111: 14 cAu hoi ma, dung dé thu thap thém nhan xét va dé xuit cua khéch
hang vé dich vu budng phong.

Phiéu khao sat day du duoc trinh bay tai Phu luc 01. Két qua khao sat duoc tong
hop bang phuong phéap théng ké md ta, trong d6 diém trung binh duoc st dung dé danh
gia ting bién quan sat, ting nhém thang do va mirc do hai 1ong chung cua khach hang
d6i voi dich vy budng phong.

2.3.4. Bing tong hop két qud khdo sdt

Sau khi thu thap phiéu khao sat, dit liéu duoc tong hop va xir Iy bang phuong phap
thong ké md ta. Tong s6 phiéu khao sat hop 1 12 100 phiéu. Cac bién quan sat dugc danh
gia theo thang do Likert 5 mirc d9, trong d6 muc 1 1a “Rat khong hai 1ong” va mac 5 1a
“Rat hai 1ong”. Gia tri trung binh duoc sir dung dé xac dinh muc do danh gia cua khéch
hang dbi vai tirng bién quan sét va tirmg nhom thang do; do léch chuan duoc sir dung dé
phan &nh mirc d6 phén tan trong céu tra loi caa khach hang.

Céch phén loai gia tri trung binh dwoc xac dinh theo khoang céch 0,8 cua thang do
Likert 5 diém, cu thé: tir 1,00 dén 1,80 Ia rat khéng hai long; tir 1,81 dén 2,60 la khéng
hai 1ong; tir 2,61 dén 3,40 1a binh thuong; tir 3,41 dén 4,20 14 hai 1ong; tir 4,21 dén 5,00
la rat hai long.

a) Két qua khao sat nhom thang do su hitu hinh

Nhom thang do sy hiru hinh phan &nh cac yéu té khach hang cé thé truc tiép quan
sat va cam nhan trong qué trinh str dung dich vu budng phong, bao gém sy sach s& cua
phong nghi, phong tam, trang thiét bi, vat tu tiéu hao va hinh anh caa nhan vién budng

phong.
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Bdng 2.8. Két qud khdo sdt nhém thang do sw hizu hinh

] . Do Mirc
STT Ma | Bien quan | Mac | Mac | Mic | Mac | Miuc | Biem Iéc'h do
héa sat 1 2 3 4 5 B *“z | danh
chuan .,
gia
Phong nghi Rat
1 |HH1|sachsé gon| O 2 8 36 54 | 4,42 | 0,73 hai
gang long
Phong tam
2 |HH2 | AnEITVe ) gl 3 ) 12 | 40 | 44 | 423 | 0,85 | hai
khian  mat R
z long
trang sach,
thom tho
Trang thict
bi trong Haj
3 |HH3 |phong day| 1 4 13 42 40 | 4,16 | 0,87 I¢
- ong
da va hién
dal
.
4 |HHg | MOCUERON g | 3 | 12 | 43 | 42 | 424 | 0,78 | hai
sung day du I¢
3 . ong
hang ngay
bong phuc
nhan - vier Rit
5 | HH5 | 2o 0 1 | 7 | 36 | 56 | 447 | 0,67 | hai
phong gon X
X long
gang, sach
s€, lich sy
Piém trung %
R . Rat
binhnhom 430 | 0,78 | hai
sw hiru lon
hinh g

Nhom sy hiru hinh dat diém trung binh 4,30/5, thugc muc rat hai 1ong. Trong nhém
nay, tiéu chi ddng phuc nhan vién budng phong gon gang, sach s&, lich su dat diém cao
nhét voi 4,47 diém, do léch chuan 0,67; tiéu chi phong nghi sach s&, gon gang dat 4,42
diém, do léch chuan 0,73. Tiéu chi trang thiét bi trong phong day du va hién dai dat 4,16
diém, thap nhat trong nhoém va thuéc mirc hai 1ong. Po léch chuan trung binh cua nhoém
la 0,78, cho thay mirc danh gia ciia khach hang d6i voi cac yéu té hiru hinh twong doi

tap trung.
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b) Két qua khao sat nhom thang do sy tin cay

Nhém thang do sy tin cdy phan anh kha ning khach san thuc hién dich vu budng

phong ding tiéu chuan, dung thoi gian, ding cam két va han ché sai s6t trong qué trinh

phuc vu khach.
Bdng 2.9. Két qud khdo sdt nhém thang do sw tin cdy
) g .| pp | Muc
STT Ma Bien Muc | Miac | Miic | Mac | Mac | Diém lech do
héa | quan sat 1 2 3 4 5 B *2 | danh
chuan ./
gia
Phong
duoc don
sach  va Haj
1 |TCl|san sang| 1 6 18 | 43 32 | 399 | 0,92 .
, 3 long
ding gio
nhan
phong
Thiét  bi
trong
phong
2 |Tcz|Roatdong by g | a2 | a0 | 416 | og7 | T
on dinh long
trong thoi
gian luu
trd
Cac vyéu
cau cua
khach z
duoc thuc R?.t
3 | TC3 h”' . 0 2 10 43 45 | 4,31 0,73 hai
ién chinh R
. long
X&c,
khong sai
sot
Khéch san
thuc hién
ding R4t
4 | TC4 |nhiing gi| O 2 9 40 49 | 436 | 0,73 hai
da cam long
két Vi
khach
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piém

trung RAat
binh 4,21 10,81 hai
nhom sw long
tin cay

Nhom sy tin cay dat diém trung binh 4,21/5, thuoc muc rat hai long. Tiéu chi khach
san thyuc hién dang nhitng gi da cam két véi khach dat 4,36 diém, d6 léch chuan 0,73;
tiéu chi cac yéu cau cua khach duogc thuc hién chinh xac, khong sai sot dat 4,31 diém,
d6 léch chuan 0,73. Hai tiéu chi c6 diém thap hon 1a phong duoc don sach va sin sang
dung gio nhan phong véi 3,99 diém va thiét bi trong phong hoat dong 6n dinh trong thoi
gian luu tri voi 4,16 diém. Do léch chuan cia TC1 14 0,92, cao nhat trong nhém, phan
anh mirc danh gia caa khach hang vé thoi gian phong san sang c6 su phan tan hon so voi
cac tiéu chi con lai.

¢) Két qua khao sat nhom thang do su dap (ing

Nhom thang do sy dap (ing phan anh téc do phuc vu, kha nang xu ly yéu cau phét
sinh, kha nang tiép nhan phan nan va mac do chu dong trong viéc thdng bao thoi gian
thuc hién dich vu cho khach.

Bdng 2.10. Két qud khdo sdt nhém thang do sw ddp vng

) . Po Muc
STT Ma | Bien Muc | Mac | Mac | Muc | Muac | Piem Iééh do
héa |quansat |1 2 3 4 5 B .z | danh
chuan .
gia
Cac yeéu
cau phat
1 |puz |Simhdwoci, o 19g 143 |35 |406 |0g0 |HA
Xt ly long
nhanh
chong
Khi c¢é
phan nan,
n,hén Vién Hai
2 DU2 | lang nghe | 1 4 15 43 37 411 10,87 .
X P long
va khac
phuc kip
thoi
3 | pug | Nhan 1 |s |16 |43 |35 |406 |000 |
Vién long
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khong dé
khach
phai cho
doi lau
Nhan
vién chu
dong

4 DU4 | thong béo | 2 6 17 |42 |33 398 |09
thoi gian
thuc hién
dich vu
piém
trung
binh 4,05 |0,91
nhém sw
dap wng
Nhom sy dap ting dat diém trung binh 4,05/5, thugc mirc hai long. Pay 1a nhém co

Hai
long

Hai
long

diém trung binh thap nhat trong nim thang do SERVQUAL. Céc tiéu chi trong nhom
déu chua dat mac rat hai long, trong d6 tiéu chi nhan vién chi dong thdng béo thoi gian
thuc hién dich vu dat 3,98 diém, thap nhat nhom. o Iéch chuan trung binh cua nhém la
0,91, cao hon cac nhom su hitu hinh, sy tin cay va su dam bao. Két qua nay phan anh
téc do xur ly yéu cau phét sinh, thoi gian chd va viéc chi dong thong tin cho khach 1a
nhitng noi dung can duogc wu tién cai thién.

d) Két qua khao sat nhom thang do su dam bao

Nhom thang do sy dam bao phan anh trinh d6 chuy@n mén, kha niang giao tiép, théi
do6 phuc vu, su ton trong khach hang, mirc d6 an toan va riéng tu trong qua trinh phuc vu

budng phong.
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Bdng 2.11. Két qua khdo sdt nhém thang do sw dam bao

) . Do Mirc
STT Ma | Bién Muc | Mac | Mic | Mac | Mic | Biém léch do
hoa |quansat |1 2 3 4 5 TB vz | danh
chuan | .,
gia
Nh‘én Vién
buong
gﬂgng i RAt
1 |DB1|U9¢ €491 2 8 37 |53 |441 (073 |hai
tao bai 1on
ban, ¢6 g
chuyén
mon tot
Nhan vién
::rr?l'nh xlgg Rat
2 DB2 | _, ~ 10 3 10 42 45 4,29 10,77 hai
cac  cau A
: , long
hoi  cua
khach
Nhan vién
Ic.(():hthau SQ RAt
3 DB3 | X Yo 1 6 32 61 453 |0,66 hai
ton trong lon
khéach g
hang
Nhan vién
tao cam
e
4 DB4 ' 0 1 9 38 52 4,41 10,70 hai
trong I
. N ong
rieng tu va
bao mat
thong tin
piém
trung Rat
binh 441 |0,71 hai
nhom sw long
dam bao

Nhom su dam bao dat diém trung binh 4,41/5, 1a nhém dwoc khach hang danh gia
cao nhat. Tiéu chi nhan vién c6 thai d6 lich sy, ton trong khach hang dat 4,53 diém, cao
nhét trong toan bo khao sét, voi do léch chuan 0,66. CAc tiéu chi con lai trong nhom déu

dat muc rat hai long. D6 léch chuan trung binh caa nhém 14 0,71, thap nhét trong nim

SVTH: Nguyén Thuc Viét 45



KHOA LUAN TOT NGHIEP GVHD: Th.S Nguyan Xuan Vinh

thang do, phan anh y kién danh gia cua khach hang d6i véi nhom sy dam bao khé tap
trung.

e) Két qua khao sat nhom thang do s ddng cam

Nhom thang do sy ddong cam phan anh mirc dé quan tim dén nhu cau riéng cua
khach, su chan thanh trong giao tiép, kha nang linh hoat vé thai gian don phong va mirc
d6 chu dong nhan dién cac nhu cau tiém an cua khéch.

Bdng 2.12. Két qud khdo sdt nhém thang do sw dong cam

Murc
do
danh
gia

o7 | M4 Bién Mikc | Mac | Mic | Méc | Mic | Diém th
héa |quansat |1 2 3 4 5 B chuin

Nhan vién
chu y dén
nhu ciu
hoac s6\y 14 |14 |43 |38 |413 |0g7 |
thich long
riéng cua
tung
khach
Nhan vién
quan tam RAt
2 |pcz | 1o 12 |10 |41 |47 |433 |074 |hai
thanh khi ’ ' N
. vt long
giao tiép
voi khach
Nhan vién
linh hoat
diéu chinh
thot gian|, 15 116 |43 |35 |406 |090 |H@
don phong long
theo yéu
ciu cua
khach
Khach san
chu dong
dap ung
4 DC4 | nhirng 2 6 18 42 32 3,96 | 0,96
nhu ciu
tiem  an
cua khach

1 DC1

3 DC3

Hai
long
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Piém

trung .

binh 412 |og7 |Ha&
) long

nhom  sw

dong cam

Nhom su dong cam dat diém trung binh 4,12/5, thudc mic hai 1ong. Trong nhém
nay, tiéu chi nhan vién quan tm chan thanh khi giao tiép véi khach dat 4,33 diém, thuoc
muc rat hai 1ong. Tiéu chi khach san cha dong dap wng nhitng nhu cau tiém an caa khach
dat 3,96 diém, thap nhat trong nhém, véi do léch chuan 0,96. Két qua nay phan &nh sy
quan tdm cua nhan vién da dugc khach hang ghi nhan, nhung kha nang ca nhan hoa va
cha d6ng nhan dién nhu cau riéng cua khach van chua that sy dong déu.

f) Két qua khao sat mire do hai long chung

Bdng 2.13. Két qua khdo sat mirc dg hai 1ong chung

- . |pp | Muc
STT Ma | Bien Miuc | Mic | Mic | Mac | Mac | Biém léch do
héa | quansat |1 2 3 4 5 B vz | danh
chuan | .,
gia
Nhin
chung,
khéch
hang hai Rat
1 HL1 |long wvéi |0 2 9 40 49 4,36 |0,73 hai
chat lwong long
dich wvu
buong
phong

Bién hai 10ng chung dat 4,36/5, thudc mirc rat hai 1ong, véi do léch chuan 0,73. Két
qua nay phan anh mic do hai long tong thé cua khach hang d6i véi dich vy budng phong
khé tich cuc va tuong ddi tap trung.

g) Tong hop két qua theo timg nhom thang do

Xét theo timg nhém thang do, két qua dugc tong hop nhu sau:

Bdng 2.14. Tong hop két qud theo tieng nhdm thang do

- Nhém thang | S6 bién quan | Piém | P§ léch chuin | Mirc d§ danh
do sat B B gia
1 Sudambao |4 4,41 0,71 Rat hai long
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2 Sy hitu hinh | 5 4,30 0,78 Rat hai long

3 Su tin cay 4 4,21 0,81 R4t hai long

4 Sy dong cam | 4 4,12 0,87 Hai long

5 Sudiping |4 4,05 0,91 Hai long
Hai long o

6 1 4,36 0,73 Rat hai long
chung

Két qua tong hop cho thay nhém s dam bao dat diém trung binh cao nhat voéi 4,41
diém va do léch chuan trung binh 0,71. Nhém sy hiru hinh dat 4,30 diém, do Iéch chuan
trung binh 0,78; nhdm su tin cay dat 4,21 diém, d6 léch chuan trung binh 0,81. Hai nhém
c¢6 diém trung binh thap hon 1a su d6ng cam vai 4,12 diém va su dap tng véi 4,05 diém.
Dang thoi, d léch chuan trung binh cua hai nhém nay cao hon, 1an lwot 12 0,87 va 0,91.
Két qua ndy phan anh khach hang danh gia tich cuc ddi vai chat luong dich vu budng
phong, dac biét ¢ thai do phuc vu, tdc phong chuyén nghiép, su sach sé cua phong nghi
va hinh anh nhan vién. Cac ndi dung can tiép tuc cai thién tap trung vao toc do xir ly yéu
cau phat sinh, kha ning chu dong théng bao thoi gian thyc hién dich vu, thoi gian phong
san sang dung gio va mic do ca nhan hoa trong phuc vu.

Két qua & bang trén cho thay nhom sy dam bao c6 diém trung binh cao nhat, dat
4,41 diém, thuoc mac rat hai 1ong. Diéu ndy phan anh khach hang dénh gia cao tac phong,
thai do, kha ning tao cam giac an toan va su ton trong riéng tu cia nhan vién budng
phong. Trong nhém nay, bién DB3 “Nhan vién c6 thai do lich sy, ton trong khach hang”
dat 4,53 diém, 1a bién quan sat c6 diém trung binh cao nhat trong toan bo khao sat.

Nhom sy hitu hinh dat 4,30 diém, ciing thudéc muc rat hai 10ng. Céc yéu té nhu
phong nghi sach s&, phong tim, vat tu tiéu hao, ddong phuc nhan vién va trang thiét bi
trong phong déu duoc khach hang danh gia tich cyc. Tuy nhién, bién HH3 vé muc do
day du va hién dai cua trang thiét bi chi dat 4,16 diém, thip hon cac bién con lai trong
nhém, cho thay trang thiét bi van 1a noi dung can tiép tuc kiém tra va bao tri thuong
Xuyén.

Nhom sy tin cay dat 4,21 diém, nam & ngudng rat hai 1ong. Khach hang danh gia

cao viéc khach san thuc hién ding cam két va dap wng chinh xac yéu cau. Tuy nhién,
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bién TC1 “Phong duoc don dep sach s& va san sang dung gid nhan phong” chi dat 3,99
diém, cho thdy van dé thoi gian chuan bi phong van can dugc chi trong hon.

Nhom su dap tng dat 4,05 diém, 13 nhom c6 diém trung binh thap nhat trong nim
thang do SERVQUAL. Cac bién DU1, DU2, DU3 va DU4 déu thuoc mic hai long
nhung chua dat mac rat hai 10ng. Piéu nay phan &nh rang téc d6 xt Iy yéu cau phét sinh,
thoi gian cho doi cia khach va viéc chu dong théng bao thoi gian thuc hién dich vu van
con du dia cai thién.

Nhom sy dong cam dat 4,12 diém, thudc muc hai 1ong. Trong nhém nay, bién DC2
vé sy quan tdm chan thanh khi giao tiép véi khach dat 4,33 diém, thugc muc rat hai l1ong.
Tuy nhién, bién DC4 vé kha ning chu dong nhan dién va dap @ng nhu cau tiém an cua
khach chi dat 3,96 diém, cho thdy mutc do ca nhan hda dich vu budng phong chua that
su ndi bat.

C6 thé sap xép cac bién quan sat co diém trung binh cao nhat va thap nhat nhu sau:

Bdng 2.15. Két quad sip xép theo cac bién

] Ma g ] biém
Nhém L, Bién quan sat Mirc do
bien B
i Nhan vién co6 thai do lich su, tén trong Rat hai
Cao nhat | DB3 o 4,53 .
khach hang long
) Pong phuc nhan vién budng phong gon R4t  hai
Cao nhat | HH5 . 9P J phong g 4,47 .
gang, sach sg, lich su long
. . \ Rat  hai
Cao nhat | HH1 Phong nghi sach s€, gon gang 4,42 "
ong
, Nhan vién budng phong dugc dao tao bai Rat  hai
Cao nhat | DB1 ) o 4,41 )
ban, c6 chuyén mon tot long
. Nhan vién tao cam giac an toan, ton trong Rat hai
Cao nhat | DB4 o 4,41 )
riéng tu va bao mat thong tin long
Thap Khach san cha dong dap ung nhitng nhu o
. DC4 o ) 3,96 Hai long
nhat cau tiem an cua khach
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Thép Nhéan vién cha dong thong bao thoi gian o
, DU4 _ 3,98 Hai long
nhat thuc hién dich vu
Tha Phong dugc don sach va san sang dung gio
,p TC1 s o sames 3,99 Hai long
nhat nhan phong
Thap Cac yéu cau phét sinh dugc xir 1y nhanh N
, DUl ] 4,06 Hai long
nhat chong
Thap s : - -
hit DU3 | Nhan vién khong dée khach phai cho doi lau | 4,06 Hai long
nha
2.4. Panh gia chung

2.4.1 Diém manh

Diém manh néi bat nhat cua dich vu budng phong tai Hyatt Regency Danang Resort
& Spa la chat luong phuc vu ctia nhan vién, diac biét & nhom thang do sy dam bao. Nhém
nay dat 4,41 diém, cao nhit trong nim nhém SERVQUAL. Trong d6, bién DB3 “Nhan
vién c6 thai do lich sy, t6n trong khach hang” dat 4,53 diém, cho thdy khach hang danh
gia rat cao thai do phuc vu ctia nhan vién budng phong. Ngoai ra, cac bién DB1 va DB4
cung dat 4,41 diém, phan anh d6i ngii nhan vién c6 tic phong chuyén nghiép, tao cam
gi&c an toan va tén trong su riéng tu cua khach trong qua trinh phuc vu.

Diém manh tiép theo 1a cac yéu tb hiru hinh caa dich vu budng phong. Nhém su
hitu hinh dat 4,30 diém, thuéc muc rat hai 1ong. Trong nhém nay, phong nghi sach sg,
gon gang dat 4,42 diém; d6ng phuc nhan vién dat 4,47 diém; phong tim sach s&, khin
tam va khan mat bao dam dat 4,23 diém; vat tu tiéu hao duoc bd sung day du dat 4,24
diém. Diéu nay cho thay khach san da duy tri twong ddi tét nhitng yéu té khach hang dé
quan sat va cam nhan tryuc tiép trong qua trinh luu tra.

Bén canh d6, muc d6 tin cay cua dich vu budng phong ciing 1a mét diém tich cyc.
Nhom sy tin cay dat 4,21 diém, thudc muc rat hai long. Cac yéu cau cua khach duoc
thuc hién chinh xac dat 4,31 diém, trong khi viéc khach san thuc hién dang cam két dat
4,36 diém. Két qua nay cho thay dich vu budng phong nhin chung cd tinh 6n dinh, it sai
s6t va tao dugc sy tin twang nhit dinh cho khéach hang.

Ngoai ra, bién danh gia hai long chung HL1 dat 4,36 diém, cho thay phan Ién khach

hang hai 1ong véi chat lwong dich vu budng phong. Pay 14 co sé quan trong dé khang
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dinh rang dich vu budng phong cua khach san di dap ung twong ddi tét ky vong cua
khach hang, dic biét ¢ cac noi dung lién quan dén sy sach s&, thai do phuc vu va cam
giac an toan trong qua trinh luu tra.

2.4.2 Han ché

Bén canh cac diém manh, két qua khao sat ciing cho thay dich vu budng phong tai
Hyatt Regency Danang Resort & Spa con mét s han ché can dugc quan tam.

Han ché rd nhat nam & nhém su dap Gng, voi diém trung binh 4,05 diém, thap nhat
trong ndm nhém SERVQUAL. Mic dii van thuoc mic hai 1ong, nhom nay chua dat muc
rat hai 10ng. Cu thé, bién DU4 “Nhan vién cha dong thong bao thai gian thuc hién dich
vu” chi dat 3,98 diém; bién DU1 “Cac yéu cau phat sinh duoc xtr Iy nhanh chong” dat
4,06 diém; bién DU3 “Nhan vién khong dé khach phai chd doi 1au” ciling dat 4,06 diém.
Diéu nay cho thay téc do phan hdi, kha ning théng tin cho khach va thoi gian cho khi
khach c6 yéu cau van can duoc cai thién.

Han ché thr hai lién quan dén thoi gian chuan bi phong va tinh sin sang caa phong.
Bién TC1 “Phong duoc don dep sach s& va sin sang ding gid nhan phong” dat 3,99
diém, 1a mot trong nhitng bién c6 diém trung binh thap nhat. Trong béi canh khéach san
c6 nhiéu loai hinh luu tra nhu phong khach san, cin ho va biét thy, thoi gian chuan bi
phong cd thé chiu ap luc 16n khi cong suat phong cao hoac khi co nhiéu phong khach tra
va khach nhan trong ciing thoi diém. Néu phong chua sin sang ding gid, cam nhan ban
dau ciia khach hang cé thé bi anh huong.

Han ché thir ba 1a kha ning ca nhan hoéa dich vu chua that sy ndi bat. Nhém sy
ddng cam dat 4,12 diém, thip hon cac nhom su dam bao, su hitu hinh va su tin cay.
Trong d6, bién DC4 “Khéach san chu dong nhan dién va dap tng nhiing nhu cau tiém an
cta khach” dat 3,96 diém, thap nhat trong toan bo khao sat. Biéu nay cho thiy nhan vién
da c6 sy than thién va quan tdm nhat dinh, nhung mtc do cha dong nhan biét nhu cau
riéng, so thich c& nhan hoic cac dip dic biét cua khach van chua that sy dong déu.

Han ché tht tu lién quan dén tinh trang trang thiét bi trong phong. Bién HH3 vé
murc d6 day du, hién dai cua trang thiét bi dat 4,16 diém, va bién TC2 vé kha ning hoat
dong 6n dinh cua thiét bi trong thoi gian luu tra ciing dat 4,16 diém. Day déu 1a mac hai

1ong nhung chua dat rat hai long. Piéu nay cho thay can ting cudng kiém tra, bao tri va
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phét hién sém cac 15i nho lién quan dén diéu hoa, tivi, voi sen, ta lanh, két sit hoic cac
thiét bi khéc trong phong.

Nhin chung, c&c han ché cha yéu tap trung vao toc do dap tng, thoi gian phong san
sang, kha niang ca nhan hoa va tinh trang trang thiét bi. Pay 1a nhirng yéu té khéng 1am
thay doi danh gia tich cuc chung vé dich vu budng phong, nhung c6 thé anh huéng dén
trai nghiém cua khach néu khéng dugc cai thién kip thoi.

2.4.3 Nguyén nhan

Cac han ché néu trén xuat phat tir nhiéu nguy@n nhan khac nhau, bao gom dic diém
van hanh caa khu nghi dudng, 4p luc nhan sy, quy trinh phdi hop lién bo phan va yéu
cau ngay cang cao cua khach hang.

Nguyén nhan dau tién 1a dic thd van hanh cua mét khu nghi dugng quy md 16n.
Hyatt Regency Danang Resort & Spa van hanh nhiéu loai hinh lwu tra khac nhau, bao
gom phong khéch san, cin ho va biét thu. Mdi loai hinh c6 két cau, dién tich va yéu cau
kiém tra khac nhau. Phong khach san c6 quy trinh don phong twong déi chuan hoa, trong
khi can ho va biét thu c6 thém phong khéch, bép, ban an, ban cong, khu vuc ngoai troi
va nhiéu phong ngu. Piéu nay 1am ting thoi gian Xt 1y phong va nguy co bo sot chi tiét
néu bang kiém chua dugc phan hoa rd theo ting loai phong.

Nguyén nhan tht hai 12 ap luc cong viéc vao thoi diém cao diém. Khi sé luong
khach tra phong va nhan phong tap trung trong ciing mét ngay, bo phan budng phong
phai hoan thanh khéi lugng cdng viéc 16n trong thoi gian ngan. Ap lyc nay anh huong
truc tiép dén bién TC1 vé phong sin sang dung giod, dong thoi tac dong dén DU1, DU3
va DUA4 trong nhém su dap tng. Khi nhan vién phai wu tién hoan thanh phong ding tién
d6, viéc cha dong thdng bao thai gian thyc hién dich vu hoic xir Iy nhanh tirng yéu cau
phét sinh c6 thé chua dat mac tdi wu.

Nguyén nhan thir ba 1a quy trinh diéu phdi va phéi hop lién bo phan chua that sy
nhip nhang & mot s6 thoi diém. Dich vu budng phong khong chi phu thudc vao nhan
vién lam phong ma con lién quan dén 18 tan, ky thuat, giat 13, an ninh va b phan diéu
phdi. Néu thdng tin vé tinh trang phong, yéu cau dic biét cua khach hoic su ¢b ky thuat

duoc chuyén cham, qué trinh phuc vu s& bi anh huong. Chang han, khi thiét bi hong can
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bo phan ky thuat xt Iy, khi thiéu do vai can phdi hop vai giat 13, hodc khi khach yéu cau
thém vat dung can diéu phdi runner kip thoi.

Nguyén nhan thi tu 13 cong tac bao tri thiét bi can duoc thuc hién thuong xuyén
hon. Céc thiét bi trong phong nhu diéu hoa, tivi, voi sen, ta lanh, két sit, dén va khoa
ctra cO thé van hoat dong binh thuong khi Kiém tra ban dau nhung phat sinh 18i trong qué
trinh khach sir dung. Néu viéc kiém tra dinh ky chua du chi tiét hodc chua kip phét hién
cac dau hiéu hu hong nho, khach hang cé thé gap bat tién trong thoi gian luu trd.

Nguyén nhan tht nim 1a mac do ca nhan hda dich vu con phu thudc nhiéu vao kinh
nghiém va su chu dong cua tirng nhan vién. Cac bién thuoc nhdm su ddng cam, dic biét
la DC4, doi hoi nhan vién khdng chi hoan thanh ding quy trinh ma con phai quan sat,
ghi nhé va du doan nhu cau riéng cua khach. Pay 1a yéu cau cao hon so vai nghiép vu
budng phong thong thuong. Néu hé thdng ghi nhan s thich khach hang, théng tin khach
quay lai hoic dir liéu vé dip dic biét caa khach chua duoc chia sé day da dén bo phan
budng phong, viéc ca nhan hoa dich vu s& kho dat hiéu qua dong déu.

Tt nhitng nguy@n nhan trén, ¢ thé thay céc han ché trong chat luong dich vu budng
phong khong xuat phat tir mot yéu to don 16, ma 1a két qua cua su tac dong dong thoi
gitta quy mo van hanh, dic diém san pham luu tra, t6 chtc nhan sy, quy trinh diéu phdi,
bao tri thiét bi va mirc 6 c& nhan hoa dich vu. Py 1a co sé dé Chuong 3 dé xuat cac
giai phap tap trung vao t6i wu hoa quy trinh phuc vu budng phong, nang cao téc do dap
ing, tang cuong kiém tra thiét bi, hoan thién bang kiém theo tung loai phong va phat
trién dich vu c4 nhan héa cho khach luu tra.

Tiéu két Chwong 2

Chuong 2 da khai quat tinh hinh hoat dong cua Hyatt Regency Danang Resort &
Spa, dic biét 1a hé théng Iuu tra, bo phan budng phong va quy trinh phuc vu budng phong
tai khach san. V&i quy mé 367 don vi luu tra, gdm phong/phong suite, cin ho va biét thy
hd boi, hoat d6ng budng phong giir vai trd quan trong trong viéc bao dam chit lwong san
pham luu tra.

Két qua khao sat 100 khach hang theo mé hinh SERVQUAL cho thay chit luong
dich vu budng phong nhin chung dugc danh gia tich cyc. Cac nhém sy dam bao, su hitu

hinh va su tin cay dat mirc danh gia cao, thé hién & su sach s& caa phong nghi, tac phong
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chuyén nghiép va thai do phuc vu cua nhan vién. Tuy nhién, mot sb noi dung van can
cai thién, nhat 1a toc d6 xtr ly yéu cau phat sinh, thoi gian phong sdn sang va kha ning
ca nhan héa dich vu.

Nhitng han ché nay 1a co s& dé Chuong 3 dé xuit cac giai phap nang cao chit
luong dich vu budng phong, tap trung vao chuan héa quy trinh, dao tao nhan vién, nang

cap co s& Vit chat, tng dung cdng nghé va tiang cudng kiém tra, giam sat chat luong.
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CHUONG 3: GIAI PHAP NANG CAO SU HAI LONG CUA KHACH HANG
POI VOI DICH VU BUONG PHONG TAI HYATT REGENCY DANANG
RESORT & SPA

3.1. Boi canh phat trién nganh du lich — khach san
3.1.1. Tong quan sw phdt trién ciia nganh du lich — khdch san tai Pa Ning

Da Ning 1a mét trong nhitng trung tdm du lich I6n cua khu vuc mién Trung, c6 loi
thé vé vi tri dia ly, tai nguy@n bién, hé thong co so luu tra, ha tang giao thong va kha
nang két ndi voi cac diém dén lan can nhu Hoi An, Hué, Ba Na Hills va ban dao Son
Tra. Trong nhitng nim gan day, hoat dong du lich cua thanh phé phuc hdi manh sau giai
doan chiu anh huéng cua dich bénh, dong thoi tiép tuc duoc xac dinh 1a nganh kinh té
quan trong trong dinh hudng phat trién dich vu cua dia phuong.

Nim 2025, Pa Nang dit muc tiéu phuc vu hon 11,9 triéu luot khach tai cac co sé
luu tra, tang 10% so vo1 nam 2024; trong d6 khach quéc té udc dat 4,8 tricu luot va
khach noi dia uéc dat 7,1 triéu luot. Doanh thu luu tra, an udng va li hanh nam 2025
dugc dat muc tiéu dat khoang 36.000 ty dong, ting 15% so v&i nam 2024. Pén 11 thang
niam 2025, téng luot khach do cac co sé luu tra tai Pa Ning phuc vu uée dat 16,5 triéu
luot, ting 18,9% so véi cling Ky nam 2024; trong d6 khach quéc té dat khoang 7 triéu
luot va khach trong nude dat khoang 9,5 triéu luot.

Sy tang truong cua luong khach luu tra tao ra &p luc canh tranh 16n d6i voi cac
khach san va khu nghi dudng cao cap. Khéach hang khdng chi quan tam dén vi tri, thwong
hiéu va gia phong ma con danh gia ki cac yéu té thuoc trai nghiém Iwu tra nhu sy sach
s&, tién nghi, thai d6 nhan vién, tbc do phuc vu, su riéng tu va kha nang ca nhan hoa dich
vu. Di véi Hyatt Regency Danang Resort & Spa, béi canh nay dit ra yéu cau duy tri
chat lugng dich vu budng phong 6n dinh, déng thoi cai thién cac diém con han ché da
duoc nhan dién & Chuong 2.

3.1.2. Xu hwéng canh tranh va yéu cdu ning cao chit lwong dich vu

Chién lugc phat trién du lich Viét Nam dén nam 2030 duoc Tha tuéng Chinh pha
phé duyét tai Quyét dinh s6 147/QD-TTg ngay 22/01/2020 xac dinh dinh huéng phét
trién du lich theo hudng chét lwong, chuyén nghiép, hién dai, c6 trong tam, trong diém
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va c6 kha ning canh tranh. Chién lugc nay ciing nhan manh yéu cau nang cao chat luong
dich vy, phét trién nguon nhan luc du lich va ting cudng tng dung céng nghé trong hoat
dong du lich.

Tai Da Néng, ké hoach phét trién du lich nim 2025 tap trung vao phét trién san
pham, bao dam moi trudng du lich, nang cao chat lwong ngudn nhan luc va day manh
truyén thdng, xdc tién du lich. Dinh hudng nay tao &p hrc truc tiép di véi cc co so luu
trd cao cap, nhat I1a cac khu nghi dudng ven bién, vi nhém khach hang caa phan khic
nay thudng ¢ ky vong cao vé chét lwgng phong nghi, tiéu chuan vé sinh, su yén tinh,
téc d6 phuc vu va kha nang dap ang yéu cau ca nhan.

Déi véi dich vu budng phong, canh tranh khdng chi nim ¢ co so vt chat hién dai
ma con & kha nang duy tri chat lwong 6n dinh trong ting lan phuc vu. Mot phong nghi
sach s&, trang thiét bi hoat dong tét, @6 vai bao dam, phong tim khé rdo, nhan vién
chuyén nghiép va phan hoi nhanh s& anh huang truc tiép dén mic do hai long cua khach.
Nguoc lai, cac 16i nho nhu phong chua sin sang dung gio, thiéu vat dung, thiét bi hong,
mui phong chua t6t hoac xu ly yéu cau cham cé thé 1am giam cam nhan cua khach hang
vé chat luong dich vu.

3.2. Pinh hwéng phit trién ctia khach san
3.2.1. Pinh hwéng néing cao chit lwong dich vu theo tiéu chuin quéc té

Hyatt Regency Danang Resort & Spa thudc thuong hiéu Hyatt Regency, van hanh
theo md hinh khu nghi dudng cao cap ven bién. Hé thong luu tra cua khach san gom 199
phong va phong suite, 145 can ho tir mot dén ba phong ngu va 23 biét thu hd boi ba
phong ngi. Quy mod nay doi hoi hoat dong budng phong phai dugc to chirc theo tiéu
chuan théng nhat, c6 quy trinh kiém soét rd rang va bao d¢am chat luong dong déu gitra
cac loai hinh luu tra.

Pinh hudng nang cao chat lugng dich vu theo tiéu chuan qudc té can tap trung vao
cac nhom tiéu chuan chinh: vé sinh phong nghi, chat luong db vai, tinh trang trang thiét
bi, an toan va riéng tu cua khéch, téc d6 phan hoi yéu cau, thai do phuc vy va kha ning
ca nhan hoa trai nghiém. Ddi véi bo phan budng phong, tiéu chuan quédc té khdng chi
thé hién & hinh thitc phong dep, ma con & sy chinh xéc trong ting thao tac nghiép vy,

kha ning duy tri phong luén san sang va mirc do 6n dinh cua chat lugng phuc vu.
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Bén canh d6, Hyatt c6 nén tang “World of Care” v6i cac dinh hudng lién quan dén
chim soc con ngudi, bao vé méi trudng, quan tri ¢6 trach nhiém va duy tri cac diém dén
bén vitng. Poi voi b phan budng phong, dinh hudng nay cé thé dugc cu thé hda qua
viéc sir dung vat tu tiét kiém, quan 1y dd vai hop ly, giam 1ang phi amenities, sir dung
hoa chat an toan va nang cao Y thic bao vé méi trudng trong qué trinh van hanh.

3.2.2. Ldy khdch héang lam trung tém trong hoat dong phuc vu

Dinh huéng lay khach hang 1am trung tdm yéu cau moi hoat dong cua bo phan
budng phong duoc t chirc trén co sé nhu cau va trai nghiém thuc té caa khach luu tra.
Dich vu budng phong can dap ung ding tiéu chuan ky thuat, déng thoi chd trong cam
nhan caa khach vé su thoai mai, riéng tu, an toan va dugc quan tam.

Trong qué trinh phuc vu, bd phan budng phong can tiép can khach hang qua ba
nhém nhu cau chinh. Nhém tha nhat 12 nhu cau co ban, gdm phong sach, giuong ngu
thoai mai, phong tam kho réo, trang thiét bi hoat dong tot va day du vat dung. Nhom thi
hai 12 nhu cau vé sy thuan tién, gom thoi gian don phong hop ly, xir Iy yéu cau nhanh,
cap nhat thdng tin rd rang va han ché 1am phién khach. Nhém tht ba 12 nhu cau c& nhan
hoa, gdm ghi nhan so thich caa khach, linh hoat thoi gian phuc vu, chuan bi vat dung
phU hop va quan tam dén céc dip dic biét cua khéch.

Két qua khao sat & Chuong 2 cho thay cac tiéu chi thudc nhom sy dap ang va su
d6ng cam can duoc wu tién cai thién. Do d6, dinh huéng lay khach hang 1am trung tam
can dugc chuyén hoa thanh cac hanh dong cu thé: rit ngan thoi gian phan hdi yéu cau,
cha dong théng bao tién do phuc vu, ghi nhan s¢ thich cua khach va ting kha ning phdi
hop gitra budng phong vai 18 tan, ky thuat, giat 1a va diéu phéi.

3.2.3. Pinh hwong phidt trién by phan buong phong

B6 phan budng phong can phét trién theo huéng chuyén nghiép hda, chuan hoa va
tang cuong kiém soat chat lugng. Pinh hudng nay géom bon ndi dung chinh.

Mot 1a chuan hoéa quy trinh phuc vu theo ting loai hinh luu tra. Phong khach san,
can ho va biét thy co dic diém khac nhau vé dién tich, s6 lugng khu vuc chirc ning va
yéu cau kiém tra. Quy trinh phuc vu budng phong can duoc phan hoa theo ting loai
phong dé han ché bo sot chi tiét.

Hai & nang cao chat luong nhan sy. Nhan vién budng phong can duoc dao tao
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thudng xuyén vé nghiép vu lam phong, giao tiép vai khach, xu Iy tinh hudng, bao mat
thong tin, an toan lao dong va nhan dién nhu cau c& nhan cuaa khach.

Ba 1 tang cuong phéi hop lién bo phan. Dich vu budng phong lién quan tryc tiép
dén 12 tan, ky thuat, giit 13, an ninh va am thuc. Viéc trao di théng tin vé tinh trang
phong, yéu cau dic biét cua khach, sy cé ki thuat va db that lac can duogc thuc hién
nhanh, chinh xac va co6 ghi nhan.

Bén 1a d¢iy manh tng dung céng nghé trong diéu phdi va kiém soat phong. Cong
nghé gilp cap nhat tinh trang phong theo thai gian thuc, ghi nhan yéu cau khach hang,
theo ddi tién d6 xu Iy su ¢6 va luu trit dix liéu phuc vu c& nhan héa dich vu.

3.3. Giai phap ning cao chit lwong dich vu budng phong
3.3.1. Chudn héa quy trinh phuc ve buéng phong

Chuan hoa quy trinh phuc vu budng phong la giai phap nham bao dam chat luong
phong nghi dugc duy tri on dinh, han ché sai s6t trong qué trinh phuc vy va rit ngan thoi
gian cho cua khach. Ddi véi Hyatt Regency Danang Resort & Spa, quy trinh budng
phong can dugc xay dyung theo hudng cu thé, dé &p dung trong thuc té, trong d6 xac dinh
1d cac budc thuc hién, nguoi chiu trach nhiém, yéu cau kiém tra va cach phéi hop gitra
cac bo phan lién quan.

Quy trinh phuc vu budng phong c6 thé dugc chuan hoa theo cac nhom sau:

- Quy trinh lam phong khach dang luu tru

Budc 1: Nhan vién nhan danh séach phong can don tir giam sét hozc diéu phdi budng
phong, kiém tra tinh trang phong, ghi nhan cac yéu cau dic biét caa khach néu cd.

Buégc 2: Nhan vién chuan bi xe day, d6 vai, khin, amenities, hoa chat va dung cu
vé sinh theo ding dinh mic. Viéc chuan bi day du trudc khi 1am phong gitp han ché tinh
trang di chuyén nhiéu lan, tiét kiém thoi gian va bao dam tién d6 phuc vu.

Budc 3: Trude khi vao phong, nhan vién kiém tra bién béo tai cira. Néu phong treo
bién “Do Not Disturb”, nhin vién khong gd cira, khéng tw y mé cira ma ghi nhan sb
phong va bao lai cho giam sét.

Budc 4: Néu phong khong treo bién DND, nhan vién thuc hién dang quy trinh g6
cura, xung danh va xin phép vao phong. Khi khach dang ¢ trong phong, nhén vién chi

tién hanh lam phong sau khi dugc khach dong y.
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Budc 5: Nhan vién thu gom rac, khin ban, ly/tach da sir dung; chinh trang giwdng;
vé sinh phong tam; lau bui; hat bui hoic lau san; b sung amenities, nudc uéng, tra, ca
phé va céc vat dung tiéu hao khac.

Budc 6: Trong qua trinh 1am phong, nhan vién khéng tu y di chuyén tai san ca nhan
cua khach, khong mé ta, két sat, vali hoac tdi xach. Néu phét hién dau hiéu bat thuong,
nhan vién bao ngay cho giam sat dé xu ly.

Budc 7: Sau khi hoan thanh, nhan vién kiém tra lai giwdng, phong tam, san, thiét
bi, vat dung va mui phong. Néu phat hién thiét bi hong nhu diéu hoa, dén, tivi, két st,
voi nude hoic khda cira, nhan vién ghi nhan va bao giam sat dé chuyén théng tin cho bo
phan k¥ thuat.

Budc 8: Nhan vién cap nhat tinh trang phong di hoan thanh cho diéu phéi hoic
giam sat. Truong hop khach cé yéu cau bd sung, nhan vién can xac nhan viéc hoan thanh
yéu cau trudc khi két thic cong viéc.

- Quy trinh lam phong khach tra

Budc 1: Biéu phéi budng phong hoic I tan chuyén théng tin phong khach tra cho
nhan vién phu trach. Nhan vién xac nhan dung s6 phong, thoi diém khach tra phong va
y&u cau uu tién néu co.

Budc 2: Nhan vién vao phong theo dung quy dinh, kiém tra tong thé tinh trang
phong, mé rém va kiém tra mui, rac, d6 vai, thiét bi, phong tim, ban cong hoic cac khu
vuc lién quan.

Budc 3: Nhan vién kiém tra tai san bo quén tai cac vi tri nhu tu, két st, ngin kéo,
gam giuong, ban 1am viéc, phong tam va ban cong. Néu phét hién tai san cua khach,
nhén vién gitr nguyén hién trang, bao gidm sat va thuc hién quy trinh Lost & Found.

Budc 4: Nhan vién thu gom toan bo rac, dd vai ban, khin da st dung, ly/tach ban
va cé4c vat dung can thay thé. Do sach va d6 ban phai duoc phan loai riéng, tranh 1an 16n
trong qua trinh lam phong.

Budc 5: Nhan vién vé sinh phong tam theo trinh ty tir trén xudng dudi, tir trong ra
ngoai; 1am sach guwong, bon rira, voi sen, bdn cau, san phong tam; lau khd bé mat va khu
mui néu can.

Budc 6: Nhan vién thay méi ga, vo gbi, khan tam, khan mat, tham chan; kiém tra
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d6 vai bao dam sach, khdng 6, khong rach, khong c6 mui va duoc bai tri ding tiéu chuan.

Budc 7: Nhan vién vé sinh phong ngu va cac khu vuc lién quan; lau bui, hat bui
hozc lau san, kiém tra rém, ban, ta, deén, diéu khién, dién thoai, minibar, két st va cac
vat dung trong phong.

Budc 8: Nhan vién bd sung day di amenities va vat tu tiéu hao theo dinh mirc cua
ting loai phong. Cac vat dung phai duoc dit ding vi tri, dang sb lwong va bao dam hinh
thirc sach, maéi, khong hu hong.

Budc 9: Nhan vién kiém tra hoat dong cua thiét bi trong phong, gdm diéu hoa, tivi,
dién thoai, dén, khoa cira, két sat, voi nuée, bon cau, minibar va céc thiét bi khac. Néu
c6 15i ki thuat, phong chua dugc cap nhat trang thai sin sang cho dén khi duogc xt Iy.

Budgc 10: Sau khi hoan thanh, nhan vién béo giam sét kiém tra. Giam sat chi cap
nhat trang thai phong sin sang khi phong dat yéu cau vé vé sinh, db vai, amenities, thiét
bi, mi phong va tham my chung.

- Quy trinh kiém tra va ban giao phong sau vé sinh

Budc 1: Giam sat kiém tra khu vuc givong ngi, gom ga, vo goi, chan, gbi, khin va
cach bai tri. Po vai phai sach, phang, khong 6, khong rach va ding tiéu chuan.

Budc 2: Giam sat kiém tra phong tam, gdm guong, bon ria, voi sen, bon cau, san,
khan, tham chan, gidy vé sinh va amenities. Phong tim phai sach, khd, khong c6 mui
kho chiu va khong con vét nuéc.

Budc 3: Giam sat kiém tra khu vyc phong ngi va khong gian phu trg, gom san,
ban, ta, rém, kinh, ban cdng, vat dung trang tri va cac bé mat d& bam bui.

Budc 4: Giam sat kiém tra thiét bi trong phong. Céc thiét bi phai hoat dong 6n dinh
truGe khi phong dugc ban giao cho 1€ tan.

Budc 5: Giam sat kiém tra mui phong, anh sang, nhiét o, su ngan nap va tinh tham
my chung. Phong chi duoc cap nhat trang thai sin sang khi dap ing day du cac tiéu chi
nay.

Budc 6: Diéu phdi budng phong cap nhat tinh trang phong trén hé théng hoic théng
bao cho 18 tan dé bd tri khach nhan phong.

- Quy trinh &p dung riéng ddi véi ciin hd va biét thu

Dbi véi can ho, ngoai cac bude lam phong thong thuong, nhan vién can kiém tra
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thém phong khach, khu vuc bép, ban an, ban cong, sé luong phong ngu, ta, thiét bi bép
va céc vat dung sinh hoat. Khu vuc bép can dugc kiém tra ki vé mui, rac, bon rira, mat
ban va ly/tach da sir dung.

Déi véi biét thy, quy trinh can bd sung budce kiém tra khdng gian ngoai troi, 16i di
riéng, khu vuc hd boi riéng, ban ghé ngoai troi, nhiéu phong ngu, phong khach va khu
vuc sinh hoat chung. Do dién tich Ién va nhiéu khu vic chire ning, biét thu can c6 thoi
gian 1am phong va kiém tra dai hon so v&i phong khach san thong thuong.

- Quy trinh xi ly tinh hudng phét sinh

Dai véi phong treo bién DND, nhan vién khong tu y vao phong, khéng gb cia va
khong goi 16n tiéng. Nhan vién ghi nhan thdng tin va bao giam sat. Néu cd dau hiéu mat
an toan nhu khoi, nudc tran, tiéng kéu cau hozc nghi ngd tinh huéng khan cap, giam sat
phdi hop vai an ninh va quan Iy truc ca dé xu Iy.

Déi voi tai san bé quén, nhan vién khong tu y sir dung, cat giir riéng hoac di chuyén
khong can thiét. Nhan vién béo giam sat, ghi nhan sé phong, thoi gian phét hién, vi tri
phat hién, mo6 ta tai san va ban giao theo quy trinh Lost & Found.

Déi voi thiét bi hu hong, nhan vién ghi nhan tinh trang cu thé, béo giam sat va
chuyén thdng tin cho bd phan ky thuat. Phong chi dugc dua vao trang thai sin sang khi
su ¢b da dugc xir Iy va kiém tra lai.

Déi véi phan anh cua khach vé vé sinh phong, nhan vién tiép nhan véi thai do lich
su, bao giam sét va xir ly ngay céc 18i ¢ thé khic phuc nhu thiéu khan, thiéu amenities,
phong con mui, phong tim chua khé hoic giudng chua dat yéu cau.

Viéc chuan hoa quy trinh theo cac budc trén gilp bo phan budng phong té chirc
cong Vviéc rd rang hon, giam tinh trang bo sét chi tiét, nang cao hiéu qua phéi hop gitra
budng phong, 18 tan, ky thuat, giit 1a va an ninh. Quy trinh ciing tao co s¢ dé giam sat
kiém tra chat luong théng nhét gitra cac ca lam viéc, tir d6 nang cao chét lwong dich vu
budng phong va muc d6 hai 1ong cua khach hang.

3.3.2. Nang cao chdt liwgng dao tao nhan vién

Nang cao chat lwong dao tao nhan vién 14 giai phap truc tiép dbi véi cac han ché

vé téc do dap tng, kha nang ca nhan hoa va tinh on dinh cua chat luong phuc vu. Poi

ngil nhan vién budng phong khong chi can thanh thao ki thuat I1am phong ma con can c6
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k¥ ning giao tiép, xir ly tinh huéng, bao mat thdng tin va nhan dién nhu cau caa khach.

Noi dung dao tao can duoc chia thanh bén nhom.

Nhom thir nhat 1a dao tao nghiép vu budng phong, gom ky thuat 1am giwong, vé
sinh phong tam, xt ly vét ban, sir dung hoa chat, b sung amenities, kiém tra thiét bi, xur
Iy d6 vai va sap xép phong theo tiéu chuan.

Nhom thi hai 1a dao tao k§ ning giao tiép, gdm cach chao khach, xung danh khi
vao phong, giao tiép khi khéach yéu cau thém vat dung, tiép nhan phan nan va céch xin
phép khi can vao phong.

Nhom thir ba 1a dao tao xu ly tinh huéng, gom phong DND, tai san bo quén, thiét
bi hu hong, khach phan anh phong chua sach, khach yéu cau don phong gap va tinh
hudng mat an toan.

Nhom thtr tu 14 dao tao ca nhan héa dich vu, gdm ghi nhan s¢ thich khach hang,
nhan biét khach di cung tré em, khach luu tra dai ngay, khach quay lai va cac dip dac
biét nhu sinh nhat, ky niém hoac tuan trang mat.

Hinh thirc dao tao can két hop gitra dao tao tap trung va huan luyén tai chd. Pao
tao tap trung gilp nhan vién nam tiéu chuan chung; huan luyén tai chd gidp chinh sua
thao tac cu thé trong qué trinh 1am viéc. Giam sat budng phong can tham gia vai tro kém
cap, kiém tra va phan hoi cho nhan vién sau méi ca.

Dé bao dam dao tao co két qua, khach san can té chirc danh gia sau dao tao. Noi
dung danh gia gom kiém tra ly thuyét nghiép vy, quan sat thao tac 1am phong, danh gia
thai d6 phuc vy, kiém tra kha ning xir ly tinh hudng va theo ddi két qua phan hoi cua
khach. Nhan vién méi can cd thoi gian kém cip trude khi lam phong doc 1ap. Nhan vién
cli can duoc dao tao dinh ky dé cap nhat tiéu chuan mai va khac phuc cac 16i thuong
gip.

3.3.3. Pdu tw néng cdp co sé vt chat phuc vu dich vu buéng phong

Co s& vat chét 12 yéu té hiru hinh tac dong truc tiép dén cam nhan cua khach hang
d6i vai dich vy budng phong. Cai thién co s vat chat khdng chi 1a dau tw mai ma con
bao gém kiém tra, bao tri, thay thé va duy tri tinh trang sir dung 6n dinh cua trang thiét
bi, d6 vai, phong tim va vat dung trong phong.

Péi vai trang thiét bi trong phong, khéach san can ting tan sut kiém tra cac thiét bi
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khach str dung thuong xuyén nhu diéu hoa, tivi, dién thoai, dén, khoa cira, két sat, voi
sen, bdn cau, ta lanh, 4m dun nuéc va may sy téc. Nhan vién budng phong can c6 danh
muc kiém tra nhanh sau mdi 1an 1am phong; bo phan kg thuat can cé ké hoach bao tri
dinh ky dbi véi cac thiét bi cé tan suat sir dung cao. Nhitng 16i nho nhu diéu khién hét
pin, voi sen yéu, dén chap chon, két sit kho sir dung hoidc diéu hoa kéu 6n can duoc xu
1y trude khi khach phan anh.

Déi voi phong tam, can ting cudng kiém soét cac yéu té dé anh huong dén cam
nhan caa khach nhu mui, do kho rao, vét nudce trén kinh, cin xa phong, khan tim, tham
chan va gidy vé sinh. Phong tam 1a khu vuc c6 do am cao, dé& phat sinh mui hozc vét ban
néu quy trinh vé sinh chua ky. Giam sat can kiém tra phong tim nhu mot hang muc riéng
trong bang kiém nghiém thu phong.

Déi voi dd vai, khach san can duy tri tiéu chuan vé d6 sach, do trang, mui, 6 mém
va tinh trang st dung cua ga, vo gbi, chan, khan tam, khan mat, 40 choang va tham chan.
Do vai 6 mau, som, rach, xo citng hodc c6 mui can duoc loai khoi vong phuc vu. Bo phan
budng phong can phdi hop chiat véi giat 1a dé kiém soat s luong do vai sach, bao dam
khong thiéu do trong thoi diém cong suét cao.

Déi voi amenities va vat tu tidu hao, can chuan hoa dinh muc theo ting loai phong,
can ho va biét thu. Cac vat dung nhu dau goi, sita tim, kem danh ring, ban chai, nuéc
sudi, tra, ca phé, gidy vé sinh va cac vat dung ca nhan khac can duoc bo sung day du, dat
dung vi tri va kiém tra han sir dung. D6i véi khach luu tra dai ngay hodc khach gia dinh,
nhan vién can theo ddi mirc st dung thuc té dé bo sung hop 1y, tranh dé khach phai yéu
cau nhiéu lan.

D6i véi cac khu vuc ngoai troi gan véi phong, can ho va biét thy, can cha y vé sinh
ban c6ng, ban ghé ngoai troi, 161 di, khu vuc gan hd boi va céc vi tri d& bj anh huéng boi
cét, gid, la cay hozc do am. Piac thi resort ven bién lam tang yéu cau vé sinh dbi voi cac
khu vuc ndy, nhét 1a trong mia mua, mua gi6 va cac giai doan cong suét cao.

3.3.4. Ung dung cdng nghé qudn ly buéng phong

Ung dung cong nghé quan ly budng phong gitp nang cao téc d6 cap nhat thong tin,

giam sai sot trong diéu phdi, theo ddi tién do 1am phong va cai thién kha nang phan hoi

yéu cau ciia khach. Pay 1a giai phap can thiét trong bbi canh du lich Pa Nang dinh huéng
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day manh chuyén d6i s6 trong phat trién du lich.

Ther nhat, khach san can str dung hiéu qua hé thdng quan 1y tinh trang phong theo
thoi gian thyc. Khi nhan vién hoan thanh phong, thdng tin can dugc cap nhat ngay dé
giam sét kiém tra va 18 tdn nim dwoc tinh trang phong. Quy trinh nay gidp han ché tinh
trang khach phai chd phong do thdng tin giira budng phong va I& tan chua dong bd.

The hai, can @ng dung phan mém hodc thiét bi noi bo dé tiép nhan va phan cong
y&u cau cia khach. Cac yéu cau nhu thém khin, gbi, nudc udng, amenities, sira thiét bi
hodc don phong gip can dugc ghi nhan trén hé thdng voi day da thong tin: sé phong,
thoi gian tiép nhan, noi dung yéu cau, ngudi xu ly, thoi gian hoan thanh va trang thai xir
ly. Cach quan 1y nay gitp giam sat theo ddi duoc tién do, tranh bo sot yéu cau va danh
gia dugc toc do phan hoi cua tirng ca lam viéc.

Thet ba, ddi vai sy ¢ ki thuat, bo phan budng phong can chuyén thdng tin truc tiép
sang bo phan ky thuat qua hé thong thay vi chi trao d6i miéng. Mdi su ¢6 can c6 ma yéu
cau, mo ta 16i, mirc d6 wu tién va thoi gian xir ly. Cac 16i anh hudng truc tiép dén kha
nang phuc vy phong nhu diéu hoa hong, khoa cira 13i, ro ri nude, mat dién hoic két sat
khong hoat dong can dugc wu tién xir 1y trudc.

Thet tue, cdng nghé ciing can duoc str dung dé luu trix dit liéu vé s thich va yéu cau
dic biét cua khach. Cac thong tin nhu loai goi ua thich, nhu cau thém khin, thoi gian
don phong mong muén, yéu ciu phong yén tinh hoic dip dic biét cua khach can duoc
ghi nhan va chia sé cho bo phan budng phong trong pham vi cho phép. Viéc nay hd trg
nang cao mirc d6 ca nhan hoéa dich vu, nhat 1a d6i vai khach quay lai va khach luu tra
dai ngay.

Thit nam, khach san c6 thé st dung ma QR noi bo trong phong dé nhan vién xéac
nhan hoan thanh cong viéc, giam sat kiém tra phong va ghi nhan 15i can khic phuc. Hinh
thirc nay giup tang tinh minh bach trong quy trinh 1am phong, dong thai tao dir liéu phuc
vu danh gia ning suat va chat luong cong viéc.

3.3.5. Ting cwong kiém tra va giam séat chdt lwong

Tang cudng kiém tra va giam sat chat luong 1 giai phap bao dam cac tiéu chuan

budng phong dugc thuc hién 6n dinh trong thuc té. Hoat dong kiém tra can duoc t6 chirc

theo nhiéu cap do, khdng chi kiém tra khi ¢ phan nan caa khach.
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Cép do thu nhat 12 nhan vién tu kiém tra sau khi hoan thanh phong. Nhan vién can
kiém tra lai givdng, phong tim, san, ban, ta, rém, ban cong, dd vai, amenities, thiét bi
dién, mui phong va tai san bo quén. Viéc tu kiém tra gidp giam 15i trude khi giam sat
nghiém thu.

Cép d6 tha hai 1a giam sat kiém tra phong truéc khi cap nhat trang thai san sang.
Giam sat can kiém tra theo bang kiém riéng cho phong khéch san, can ho va biét thu.
Déi véi phong khach tra, giam sét can kiém tra ky hon vi phong duoc chuan bi cho khach
méi. Di voi can ho va biét thy, can kiém tra toan bo cac khu vuc chirc ning, tranh chi
tap trung vao phong nga va phong tam.

Cép d6 thir ba la kiém tra dinh ky cua truang bo phan hoic tro 1y truong bo phan.
Hoat dong nay can duoc thuc hién theo tuan hoic theo thang, tap trung vao cac 16i lap
lai, tinh trang d6 vai, hiéu qua phdi hop vai ky thuat, toc d6 xu Iy yéu cau va phan hoi
cua khach.

Cép d6 tht tu 1a kiém tra dya trén phan hoi khach hang. Céc phan &nh vé phong
chura sach, thiét bi hong, thiéu vat dung, don phong cham hozc nhan vién chua cha dong
can dugc ghi nhan thanh nhém 16i cy thé. Bo phan budng phong can tong hop cac 16i
nay theo thang dé xac dinh nguyén nhan va dua vao ndi dung dao tao hoic diéu chinh
quy trinh,

Khéch san can xay dung b chi tiéu kiém soat chat lugng budng phong gom: ty Ié
phong sin sang ding gio, thoi gian trung binh xtr ly yéu cau cua khach, sb 16 vé
sinh/phong, sé 15i thiéu amenities, sb 16i thiét bi duoc phét hién trudc khi khach nhan
phong, s6 phan anh lién quan dén budng phong va diém hai 1ong trung binh theo ting
nhém SERVQUAL. Céc chi tieu nay gilp hoat dong giam sat c¢6 cin cit cy thé va dé
theo doi.

3.4. Kién nghi
3.4.1. Kién nghi véi ban qudn ly khdch san

Ban quan ly khach san can wu tién nang cao chat lugng dich vu budng phong nhur
mét noi dung trong tdm trong quan tri chat lwong luu tri. Do d6, ban quan ly khach san
can:

Thet nhat, ban hanh va cap nhat bo quy trinh budng phong theo tirng loai hinh luu
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trd, gdm phong khach san, cin ho va biét thu. Mdi loai hinh can ¢é bang kiém riéng dé
kiém soat cac khu vuc dic thu, nhat 1a bép, ban cdng, khong gian ngoai trai, nhiéu phong
ngu va hd boi riéng.

Ther hai, b tri nhan sy budng phong theo cong suat phong va muae do phuc tap cua
ting loai phong. Trong céc giai doan cao diém, can ting cudng nhan vién hd trg, runner
va giam sat dé giam ap luc 1am phong, rit ngin thoi gian chuan bi phong va nang cao
tdc do xir Iy yéu cau phét sinh.

Thet ba, dau tu dao tao dinh ky cho nhan vién budng phong, tap trung vao nghiép
vu lam phong, k¥ ning giao tiép, xtr Iy phan nan, bao mat théng tin khach hang, xu ly
tinh hudng khan cap va ca nhan héa dich vu.

Thet tue, tang cudng phéi hop gitra buong phong, 18 tan, ki thuat, giat 12 va an ninh.
CAc yéu cau lién quan dén phong, thiét bi, db vai, Lost & Found va phan anh caa khéch
can duoc cap nhat trén hé théng chung dé giam tinh trang cham thong tin hoic bo s6t
y&u cau.

Thit nam, dau tu cong nghé quan ly budng phong, gom cap nhat tinh trang phong
theo thoi gian thuc, theo déi tién do don phong, quan Iy yéu cau khach hang, ghi nhan
su ¢6 ky thuat va luu trir sé thich khach trong pham vi phi hop.

Thet s&u, ting ngan sach bao tri thiét bi va thay thé do vai, amenities, vat dung
xudng cap. Cac 13i lién quan dén thiét bi va do vai can duoc xu 1y trudc khi khach phan
anh.

Thet bay, gan két qua danh gia chat lugng budng phong véi danh gia nhan su. Céc
tiéu chi nhu phong san sang ding gio, s6 16i phong, tée do xir Iy yéu cau, phan hoi khach
hang va két qua kiém tra cua giam sat can duoc st dung trong danh gia hiéu qua cong
Viéc.

3.4.2. Kién nghi véi co quan qudn Iy du lich

Co quan quan Iy du lich can tiép tuc hd tro cac co sd luu tri trong viéc nang cao
chat lugng dich vu, phat trién nguon nhan luc va tng dung chuyén doi sb.

Thet nhat, tang cudng td chirc cac chuong trinh dao tao, tap huan nghiép vu du lich
— khéch san cho ddi ngil lao dong tai cac co sé luu tria. Noi dung tap huan can tap trung

vao tiéu chuan phuc vy, an toan du lich, k§ ning giao tiép, xir Iy phan nan, chuyén doi
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s6 va phat trién du lich bén viing. Pa Nang da trién khai cac hoat dong tap huan nham
nang cao chat luong phuc vu va dap tng yéu cau phat trién du lich trong giai doan méi.

Thet hai, hoan thién co ché hd tro chuyén di s6 trong linh vuc luu tra, trong d6
khuyén khich khéach san sir dung phan mém quan Iy van hanh, quan Iy phan hdi khéach
hang, s6 hoa quy trinh phuc vy va két ndi di lidu phuc vu quan 1y diém dén.

Ther ba, ting cuong kiém tra viéc duy tri chat lugng co sé luu tra theo quy dinh vé
xép hang, an toan, vé sinh, phong chay chita chay va bao vé quyén loi khach du lich.
Cong tac kiém tra can hudéng dén bao dam chat luong dich vu thuc té, khdng chi kiém
tra hd so va diéu Kién ban dau.

Thet tur, phét trién hé théng thong tin thi truong du lich, cong bd dinh ky dit lidu vé
luong khach, co cau khach, xu huéng luu tri, nhu cau dich vu va phan héi caa khach du
lich. Dix liéu nay gilp céc khach san chu dong xay dung ké hoach nhan su, bao tri co s
vat chat va nang cao chat luong dich vu.

Thet nam, thiic day lién két gitta co quan quan 1y, co sé dao tao va doanh nghiép
khach san dé phat trién ngudn nhan lyc du lich. Cac chuong trinh ddo tao can gan voi
nhu cau thyc té caa khach san, dic biét 1a cac vi tri nghiép vu nhu budng phong, 18 tan,
am thyc, ki thuat va cham séc khach hang.

Thit sau, hd tro xay dung méi trudng du lich van minh, an toan va bén viing tai Pa
Ning. Moi truong diém dén cd chét luong s& hd tro truc tiép cho hoat dong cua cac
khach san, dong thoi gop phan nang cao trai nghiém tong thé cia du khach khi luu tro
tai thanh phd.

Tiéu két Chuong 3

Chuong 3 di dé xuat mot sb giai phap nham nang cao chét lwong dich vu budng
phong tai Hyatt Regency Danang Resort & Spa trén co so nhitng han ché da xac dinh ¢
Chuong 2. Cac giai phap tap trung vao chuan hda quy trinh phuc vu, nang cao chat lwong
dao tao nhan vién, ting cudng bao tri va nang cip co s& vat chat, tng dung céng nghé
trong quan ly budng phong, ddng thoi hoan thién cong tac kiém tra va giam sat chat
luong.

Bén canh d6, chuong nay ciing dua ra mot s6 kién nghi ddi vai ban quan ly khach

san va co quan quan ly du lich nham tao diéu kién thuan loi cho viéc nang cao chat luong
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dich vu luu tri. Cac giai phap va kién nghi duoc dé xuat huéng dén muc tiéu cai thién
trai nghiém khéch hang, nang cao muc d6 hai long va gop phan duy tri hinh anh chuyén
nghiép cua Hyatt Regency Danang Resort & Spa trong méi trudng canh tranh cua nganh

khéach san.
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KET LUAN

Chat lugng dich vy budng phong c6 anh huang truc tiép dén su hai 10ng cua khach
hang trong qua trinh luu tra tai Hyatt Regency Danang Resort & Spa. Trén co s& hé
théng hda cac van dé ly luan vé chat luong dich vy, sy hai long cua khach hang va mé
hinh SERVQUAL, khéa luan da phan tich thuc trang dich vu budng phong tai khéach san
théng qua cac noi dung vé co sé vat chat, nhan su, quy trinh phuc vu va két qua khao sat
khéach hang.

Két qua nghién cau cho thay dich vu budng phong tai Hyatt Regency Danang
Resort & Spa nhin chung dugc khach hang danh gia tich cuc, dic biét & cac yéu td nhu
su sach s€ ctia phong nghi, thai d6 lich sy cua nhén vién, tinh chuyé&n nghiép trong phuc
vy VA mic d6 an toan, riéng tu. Tuy nhién, mot s6 ndi dung van can tiép tuc cai thién,
gom toc do xtr ly yéu cau phat sinh, thoi gian chuan bi phong, kha nang ca nhan hoa dich
vu va cong tac kiém tra trang thiét bi trong phong.

Tir thuc trang d6, khoa luan da dé xuat mot sé giai phap nham nang cao chat lugng
dich vu budng phong, bao géom chuan hda quy trinh phuc vy, nang cao chat lugng dao
tao nhan vién, cai thién co sé vat chat, tng dung céng nghé quan Iy budng phong va ting
cudng kiém tra, giam sét chat luong. Céc giai phap nay hudng dén muc tiéu nang cao
trai nghiém luu tra, cai thién mic do hai long cua khach hang va gép phan duy tri hinh
anh chuyén nghiép cta Hyatt Regency Danang Resort & Spa trong moéi truong canh

tranh cua nganh khach san.
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PHU LUC 1.
BANG KHAO SAT Y KIEN KHACH HANG VE CHAT LUQNG DICH VU
BUONG PHONG

Kinh thwa Quy khach,

Phiéu khdo sdt nay diwoc thuc hién nham thu thap y kién danh gid ciia Quy khach
vé chdt lwong dich vu buong phong tai Hyatt Regency Danang Resort & Spa. Cac théng
tin thu thdp chi phuc vu cho muc dich nghién civu va dwoc bao mdt. Rat mong Quy khach
danh it phut tra loi cac cau hoi duéi day.

PHAN I. THONG TIN CHUNG CUA KHACH HANG

1. Gigi tinh

1 Nam

1 Nt

O Khac

2. Do tudi

O Duéi 25 tudi

O T 25 dén 35 tudi

O T 36 dén 45 tudi

(1 Trén 45 tudi

3. Muc dich luu trd

[0 Nghi dudng

[0 Cbng tac

[ Tham du hoi nghi/su kién

OO KRAC: oo,

4. S6 lan lwu tra tai Hyatt Regency Danang Resort & Spa

[ Lan dau tién

O Tur 2 dén 3 lan

O Trén 3 lan
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5. Loai hinh phong Quy khach str dung

[0 Phong/phong suite

J Can ho

(1 Biét thu

[0 Khong nha/KhAC: ..

PHAN II. PANH GIA CHAT LUQNG DICH VU BUONG PHONG

Quy khach vui 1ong danh gia mirc d6 hai 1ong dbi véi cac tiéu chi dudi day theo

thang diém:
Mirc diém Y nghia
1 Rat khong hai long
2 Khong hai long
3 Binh thuong
4 Hailong
5 Rat hai long
Thang | Ma ~
STT ] Phat biéu danh gia 112 |3 |4 |5
do hoa
Sy hitu . .
1 Hinh HH1 | Phong nghi sach s&, gon gang Oo\o|o|jg| o
in
Su hiw Phong tim sach s&; khin tim va khin
2 . HH2 , oo jg|g
hinh mat trang sach, thom tho
Trang thiét bi trong phong nhu diéu
Su  hau e s
3 i HH3 | hoa, tivi, voi sen, ta lanh, kétsatday | O | O | O | O | O
in
da va hién dai
CAc vat tu tiéu hao nhu dau goi, sita
Su hitu , ..
4 i HH4 | tam, kem danh rang, nudc suoi, tra,ca | O (O | O | O | O
in . . .
phé duoc bo sung day da hang ngay
Sy hiu Pong phuc cua nhan vién budng
5 ) HH5 | \ O|0|o|0|0
hinh phong gon gang, sach sg, lich su
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Phong duoc don dep sach s& va san

Sy tin
6 X TC1l |sang dang gio nhan phong theo quy (O[O | O | O | O
cay
dinh
. _ Cac thiét bi trong phong hoat dong 6n
u  tin i
7 TC2 | dinh, khong bi hong héc trong suot | O | O | O | O | O
ca
Y thoi gian luu tri
Sy tin Cac yéu cau cua khach duoc thyuc hién
8 TC3 o A o O(o|o|o|d
cay chinh xac, khong sai sot
S ) Khéch san thyuc hién dtng nhirng néi
u  tin .
9 X TC4 | dung da cam két hoac thong bdo vsi | OO |O |O | O | O
cay
khach
CAac yéu cau phat sinh nhu thém gbi,
Su dap ,
10 ) DUl | thém chan, bd sung khan hoac swa |00 | O |0 | O | O
un ,
: thiet bi hong duogc xi ly nhanh chdong
Sy dap Khi c6 phan nan, nhan vién lang nghe
11 puz | | _ O(O|o|o|gd
ung va khac phuc kip thoi
Nhan vién khong dé khach phai cho
Sy dap T :
12 DU3 | doi lau khi cé yéu cau lién quanden | O | O | O | O | O
un \
: buong phong
Su dap Nhén vién chu dong théng béo thoi
13 DU4 | _ ] O(o|o|ga|d
ung gian thuc hién dich vu cho khach
Su dam Nhan vién budng phong duoc dao tao
14 DB1 _ _, o |g|goyojojg
bao bai ban, co kién thac chuyén mon tot
Nhan vién tra loi chinh xac cac cau
Su dam ] ]
15 o DB2 | hoi cua khach trong pham vi cong | O (O | O | O | O
a0
Viéc
Su dam Nhan vién c6 thai d6 lich su, tén trong
16 DB3 Ojoyojo|d
bao khach hang
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Nhéan vién tao cam giac an toan cho

Su dam khéch thdng qua viéc tén trong riéng
17 DB4 o . . O o|jo|o|ad
bao tu, khong tu y vao phong va bao mat
thong tin
Sy dong Nhan vién cht y dén nhu cau hoic so
18 DC1 _ O 0o|jo|joja
cam thich riéng cua tirng khach
Sy dong Nhan vién thé hién sy quan tdm chan
19 DC2 o _ O 0o|jo|joja
cam thanh khi giao tiép véi khach
. Nhan vién linh hoat diéu chinh thoi
Su dong ] N
20 ) DC3 | gian don phong theo yéu cau riéng | O |O | O | O | O
cam
cua khach
Khach san chi dong nhan dién va dap
. ttng nhitng nhu cau tiém an cua
Su dong , ,
21 ) DC4 | khach, chang han chuan biquatang |O |O | O | O | O
cam

cho tré em hoac thiép chic mung dip
dac biét

Nguon: Tac gia xay duwng phuc vu khdo sét chdt heong dich vu buong phong tgi Hyatt
Regency Danang Resort & Spa.
PHAN 111. Y KIEN GOP Y THEM
Quy khéach c6 gop ¥ gi dé khach san nang cao chat luong dich vu budng phong
trong thoi gian t6i?

Xin chan thanh cam on su hop tac cua Quy khach!
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