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2. N¢i dung

Néi dung: D& tai nghién ciru sy hai 10ng ctia khach hang vé chat luong dich vu luu
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Phwong phdp thwe hién: Khoa luan dugc thuc hién qua 3 budce: (1) Téng hop va
phan tich tai liéu lién quan dén chét lugng dich vu luu tri va sy hai long cua khach hang;
(2) Thu thap dir lidu thong qua khao sat khach hang, két hop v6i quan sat thuc té tai
khach san Wink Danang Riverside, nhiing phan hoi va danh gia cua khach hang trén cac
kénh tryc tuyén (OTA); (3) Phan tich, danh gia cac yéu té anh huong dén su hai 10ng cua
khach hang vé chét lugng dich vy luu tra tai Wink Danang Riverside va dé xudt cac giai
phap cai tién phu hop véi thuc tién hoat dong ctia khach san.
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LOI CAM ON

Trong qua trinh thyc hi¢n khoa luan tdt nghiép, em da nhan dugc sy quan tam, giup
dd va tao diéu kién tir nhiéu c4 nhan va don vi. Em xin dugc bay t6 1ong biét on chan thanh
dén tat ca nhitng nguoi di dong hanh va hd trg em trong sudt thoi gian vira qua.

Trude hét, em xin giri 101 cam on sau sic dén c6 ThS. Nguyén Thi Bao Uyén, giang
vién Khoa Du lich, Truong Pai hoc Kién tric Ba Na:lng, nguoi da truc tiép huéng dan, tan
tinh chi bao va déng gop nhiéu y kién quy bau dé em c6 thé hoan thanh khéa luan tét
nghiép nay. Su huéng dan tdn tdm va nghiém tac cua co 1a ngudn dong luc 16n gitp em
dinh hudng diing dén va hoan thién ndi dung nghién ciru.

Em xin chan thanh cam on Ban Giam hiéu Truong Pai hoc Kién trac Pa Ning,
cing quy thdy c6 Khoa Du lich di trang bi cho em nhiing kién thirc chuyén mén va ky
nang can thiét trong subt qua trinh hoc tap, tao nén tang viing chic dé em co thé ap dung
vao thuec tién.

Em xin guri 10i cam on dén Ban lanh dao khach san Wink Danang Riverside, dic
biét 1a chi Tran Thi Thuy Chau — Truong bd phan Buéng phong, cung toan thé anh chi
nhan vién b phan Buéng phong da nhiét tinh hudéng dan, chia sé kinh nghiém thuc té va
tao diéu kién thuan loi cho em trong sudt thoi gian thuc tap tét nghiép. Nhitng kién thirc va
trai nghiém thuc té tai don vi 13 ngudn tu liéu quy gia giup em hoan thanh khoéa luan mot
cach thiét thuc va sat v6i thuc t& nganh nghé.

Cudi cung, em xin cdm on gia dinh, ban b¢ da luén dong vién, hd trg va khich 1é
tinh than dé em c6 thé hoan thanh khoéa luan dung tién do.

Mic du di rat ¢b gang, song do han ché vé kién thirc va kinh nghiém thuc tién,
khoa ludn kho tranh khoi nhimg thiéu sot. Em rit mong nhan duoc su dong gop ¥ kién cia
quy thay c6 dé khoa luan dugc hoan thién hon.

Em xin chan thanh cam on!



PHAN MO DAU

1.Ly do chon dé tai

Nganh du lich Viét Nam va dac biét 1a tai thanh phé ba Nﬁng, dang trén da
phat trién manh mé& sau nhimng thach thirc 16n cua dai dich toan cau. Pa Ning, véi
loi thé vé canh quan thién nhién va co sé ha téng hién dai, da va dang kh'?mg dinh vi
thé 14 mot trong nhimg diém dén hip dan hang dau khu vyc, thu hut luong 1on
khach du lich trong nudc va qudc té. Su ting truong nay kéo theo sy phat trién soi
dong cua thi truong dich vu luu tra, voi su ra doi cua hang loat khach san, khu nghi
dudng mang dén nhiéu sy lva chon da dang cho du khach.

Trong bbi canh canh tranh ngdy cang gay git, viéc giit chan khach hang cii
va thu hiit khach hang méi khong chi con phu thudc vao cac yéu to vé gia ca hay vi
tri, ma ngdy cang tap trung vao chat luong dich vu va trai nghiém doc ddo. Sy hai
1ong cua khach hang da tré thanh yéu t6 then chot, quyét dinh dén sy thanh cong va
phat trién bén viing ctia mdi doanh nghiép kinh doanh dich vu Iuu tra. Mot khach
hang hai long khong chi c6 kha nang quay trd lai ma con trd thanh mot kénh
marketing truyén miéng hiéu qua.

Wink Hotels, mdt thuong hiéu khach san méi ndi tai Viét Nam, da mang dén
mot 1an gié mdi cho thi truong véi mo hinh "khach san cho 161 séng hién dai", voi
cac dich vu dac trung nhu quy trinh nhan/tra phong linh hoat 24 gio, khong gian
lam viéc chung (co-working space), hudng t&i d6i tuong khach hang tré, ning dong
va yé€u thich cong nghé. Wink DaNang Riverside, toa lac tai vi tri dic dia bén bo
song Han, 13 mot trong nhimg dai dién tiéu biéu cho mo hinh nay. Vi thiét ké tbi
gian, ung dung cong ngh¢ hién dai, Wink hira hen mang lai nhitng trai nghi¢m khéc
biét.

Tuy nhién, 12 mot thuong hi¢u méi véi mo hinh van hanh doc dao, viéc danh
gia muc d§ dap ung va sy hai long cua khach hang doéi véi cac dich vu ma Wink
DaNang Riverside cung cap 14 v ciing can thiét. Liéu mo hinh tinh gon, hién dai
nay co thuc su chinh phuc dugce khach hang? Cac yéu td nao trong dich vu dang
dugc danh gia cao va dau la nhimng diém can cai thién?

Tir nhitng 1y do trén, em chon dé tai: "Nghién ciru sy hai long ciia khach
hang vé chit luong dich vu luu tra tai khach san Wink DaNang Riverside" nham

nang cao sy hai long vé trai nghiém luu tra ctia khach hang, tir d6 tang loi thé canh



tranh cho khach san Wink trong thi truong du lich niang dong & Pa Ning, gop phan
vao su phat trién bén viing va khéng dinh thuong hi¢u Wink Hotels tai Viét Nam.

2. Muc tiéu nghién ctru

- Hé thdéng hoa co sé 1y luan vé su hai 10ng cua khach hang ddi véi chit
lugng dich vu luu tr.

- DBéanh gia thyc trang sy hai long cua khach hang vé chit luong dich vu luu
tri tai Wink DaNang Riverside.

- D& xuit mot s giai phap nhim nang cao sy hai 1ong cua khach hang vé
dich vu luu tra tai Wink DaNang Riverside.

3. Pdi twong va pham vi nghién ciru

3.1. Poi twong nghién ciru

Sy hai 10ng cua khach hang va cic yéu td anh huéng dén sy hai long cua
khach hang vé dich vu luu tri thudc Wink DaNang Riverside.

3.2. Pham vi nghién ciru

- Pham vi khong gian: Khach san Wink DaNang Riverside.

- Pham vi thoi gian: Cac dit li¢u thir cép duoc thu thap tir nam 2023 dén nam
2025, cac dir liéu so cAp duogc thu thap tir nim 2023 dén nam 2026.

4. Phwong phap nghién ctru

- Nghién ctru tai li¢u: Thu thap thong tin tur tai liéu ndi1 bo ctia khach san,
tham khao cac tai li¢u li€én quan dén dich vu luu tr va sy hai long cua khach hang.

- Phuong phap thu thap dit liéu so cap: Quan sat thuc té, khao sat khach hang
da su dung dich vu luu tra vé chat lwong dich vu luu tra thuée Wink DaNang
Riverside.

- Thu thap va phén tich phan hdi danh gia cua khach hang da sir dung dich vu
lvu tra tai Wink DaNang Riverside trén ciac nén tang truc tuyén OTA
(Booking.com, Tripadvisor va Google Maps). Nhitng phan hdi ndy bao gdém céc
binh ludn, danh gia xép hang va céc tiéu chi cu thé vé dich vu luu tri. Cac phan hoi
sau khi thu thip s& duoc phan loai theo nhitng tiéu chi nhat dinh nham thong ké céac
¥ kién tich cuc va tiéu cuc vé su hai 10ng cua khach hang d6i véi dich vu luu tra tai

Wink DaNang Riverside.



5. B6 cuc ndi dung

Nghién ctru bao gom 3 ndi dung chinh:

Chuong 1: Co so 1y luan vé su hai 10ng ctia khach hang d6i véi chat luong
dich vu luu tra trong khach san

Chuong 2: Thyc trang sy hai long ctia khach hang vé chat lugng dich vu luu
tra tai Wink DaNang Riverside

Chuong 3: Pé xuit giai phap nham nang cao su hai 1ong ctia khach hang vé

chét luong dich vu luu tra tai Wink DaNang Riverside.






CHUONG I: CO SO LY LUAN VE SU HAI LONG CUA KHACH
HANG POI VOI CHAT LUQNG DICH VU LUU TRU
TRONG KHACH SAN

1.1. Téng quan vé kinh doanh khach san va dich vu lwu tri

1.1.1. Khai niém khach san va kinh doanh khach san

C6 nhiéu cach tiép can khéac nhau vé khai niém khach san, tuy theo goc do
nghién ctru va bdi canh phép 1y cta timg qudc gia.

Theo Morcel Gotie — nha nghién ctru du lich va khéch san: "Khach san la
noi luu tro tam thoi cia du khach, cing voi cac budng nga con c6 nha hang véi
nhiéu chung loai khac nhau". Tiép can theo hudng dich vu téng hop, PGS.TS.
Nguyén Vin Manh va TS. Hoang Thi Lan Huong (2004) dinh nghia: "Khach san 1a
co so cung cdp cac dich vu luu tra (véi day du tién nghi), dich vu dn udng, dich vu
vui choi giai tri va cac dich vu can thiét khac cho khach luu lai qua dém, va thuong
duogc xay dung tai cac diém du lich".

Duéi goc d6 phap 1y, Thong tu s6 01/2001/TT-TCDL ngay 27/4/2001 cua
Tong cuc Du lich Viét Nam quy dinh: "Khach san (Hotel) 1 cong trinh kién tric
dugc xay dung doc 1ap, c6 quy mo tir 10 budng ngti trd 1én, dam bao chét luong vé
co s& vat chat, trang thiét bi va dich vu can thiét phuc vu khach du lich". Diéu 4,
khoan 12 Luéat Du lich Viét Nam ciling xac dinh: "Co s¢ luu tra du lich 1a co s& cho
thué budng, giudng va cung cip cac dich vu khac phuc vu khach luu tra, trong d6
khach san 1a co s6 luu tra du lich chu yéu".

Tong hop cac quan diém trén, c¢6 thé hiéu khach san 1a co so luu tra du lich
duoc xay dung, trang bi va td chuc theo tiéu chuan nhét dinh, cung cép d@)ng thoi
cac dich vu luu tra, an uéng, gidi tri va cac dich vu bo sung khac nham dap tng nhu
cau da dang ciia khach trong thoi gian luu lai.

Kinh doanh khach san 1a linh vuc c6 qua trinh hinh thanh va phét trién gin
lién véi sy mo rong cua hoat dong du lich. O giai doan so khai, hoat dong nay chi
don thuan 1a cho thué budng ngi phuc vu nhu ciu nghi ngoi ciia khach ving lai.
Cung voi sy gia ting cta lugng khach du lich va yéu cau ngiy cang cao vé tién ich,
céc co s6 luu tri dan mé rong sang cung cp thém dich vu dn udng, giai tri va nhiéu

dich vu bd sung khac. Qua trinh d6 ciing dan dén su xuét hién da dang céc loai hinh



co s¢ luu tra nhu nha nghi, motel, lang du lich, 1éu trai..., duoc goi chung 1a co s¢
lwru tra du lich, trong d6 khéach san 1a loai hinh tiéu biéu va phd bién nhat.

Do tinh dai di¢n nay, khai ni¢ém "kinh doanh khach san" hién dugc sir dung
rong rdi khong chi dé chi hoat dong cua riéng doanh nghiép khach san, ma con 1a
danh tir chung chi toan b hoat dong kinh doanh luu trti du lich. Theo TS. Nguyén
Van Manh va ThS. Hoang Thi Lan Huong trong gido trinh Quan tri kinh doanh
khach san (2013): "Kinh doanh khach san duoc hiéu 13 hoat dong kinh doanh cua
cac co so luu tra du lich dya trén viéc cung cép cac dich vu luu trg, an uéng va cac
dich vu b sung nham dap ung nhu cau luu lai tam thdi cua khach du lich".

1.1.2. Khai niém dich vu luu tra

Dich vu luu trt 1a viéc cung cap tién nghi phuc vu nhu cau luu trd, sinh hoat
ctia khach hang (it nhat 1a chd ngii va phong vé sinh) trong thoi gian tam xa noi
thuong tri (Tong cuc Du lich, 2012). Dich vy luu tr 1a mot trong nhitng cau phan
cot 151 cua hoat dong kinh doanh khach san, dong thoi 1 yéu tb trung tim quyét
dinh chat luong trai nghiém cua khach du lich trong sudt thoi gian luu lai diém dén.

GS.TS. Nguyén Van Pinh va TS. Tran Thi Minh Hoa trong gido trinh Kinh
té du lich (2006) cho rang dich vu luu tra 13 tp hop cac hoat dong nhiam cung cap
chd an nghi tam thoi cho khach ngoai noi cu tri thuong xuyén cia ho, bao gdm
dich vu buéng ngu va céc tién ich phuc vu sinh hoat thiét yéu di kem. Tiép can theo
huéng trai nghiém khach hang, Kotler & Armstrong (2012) nhan manh rang dich vu
lwu tra khong chi don thuan 13 cung cip khong gian nghi ngoi vat Iy, ma con 13 toan
bd qué trinh tuong tac gitra khach hang va co s¢ cung ing — tur dit phong, nhan
phong, sir dung tién nghi dén tra phong — tao nén tong thé trai nghiém ma khach
hang cam nhan va danh gia.

Nhu vay, dich vu luu tra c6 thé duge hiéu 1a toan bd cac dich vu ma co s&
lwu tra du lich cung cp cho khach trong sudt thoi gian luu tri, bao gém dich vu
budng ng 1a cbt 18i va cac dich vu hd tro di kém nhu don phong, giat ui, 18 tan, an
ninh va céc tién ich sinh hoat thiét yéu khac. Pay la loai dich vu mang dﬁy du dac
tinh ctia dich vu néi chung — tinh v hinh, tinh khong thé tach roi, tinh khong dong
nhat va tinh khong thé luu trit — doi hoi nha cung cap phai dam bao chét lugng

nhat quan tai moi diém ti€p xtc voi khach hang.



1.1.3. Pic diém dich vu luu tra

Thir nhdt, tinh vo hinh ctia dich vu lwu trii dwoc thé hién & chd dich vu khong
thé thir trudec ma phai st dung mdi co thé cam nhén duoc. Chat lugng phuc vu, thai
dd phuc vu cling nhu tinh chuyén nghiép trong phong cach phuc vu cuia nhan vién la
nhimg diéu ma khach hang phai sir dung méi cam nhan va c6 danh gia riéng, no tiy
thudc vao mdi nguoi. Tuy nhién, théng qua trang thiét bi, co sd vat chat ching ta c6
thé cam nhan duoc mot phﬁn nao d6 vé chat lugng cung cép dich vu tai cac khach
san 5 sao. Dich vu c¢6 tinh v6 hinh nén gy khé khan cho vi¢c danh gia chét luong
chét luong. Do vay, dé c6 thé giam bt tinh vo hinh, khach hang thuong ldy cac yéu
td veé co s& vat chat dé danh gia nhu: ndi that, tién nghi trong phong, cac dich vu di
kém (massage, trung tam thé duc tham my, spa, dich vu trong tré, khu vui choi, giai
tri, hé thong bar va nha hang an udng, dich vu thué xe...). Tir trén c6 thé thay, yéu
cau véi quan 1y khach san la khai thac va sit dung mot cach tdi uu nhat co sd vat
chat c6 sin, bién nhiing thir vo hinh thanh yéu té hitu hinh dé lam hai long khach
hang nhét.

Thit hai, tinh khong dong nhat. Thé hién & su khong dong nhat vé chat luong
cua cung mot loai hinh dich vu hay chat lugng dich vu & cac khach san la khong
dong déu, né tiy thudc vao vao trinh do, tdm 1y, trang thai tinh cam cia nha cung
ung va so thich, thi hiéu, cam nhan.... cla tung khach hang. Bén canh do6, viéc chat
luong dich vu ciing khong dong déu ¢ mdi khach san vao timg thoi diém trong nam.
Ngoai ra, con dugc thé hién qua gia cua cac khach san, cach phuc vu ctia nhan vién:
than thién, nhiét tinh, chuyén nghiép,..., cac tién nghi phuc vu trong phong, & cac
thi tyc dat phong, nhan phong va tra phong, ¢ chat luong phong va cac dich vu di
kém: hé théng bé boi, phong tap, thuc an, khong gian, v€ sinh, an ninh, dau xe,....

Thir ba, tinh khong thé tach roi. Dich vu khong c6 su tach roi giita qua trinh
san xudt va tiéu dung ca vé khong gian 13n thoi gian. Khi khach hang mua dich vu
tai khach san nao, thoi gian nao thi khach san do sé cung ng dich vu vao dung thoi
gian do.

Thir tw, tinh khong tdn kho, luu trit. Do dic diém vo hinh nén dich vu luu tri
trong khach san khong dy trit, bao quan dugc. Cac phong nghi, hdi hop hay cac dich
vu khac cho du c6 khéach hay khong thi theo thoi gian né cling sé bi hao mon, céac
khach san ludn ludn phai bao quan, tu sta.. Vi vy, dé tiét kiém chi phi, tranh lang
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phi, cdc nha quan tri can ¢co nhitng chién lugc phat trién, thu hat khach hang, tao
niém tin voi khach hang dé ho yén tim va thudng — xuyén st dung dich vu cia
khéch san khi ¢6 nhu cau.

1.1.4. Vai tro cia dich vu luu tra trong hoat dong kinh doanh khach san

Tao ra ty trong doanh thu cao nhdt trén tong doanh thu cia khdch san: Bét
ky mdt co s luu tra du lich nao cling khong thé thiéu hoat dong kinh doanh dich vu
cho thué buéng ngu. Hoat dong kinh doanh luu trit dong vai tro tru cot, 1a hoat dong
chinh cua mdt doanh nghiép kinh doanh luu trd vi doanh thu tir hoat dong nay
chiém ty trong 16n nhit trong tong doanh thu trong kinh doanh khach san (chiém
khoang 70%). Chang han, ddi véi cac khach san c6 quy mo nho thi ty trong cua
doanh thu luu trt 14 vao khoang 97%. Ty trong cua doanh thu luu tra cao nhu vay la
boi vi thong thuong cac khach san nho khong co nha hang, quiy bar, khong c6
phong hoi thao va khong cung cap cac dich vu bo sung khac, ma ngudn thu cha yéu
ctia chung 14 tir hoat dong kinh doanh dich vu budng ngi. Nguoc lai, & nhimg khach
san 16n, ngoai nguon thu tir hoat dong kinh doanh budng ngu, cic khach san con
khai thac kinh doanh cac dich vu khac dem lai nguén thu dang ké nhu: kinh doanh
dich vu in udng, dich vu dién thoai, dich vu giat 13, cac dich vu bd sung va cac dich
vu gidi tri khac....

Pai dién trong tiép xiic truc tiép va phuc vu nhu cau thiét yéu cia khdch
hang: Giao tiép truc tiép v6i khach hang 1a khau quan trong nhat trong kinh doanh
khach san n6i chung va kinh doanh luu tra néi riéng. D6 1a chét két dinh quan trong
trong hoat dong kinh doanh Iuu tra du lich. Khéng c6 bd phan nao trong mot co sé
Iuu tra du lich lai ¢6 quan hé giao tiép truc tiép voi khach hang nhiéu nhu & bd phan
kinh doanh luu tri. Ngoai ra, by phan kinh doanh luu tra cling chinh 1a bo phén tao
ra nhitng an tuong dau tién va nhiing an tuong cubi cing quan trong nhat déi véi
khach khi dén tiéu dung san pham cua cac co so luu tra du lich. Rat nhiéu chuyén
gia trong linh vuc du lich va khach san déu dong y véi y kién cho rang: tinh than,
thai do phuc vu khach cung voi trinh d0 chuyén mon nghi€p vu va kha nang giao
tiép, mg x1r ctia nhan vién trong khu vyc kinh doanh luu tri ¢ tac dong mang tinh
quyét dinh t&i su cam nhén vé chat lugng dich vu chung cta co s¢ luu tra du lich.
Chinh vi vy, bo phan kinh doanh luu tri ludn khing dinh vi tri quan trong khong
thé thiéu cia minh ddi voi su ton tai va phat trién ctia mot co so luu tra du lich.
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Cung cdp cdc s6 liéu dw bdo ddu vao quan trong cho nha quan 1y va cdc bé
phdan khac trong khach san: Mot trong nhitng cong viéc quan trong cua trudng cac
bd phan trong cac co sd luu tra du lich trong ngan han 1a phai xay dyung ké hoach vé
cong viéc va 1én ké hoach phan coéng bd tri nhan vién trong bd phan minh quéan 1y
truéc khoang it nhét hai tudn. Yéu cau dé xay dung ké hoach cong viéc va ké hoach
phan cong bd tri nhan vién sat v6i nhu cau thue té va sir dung hiéu qua ngudn nhan
luc phai dya trén co so biét rd cac thong tin vé tinh trang Ngoai ra, hoat dong kinh
doanh luu trG cta co s& luu tra du lich dong vai trd quan trong con béi vi sb luong
can bd cong nhan vién lam vi¢c trong d6. Pay 1a khu vuc dich vu co ty trong lao
dong sdng cao nhat trong khach san. Riéng s6 lwong nhan vién 1am viéc trong bd
phan phuc vu budng ngu di chiém khoang 50% tong s6 nhan luc cia ca khach san
(dac biét ddi vai cac khach san quy mo 16n).

Véi tat ca nhitng 1y do trén c6 thé khang dinh hoat dong kinh doanh luu tra
dong vai trd quan trong va quyét dinh dbi voi su ton tai va phat trién ctia mot khach
san.

1.2. Tong quan vé chat lwgng dich vu lru tri

1.2.1. Khai niém chét hrong dich vu

Chat luong dich vu 1a mot khai niém trung tam trong nghién ciru va thyc tién
kinh doanh dich vu, c6 vai trd quyét dinh dén su hai long, long trung thanh cua
khéach hang cling nhu nang lyc canh tranh ctia doanh nghiép. Do ddc trung cua dich
vu mang tinh v6 hinh, khong thé luu kho va phu thudc nhiéu vao yéu td con nguoi,
chat luong dich vu thudng duoc danh gia thong qua cam nhan va trai nghiém thuc
té cuia khach hang trong sudt qua trinh sir dung dich vu.

Theo Nguyén Dinh Phan (2005), chét lugng dich vu dugc hiéu 13 muc do
dap mg nhu ciu va mong doi cua khach hang trong qua trinh cung ung dich vu.
Quan diém nay nhan manh rang chit luong dich vu khong chi dugc quyét dinh boi
két qua cudi ciing ma con bdi toan bd qué trinh tuong tic giita doanh nghiép va
khach hang.

Tran Minh Pao (2012) cho ré’mg chét lugng dich vu 1a téng hop céac dac tinh
ctia dich vy nham thoa méan nhu cau cta khach hang. Cac dic tinh nay duoc hinh
thanh tir nhidu yéu t6 nhu thai d6 va k¥ ning cua nhan vién, co sé vat chat, quy
trinh phuc vu ciing nhu kha nang dap tng kip thoi cac yéu cau ciia khach hang.
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Bén canh cic quan diém trong nudc, nghién ctru cua Parasuraman, Zeithaml
& Berry (1985 - 1988) dugc xem 13 nén tang va c6 anh hudng 16n trong linh vuc
chat luong dich vu. Theo nhém tac gia nay, chat luong dich vu 1a khoang cach giita
su mong doi ctua khach hang vé dich vu va nhan thtc cua ho sau khi da trai nghi¢m
dich vu. Trén co s d6, mé hinh SERVQUAL duoc dé xuit nham do ludng chat
luong dich vu thong qua viéce so sanh ky vong va cam nhan cua khéach hang.

Ngoai ra, Gronroos (1984) tiép can chit lugng dich vu theo hai khia canh
chinh: chit luong k¥ thuét (nhitng gi khach hang nhin dugc) va chét luong chirc
nang (cach thie dich vu duge cung cip). Quan diém nay cho thiy trai nghiém trong
qua trinh phuc vu ¢6 vai trd quan trong khong kém d6i véi két qua dich vu.

Tém lai, chat luong dich vu co thé duoc hiéu 1a mirc d6 ma dich vu cung cép
c6 kha nang dap ung hodc vuot qua ky vong ctia khach hang, dugc hinh thanh tir ca
két qua dich vu va qua trinh cung ung dich vu. Viéc khong nglmg nang cao chat
luong dich vu 13 co s& quan trong dé gia ting su hai long cua khach hang va nang
cao vi thé canh tranh bén virng cho doanh nghiép.

1.2.2. Khai niém chat lwong dich vu luu tri

Dich vu luu tra 12 mot bd phan ¢t 161 cua nganh du lich — khach san, bao
gdm cac hoat dong cung cap noi ¢ tam thoi cing cac dich vu bo tro nham dap tng
nhu cau nghi ngoi, sinh hoat va trai nghiém ciia khach hang trong thoi gian luu tru.
Trong bdi canh canh tranh ngdy cang gay git, chat luong dich vu luu trd duoc xem
1a yéu td then chdt quyét dinh muc d6 hai long, y dinh quay lai ciing nhu hinh anh
va uy tin cua co sé luu tra trén thi truong.

Xét trén phuong dién 1y thuyét, chat lwong dich vu luu tri 13 mot khai niém
ké thira tir chat luong dich vu néi chung, nhung cé nhirng dac thu riéng gén lién véi
tinh chit cta hoat dong luu tra. Do dich vu luu trt mang tinh v6 hinh, dugc tao ra
va tiéu dung dong thoi, ddng thoi phu thude 16n vao yéu td con ngudi va moi trudng
phuc vu, nén chét lugng dich vu luu tra thuong duoc danh gia thong qua cdm nhén
chu quan ctia khach hang trong sudt qua trinh trai nghiém tai co sé luu tra.

Theo Parasuraman, Zeithaml & Berry (1985, 1988), chit lugng dich vu dugc
xac dinh la khoang céch gitra ky vong cua khach hang trude khi str dung dich vy va
cadm nhan cua ho sau khi trai nghiém dich vu. Quan diém nay dac biét phu hop khi
ap dung vao linh vuc luu tra, bdi khach hang thuong hinh thanh ky vong dua trén
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xép hang sao, hinh anh thwong hiéu, gid ca va thong tin truyén thong trudc khi
quyét dinh lya chon co sé luu tra. Chat luong dich vu luu tr vi vay duoc danh gia
thong qua muc do dap ung cac ky vong nay trong thuc té.

Tiép can theo md hinh cua Gronroos (1984), chat lugng dich vu luu tri co
thé duoc xem xét qua hai khia canh: chat luong ky thuat, tirc nhiing gi khach hang
nhan duoc sau khi sit dung dich vu (phong nghi, tién nghi, an ninh, sy sach sg...),
va chét lugng chirc nang, tirc cach thic dich vu dugc cung cép (thai do nhan vién,
quy trinh phuc vu, kha ning giao tiép va xt 1y tinh hudng). Trong dich vu luu tra,
chét luong chtrc ning thuong c6 anh hudng manh m& dén cam nhén téng thé cua
khach hang do su tiép xtc tryc tiép va lién tuc giita nhan vién va khach trong thoi
gian luu tru.

Tu goc do quan tri khach san, c6 thé tiép can chét luong dich vu luu tra 1a sy
téng hop cua nhiéu yéu td nhu co s& vat chat ky thuat, trinh do va thai d§ phuc vu
ctia nhan vién, su tién nghi va an toan ctia phong o, kha ning dap tng nhu cau ca
nhan hoéa ciing nhu cac dich vy bo tro di kém (Lovelock & Wirtz, 2011). Cac yéu to
nay khong ton tai doc lap ma cé mbi quan hé chat ch¢, cung tao nén trai nghiém luu
tra tong thé ctia khach hang.

Tom lai, chat luong dich vu luu tra ¢6 thé dugc hiéu 12 mirc d6 ma cac dich
vu do co sé luu tra cung cap dap tng hodc vuot qua ky vong cua khach hang, duoc
danh gia thong qua cam nhan cua ho vé ca két qua dich vu va qua trinh phuc vu
trong sudt thoi gian luu tri. Viée ning cao chat lwong dich vu luu tra khong chi gop
phan gia ting sy hai long va long trung thanh cua khach hang ma con 1a nén tang
quan trong dé cic co s& luu tri nang cao nang lyc canh tranh va phat trién bén
ving.

1.2.3. Pic diém chat lwong dich vu lwu tria

Theo Nguyén Vian Manh & Hoang Thi Lan Huong ( Gi4o trinh Quan Tri
Kinh Doanh Khach San, 2008 ) chét lugng dich vu luu tra khach san cé nhiing dac
diém sau:

Chdt heong dich vu cia khdch san khé do lwong va danh gid. Pac diém nay
phat tir chinh ban chat dic diém cua san pham khach san. San pham khach san 13
dich vu tron goi, bao gém 4 thanh phén co ban: Phuong tién thuc hi¢n, hang hoa
ban kém, dich vu hién va dich vu an. Vi vay, khi danh gia chat luong dich vu khach
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san thi phai danh gia ca bbn thanh phan trén. Tuy nhién, thyc té thi viéc do ludong
thanh phan phuong tién hitu hinh va hang hoa ban kém twong ddi dé thuc hién vi
tinh hiru hinh, c6 thé so mé, do ludong bang nhiing thudc do cu thé. Trai lai, hai
thanh phan con lai mang tinh v6 hinh va khéng c6 cac thudc do cu thé ndo nén rat
khé do luong va luong hoa khi danh gia. Dich vu phy thuoc vao cam nhéan ctua
nguoi danh gia, man cam nhan lai [a mot pham tru tdm 1y nén chiu su phu thudc vao
céc nhan t6 chu quan cua mdi ca nhan (cam xuc, din tcf)c,quéc tich...).

Chat lwong dich vu chi dwoc danh gia chinh xac qua sy cam nhdn cua nguoi
tiéu diing truc tiép san pham dich vu cia khdch san. Dic diém nay xuét phat tir cac
1y do sau: Thu nhat, chét luong dich vu khach san phu thugc vao cam nhan truc tiép
cua khach hang st dung dich vu cta khach san. Thir hai, do dac diém qua trinh san
Xudt va tiéu dung cta dich vu gan nhu 1a xay ra cing mot thoi gian va khong gian
d3 khang dinh: khach hang déng trd quan trong ddi v6i san pham dich vu khach san.
Khach hang 1a mot thanh vién khong thé thiéu va tham gia truc tiép vao qué trinh
nay. Ho 1a "nhan vat chinh", vira dong vai tro truc tiép st dung dich vu va la nguoi
bo tién ra dé chi tra. Vi vay, danh gid cua ho vé chat luong dich vu 1a chinh xac
nhit.

Chat lwong dich vu cua khdach san phu thuéc vao qua trinh cung cd'p dich vu
cua doanh nghiép khach san. Mgt qua trinh cung cép dich vu déu duoc thuc hién
dua trén hai thanh phﬁn, d6 1a co so vat chat k¥ thuat ctia khach san va nhitng nhan
vién truc tiép tham gia vao qua trinh cung cip dich vu. Do d6, khi danh gia chat
luong dich vu ctia khach san hay san pham v6 hinh khach hang thudng c6 xu hudng
dua vao chat lugng k¥ thuat va chat lugng chirc ning.

Chat luwong dich vu khach san doi hoi tinh nhat quan cao. Tinh nhat quan &
day duoc hiéu theo hai goc d6 khac nhau. Goc do thir nhat: D6 1a sy thong nhat cao
va thong sudt trong nhan thirc ciing nhu hanh dong cia tat ca cac bo phan, tat ca cac
thanh vién cua khach san tir trén xu@)ng dudi vé muc tiéu chat luong can dat duoc
ctia khach san. Chinh vi tinh nhat quan nén doi hoi cac chu trwong, chinh sich cua
doanh nghi¢p phai d@)ng bo voi nhau. Goc do thu hai: La su déng b0, toan dién,
trudc sau nhu mot va dang nhu 161 hita ma khach san da cong bd vai khach hang.
Chat luong dich vu doi hoi phai tét & moi lac, moi noi véi moi khach hang, dbi véi
moi nhan vién cta tit ca cac bd phan trong khach san. Tuy nhién, tinh nhat quan
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khong c6 nghia 1a tinh c¢b dinh, bt bién ma chat luong dich vu doi hoi phai ludn
van dong theo khuynh huéng tét 1én ting ngdy, phai xem xét dé thay ddi sao cho
chat lugng dich vu khach san di 1én va ngay mot phu hop véi su thay doi cia thi
truong.

1.3. Méi quan h¢ giira sy hai 1ong ciia khach hang va chit lrgng dich vu

Moi quan hé giira chit lvong dich vu (CLDV) va sy hai long cua khach hang
vé chét lugng dich vu la mbi quan h¢ thuan chiéu va tac dong qua lai chat ché.
CLDVLT cao hon mong doi gitp tang mac do hai long, tao 1ong trung thanh, va la
nhan t6 quyét dinh kha ning canh tranh ciing nhu sy séng con cua doanh nghiép.

Theo Kotler va Keller (2006), sy hai long 1a mtrc d6 cua trang thai cam giac
clia mot ngudi bat ngudn tir viéc so sanh nhan thirc vé mot san pham so voi mong
doi ciia nguot d6. Theo do, su hai long c6 ba cép do sau:

- Néu nhan thic vé gia tri ma khach hang cam nhan nho hon ky vong thi
khach hang cam nhan khong hai long.

- Néu nhan thirc vé gia tri ma khach hang nhan dugc bang ky vong thi khach
hang cam thay hai long.

- Néu nhan thirc vé gia tri ma khach hang cam nhéan 16n hon ky vong thi
khéach hang cdm nhan hon mirc hai long.

Khi cac thanh phén ctia CLDV nhu co s& vat chat, thai do nhan vién, do tin
cdy va muc do san sang ho tro duoc cai thién, su hai long cua khach hang sé ting
lén. CLDV la nguyén nhan, sy hai 10ng 1a két qua, khach hang danh gia sy hai long
dya trén cam nhan vé chat luong thuc té so voi ky vong ban dau.

Chat luong dich vu tbt — Su hai long cao — Khach hang trung thanh

Chat luong dich vu kém — Sy hai long thap — Khiéu nai hoic khong quay
lai

1.4. Cac yéu to anh hwéng dén chit lwong dich vu lvu tri

Chat lugng dich vu luu trtt khong phai 1 mot khai niém triru twong ma dugce
hinh thanh tir sy tong hoa ctia nhiéu yéu té hiru hinh va vo hinh trong qua trinh cung
ung dich vu. Do déc thu cua hoat dong luu tru 1a sy tiép xuc truc tiép va lién tuc
giita khach hang véi co so luu tri trong sut thoi gian luu tr, nén cam nhan cta
khach hang vé chét luong dich vu luu tra chiu anh hudng bdi nhidu yéu to khac
nhau, tir diéu kién co s& vat chat, quy trinh phuc vu dén yéu td con nguodi bao g@)m
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nhan vién phuc vu va sy phdi hop giita cac bo phan lién quan trong qua trinh khach
hang trai nghiém dich vu luu tr.

1.4.1. Co sé vat chat va khong gian luu tri

Theo Parasuraman, A., Zeithaml, V. A., & Berry, L. L. (1988): co s¢ vat chét
va khong gian luu tra 13 yéu t6 hiru hinh quan trong trong viéc cau thanh chat luong
dich vu luu tri. Theo mé hinh SERVQUAL, yéu t6 “phuong tién hiru hinh” bao
g@)m co s& VAt chat, trang thiét bi, va hinh anh bén ngoai cua don vi cung cép dich
vu.

Trong kinh doanh khach san, co s& vat chat bao gdm phong ngu, trang thiét
bi, tién nghi, khu virc cong cong va canh quan xung quanh. Nhitng yéu té ndy gop
phan tao ra an tuong ban dau va anh huong dén cam nhan cua khach hang vé chat
luong dich vu. Céc nghién ciru trong nganh khach san ciing chi ra rang yéu t hiru
hinh nhu co so ha ting va khong gian c6 tic dong dang ké dén mirc do hai long cua
khach hang.

1.4.2. Nhan vién by phan luu tra

Nhan vién 14 yéu t ¢t 18i trong viéc cung cap dich vu do dic thi cia nganh
dich vu 1a sy tuong tac truc tiép gitta nhan vién va khach hang. Theo md hinh
SERVQUAL, cac khia canh nhu d6 tin cdy (Reliability), su dap tng
(Responsiveness), su dam bao (Assurance) va sy dong cam (Empathy) déu gin lién
voi hanh vi va nang luc cia nhan vién, theo Parasuraman, A., Zeithaml, V. A., &
Berry, L. L. (1988).

Trong linh vuc khach san, hanh vi cia nhan vién tuyén dau c6 anh huong
tryc tiép dén trai nghiém cua khach hang, tir d6 tac dong dén sy hai long va hinh
anh ctua doanh nghi¢p. Ttr nghién ctru cua Abdulrab & Hezam (2024) cling chi ra
rﬁng chét lugng dich vu phu thudc dang ké vao thai do phuc vu va ky nang ctia nhan
vién.

1.4.3. Quy trinh tiéu chuin dich vu

Quy trinh ti€u chuan dich vu 1a hé théng cac budc duoc thiét ké nhim dam
bao viéc cung tmg dich vu dién ra mot cach thong nhat, hidu qua va dap ung dung
ky vong cia khach hang. Theo 1y thuyét quan tri chat lugng, viéc chuan héa quy
trinh giup giam thiéu sai sot, nang cao hiéu qua hoat dong va dam bao tinh dong
nhét trong chat lugng dich vu.
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Trong linh vyc luu tr, quy trinh dich vu bao gém tur dat phong, don tiép,
phuc vu trong thdi gian luu tra dén thanh toan va tién khach. Mot quy trinh 13 rang,
chuyén nghiép va linh hoat s& gip nang cao trai nghiém khach hang, dong thoi tao
diéu kién cho nhan vién thyuc hién cong viéc hiéu qua hon.

1.4.4. Su phoi hop giira cac bd phan luu tri

Chat luong dich vu luu trtt khong chi phu thudc vao mot b phan riéng 1€ ma
1a két qua ctia su phdi hop nhip nhang giita cac bd phan nhu 18 tan, budng phong, k¥
thuat, an ninh va cac bo phan hd tro khac. Theo 1y thuyét quan tri dich vy, dich vu
khach san mang tinh hé théng cao, doi hoi su lién két va trao ddi thong tin lién tuc
gilta cac bd phan.

Su phdi hop hiéu qua gitip dam bao dich vu duoc cung cip nhanh chéng,
chinh x4c va nhat quan, han ché tinh trang chong chéo hoic thiéu sét trong qué trinh
phuc vu. Nguoc lai, su thiéu déng bo gilra cac b phan co thé gay ra su gian doan
dich vy, lam giam mirc do hai long cua khach hang.

1.4.5. Cong tac quan ly va van hoa doanh nghiép

Cong tac quan 1y dong vai trd dinh hudng va kiém soét toan bd hoat dong
cung ung dich vu trong khach san. Theo quan diém quan tri hi¢n dai, chét lugng
dich vu phu thudc 16n vao nang luc quan 1y, bao gém viéc xay dung chién lugc dich
vy, td chtrc bd may, dao tao nhan sy va kiém tra danh gia hiéu qua hoat dong.

Bén canh d6, vin héa doanh nghiép 1a yéu td vo hinh nhung c¢6 anh hudng
sau sic dén hanh vi cua nhan vién va chat lugng dich vu. Mot van hoa doanh nghiép
tich cuc, dé cao khach hang, khuyén khich tinh than trach nhiém va su sang tao s¢
tao dong luc cho nhin vién nang cao chat lugng phuc vu, tir 6 gbp phan gia ting su
hai long cua khach hang.

1.5. Thang do danh gia chat lwong dich vu luu tra

Theo Lé Thai Phuong (2024), dya trén cac yéu t6 tham gia truc tiép vao qua
trinh cung cép dich vu luu tra cho du khach, chét lugng dich vu luu trtt va mac do
hai 10ng ctia khach hang chiu tic dong boi sau yéu t6 chinh, bao gdm: chét luong
phong luu tra, dich vu khach hang, an ninh va an toan, dich vu tién ich, vi tri va moi

trrong xung quanh, cung véi quy trinh dat phong va thanh toén.
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1.5.1. Chit lwgng phong hru tru

Diy 1a yéu td co ban nhat trong dich vu luu tra, bao gom khéng gian, tién
nghi, mirc do sach s€, va su thodi mai cua phong. Phong luu tra dat tiéu chun s&
gitip khach hang c6 trai nghiém nghi ngoi tot hon.

1.5.2. Dich vu khach hang

Su than thién, chuyén nghi¢p va kha nang dap Uing nhanh chéng cuia nhan
vién, tir 1€ tan, nhan vién don phong dén nhan vién phuc vu, déu anh hudng truc tiép
dén cam nhan cua khach hang vé chét luong dich vu.

1.5.3. An ninh va an toan

bam bao an toan va bdo mat cho khach hang, ca vé tai san ca nhan va sy an
tam trong sudt thoi gian luu tra, 13 yéu té quan trong gitp nang cao sy hai long cia
khach.

1.5.4. Dich vu tién ich

Céc tién ich di kém nhu hd boi, phong tip gym, spa, nha hang hay cac dich
vu giai tri khac co thé nang cao gia tri cua dich vu luu trd, tao thém sy hép dan cho
khach hang.

1.5.5. Vi tri va moi trwomg xung quanh

Vi tri thuan loi, dé tiép can cac diém tham quan, khu mua sam hay cac tién
ich khac trong khu vuc ciing 13 yéu t6 quan trong trong viéc thu hat khach hang.

1.5.6. Quy trinh dat phong va thanh toan.

Su thuan tién va hi¢u qua trong quy trinh dat phong, thanh toan, va xtr Iy cac
yéu cau dic biét cling gop phan cai thién trai nghiém cua khach hang.

Bang 1.5. Thang do chit lwong dich vu lwu tri

dua trén cac yéu to cau thanh dich vu

Chit lwong phong luu tri

1. Phong luu tra sach sé.

2. Khong gian phong rong rai va thoai mai.

3. Phong c6 day du cac tién nghi can thiét nhu TV, diéu hoa, wifi, minibar.

4. Giudong ngu va ndi that mang lai sy thodi mai.

5. Anh sang trong phong dé chiu.

6. Phong luu tri khong c6 tiéng on lam phién.
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Dich vu khach hang

7. Nhan vién phuc vy than thién, nhiét tinh.

8. Yéu cau cua khach hang duoc giai quyét nhanh chong va hiéu qua.

9. Nhan vién xtr 1y cac tinh hudng phat sinh mot cach chuyén nghiép.

10. Khach hang cam thay dwgc quan tAm va chdm soc tot trong sudt thoi gian luu tri.

An ninh va an toan

11. Khach hang cam thay an toan khi luu trii tai khach san

12. H¢ thong an ninh ctia khach san dam bao tot.

13. Cac quy dinh vé an toan chay nd va thoat hiém duoc hién thi 1 rang.

14. Khach san c6 bién phap bao vé tét cho tai san ca nhan ctia khach hang.

Dich vu tién ich

15. Nha hang cung cip da dang cic mén an.

16. Dich vu an uéng tai nha hang dam bdo chat lugng.

17. Khéch san cung cap nhiéu tién ich phuc vu khach hang (hd boi, phong gym, spa,...).

18. Thoi gian hoat dong ciia cac tién ich pht hop voi nhu cau da dang cua khach hang.

19. Khach hang c6 thé dé dang str dung céc tién ich tai khach san.

Vi tri va méi trweong xung quanh

20. Khach san c6 vi tri giao thong thuén lo1.

21. Khu vyc xung quanh khach san ddm bao an ninh.

22. Canh quan xung quanh khéch san tao cam giac thoai mai.

Quy trinh dat phong va thanh toan

23. Quy trinh dit phong dé dang.

24. Thong tin vé gié ca, dich vu va cac dieu khoan khac dugc cung cap rd rang.

25. Qua trinh thanh todn dugc thyc hién dé dang.

26. Nhan vién hd trg tot cac yéu cau dic biét cua cua khach hang.

(Nguon: Lé Thdi Phwong 2024)

Tiéu két chwong 1
Chuong 1 da hé thong héa co s& 1y luan lién quan dén hoat dong kinh doanh
khach san, dich vu luu tr va chét luong dich vu luu tri — nhitng nén tang 1y thuyét
quan trong lam co sé cho vi¢c nghién ctru, phan tich va danh gia trong cac chuong
tiép theo. Noi dung chuong 1 di lam rd khai niém khach san va kinh doanh khach
san dudi nhiéu gbc d§ khac nhau, bao gé)m cach tiép can hoc thuat va phap ly. Qua

d6 cho thay khach san 1a loai hinh co s& luu tra du lich tiéu biéu, cung cap tong hop
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cac dich vu luu tra, an uéng, giai tri va dich vy bd sung nham dap trng nhu cau da
dang cua khach du lich. Déng thoi, kinh doanh khach san dugc xac dinh 1a linh vuc
kinh doanh dich vu dic thu, ¢c6 mdi lién hé chit chd véi su phat trién cia nganh du
lich va giit vai trd quan trong trong nén kinh té dich vu.

No6i1 dung chuong 1 ciling da trinh bay khai niém dich vu luu trt, déac diém
cua dich vy luu tra va vai tro cua dich vu luu tra trong hoat dong kinh doanh khéach
san. Dich vu luu tri duge xac dinh 1a dich vu c6t 161, chiém ty trong doanh thu l6n
nhat va c6 anh hudng quyét dinh dén trai nghiém ciing nhu su hai 1ong cua khach
hang. Cac dic diém co ban cta dich vu luu tra nhu tinh vo hinh, tinh khong dong
nhat, tinh khong thé tach rdi va tinh khong thé luu trit 3 duoc phan tich, qua d6 cho
thay nhiing thach thirc trong viéc quan Iy va nang cao chat lugng dich vu luu tri.

Bén canh d6, chuong 1 ciing dd hé théng hoa cac khai niém lién quan dén
chét luong dich vu va chét luong dich vu luu trf, dua trén cac quan diém nghién
clru tiéu biéu trong va ngoai nudc. Cac mod hinh 1y thuyét nhw SERVQUAL va cach
tiép can chat luong k¥ thuat — chat lugng chic ning di 1am rd ban chat cua chat
lugng dich vu luu tra 1a sy so sanh gitra ky vong va cam nhén cta khach hang trong
subt qua trinh trdi nghi¢m dich vu. Déng thoi, mdi quan hé chit ché gitra chét luong
dich vu va su hai 1ong ctia khach hang ciing dugc khang dinh, trong d6 chat luong
dich vu dong vai tro 12 nguyén nhan, con sy hai 1ong 1a két qua.

Cudi cung, chuong 1 da dé& cap dén cac yéu t6 anh huong dén chat luong
dich vu luu tra, bao gém: chat lugng phong luu tra, dich vu khach hang, an ninh va
an toan, dich vu tién ich, vi tri va moéi truong xung quanh, cling nhu quy trinh dat
phong va thanh toan. Pay 1a nhitng yéu t6 then chdt hinh thanh nén cam nhan cua
khach hang vé chit luong dich vu luu tra va 13 co s quan trong dé xay dung thang
do danh gia sy hai long ciia khach hang dbi voi chét lugng dich vu luu tra.

Nhu vay, Chuong 1 d3 xay dung nén tang 1y luan ddy du, c6 hé thong va nhat
quan cho d¢ tai nghién ctru. Nhitng nodi dung nay 13 co s khoa hoc dé tac gia tién
hanh phén tich thuc trang, danh gia mic do hai long cuia khach hang d6i véi chat
luong dich vu luu tr tai Wink Danang Riverside trong cac chuong tiép theo, dong
thoi dé xuat cac giai phap phu hop nham ning cao sy hai long cua khach hang va

nang lyc canh tranh cua khach san.
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CHUONG II: THU'C TRANG SU HAI LONG CUA KHACH HANG VE
CHAT LUQNG DICH VU LUU TRU TAI WINK DANANG RIVERSIDE

2.1. Giéi thi¢u tdng quan vé Wink Danang Riverside

2.1.1. Giéi thiéu chung vé Wink Danang Riverside

Lich sw hinh thanh va phat trién: Wink Hotels 1a mot thuong hi¢u khach san
ndi dia tién phong tai Viét Nam, dugc thanh 13p boi Indochina Kajima - mbt lién
doanh giita Indochina Capital va Tap doan Kajima ctia Nhat Ban. Chudi khach san
nay hudéng dén dinh nghia lai phan khuc "affordable luxury" (sang trong véi gia hop
1y) tai Viét Nam, ddc biét 1a voi thé hé du khach tré tudi, nang dong. Khach san dau
tién 1a Wink Hotel Saigon Centre, dugc khai truong vao thang 3 nam 2021 tai
Thanh phé H6 Chi Minh. Pay 1a budc di dau tién ctia Indochina Kajima nham mang
mot thuong hi¢u khach san chuén quéc té, mang dam phong cach séng hién dai ctua
Viét Nam.

Wink Danang Riverside 1a khach san boutique két hop can ho dich vu hién
dai, toa lac tai vi tri dic dia bén b song Han — khu vyc trung tdm cua thanh phé ba
Nang, noi tap trung nhiéu hoat dong du lich, giai tri va giao thuong. Véi loi thé vé
vi tri, khach san mang dén cho du khach tam nhin thoang dang hudng song, dong
thoi thuan tién trong viéc di chuyén dén cac diém tham quan ndi tiéng nhu cau

Rong, cau Song Han, bii bién My Khé va khu trung tim thanh phd.

(Nguon: https://www.vietnambooking.com)
Hinh 2.1: Wink Danang Riverside
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Wink Danang Riverside 1a mét thuwong hiéu luu trii dugc phat trién boi lién
doanh Indochina Kajima. Ngay tir khi ra mat, Wink Hotels dd dinh vi minh theo mé
hinh luu tra 4.0, huéng dén nhoém khach hang tré, ning dong, yéu thich céng nghé,
trai nghiém méi mé va phong cach song hién dai. Day chinh 1a diém khac biét ndi
bat so voi nhidu khach san truyén thong trong cling phan khuc tai Pa Nang.

Mot trong nhirng yéu td tao nén sy khac biét rd nét cia Wink Danang
Riverside 1a triét 1y thiét ké va van hanh lay khach hang lam trung tdm, véi trong
tam 1a sy tién loi, linh hoat va ¢4 nhan hoa trai nghiém. Khéch san itmg dung manh
mé cong nghé trong qua trinh phuc vu nhu check-in/check-out tu dong, st dung thé
tor thong minh, hé théng quan ly dich vu hién dai, giup tdi wu hoa thoi gian va nang
cao su chu dong cho khach luu tra. Pidu nay phu hop véi xu hudng tiéu dung dich
vu luu tra cta thé hé khach hang tré trong thoi dai s6.

Vé thiét ké, Wink Danang Riverside mang phong cach doc déo, két hop hai
hoa gitta sy hién dai, cé tinh va céc yéu td van hoa truyén théng Viét Nam. Khong
gian khach san duoc thiét ké theo hudng tdi gian nhung sang tao, str dung mau sic
t40 bao, cac chi tiét trang tri mang dam ban sic dia phuong, tao nén dau 4n riéng
biét so vai cac khach san khac trong khu vuc von thién vé phong cach truyén thong
hodc nghi dudng thuan tay.

Hé théng phong nghi tai Wink Danang Riverside dugc t6i wu hoéa vé khong
gian, chl trong dén cong ning str dung va sy tién nghi. Mic du dién tich phong
khong qué 16n, nhung duogc bd tri khoa hoc, trang bi déy du tién ich hién dai, mang
lai cam giac thoai mai, tién nghi va gan giii nhu ¢ nha. Pay 1a diém khac biét so véi
nhiéu khach san trong khu vuc thuong cha trong vao quy mé phong hon 1a trai
nghi¢m st dung thuc té.

Bén canh d6, Wink Danang Riverside con ndi bat véi moé hinh khong gian
sinh hoat chung mé, khuyén khich sy két ndi, giao lwu va trai nghiém cua khach
hang. Cac khu vyc cong cong duoc thiét ké linh hoat, da ning, phu hop cho ca nghi
ngoi, lam viéc va giao tiép xa hoi, gop phan tao nén phong cach sdng ning dong va
hién dai cho khach luu tru.

Tong thé, Wink Danang Riverside khong chi 1a mot co so Iuu tra don thuan
ma con 12 mot md hinh khach san boutique hi¢n dai, mang tinh tién phong trong
viéc ung dung cong nghé va d6i moi trai nghiém khach hang tai Pa Nang. Nhing
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ddc diém khac biét vé vi tri, mo hinh luu tra 4.0, thiét ké sang tao va dinh hudng
khach hang tré di giap Wink Danang Riverside tao dugc ddu 4n riéng va nang cao
nang lyc canh tranh so véi cac khach san khac trong khu vuce

Wink Da Nang Riverside dugc gigi thi€éu nhu mot "tram dirng chan 1y tudng
méi" tai Pa Nang, dap tng nhu cu du lich da dang ctia du khach va chinh thirc mé
cura don khach tir ngay 01/04/2023. Pac biét, Wink Da Nang Riverside 1a khach san
dau tién trong chudi Wink Hotels cung cip ca can ho dich vu véi thuong hiéu
"Wink Suites”. Khach San c6 tong cong 357 phong, bao gdm 287 phong khach san
va 70 can hd dich vy, mang dén su lua chon da dang cho du khach, tir khach cong
tac ngin ngay dén nhitng nguoi mudn luu tra dai han.

Ngoai ra. Wink Da Nang Riverside di ké thira phong cach tré trung, hién dai
va cong nghé cao cua chudi Wink Hotels, khach san nay duoc thiét ké véi khong
gian thong minh, hiéu qua. P ap dung cac cong nghé hién dai nhu hé théng tu
dong check-in/check-out, ing dung trén di¢n thoai thong minh, va dich vu "Stay24"
cho phép khach luu tra tron ven 24 gio ké tir luc nhan phong.

2.1.2. Co cu td chirc va nhan su ciia khach san

2.1.2.1. Co céu té chirc

Cluster General manager (Danang)

Cluster Security manager (Danang) Wink experience

Cluster Human resources manager Kitchen manager

Wink experience manager (F&B) Financial Controller

Director of sale

Bar manager

So d6 2.1: So d6 co cau td chirc ciia Wink Danang Riverside

Chief Engineer (Danang)

Housekeeping manager
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Vai tro va nhiém vu:

Cluster General Manager (Pa Nang): Cluster General Manager chiu
trach nhiém toan dién ddi vé6i hoat dong kinh doanh va van hanh cua khach san
trong cum tai Pa Nang. Vi tri ndy dam nhiém viéc thiét 1ap muc ti€u, xay dung
chién lugc phat trién va giam sat viéc thyc hién nham dam bao khach san dat duogc
hiéu qua kinh doanh tdi wu. Bén canh d6, Cluster General Manager thuc hién phan
tich dir liéu, danh gia hiéu qua hoat dong, dua ra cac quyét dinh chién lugc nhim cai
thién doanh thu, kiém soat chi phi va gia ting loi nhuan. DPong thoi, vi tri nay dam
bao cac tiéu chuan vé chat lugng dich vu duoc duy tri nhat quan, truc tiép xir 1y cac
van d& phire tap hodc khiéu nai nghiém trong cta khach hang, ciing nhu thiét 1ap va
duy tri mdi quan hé véi cac ddi tac chién lugc, nha cung cap va cac bén lién quan
nham nang cao vi thé va mé rong hoat dong kinh doanh cua khach san.

Wink Experience Manager (F&B): Chiu trach nhiém truyén tai phong cach
song hién dai, tré trung va tinh than thuong hiéu Wink Hotels thong qua cac hoat
dong dich vu am thuc. Vi tri ndy gidm sat va dam bao cac hoat dong hang ngay cua
b phan F&B dién ra hiéu qua va dung tiéu chuan. Ngoai ra, Wink Experience
Manager (F&B) quan ly va dao tao doi ngii nhan vién, phan cong cong vi¢c, danh
gia hiéu suat 1am viéc, dong thoi nghién ctru va cdp nhat cac xu hudng F&B méi
nham 4p dung vao dich vu cta khach san. Cong tac phan tich doanh thu va chi phi
cling duoc thuc hién dé xay dung cac chién luoc kinh doanh phu hop, gép phan
nang cao hi¢u qua hoat dong cua bo phan.

Wink Experience Manager: Chiu trach nhiém dam bao cac hoat dong cua bd
phan 1€ tan va F&B dugc trién khai dang theo ti€u chuan cua khach san. Vi tri nay
thyc hién cong tac xay dung, dao tao, gidm sat va danh gia hiéu qua lam viéc cua
d6i ngil nhan vién, dong thoi phan cong nhiém vu va diéu phéi sy phdi hop gitta cac
bd phén nham mang dén dich vu lién mach cho khéach hang. Bén canh d6, Wink
Experience Manager tryuc tiép tiép nhan va xtr 1y cac phan hdi cta khach hang mot
cach nhanh chéng, hiéu qua, déng thoi thu thip thong tin va xay dung mdi quan hé
lau dai véi khach hang.

Kitchen Manager: Chiu trach nhi€ém dam bdo cdc mén an duoc ché bién
dung quy trinh, tudn tht nghiém ngit cac tiéu chuin vé chét luong va vé sinh an
toan thuc pham. Vi tri ndy kiém soat ngan sach, quan 1y hang ton kho, gidm thiéu
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lang phi nham tdi wu hoa lgi nhuan cho bd phan bép. Pong thoi, Kitchen Manager
xay dung va cai tién thuc don, sang tao cac moén dn méi phu hop véi xu huéng va
nhu cau ctia khach hang; tuyén dung, dao tao, phan cong va danh gia hiéu suét lam
viéc cuia nhan vién bép; kiém tra chit luong moén an trude khi phuc vu va lap ké
hoach kiém soat chi phi nguyén vat lidu.

Bar Manager: Chiju trach nhiém tuyén dung, dao tao va quan 1y d6i ngi nhan
vién pha ché va phuc vu tai quiy bar. Vi tri nay dam bdo nhan vién tuan thu cac quy
dinh vé an toan, k§ ning phuc vu va k¥ thuat pha ché. Bén canh d6, Bar Manager
giam sat chi phi hoat dong, phan tich di liéu ban hang dé xac dinh cac san phdm
chu luc, tor d6 xay dung ké hoach kinh doanh va marketing phu hop nham dam bao
hiéu qua va loi nhuan ctia bo phan bar.

Housekeeping Manager: Chiu trach nhiém dam bao tat ca cac phong nghi va
khu vuc cong cong ludn sach s&, ddy du tién nghi va sin sang phuc vu khach. Vi tri
nay giam sat viéc duy tri cac tiéu chuin vé sinh, sip xép phong ¢ va hinh anh
chung cua khach san. Ngoai ra, Housekeeping Manager thyuc hién tuyén dung, dao
tao, sép Xép lich [am viéc, danh gia hiéu suat nhan vién; lap ké hoach va kiém soat
ngan sach cta bd phan; quan Iy hang ton kho va phdi hop chit ch& véi bo phéan 18
tan trong viéc nam bat tinh trang khach dén — di. Cac khiéu nai lién quan dén vé
sinh va dich vu luu tra ciing duoc Housekeeping Manager truc tiép xir 1y.

Cluster Security Manager (Pa Nang): Chiu trach nhiém dam bao an ninh va
an toan cho nhan vién, khach hang va tai san cua khach san trong cum. Vi tri nay
xay dung cac ké hoach phong ngira va giam thiéu rdi ro, tuyén dung, huan luyén va
phat trién chuyén mon cho ddi ngii an ninh. Pong thoi, Cluster Security Manager
truc tiép xu ly céc su ¢ an ninh nghiém trong nhu trdm cép, hanh hung, tai nan lao
dong hodc cac tinh hudng khan cap khac.

Chief Engineer (Pa Ndang): Chiu trach nhiém xdy dung va trién khai ké
hoach bao tri, ning cap va phat trién dai han hé thong k¥ thuat va co sé ha tang cia
khach san. Vi tri nay dam bao khéc phuc kip thoi cac sy ) ky thuat phat sinh nham
duy tri hoat dong 6n dinh, khong gian doan. Ngoai ra, Chief Engineer phan cong
cong vigce, theo doi tién do va danh gia hiéu quad 1am viéc cua ddi ngti k¥ thuat.

Director of Sales: Chiu trach nhiém nghién ctru va phén tich thi truong, ddi
thu canh tranh, x4c dinh cac co hdi kinh doanh tiém nang va thi truong muc ti€u. Vi
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tri ndy xdy dung chién luoc ban hang, kénh phan phdi va chinh sach gia phu hop;
theo ddi, danh gi4 hiéu qua lam viéc cua doi ngii kinh doanh; duy tri va phat trién
mdi quan hé véi cac khach hang va dbi tac 16n. Dong thoi, Director of Sales dong
vai trd c¢b van cho ban lanh dao trong cac vin dé lién quan dén chién lugce kinh
doanh, phat trién san pham va mo rong thi trudng.

Financial Controller: chiu trach nhi€ém gidm sat toan by hoat dong tai chinh
— ké toan ctia khach san, bao gém ké toan cong ng, ké toan kho, ké toan chi phi va
ké toan tong hop. Vi tri nay lap va trinh bay cac bao cdo tai chinh dinh ky theo dung
chuan muc ké toan va quy dinh phéap luat, ddng thoi phdi hop véi cac bo phan dé
xay dung va giam sat ké hoach ngan sach, quan 1y dong tién va kiém soat chi phi
hiéu qua.

Cluster Human Resources Manager (Pa Nang): Chiu trach nhiém xay dung
va trién khai ké hoach tuyén dung cho toan bo cum khach san tai Pa Nang nham tbi
uu hoa ngudn nhan lyc va chi phi. Vi tri nay xac dinh nhu cau ddo tao, thiét ké va
trién khai cic chuong trinh dao tao nghiép vu va k¥ ning cho nhan vién; dam bao
hé thong luong, thudng va phuc lgi ¢6 tinh canh tranh va cong bang; dong thoi quan
1y cong tac chim cong, tinh luong va thuc hién d?ly du cac ché d6 bao hiém theo

quy dinh.
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2.1.2.2. Tinh hinh nhan sw

Béang 2.1: Tinh hinh nhan nhan sy ciia khach san nam 2025

Gi6i tinh D) tudi Trinh dd chuyén mén
B¢ phan ~ Trén Trung cip | Pai hoc va
Nam | Nir | 18-30 | 31-45 46 THPT / Cao ding | Sau Pai hoc
Ban Glam | =, 0 0 1 0 0 1
doc
Hanh
chinh - 0 | 2 1 1 0 0 0 2
Nhan su
K& toan -
Taichinh | 2 | 4 3 3 0 0 0 6
Sale —
Marketing 0 | 4 1 3 0 0 0 4
Lé tan 2 |10 5 7 0 0 12
Bép 10 | 0 5 4 1 2 5 3
Buong 1y |y 10 1 2 3 10
phong
An ninh 8 | 0 2 4 2 2 4 2
Kythuat | 5 | 0 2 1 0 4 1
Bar 2 2 3 1 0 0 1 3
Tong 34 133 ] 26 35 6 6 17 44

(Nguén: Phong nhan suw ciia Wink Danang Riverside)

Nhin xét:

Tinh dén nam 2025, khach san Wink Danang Riverside c6 tong cong 67 nhan
su, quy mé nay duoc danh gia 1a phi hop voi dic diém van hanh ctia mot khach san
boutique hi¢n dai, &p dung moé hinh quan ly tinh gon va ing dung cong nghé trong
hoat dong kinh doanh. V&i sb lugng nhan sy hi¢n tai, khach san c6 kha nang dam
bao hiéu qua van hanh, dong thoi kiém soat tot chi phi lao dong trong bdi canh canh
tranh ctia nganh khach san.

Xét vé co ciu gid1 tinh, do1 ngli nhan sy cua khach san ¢6 sy phan bod tuong
dbi can béng gilta nam va nir, trong d6 c¢6 34 nhan sy nam (50,7%) va 33 nhan su
nit (49,3%). Ty 18 nay cho thdy khach san thuc hién chinh sach tuyén dung khong
thién 1éch gioi, thé hién sy binh dfmg va tién bd trong quan tri ngu@)n nhan lyc. Su
can bﬁng gid1 tinh cling tao diéu kién thuén 1gi cho viéc bd tri lao dong phu hop véi
dic thu cia timg bd phan va nang cao hiéu qua phdi hop trong qua trinh phuc vu
khéch hang.

Vé d6 tudi lao dong, luc luong nhan sy tai Wink Danang Riverside tap trung
chu yéu trong nhom tudi tir 31 — 45, voi 35 ngudi, chiém gan 52%, day 1a nhom lao
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dong dugc xem la “do tudi vang” trong nganh dich vu khach san do c6 su két hop
gifta kinh nghiém nghé nghiép, k¥ ning chuyén mén va tinh on dinh trong cong
viéc. Bén canh d6, nhom tudi 18 — 30 chiém 26 nguoi, tuong dwong gan 39%, phan
anh sy hién dién dang ké cua lao dong tré, ning dong, sang tao va dé thich nghi véi
cong nghé méi — yéu té phu hop v6i dinh huéng phat trién theo mé hinh khach san
4.0 cia Wink Hotels. Co cAu dd tudi nay cho thay khach san c6 su két hop hai hoa
giita kinh nghiém va sic tré, gop phan nang cao chét luong dich vu va kha ning doi
moi trong hoat dong.

Tu bang tinh hinh nhan su cta khach san cho théy trinh d6 hoc vén cua doi
ngil nhan sy tai Wink Danang Riverside & muc cao. Trong tong s6 67 nhan vién, co
44 ngudi (gan 66%) co trinh do tir dai hoc tré 1én, va 17 nguoi c¢6 trinh d6 trung
cip/cao dang, nang ty 1¢ nhan sy di qua dao tao chuyén mon 1én hon 91%. Pay 1a
mot loi thé 16n cua khach san trong viéc dam bao tinh chuyén nghiép, nang cao chat
luong phuc vu va kha nang dap tng cic yéu cau ngay cang cao cua khach hang, dic
biét 1a nhom khach tré, khach quéc té va khach co yéu cau cao vé trai nghiém dich
VU

Tir cac phan tich trén c6 thé nhan thiy, Wink Danang Riverside s¢ hitu doi
ngii nhan sy co trinh do chuyén mon tét, co cdu hop 1y vé gidi tinh va do tudi, phu
hop véi dinh huéng phat trién cua khach san boutique hién dai. Py 1a nén tang
quan trong giup khach san duy tri va nang cao chét luong dich vu luu tra, gia ting
su hai long ctia khach hang va tao o1 thé canh tranh bén virng trén thi truong khach
san tai Pa Nang

2.1.3. San pham dich vu ciia khach san

2.1.3.1. Dich vu phong luu tru

1. Wink Lite Queen City view

- Kich thudc: 20m?

- Stre chira: t6i da 2 khach + 1 tré em dudi 6 tudi

- Loai givong: Queen size

- Tam nhin: Quang canh thanh ph

2. Wink Lite + Queen Riverside

- Kich thudc: 20m?

- Strc chtra: t6i da 2 khach + 1 tré em du6i 6 tudi
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- Loai giuong: Queen size

- Tam nhin: Nhin ra séng Han

3. Wink Luxe City view

- Kich thudce: 30m?

- Strc chra: t6i da 3 khach + 1 tré em duéi 6 tudi

- Loai giudng: King size + giudng ting

- Tam nhin: Quang canh thanh phd

4. Wink Luxe Riverside

- Kich thudce: 30m?

- Strc chra: t6i da 3 khach + 1 tré em duéi 6 tudi

- Loai giuong: King size + giuong tang

- Tam nhin: Nhin ra song Han

5. Wink Luxe Triple City view

- Kich thude: 30m?

- Strc chira: t6i da 3 khach

- Loai giuvong: 3 giuong don

- Tam nhin: Quang canh thanh phd

6. Wink Luxe Triple Riverside

- Kich thude: 30m?

- Strc chtra: t6i da 3 khach

- Loai giuong: 3 giuong don

- Tam nhin: Nhin ra song Han

7. Wink Lite Twin City view/Riverside

- Kich thude: 20m?

- Strc chtra: t6i da 2 khach

- Loai giuong: 2 giuong don

- Tam nhin: Quang canh thanh ph6/Nhin ra song Han
8. Wink Live Two-bedroom City view/Riverside
- Kich thude: 55m?

- Strc chtra: t6i da 4 khach + 1 tré em dudi 6 tudi

- Loai giuong: 2 givong don + giwong doi ( 2 phong )
- Tam nhin: Quang canh thanh ph6/Nhin ra song Han
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9. Wink Live One-bedroom City view/Riverside

- Kich thudce: 35m?

- Strc chira: t6i da 2 khach + 1 tré em dudi 6 tudi

- Loai giuvong: giuong King size

- Tam nhin: Quang canh thanh ph6/Nhin ra song Han

Cdc tién ich trong phong:

- Thoi gian nhan phong linh hoat: Pén theo lich trinh cua ban va tra phong
sau 24 gior ké tir khi dén.

- Wi-Fi téc d6 cao mién phi

- Rém chén sang

- B6 khan trai giudng cao cap Catherine Denoual

- Tivi thong minh 32 inch

- Ban lam viéc

- May say toc

- Tt lanh mini

- Hop an toan

- Dép

- Piéu hoa khong khi diéu khién trong phong

- Phong tim dung c6 voi sen manh

- Nuéc khoang mién phi

2.1.3.2. Dich vu bé sung

Quay check-in tw déng: Sanh check-in ¢ tang 5 khong con hang dai cho doi
nhan hay tra phong. Di thang dén phong cua ban véi tinh nang check-in di dong va
bién dién thoai caa ban thanh chia khoa phong. Hodc ghé qua quéy tu check-in tu
dong tai Wink Space, quét va nhan chia khoa phong clia ban chi trong nhay mat.

Wink Bar: Khi phd di 1én dén, hiy nudng chiéu ban than véi mot ly cocktail
quyén rii. Hodc ghé lai Wink khi cic quan bar khic did dong cira dé tan huong
nhitng gidy phut thu giadn véi ban be.

Wink Space: Wink khong chi 1a m¢t khach san thong thuong. Pay 1a mdt noi
héi tu su sang tao, tién nghi va ti¢én dung - mdt chdn 1y tuong dé bat dau hanh trinh
kham phé thanh phd cua ban. Va voi STAY 24 bao dam luu tra tron ven 24 tiéng &
day ciing chinh 1 noi ban tré vé sau mot ngay du lich tham mét.

24



Grab & Go: Tam biét minibar dit d6! Tai Wink, ban c6 thé thoai mai lua
chon db an, thirc udng yéu thich voi gia ca phai ching tai cira hang tién loi Grab &
Go.

Laundromat: Giat i tai phong giat tu dong Laundromat ctia ching t6i. May
gidt, may sdy, ban ui. Thu gifn v6i CNN trong khi cho doi. Ui d6 va cung thudng
thirc Nat Geo. Hodc ra ngoai khdm pha thanh phd va dé hé thong ty dong nhén tin
cho ban khi qua trinh gidt ctia ban hoan tat.

Coworking: Chudi ngdy cta cac vin phong kiéu cii da dan di dén hdi két,
mot loai hinh khong gian lam vi¢c mdi 1én ngdi. Wink chinh 1a van phong lam viéc
thoai mai nhu ngdi nha ctia ban. Kham pha cic phong hop c6 thé dit trudc + khong
gian t6 churc sy kién + hot desks.

Gym: Tap luyén khong gidi han theo ¥ thich. Phong gym cua ching t61 mé
clra 24/7 v6i day du thiét bi hién dai danh cho gym thu, tir may tap cardio + ta dén
tham yoga.

Rooftop Swimming Pool: Ho boi vo cyc trén tang thuong ciia Wink s& mang
dén trai nghiém nghi dudng hoan hao. Tan hudng tam nhin tuyét dep ra toan canh
thanh phd, cung nhitng phat gidy thu gidn véi cocktail thanh mét va am nhac. Cudi
tuan, hdy sin sang hoa minh vao khong khi s6i dong clia nhiing bia tiéc pool party.

2.1.4. Tinh hinh thu hut khach trong giai doan 2023 - 2025 cua
khach san

Bang 2.2: Tinh hinh thu hut khach cia Wink Danang Riverside
trong giai doan 2023 — 2025

( Luot khéch )
Luwgt khich Nim 2023 Nim 2024 Nim 2025
Khach qudc té 23.132 29.920 49.009
Khach ni dia 15.230 21.203 33.394
Tong 38.230 51.123 82.403

( Nguon: B phdn Wink Space ciia Wink Danang Riverside)

Nhéan xét:
Dua trén sb liéu théng ké vé luot khach Iwu tra tai khach san Wink Danang
Riverside trong giai doan tir nim 2023 dén nam 2025, c6 thé nhan thiy xu hudng

ting trudng ro rét va 6n dinh vé quy mé khach, phan anh hiéu qua tich cuc trong
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hoat dong thu hut va phat trién thi truong ctia khach san.

Trude hét, xét vé téng luot khach, khach san dd ghi nhan murc ting truéng
dang ké qua timg giai doan. Cu thé, tong luot khach tang tir 38.230 luot vao nim
2023 1én 51.123 lugt vao nam 2024, twong g muc tang 33,7%. Pay 1a muc tang
truong twong d6i cao trong bdi canh nganh du lich vira phuc hdi sau giai doan chiu
anh huong nang né cua dich bénh, cho théy khach san da tan dung tbt su phuc hoi
chung cua thi truong du lich Da Nﬁng. Dac biét, trong nam 2025, téng Iurot khach
da dat 82.403 luot, ting khoang 61,18% so v6i nam 2024. Két qua nay cho thiy da
tang truéng dang duge duy tri rAt manh mé va ndm 2025 14 nim ting trudng dot pha

cua khach san.

Biéu dd thé hién tinh hinh thu hiat khach trong giai
doan 2023 dén nam 2025

90.000
80.000
70.000
60.000
50.000
40.000
30.000
20.000
10.000

0

Nam 2023 Nam 2024 Nam 2025

® Khach quoc te ® Khach néidia Tong

Hinh 2.2. Biéu d5 tinh hinh thu hit khach ctia Wink Danang Riverside
trong giai doan doan 2023 — 2025

Xét theo co cdu thi truong khach, khach qudc té ludn giit vai trd 14 ngudn
khach cha lyc va chiém ty trong 16n trong tong lugt khach cia khach san. Luot
khach quéc té tang tir 23.132 luot nam 2023 1én 29.920 luot nim 2024, va tiép tuc
dat 49.009 luot trong nam 2025. Sy gia ting lién tuc ndy phan anh strc hip dan ngay
cang 16n ctia khach san Wink Danang Riverside ddi v6i du khach qubc té, dong thoi
cho théy hi€u qua cua cac hoat dong marketing, dinh vi thuong hi¢u va chit luong
dich vu phu hop véi nhu cau cua thi truong khach nudc ngoai. Viéc lugng khach
qudc té nam 2025 ting manh so v6i nim trudc cho thdy kha ning mé rong thi
trrong va muc d§ canh tranh tich cuc cua khéch san trén phan khtc nay.

Bén canh d6, thi trudng khach noi dia ciing thé hién xu huéng ting truéng
tich cuc va 6n dinh. Cu thé, luot khach ndi dia tang tor 15.230 luot nam 2023 Ién
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21.203 luot ndm 2024, twong ing mirc ting 39,2%, cao hon téc do ting trudng cia
khach qudc té trong cing giai doan. Dén nim 2025, luong khach noi dia dat 33.394
luot, tiép tuc tang truéng manh so v&i nam 2024. Piéu nay cho théy khach san
khong chi phu thudc vao thi trudng qudc té ma con khai thac hiéu qua thi tredng ndi
dia — mot yéu td quan trong gitp giam thiéu rui ro trudc nhitng bién dong cua thi
treong du lich quéc té.

Téng hop cac phén tich trén cho thiy, trong giai doan 2023 — 2025, khach
san Wink Danang Riverside dd dat dugc két qua kha quan trong cong tac thu hut
khach. Sy ting trudong dong déu cua ca khach qudc té va khach ndi dja phan 4anh
chién lugc phat trién thi truong hop 1y, co ciu khach hang da dang va ning lyc canh
tranh ngdy cang dugc nang cao. Pay 1a nén tang quan trong dé khach san tiép tuc
mo rong quy mo hoat dong, nang cao hiéu qua kinh doanh va khang dinh vi thé trén
thi truong du lich — khach san tai thanh ph6 Pa Ning trong nhitng nam tiép theo.

2.1.5. Két qua hoat dong kinh doanh ciia khach san trong giai doan
2023 - 2025

Bang 2.3: Két qua kinh doanh ciia Wink Danang Riverside
trong giai doan 2023 — 2025

(Ponvi: VND)
Chi tiéu Nam 2023 Nam 2024 Nam 2025
Doanh thu 21.419.650.000 28.643.158.000 44.948.858.000
Chi phi 19.920.274.500 25.205.979.000 37.597.040.720
Loi nhuén 1.499.375.500 3.437.179.000 7.351.817.280

(Nguon: Phong Ké todn ciia Wink Danang Riverside)

Nhin xét:

Dua trén sb liéu vé doanh thu, chi phi va lgi nhuan cta khach san Wink
Danang Riverside trong giai doan tir nam 2023 dén nam 2025, c¢6 thé nhan thay két
qua hoat dong kinh doanh cua khach san c6 sy tang truéng manh mé, on dinh va
mang tinh bén viing. Céc chi tiéu tai chinh chu yéu déu ghi nhan mirc ting truong
tich cuc qua tung ndm, phan anh hi¢u qua trong cong tac quan ly, van hanh ciing
nhu chién luoc phat trién kinh doanh cta khach san.

Trude hét, xét vé doanh thu, khach san dat muc ting trudng 4n tuong trong

giai doan nghién ctru. Cu thé, doanh thu nim 2023 dat 21,42 ty ddng va ting 1én
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28,64 ty dong vao nam 2024, twong ung mirc ting trudng khoang 33,7%. Pay 1a
muc tang tuong ddi cao trong bdi canh thi truong du lich — khach san van chiu sy
canh tranh gay git, cho thay kha nang thu hut khach hang va khai thac hiéu qua cac
ngué)n doanh thu ctia khach san. Dic biét, dén nim 2025, doanh thu d3 dat 44,95 ty
dong, ting khoang 56,9% so v&i nam 2024. Két qua nay cho thdy da ting trudng
doanh thu dang duogc duy tri rit manh mé va nim 2025 14 nim ting trudng vuot troi
cua khach san.
Biéu do thé hi¢n két qui hoat dong kinh doanh
trong giai doan 2023 dén niam 2025
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Hinh 2.3. Biéu d6 Két qua kinh doanh ctia Wink Danang Riverside
trong giai doan 2023 — 2025

Song song v&i sy gia tang doanh thu, chi phi hoat dong cua khach san cling
c6 xu hudng tang qua cac nam, phan anh sy mé rong quy mo hoat dong va gia tang
cac khoan chi phuc vu kinh doanh. Cu thé, chi phi tdng tur 19,92 ty déng nam 2023
lén 25,21 ty dong nim 2024, twong tmg mirc ting 26,5%. Mic du chi phi ting kha
dang ké, song téc d6 ting cua chi phi van thdp hon téc do ting cua doanh thu
(26,5% so v6i 33,7%). Pay 1a mot dau hiéu tich cuc, cho thiy khach san da thuc
hién t6t cong tac kiém soat chi phi, t61 wu hoa hoat dong van hanh va nang cao hi¢u
qua st dung ngudn luc. Pén nim 2025, tong chi phi dat 37,60 ty dong, ting khoang
49,2% so v&i ndm 2024, phu hop véi sy tang trudéng manh cua doanh thu.

Nho sy gia ting doanh thu két hop véi viée kiém soat chi phi hiéu qua, loi
nhuan cua khach san da co6 sy tang trudng dot pha trong giai doan nghién ctru. Loi
nhuan nim 2023 dat 1,50 ty dong, ting 1én 3,44 ty dong vao nim 2024, trong (g
muc ting trudng hon 129%, tirc 13 ting hon gap doi chi sau mot nam. Diéu nay

phan anh 6 rét hidu qua kinh doanh ngay cang duoc cai thién ciia khach san. Pén
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nam 2025, loi nhuan tiép tuc tdng manh 1én 7,35 ty déng, tuong ung mic tang
khoang 113,9% so voi nam 2024. Két qua nay cho thiy ning lyc sinh 15i ctia khach
san dang duoc nang cao rd rét va tiém niang ting truéng loi nhuan trong twong lai 13
rat 16n.

Ngoai ra, két qua doanh thu va loi nhuan ciing cho thiy ty sut loi nhuan
(ROS) cua khach san Wink Danang Riverside c6 xu hudng tang lién tuc va ro rét
trong giai doan 2023 — 2025.

Cu thé, nam 2023, ROS cua khach san dat khoang 7,0%, cho théy hiéu qua
sinh 161 & mirc twong ddi, phu hop voi giai doan phuc héi sau dich va khi khach san
van con chiu ap luc vé chi phi van hanh. Sang nam 2024, chi tiéu ROS tang 1én
khoang 12,0%, ting 5 diém phan trim so v&i nam 2023, phan anh viéc khach san
khong chi gia ting doanh thu ma con kiém soat chi phi hiéu qua hon.

Pén nam 2025, ROS tiép tuc tang 1én khoang 16,4%, cho thay kha ning sinh
161 cua khéach san ngay cang dugc cai thién ro rét. Viée ty suét loi nhuan tang nhanh
hon téc d6 tang doanh thu cho théy khéch san da t6i vu hoa tét mo hinh hoat dong,
nang cao hiéu qua str dung nguon luc va khai thac tot loi thé vé quy mé ciing nhu
thi truong khach hang.

Cho thay, trong giai doan 2023 — 2025, khach san Wink Danang Riverside d
dat duge két qua hoat dong kinh doanh hét strc kha quan. Su tang truong déng thot
ctia doanh thu va lgi nhuan, ciing voi kha nang kiém soat chi phi hiéu qua, cho thay
khach san dang van hanh theo huéng bén vimg va co6 chién lugc phat trién ding
dan. Pay 1a co sé quan trong dé khach san tiép tuc md rong hoat dong, nang cao
nang luc canh tranh va khéng dinh vi thé trén thi truong khach san tai thanh ph6 ba
Néng trong nhitng nam tiép theo.

2.2. Thue trang chit lwong dich vu luu tri ciia khach san Wink Hotel

2.2.1. Co sé vat chit va trang thiét bi

2.2.1.1. Phong luu tru

Wink DaNang Riverside s hitu hé théng 357 phong luu tra duoc thiét ké
theo dinh huéng thong minh, hién dai va t6i wu héa cong nang sir dung, phi hop véi
xu hudng luu tra 4.0. Cac phong nghi tai khach san dugc trang bi day du tién nghi,
ung dung cong nghé cao nham mang lai sy thodi mai, ti¢én lgi va trai nghiém cé
nhan hoa cho khach hang trong sudt thoi gian luu tra.
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Moi phong déu duoc trang bi ném Wink cao cip, duogc thiét ké riéng nhim
dam bao chét luong gidc ngl va nang cao muc d6 hai 1ong cta khach hang. Khu
vuc phong tam duoc bd tri bdn tim dirng hién dai, khong gian gon gang, tién nghi,
dap ung nhu cAu st dung thuc té cta khach luu tri. Dac biét, cac vat dung trong
phong tdm duoc lam tir vét lidu than thién véi moi truong, thé hién dinh hudng phat
trién bén vitng va trach nhiém xa hoi cua khach san.

V& tién nghi k¥ thuat, cac phong luu tra tai Wink Danang Riverside duoc
trang bi hé théng diéu hoa khong khi, TV thong minh, dién thoai ndi bo, két an toan,
minibar va may sy toc, dap ing day du cac tiéu chuan cua mot khach san hién dai.
Viéc tich hop cong nghé thong minh trong phong giup khach hang dé dang kiém
soat va sir dung cac tién ich, dong thoi nang cao tinh tién nghi va chu dong trong
qua trinh luu tra.

Bén canh d6, khach san cung cap nhiéu loai phong khac nhau, phi hop véi
nhu cau va dic diém cua timg nhém khach hang. Trong d6, phong Luxe duoc thiét
ké danh cho khach hang yéu cau cao vé khong gian va tién nghi; phong Live dugc
trang bi thém khu vuc bép riéng, phi hop véi khach luu tra dai ngay hodc khach
cong tac; cung v6i phong gia dinh, dép Gng nhu cau luu tra cia nhom khach dong
nguoi. Su da dang vé loai hinh phong nghi giup Wink Danang Riverside tiép can
hiéu qua nhiéu phan khuc khach hang khéac nhau.

Nhin chung, hé théng phong luu tri tai Wink Danang Riverside khong chi
dap tng cac tiéu chuin co ban caa dich vu luu tri ma con tao diém khac biét thong
qua thiét ké thong minh, tién nghi hién dai va dinh hudng than thién véi méi truong.
Pay 1a mot trong nhitng yéu to quan trong gbp phan nang cao chéat luong dich vu
luu tra va gia tang kha nang canh tranh cua khéch san trén thi truong.

2.2.1.2. Cac ti¢én ich

Nhim mang dén trai nghiém luu tra hién dai, tién nghi va phu hop véi xu
huéng du lich — 1am viéc két hop (workation), Wink Danang Riverside dau tu dong
bo hé thong tién ich da dang, dap tng nhu cAu nghi ngoi, giai tri, 1am viéc va sinh
hoat ctia khach hang trong sudt thoi gian luu tru.

No6i bat nhat trong h¢ théng tién ich cua khach san 1a hd boi v cuc trén tﬁng
thuong (tang 25), duoc thiét ké v6i tam nhin 360 d6 bao quat song Han, toan canh
thanh phé Pa Ning va khu vuc bii bién. Khong gian hd boi khong chi phuc vu nhu
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cau thu gidn, giai tri ma con mang tinh trai nghiém cao, gép phan nang cao gia tri
cam nhan cua khach hang. Két hop voi ho boi 1a quay bar Splash Pool + Bar, phuc
vu cac loai cocktail va thirc udng da dang, tao nén khong gian thu gidn niang dong
va hién dai.

Tai tang 4, khach san bd tri phong tap gym hoat dong 24/7, dugc trang bi day
du cac thiét bi luyén tap hién dai, dap ung nhu ciu rén luyén stc khoe ctuia khach
lwu tri & moi thoi diém. Bén canh d6, khu vuc Coworking Space duoc thiét ké nhu
mot vin phong 1am viée chung voi khong gian rong rii, yén tinh, bd tri hop 1y, phu
hop cho khach hang c6 nhu cau lam viéc, hoc tap hoac td churc cac hoat dong sang
tao trong thoi gian luu tru.

Ngoai ra, Wink Danang Riverside cung cép phong giit tu dong
(Laundromat) hoat dong 24/7, dugc trang bi may giat va may séy hién dai. Khu vuc
nay con két hop véi hé thong may ban hang ty dong, cung cap cac vat dung thiét
yéu, gop phan gia ting su tién loi va tinh tu chii cho khach hang, dic biét 1a khach
luu tra dai ngay.

Wink Space 1a khong gian sinh hoat va lam vi¢c chung dac trung cua khach
san, duoc trang bi wifi tdc do cao, thiét ké md va linh hoat, tao diéu kién cho khach
hang vira 1am viéc vira giao luu, két ndi va thu gian. Khu vuc nay con duogc bd tri
ban bida giai tri, gop phan tao khong khi ning dong va ting cuong trai nghiém xa
hoi cho khach Iuu tra.

Mot diém khac biét ndi bat trong hé théng tién ich cua Wink Danang
Riverside 1a quy trinh check-in/check-out ty dong, thong qua hé théng quiy tu
check-in hién dai. Giai phap nay giup khach hang chii dong vé thoi gian, giam thiéu
thot gian cho doi va nang cao tinh tién lgi, phu hop véi xu hudng luu tra thong
minh trong béi canh chuyén do6i s6 ciia nganh khach san.

Bén canh d6, khach san con cung cip quiy bar va cira hang tién loi hoat
dong 24/7, phuc vu da dang cac loai do udng va nhu yéu pham, dap ung nhu cau
sinh hoat ctia khach hang vao bat ky thoi diém nao trong ngay. V& ha tang hd tro,
Wink Danang Riverside c6 bdi d5 xe mién phi danh cho 6 t6, xe may va xe dap, gop
phén tao su thudn tién cho khéch luu tra va khach dia phuong.

Ngoai ra, khach san con trién khai dich vu xe buyt dua d6n mién phi dén bai
bién, giup khach hang d& dang tiép can cac diém du lich bién ndi tiéng ctia thanh
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phé, dong thdi nang cao gia tri dich vu va kha ning canh tranh cta khach san trong
khu vuc.

Téng thé, hé théng tién ich tai Wink Danang Riverside dugc thiét ké theo
dinh hudéng hién dai, linh hoat va léy trai nghiém khach hang lam trung tam. Sy da
dang va ddng bd cua céc tién ich khong chi dap timg nhu ciu co ban ciia khach luu
tri ma con goép phan tao nén su khac biét & nét so véi cac khach san khac trong
cung phan khuc tai thanh phé Pa Ning.

2.2.2. Quy trinh tiéu chuén dich vu lru tri

Quy trinh dich vu luu tri tai Wink Hotel Danang Riverside dang duoc van
hanh theo mé hinh "lifestyle hotel" véi triét 1y kha khac biét so vdi mo hinh khach
san truyén thong. Khac véi quy trinh lwu tra truyén thong dua trén khung gid
nhan/tra phong c¢d dinh, Wink Hotel Danang Riverside van hanh theo phong cach
STAY24 — cho phép khach check-in bat ky lac nao va luu tra ding 24 gio, cling
loat tién ich tu dong nhu check-in qua app, dung dién thoai ¢ mé cira vao phong va
quiy Grab & Go tu phuc vu 24/7. Pic trung luu tri nay tai dinh nghia dich vy luu
tri cho nhitng du khach huéng dén sy ty do, cong nghé va phong cach tinh gian.

Nhitng dic trung nay duoc thé hién qua cac khia canh sau diy trong quy
trinh dich vu luu tra theo cac giai doan khach luu tri nhu sau:

O giai doan trudc khi dén (pre-arrival), quy trinh dit phong dugc sb hoa véi
chinh sach huy phong minh bach theo mdc thoi gian: hity trude 72 gio khong tinh
phi; huy trong vong 72-48 gio phat 100% phi dém dau tién; hiy trong vong 48 gio
hoic khong dén phat 100% phi luu tra. Cach phan ting rd rang nay giup quan tri
cong suat phong va giam rai ro no-show, nhung ciing dit ra yéu cdu cao vé viéc
truyén thong diéu khoan toi khach hang.

O giai doan nhan phong (check-in), diém cot 15i 1a tinh ty dong hoa. Wink
Hotel Riverside cung cép dich vu check-in tu dong béng dién thoai rat thuén tién va
nhanh chéng, két hop kiosk tu phuc vu. Tuy nhién can lyu ¥ khia canh van hanh:
thu tuc nhan phong dugc thuc hién tai téng 19, va chinh sach nhan/tra phong 24h
chi 4p dung cho booking dudi 9 phong; vdi booking tir 9 phong trd 1én 4p dung
nhén phong 14h, tra phong 12h.

O giai doan luu tra (in-stay), khach san Wink 4p dung mé hinh phuc vu truc
tiép sang mo hinh tu phuc vu c¢6 hd trg. Thay cho Ié tin/concierge ¢b dinh, khach
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san dung doi ngli Wink Guide; cac nhu ciu nhu giat kho, mua thude, vat dung ca
nhan déu duoc Wink Guide huéng dan hodc ty phuc vu tai Laundromat. Hé sinh
thai tién ich van hanh 24/7 gdbm méy ban hang ty dong tai mdi tang thanh toan bang
thé phong, quiy mi an lién phuc vu 24/7, cung hd boi Pool Bar trén ting 25 véi tim
nhin 360 d6 ra song Han va bién. Pinh hudng bén vimg ciing dugc 16ng vao quy
trinh: mot sb tién nghi trong phong bi cit giam hodc chi cung cip khi co yéu cau,
nham giam tac dong moi truong, va hdéa don dugc gui qua email/dién thoai cua
khéch luu tra.

Nhan xét téng thé, vé diém manh, quy trinh STAY?24 tao ra gié tri khac biét
rd rét vé tinh linh hoat va trai nghiém st dung phong dang 24 tiéng thay vi gio ¢b
dinh. Quy trinh dich vu luu tra tai Wink Hotel Danang Riverside thé hién mot mo
hinh "tinh gidn — cong ngh¢ hoa — linh hoat" dinh vi 0 rang cho phéan khtic khach
tré, khach cong tac va khach thich sy linh dong. Tuy nhien yéu t6 con ngudoi dugc
tinh gian dan dén mot sé han ché & khau van hanh nhét quén, tinh nhanh chong kip
thoi trong viée xtr 1y su ¢d phat sinh va quan tri ky vong khach hang.

2.2.3. Sw phoi hop giira cic bd phan

Trong hoat dong kinh doanh khéch san, chét lugng dich vu khong chi phu
thudc vao ning lyc cta ting bo phan riéng 16 ma con duoc quyét dinh béi mic do
phéi hop hi€u qua gilra cac by phan trong toan bg hé théng. Do dac thu cua dich vu
Iuu tri 14 qua trinh cung Gng va tiéu dung dién ra dong thoi, su thiéu dong bo hoic
gian doan trong phdi hop ndi bo cé thé anh huong truc tiép dén trai nghiém va muc
dd hai long cua khach hang.

2.2.3.1. Phéi hop giiva bj phdn Ié tan va bé phan buong phong

Bo phan 18 tin va budng phong c6 mdi lién hé truc tiép trong viéc dam bao
quy trinh nhan phong va trd phong dién ra thuan loi. Tai Wink Danang Riverside,
thong tin vé tinh trang phong, thoi gian don phong va yéu cau dic biét cua khach
dugc cap nhat lién tuc thong qua hé théng quan ly khach san (OPERA). Nho do, 18
tan c6 thé chu dong sip xép phong phu hop, han ché tinh trang khach phai chd doi
hodc phat sinh sai sot.

Su phdi hop nhip nhang giita hai bd phan nay gép phan nang cao hiéu qua
van hanh, dong thoi tao 4n twong tich cuc cho khach hang ngay tir giai doan dau va
cudi ctia qua trinh luu tro.
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2.2.3.2. Phéi hop giita by phdn buong phong va bg phin ky thudt

Bo phan budng phong va bo phan k§y thuat phéi hop chit ché trong viéc dam
bao co so vat chét va trang thiét bi phong ludn trong tinh trang hoat dong tét. Khi
phat hién hu hong hoidc su ¢b k¥ thuit, budng phong s& thong bao kip thoi dé bo
phan k¥ thuat tién hanh kiém tra va khac phyc.

Sy phdi hop hiéu qua giira hai bo phan nay gitp duy tri chat luong phong luu
tra, han ché t6i da anh huong tiéu cuc dén trai nghiém cta khach hang va gép phan
nang cao hinh anh chuyén nghi¢p cua khach san.

2.2.3.3. Phoi hgp giita bp phin kinh doanh — marketing va cdic by phin
vdn hanh

Bd phan kinh doanh — marketing tai Wink Danang Riverside c6 vai tro
truyén tai thong tin vé san pham, chuong trinh khuyén mai va phan khic khach
hang muc tiéu dén cac bod phan van hanh. Thong qua dé, cac bd phan nhu 1€ tan,
budng phong va dich vu tién ich c6 thé chu dong chuin bi ngudn luc va diéu chinh
phuong thirc phuc vu phu hop véi tirng nhém khach.

Su phdi hop nay gitp dam bao cam két dich vu véi khach hang duoc thuc
hién dung nhu thong tin di truyén thong, gop phan ning cao uy tin va sy tin cdy cia
thuong hiéu.

2.2.4. Cong tac quan ly va van hoa doanh nghiép

Wink Danang Riverside dugc quan ly va van hanh theo mo hinh khach san
boutique hién dai, chiu sy dinh huéng chién luoc tir thuong hi¢u Wink Hotels — mot
thuong hi¢u luu tria tién phong theo mé hinh khach san 4.0, do lién doanh Indochina
Kajima phat trién. Cong tic quan 1y tai khach san dugc xay dung theo hudng tinh
gon, linh hoat va tng dung cong nghé, nham tdi vu hiéu qua van hanh va nang cao
trai nghiém khéach hang.

Vé co céu quan ly, Wink Danang Riverside 4p dung mé hinh quéan 1y theo
chirc ning, trong d6 cac bo phan nhu 1€ tan, buéng phong, k¥ thuat, dich vu tién ich,
kinh doanh — marketing va bd phan hd tro van hanh duoc phan cong nhiém vu rd
rang, dong thoi phdi hop chit ché trong qua trinh phuc vu khach hang. Ban quan ly
khach san dong vai tro diéu phdi, giam sat va dam bao céc hoat dong dién ra dong

bd, nhat quan véi dinh hudng thuong hiéu.
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Mot diém ndi bat trong cong tac quan 1y tai Wink Danang Riverside 1a viéc
tmg dung cong nghé vao van hanh. Cac hé thdng quan 1y khach san (OPERA),
check-in/check-out tir dong, quan 1y thong tin khach hang va diéu phdi dich vu ndi
bd giup giam thiéu tha tuc hanh chinh, ting tinh chu dong cho ca nhén vién va
khach luu tra. Nho d6, khach san c6 thé toi vu nguén nhan lyc, nang cao hi¢u qua
lam viéc va giam thiéu sai sot trong qua trinh cung tng dich vu.

Bén canh d0, cong tac quan 1y tai Wink Danang Riverside con chi trong dén
quan tri trai nghiém khach hang, trong d6 iy su hai 10ng va cam nhén cta khach
1am thuéc do hiéu qua quan 1y. Cac phan hoi cua khach hang dugc thu thap va sir
dung nhu co s¢ dé diéu chinh quy trinh, nang cao chat lugng dich vu va cai thién
hiéu qua van hanh.

Vién hod doanh nghi¢p tai Wink Danang Riverside dugc xay dung dua trén
gia tri cot 16i cua thuong hiéu Wink Hotels, hudng dén su tré trung, ning dong, sang
tao va lay con ngudi lam trung tam. PAay 13 yéu td quan trong tao nén ban sic riéng
va su khac biét cua khach san so voi cac co sé luu tra truyén théng trong khu vuc.

Trude hét, van hoa doanh nghiép tai Wink Danang Riverside thé hién 16 qua
tinh thin d6i moi va sang tao. Khach san khuyén khich nhan vién chu dong, linh
hoat trong cong viéc, san sang thich nghi voéi cong nghé méi va phuong thire phuc
vu hién dai. M61 truong lam viée dugc xay dung theo hudng cdi md, giam bdt cac
rao can hanh chinh, tao diéu kién cho nhan vién phat huy ning lyc ca nhan.

Thtr hai, vdn hoa doanh nghiép tai khach san dé cao trai nghi¢m va sy hai
long cua khach hang. Nhan vién dugc dinh hudng phuc vu khach hang véi thai do
than thién, chuyén nghiép va ton trong su khac biét, phu hop véi dbi twong khach
tré, nang dong va qudc té ma Wink Danang Riverside hudng dén. Vin hoa phuc vu
nay gép phan hinh thanh phong cach dich vu gan giii nhung van dam bao tinh
chuyén nghiép.

Bén canh d6, Wink Danang Riverside cht trong xay dung van hod lam vi¢c
nhom va phdi hop ndi bd. Cac bd phan trong khach san dugce khuyén khich phdi
hop linh hoat, hd tro 1an nhau nham dam bao qué trinh phuc vu khach dién ra lién
mach va hiéu qua. Van hod nay phu hop v6i mo6 hinh van hanh tinh gon, trong dé
mdi ca nhan khong chi chiu trach nhiém cho nhiém vu riéng ma con déng gop vao
muc tiéu chung cua khach san.
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Ngoai ra, van hoa doanh nghiép tai Wink Danang Riverside con thé hién qua
dinh hudng phat trién bén virg, duoc phan anh trong viée sir dung cac vat liéu than
thién véi moi truong, giam thiéu lang phi va nang cao ¥ thirc trach nhiém x4 hoi cia
nhan vién. Piéu ndy goép phan xdy dung hinh anh thwong hiéu hién dai, c6 trach
nhiém va phu hop véi xu huéng phat trién cia nganh du lich — khach san.

2.3. Két qua khao sat s hai long ciia khach hang vé chét lwgng dich vu
Iuu trua tai Wink Danang Riverside

2.3.1. Mo ta cudc khao sat.

- Khéo sat ndy nhim danh gid mic d6 hai long cua khach hang d6i
vo1 dich vu luu tra tai Wink Danang Riverside.

- Péi tuong khao sat 1a khach hang da sir dung dich vu luu trt tai khach san
Wink Danang Riverside

- Noi dung khao sat gom 3 phan (Phu luc 1): Phan 1 1a thong tin c4 nhan
khach hang. Phan 2 1a danh gia cta khach hang vé mic d6 hai long va céc yéu td
anh hudng dén sy hai long ciia khach hang. Phan 3 13 nhiing gop ¥ cua khach hang
nham nang cao chét luong dich vu Iuu tra tai Wink Danang Riverside.

- Cac myc héi dugc tham khao tr L€ Thai Phuong (2024) va c6 diéu chinh
dé phu hop véi dich vu luu tra tai khach san

- Thang do Likert 5 mirc d6 duoc st dung dé danh gia, twong tmg véi 1-Rat
khong dong y dén 5-Rat dong .

Céc tiéu chi danh gia duoc ké thira tir Lé Thai Phuong (2024), c6 su diéu
chinh dé phu hop vé&i ddi tugng khach hang va bdi canh hoat dong cua khach san
Wink Danang Riverside. Thang d6 danh gia cu thé duoc trinh bay ¢ Bang 2.4.

Bang 2.4. Thang do danh gia CLDV luu tru cia Wink Danang Riverside

Tiéu chi danh gia Mai héa | Ngudn

Chit lwgng phong luu tri CLP

1.Phong nghi c6 thiét ké hién dai, thong minh va téi wu | CLPI Tac gia bo sung

khong gian.

2.Céc thiét bi trong phong (Smart TV, diéu hoa, rém...) CLP2 L& Thai Phuong

day du va hoat dong tot. (2024)

3. Giwong ngti va nodi that sach s& va co tinh thim my cao. | CLP3 L& Thai Phuong
(2024)
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4. Phong ngii yén tinh va khong c6 tiéng 6n lam phién. CLP4 Lé Thai Phuong
(2024)
5. Cac tai liéu hudng dan va bang biéu trong phong rd CLP5 Tac gia bo sung
rang, d& hiéu.
6. D0 sach s@ cua ga trai giuong, khan, san nha va phong | CLP6 Tac gia bd sung
v€ sinh khi Quy khach nhan phong luén ¢ muc cao.
Dich Vu Khach Hang DVKH
7. Dich vu don phong dugc thuc hién ding thoi gian da Tac gia bo sun
1 1 don phong dugc tht : g g DVKHI g g
thong béo.
8. Cac su ¢d ky thuat hodc yéu cau tir khach ludn duoge Lé Thai Phugng
. . S, DVKH2
nhan vién xur 1y kip thoi, triét de. (2024)
9. Quy khach luén nhan dugc sy quan tam chan thanh tir DVKIR L& Thai Phuong
nhan vién trong sudt qua trinh luu tra tai khach san (2024)
10. Sy than thién va lich sy cuia d6i ngti nhan vién lam Téac gia bo sung
. DVKH4
Quy khach cam thay dugc ton trong
11. Nhan vién nam rd nhiing thong tin vé cac dich vu Tac gia bo sung
. . . DVKHS5
trong khéach san va dia phuong dé tu van cho Quy khach.
An Ninh An Toan ANAT
12. Tai san ca nhan cua Quy khach luon dugc dam bao an Tac gia bo sung
. ANATI
toan, bao mat va khong that lac.
13. Hé thong canh bao va giam sat ludn & trong trinh Lé Thai Phugng
, ANAT?2
trang hoat dong tot. (2024)
14. Cac quy dinh va hudng dan an toan chay nd, 16i thoat Lé Thai Phuong
2 Y ANAT3
hiém dugc hién thi 10 rang. (2024)
Dich Vu Tién Ich DVTI
15. Khach san cung cap nhiéu tién ich phuc vu khach DVTIL Lé Thai Phuong
hang (hd boi, phong gym, spa, ...) (2024)
16. Quy khéch ludn dé dang tiép can sir dung cac tién ich DVTD2 L& Thai Phuong
dugc cung cép tai khach san. (2024)
17. Cac tién ich di kém (may giat tu dong, Grab & Go) DVTI3 Tac gia bo sung
luén san sang phuc vu va dé str dung.
18. Thoi gian hoat dong cua céc tién ich phu hop véi nhu Lé Thai Phugng
cau da dang ctia khach hang. DVTI4 (2024)
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Vi Tri Va Moi Truong Xung Quanh VIMT
L& Théi Phuong
19. Khach san ¢6 vi tri giao thong thuan loi. VTMT1
(2024)
20. Khu vuc xung quanh khéch san dugc dam bao an L& Thai Phuong
VTMT2
ninh. (2024)
21. Canh quan xung quanh khach san thoang dang tao L& Thai Phuong
_ o VTMT3
cam giac thoai mai. (2024)
Quy Trinh Dat Phong Va Thanh Toan QT
22. Quy trinh dat phong nhanh chéng va dé thuc hién. QTl1 L& Thai Phuong
(2024)
23. Théong tin vé gia, cac dich vu va cac diéu khoan dugc | QT2 Lé Thai Phuong
nhan vién cung cap rd rang. (2024)
24. Quy trinh thanh toan dugc thuc hién dé dang. QT3 Lé Thai Phugng
(2024)

- Phuong phép thu thap dir liéu: Tac gia khao sat Khach Hang truc tiép bang
bang hoi dugc thiét ké voi ndi dung nhu trén (Phu Iuc 1). Khach du lich luu tra tai
Khach San bao g@)m khach noi dia. Do do, bang héi dugc dich ra tiéng Anh dé thuc
hién khao sat.

- Phan tich dir liéu:

Dir liéu sau khi dugc thu thap, sang loc dé loai bo cac phiéu khong dat yéu
cau. S& dugc phan tich bang Excel véi cac k¥ thuat phan tich nhu sau:

+ Thong ké sé luong, ty 1& phan trim nham mo ta dic diém mau khao sat va
cac déanh gia cua khach hang.

+ Thong ké gia tri trung binh va d6 1éch chuan nhim danh gid mtc do hai
long ctuia khach hang véi céc ti€u chi khéo sat.

+ Phan tich tan suét, s6 luong va ty 1¢ phan tram nham mo ta dic diém miu
khao sat va muc d6 danh gia cua khach hang ddi véi cac tiéu chi khao sat.

+ Phan tich gia tri trung binh nham danh gia murc d6 hai long cua khach hang
d6i voi chit lwong dich vu luu tra tai khach san.

Vi thang do 5 muc d9, thi gia tri khoang céch 1a 0,8. Do do, y nghia cua

tirng mirc gid tri trung binh dugc dién gidi nhuw Bang 2.5.
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Bang 2.5. Y nghia ciia tirng mirc gia tri trung binh

Gia tri trung binh Y nghia
1,00 — 1,80 Rat khong hai 1ong/Rat khong tot
1,81 — 2,60 Khéng hai long/Khéng tot
2,61 — 3,40 Trung binh
3,41 — 4,20 Hai long//THt
4,21-5,00 Rat hai 10ng /Rét tdt
Gi4 tri khoang cach = (gia tri 16n nhat — gia tri nhé nhat)/n = (5-1)/5=0,8

2.3.2. M6 ta mau khio sat.

Bing 2.6: Pic diém miu khao sat

Pic Piém S6 Lwrgng Ty Lé (%)
Nir 49 42,2
Gidi tinh Nam 57 49,1
LGBT 10 8,6
Duéi 25 tudi 30 25,9
) Tir 25 — 35 tudi 51 44,0
Do Tuoi .
Tir 36 — 50 tudi 22 19,0
Trén 50 tudi 13 11,2
Lan dau tién 98 84,5
S6 14n st dung dich vu 2-31lan 16 13,8
Trén 3 lan 2 1,7
Du lich 93 80,2
Muc dich luu tra COng tac v 104
Tham nguoi than/ ban be 4 3.4
Khac 0 0,0
1 Pém 28 24,1
Thoi gian luu tra 2 -3 bém 51 44,0
Trén 3 Bém 37 31,9

(Nguon: Két qud khdo sdt khdch hang)
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Nhén Xét:

Tir két qua khao sat, nhan thiy rang co ciu khach hang st dung dich vu luu
trt tai Wink Danang Riverside c6 sy phan bd twong ddi can bang vé gidi tinh, véi ty
16 nam (49,1%) va nit (42,2%) khong chénh 1éch dang ké, dong thoi c6 su hién dién
cua nhom LGBT (8,6%) phan anh tinh c61 md, hién dai va mic d§ hoa nhap cao

ctia khach san, pht hop véi xu hudng du lich ngdy cang dé cao su da dang va ca

nhan hoéa trai nghiém. Piéu nay 1a mot trong nhimng yéu té anh hudng truc tiép dén

ﬁ

su hai long tong thé cua khach hang.

u D6 Tuol Dudi 25 tuoi
= Glot tink N = D6 Tudi Tir25 - 35 tubi

® D§ Tuoi Tir 36 — 50 tuoi

= Gidi tinh Nam

= Gi6i tinh LGBT ; :
= D6 Tudi Trén 50 tudi

Hinh 2.4: Bi¢u dd co ciu Gi6i tinh va P tudi

Xét vé co cdu do tudi, nhom khach hang tir 25-35 tudi chiém ty trong cao
nhat (44,0%), tiép dén 1a nhom dudi 25 tudi (25,9%). Nhu vay, gan 70% khach
hang thudc nhom tudi tré (dudi 35 tudi), day 1a phan khic cé dic diém hanh vi tiéu
dung ndi bat nhu: vu tién trai nghiém mdi la, dé cao yéu tb cong nghé, tinh tién loi
va khong gian mang tinh c4 nhan hoa. Pic diém nay hoan toan phu hop véi mo
hinh ma Wink Danang Riverside dang theo dudi, vai cac dich vu nhu check-in linh
hoat, khong gian lam viéc chung va thiét ké hién dai. Tir d6 cung cép dich vu dap
ung dang ky vong cua nhém khach hang muc ti€u, mirc do hai long s€ c6 xu hudng
gia ting, tir 46 thuc day y dinh quay lai va truyén miéng tich cuc. Co ciu gidi tinh
can bang két hop vé6i su tip trung cao vao nhom khach hang tré cho thdy Wink
Danang Riverside dang dinh vi dung thi truong muc tiéu va tao ra sy phu hop tuong

d6i cao gifta dic tinh dich vu va hanh vi tiéu ding ctia khach hang.

S6 Lan Sir Dung Dich Vu Myc Dich Thoi Gian Luu Tra
‘ = Du lich
“ « Lin dAu tién ’ « Cing tic ( \
#2-3lan « Thiim nguis thin d
« Trén 3 Ian iy

s1Pém «2-3Pém =Trén3 Dém

Hinh 2.5: Biéu dd dic diém khach hang sir dung

dich vu luwu tra tai Wink Danang Riverside
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Phan 16n khéach luvu tra tai Wink Danang Riverside 1a khach sir dung dich vu
lan dau (84,5%) va ty 1é khach quay lai con kha thap. Diéu nay cho thay khach san
c¢6 kha nang thu hut khach hang méi twong ddi tét trong bdi canh thi truong du lich
phat trién manh, tuy nhién mérc d6 trung thanh cua khach hang chua cao. Viéc ty 18
quay lai 12 mot chi bao quan trong phan 4nh sy hai long sau sic ctia khach hang; do
do, ty 1€ khach quay lai thép cho théy trai nghi¢m dich vu hién tai c6 thé chi mai
dap tmg duoc ky vong & mic co ban ma chua da dé thic ddy y dinh quay lai trong
tuong lai.

Bén canh d6, muc dich luu tra cua khach hang tap trung chi yéu vao du lich
chiém 80,2%, trong khi khach cong tac va cac muc dich khac chiém ty trong nho.
Diéu nay phan 4nh rd nét dinh vi ctia khach san 13 co s¢ luu tri huéng dén trai
nghiém nghi dudng va phong cach sdng hién dai, pht hop v6i xu hudng tiéu ding
ctia du khach hién nay 13 nhitng ngudi dé cao su tién nghi, linh hoat va khong gian
sang tao. Viéc phu thudc 16n vao phan khic khach du lich ciing c6 thé khién tinh 6n
dinh cta ngudn khach chua cao, do nhom nay c6 xu hudng thay d6i diém dén va it
trung thanh hon so véi khach cong téc.

V& thoi gian luu tra, két qua cho thay phan 16n khach ¢ tir 2-3 dém tré 1én
(chiém 75,9%), cho thdy khach san khong chi 13 diém dimng chan ngan han ma con
doéng vai trd 1a noi trai nghiém dich vy trong su6t hanh trinh du lich. Thoi gian luu
tri twong doi dai dong nghia véi viée khach hang c6 nhiéu co hdi tiép xuc va danh
gia toan dién chat luong dich vu. Néu khach hang van duy tri luu tra nhiéu ngay,
diéu nay phan nao phan anh mirc d6 hai 1ong ban dau ¢ muc tich cuwc. Nhung thoi
gian trdi nghiém cua khach hang cang dai ciling kéo theo ky vong cao hon va kha
ning phat sinh sy khéng hai long néu chét luong dich vu khong dugce duy tri nhét

quan.
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2.3.3. Két qua danh gia Chat Lwong Dich Vu Luu Tra

2.3.3.1. Pdnh gid vé Chdt lwong phong

Bang 2.7. Két qua khao sat vé Chit lwong phong

Pi¢m danh gia Pi¢m
Tiéu Chi danh gid | DO Iéfh Két luan
2 3 4 5 trung chuan
binh

1.Phong nghi co thiét ké hién
dai, thong minh va téi uu 4 |31 | 53| 28 3,91 0,74 | Hai Long
khong gian.
2.CAc thiét bi trong phong
(Smart TV, diéu hoa, rém...) 0 |7 92 | 17 4,09 0,58 | Hai Long
day du va hoat dong tot.
3. Giuong ngt va noi that
sach s& va c6 tinh thAm my 5 1311|3047 | 3,97 1,04 | Hai Long
cao.
4. Phong ngu yén tinh va _
Khong c6 tiéng én 1am phidn. 6 | 38 | 41 | 24 3,59 1,06 | Hai Long
5. Céc tai liéu huéng dan va
bang biéu trong phong rd 1 14 | 51 | 47 4,19 0,87 | Hai Long
rang, dé hiéu.
6. B0 sach sé cua ga trai
giuong, khan, san nha va Rét
phong vé sinh khi Quy khach 2P 47 08 Hai Long
nhan phong luén ¢ muc cao.
Pié¢m trung binh 4,04 Hai Long

Nhan xét:

(Nguon: Két qud khdo sdt khdch hang)

Nhin chung, chat lugng phong ciia khach san duoc khach hang danh gia tich

cuc va on dinh, v&i toan bd ti€u chi déu dat muc “Hai long” dén “Rat hai long”.

Piém trung binh dao dong tir 3,59 dén 4,47 trén thang do 5 diém, déng thoi do léch

chuan tuong d6i thap cho thdy muc d6 danh gia giita cac khach hang co sy dong

nhit cao, phan anh chat lugng dich vu budng phong dugc duy tri tuong déi nhat

quan. Pay 1a mdt yéu t0 quan trong trong vi¢c tao dung su tin cdy va nang cao muc
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dd hai long cua khach luu tra.

V& diém manh ndi bat thi tiéu chi “dd sach s& cua ga trai givong, khan, san
nha va phong vé sinh” dat diém trung binh cao nhét (4,47), duoc xép loai “Rat Hai
Long”. Pay 1a minh ching rd rang cho viéc khach san di thuc hién rat hiéu qua
cong tac vé sinh budng phong 13 yéu té cdt 161 anh hudng tryc tiép dén trai nghiém
va cam nhan ban dau cia khach hang. Bén canh do, tiéu chi vé “tai liéu huéng dan
va bang biéu rd rang, dé hiéu” dat diém cao (4,19) va c6 d6 léch chuan thap nhat,
cho thay hé thng thong tin trong phong duogc thiét ké khoa hoc, dé tiép can va dap
mg tot nhu cau sir dung cua khach. Ngoai ra, cac yéu td nhu trang thiét bi hién dai,
day da (4,09 diém) va nodi that thim my, sach s& (3,97 diém) ciing duoc danh gia
tot, phan anh sy phu hop voi mé hinh khach san hién dai, nhan manh tinh tién nghi
va trai nghiém cong nghé.

Tuy nhién, bén canh nhitng diém manh, van ton tai mot sé han ché can luu y
cai thién. Cu thé, tiéu chi “phong ngii yén tinh va khong c6 tiéng 6n 1am phién” c6
diém trung binh thap nhat dat 3,59 diém, du van duoc xép loai “Hai long” nhung
cho thdy murc do hai long ciia khach chua thuc sy cao. Su phan bé diém danh gia
tuong d6i déu & murc trung binh va kha cho thiy trai nghiém vé su yén tinh chua
dong nhat giita khach hang. Ngoai ra, cac tiéu chi nhu thiét ké khong gian phong
dat 3,91 diém va tinh tham my nodi that du dat muc tot nhung chua that sy ndi bat,
cho thay van con c6 thé nang cao trai nghiém khong gian va cam xuc cta khach
hang.

Bén canh d6, xét trén tong thé, diém trung binh chung cua cac tiéu chi dat
4,04, trong Gmg voi mirc “Hai long”, cho thay chat lugng phong cta khach san dap
g t6t ky vong ctia khach hang. Két qua ndy phan 4nh rang cac yéu tb cau thanh
chat luong phong nhu vé sinh, trang thiét bi, tién nghi va thong tin huéng din da
duoc trién khai twong d6i hiéu qua va dong bd. Tuy mirc diém chua dat dén ngudng
“Rat hai 1ong”, nhung van thé hién khach san di duy tri duoc chét luong dich vu 6n
dinh va dang tin cdy trong mat khach hang. Dong thoi, do 1éch chuan chung & muc
0,89 cho thay van con ton tai mot sd khac biét nhéat dinh trong dénh gia trai nghiém
giita cac khach Iuu tra, ham ¥ rang khach san can tiép tuc cai thién cac yéu t6 chua
thue sy ndi bat nhu kha ning cach 4m, khéng gian nghi ngoi va thiét ké tong thé
nham nang cao mic do hai 1ong 1én mirc cao hon trong thoi gian t6i.
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Tong thé vé chat lugng phong két qua khao sat khach hang cho thidy Wink
Danang Riverside dang phat huy tét cac yéu t6 cbt 16 cua chit lugng phong nhu vé
sinh, tién nghi va tinh hién dai, tor d6 gop ph@fm nang cao sy hai long cua khach
hang. Tuy nhién, cac yéu td lién quan dén khéng gian nghi ngoi va kha ning cach
am, dong thoi tiép tuc ning cao tinh thAm my va t6i wu thiét ké con nhimng diém
chua t6i vu. Dé hoan thién hon va gia tang nang luc canh tranh, khach san can tap
trung cai thién nham mang lai trai nghiém luu tra toan dién va chat lugng cao hon
trong tuong lai.

2.3.3.2. Pdnh gid vé Dich vu khdch hang

Bang 2.8. Két qua khio sat vé Dich vu khach hang

Diém danh gia Diém
bo
danh gia i
Tiéu chi léch | Kétluan
1 2 3 4 5 trung .
chuan
binh

7. Dich vu don phong duoc thuc
_ o 21 5 |30 ] 41| 38 3,93 0,96 | Hai Long
hién dang thoi gian da thong bao.

8. Cac sy ¢ k¥ thuat hodc yéu
cau tir khach ludn duwgc nhanvién | 7 | 12 | 17 | 43 | 37 3,78 1,18 | Hai Long
xtr 1y kip thoi, triét dé.

9. Quy khach luén nhan dugce sy

quan tam chan thanh tir nhan vién
) 3110 |20 | 41 | 42 3,94 1,06 | Hai Long
trong suot qua trinh luu tra tai

khach san

10. Sy thanh thién va lich su ctua
doi ngli nhan vién lam Quy khach | 0 | 1 13 | 86 | 16 4,01 0,6 | Hai Long

cam thay duoc ton trong

11. Nhan vién nam 5 nhiing

thong tin vé cac dich vy trong
. , 31 3 |31 ]3940 3,95 0,98 | Hai Long
khach san va dia phuong dé tu

véan cho Quy khach.

Piém trung binh 3,92 Hai Long

(Nguon: Két qud khdo sdt khach hang)
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Nhan xét:

Chat luong dich vu khach hang tai khach san dugc danh gia & muc tdt, voi
diém trung binh céc ti€u chi dao dong tir 3,78 dén 4,01 diém. Do léch chuin tuong
d6i thip (khoang 0,60 — 1,18) cho thdy mtrc do danh gia cta khach hang co su
tuong ddi déng thuan, phan anh chat luong phuc vu cua doi ngli nhan vién kha on
dinh. Diéu nay cho thiy khach san di xay dung dwoc nén tang dich vu dap tmg
dugc ky vong co ban cua khach hang trong qua trinh luu tru.

O tiéu chi “su than thién va lich sy ctia nhan vién” dat diém trung binh cao
nhat 4,01 diém vé6i sb lwong danh gida muc 4 twong dbi 16n (86 luot). Diéu nay
chirng t6 doi ngli nhan vién da tao dugc an tuong tich cuc vé thai do phuc vu, gbp
phan gitup khach hang cam thay duoc ton trong va thoai mai. Tuong tu, tiéu chi “su
quan tdm chan thanh dén khach hang” dat 3,94 diém va “kha nang tu van thong tin
dich vu va dia phuong” dat 3,95 diém cling co ) luong 16n danh gia & mac 4 va 5,
cho thdy nhdn vién c6 kha ning giao tiép va hd trg khach hang kha tét. Ngoai ra,
dich vu don phong dung thoi gian dat 3,93 diém ciing duoc danh gia tich cuc, voi sb
lugng diém cao chiém wu thé, phan anh sy chuyén nghiép va tinh ding gid trong
qua trinh phuc vu. C6 thé nhéan thay diém 4 va 5 chiém ty trong chu yéu & tat ca cac
tiéu chi, cho thay phan 16n khach hang cam thay hai long véi chat lugng dich vu.

Dong thoi, s6 lugng diém 1 va 2 twong d6i it, cho thay ty 18 khach khong hai
long 1a khong dang ké. Tuy nhién, mic diém 3 van xuat hién kha nhiéu & mot sb
tiéu chi, dién hinh nhu tiéu chi “xir 1y sy ¢b k§ thuat” (17 luot diém 3) va “hiéu biét
thong tin dich vu” (31 luot diém 3). Piéu nay phan anh mot bd phan khach hang chi
cam nhan dich vu & muc trung binh, chua thuc su ndi bat.

Tuy nhién tiéu chi “xtr 1y su ¢b k¥ thudt hodc yéu cau khach hang” c6 diém
trung binh thép nhét dat 3,78 diém va d6 1éch chuin cao nhat (1,18), d@)ng thoi sb
luong diém 1 va 2 twong ddi nhiéu (tong 19 luot). Piéu nay cho thay trai nghiém
ctia khach hang vé kha nang xtr 1y van dé ctia nhan vién chua dong déu, c6 sy khac
biét giita cac truong hop. Pay 13 mot diém yéu quan trong, kha ning xir 1y su ¢ anh
hudng truc tiép dén muc do hai 1ong va niém tin ctia khach hang.

Trén phuong dién tong thé, diém trung binh chung ctia nhém tiéu chi dat
3,92, tuong trng vé1 muc “Hai long”, cho théiy dich vu khach hang tai khach san da
dap (mg twong d6i tot nhu cau va ky vong cua khach luu tra. Tuy chua dat dén mirc
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“Rat hai long”, nhung két qua niy van phan anh sy on dinh trong chét luong phuc
vu cling nhu sy nd luc cua khach san trong viéc xay dung trai nghiém tich cuc cho
khach hang. Déng thoi, do 1éch chuan chung & muc 0,96 cho théy van con ton tai sy
khéc biét nhat dinh trong cam nhan cua khach, dac biét trong céc tinh huéng phat
sinh ngoai quy trinh tiéu chuan.

Tat ca cac tiéu chi dich vu khach hang c6 két qua khao sat cho thly Wink
Danang Riverside c6 loi thé vé thai do phuc vu, sy than thién va tinh chuyén nghiép
ctia doi ngli nhan vién, qua d6 gop phan tao trai nghiém tich cuc cho khach hang.
Tuy nhién, dé niang cao hon nita mic do hai 1ong va tién t6i xdy dung long trung
thanh, khach san can tip trung cai thién cac yéu to lién quan dén téc do va hiéu qua
xur 1y su ¢6, ciing nhu nang cao sy dong déu trong chat luong phuc vu giita cac nhan
vién. Piéu ndy sé& giup giam ty 1& danh gia trung binh (murc 3) va gia ting ty 1é danh
gia cao (mirc 5), tir d6 nang cao chat lugng dich vu mot cach toan dién va dong déu.

2.3.3.3. Pdnh gid vé An ninh an toan

Bang 2.9. Két qua khio sit vé An ninh an toan

Piém danh gia Piém
danh gia | D¢ léch ,
Tiéu chi . Ket luian
112 3 4 5 trung chuan
binh
12. Tai san ca nhan cta Quy
khach luén dugc dam bao an 210] 32| 50| 32 3,95 0,84 | Hai Long
toan, bao mat va khong thét lac.
13. Hé thong canh bao va giam
sat luén & trong trinh trang hoat |2 | 1 | 30 | 47 | 36 3,98 0,87 | Hai Long
dong tot.
14. Cac quy dinh va huéng dan
an toan chay no, 16i thoat hiém |2 | 0 | 30 | 49 | 35 3,99 0,85 | Hai Long
duoc hién thi 15 rang.
Piém trung binh 3,97 Hai Long

(Nguon: Két qud khdo sat khach hang)
Nhéan xét:
Céc tiéu chi lién quan dén an ninh — an toan déu dugc khach hang danh gia o
muc tt, voi diém trung binh dao dong tur 3,95 dén 3,99 diém. Déng thoi, do 1éch

46




chuan thap (khoang 0,84 — 0,87) cho thidy mirc d6 danh gia giira cac khach hang kha
ddng nhat, phan anh hé théng an ninh — an toan cua khach san dugc trién khai 6n
dinh va tao duoc sy tin tuong twong dbi cao trong qua trinh luu tra. Pidu nay c6 ¥
nghia quan trong vi yéu t6 an toan 1a mot trong nhitng diéu kién nén tang anh hudng
tryc tiép dén cam giac yén tAm va murc d6 hai 10ng ctia khach hang.

Khach cho biét “tdi san cd nhdn dwoc dam bdo an toan” dat diém trung binh
3,95 véi phan 16n danh gia tap trung & muc 4 (50 luot) va 5 (32 luot), cho thiy da
s6 khach hang cam nhéan tich cuc vé muc do bao mat va an toan tai san trong khach
san. Tuong tu, ti€u chi “hé théng canh bdo va giam sat hoat dong ot” dat 3,98
diém va “cdc quy dinh, hwéng dan an toan chdy né ré rang” dat 3,99 diém ciing c6
s6 lugng 16n danh gia & mic 4 va 5, phan anh khach san da chu trong xay dyng hé
thdng an toan twong d6i dy d, minh bach va dé tiép can. Viéc cac yéu t nay duoc
danh gia 6n dinh v6i do 1éch chuan thap con cho thiy tinh déng bo trong van hanh
hé théng an ninh, gitp khach hang co trai nghiém nhat quan.

Mic du khong c6 tidu chi nao bi ddnh gia thap, nhung viéc ty 1é diém 5 chua
thuc su chiém uvu thé tuyét ddi cho théy hé théng an ninh — an toan cua khach san
chua tao duoc 4n tuong manh hoac su tin tuong tuyét ddi d6i voi tt ca khach hang.
Mot sb khach c6 thé chua nhan thite rd vé cac bién phap an ninh hién cd, hodc chua
cdm nhan dugc sy hién dién 10 rang ctia h¢ théng bado v¢ va gidm sat. Ngoai ra, viéc
van ton tai mot s6 danh gia & mirc thap (1-2) du rét it cling cho thdy van c6 nhiing
truong hop ca biét vé trai nghiém an toan chura tot.

Bén canh d6, s6 luong danh gia cho thdy diém 4 va 5 chiém ty trong cao nhat
& ca ba tiéu chi, ching t6 phan 16n khach hang cam thay hai long vé muc d6 an toan
tai khach san. Déng thoi, diém 1 va 2 xut hién rat it, cho théy gén nhu khong cé
nhiéu trai nghiém tiéu cuc nghiém trong lién quan dén an ninh. Tuy nhién, diém 3
van chiém ty 1& dang ké (khoang 30-32 luot & mdi tiéu chi), phan anh ring van ton
tai mot nhém khach hang chi danh gia & muc trung binh. Piéu nay cho thiy cam
nhan vé an toan chua that su “vuot ky vong”, ma chu yéu dung lai & mac “dat yéu
cau”.

Xét trén phuong dién tong thé, diém trung binh chung ctia nhém tiéu chi dat
3,97, twong tng v6i mac “Hai 1ong”, cho thiy hé théng an ninh — an toan tai khach
san Wink Danang Riverside nhin chung da dap tmg kha tt yéu cau va ky vong cta
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khach hang trong qua trinh luu tra. Két qua nay phan anh rang cac yéu to nhu dam

bdo an toan tai san cd nhan, van hanh hé thong gidm sat va cung cap thong tin

huéng din an toan da dugc trién khai twong ddi hiéu qua va dong bo. Tuy chua dat

dén murc “Rét hai 10ng”, nhung mtc diém nay van khang dinh khach san dd xay

dung dugc moi truong luu trd an toan, tao cam giac yén tdm co ban cho phan 16n

khach hang. Dong thoi, d6 1éch chuin chung ¢ murc 0,85 cho thidy muc d6 danh gia

c¢6 sy On dinh va it chénh léch giita cac khach hang, phan anh tinh nhat quan trong

van hanh hé thdng an ninh. Tuy nhién, dé nang cao hon nita murc d6 hai long, khach

san can chu trong gia tang tinh nhan dién rd rang cua cac bién phap an toan va cai

thién trai nghiém thyc té cua khach, nham hudng té1 su tin tudng cao hon va muc

danh gid tich cuc hon trong tuong lai.

2.3.3.4. Pdnh gid vé Dich vu tién ich

Bing 2.10. Két qua khao sat vé Dich vu tién ich

Pi¢m danh gia Pié¢m
danh gia | Do léch )
Tiéu chi B} Keét luian
2 3 4 5 trung chuan
binh
15. Khach san cung cap nhiéu R
at
tién ich phuc vu khach hang 1| 13 | 44 | 57 4,34 0,78
N Hai Long
(ho boi, phong gym, spa, ...)
16. Quy khach luon dé dang "y
. at
ti€p can sur dung cac tién ich 2122 |40 | 52 4,22 0,81
. Hai Long
duoc cung cap tai khach san.
17. Céc tién ich di kém (may
giat tu dong, Grab & Go) Rét
. N 2112 ] 39| 61 4,34 0,86 ‘
ludn san sang phuc vu va de Hai Long
su dung.
18. Thoi gian hoat dong cua
cac tién ich phu hgp v6i nhu 150 |32 33 3,84 0,85 Hai Long
cau da dang ctia khach hang.
Piém trung binh 4,18 Hai Long
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Nhan xét:

Qua két qua khao sat dich vu tién ich c6 thé théy nhém nay nhan dugc nhirng
phan hoi rat tich cuc tir phia khach hang. Tat ca 4 tiéu chi thanh phan déu dat két
luan ¢ mtc “Rdt hai long” v6i diém danh gia trung binh dao dong tir 3,84 dén 4,34
diém (trén thang diém 5). Bén canh do6, chi s6 do léch chuan duy tri & muc thép
(0,78 - 0,86), minh chimg cho sy ddng thuan cao va tinh én dinh trong trai nghiém
ctia khach luu tra d6i véi hé thong tién ich tai khach san.

Xét vé cac diém sang ndi bat, tiéu chi “Khdch san cung cdp nhiéu tién ich
phuc vu khach hang” va tiéu chi “Cadc tién ich di kem luon san sang phuc vu va dé
sir dung” cing dat s diém trung binh cao nhit 13 4,34. Pic biét, ¢ tiéu chi “Cdc
tién ich di kém (mdy giat tw dong, Grab & Go) luén san sang phuc vu va dé sir
dung” c6 t6i 61 khach hang dua ra mirc danh gid tuyét ddi diém 5. Két qua nay cho
théy mo hinh tién ich tu phuc vu mang tinh hién dai va tich hop cong nghé dac
trung cua thuong hiéu Wink nhu hé thdng may giit ty dong hay khu nhu yéu pham
thong minh Grab & Go da dap ung tron ven va chinh xac nhu cau tién loi, nhanh
chong cua tép khach hang muc tiéu. Pong thoi, kha niang tiép can cac dich vu nay
cling dugc danh gia rat cao véi sd diém trung binh 4,22 diém, khéng dinh su hop 1y
trong viéc bo tri khong gian va hé thong chi dan ciia khach san.

Tuy nhién, bén canh nhing wu diém ké trén, két qua khao sat van chi ra mot
han ché nhét dinh can duoc luu y tai ti€u chi “Thoi gian hoat dong cua cac tién ich
phit hop véi nhu cau da dang” ghi nhan mic diém trung binh thap nhit trong nhoém
(3,84) va co t6i 50 khach hang danh gia & mirc diém 3 (muc do trung binh). Piéu
nay phan anh mot thyc trang rang khung gio md - dong cira hién tai cia mot s6 khu
vuc tién ich (nhu hd boi, phong gym hay khu vuc spa) van chua hoan toan linh hoat
dé dap tmg duoc lich trinh va nhu cau da dang cua cac di twong khach hang khac
nhau (vi du khach di cong tac can sir dung sém hodc khach du lich c6 nhu cau giai
tri muon).

Bén canh d06, xét trén phuong dién téng thé, diém trung binh chung cua
nhom tiéu chi dat 3,97, twong g v6i mirc “Hai 1ong”, cho thay hé thong an ninh —
an toan tai khach san Wink Danang Riverside nhin chung d dép Gmg kha tt yéu
cau va ky vong cua khach hang trong qué trinh luu tra. Két qua nay phan 4nh rang
cac yéu to vé dam bao an toan tai san, hé théng giam sét ciing nhu cac quy dinh

49



phong chay chita chay duoc trién khai twong d6i hiéu qua va dong bo. Tuy chua dat
dén muc “Rat hai long”, nhung mirc diém nay van thé hién khach san di xay dung
duge moi trudng luu tri an todn, tao cam giac yén tam. Pong thoi, do 1éch chuan
chung & mirc 0,85 cho thiy mirc d6 danh gia c6 su 6n dinh va it chénh 1éch gitta cac
khach, phan &nh tinh nhét quan trong viéc van hanh hé théng an ninh. Tuy nhién,
khéch san van can tiép tuc nang cao muc do nhan dién va trai nghiém thuc té cua
khach nhim gia ting su tin twong va huéng dén mirc do hai long cao hon.

Nhin chung, hé théng dich vu tién ich tai Wink Danang Riverside da va dang
van hanh rat hiéu qua, tao duoc hinh anh thuong hi¢u hién dai, nang dong. bé tbi uu
hoa trai nghiém va nang cao hon nita nang lyc canh tranh, khach san can can nhéc
nghién ctru diéu chinh, mé rong khung gio hoat dong cua cac khu vuc tién ich cdt
16i nham tiép can va thoa méan t6i da nhu cau cia khach luu tra.

2.3.3.5. Pdnh gid vé Vi tri va méi truwong xung quanh

Bang 2.11. Két qua khdo sat vé Vi tri va méi trwdng xung quanh

Pi¢m danh gia Pié¢m
danh gia | D léch ,
Tiéu chi ., Keét luan
123 4 5 trung chuan
binh
19. Khach san c6 vi tri giao Rét
1121 12 | 99 4,80 0,64
thong thuén loi. Hai Long
20. Khu vyc xung quanh
khach san dugc dam bao an 1131|3130 | 51 4,09 0,94 Hai Long

ninh.

21. Canh quan xung quanh

Rat
khach san thoang dang tao 2 (3|11 |43 |57 4,29 0,87
Hai Long
cam giac thoai mai.
i Rat
biém trung binh 4,40
Hai Long

(Nguon: Két qud khdo sdt khdch hang)
Nhan xét:
Vé vi tri dia 1y va mdi trudng xung quanh khach san ciing ghi nhan nhing
phan hoi v6 ciing kha quan tir phia khach hang. Diém danh gia trung binh ctia nhém
tiéu chi nay duy tri & muc rat cao, dao dong tir 4,09 dén 4,80 trén thang diém 5.
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Pong thoi, cac chi sé do 1éch chuan déu nam dudi ngudng 1,00 (0,64 - 0,94), cho
thy mot goc nhin théng nhét, ¢ tinh dong thuin cao cua dai da s6 khach hang d6i
v6i nhitng loi thé ngoai canh ma khach san dang so hitu.

Wink Danang Riverside c6 vi tri giao thong thuan loi dat mac diém trung
binh gan nhu tuyét ddi 1a 4,80 1a s6 diém cao nhat trong toan bd cac phuong dién
khao sat, di kém v6i d6 1éch chuan cuc ky thap (0,64). Dic biét, c6 t6i 99 khach
hang tryc tiép dua ra mic danh gia toi da (diém 5). Két qua nay hoan toan tuong
thich véi thuc té khi khach san toa lac tai vi tri dic dia ngay mat tién duong Tran
Hung Dao doc bo song Han, giup khach luu tra dé dang két ndi véi cac dau moi
giao thong trong diém, trung tim hanh chinh cling nhu cac dia diém du lich noi
tiéng cta thanh ph6 Pa Ning. Song song voi 46 “Cdanh quan xung quanh khdach san
thodng ddng tao cam gidc thodi mdi” ciing dat két qua “RAt hai long” véi diém
trung binh 4,29, nho tan dung t6t tim nhin hudng song truc dién mang lai khong
gian thu gidn cho du khach.

Maic du vay, khia canh an toan “Khu viec xung quanh khach san dwoc dam
bdo an ninh” ¢6 phan thip hon khi dat diém trung binh 4,09 va nhan két ludn & mic
“Hai 1ong”. Pang chu y, tiéu chi nay ghi nhan 31 khach hang dua ra muc diém 3
(mirc trung binh), cao hon han so véi hai tiéu chi con lai trong nhom. Diéu nay ¢6
thé 1y giai do dac thu vi tri nam sat khu vuc bo song, tuyén duong di b tap trung
dong duc khach du lich va cac hoat dong vui choi giai tri vé dém, dan dén viéc kiém
soat an ninh trat ty va luu lugng giao thong phuc tap xung quanh khudn vién bén
ngoai khach san doi luc chua dat dén su ky vong tuyét ddi ctia mot bo phan khach
luu tro.

Bén canh d6, xét trén phuong dién tong thé, diém trung binh chung cua
nhom tiéu chi dat 4,40, tuong ing véi muc “Rét hai 1ong”, cho thay yéu t6 vi tri dia
Iy va moi truong xung quanh dang 13 mot trong nhing loi thé ndi bat nhét cua
khach san Wink Danang Riverside. Kha niang két nbi giao thong, canh quan xung
quanh va muc d¢ an ninh khu vyc di dap ung vuot ky vong cua phan 16n khach
hang. Pong thoi, 6 1éch chuan chung ¢ muc 0,72 twong ddi thap, cho thdy muc do
danh gia c6 sy dong thuan cao va trai nghiém cua khach hang kha dong déu. Piéu
nay khing dinh rang khach san khong chi s¢ hitu vi tri thuan loi vé mat dia Iy ma
con duy tri duoc chét luong on dinh trong viéc khai thac va phat huy céc gia tri tu
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moi truong xung quanh. Tuy nhién, dé duy tri va nang cao hon nira loi thé nay,
khéch san can tiép tuc chu trong dén viéc dam bao an ninh khu vuc bén ngoai cling
nhu nang cao cam nhan an toan cho khach, nhim huéng téi su hai long ¢ mirc cao
nhat va bén viing hon trong tuong lai.

Tom lai, vi tri dia 1y chién lugc va canh quan thién nhién vu dai chinh la don
bay quan trong gitp Wink Danang Riverside thu hat va giit chan khach hang. Nham
phat huy tdi da loi thé nay, bén canh viéc khai thac tri¢t dé cac gia tri tr vi tri mang
lai, khach san can ting cudng phdi hop véi luc luong an ninh dia phuong hodc tdi
uu héa doi ngii bao vé vong ngoai, dam bao khong gian xung quanh ludén an toan,
trat ty, tao tam 1y an tdm tuyét ddi cho khach hang khi ra vao khach san.

2.3.3.6. Ddnh gid vé Quy trinh ddit phong va thanh todn

Bang 2.12. Két qua khao sat vé Quy trinh dit phong va thanh toan

Piém danh gia Pi¢m
danh gia | Do léch ,
Tiéu chi ; Keét luan
123 |45 trung chuan
binh
22. Quy trinh dit phon Rét
Y Ij s _ 1316|3571 4,48 0,79 '
nhanh chéng va dé thuc hién. Hai Long
23. Thong tin vé gi, cac dich R
5 at
vu va cac dieu khoan dugc 21119 |35]69 4,45 0,82
. Hai Long
nhan vién cung cap rd rang.
24. Quy trinh thanh toan dugc Rét
S 1121030 73 4,48 0,80 '
thuc hién dé dang. Hai Long
. Rit
Piém trung binh 4,47
Hai Long

(Nguon: Két qud khdo sat khdch hang)

Nhan xét:

Bén canh cic yéu td vé co sd vat chat va khong gian ngoai canh, quy trinh
thil tuc hanh chinh truéc va sau luu trii cling 1a mot mat xich quan trong cau thanh
nén chat lugng dich vy té)ng thé tai Wink Danang Riverside. Két qua khéo sat cho
thiy nhom tiéu chi ndy nhan duoc su tan thanh va danh gia vo cing cao tir phia
khach hang. Ca 3 tiéu chi thanh phan déu dong loat nhan két luan & mic “Rét tot”.
Diém danh gia trung binh toan nhom dat mirc 4n twong, dao dong tir 4,45 dén 4,48
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trén thang diém 5, di kém chi s6 do 1éch chuan réat thap va dong déu (0,79 - 0,82).
biéu nay chung to khach san da xay dung duoc mdt hé théng van hanh thu tuc déng
bd, muot ma va mang lai sy hai long tuyét ddi cho dai da sé khach luu tra.

V& “Quy trinh dat phong nhanh chéng va dé thuc hién” va “Quy trinh thanh
todn dwoc thuc hién dé dang” cung ghi nhan mirc diém trung binh cao nhat nhém la
4,48 diém. O ca hai quy trinh lugng khach hang cho diém tdi da (diém 5) ap déo
hoan toan véi lan luot 1a 71 va 73 phiéu danh gia. Két qua nay phan anh rd nét hiéu
qua tir viéc tng dung cong nghé sb vao quan 1y van hanh cua thuong hiéu Wink
Hotels néi chung va co s¢ Wink Danang Riverside noi riéng. Viéc tdi wu hoa cac
kénh dat phong truc tuyén (OTA, Website, App) cuing quy trinh check-in/check-out
t6i gian, linh hoat da gitp giam thiéu t6i da thoi gian cho doi, mang lai trai nghiém
tién loi va nhanh chong von 1a tiéu chi cot 16i ma tép khach hang hién dai, ning
dong ludn tim kiém.

Ngoai ra yéu td con nguoi trong viée truyén tai thong tin tai viée 1am tha tuc
cho khach hang ciing dat két qua rat xuat sic. Viéc thong tin vé gia, cac dich vu va
cac diéu khoan duoc nhan vién cung cép 1o rang cling di dat diém trung binh 4,45
v6i 69 luot danh gia diém 5, con sd nay khang dinh tinh minh bach trong chinh sach
gia ca ciia khach san, dong thoi cho thdy d6i ngii nhan vién 18 tan (Wink Guides) da
thuc hién tdt vai tro két ndi, tu van thong tin mot cach mach lac, dé hiéu, giap khéach
hang nam ré quyén lgi ciing nhu cac diéu khoan luu trii ngay tir budc tiép can dau
tién.

Bén canh d6, xét trén phuong dién tong thé, diém trung binh chung cia
nhom tiéu chi dat 4,47, twong Gng v4i mic “Rét hai 1ong”, cho thdy quy trinh dat
phong va thanh toan tai khach san Wink Danang Riverside da dap trng vuot ky vong
cua khach hang va 1a mdt trong nhiing diém manh ndi bat trong hé théng dich vu
lwu tri. Két qua nay phan anh ring cac khau tir dit phong, cung cap thong tin dén
thanh toan déu dugc trién khai mot cach hiéu qua, d@)ng bd va mang lai trai nghiém
thuan tién cho khach luu tru. Déng thoi, do 1éch chuan chung ¢ muc 0,80 tuong doi
thap cho thdy murc d6 danh gia co sy dong thuan cao va trai nghiém cua khach hang
kha nhat quan. Piéu nay cang khang dinh tinh 6n dinh va chuyén nghiép trong quy
trinh van hanh, dac biét phu hop voi dinh huéng hién dai va ing dung cong nghé
ctia mo hinh khach san da duoc thé hién trong. Tuy nhién, dé duy tri va phat huy loi
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thé nay trong dai han, khach san can tiép tuc t6i vu hoa trai nghiém nguoi ding va
cap nhat cac giai phap cong nghé méi nham nang cao hon nita sy tién loi va toc do
xtr 1y, huéng toi mire do hai 1ong t6i da cua khach hang trong twong lai.

Quy trinh dit phong va thanh toan hién dai, minh bach, két hop voi phong
cach phuc vu chuyén nghiép chinh 1a mot diém cong 16n trong hanh trinh trai
nghiém cua khach hang tai Wink Danang Riverside. Dd cho thiy dinh huéng
chuyén d6i s6 va don gian héa thu tuc hanh chinh cia khach san dang di dung
huéng, tao tién dé virmg chic dé ning cao chi sb trung thanh cua khach hang déi véi

thuong hi¢u.
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2.3.3.7. Danh gia Sw hai long

Bang 2.13. Két qua khao sat vé Sy hai long

Panh Gia S6 lwong Ty 18 %

Sy hai long Rét khong hai 1ong 8 6,9
Khong hai long 6 5,2

Binh thudng 19 16,4

Hai long 33 28,4

R4t hai long 50 43,1

Quay lai Co 81 69,8
Khoéng 15 12,9

Chua chic 20 17,2

Gidi thiéu Co 67 57,8
Khong 16 13,8

Chua chéc 33 28,4

Phti hop véi chi Rét khong dong ¥ 9 7.8

phi bo ra 3

Khong dong v 11 9,5

Binh thuong 23 19,8

DPong y 36 31,0

Rét dong ¥ 37 31,9

Nhéan xét:

Tir két qua da cho thdy mirc do hai long chung, y dinh quay lai, khi ning

tich cuc.
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(Nguon: Két qud khdo sdt khach hang)

gidi thiu cho ngudi khac va sy danh gia vé gi tri chi phi ctia khach hang tai Wink
Danang Riverside tiép tuc kh'fmg dinh vi thé va chét luong dich vu viing chic cla

khach san trong tam tri nguoi tiéu dung khi phan 16n cac phan hoi déu mang tinh




Trude hét, khi xét vé chi s6 “Sy hai long” tong thé, két qua ghi nhan mot ty
1¢ ddng thuan rat cao khi co t&i 43,1% khach hang cam thay “Rat hai long” (50 luot
danh gia) va 28,4% cam thay “Hai long” (33 luot ddnh gid). Tong hop lai, nhém
khach hang c6 thai d6 tich cuc chiém t6i 71,5% két qua khao sat. Sy hai 1ong nay
kéo theo hé qua tit yéu 1a ty 1é khach hang c6 ¥ dinh “Quay lai” luu tra tai khach
san dat mirc 4n tuong vaoi 69,8% (81 luot danh gid) Iya chon cau tra 161 “Co”, trong
khi luong khach hang kién quyét tir chdi (“Khong”) chi chiém mot phan nho la
12,9%. Nhitng con s nay chirng minh khéch san di thanh cong trong viéc xay dung
chét luong dich vu cdt 161, dap tmg tot ky vong va tao ra gia tri gitr chan khach hang

hi¢u qua.

Phit Hop véi Chi Phi Sw Hai Long

u Réat khéong dong y 5
= Khong dong y
= Binh thwong = Binh thwong
Yo = Hai long
=Dongy
s oo = R4t hai long
= Ratdongy

= Rét khéng hai long
= Khong hai long

‘%

Hinh 2.6: Bi¢u @6 danh gia sw hai long va phu hop

Bén canh d6, cac chi sd vé 1ong trung thanh lan toa va tinh kinh té cta dich
vu ciing mang lai nhitng két qua kha quan. O phwong dién “Giéi thiéu” dich vu cho
ngudi than, ban be, c6 hon mot ntra ) nguoi tham gia khao sat khéng dinh s€ thuc
hién viéc nay voi ty 18 57,8% (67 luot danh gid). Dbi véi tiéu chi “Phu hop véi chi
phi bo ra” tong ty 18 khach hang dong thuan dat 62,9% (trong d6 “Pong y” chiém
31,0% va “Réat dong ¥ chiém 31,9%). Diéu ndy cho thay chién lugc dinh gia cua
Wink Danang Riverside dang rat twong xtmg véi gia tri trai nghiém thyc té, tir chat
lugng phong ¢, dich vu tién ich hién dai cho dén quy trinh van hanh cong ngh¢ ma
khach san cung cap.

Tuy nhién, bén canh nhiing két qua tich cuc, ditr li¢u cling phan anh mot
lugng khach hang con mang tdm ly ludng lu hodc chua thyc sy thoa man hoan toan.
Cu thé, c6 17,2% khach hang “Chua chic” vé viéc quay lai va co t6i 28,4% khach
hang chua chic chan vé viéc s& gidi thiéu khach san cho nguoi khac. Pong thoi, ty

1¢ danh gia dich vu & mac “Binh thudng” vé sy hai long chung va sy phu hop chi
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phi 1an luot 14 16,4% va 19,8%. Ty 18 khach hang khong hai 1ong hodc khong dong
¥ du chi dao dong ¢ muirc dudi 15%, nhung day van 1a nhimng tin hiéu nhic nho
khach san can tiép tuc ra soat, tinh chinh va nang cao cac chi tiét dich vu nho nhét,
dac biét 1a khac phuc cac han ché vé tiéng on hay khung gid hoat dong cua tién ich
d3 duoc chi ra & cac phan trudc.

Tom lai, két qua danh gia sy hai long chung cho thiy su thanh cong
cua Wink Danang Riverside trong vi¢c dinh vi mgt khong gian luu tr(1 hién dai, chét
lwong va dang gia tién tai thi truong Pa Ning. Viéc giit virng tép khach hang trung
thanh chiém hon 70% nay, dong thoi ¢ giai phap thuyét phuc nhom khach hang
con dang phan van, s& 13 chia khoa vang gitip khach san t6i uvu héa doanh thu va
ciing co thuong hiéu bén vimng trong tuong lai.

2.3.3.8. Pdnh gid Téng két
Bang 2.14. Panh gia tong két

Tiéu chi Gia tri trung binh
Chat luong phong luu tri 4,04
Dich vu khach hang 3,92
An ninh an toan 3,97
Dich vu va tién ich 4,18
Vi tri va moi truong xung quanh 4,40
Quy trinh dat phong va thanh toan 4,47

(Nguon: Két qud khdo sat khach hang)

Nhan xét:

Dua trén dir liéu da duoc téng hop trén chat luong dich vu luu tra tai Wink
Danang Riverside dugc phan anh & mirc cao va twong d6i dong déu giita cac tiéu
chi déu vuot qua ngudng diém kha, dao dong viing chéc trong khoang tir 3,92 dén
4,47 trén thang diém 5. Piéu nay khang dinh sy thanh cong mang tinh chién luoc
cua khach san trong viéc déng bo chét luong dich vu gitra cac phong ban, tir khau

tiép don, phuc vu cho dén cac diéu kién co s¢ vat chat ngoai canh.
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Panh Gia Chung

QUY TRINH DAT PHONG VA THANH TOAN
VI TRi VA MOI TRUONG XUNG QUANH
DICH VU VA TIEN iCH

AN NINH AN TOAN

DICH VU KHACH HANG

CHAT LUQNG PHONG LUU TRU

36 37 38 39 4 41 42 43 44 45 46

Hinh 2.7: Biéu dd danh gia cac yéu té cAu thanh dich vu

Tht nhét, cac yéu tb déng vai tro dan dat chat lugng va tao loi thé canh tranh
cot 18i. Noi bat nhat 1a tiéu chi quy trinh dit phong va thanh toan véi diém s cao
nhat, phan anh hiéu qua cua viéc ung dung cong nghé trong tu dong hoa quy trinh
dich vu. Viéc rut ngén thoi gian cho doi thong qua céac thu tuc check-in, check-out
linh hoat cung hé théng thanh toan dién tir 3 gop phan nang cao dang ké trai
nghiém cua khach hang ngay tir giai doan trudc va sau luu tra. Bén canh d6, yéu t6
vi tri va moi trudng xung quanh cling duoc danh gia rat cao, cho thay khach san da
tan dung hi€u qua loi thé dia Iy ven song Han, khong chi thuan tién vé giao thong
ma con gia tang gia tri trdi nghiém nho cadnh quan do6 thi dac trung. Ngoai ra, cac
ti€u chi lién quan dén chat luong k¥ thuat, bao gém dich vu va tién ich ciling nhu
chat luong phong luu tra, déu dat mirc diém trén trung binh kha. Két qua nay khang
dinh co s& vat chat, tién nghi cling nhu tiéu chuin vé sinh buéng phong cua khach
san dap ung tot ky vong ctia khach hang. Mé hinh dich vu tién ich theo hudng tu
phuc vu, tich hop cong nghé hién dai di gop phan tao nén trai nghiém luu tra tién
loi va phu hop voi phan khtic khach hang tré, nang dong.

Thir hai, nhdm cac yéu t6 co diém sé thip hon nhung van & muc chap nhan
duoc, bao gém an ninh an toan va dich vu khach hang. Trong do6, ti€u chi dich vu
khach hang ghi nhan muc diém thap nhat, phan anh han ché nhat dinh trong khia
canh “chdt lwong chirc nang” 1a cach thuc dich vu dugc cung cdp thong qua su
tuong tac gitta nhan vién va khach hang. Piéu ndy cho thiy mic du hé thong van
hanh va co s& vat chat duoc danh gia cao, nhung yéu t6 con nguoi, dac biét la mic
dd cd nhan hoéa va sy linh hoat trong phuc vy, van can duoc cai thién dé tdng cuong
trai nghiém cam xtc cho khach luu tri. Dong thoi, tiéu chi an ninh an toan ciing cho
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thiy yéu cau can nang cao cac bién phap kiém soat moi truong xung quanh nham
dam bdo sy an tam tuyét ddi cho khach hang trong bdi canh khach san nim tai khu
vuc c6 mat do hoat dong du lich cao.

Chat luong dich vu tai Wink Danang Riverside thé hién ro dinh hudng phat
trién léy cong ngh¢ va sy tién loi lam nén tang cdt 16i. Miac du mo hinh nay da dap
ung hi€u qua nhu cAu cua phan khuc khach hang hién dai, khach san van can ¢6 su
diéu chinh theo hudng can bang hon giita yéu t6 cong nghé va yéu té con nguoi.
Viéc duy tri cac loi thé hién co déng thoi nang cao chét luong dich vu khach hang
va ting cudng cac bién phap an ninh sé& 13 diéu kién quan trong dé t6i wu héa mirc
d6 hai 10ng, gia ting long trung thanh cua khach hang va cing cb vi thé canh tranh

bén vitng trén thi trudng dich vy luu tra tai Pa Nang.

2.4. Phén tich phén hoi va danh gia trén cac nén tang truc tuyén OTA

- Muc tiéu: nham nhéan dién mot cach toan dién céc yéu td anh huong dén
murc d§ hai long cua khéach hang khi luu trti tai Wink Danang Riverside, thong qua
viéc khai thac cac phan hoi thue té tir nguoi dung. Cy thé, nghién curu tap trung lam
r0 nhitng khia canh dich vu dugc khach hang danh gia tich cuc, déng thoi xac dinh
cac van dé con ton tai gdy anh huong dén trai nghiém luu tra.

- Dir liéu phan hoi duoc thu thip tir cac nén tang danh gia truc tuyén phd
bién nhu Booking.com, Tripadvisor va Google Maps. P4y 1a nhiing kénh thong tin
¢ d6 tin cdy cao nho sé hitu lugng 16n ngudi dung va phan anh da dang dbi tuong
khach hang, tir khach ndi dia dén quéc té. Cac danh gia trén nhitng nén ting nay
thuong gan lién voi trai nghiém thuc té sau khi str dung dich vu, do d6 c6 gia tri
tham khao quan trong trong viéc danh gia khach quan chét luong dich vy luu tru.

- Thoi gian thu thap dit liéu duoc gidi han trong vong 24 thang gan nhét tinh
dén thoi diém nghién ctru, nham dam bao tinh cap nhat va phan anh ding thyc trang
chét lugng dich vu ctua khach san trong giai doan hi¢n tai. Viéc lua chon khoang
thoi gian nay gitp loai bo cac yéu t6 151 thoi, ddng thdi cung cip co so dit lidu dang
tin cdy dé phuc vu cho qué trinh phan tich va dé xuét cac giai phap nang cao chat

lugng dich vu.
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2.4.1. Booking.com

Booking.com 12 mdt nén tang du lich tric tuyén toan cau dugc thanh 1ap nim
1996 tai Ha Lan, chuyén cung cép dich vu tim kiém va dat chd luu tra nhu khach
san, can ho va resort. Nén tang nay hoat dong nhu mbt trung gian két ndi gifra nguoi
cung cap dich vu va khach hang, cho phép ngudi dung so sanh gia, xem thong tin
chi tiét, hinh anh va dic biét 1a cac dénh gia tir nhitng khach d trai nghiém trude d6
dé dua ra quyét dinh dat phong. Vi quy mé hoat dong tai hon 220 qudc gia va hang
tri¢u co s luu tr, Booking.com da tr¢ thanh mdt trong nhiing trang web dat phong
16n nhét thé gi6i, dong thoi 1a ngudn dir liéu quan trong phan anh trai nghiém va

mure do hai long cta khach hang thong qua hé théng danh gia trén nén tang.

Panh gia cua khach vé Wink Danang Riverside, Unscripted by Hyatt - 24 Hours stay X

8,7 T,uYet voi Chung t6i kiém duyét 100% céc déanh gia ctia minh d€ dam bao tinh xac thuc. ©®
834 danh gia

Hang muc:

Nhan vién phuc vu 9,1 Tién nghi 89 Sachsé 9,1

Thoai mai 9,1 Dang gia tién 8,7 Diadiém 9,1
-

WiFi mién phi 9,0

(Nguon: Booking.com)

Hinh 2.8: Phin hoi va diém danh gia trén nén tang Booking
Trong khoang thoi gian 24 thang gan nhat tinh dén thoi diém nghién ciu
Wink Danang Riverside da c6 834 lugt phan hoi va dat méc diém trung binh 8,7/10,
duoc xép loai "tuyét voi", phan anh sy hai long cao cua phén 16n du khach. Cu thé,
yéu t6 nhan vién phuc vu duoc danh gia rat cao (9,1 diém), cho thdy ddi ngii nhan
su than thién, nhiét tinh va c6 kha ning ho tro khach hiéu qua, tao an tugng tich cuc
ngay tur khi check-in. Bén canh do, ti€u chi sach s€ va mtrc d thoai mai déu dat 9,1
diém, thé hién tiéu chuan vé sinh tot, khong gian phong nghi gon gang, cung véi
giudng ngu ém ai va moi truong yén tinh gilp nang cao trdi nghiém luu tra. H¢
thong tién nghi dat 8,9 diém, cho thiy khach san cung cip ddy du cac dich vu can
thiét nhu ho boi, phong gym va khong gian 1am viéc chung, tuy nhién vin mang
tinh thyc dung hon 1a sang trong cao cép. Vi tri dat 9,1 diém 13 mot loi thé ndi bat
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khi khich san nim gan trung tim thanh phd, thuan tién di chuyén dén cac diém
tham quan, nha hang va khu mua sim. Ngoai ra, mirc danh gia v& Wifi mién phi
(9,0 diém) cho thay chat lwong két ndi on dinh, dap tmg tot nhu cau lam viéc va giai
tri ciia khéch.

Tuy nhién, tiéu chi "dang gia tién" & muc 8,7 diém cho thdy mic du gia
phong hop 1y so véi chit lugng dich vu, khach san van chua hoan toan dat dén ky
vong ctia phan khiic cao cap. Nhin chung, Wink Danang Riverside 14 lyra chon phu
hop cho nhom khach tré, khach cong tac hodc du khéach tim kiém su tién nghi hién

dai va vi tri thuan loi voi chi phi hop 1y.

2.4.2. Tripadvisor

Panh gia Meo/Héiddp (40)  Tat ca cdc bai ddnh gid (751) £ Viét dénh gia

at s G 7 é i id tri
4 9 X%»a(sac Phéng Dich vy Gia tri
% Tét ° 23 G ‘7 D 0 G S
Xuét séic Trungbinh @ Z
Nghbo - 2 Sy sach sé Vi tri Chét lugng gide ngl
L oa— 15 T O
00000 (75) Kinh khing @ L

( Nguon: Tripadvisor)
Hinh 2.9: Phin hoi va diém danh gia trén nén tang Tripadvisor
Duya trén dit liéu phan hoi cia khach hang trén Tripadvisor trong 24 thang
gan nhét, c6 thé nhan thy rang khach san Wink Danang Riverside duy tri muc do
hai 10ng rat cao, thé hién qua diém danh gia tong thé khoang 4,9/5 cung cac chi sb
thanh phén déu & murc xuit sdc nhu vi tri, sy sach s& va chat lugng dich vu. Céac noi
dung review trong giai doan nay (dién hinh 1a cac danh gia thang 5/2024) cho thay
trai nghiém luu trG cua khach hang tap trung vao mot sb yéu td tich cuc ndi bat.
Trude hét, khach hang danh gia cao co s& vat chét hién dai, thiét ké méi mé va dic
biét 1a murc do sach s€ cua phong ¢, tao cam giac thoai mai va chuyén nghi¢p trong
sudt thoi gian luu tri. Bén canh d6, chat luong bita sang va dich vu an udng ciing
dugc phan hi tich cuc, véi nhan xét vé su da dang, troi ngon cua mon an va tinh
tién loi cta céc thiét bi tu phuc vu nhu may pha ca phé.
Ngodi ra, yéu td con ngudi dong vai trd quan trong trong viéc nang cao trai
nghiém khach hang khi nhiéu danh gi4 nhan manh thai do than thién, nhiét tinh va
kha nang hd trg tot ctia doi ngii nhan vién, gop phan tao nén sy hai long vé mat cam

xuc. Cung vai do, vi tri khach san ven séng Han va tam nhin dep cling dugc xem la
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mdt loi thé 1om, mang lai trai nghiém canh quan an tuong, dac bi¢t vao ban dém.
Khong chi ding lai & yéu t6 vat chat, khach hang con ghi nhan sy thuan tién trong
van hanh dich vy, tiéu biéu nhu quy trinh check-in nhanh chong va céc tién ich hién
dai, qua d6 thé hién rd dinh huéng phat trién theo mo hinh khach san cong nghé.
Mot s6 phan hoi ciing dé cap dén trai nghiém phong nghi thoai méi, tim nhin dep va
khong gian phu hop vdi du khach hién dai.

08000 00090

luu trd qua dém doc theo séng Excellent

Phong rét nhé va hoan toan khong tuong xig vdi tiéu chudn 1 Khach san tré trung style la va rat méi, chung toi & phong 3 ngudi rat tién, sé quay lai va gisi thiéu ban
sdch gia ca. Trén thuc té, day chila khach san ba sao tdida,r bé, nhan vién ciing rat tuyét

san bay, pht hgp cho nhitng dém céng tdc hodc nghi qua dén

phai dé trai nghiém d

0]
mot may khoan bua, 90600 [elulolele]

Tam dugc nhung khéng xuét séc. Wink Da Néng

Nady Iuu trd: Thang 5n NPGN vién khéch san rét than thién vé dé mén. Tu ! 4 . « w st o " . 2
gay % 9 : b % 2 Minh that su an tugng vdi Wink Ba Nang ngay tir khi budce vao sanh. Khong gian hién dai, tré trung va
dudgc tich cuc cho Iam. Chung tai chon khach sar

Tuy nhién, thang mdy rét déng dic va phéi chd di rat tinh té€. Phong nghi dugc thiét ké téi gian nhung tién nghi, sach sé va mang lai cadm gidc thoai mai

dbéng khach. Tham trdi san & hanh lang khiénviec  sau mot ngay dai kham pha thanh phd.

(Nguon: www.tripadvisor.com.vn)
Hinh 2.10 : Mot s6 phén hoi ciia khach hang trén nén tang Tripadvisor

O chiéu nguoc lai, chua ghi nhén 10 rét cac phan hdi tiéu cuc mang tinh phé

bién. Piéu nay c6 thé cho thay mirc do hai 1ong chung cta khach hang dang ¢ mirc
cao; tuy nhién, day cling 1a mot han ché dit liéu khi chua phan anh déy du cac van
dé tiém an trong trai nghiém dich vu. Tong thé, cac phan hoi trén Tripadvisor cho
thdy Wink Danang Riverside d xdy dung thanh cong hinh anh mét khach san hién
dai, tién nghi, cé chat lugng dich vu on dinh va dap ung tot nhu cdu cta nhom

khach hang tré, nang dong trong giai doan gan day.
2.4.3. Google Maps

Wink Hotel Danang Riverside @) ( X bong
Téng quan Cac muc gia Bai danh gia Anh Gisi thiéu

Tom tat bai danh gia trén Google ®

5 sao

4 5 4 sao
9 3 sao

2 sao

990 bai danh gia 1 sao

(Nguon: Google)
Hinh 2.11: Phan hoi va diém danh gia trén nén ting Google Maps
Duya trén viéc tong hop va phan tich cac phan hoi ciia khach hang trén nén

tang Google dbi voi khach san Wink Danang Riverside, c6 thé nhin thdy mac do
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hai long chung cua khach hang & mic cao, tuong ty xu hudng quan sat dugc trén
cac nén tang danh gia khac. Noi dung phan hdi cha yéu tap trung vao cac yéu td lién
quan dén co s& vat chat, chat lugng phuc vu va tién ich trai nghiém trong qua trinh
luu tri. Cu thé, nhiéu khach hang danh gia cao su sach s€ va tinh hién dai cta khach
san, cho rang phong dc tuy co dién tich khong 16n nhung dugc thiét ké mdi, tién
nghi va dam bao tiéu chuin vé sinh cao. Diéu ndy thé hién rd trong cic nhan xét
nhu “sach s€, phong nho nhung madi1” hoac “co s& luu tra sach s€, khu vyc dung
chung t5t”. Phan 16n cac danh gia déu nhan manh thai do phuc vu than thién, nhiét
tinh va lich sy cua doi ngii nhan vién, qua d6 gép phan ning cao trai nghiém cam
XUC Va tao an tuong tich cuc cho khéch luu tra. Song song vadi do, vi tri khach san
cling duoc danh gia thuan loi, gitip khach dé dang di chuyén dén cac khu trung tam

hodc khu vyc du lich lan can, tir d6 gia tang gia tri st dung dich vu.

i 35 | 15

0. Ngan tam Mt tral nghiém khéng t61, dét phong view city nhan phong view cang trinh xdy dyng. Phong qua nhé va
3 ©6 mui hoi, tham hanh lang do c6 mui héi. Bdra &n séng s xai, nhan vién khong dude dao tao, khong c6
quy trinh. Nudc yéu, khéng co nude néng phong 1703. Cach am kém, tiéng on tir hanh lang va cac phong

5/5 séng dep

0 Djadiém 5

on. Trong phong
HANG TIET KIEM

5/5

k 0
an cénh thanh phé siéu dep, cac bé nha minh chai cé budi kh
Tién nghi: Phong 8¢ hién dai, dugc don dep sach s& mbi ngay.

Dich vu: Tir béc bdo vé dén ban 1 tan déu phuc vy v6i thai do niém né va chuyén nghiép. Néu c6 dip 16161 ddy cling glé ma
phéng ko mi, day di
véan kiét nha né nhu cai nha nghi binh dai

1 toan ludn, phong sach s&, may chj 1& tan

2 a s PR a, nhu ks 5¢ Huhu d ai bi dat
quay lai thanh phd nay, chac chan minh vin s& chon noi day. LI e g & S8

Phong 50 Dichvy 50 Diadiém 50 1 50
Diém ndi bat cia khach san Lang man chsan Sangt

( Nguoy”“i‘i.'“ htz‘ps//www google:"com)
Hinh 2.12: Mt s6 phan hdi ciia khach hang trén Google

Ngoai ra, cling ghi nhan tich cuc vé hé thng tién ich va trai nghiém di kém,
dic biét 1a cac yéu td nhu bira sang da dang, trang thiét bi hién dai, khong gian
chung tién loi va kha nang dap ung nhu cau luu trd linh hoat. Cac phan hdi cho thay
khach san phu hop voi nhidu nhom khach khac nhau, tir khach gia dinh dén khach
cong tac, nho vao su két hop gitra tién nghi va m6 hinh dich vu hién dai.

Bén canh nhitng danh gia tich cuc, mot sb y kién ciing chi ra nhitng han ché
nhat dinh. N6i bat 1a phan hoi vé dién tich phong con nho so véi ky vong, day la
van dé dugc dé cap lap lai trong nhiéu nhan xét. Diéu nay cé thé anh huong dén trai
nghiém cta mot by phan khach hang, dac biét 1a nhiing nguoi vu tién khong gian
rong rai. Mac du vay, han ché nay phén nao duogc bu dép boi thiét ké hién dai va su
t6i uu cong nang cia khong gian str dung. Phan hoi trén nén tang Google cho thiy
Wink Danang Riverside dang duy tri chat lugng dich vu 6n dinh va dép tng tot ky
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vong cua khach hang, dac biét & cac yéu td “sach s& — nhan sy — tién ich”. Tuy
nhién, khach san van can tiép tuc cai thién vé khong gian phong va mot s chi tiét
trai nghiém dé nang cao mic do hai long toan dién va kha ning canh tranh trong
phan khuc khach san hién dai tai Pa Nang.

2.4.4. So sanh sy phan hoi va danh gia ciia khach hang trén nén tang
truc tuyén

Déanh gia tir ba nén tang phd bién gdm Google Maps, Tripadvisor va
Booking.com, c6 thé nhin thdy mdi nén tang co vai tro, dic diém va mic d6 anh
huong khac nhau d6i v6i qua trinh nhan thic va ra quyét dinh ctia khach hang.
Trude hét, Google Maps 1a nén tang c6 do phu rong va kha nang tiép can cao nhat,
do duoc tich hop truc tiép vao coéng cu tim kiém va ban do ctia Google. Cac danh
gia trén Google Maps thudng mang tinh nhanh, ngin gon va phan 4nh cam nhén tirc
thoi ciia nguoi dung, phi hop v6i nhom khach dang tim kiém thong tin nhanh vé dia
diém luu tra. Tuy nhién, mirc do xac thuc cua dénh gia trén nén tang nay co thé
khong dong déu do bat ky nguoi ding nao cé tai khoan Google déu c6 thé dang tai
nhan xé&t.

Trai lai, Tripadvisor la nén tang chuyén bié¢t trong Iinh vuc du lich, noi tap
trung cong ddng nguoi dung c6 xu hudng nghién ciru k¥ trude chuyén di. Do do,
cac danh gia trén Tripadvisor thudng chi tiét, ¢ chiéu sdu va dé cap dén nhiéu khia
canh trdi nghiém nhu phong, dich vy, vi tri va tién ich, gilip cung cép cai nhin toan
dién hon vé khach san. Nén tang nay ciing dong vai trd quan trong trong giai doan
“so sanh va lya chon” khi khach hang dang can nhéc giita nhiéu phwong an luu tra.

Trong khi d6, Booking.com thé hién tinh dic thu cao vé do tin cay, do chi
cho phép nhitng khach hang da thuc su Iuu tru tai khach san dang tai danh gia. Nho
do, dit liéu danh gié trén Booking.com c6 d§ xac thuc cao va thuong dugc trinh bay
theo céc tiéu chi cu thé nhu sach s&, tién nghi, nhan vién hay gia tri, gitp ngudi
dung dé dang so sanh va dwa ra quyét dinh dat phong. Pong thoi, nén tang ndy co
tac dong manh dén giai doan “quyét dinh cudi cung” trong hanh vi tiéu dung, khi
khach chuén bi thuc hién giao dich dit phong.

Tong thé, ba nén tang ndy bd sung cho nhau trong hanh trinh trai nghiém
thong tin ciia khach hang: Google Maps déng vai tro kham pha ban dau, Tripadvisor
hd tro nghién ctru va so sanh chuyén sau, trong khi Booking.com 14 cong cu quan
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trong trong chuyén d6i hanh vi. Sy két hop va ddi chiéu thong tin tir ca ba ngudn
gitip khach hang c6 cai nhin toan dién, dong thoi cling dit ra yéu ciu cho doanh
nghiép luu tri trong viée duy tri hinh anh va chat luong dich vu dong bo trén nhiéu
nén tang tryc tuyén khac nhau.

2.5. Panh gia chung

Dua trén két qua khao sat va phan tich muc d6 hai long cta khach
hang vé chat lugng dich vu luu trd tai Wink Danang Riverside, c6 thé nhéan théy
muc do hai long cua khach hang nhin chung dat & muc cao, phan anh sy phu hop
gitta mo hinh dich vu cia khach san véi nhu cAu va dic diém cua thi truong muc
tiu.

Vé tong thé chat luong dich vy, cac yéu t6 cau thanh nhu chat luong phong
luu tra, dich vu khach hang, an ninh — an toan, tién ich, vi tri va quy trinh dat phong
va thanh toan déu duoc khach hang danh gid tir mirc “Tét” dén “Rét t6t”. Diac biét,
cac yéu td nhu vi tri dia 1y (diém trung binh cao nhét 4,80 diém), tién ich (khoang
4,22 - 4,34 diém) va quy trinh dit phong — thanh toan (khoang 4,45 - 4,48 diém) thé
hién mtrc do hai long vuot trdi, cho théy khach san da tan dung tdt 1oi thé vi tri, mo
hinh cong nghé va dinh hudéng dich vu hi¢n dai dé nang cao trai nghiém khach
hang.

Bén canh d6, chat luong phong luu tra cling duwoc danh gia tich cuc véi diém
trung binh dao dong tir 3,59 dén 4,47 diém, trong d6 yéu té vé sinh dat murc rat cao.
biéu nay chung té khach san da duy tri tdt cac tiéu chuin co ban vé dich vu cbt 15i.
Ngoai ra, doi ngli nhan vién dugc khach hang danh gia cao vé thai do than thién,
chuyén nghiép va kha ning hd tro, gop phén tao nén trai nghiém dich vu tich cuc va
nang cao cam nhan vé chat lugng.

Tuy nhién, bén canh nhiing diém manh, két qua khao sat ciing chi ra mdt )
han ché cin cai thién. Cu thé, yéu td do yén tinh cia phong dat 3,59 diém va van dé
cach am chua dong déu anh huong dén trai nghiém nghi ngoi cia mot s6 khach
hang. Pong thoi, trong nhém dich vu khach hang, tiéu chi kha nang xir 1y sy ¢d k¥
thuat c¢6 diém théip nhét dat 3,78 diém va d6 léch chuan cao, cho th(?iy su khong
dong déu vé chat lugng phuc vu giita cic nhan vién. Ngoai ra, khung gio hoat dong
ctia mot sb tién ich chua thyuc sy linh hoat, va yéu td an ninh khu vuc xung quanh
chua tao dugc cam gidc an tAm tuyét ddi cho tat ca khach luu trd.
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Péng chu ¥, két qua khao sat cho thay ty 1¢ khach sir dung dich vu lan dau rat
cao (84,5%) nhung ty 1& quay lai thip. Diéu nay phan anh kha ning thu hut khach
hang méi cua khach san khé tt, nhung mutc do trung thanh chua cao, cho thiy trai
nghi¢m hién tai tuy dap ung tdt ky vong nhung chua tao dugc su khac bi¢t di manh
dé giir chan khach hang lau dai.

Téng thé, c6 thé khang dinh ring Wink Danang Riverside di xay dung duoc
mot hé théng dich vu luu trd hién dai, déng bo va phu hop véi xu hudng ti€u dung
moi, dac biét 1a nhém khach tré va khach du lich. Tuy nhién, dé nang cao hon nira
muc do hai long va tao lgi thé canh tranh bén viing, khach san can tap trung cai
thién cac yéu to lién quan dén trai nghiém siu (cach am phong, xir 1y su ¢d, c4 nhan
hoa dich vu) va gia ting gia tri cam xuc, tir d6 thuc day y dinh quay lai va long
trung thanh cua khach hang.

Tiéu két chwong 2

Chuong 2 da tap trung phén tich thuc trang hoat dong kinh doanh va chét
luong dich vu Iuu tru tai khach san Wink Danang Riverside. Trudc hét, da gioi thiéu
tong quan vé khach san, bao gdm dic diém hoat dong, co cdu to chirc, tinh hinh
nhan su va két qua kinh doanh trong giai doan 2023 — 2025. Cac sd liéu cho thay
khach san c6 xu hudng ting trudng tich cyc va on dinh, phan anh hiéu qua trong
cong tac quan 1y va chién lugc phat trién phu hop véi thi truong.

Bén canh d6, chuwong da 1am rd thuc trang cac yéu t6 anh huong dén chat
lugng dich vu luu trd nhu co s¢ vat cht, trang thiét bi, quy trinh phuc vu, su phéi
hop giita cac bd phan va cong tac quan 1y. Qua phén tich, co thé nhan thdy Wink
Danang Riverside s¢ hitu nhiéu loi thé ndi bat vé mo hinh van hanh hién dai, ung
dung cong nghé, doi ngli nhan sy c6 trinh dd cao va h¢ théng dich vu tién ich da
dang, phu hop véi dinh huéng khach san 4.0.

Dic biét, thong qua két qua khao sat khach hang, chuong di danh gia cu thé
murc do hai long ddi voi tung nhom yéu td nhu chat lugng phong luu tra, dich vu
khach hang, an ninh — an toan, tié€n ich, vi tri va quy trinh dat phong — thanh toan.
Két qua cho thiy murc d6 hai long ctia khach hang nhin chung dat tir “T6t” dén “Rét
tot”, trong do ndi bat 1a cac yéu t6 vé vi tri, tién ich va quy trinh dich vu. Tuy nhién,
van con ton tai mot s6 han ché nhu kha nang cach 4m phong chua cao, hiéu qua xur
ly su ¢ chua d@)ng déu va murc do linh hoat cia mét s tién ich con han ché.
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Bén canh két qua khao sat truc tiép, viéc phan tich phan hdi cta khach hang
trén cac kénh OTA (nhu Booking.com, Tripadvisor, Google Maps) ciing cho thiy
nhing tin hiéu tich cuc vé hinh anh va chat lugng dich vu ciia khach san Wink
Danang Riverside. Cac danh gia truc tuyén nhin chung phan 4nh mic d6 hai long
cao cua khach luu tra, dic biét nhan manh céc yéu td nhu vi tri thuén loi, thiét ké
hién dai, tién ich da dang va quy trinh dich vu nhanh chong, thuan tién. Diéu nay
cho thiy sy nhét quan giita két qua khao sat truc tiép va cam nhan thyc té ciia khach
hang trong mdi trudng truc tuyén, gop phan cung c¢b do tin cdy cua két qua nghién
cuu.

Tuy nhién, twong t nhu két qua khao sat, mot s6 y kién trén cac nén tang
OTA ciing dé cap dén nhiing han ché nhat dinh nhu van dé cach am phong, su chua
ddng déu trong téc do xir Iy yéu cAu va mot sb bat tién nho trong qua trinh st dung
tién ich. Nhimng phan hoi nay 13 nguodn thong tin thyc tién quan trong, gitp khach
san nhan dién 16 hon cac diém chua tbi wu trong trai nghiém dich vu.

Nhin chung, danh gia tir cac kénh OTA khong chi phan &nh muc d6 hai long
ctia khach hang ma con c6 vai tro nhu mot kénh truyén thong va marketing hiéu
qua, anh hudng truc tiép dén quyét dinh lwa chon cua khach hang tiém ning. Do do,
viéc duy tri cac danh gia tich cuc va chu dong cai thién nhirng han ché duoc phan
anh trén cac nén tang nay 1a yéu td quan trong giup Wink Danang Riverside ning
cao hinh anh thuong hiéu va gia ting ning luc canh tranh trong bdi canh thi truong
du lich — khach san ngay cang phat trién.

Tt nhitng phéan tich trén co thé khéng dinh réng chét luong dich vu luu tru tai
Wink Danang Riverside da dap (mg kh4 t6t nhu cau cua khach hang va tao dugc loi
thé canh tranh trén thi trudng. Tuy nhién, dé nang cao hon nita sy hai long va gia
tang long trung thanh cia khach hang, khach san can tiép tuc hoan thién nhiing
diém con han ché. Nhitng van dé nay sé& 13 co so thuce tién quan trong dé dé xut cac
giai phap nang cao sy hai long cua khach hang d6i véi chat lugng dich vy luu tra tai

Wink Danang Riverside.
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CHUONG III: PE XUAT GIAI PHAP NHAM NANG CAO SU HAI LONG
CUA KHACH HANG VE CHAT LUQNG DICH VU LUU TRU
TAI WINK DANANG RIVERSIDE

3.1. Pinh huéng phat trién cia Wink Danang Riverside trong thoi gian
téi

Trong bdi canh nganh du lich — khach san tai Pa Ning dang phat trién manh
mé va canh tranh ngay cang gay gat, Wink Danang Riverside xdy dung chién lugc
phat trién pht hop nhim ning cao ning lyc canh tranh va gia ting sy hai 1ong cta
khach hang. Cuy thé, nhitng dinh huéng chinh bao gdm:

- Tiép tuc phat trién theo md hinh khéach san hi¢n dai, img dung cong ngh¢:
Wink Danang Riverside tiép tuc phat trién theo mo hinh khach san 4.0, ting cudng
ung dung cong ngh¢ trong hoat dong van hanh va phuc vu khach hang.

- Pay manh céc giai phap s6 hoa nhu check-in/check-out ty dong, thanh toan
khong tién mit. Ung dung hé théng quan 1y khach hang va dir liéu dé ca nhan hoa
trai nghiém. T6i wu quy trinh van hanh nham giam chi phi va ning cao hiéu qua
kinh doanh. Pinh hudng nay phu hop véi dic diém nhom khach hang tré, ning
dong dang chiém ty trong 16n trong khach luu tra hién nay.

- Nang cao chét luong dich vy luu tr va trai nghiém khach hang: Chat lugng
dich vu luu tra 13 yéu t6 ¢t 161 quyét dinh su hai long va kha ning quay lai coa
khach hang. Trong thoi gian t6i, khach san hudng dén:

1. Tiép tuc duy tri tiéu chudn vé sinh, tién nghi phong — yéu t6 dang duoc
danh gié cao.

2. Cai thién cac han ché nhu kha ning cach am, xur Iy su ¢6 va tinh dong déu
trong phuc vu.

3. Nang cao k§ ning nhan vién, dic biét 13 kha nang xr Iy tinh hudng va
cham so6c khach hang.

- M6 rong thi truong khach va tang kha ning canh tranh: Co cau khach hién
nay tap trung 16n vao khach du lich va khach tré do d6 can mé& rong phan khuc
khach cong tac, khach MICE va khach luu trd dai han. Tang cudng khai thac thi
truong quéc té — nhom khach dang ting truéong manh va duy tri can bang giita

khach noi dia va qudc té nham gidm rii ro thi truong.
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3.2. Dinh huwéng thi tredng muc tiéu

Viéc xac dinh thi truong muc ti€u cia Wink Danang Riverside dugc xay
dung duya trén két qua khao sat khach hang va dic diém san pham dich vu. Két qua
cho thdy gan 70% khach hang thudc nhém dudi 35 tudi (Gen Z va Millennials), chil
yéu di du lich (chiém 80,2%) va phan 16n 12 khach sir dung dich vu lan dau (84,5%),
trong khi ty 1& quay lai con thap. V&i mé hinh khach san 4.0 hién dai, ing dung
cong nghé va dinh hudng trai nghiém linh hoat, Wink Danang Riverside dang phu
hop voi phan khice khach hang tré, nang dong va yéu thich cong nghé.

Tir d6, trong thoi gian t6i khach san can tip trung khai thic sau phan khac
khach hang tré¢ dudi 35 tudi — nhom khéach yéu thich trai nghiém, tién loi, c6 xu
huéng du lich két hop lam viéc (workation) va thudng chia sé trén mang xa hoi.
Dong thoi, tiép tuc phat trién thi trudng khach du lich (ca ndi dia va qubc té) do day
12 nguén khach chu luc, nhung can luu y yéu t6 mia vu cua thi truong nay. Bén
canh viéc thu hut khach méi, khach san can chuyén huéng sang chién lugc ting ty
1€ khéch quay lai thong qua c4 nhan hoa trai nghiém va tang cuong cham soc khach
sau luu tra, tr d6 nang cao murc do trung thanh va gia tri lau dai cua khach hang.

3.3. Giai phap ning cao sy hai long ciia khach hang vé chit lwong dich
vu luu tru tai Wink Danang Riverside

3.3.1. Chit lwgng phong luu tri

Khach hang dang luu trd tai khach san dang cam thdy khong gian nghi ngoi
chua dat dugc su yén tinh nhu mong mudn, diéu nay anh huong dén trai nghi¢m
tron ven ctia khach. Dé khac phuc triét dé, khach san can chu dong ra soat va nang
cap ha tang cach am tai cac khu vuc budng phong. Cu thé, can ting cuong lap dat
hé thong giodng cao su giam chin va cich am cho hé théng ctra chinh, cta s6
huéng duong 16n hoic hudng song. Poi véi cac vach ngan gitta cac phong ngu, viée
bd sung cac tim xbp cach 4m chuyén dung hodc str dung vat liéu tiéu am trong thiét
ké noi that 1a vo cing can thiét. Song song véi giai phap phan cimg, quy trinh van
hanh ciing can dugc siét chit thong qua viée thiét 1ap "khung gid yén tinh" vao ban
dém, nhac nhd nhan vién budng phong va van chuyén hanh 1y han ché t6i da tiéng
6n khi di chuyén tai hanh lang, tir 46 dam bao khong gian thu gidn tuyét dbi cho luu
tra khach.
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Khéng gian va noi that trong phong ciing dd dat dugc mirc hai 10ng, nhung
van chua thue hién su tao nén mot diém nhin cho mé hinh hinh khach san hién dai.
Nén tap trung toi wu hoa lai bd cuc phong dé ting cam giac thong thoang va tdi da
hoa cong ning sir dung. Viéc tng dung nghé thuat sip dit 4nh sang, két hop hai hoa
giita 4nh sang ty nhién va hé thong dén LED thong minh c6 thé diéu chinh sic do s&
gitip khong gian phong trd nén 4m cung, sang trong va gidu cam xtc hon. Ngoai ra,
viéc bd sung cac chi tiét trang tri mang tinh nghé thudt duong dai, cac mang xanh
nhd gon (cdy thuy sinh, cay thanh loc khong khi phu hop véi concept cua Wink)
hodc cac vat dung ndi that mang dAu 4n vin hoa ban dia cua Pa Ning sé& tao ra dién
mao mdi mé, x6a bo su don diéu va nang tim trai nghiém thi giac cho khach hang.

Chat luong vé sinh, ga trai givong, khan, san nha va cac trang thiét bi hién
dai 13 mot trong nhitng diém nhan chién luoc can duoc duy tri va phat huy dé gitr
vitng sy hai 1ong cua khach hang. Khach san can tiép tuc duy tri quy trinh kiém tra
vé sinh nghiém ngit (Standard Operating Procedures - SOP) hién tai, dong thoi ap
dung cac cong nghé lam sach tién tién nhu khir khuan bang tia UV hodc sir dung
hoa chét tay rira than thién vi moi truong dé nang cao cam két vé sirc khoe. Ddi
v6i cac trang thiét bi, hé thong bang biéu trong phong can thudng xuyén bao tri, cap
nhat phdn mém cua céac thiét bi thong minh trong phong (Smart TV, hé théng diéu
khién ty dong) nham han ché t6i da 156i ki thuat phat sinh trong qua trinh khach luu
tri. Viéc sd hoéa hoan toan cac tai liéu hudng dan thanh ma QR dit tai cac vi tri dé
thay ciing 1a budc di pht hop dé duy tri tinh tién loi va hién dai vén co.

Pé ting muc do danh gia ciia khach hang tir "Hai 1ong" 1én muic "Vuot ky
vong", khach san can chu trong dau tu vao cac giai phap ca nhan héa va bo sung cac
tién ich nho nhung mang tinh thiét thuc ngay tai khong gian phong ngu. Trude hét,
khéch san c6 thé thiét lap h¢ théng danh muc tién ich tuy chon trude khi khach nhan
phong, cho phép khach hang tu do Iya chon mui huong tinh dau yéu thich, diéu
chinh cuong d§ anh sang dén thong minh, hoac lya chon loai géi phu hop voi thoi
quen sinh hoc (gdi 16ng vii, gbi cao su non, gdi chéng dau cd).

Bén canh d6, viéc hoan thién cac trang thiét bi thiét yéu hang ngiy ciing
doéng vai trd quan trong trong viéc tdi wu hoa sy tién nghi tai chd. Khach san nén
chu dong set-up thém cac vat dung nhu 4m dun nude siéu tdc loai nho, khay tra va
cafe phin/géi cao cap mién phi, cing tii vai dung dd gidt 1a than thién v6i moi
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truong. Nhitng chi tiét cham soc nho nay khong chi khoa lap cac thiéu sot vé mat
khéng gian tinh, ma con truc tiép tao ra sy két ndi v& mit cam xuc, giup khach luu
tri cam nhan dugc sy chu ddo, tan tam va chuyén nghiép trong ting khoanh khéc
trai nghiém tai Wink Danang Riverside.

3.3.2. Dich vu khach hang

Dé thu hep khoang cach vé muc dd trai nghiém giita mdi khach hang sir
dung dich vu tai khach san, can tap trung nang cao nang luc giai quyét van dé tai
chd cho d6i ngii nhan su tryc tiép (Front Office va Housekeeping). Khach san nén
xay dung mot bo cdm nang xtr 1y tinh hudng khan cip “SOPs xur 1y khiéu nai” bao
gém céc kich ban thuc té nhu: xir 1y su ) phong on, trang thiét bi k¥ thuat truc trac,
hay khach khong hai long vé tién do don phong. Pinh ky hang thang, cac budi dién
tap thyuc té “Role-play” can dugc t6 chirc dé rén luyén cho nhan vién phan xa ling
nghe chu dong, gitr thai do diém tinh va dua ra giai phap dén bu thoa dang (nhu
nang hang phong mién phi, ting voucher dich vu) mot cach nhanh chong. Viéc uy
quyén mot han muc quyét dinh nhat dinh cho nhan vién cap co so s& giup rit ngin
quy trinh phé duyét phuc tap, tir d6 giai quyét triét dé khiéu nai ngay tir diém cham
dau tién va dam bao moi khach hang déu nhan duoc su hd tro déng nhét, cong béng.

Mobi nhém khach hang luu tri déu s hitu nhitng dic diém tam 1y va ky vong
dich vu riéng biét, doi hoi ddi ngli nhan vién phai ¢ tu duy phuc vu linh hoat va
nhay bén. Khach san can trién khai cac khoa ddo tao chuyén sau vé k¥ ning giao
tiép lién van hoa va tam 1y hoc khach hang cho toan thé nhan sy. D6i véi phan khic
khach hang tré (Gen Z, Millennials), nhan vién can ap dung phong cach giao tiép
nang dong, cdi mé, tap trung tu van cac trai nghiém cong nghé, khu vuc check-in
"sdng 40" hay céc tu diém giai tri doc dao cua dia phuong. Nguoc lai, dbi voi nhém
khach qudc té hoidc khach di cong tac, nhan vién can dé cao sy tinh té, tic phong
chuyén nghiép, ranh mach vé ngon ngit va chu dong hd tro cac dich vu tién ich nhu
dat xe, giri hanh 1y hay thii tuc hoa don. Viéc thdu hiéu va "may do" dich vu theo
ting d6i twong khong chi 1am ting tinh gin két ma con giup nang tm dich vu tir
phuc vu tiéu chuan sang chim soc c4 nhan héa siu sic.

Dé t6i uu héa quy trinh van hanh va giam thiéu t6i da thoi gian chd doi cua
khach, khach san can tich hop hé thdng cong nghé théng minh vao quan 1y dich vu.
Cu thé, viéc trién khai hé théng Chatbot da kénh tu dong (tich hop trén Website,
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Facebook Messenger, Zalo) s€ gitup tu dong hoa viéc tra 101 cac cau hoi thuong gap
cua khach 24/7 mdt cach tic thi. Déng thoi, khach san can dua vao van hanh ung
dung noi bd (Internal Guest Service App) két ndi truc tiép giita khach hang va cac
bd phan chirc ning. Khi khach c6 yéu cau bd sung dd tiéu hao, muon ban 1a hay bao
hong ky thuat, thong tin s& duge chuyén thang dén dién thoai ciia nhan vién khu vuc
gan nhat theo thoi gian thuc. Giai phap nay gitp loai bé hoan toan céc budc trung
gian, ting toc do twong tic ndi bd va mang lai cho khach hang trai nghiém luu tri
lién mach, tién loi.

Dé xay dung mot tép khach hang trung thanh bén viing, khach san can thiét
1ap mot quy trinh chim séc sau luu tra. Hé théng quan tri quan hé khach hang
(CRM) can tu dong gui thu cam on (Email) trong vong 24 gio sau khi khach roi di,
di kém bang khdo sat ngan gon dé ling nghe y kién phan hoi chan thuc nhat. Dua
trén dit liéu lich st luu tr, khach san sé trién khai céac chuong trinh uu dai ca nhan
hoa duoc thiét ké riéng cho 1an quay lai tiép theo, chang han nhu: giam gia 10% gia
phong, tang kém bita sang hodc dich vu don san bay vao dip sinh nhat, ngay ky
niém cua khach. Viéc duy tri s¢i day lién két tinh té va déu dan nay sé€ lién tuc nhic
nhé khach hang vé thuong hiéu, bién ho thanh nhitng dai st tu nguyén lan tdéa
nhitng danh gia tich cuc cho khach san.

3.3.3. An ninh an toan

Pé nang cao muc d6 hai 10ng va gia ting tinh nhan dién cta cac bién phap an
toan va cai thién trai nghiém thuc té cta khach hang khéch san can déy manh viéc
truyén thong truc quan tai cac diém cham quan trong. Cu thé, cac bang thong bao
tinh té vé viéc "Khu vuc co giam sat camera 24/7" hodc "Vui 1ong quet thé phong
khi sir dung thang may" can duoc bd tri khéo 1éo tai sanh chd, thang may va cac
hanh lang d4n vao budng phong. Song song voi d6, ddi ngii nhan vién 1€ tan khi lam
th tuc check-in can chu dong gi6i thiéu ngin gon cho khach vé tinh ning bao mat
cao ctia thé tir (chi 1én duoc tang phong nghi c4 nhan va tang tién ich chung). Viéc
minh bach hoa cac bién phap bao vé nay khong hé gay phién toai, nguoc lai sé tao
dung mot rao can tim 1y an toan viing chac, gitip khach Iuu trii hoan toan tin tuéng
vao khong gian riéng tu cua minh.

Tai céc khu vuc trong diém vao khung gid cao diém su hién dién tryuc tiép
ctia con ngudi ludn 14 phuwong thic hiéu qua nhat dé gia ting cam giac an tim va
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ngin chin tr sém cac nguy co mét an toan. Khach san can xdy dung so dd phan
cong va lich tuén tra linh hoat cho doi ngl an ninh, tdp trung vao cac khu vuc nhay
cam nhu: sanh chinh, 16i ra vao thang may va cac ting lau vao cac khung gid cao
diém (gio check-in/check-out tir 11h - 14h, hoic khung gid téi muédn tir 22h - 2h
sang). Nhan vién an ninh khong chi dong vai tro giam sat, bdo vé trat ty ma con
phai giit thai d6 than thién, sin sang chi dong hd tro diéu tiét giao thong, mé clra
cho khach hodc huéng din 16i di khi can thiét. Sy két hop giita tac phong nghiém
tuc, chuyén nghi¢p va tinh than dich vu hiéu khéach cta doi ngii an ninh sé tao nén
mot 14 chin bao vé virng chic nhung van vo cung tinh té, vin minh.

Khach san 12 diém dén thu hat luong 16n du khach tir nhiéu qudc gia khac
nhau, viéc dong bo hda ngdn ngit trong cong tic an toan 1a dicu kién tién quyét dé
x6a bo rd0 can giao tiép va han ché rui ro. Khach san can ra soat va nang cap toan
bd hé thong so dd thoat hiém, bang hudéng dan st dung thiét bi khan cép tai cua
phong ngt thanh dinh dang da ngdén ngir (bao gdm tiéng Viét, tiéng Anh, tiéng
Trung va tiéng Han). Céac thong tin hudng dan can duoc thiét ké ngian gon, truc
quan héa bang cac biéu twong dé hiéu dé khach co thé nam bat ngay 1ap tirc trong
tinh trang hoang loan. Ngoai ra, viéc tich hop mét video ngin hudng dan an
toan/thoat hiém bang da ngon ngir trén hé thong Smart TV tai phong (tu dong phat
khi khach mé tivi 1an dau) s& 1a giai phap cong nghé thong minh, thé hién sy chu
dao va chuyén nghiép theo tiéu chuan qudc té.

3.3.4. Dich vu tién ich

Véi nhu cau da dang va khong bi go bo cua tép khach hang hién dai, dic biét
1a nhom khach du lich tré va phan khiic khach hang 1am viéc két hop nghi dudng,
khach san can néi long va linh hoat hoa thoi gian van hanh cua céc dich vu tién ich
ndi khu. Cu thé, dbi véi quﬁy bar hodc khu vuc 4m thuc nhe tai sénh/tﬁng thuong,
khach san co thé kéo dai thoi gian phuc vu vao cac ngay cudi tuin, kém theo céac
combo "an dém" hodc "happy hour" mudn. Su diéu chinh linh hoat vé mat thoi gian
nay gitip pha bo tu duy van hanh truyén thong, tao diéu kién tdi da dé khach hang
cht dong sap xép lich trinh ca nhan va tan huéng chuyén di theo cach riéng cua ho.

Wink Danang Riverside dinh vi 1a mot khach san mang phong cach song thé
hé méi, do d6 viée bién cac khong gian chung thanh diém két ndi van hoa va cong
dong 1a giai phap ct 161 dé gia ting gia tri trai nghiém. Khach san nén cha dong
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xay dyung va dinh ky to chitc cac chuong trinh giao luu, két ndi ngay tai khu vuc
sanh hodc khong gian sinh hoat chung. Cac hoat dong nay c6 thé bao gdm: cac budi
hoi thao chia sé kinh nghiém cho cong dong "Digital Nomad" (du muc k¥ thuat sd),
cac dém nhac acoustic quy mé nho, trién 13m tranh cua nghé si dia phuong, hoic
cac budi thir ruou vang/cocktail (networking events). Viéc da dang hoa cic mini-
event nay khong chi lam phong pht thém hoat dong giai tri trong sudt thoi gian luu
tra cua khach, ma con tao ra mgt moi truong giao luu van hda nang dong, bién
khach san thanh mot diém dén "song dong" thay vi chi 1a mét noi nghi ngoi thuan
tay.

Trai nghiém ca nhan héa dang la xu hudng dan dau nganh dich vy, khach san
can tan dung t61 da hé théng quan tri dit liéu luu tra va ing dung di dong dé cac goi
y tién ich phu hop cho ting ca nhan. Khi khach hang dat phong hoac dang nhéap vao
hé théng wifi/app ciia khach san, dua trén thong tin ho so (nhu do tudi, quoc tich,
muc dich chuyén di hodc lich st cac 1an luu tr trude), hé théng s€ tu dong gui cac
goi ¥ thong minh thong qua thong bao day. Vi du: d6i voi khach di cong tac, app sé
goi v dat trude vi tri yén tinh tai co-working space kém wu dii cafe; d6i v6i nhom
khach tré, hé thdng s& goi ¥ menu cac moén cocktail dic trung tai quiy bar ting
thugng kém lich trinh mini-event trong tuan. Viéc chii dong tiép can va goi y ding
nhu cau, ding thoi diém khéng chi kich thich viéc str dung dich vu ndi khu ma con
dem lai cho khach hang cam giac duoc quan tam va tran trong nhu mot vi khach dac
biét.

3.3.5. Vi tri va méi trwong xung quanh

Khach san can thiét lap mbi quan hé hop tac chat ché véi luc lugng cong an
phudng va dan phong so tai. Viée trao d6i thong tin dinh ky va phdi hop to chirc cac
dot tuan tra chung quanh khuon vién khach san, dic biét vao cac khung gio ti hoic
thoi diém dién ra cac sy kién 16n, s& gilp ngan chdn tri¢t dé céc tinh trang cheo kéo
khéach, hang rong tu phat hay cac t€ nan xa hdi [am anh huong dén my quan. Sy
hién dién va can thi€p kip thoi cua céc luc lugng chirc nang khong chi bao vé an
toan cho tai san va tinh mang cta khach du lich ma con xay dung hinh anh Wink
Danang Riverside 12 mot diém dén vin minh, tin cdy trong long du khach.

Nim tai vi tri dic dia bén bo song Han, khach san can chu dong giup khéach
hang khai thac va tan hudng tbi da loi thé dia 1y nay thong qua cac giai phap cong
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nghé tich hop. Khach san nén xay dung mot hé thong ban dd sé doc quyén (Wink
Digital Map) tich hop ma QR dit tai quiy 18 tan hodc trén tng dung ctia khach san.
Ban do nay s& cung cip thong tin chi tiét, chi dudng dén cac diém tham quan nodi
tiéng, cac quan an ban dia chuin vi va cac co sé tién ich lan can (ATM, hiéu thude,
si€u thi tién 1o1). Déng thoi, dich vu ho tro di chuyén can duogc déy manh bé‘lng cach
lién két v6i cac hing taxi uy tin, cac dich vu xe cong nghé hodc cung cap dich vu
cho thué xe may, xe dap ndi bg vdi thu tuc nhanh gon. Viéc don gian hoa hanh trinh
di lai va cung cap thong tin ban x&r dang tin cdy s& gitip khach tiét kiém thoi gian,
cong strc va gia ting dang ké su hai long trong sudt ky nghi.

3.3.6. Quy trinh dat phong va thanh toan

Quy trinh dit phong va thanh toén 1a diém cham dau tién va cudi cung trong
hanh trinh khach hang, anh huong rit 16n dén 4n tuong téng thé vé tinh chuyén
nghi¢p cua khach san. bé mang lai su tién loi tdi da tir nén tang cong nghé dang van
hanh, khach san déy manh ty dong hoa cac thu tuc van hanh thong qua viéc nang
cap hé thong quan 1y khach san (PMS) tich hop tinh ning tu check-in/check-out
tryc tuyén (Online Check-in/out). Khach hang c6 thé hoan tat viéc khai bao thong
tin luu trd, tai gidy to tiy than va xac nhan phong ngay trén dién thoai tir trude khi
dén khach san. Khi t&i noi, khach chi mét vai gidy quét ma QR tai quay ty dong dé
nhan thé phong. Quy trinh thanh todn di¢n tur cling can duoc tu dong héa hoa don va
gui tryc tiép qua email cta khach ngay khi hoan tat thu tuc tra phong, gitp loai bo
hoan toan canh xép hang chd doi vao gid cao diém, tdi wu héa ning suit van hanh
cua nhan vién sanh.

bé phuc vu hi€éu qua cho t&€p khach du lich tré va chudéng cong nghé khong
dung tién mat va lugng khach quéc té 16n, khach san can mé rong va da dang hoa
cic cong thanh toan. Bén canh phuong thic quet thé truyén théng (Visa,
Mastercard), khach san nén tich hop sdu cac giai phap thanh toan mot cham tién tién
nhu Apple Pay, Google Pay, Samsung Pay tai ca quay 1& tan 1an trén website dat
phong. D6i v6i nhom khach qudce té dic thu nhu Trung Qudc hay Han Quéc, viée
b6 sung cac tiiy chon thanh toan quen thudc cua ho nhu WeChat Pay, Alipay hay
KakaoPay s¢ g& bd hoan toan rao can vé ddi ty gia, tao ra sy tién loi, an tam va

nang cao ty 1& chuyén déi dit phong thanh cong.
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3.4. Kién nghi

bé nang cao hon nita chét luong dich vu luu trd va sy hai long ctua khach
hang tai Wink Danang Riverside, bén canh nhiing giai phap da dé xuat, can c6 sy hd
trg va phdi hop tir nhiéu phia.

Poi véi khach san Wink Danang Riverside:

Trude hét, khach san can tiép tuc hoan thién hé théng quan 1y chat luong
dich vu theo hudng chuyén nghiép va dong bo hon. Viéc ting cudng dio tao nhan
vién, dic biét 1a k§ ning xur 1y tinh hudng va chim soéc khach hang, 13 yéu té quan
trong nham khéc phuc tinh trang chit luong phuc vu chua dong déu giita cac nhan
vién. Déng thoi, khach san can dau tu nang cép co s& vat chat, dic biét cha trong
dén kha niang cach am phong nghi, ciing nhu diéu chinh thoi gian hoat dong cua
mot s6 tién ich nham dap tmg tét hon nhu cau da dang ciia khach hang.

Khach san can ddy manh tng dung cong nghé trong quan 1y va cham séc
khach hang, tan dung loi thé moé hinh khach san 4.0 dé c4 nhan héa trai nghiém va
nang cao hiéu qua phuc vu. Viéc xay dung chuong trinh khach hang than thiét, tang
cudng chiam soc sau luu tra va duy tri moi quan hé véi khach hang cii s&é gop phan
gia tang ty 1€ khach quay lai, khéc phuc tinh trang khach st dung dich vu lan dau
chiém ty 1& cao trong khao sat.

P6i véi cac co quan quan Iy nha nwéc va chinh quyén dia phwong:

Can tiép tuc tao diéu kién thuan loi trong viéc phat trién du lich, dic biét 1a
dau tu co s ha téng, dam bao an ninh trat ty khu vuc xung quanh khach san, nhat 1a
tai cac tuyén duong trong diém va khu vuc ven song, noi tip trung dong du khach.
Diéu nay gop phan ning cao cam giac an toan va trai nghiém tong thé cua khach
trong sudt thoi gian luu tro.

Hop tac chat ché gitra khach san véi cac doanh nghiép du lich, 1t hanh va
cac don vi cung cép dich vu trong khu vuc nham xdy dung cac san phém du lich
tron goi, da dang hoa trai nghiém cho khach hang. Su lién két nay khong chi giup
nang cao chat luong dich vu ma con gop phan gia ting strc canh tranh cua khach san
trén thi truong.

Toém lai, viée nang cao su hai long cua khach hang khong chi phu thudc vao
nd lyc cua riéng khach san ma con can sy phdi hop dong bo tir nhidu phia. Thong
qua viéc thyc hién céc kién nghi trén, Wink Danang Riverside c6 thé cai thién

76



nhimg han ché hién tai, nang cao chit lwong dich vu va huéng dén muc tiéu phat
trién bén viing trong twong lai.

Tiéu két chwong 3

Chuong 3 d3 tap trung dé xuit cac dinh hudng va giai phap cu thé nhim
nang cao sy hai long ctua khach hang ddi véi chat luong dich vu luu tra tai Wink
Danang Riverside. Trén co sd két qua phén tich thuc trang & chuong 2, cac dinh
huéng phat trién dugc xdy dyng theo hudng dong bo, lay khach hang lam trung
tam, trong d6 chi trong cin bing gitra yéu t6 cong nghé va yéu té con nguoi trong
qua trinh cung tng dich vu.

Chuong d3 dua ra cac giai phap thiét thuc nham khic phuc nhimg han ché
con ton tai nhu nang cao chét lwong ngudn nhan luc, cai thién kha ning xtr 1y su cd,
nang cip co s& vat chat (dic biét 13 van dé cach 4m), ting cuong yéu t6 an ninh — an
toan va toi wu hoa hé théng tién ich dich vu. Déng thoi, viéc ing dung cong nghé¢
trong quan 1y va cham séc khach hang ciing dugc xem 14 yéu t6 then chdt gitip ning
cao trai nghiém va dap ung t6t hon nhu cau cta khach hang trong bbi canh chuyén
d6i s6 cuia nganh khach san.

Ngoai ra, chuong cling da dé xuit mét sd kién nghi ddi v&i khach san, co
quan quan 1y nha nudc va cac bén lién quan nham tao diéu kién thuan loi cho viéc
trién khai cac giai phap mot cach hiéu qua. Cac kién nghi nay gép phan hoan thién
hé sinh thai dich vy, nang cao chét lwong moi truong luu tra cling nhu gia tang strc
canh tranh cua khach san trén thi truong. Cac ndi dung nay sé& gop phan cai thién
nhirng han ché hién tai, nang cao muc do hai long ctua khach hang, tir d6 thuc déy

su phat trién bén vimng ctia khach san trong thoi gian toi.
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KET LUAN

Trong bdi canh nganh du lich — khéch san tai Vi¢t Nam n6i chung va thanh
phd Pa Ning néi riéng dang phét trién manh mé, viéc nang cao sy hai long cia
khach hang d6i voi chat luong dich vu luu tra tré thanh yéu t6 then chdt quyét dinh
kha nang canh tranh cua mdi khach san. Trén co s& do, khoa luan “Nghién cuu sy
hai 1ong cua khach hang vé chat luong dich vu luu tr tai Wink Danang Riverside”
d3 tap trung phan tich, danh gia va dé xuat cac giai phap nham gép phan nang cao
hiéu qua hoat dong cua khach san.

Thong qua viéc hé théng hoa co s 1y luan vé chét luong dich vu va su hai
long cua khach hang, khoa luan da lam ro mbi quan hé chat ché gitra chat lugng
dich vu va muc d6 hai long, trong d6 chat luong dich vu dong vai tro 13 nguyén
nhan, con su hai long 13 két qua phan anh mirc do dap ung ky vong cta khach hang.
Pay 1a nén tang 1y thuyét quan trong dé tién hanh nghién ciru thuc tién tai Wink
Danang Riverside.

Két qua nghién ctru thuc trang cho thdy Wink Danang Riverside 1a mot
khéch san hién dai, ¢6 nhiéu loi thé vé vi tri, mo hinh van hanh va hé thé)ng tién ich.
Mirc d6 hai 1ong ctia khach hang nhin chung ¢ mirc kha cao, dic biét & cac yéu tb
nhu su tién nghi, v¢ sinh phong va hé théng dich vu hién dai. Tuy nhién, bén canh
nhirng diém manh, khach san van tdn tai mot sb han ché nhu kha nang xu 1y tinh
huéng ctia nhan vién chua dong déu, yéu té tiéng on trong phong nghi con anh
huong dén trai nghiém, va mot by phan khach hang chua hoan toan hai long vé su
6n dinh trong chat luong dich vu.

Tt nhitng phan tich trén, khoa luan di dé xuat cac dinh hudng va giai phap
cu thé nhim ning cao sy hai long cua khach hang, bao gdm: nang cao chét lugng
nguén nhén luc, cai thién co sé vat chat, phat huy loi thé cong ngh¢, da dang hoa
dich vu tién ich, ting cudng yéu td an ninh — an toan va déy manh hoat dong cham
soc khach hang. Pong thoi, cac kién nghi dbi voi khach san, co quan quan 1y va cac
bén lién quan cling dugc dua ra nham hd tro thue hién céc gidi phap mot cach hiéu
qua va dong bo.

Mic du da dat duoc nhitng két qua nhét dinh, khoa luan van con mot sd han
ché nhit dinh vé pham vi nghién ctru va quy mé mau khéao sat. Do dé, trong tuong
lai, cac nghién ctru tiép theo co thé mo rong d6i tugng khao sat, ap dung thém cac
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phuong phép phan tich chuyén sau dé c¢6 cai nhin toan dién hon vé su hai long ciia
khach hang trong nganh khéch san.

Viéc nang cao su hai long cua khach hang khong chi gitp tdng kha nang
quay lai va 1ong trung thanh ma con gop phan ning cao hinh anh thuong hiéu va
nang luc canh tranh ctia doanh nghiép. Nhitng két qua va dé xuat trong khoa luan hy
vong s€ dong gop thiét thuc vao viéc hoan thién chat luong dich vu luu tr tai Wink
Danang Riverside noi riéng va cac khach san c6 mo hinh twong tu no6i chung trong

thoi gian toi.
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Phu Luc 1: Miu phiéu khao sat Khiach Hang
Phu Luc 1.1: Bang khio sat khach hang tiéng Viét
PHIEU KHAO SAT

SU HAI LONG CUA KHACH HANG VE CHAT LUQNG

DICH VU LUU TRU TAI WINK DANANG RIVERSIDE
Kinh guri Quy khach hang,
Em 1a Nguyén Vin Hung sinh vién nim 4 chuyén nganh Quan tri Khach san, Khoa
Du lich, Truong Pai hoc Kién truc Pa Niang. Hién em dang thyc hién khoa luan tdt
nghiép v6i dé tai: “Nghién ciru sw hai 1ong cia khach hang vé chit lwrong dich
vu luu tru tai khach san Wink Danang Riverside”.
Nham thu thap ¥ kién dénh gia cia Quy khach vé chat lugng dich vu luu tra tai
khach san Wink Danang Riverside, em rat mong Quy khach danh mét chut thoi gian
dé tham gia tra 10i bang khao sat nay. Nhiing y kién déng gop cia Quy khach 1a
ngudn thong tin quy bau, gitp em hoan thién dé tai nghién ctru, ddng thoi gbp phan
nang cao chat lugng dich vu cta khach san trong thoi gian t6i.
Béang khdo sat hoan toan khong thu thap thong tin ca nhan, cic thong tin Quy khach
cung cép chi phuc vu cho myc dich nghién ctru hoc thuat va s€ dugc bao mat tuy¢t
doi.
Su hop tac cia Quy khach 14 niém vinh hanh va 1a dong luc 16n ddi voi em trong
qua trinh thue hién khoa luan t6t nghiép.
Em xin chan thanh cam on va kinh chiac Quy khach strc khoe, hanh phuc!
PHAN I: THONG TIN CHUNG
Quy khach vui long danh dau "X" vao lya chon trong cac cau hoi sau day:
Cau 1: Gidi tinh

] N 1 Nam ] LGBT

Cau 2: Quy khach dang trong d6 tudi nao?

[ Dusi 25 tuéi [ Tur 25 - 35 tuéi

[] T 36 — 50 tudi [[] Trén 50 tudi
Cau 3: Quy khéch da st dung dich vu luu trit Wink Danang Riverside bao nhiéu
lan?

[] Lan dau tién []2-314n [] Trén 3 1in
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Céu 4: Muc dich luu tra ctia Quy khach trong chuyén di nay 1a gi?
|:| Du lich |:| Cong tac
[] Tham nguoi than / ban bé [] Khac
Cau 5: Thoi gian luu tra cua Quy khach trong dip nay 1a ?
[J1péem [J2-3Pém [] Trén 3 Pém
PHAN II - PANH GIA CHAT LUQNG DICH VU LUU TRU
Quy khach vui 10ng cho biét mirc d6 ddng ¥ cua quy khach vé cac phat biéu
dué6i day bang cach danh dau "X" vao 6 twong Gmg. Mi tiéu chi ¢6 5 muc d6 danh
gia tuong ung voi:
1-Ratkhong dongy 2 — Khong dong y 3 — Binh thuong
4 —Pong y 5 - Rat dong y

Mirc Do

Chit Luong Phong Luu Tru

Phong nghi c6 thiét ké hién dai, thong minh

! va t6i wu khong gian.

5 Céc thiét bi trong phong (Smart TV, diéu
hoa, rém...) day du va hoat dong tot.

3 Giuong ngu va noi that sach sé& va c6 tinh
tham my cao.

4 Phong ngu yén tinh va khong co tiéng 6n
lam phién.

5 Céc tai liéu hudng dan va bang biéu trong

phong 10 rang, dé hiéu.

D0 sach s¢€ cua ga trai giuong, khan, san
6 | nha va phong v¢ sinh khi Quy khach nhan
phong ludn & mirc cao.

Dich vu khach han

Dich vu don phong duogc thuc hi¢n ding
thoi gian da thong bdo.

Céc sy ¢d ky thuat hodc yéu cau tir khach
luén duogc nhan vién xur 1y kip thoi, triét de.

Quy khach luén nhan dugc sy quan tam
9 | chan thanh tir nhan vién trong su6t qua trinh
lvu tra tai khach san

Su thanh thién va lich su cﬁg doi ngli nhan
10 | vién lam Quy khach cam thay duoc ton
trong

Nhan vién nam 1 nhiing théng tin vé cac
dich vu trong khach san va dia phuong dé

1 tu van cho Quy khéch.
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An Ninh Va An Toan

Tai san ca nhan cua Quy khach luon duogc

12 dam bdo an toan, bdo mat va khong thét lac.
13 Heé thong canh bao va giam sat luon ¢ trong
trinh trang hoat dong tot.
14 Cac quy dinh va huong dﬁp an toan chay
no, 161 thoat hi€ém dugc hién thi 10 rang.
Dich Vu Tién Ich
15 Khach san cung cép nhiéu tién ich phuc vu
khach hang (h6 boi, phong gym, spa, ...)
16 Quy khach luén dé dang tiép can st dung

cac tién ich duoc cung cap tai khach san.

Céc tién ich di kem (may giat tu dong, Grab
17 | & Go) ludn sin sang phuc vu va dé sir
dung.

Thoi gian hoat dong cua cac tién ich phu

18 hop v&i nhu cau da dang cta khach hang.

Vi Tri Va Moi Trueong Xung Quanh

19 | Khach san c6 vi tri giao thong thuan loi.

Khu vuc xung quanh khéch san dugc dam

20 bdo an ninh.
71 Céanh quan xung quanh khach san thoang
dang tao cdm giéc thodi mai.
Quy trinh dat phong va thanh toan
Quy trinh dit phong nhanh chong va dé
22 n
thuc hién.
Thong tin vé gia, cac dich vu va cac diéu
23 ) P TSR
khodn dugc nhan vién cung cap rd rang.
24 Quy trinh thanh toan duoc thyc hién dé

dang.

PHAN III - PANH GIA TONG THE
Cau 25: Quy khach c¢o6 hai long voi chét luong dich vu luu tra cia khach san Wink

Danang Riverside?

[] R4t khong hai long [] Khéng hai long [] Binh thuong
[1Hai long [] Rat hai long
Cau 26: Quy khach c6 san sang quay lai luu tra tai Wink Danang Riverside khi co
dip khong?
[Jco ] Khong [] Chua chic

Cau 27: Quy khach co6 san long gidi thiéu dich vu luu tr tai khach san Wink

Danang Riverside cho nguoi khac khong?
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[Jce ] Khoéng [] Chua chic
Cau 28: Quy khach cam thiy gia tri nhan dugc phu hop véi chi phi luu tri tai khach

san?
[] Rét khong dong ¥ [[] Khong dong y
[] Binh thuong [(IPong y [JRat dong ¥

PHAN IV: GOP Y CUA KHACH HANG

Cau 29: Quy khach c6 thé chia s¢ cam nhan ciia minh trong qué trinh sir dung dich
vu luu tra tai Wink Danang Riverside.

Cau 30: Quy khach co gbép ¥ cai thién diéu gi hay c¢6 dé xuat gi nham gitp khach
san Wink Danang Riverside nang cao chat luong dich vu luu tra?

--- Chan Thanh Cam On Quy Khach! ---
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Phu Luc 1.2: Bang khio sat khach hang tiéng Anh
SURVEY QUESTIONNAIRE
CUSTOMER SATISFACTION WITH THE QUALITY OF
ACCOMMODATION SERVICES AT WINK DANANG RIVERSIDE
Dear Valued Customers,
My name is Nguyen Van Hung, a senior student majoring in Hotel Management at
the Faculty of Tourism, Da Nang University of Architecture. I am currently
conducting my graduation thesis titled: “Research on customer satisfaction with
the quality of accommodation services at Wink Danang Riverside Hotel.”
In order to collect feedback and evaluations from you regarding the quality of
accommodation services at Wink Danang Riverside, I sincerely hope you can spend
a few moments completing this survey. Your opinions are a valuable source of
information to help me complete my research and contribute to improving the
hotel’s service quality in the future.
The survey is completely anonymous. The information you provide will be used for
academic research purposes only and will be kept strictly confidential.
Your cooperation is a great honor and motivation for me during the process of
completing my graduation thesis.
I sincerely thank you and wish you health and happiness!
PART I: GENERAL INFORMATION

Please mark "X" in your selection for the following questions:

Question 1: Gender [] Female [] Male [ LGBT
Question 2: Which age group do you belong to?

[] Under 25 years old [] From 25 — 35 years old

[ From 36 — 50 years old [[] Over 50 years old

Question 3: How many times have you used the accommodation services at Wink

Danang Riverside?

[ First time [] 2-3 time [] Over 3 time
Question 4: What is the purpose of your stay on this trip?

|:| Tourism |:| Business

|:| Visiting relatives/friends |:| Other
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Question 5: What is your length of stay on this occasion?
1 Night [J2 - 3 Night [J Over 3 Nights
PART II: EVALUATION OF SATISFACTION WITH ACCOMMODATION
SERVICE QUALITY
Please indicate your level of agreement with the following statements by

marking "X" in the corresponding box. Each criterion is rated on a 5-point scale as

follows:
1 — Strongly disagree 2— Disagree 3 — Neutral
4 — Agree 5 — Strongly agree
No Content Levels

1 | 2] 3] 4] 5

Quality of Accommodation Room

The guest room has a modern, smart design
and optimizes space.

In-room facilities (Smart TV, air
2 | conditioning, curtains...) are fully equipped
and in good working order.

Bedding and furniture are clean and have

3 high aesthetic value.

4 The bedroom is quiet and free from
disturbing noise.

5 Instruction materials and signage in the

room are clear and easy to understand.

The cleanliness of bed sheets, towels, floors
6 | and bathrooms upon check-in is always
high.

Customer Service

Housekeeping service is performed at the
pre-announced time.

Technical issues or guest requests are
8 | always handled promptly and thoroughly by
staff.

You always receive sincere attention from
the staff throughout your stay atthe hotel.

The friendliness and politeness of the staff

10 make you feel respected.

Staff are well-informed about hotel services
11 | and the local area to provide advice to you.

Security and Safety

Your personal belongings are always
12 | secured, protected, and not lost.
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The warning and surveillance systems are

13 always in good working condition.

Regulations and instructions for fire safety
14 | and emergency exits are clearly displayed.

Services and Amenities

The hotel provides many amenities

15 for guests (swimming pool, gym, spa...)

You can easily access and use the amenities

16 provided at the hotel.

Accompanying amenities (automatic
17 | laundry, Grab & Go) are always ready to
available and easy to use.

The operating hours of the amenities are

18 suitable for diverse guest needs.
Location and Surrounding

19 The hotel has a convenient transportation

location.
20 The surrounding area of the hotel is

secured.
11 The scenery around the hotel is airy,

creating a comfortable feeling.

Reservation and Payment Process

2 The booking process is quick and easy to

perform.
23 Information about prices, services, and

terms is clearly provided by the staff.

24 | The payment process is executed easily.

PART III: OVERALL EVALUATION
Question 25: Are you satisfied with the quality of accommodation services at Wink
Danang Riverside?

|:| Very dissatisfied |:| Dissatisfied |:| Neutral

[ satisfied [] Very satisfied
Question 26: Are you willing to return to stay at Wink Danang Riverside if you
have the chance?

[ ves I No [] Not Sure
Question 27: Would you be willing to recommend the accommodation services at

Wink Danang Riverside to others?

|:| Yes |:| No |:| Not Sure
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Question 28: Do you feel that the value received is worth the cost of staying at the
hotel?

[] Strongly disagree [[] Disagree

[] Neutral [] Agree [] Strongly agree
PART IV: CUSTOMER FEEDBACK
Question 29: Please share your experience during your stay at Wink Danang

Riverside.

Question 30: Do you have any suggestions for improvement or recommendations to

help Wink Danang Riverside enhance its accommodation service quality??

--- Sincerely Thank You! ---
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