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LOI CAM ON

C6 nhitng hanh trinh khong chi dugc do bang thdi gian ma con dugc ghi ddu bang
su truong thanh. Em xin giri 101 cam on chan thanh dén Trudng Pai hoc Kién tric Pa
Néng cung quy thay c6 khoa Du lich d3 luén tao diéu kién dé em duoc hoc tap, rén luyén
va tich llly nhiéu kién thuc quy bau trong sudt thoi gian hoc tap tai truong. Dac biét, ky
thue tip gin 3 thang tai bd phan L& tin cua khach san Minh Toan Safi Ocean di giup
em c6 co hoi tiép can thuc té moi truong lam viée chuyén nghiép, van dung nhiing kién
thirc d3 hoc vao thuc tién va tich lily thém nhiéu kinh nghiém trong linh vuc dich vu
khach san. Nhitng trai nghiém 4y khong chi giup em trudng thanh hon vé chuyén mén
ma con giup em hiéu o hon vé tinh than trach nhiém, su tn tAm va k¥ nang phuc vu
khach hang trong nganh khach san. Pay ciing chinh 1 nén tang quan trong giip em hoan
thanh khéa luan t6t nghiép véi dé tai “Néang cao chit lwong dich vu luu tra tai khach san
Minh Toan Safi Ocean”, déng thoi 13 co hoi dé em hé théng hoéa kién thic va nhin lai
nhirng trai nghiém thyc té trong sudt qua trinh thuc tap.

Em xin trin trong cam on Ban Giam dbc cung toan thé can bo, nhan vién khach
san Minh Toan Safi Ocean d3 tao diéu kién dé em duoc trai nghiém trong mot moéi trudng
lam viéc chuyén nghiép va thuc té. Pic biét, em xin gui lo biét on sau sic dén chi
Trudng bd phan L& tin cung cic anh chi trong b phan nhitng nguoi d kién nhan huéng
dan, chia sé kinh nghiém va déng hanh ciing em trong timg ngay lam viéc. Su hd trg
chan thanh ay khong chi gitip em hoan thanh tét ky thuc tdp ma con dé lai trong em
nhiéu bai hoc quy gia vé nghé nghiép va cach tng xtr trong moi trudong dich vu.

Em ciing xin bay to 1ong biét on dén giang vién hudng dan c¢6 TS Nguyén Thi
M§ Thanh, ngudi di ludn theo sat, gop ¥ va dinh huéng cho em trong sudt qué trinh
thuc hién khoa luan. Nhitng nhén xét mang tinh xay dung cua c6 da gilip em nhin nhén
van dé mot cach toan dién va hoan thién bai nghién curu t6t hon.

Du dd danh nhiéu tam huyét cho bai khoa luan, em hiéu rang véi kinh nghiém
con han ché, bai viét kho tranh khoi nhitng thiéu sot. Em rat mong nhan dugc sy gop ¥
tir quy thay, c¢6 dé co thé tiép tuc hoan thién ban than trong ching duong sip t6i.

Khép lai ching dudng nay, em tran trong tat ca nhiing gi minh d4 hoc dugc khong
chi 12 kién thirc, ma con 1 nhimng bai hoc vé trach nhiém, sy kién tri va tinh than cau
tién. Pay s& 1a nén tang viing chic dé em tu tin bude tiép trén con duong nghé nghiép

phia trude. Em xin chan thanh cam on!



PHAN MO DAU
1. Ly do chon dé tai nghién ciru

Trong nhitng nim gan ddy, nganh du lich Viét Nam di va dang tirng budc phuc
hdi manh mé sau nhirng bién dong sau sdc cua dai dich COVID-19 , kéo theo su phat
trién nhanh chéng ctia hé théng co s luu tri. Trong dong chay chung d6, Pa Ning —
mot trong nhiing trung tdm du lich hang dau ca nudc — khong ngimg khang dinh vi thé
ctia minh trén ban dd du lich Viét Nam. Theo sd liéu tir S& Du lich Ba Ning, nim 2024
thanh phd da phuc vu khoang 7,4 triéu luot khach va dy bao tiép tuc ting trudng trong
thoi gian toi, didc biét & phan khiac khach qudc té. Sy gia ting nhanh chéng vé luong
khach kéo theo sy phat trién manh mé& cta hé théng co so luu tru, déng thoi dat cac
doanh nghiép khach san vao mot moi truong canh tranh ngay cang khéc liét.

Trong bdi canh d6, néu trudc day vi tri dia 1y hay quy mé co sd vat chat c6 thé 1a
lgi thé canh tranh thi ngay nay, chit luong dich vu — dac biét 1a dich vy luu trd — méi
chinh 12 yéu t6 quyét dinh giit chan khach hang. Mot trai nghiém luu tra tron ven khong
chi duirng lai ¢ su tién nghi ctia can phong, ma con dugc tao nén tur thai d§ phuc vu, su
tinh té trong timg chi tiét va kha nang thau hiéu nhu cau khach hang. Chinh nhiing yéu
t6 twong ching vo hinh Ay lai 1a nén tang tao nén sy hai 1ong va long trung thanh cia
khach hang.

Khach san Minh Toan Safi Ocean 13 khach san dat tiéu chuan 4 sao, s¢ hitu nhiéu
lgi thé v& vi tri, co s& vat chat va tép khach hang 6n dinh. Tuy nhién, thong qua qua trinh
thuc tap tai bo phan 18 tan trong gan 3 thang, em nhén thiy rang bén canh nhiing diém
manh hién c6, khach san van cOn ton tai mot sé han ché nhat dinh trong qua trinh cung
cap dich vu luu tra, dic biét 1a trong viéc dap umg ky vong ngdy cang cao va da dang
cua khach hang.

bang chu y, cho dén thoi diém hién tai, van chua c¢6 nhiéu nghién ctru chuyén
sau danh gid mdt cach hé théng chét lugng dich vu luu tra tai khach san nay dya trén div
lidu khao sat thuc té ctia khach hang. Piéu nay dit ra mot khoang trong nghién ctru can
dugc xem xét va bo sung.

Xuit phat tir nhiing 1y do trén, vi¢c lya chon dé tai “Nang cao chit lugng dich vu
luu tra tai Khach san Minh Toan Safi Ocean ” khong chi mang ¥ nghia hoc thuat ma con

c6 gia tri thyc tién rd rét, gop phan dé xuat cac giai phap phii hop nham nang cao chat



lugng dich vy, tir d6 gia tdng nang lyc canh tranh va hudng dén sy phat trién bén ving

cua khach san trong tuong lai.

2. Muc dich nghién ciru
- Hé théng hoa co sé 1y luan vé ning cao chit lwong dich vu luu tra trong kinh
doanh khach san, dac biét 1a cdc mé hinh danh gia chét luong dich vu nhu
SERVPERF.
- Danh gia thyc trang nang cao chét luong dich vu luu trt tai khach san Minh Toan
Safi Ocean
- Dé xuit mot s6 giai phap nham nang cao chat luong dich vu luu tru tai khach san

Minh Toan Safi Ocean

3. Poi twong nghién ciru
Déi tuong nghién ctru cua dé tai 1a chat luong dich vu luu tra tai khach san Minh

Toan Safi Ocean.

4. Pham vi nghién ciru

- Pham vi khong gian :

Nghién ctru dugc thuc hién tai khach san Minh Toan Safi Ocean, tap trung chu
yéu vao hai by phan tryc tiép tham gia cung cap dich vu luu tri 12 bo phén 18 tan (Front
Office) va bo phan budng phong (Housekeeping). Pay 1a hai bo phan c6 anh huong truc
tiép dén trai nghiém luu tri va mirc d6 hai 1ong ctia khach hang trong sudt qué trinh st
dung dich vu tai khach san.

Mic du chat luong dich vu luu tra c6 lién quan dén nhiéu bd phan khac nhu nha
hang, k¥ thuat, spa hay an ninh, tuy nhién do han ché vé thoi gian, ngudn lyc va kha
nang tiép can dir lidu thyc té, dé tai tap trung nghién ctru chu yéu vao hai bd phén trén
nham dam béo tinh kha thi va phan anh tuong d6i day du chat luong dich vu luu tra cia
khach san Minh Toan Safi Ocean.

- Pham vi thoi gian :

Dit liéu thtr cdp dugc thu thap trong giai doan 2022-2024 tir cac bao cio hoat
dong kinh doanh, tai liéu ndi bo va s liéu thdng ké cua khach san Minh Toan Safi
Ocean.. Dir lidu thir cap dugc thu thap trong thoi gian thuc tap tai khach san vao nim
2025.



Dit liéu so cap duoc thu thap théng qua khao sat khach hang tai khach san Minh

Toan Safi Ocean trong giai doan nam 2026.

5. Phwong phap nghién ciru
5.1.Phuong phap nghién ciru tai liéu

Thu thap thong tin tur tai liéu ndi bo cua khach san , tham khao cac tai li¢u lién
quan dén dich vy luu trt va chat lugng dich vu
5.2. Phuwong phap khao sat

Tién hanh thiét ké bang cau hoi dua trén thang do Likert 5 mutic d6 dé thu thap ¥
kién danh gia cua khach hang da st dung dich vu luu tra tai khach san Minh Toan Safi

Ocean.

5.3. Phwong phap phan tich dir liéu

- Dit lidu thir cap: Pugc thu thap tir cac tai liéu, gido trinh chuyén nganh,
bao cao ndi b cua khach san, cdc nghién ctru lién quan dén chat lugng dich vu luu tra
va nguon thong tin tir Internet. Nhimng dit liéu nay dugc s dung 1am co s& 1y luan va
tham khéo trong qua trinh phan tich thuc trang.

- Dit liéu so cap: Pugc thu thap thong qua khao sat khach hang da va dang
st dung dich vu luu tru tai khach san béng bang cau hoi. No1 dung khao sat tap trung

vao cac yéu to danh gia chat luong dich vu va mirc do hai long cua khach hang.

5.4. Phwong phap danh gia va tong hop

Két hop giira dit liéu dinh lugng tir khao sat va quan sat thuc té trong qua trinh
thuc tap nham danh gia toan dién chat lugng dich vu luu tri va xac dinh nguyén nhan
ctia cac han ché.
6. Két cAu ciia khéa luin tot nghiép
Chuwong 1: Co sé 1y ludn vé chit lwong dich vu lwu tri trong kinh doanh khach san

Chuwong 2: Thue trang chit lwong dich vu lwu tri tai khach san Minh Toan Safi
Ocean

Chuwong 3: Pinh huéng va giai phap ning cao chit lwgng dich vu lwu tri tai khach
san Minh Toan Safi Ocean



CHUONG 1
CO SO LY LUAN VE CHAT LUQNG DICH VU LUU TRU TRONG KINH
DOANH KHACH SAN

1.1. Téng quan vé hoat dong kinh doanh khach san

1.1.1. Khai niém khach san trong nganh du lich

Trong hé théng cac hoat dong dich vu du lich, khach san gitt vai tro nhu mat mét
xich trung tam, noi hoi tu va két n6i nhiéu loai hinh dich vu nham phuc vu nhu cau luu
trt ctia khach du lich. Theo T6 chtrc Du lich Thé gii(2019) , khach san dugc hiéu 1a co
s& cung cap dich vu luu tra c6 trang bi ddy du tién nghi, dong thoi cung cip cac dich vu
bod sung nhu an uéng, giai tri va cac dich vu hd tro khac nham phuc vu khach trong thoi
gian luu tru.

O gbc d6 phap 1y tai Viét Nam, theo Luat Du lich ndm 2017 cling xac dinh khach
san 13 co so luu tri o quy mé tir 10 budng ngtr trd 1én, dam bao cac didu kién vé co sd
vat chat, trang thiét bi va dich vu can thiét phuc vu khach du lich .Tuy nhién, néu nhin
rong hon trong bdi canh canh tranh hién nay, khai niém khach san khong con dung lai &
viéc “cung cip chd ngu”, ma di md rong thanh khong gian trai nghiém dich vu tong
hop, noi khach hang tim kiém sy thoai mai, tién nghi va ca cam xuc tich cuc trong sudt
thot gian luu tra .

Chinh su thay d6i trong ky vong ctia khach hang di khién khai niém khéach san
ngay cang mang tinh dong, doi hoi cac doanh nghiép khong ngimg hoan thién chit luong

dich vu thay vi chi ddp ung nhiing tiéu chuan tdi thiéu.

1.1.2. Phan loai khach san theo tiéu chuin xép hang sao

Trong thuc tién quan ly va kinh doanh, khéach san co thé duoc phan loai theo
nhiéu tiéu chi khac nhau nhu quy md, vi tri, ddi twong khach hang hoic muc dich kinh
doanh. Viéc phan loai khach san gitp xac dinh rd vi thé va phan khtc thi truong ma
doanh nghiép hudng dén. Mot trong nhirng cach phan loai pho bién nhat 1a dya trén hé
thong xép hang sao, thuong dao dong tir 1 dén 5 sao day van 1a phuong thirc phd bién
va 6 tinh chuan héa cao.

Theo quy dinh ctia Tong cuc Du lich Viét Nam (Quyét dinh s6 02 /2001/QP-
TCDL ), hé thong xép hang khach san tir 1 dén 5 sao theo Tiéu chuan quéc gia TCVN
4391: 2009: 1a khach san c6 co s& vat chat, trang thiét bi, chat lugng phuc vu cao, dap



ung dugc nhu cau da dang cua khach du lich vé an, nghi, sinh hoat, giai tri theo ti€u
chuén cua timg hang, phtl hop véi tiéu chuin qudc té, dugc danh gia thong qua cac tiéu
chi:

- Vi tri, kién trac

- Trang thiét bi, tién nghi phuc vu

- Dich vu va mtrc d phuc vu

- Nhan vién phuc vu

- V¢ sinh

Theo d6, tuy theo tirng cip do cia ting tiéu chi ma danh gia xép hang khach san.

O phan khuc khach san 4 sao, tiéu chuan dit ra khong chi la su déy du vé tién
nghi vé co s& vat chat ma con 1a sy dong bo va chuyén nghiép trong qua trinh phuc vu ,
huéng dén nhom khach hang c6 yéu cau cao vé trai nghiém.

Diéu nay cho thay rang, khi budc 1én cac phan khiic cao hon, yéu t6 tao nén sy
khac biét khong con nam & “cé hay khong”, ma nam ¢ “tot dén mirc nao”. Noi cach
khac, chat luong dich vu trd thanh thudc do ¢t 16i dé dinh vi thuong hiéu khach san

trén thi truong.

1.1.3. Pic diém ciia hoat dong kinh doanh khach san

Hoat dong kinh doanh khach san mang nhiing dic diém riéng biét so voi cac
nganh dich vu khéc, xuat phat tir tinh chét dac thu ctia san pham dich vy luu tra. Nhiing
dic diém nay khong chi anh hudng dén cach thic to chirc hoat dong kinh doanh ma con
tac dong tryc tiép dén viéc quan 1y va nang cao chat lugng dich vu trong khach san.
1.1.3.1. San phim dich vu khdch san mang tinh vé hinh

Khac voi cac san pham hiru hinh, dich vu khach san khong thé nhin thiy, cam
nam hay kiém tra trudc khi sir dung. Khach hang chi c6 thé danh gia chat luong dich vu
thong qua trai nghiém thuc té trong qué trinh luu tra. Pidu nay 1am cho viéc lya chon
khach san ctia khach hang thudng dwa vao cac yéu to gian tiép nhu thwong hiéu, hinh
anh, danh gia tir khach hang trude dé hodc cac kénh thong tin truc tuyén.

Chinh vi tinh v6 hinh nay, khach san can dic biét cht trong dén viéc xay dung
uy tin, hinh anh va niém tin d6i véi khach hang ngay tir ban dau. Pong thoi, cac yéu tb
hitu hinh nhu co sé vat chit, khong gian, cach bai tri va phong cach phuc vu ciing dong
vai trd quan trong trong viéc “hiru hinh héa” dich vu, giup khach hang cé co so dé cam

nhan va danh gia chat lugng.



1.1.3.2. Dich vu khdch san mang tinh khong thé tich roi

Trong kinh doanh khach san, qua trinh cung cip dich vu va tiéu dung dich vu
dién ra df)ng thoi. Piéu nay co nghia la dich vu dugc tao ra va st dung ngay tai thoi
diém khéach hang trai nghiém, khong thé tach roi thanh hai giai doan riéng biét nhu san
xuat va tiéu dung cta hang hoéa.

Pic diém nay lam cho chét luong dich vu phu thudc rat 1on vao qua trinh phuc
vu thuc té, dic biét 13 su tuong tac gitra nhan vién va khach hang. Chi can mot sai sot
nho trong thai do phuc vu, thoi gian phan hodi hodc cach xt 1y tinh hudng ciing c6 thé
anh huéng ngay lap tirc dén cam nhan cua khach hang. Dong thoi, do dich vu khong thé
“lam lai”, viéc kiém so4t chat luong ngay tir dau tré nén vo cling quan trong trong hoat
dong kinh doanh khach san.
1.1.3.3. Dich vu khdch san mang tinh khong dong nhit

Chat luong dich vu khach san kho c6 thé dam bao sy dong nhét tuyét d6i giira
cac thoi diém hodc giira cac khach hang khac nhau. Nguyén nhan chu yéu 1a do dich vu
phu thudc nhiéu vao yéu td con nguoi nhu trinh d chuyén mon, ky nang, thai do lam
viéc ctia nhan vién, cling nhu trang thai tam 1y va ky vong cua khach hang tai thoi diém
st dung dich vu.

Vi dy, cung mot loai phong va cung mot quy trinh phuc vu, nhung trai nghi¢m
ctia khach hang c6 thé khac nhau tiy thudc vao ngudi phuc vu hodc tinh hubng cu thé.
Diéu nay dit ra yéu cau ddi v6i khach san phai xay dung quy trinh phuc vu 13 rang, dao
tao nhan vién bai ban va thudng xuyén kiém soat chat luvong nham giam thiéu sy bién
dong trong qua trinh cung cap dich vu.
1.1.3.4. Dich vu khach san mang tinh khong lwu trit cua dich vu

Mot trong nhitng dac diém quan trong cua dich vu khach san 1a khong thé luu trix
hay dur trir dé sir dung sau. Cac phong khong dugc ban trong ngay s& dong nghia véi
viéc mat di co hoi doanh thu ma khong thé bu dap.

Do d6, viéc quan Iy cong suat phong va t6i wu hoa kha ning khai thac dich vu 13
yéu t6 mang tinh séng con dbi véi doanh nghiép khach san. Cac khach san thudng phai
ap dung nhiéu bién phap nhu diéu chinh gia linh hoat, khuyén mii theo mua, lién két
v6i cac kénh dit phong truc tuyén nham nang cao ty 18 14p day va tdi da hoa doanh thu.

Bén canh céac dic diém co ban néu trén, hoat dong kinh doanh khéch san con chiu
tac dong manh cua nhiéu yéu td bén ngoai nhu tinh mua vu cua du lich, sy bién dong
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ctia nén kinh té, xu huéng tiéu diung va mirc do canh tranh trén thi truong. Nhimng yéu
tb nay lam cho hoat dong kinh doanh khach san tré nén nhay cam va dé bién dong hon
so voi nhiéu nganh dich vu khac.

Do d6, dé duy tri hiéu qua hoat dong, cac khach san khong chi can dam bao chét
luong dich vu 6n dinh ma con phai c6 kha ning thich g linh hoat v6i su thay ddi cta

moi truong kinh doanh.

1.2. Tong quan vé dich vu luu trii trong khach san
1.2.1. Khai niém dich vu luu tra trong khach san

Dich vu luu tra 1a dich vu ¢6t 18i cta hoat dong kinh doanh khach san, bao gém
viéc cung cap phong nghi va cac tién ich lién quan nham dap ing nhu cau nghi ngoi ctia
khéch hang trong thoi gian luu tra.

Theo tac gia Kotler va cong sy cia cudn sach Marketing for Hospitality and
Tourism (2016) , dich vu luu tra khong chi ding lai & viéc cung cdp noi & ma con bao
ham toan b trai nghiém cua khach hang trong sudt qua trinh luu tra, tir khau dat phong
cho dén khi két thuc dich vu .

Ngoai ra, theo Téng cuc Du lich Viét Nam (2012), dich vu luu tra 1a hoat dong

cung cép chd & tam thoi cho khach du lich kém theo céac dich vu hd tro can thiét.

1.2.2. Vai tro ciia chat hrong dich vu luu tra trong khach san

Trong hoat ddng kinh doanh khach san, dich vu luu tra duoc xem 1a dich vu cot
161, giit vai trd trung tAm va c6 anh huong quyét dinh dén hiéu qua hoat dong ciing nhu
su phat trién bén viing ciia doanh nghiép. Vai trd cta dich vy luu tri dugc thé hién trén
nhiéu phwong dién khac nhau, tir kinh té, thuong hiéu dén trai nghiém khach hang.

Trude hét, dich vu luu tri dong vai tro 1a ngudn doanh thu chu yéu cua khach
san. Theo Nguyén Van Manh (2013), doanh thu tir hoat dong kinh doanh budng thuong
chiém ty trong 16n nhat trong téng doanh thu cua khach san, dic biét dbi véi cac khach
san quy md vira va nho. Ngay ca & cac khach san quy mé 16n c¢6 nhiéu dich vy bo tro
nhu nha hang, hoi nghi hay giai tri, thi dich vu luu tri van giit vai tro nén tang trong
viéc tao ra nguodn thu 6n dinh. Piéu nay cho thdy hi¢u qua kinh doanh ctia khich san
phu thudc rat 16n vao kha ning khai thac va t6i wu hoa cong suit phong.

Bén canh d6, dich vy luu tra c6 vai tro dinh hinh va phan anh chét luong dich vu

téng thé ctia khach san. Trai nghiém ciia khach hang trong qua trinh luu trd, tir chét
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lugng phong nghi, sy tién nghi cho dén thai do phuc vu cta nhan vién, s€ tao nén an
tuong chung vé khach san. Theo Marketing for Hospitality and Tourism (Kotler et al.,
2016), chat luong dich vy 1a yéu t6 c¢ot 16i anh hudng dén sy hai 10ng va nhan thirc cia
khach hang vé doanh nghiép dich vu. Do d6, dich vu luu tra khong chi 13 san phdm
chinh ma con la thuéc do phan 4nh ndng luc cung cép dich vu cua khach san.

Ngoai ra, dich vu luu tra gitr vai tro tao dung su hai long va long trung thanh cua
khach hang. Mdt trai nghiém luu tra tich cuc s€ lam gia tdng kha ndng quay lai cua
khach hang cling nhu thiic ddy hanh vi gi6i thiéu cho nguoi khac. Nguoc lai, nhitng trai
nghiém khéng tdt trong qué trinh luu tra ¢6 thé anh hudng tiéu cuc dén hinh anh khach
san, dic biét trong bdi canh thong tin lan truyén nhanh chéng thong qua cic nén tang
tryc tuyén. Vi vdy, nang cao chat lugng dich vy luu tra 13 yéu t6 quan trong trong viéc
duy tri va phat trién mdi quan hé 1au dai véi khach hang.

Dich vu luu tra con dong vai tro lién két va thac déy cac dich vu bo trg trong
khach san. Khi khach hang luu tra tai khach san, ho c6 xu hudéng str dung thém cac dich
vu khac nhu n udng, spa, hoi nghi, giai tri... Diéu nay gitp gia ting doanh thu tong thé
va nang cao hi¢u qua kinh doanh. Co thé néi, dich vu luu tra chinh 13 “truc chinh” tao
diéu kién dé cac dich vu khéac phat trién va khai thac tdi da gia tri tir khach hang.

Bén canh do, dich vu luu tra ¢6 ¥ nghia quan trong trong vi¢c xay dung hinh anh
va thuong hiéu cua khach san. Mot khach san cé chét luong dich vu luu tra tdt sé& tao
duogc uy tin trén thi trudng, nang cao kha nang canh tranh va thu hat khach hang. Trong
bdi canh nganh khach san ngay cang canh tranh gay gét, chat luong dich vu luu tra tr
thanh yéu t6 then chét giup doanh nghiép tao su khac biét va khang dinh vi thé cia minh.

Tt nhitng phéan tich trén co thé théy, dich vu luu tra khong chi 1a hoat dong kinh
doanh chinh ma con 13 yéu t6 quyét dinh dén hiéu qua hoat dong, kha ning canh tranh
va su phat trién bén virng cua khach san. Vi vay, viéc nghién clru va nang cao chét luong
dich vu luu tra 14 yéu cau tat yéu ddi véi cac doanh nghiép khach san trong giai doan

hién nay.

1.2.3. Pic diém ciia dich vu lru tri trong khach san

Dich vu luu tra, mic du mang nhirng dic diém chung cta dich vu, nhung trong
moi truong khach san, cac dic diém nay duoc biéu hién rd nét hon va c¢6 anh huong truc
tiép dén trai nghiém cua khach hang. Mot trong nhirng dac trung ndi bat cta dich vu luu

trt 13 tinh trai nghiém cao. Khac v6i nhiéu loai hinh dich vu khac, dich vu luu tra khong
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chi ding lai & viéc cung cip noi & ma con bao gdm toan bd qua trinh khach hang sinh
hoat, nghi ngoi va tuong tac véi méi trudng dich vu. Vi vy, chit luong dich vu khong
chi dugc danh gia qua yéu t6 k¥ thuat ma con thong qua cam xtc va sy hai long cia
khach hang trong sudt thoi gian luu trd.

Bén canh d6, dich vu luu trt thé hién rd sy phu thudc vao yéu td con nguoi. Nhan
vién 18 tan, budng phong va cac bd phan lién quan 13 nhitng ngudi truc tiép tao ra gia tri
dich vu. Chét lugng phuc vu khong chi phu thudc vao quy trinh ma con chiu anh hudng
16n tir thai d6, k¥ ning giao tiép va kha ning xir 1y tinh hubng cua nhan vién. Diéu nay
lam cho chét luong dich vu co thé bién dong néu khong duogc kiém soat chat ché.

Ngoai ra, dich vu luu tri con mang tinh ca nhan hoa cao. Moi khach hang c6 nhu
cau, so thich va ky vong khac nhau, do d6 viéc cung cép dich vu can c6 su linh hoat dé
dap ng ting d6i twong khach. Kha ning ca nhan hoa dich vu 13 yéu t6 quan trong giup
nang cao trai nghiém va tao su khac biét cho khach san.

Mot dic diém dang chi ¥ khac 13 su phu thudce vao yéu té thoi gian va khong
gian. Dich vu luu tra dién ra lién tyc trong sudt thoi gian khéach & lai khach san, do do
moi yéu td tir phong nghi, vé sinh dén thai do phuc vu déu phai duoc duy tri 6n dinh
trong toan bd qué trinh. Chi cAn mdt sai s6t nho trong bat ky thoi diém nao ciing c6 thé
anh hudng dén danh gia tong thé cua khach hang.

Nhitng dic diém nay cho thiy dich vu luu tra khong chi 1a mot san pham don 16
ma 1a mot qua trinh trai nghiém tong hop, chiu anh hudéng ciia nhiéu yéu t6 khac nhau.
biéu nay datra yéu cau ddi véi khach san phai quan 1y chat luong dich vu mét cach toan
dién va lién tuc cai tién nham dap Gng nhu cu ngdy cang cao cta khach hang.

Nhan dinh nay ciing pht hop véi quan diém ciia Bui Xuan Nhan (2009) khi cho
ré‘mg chit luong dich vu khéch san ¢o tinh bién dong cao va phu thudc 16n vao yéu td

con ngudi trong qué trinh cung cap dich vu.

1.3. Chét lwong dich vu hru tri ciia khach san
1.3.1. Khai niém chat lwong dich vu

Chat lugng dich vu 1a mot khai niém duoc tiép can dudi nhiéu goc do khac nhau
trong linh vuc marketing dich vu. Theo Parasuraman (Parasuraman et al., 1988), chét
lugng dich vu dugc xéc dinh thong qua su so sanh gitra ky vong ctuia khach hang trudce

khi str dung dich vu va cam nhén thuc té sau khi trai nghiém.



Tuy nhién, cach tiép can nay gip mot sé han ché trong viéc do ludong ky vong do
tinh chi quan va sy bién dong cua nhan thirc khach hang. Do d6, Cronin and Taylor
(1992) di dé xuat mo hinh SERVPERF, trong d6 chat lwong dich vu duoc danh gia dua
trén cam nhan thuc té cua khach hang vé hiéu suét dich vu.

Theo theo tac gia Philip Kotler va cong sy ctia cudn sach Marketing for
Hospitality and Tourism (2016), chat lvong dich vu con dwgc hiéu 1a kha nang ctia doanh
nghiép trong viéc cung cp dich vu pht hop véi nhu cau va mong doi cua khach hang,
tur d6 tao ra gia tri va su hai long.

Nhu vy, chét luong dich vu khong chi phan 4nh két qua cudi cing cua dich vu
ma con bao gém toan bd qua trinh cung cép dich vy, tir cach thuce phuc vy, thai do cua
nhan vién dén mirc do dap ung nhu cau cia khach hang. Pay ciing 14 co s quan trong

dé danh gia chat luong dich vu luu tra trong hoat dong kinh doanh khach san.

1.3.2. Khai niém chit hrong dich vu luu tra

Chat luong dich vu luu tra 13 mét khéai ni€ém mang tinh téng hop va c6 muc do
troru tugng cao, bdi dich vu luu tra khong chi bao gém yéu td vat chat ma con gén lién
v6i trai nghiém va cam nhan cua khach hang trong sudt qué trinh sir dung dich vu. Do
do, viéc xac dinh va danh gia chat luong dich vu luu trd thuong duoc tiép can dudi goc
dé cam nhan cua khach hang.

Theo Nguyén Pinh Phan (2005), chat lwong dich vu duge hiéu 1a mic do ma dich
vu cung cap c6 kha ning dap tng nhu cau va mong doi cta khach hang. Ap dung trong
linh vyc khach san, chat lugng dich vu luu tra duoc thé hién thong qua mirc d6 dap tng
cta dich vu phong nghi, tién nghi va qua trinh phuc vu d6i véi ky vong ctia khach hang.

Bén canh d6, theo tac gia Philip Kotler va cong sy ctia cuén sach Marketing for
Hospitality and Tourism (2016), chét lugng dich vu khong chi phan anh két qua cudi
cing ma con duoc hinh thanh trong toan bd qua trinh cung cip dich vu. Diéu nay ¢6
nghia 14 d6i voi dich vu luu trii, chat lwong khong chi nam & diéu kién phong nghi ma
con bao gdm cac yéu té nhu quy trinh phuc vu, thai dé ctia nhan vién va mirc do thuin
tién trong qua trinh st dung dich vu.

Ngoai ra, theo Parasuraman (Parasuraman et al., 1988), chit luong dich vu dugc
danh gia thong qua su so sanh giita ky vong va cam nhan cta khach hang. Trong bdi

canh dich vy luu tra, néu trai nghiém thyc té cta khach hang dap tmg hodc vuot qua ky



vong, chat lugng dich vu s€ dugc danh gia cao; nguoc lai, néu khong dap ung duoc ky
vong, chét luong sé& bi danh gia thap.

Tir cac quan diém trén co thé thdy rang, chat lwong dich vu luu tra khong chi 13
su hoan thién vé mat co s& vat chat ma con la su két hop cua nhiéu yéu t6 nhu con nguoi,
quy trinh va trai nghiém tong thé cua khach hang. Pay chinh la co s& quan trong dé xay

dung céc tiéu chi danh gid va mo hinh nghién ctru chit lwong dich vu trong khach san.

1.3.3. Vai tro ciia chat lwong dich vu hru tri trong khach san

Trong bdi canh nganh khach san ngay cang canh tranh gay git, chat luong dich
vu luu tra khong chi don thuan 13 yéu t6 hd tro ma d3 tré thanh nhan t cbt 161 quyét
dinh sy tOn tai va phat trién cta doanh nghiép. Vai tro cua chat luong dich vu luu tra
duoc thé hién rd trén nhiéu phuong dién sau:
1.3.3.1. Chit lwong dich vu lwu trii quyét dinh mirc d¢ hai long ciia khdch hang

Dich vu luu tra 13 trai nghiém xuyén sudt trong qua trinh khach hang st dung
dich vu khach san. Ttir khau dat phong, nhan phong, thoi gian Iuu tra cho dén khi tra
phong, moi yéu té déu anh hudng truc tiép dén cam nhan cia khach. Khi chat luong
dich vu duoc dam bao 6n dinh va dap tng ky vong, khach hang s€ cam théy hai long;
nguoc lai, chi mét sai s6t nho ciing c6 thé 1am giam dang ké trai nghiém tong thé. Vi
vay, chét lugng dich vu luu trt chinh 1a nén tang hinh thanh sy hai long ctia khach hang.
1.3.3.2. Chit lwong dich vu lwu trii gép phin xdy dung va ciing cé hinh dnh,
thuong hiéu khach san

Trong nganh khéch san, thuong hiéu khong chi dugce xay dung thong qua quang
c40 ma chu yéu dén tir trai nghiém thuc té cua khach hang. Mot khach san c6 chat luong
dich vu tt s& tao dugc an tuong tich cuc, tr d6 nang cao uy tin trén thi truong. Pac biét,
trong thoi dai cong nghé sb, cac danh gia truc tuyén trén cac nén tang dit phong c6 anh
huong rat 16n dén quyét dinh Iya chon cta khach hang. Do d6, chat lwong dich vu luu
tra chinh 1a “cong cu marketing hiéu qua nhat” gitp khach san khéng dinh vi thé canh
tranh.
1.3.3.3. Chit lwong dich vu lwu trii anh hwéng truc tiép dén doanh thu va hidu qua
kinh doanh

Chat luong dich vu cao gitip gia ting ty 18 khach quay lai va thu hat khach hang
m&i thong qua truyén miéng tich cuc. Diéu ndy gép phan nang cao cong suét sir dung
phong — yéu té quan trong nhat trong kinh doanh khach san. Ngugc lai, néu chat luong
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dich vu khong dam bao, khach san khong chi mat khach hang hién tai ma con mat co
hoi1 tiép can khach hang tiém nang. Vi vay, dau tu vao chat luong dich vu luu tra chinh
1a dau tu vao hiéu qua kinh doanh 1au dai.

1.3.3.4. Chiit lwong dich vu lwu trii tao lgi thé canh tranh bén viing

Trong khi co s& vt chat c6 thé d& dang bi sao chép hoic thay thé, thi chit luong
dich vu — dic biét 1a yéu td con ngudi va trai nghiém khach hang — lai kho c6 thé bat
chude hoan toan. Mot khach san ¢6 dich vu tét, déng déu va mang diu 4n riéng s¢ tao
ra sy khac biét 13 rét so voi d6i thii. Pay chinh 13 1¢i thé canh tranh bén viing gitip doanh
nghiép ton tai va phat trién trong moi truong canh tranh khoc liét.
1.3.3.5. Chiit lwong dich vu luu tri thiic ddy sw phat trién ciia cdc dich vu bé tro

Khi khach hang hai long véi dich vu luu trd, ho ¢6 xu hudng str dung thém céc
dich vu khac nhu nha hang, spa, hoi nghi hay giai tri trong khach san. Diéu nay khong
chi lam ting doanh thu ma con ning cao gia tri trai nghiém tong thé cua khach hang.
Nhu vay, dich vu luu trii dong vai tro 14 “don bay” gitp phét trién cac hoat dong kinh
doanh khac trong khéch san.
1.3.3.6. Chiit lwong dich vu luu trii gép phin néng cao ning lwe qudn Iy va chit
lwong nguon nhan lyc

Dé duy tri chat lwong dich vu on dinh, khach san can xay dung quy trinh phuc
vu 13 rang, dao tao nhan vién bai ban va thudng xuyén kiém soat chat lugng. Qua trinh
nay khong chi nang cao k§ nang chuyén moén ma con cai thién thai do phuc vu ctua doi
ngii nhan sy. Tir d0, tao ra mot moi trudng 1am viée chuyén nghiép, gbp phan nang cao
hiéu qua hoat dong chung cua khach san.

Tém lai, chat luong dich vu luu tra khong chi anh hudng dén trai nghiém va su
hai long ctia khach hang ma con tac dong truc tiép dén doanh thu, thuong hiéu va kha
nang canh tranh cta khach san. Trong béi canh thi trudng ngay cang yéu cau cao vé chat
lugng dich vy, viéc nang cao chat luong dich vu luu tra 1a yéu cAu tat yéu, dé)ng thoi la

dinh huéng chién luoc quan trong ddi v6i cac doanh nghiép khach san.

1.3.4. Cac yéu to cAu thanh chat lwong dich vu lwu trii trong khach san
Chat lugng dich vu luu tra trong khach san khong dwoc hinh thanh tir mot yéu td
riéng 1é ma 1a két qua tong hop cuia nhiéu yéu t6 khac nhau, bao gom ca yéu té hiru hinh
va v6 hinh. Cac yéu t6 nay c6 mdi quan hé chit ché va cing tic dong dén cam nhan
cling nhu muc d6 hai long ctua khach hang trong qua trinh st dung dich vu.
9



- Trudc hét, co s& vat chat va trang thiét bi 1 yéu t6 hiru hinh quan trong trong
viéc cdu thanh chét luong dich vu luu tra. Day 14 nhitng yéu t6 ma khach hang
c6 thé tryc tiép quan sat va trai nghiém nhu phong nghi, noi that, trang thiét b
tién nghi, hé thdng anh sang, diéu hoa va cac tién ich di kém. Theo theo tac gia
Philip Kotler va cong su cta cudn sach Marketing for Hospitality and Tourism
(2016), yéu té hiru hinh déng vai trd quan trong trong viéc hinh thanh 4n tuong
ban dau va anh huéng dén danh gia ctia khach hang vé chat luong dich vu.

- Bén canh d6, yéu t6 con ngudi hay d6i ngii nhan vién phuc vu 1 yéu tb mang
tinh quyét dinh trong viéc tao ra gia tri dich vu. Trinh d6 chuyén mon, k¥ ning
giao tiép, thai 6 phuc vu va kha ning xir Iy tinh hubng ctia nhan vién c6 anh
huong truc tiép dén trai nghiém ctia khach hang. Theo Nguyén Vin Manh (2013),
trong nganh khéach san, noi dich vu mang tinh twong tic cao, yéu t6 con ngudi
dong vai trd trung tam trong viéc quyét dinh chat luong dich vu.

- Mot yéu t6 quan trong khac 13 quy trinh cung cap dich vu. Quy trinh phuc vu bao
gdm cac budc tir dat phong, nhan phong, phuc vu trong thdi gian luu tra cho dén
tra phong va xtr 1y khiéu nai. Mot quy trinh dugc thiét ké hop 1y, 16 rang va thuc
hién nhit quan s& gitp nang cao hiéu qua phuc vu, giam thiéu sai sot va dam bao
tinh dong déu cta chat luong dich vu.

- Ngoai ra, gia ca va gia tri cam nhan ciing 14 yéu t6 anh huéng dén chat luong
dich vy luu tri. Khach hang thudng danh gia chat luong dich vu khong chi dya
trén nhiing gi ho nhan dugc ma con dya trén sy tuong xing gitra gia ca va gia tri
dich vu. Khi khach hang cam nhan réng dich vu nhan dugc xting dang voi chi
phi bo ra, ho s& c6 xu hudng danh gia cao chéit luong dich vu.

- Cubi cung, trai nghiém tong thé cua khach hang 1a yéu t6 tong hop phan dnh day
du chat lwong dich vu luu tra. Trai nghiém nay duoc hinh thanh tir su két hop cua
cac yéu to nhu co s& vat chit, thai dé phuc vu, quy trinh cung cip dich vu va cam
xtc ctia khach hang trong sudt qué trinh luu tri. Theo Parasuraman (Parasuraman
et al., 1988), cam nhan cua khach hang dong vai trd quyét dinh trong viéc danh
gia chét lugng dich vu.

Nhu vay, chat lwong dich vu luu tra 13 két qua ctia sy phdi hop giita nhiéu yéu to

khac nhau, trong do6 ca yéu to6 hitu hinh va v6 hinh déu c6 vai troé quan trong. Viéc nhan
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dién 16 cac yéu td ciu thanh nay 1a co s& dé xay dung mé hinh nghién ctru chat luong
dich vu phu hop trong hoat dong kinh doanh khéch san.

1.4. M6 hinh danh gia chit lwgng dich vu dwgc 4p dung trong nghién ctru chat
lwgng dich vu luu tru trong kinh doanh khach san

1.4.1. Tong quan vé md hinh SERVPERF

Mo hinh SERVPERF do Cronin and Taylor (1992) dé xuat 1a mé hinh do ludng
chét luong dich vu dua trén hiéu suét thuc t& ma khach hang cam nhan duoc trong qua
trinh str dung dich vu.

Trudc 6, mod hinh SERVQUAL cuia Parasuraman (1988) da duogc st dung pho
bién dé danh gia chat luong dich vu théng qua khoang cach giita ky vong va cam nhan
ctia khach hang. Tuy nhién, viéc do luong ky vong trong thuc té gap nhiéu khé khin do
tinh chii quan va su thay doi lién tuc ctia nhan thirc khach hang.

Trén co s& d6, Cronin and Taylor (1992) cho rang viéc danh gia chat luong dich
vu nén tap trung danh gia thong qua cam nhan thyc té cua khach hang sau khi st dung
dich vu thay vi so sanh v6i1 ky vong. Vi vay, moé hinh SERVPERF dugc xay dung nham
don gian hoa thang do va nang cao do chinh xéc cta két qua nghién ciru.

Trong thuc té, SERVPERF do chét lugng dich vu bang cach yéu cau khach hang
danh gia truc tiép trai nghiém cua ho véi dich vy, ma khong can so sanh véi ky vong
trudc d6. Pidu nay khong chi don gian héa qua trinh danh gia ma con tranh duoc su
nham 14n c6 thé xay ra khi phan biét giita sy hai long va thai d6 ctia khach hang. Bang
cach tap trung vao nhan thirc thyc té cia khach hang, SERVPERF cung cap mot cai nhin
truc tiép vé chat lugng dich vu.

Chinh vi vay, m6 hinh SERVPERF duogc danh gié l1a phu hop véi cac nghién ciu
thuc nghiém, dac biét trong linh vuc dich vu luu tri noi ma trai nghiém thuc té dong vai

tro quyét dinh trong viéc danh gia chat luong dich vu.

1.4.2. Cac thanh phin ciia mé hinh SERVPERF ap dung trong nghién ciru

Mo hinh SERVPERF ctia Cronin and Taylor (1992) do luong chat lugng dich vu
thong qua nam thanh ph?m co ban, phan anh toan dién céc khia canh cua dich vu tir goc
nhin ctia khach hang. Cac thanh phan nay khong ton tai doc 1ap ma c6 mdi quan hé chat

chg, cung tac dong dén cam nhan chung vé chit luong dich vu.
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1.4.3.1. D¢ tin cdy (Reliability)

Thé hién kha ning cung cip dich vu mét cach chinh xac, ding cam két va nhat
quan. Trong linh vuc dich vu luu tru, yéu td nay dugc thé hién thong qua viéc khach san
thue hién dung cac cam két vé dit phong, cung cip phong dung loai dd dang ky, dam
bao thoi gian nhan phong va cung cip dich vu ding nhu da thong bao. P tin cay cao
gitip khach hang hinh thanh niém tin va cam giac an tdm khi str dung dich vu.
1.4.3.2. Kha nang dap vwng (Responsiveness)

Phan 4nh mirc d6 sin sang va nhanh chéng ctia nhan vién trong viéc phuc vu
khach hang. Pay 1a yéu tb thé hién su chi dong cta khach san trong viée giai quyét cac
yéu cau, thic mic hodc khiéu nai cta khach trong qua trinh luu tra. Trong méi truong
khach san, kha nang phan h6i nhanh va kip thdi ¢6 y nghia quan trong trong viéc nang
cao trai nghiém va sy hai long cua khach hang.
1.4.3.3. Mirc dp dam bdo (Assurance)

Lién quan dén trinh do chuyén mon, k¥ nang va thai d6 ciia nhan vién, gitp tao
su tin tudng va an tdm cho khach hang. Trong dich vu luu tra, yéu té nay thé hién qua
phong cach phuc vu chuyén nghiép, kha ning giao tiép, kién thirc nghiép vu va su lich
su cia nhan vién khi tiép xuc vdi khach. Khi khach hang cam thiy an toan va tin tudng
vao dich vy, ho s€ c6 xu hudng danh gia cao chit luong dich vu.
1.4.3.4. Sw dong cim (Empathy)

Thé hién mirc 46 quan tdm, cham soc va thau hiéu nhu cau cta ting khach hang.
bay la yéu td mang tinh ¢4 nhan hoda cao trong dich vy, gitp khach hang cdm nhan dugc
su quan tam riéng biét thay vi dich vu mang tinh dai tra. Trong khach san, su déng cam
duoc thé hién qua vi¢c nhan vién lfmg nghe, hiéu va dap trng cac nhu cau dic biét caa
khach hang.
1.4.3.5. Phwong tién hiru hinh (Tangibles)

Bao gdm co s& vat chat, trang thiét bi, khong gian va hinh anh bén ngoai cua
khach san. Pay 1a yéu t6 dau tién ma khach hang tiép xtic va c6 anh hudng 16n dén an
tuong ban dau. Mot khéach san ¢6 co s& vat chat hién dai, sach s& va dé)ng b0 s€ gop ph?m
nang cao cam nhan vé chat luong dich vu.

Nhu vay, ndm thanh phan ciia m6 hinh SERVPERF phan anh dy du cic khia

canh cta chat luong dich vu, tir yéu t6 hitu hinh dén yéu t6 v6 hinh. Viéc sir dung mé
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hinh nay trong nghién ctru gitip ddnh gia mot cach toan dién chét luong dich vu luu tri

tai khach san tir géc nhin cua khach hang.

1.4.3. Ly do luwa chon mo hinh SERVPEREF trong nghién ciru

Viéc lya chon mo hinh nghién ctru phu hop dong vai tro quan trong trong viéc

dam bao tinh khoa hoc va dd tin cdy cua két qua nghién ctru. Trong dé tai nay, mo hinh

SERVPERF duoc lya chon 1am co s¢ dé do luong chat luong dich vu luu tra tai Khach

san Minh Toan Safi Ocean.

Thir nhat, nghién ctru tap trung vao viéc danh gia cam nhan thuc té cua
khach hang sau khi str dung dich vu luu tra. Do d6, viéc sir dung mo hinh
chi do ludong hiéu suit dich vu giap phan anh truc tiép trai nghiém cta
khach hang, thay vi phu thudc vao yéu t6 ky vong mang tinh chii quan va
kho xac dinh.

Thw hai, dbi twong khao sat ctia dé tai 12 khach hang d3 va dang luu tra tai
khach san, voi thoi gian tra 101 bang héi twong d6i ngan. Vi vay, viéc sir
dung mo hinh SERVPERF véi sd luong bién quan sat dugc tinh gon s&
gitip bang hoi tré nén dé hiéu, thuan tién cho nguoi tra 101, dong thoi nang
cao ty 1¢ thu thap dit li¢u va do chinh xac ctia thong tin.

Tht ba, trong bdi canh nghién ctru tai mot khach san cu thé, viéc danh gia
chat luong dich vu can gan lién véi trai nghiém thyc té tai don vi d6. Mo
hinh SERVPERF cho phép tap trung vao hiéu qua cung cip dich vu tai
thoi diém khao sat, tir d6 gitp két qua nghién ctru mang tinh thyc tién cao
va c6 gia tri tng dung truc tiép trong viéc dé xuat giai phap.

Cubi ciing, md hinh SERVPERF ké thira diy dui nam thanh phan co ban
clia chat luong dich vy, bao g6m do tin cay, kha nang dap ung, muc do
dam bao, su dong cam va phuong tién hitu hinh. Diéu nay gitp dam bao
viéc danh gia chét lugng dich vu dugc thuc hién mot cach toan dién, phu

hop voi dac thu cua dich vu luu tra trong khéch san.

T nhitng 1y do trén, vi¢c lya chon mo6 hinh SERVPEREF la phu hop véi muc tiéu

va pham vi nghién ctru cua dé tai.
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1.4.4. M6 hinh nghién ciru dé xuit vé chat lwong dich vu lwu tra tai khach san

Trén co s& md hinh SERVPERF do Cronin and Taylor (1992) dé xuét, dé tai xay
dung mo hinh nghién ctru nham danh gia chét luong dich vu luu tra tai Khach san Minh
Toan Safi Ocean.

Theo d6, ndm thanh phan ciia mo hinh SERVPERF bao gdm: d6 tin cdy, kha ning
dap tmg, mirc do dam bao, sy ddng cam va phuong tién hiru hinh duoc xem 1 cac yéu
t6 doc 1ap, co tac dong truc tiép dén su hai long ctuia khach hang — yéu to phu thudc trong
nghién ctru.

Viéc Iyra chon mé hinh SERVPERF lam co sé nghién cru xuat phét tir dac thu
ctia dich vu luu trd, trong d6 trai nghiém thyc té ctia khach hang dong vai tro quyét dinh
trong viéc danh gia chit luong dich vu. So véi cac mo hinh khac, SERVPEREF tép trung
vao cam nhan thuc té, giup phan 4anh chinh x4ac hon mitc d6 hai 1ong ciia khach hang
trong moi truong dich vu khéch san.

Mo hinh nghién ctru dé xuét thé hién méi quan hé giira cac yéu t6 chét lugng dich
vu va sy hai 1ong cta khach hang. Cu thé, mdi yéu t6 trong mo hinh SERVPERF déu
dugc gia dinh c6 anh huong tich cuc dén su hai long cuia khach hang ddi véi dich vu luu
tru tai khach san.

Dé cy thé hoa mo hinh nghién ciru, dé tai sir dung so d6 mo hinh thé hién mdi

quan hé gitta cac bién nhu sau:

Reliability

Rezponsiveness St hat long ca khach hng
surance :> (Customer Saistacton)
Empathy
Tangibles

Nguon: Tdc gia dé xudt dya trén mé hinh SERVPERF
Hinh 1.1: M hinh nghién ciru dé xuét
Mo hinh nghién ctru dé xut thé hién mdi quan hé giita cac yéu tb ciu thanh chét
lugng dich vu va su hai long cia khach hang. Trong d6, nam yéu t6 thudc mod hinh

SERVPERF duoc xem 1a cac bién doc 1ap, c6 tdc dong truc tiép dén sy hai long cua
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khach hang — bién phu thudc trong nghién ctru. M6 hinh nay 1a co s¢ dé xay dung thang

do va tién hanh kiém dinh trong cac phan tiép theo cta dé tai.

1.4.5.Thang do danh gia chat lwong dich vu luu trii ciia khach san

Theo gido trinh Quan tri chét luong dich vu ctia ThS. Lé Thai Phugng. Dya trén
cac yéu to tham gia vao qua trinh cung cép dich vu luu tra cho du khach, chét luong
dich vu Iuu tra c6 thé danh gia dya vao 6 nhom:

(1) Chét luong phong luu tra: Day 1 yéu td co ban nhét trong dich vu luu tra,
bao gém khong gian, tién nghi, mrc o sach s€ va sy thoai mai ctia phong. Phong luu
tru dat tiéu chuan sé& giup khach hang c6 trai nghiém nghi ngoi tét hon.

(2) Dich vy khach hang: Sy than thién, chuyén nghi¢p va kha nang dap ing nhanh
chong ciia nhan vién, tir 18 tan, nhan vién don phong dén nhéan vién phyc vy, déu anh
huong truc tiép dén cam nhan cua khach hang vé chat luong dich vu.

(3) An ninh va an toan: Pam bao an toan va bao mat cho khach hang, ca vé tai
san ca nhan va sy an tdm trong sudt thoi gian luu tra, 12 yéu td quan trong gitp nang cao
su hai long cua khach.

(4) Dich vu tién ich: Céc tién ich di kém nhu ho boi, phong tdp gym, spa, nha
hang hay céac dich vu giai tri khac co thé nang cao gia tri cia dich vu luu trd, tao nén sy
hap dan cho khach hang.

(5) Vi tri va moi trudng xung quanh: Vi tri thuan loi, dé tiép can cac diém tham
quan, khu mua sim hay cic tién ich khac trong khu vuc ciing 14 yéu té quan trong trong
viéc thu hut khach hang.

(6) Quy trinh dat phong va thanh toan: Su thuan tién va hi€u qua trong quy trinh
dit phong, thanh toan va xtr 1y cc yéu cau dic biét cling gop phan cai thién trai nghiém
cua khach hang.

Bang 1.1 Thang do chat lugng dich vu luu trii dua trén cac yéu to cau thanh dich vu

Chit lwgng phong hru tru

1. Phong luu tra sach sé€.

2. Khong gian phong rong rai va thodi mai.

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

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

5. Anh sang trong phong dé chiu.
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6. Phong luu tra khong c6 tiéng 6n lam phién.

Dich vu khach hang

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

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

9. Nhén vién xtr Iy cac tinh hudng phat sinh mét cach chuyén nghiép.

10. Khach hang cam thdy dugc quan tim va chiam soc tot trong sudt thoi gian luu

tru.

An ninh va an toan

11. Khach hang cam thdy an toan khi luu tru tai khach san.

12. Hé théng an ninh cua khach san dam bao tt.

13. Cac quy dinh vé an toan chdy no va thoat hiém duoc hién thi rd rang.

14. Khach san c6 bién phap bao vé tdt cho tai san ca nhan cta khach hang.

Dich vu tién ich

15. Nha hang cung cap da dang cac mén in.

16. Dich vu an uéng tai nha hang dam bao chat luong.

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

18. Thoi gian hoat dong ciia cac tién ich phit hop véi nhu cau da dang ciia khach

hang.

19. Khach hang cé thé dé dang st dung cac tién ich tai khach san.

Vi tri va moéi trweomg xung quanh

20. Khach san c6 vi tri giao thong thuan loi.

21. Khu vyc xung quanh khach san dam 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 gia cd, dich vu va céc di€u khoan khac dugc cung cap rd rang.

25. Qua trinh thanh toan dugc thuc hién dé dang.

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

Nguén: Giao trinh Quan Tri Chat Luong Dich Vu - ThS. Lé Thai Phuong
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1.5. Cac yéu t6 anh hwdng dén chit lwong dich vu lwu tri trong khach san
1.5.1. Nhém yéu td bén trong khach san anh hwéng dén chét lwong dich vu

Nhom yéu td bén trong khach san 1a nhitng yéu t6 thudc vé ndi tai cua doanh
nghiép, c6 thé kiém soat va diéu chinh thong qua hoat dong quan 1y. Cac yéu t nay co
anh huong truc tiép dén qua trinh cung cp dich vu va dong vai trd quyét dinh trong viéc
hinh thanh chat lugng dich vu luu tru.
1.5.1.1. Yéu té co sé vit chit kj thudt ciia khdch san

Co s6 vat chat ky thuat 13 yéu t6 hitu hinh quan trong trong hoat dong kinh doanh
khach san, bao gém :

- Hé thong phong nghi

- Trang thiét bi

- Tién nghi

- Khéng gian tong thé phuc vu khach hang

Pay 1 yéu t6 dau tién ma khach hang tiép xtc va hinh thanh an twong ban dau
khi str dung dich vu luu tra. Mot hé théng co s& vat chat hién dai, déng bo va duogc bao
tri thuong xuyén s€ tao diéu kién thuan loi cho viéc cung cép dich vu chat lugng cao,
d6ng thoi nang cao trai nghiém ciia khach hang. Nguoc lai, néu co s¢ vat chat xudng
cap, thiéu dong bo hodc khong dap ung tiéu chuan s& anh huong truc tiép dén sy hai
1ong ctia khach hang, ngay ca khi cac yéu td khac dugc dam bao. Do d6, viéc dau tu va
duy tri co sé vat chat khong chi 14 yéu cau k¥ thuat ma con 1a yéu té mang tinh chién
lugc trong viéc nang cao chat luong dich vu luu tra.
1.5.1.2. Yéu té nguon nhdn lwc trong khdch san

Nguon nhén lyc 13 yéu té trung tim trong viéc tao ra va cung cap dich vu luu tru.
Trong nganh khach san, noi dich vu mang tinh twong tac cao, chit luong phuc vu phu
thudc 16n vao :

- Trinh d§ chuyén mon cua doi ngli nhan vién

- K¥ ndng nghiép vu cta doi ngli nhan vién

- Théi d cua doi ngli nhan vién.

Nhan vién 12 tan, budng phong va cac b phan lién quan 14 nhitng ngudi truc tiép
tiép xtic v6i khach hang, do d6 ho dong vai trd quan trong trong viée tao dung hinh dnh
va chét lugng dich vu ctia khach san. Mot ddi ngti nhan vién dugc dao tao bai ban, co
tinh than trach nhiém va thai do phuc vu chuyén nghiép s& gop phan nang cao sy hai
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10ng ctia khach hang Nguoc lai, néu nhan vién thiéu k¥ ning hoic khong c6 thai do phuc
vu pht hop s& lam giam chat luvong dich vu, anh huéng dén trai nghiém cua khach hang
va uy tin cuia khach san.
1.5.1.3. Yéu té quy trinh phuc vu khdch hang

Quy trinh phuc vu khach hang 14 hé thdng cac budc cong viéc duoc xdy dung
nham dam béo dich vu duoc cung cép mot cach théng nhét va hiéu qua. Trong dich vu

Iwru tra, quy trinh bao gdém cac hoat déng nhur :

Tiép nhan Lam thu tuc Phuc vu

dat phong Lam thu tuc

(check-out)

nhan phong
(check-in)

trong thot
gian luu tra

Xu ly
khiéu nai

Nguén : BY phdan Lé Téan cua khdch san Minh Toan Safi Ocean
So do 1.1. Quy trinh phuc vu khach hang cua khach san Minh Toan Safi Ocean

Mot quy trinh phuc vu hop 1y, 16 rang va dugc thyc hién ding s€ giip nang cao
hiéu qua lam viéc ctia nhan vién, giam thiéu sai s6t va dam bao chat luong dich vu déng
déu. Pong thoi, quy trinh tét con gop phan tao cam gidc chuyén nghiép va tin cay cho
khach hang. Trong trudng hop quy trinh chua hoan thién hodc thuc hién khong nhat
quan, dich vu cung cép c6 thé bi gian doan, tir d6 anh huong dén sy hai long cua khach
hang.
1.5.1.4. Yéu té irng dung cong nghé trong qudn Iy va phuc vu

Su phat trién ciia cong nghé di va dang tao ra nhiing thay d6i dang ké trong hoat
dong kinh doanh khach san. Viéc img dung céac hé théng nhu :

- Hé thong quan 1y khach san (PMS)

- Hé thong dat phong truc tuyén (OTA)

- Cac cong nghé hd trg khac gitp nang cao hiéu qua quan 1y va cai thién
chét luong phuc vu.

Cong nghé cho phép khach san tdi vu héa quy trinh van hanh, giam thiéu sai sot
va nang cao tdc d6 phuc vu. Dong thoi, viéc ing dung cong nghé con giup c4 nhan hoa
trai nghiém khach hang thong qua viéc luu trir va phan tich dir liu. Tuy nhién, hi¢u qua

cua cong nghé phu thudc vao kha nang str dung va khai thac cua ddi ngti nhan vién. Do
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d6, viéc két hop giira cong nghé va con ngudi 14 yéu td quan trong trong viéc nang cao
chét luong dich vu.
1.5.1.5. Yéu té viin héa doanh nghiép trong khdch san

Vin hoéa doanh nghiép 13 hé théng cac gia tri, niém tin va chuin myc hanh vi
dugc hinh thanh trong qua trinh hoat dong cua khach san. Day 1a yéu t6 mang tinh v6
hinh nhung c6 anh hudng sau sdc dén chat lugng dich vu.

Mot méi truong lam viée :

- Tich cuc

- Dé cao tinh than trach nhiém

- Su hop tac gitra cac nhan vién

O moi truong lam viéc nhu vay s€ tao diéu kién thuan lgi cho viéc cung cép dich
vu chét luong cao. Vin hoa doanh nghiép con gop phan dinh hinh phong cach phuc vu
riéng cua khach san, tr d6 tao nén sy khac bi¢t trén thi truong. Nguoc lai, néu van hoa
doanh nghiép khong dugc xdy dung va duy tri hiéu qua, s& anh huong dén tinh than lam

viéc cua nhan vién va gian ti€p lam giam chat lugng dich vu.

1.5.2. Nhom yéu to bén ngoai khach san anh hwéng dén chat lwong dich vu

Bén canh cac yéu t6 noi tai, chat luong dich vu luu tra trong khach san con chiu
anh huong dang ké tir cac yéu t6 bén ngoai. Pay 14 nhitng yéu té ma khach san khé kiém
soat hoan toan nhung lai c6 tac dong truc tiép dén viéc danh gia chit luong dich vu cua
khach hang. Viéc nhan dién va thich tmg véi cac yéu t6 nay 1a diéu kién quan trong gitp
khéch san nang cao kha nang canh tranh trén thi truong.
1.5.2.1. Nhu cau va ky vong ciia khdach hang

Khach hang la doi tuong truc tiép danh gia chit luong dich vy, do d6 nhu clu va
ky vong ctia ho c6 anh hudng quyét dinh dén viéc xac dinh chat luong dich vu.

Trong bdi canh hién nay, nhu cau ctiia khach hang ngay cang da dang va yéu cau
ngdy cang cao, khong chi ding lai & su tién nghi ma con bao gdm trai nghiém tong thé.
Theo Marketing for Hospitality and Tourism (Kotler et al., 2016), su hai long cua khach
hang duoc hinh thanh dya trén sy so sanh gitra ky vong ban d4u va cam nhan thuc té sau
khi str dung dich vy.

Khi dich vu cung cép dap tmg hodc vuot qua ky vong, khach hang s& cam thay

hai 10ng; nguoc lai, néu khong dap tmg duoc ky vong, chét lugng dich vu s& bi danh gia
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thap. Vi vay, viéc nam bét va du doan nhu cau cta khach hang 1a yéu t quan trong gitp
khach san nang cao chat luong dich vu.
1.5.2.2. Mvrc dp canh tranh trong nganh khdch san

Murc do canh tranh trong nganh khach san ngay cang gia tang, dac biét tai cac
khu vuc phat trién du lich. Su xuét hién ctia nhiéu khach san véi quy mo va phan khic
khac nhau tao ra ap luc 16n ddi voi cac doanh nghiép trong viéc ning cao chat lugng
dich vu.

Canh tranh khong chi dién ra vé gia ma con vé chat lugng, trai nghiém va su khac
biét trong dich vu. Theo theo tac gia Philip Kotler va cong sy cta cudn sach Marketing
for Hospitality and Tourism (2016), trong moi trudng canh tranh, doanh nghi¢p dich vu
can tao ra gia tri vuot troi nham thu hat va gilr chan khach hang.

Diéu nay budc cac khach san phai lién tuc cai tién va nang cao chét luong dich
vu dé duy tri vi thé trén thi truong.
1.5.2.3. Cdc yéu t6 méi trwong kinh té — xi héi va du lich

Céc yéu to moi truong nhu tinh hinh kinh té, chinh sach phét trién du lich, xu
huéng x3 hoi va cac yéu td bat 6n (dich bénh, thién tai) c6 anh huong dang ké dén hoat
dong kinh doanh khach san.

Khi nén kinh té phat trién va du lich tang trudng, nhu cau luu tra tang Ién, tao
diéu kién thuan loi cho khéach san nang cao chat luong dich vu. Nguoc lai, trong diéu
kién bét lgi, khach san c6 thé phai diéu chinh chién luoc kinh doanh dé thich Gng, tir d6
anh huong dén chét luong dich vu cung cap.

Ngoai ra, su thay ddi trong xu hudng tiéu ding va hanh vi du lich ciing dit ra yéu
cau méi ddi voi cac khach san trong viéc nang cao chat luong dich vu nham dap tng

nhu cau ngay cang cao cua khach hang.

1.5.3. Mdi quan hé giira by phén lwu tri véi cac bd phan khac

Trong hoat dong kinh doanh khéch san, bo phan luu tri gitr vai tro trung tam va
¢6 mdi quan hé chat ché voi nhiéu b phan khac nham dam bao qua trinh phuc vu khach
hang dién ra lién tuc, ddng b va hidu qua. Sy phdi hop giita cac bd phan khong chi anh
huong dén hiéu qua van hanh ma con tac dong truc tiép dén chat lugng dich vu va mirc

do hai long cua khach hang.
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1.5.3.1. Moi quan hé giita bé phan lwu trit va bé phén Ié tin

B phan 12 tan 14 noi tiép xuc truc tiép v6i khach hang tir khi dit phong dén khi
tra phong, trong khi b phan Iuu trii chiu trach nhiém chuan bi va dam bao chét luong
phong nghi. Hai bd phan nay can phdi hop chit ché trong viéc cap nhat tinh trang phong,
s6 lwong phong tréng, phong dang vé sinh hodc phong di sin sang phuc vu khach.

Khi khach 1am thu tuc nhan phong, 18 tdn s& cung cdp thong tin vé loai phong,
thoi gian luu trii va cac yéu cau dic biét cho bd phan budng phong dé chuan bi phong
phu hop. Dong thoi, khi khach tra phong, bd phin budng phong sé& kiém tra tinh trang
phong va thong bao cho 12 tan dé hoan tit thu tuc thanh toan. Su phéi hop hiéu qua giira
hai b phan gop phan ning cao toc d6 phuc vu va han ché sai sot trong qua trinh cung
cép dich vu.
1.5.3.2. Moi quan hé giita b phdn lwu tris va bé phdn nha hang

Trong qua trinh luu tra, khach hang thudng st dung thém céc dich vy dn udng tai
khach san. Vi vay, bo phan luu tra can phéi hop véi b phan nha hang trong viéc cung
cap thong tin vé sé luong khach, thdi gian phuc vu dn sang hodc cac yéu cau dic biét
cua khach luu tru.

Ngoai ra, ddi véi cac dich vu phuc vu tai phong (room service), bd phan buéng
phong va nha hang can phdi hop nham dam bao viéc phuc vu ding thoi gian, dung yéu
cau va duy tri chat lugng dich vu. Su lién két gitta hai b phan gop phén nang cao trai
nghiém tong thé cua khach hang trong thoi gian luu tri.
1.5.3.3. Moi quan hé giita b phin luu tris va bé phan kj thudt

B phan k¥ thuat c6 nhiém vu dam bao hé théng co s& vat chat va trang thiét bi
trong khach san luén hoat dong 6n dinh. Trong qu4 trinh vé sinh va kiém tra phong, néu
bd phan budng phong phat hién cac sy cd nhu hong diéu hoa, hé thdng dién, nude hodc
thiét bi noi that, thong tin s& duoc chuyén dén bo phan ki thuat dé xu 1y kip thoi.

Su phi hop nay gitip dam bao chat luvong phong nghi luén & trang théi tot nhat
truwde khi phuc vu khach, dong thoi han ché cac su ¢b anh hudng dén trai nghiém luu tra
cua khach hang.
1.5.3.4. Moi quan hé giita bé phan lwu trit va bé phéin an ninh

Bo phan luu tra phdi hgp véi bo phan an ninh nham dam bao an toan cho khach

hang, tai san c4 nhan va tai san cua khach san trong suot thoi gian luu tra. Hai by phén
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thudng xuyén trao d6i thong tin lién quan dén khach luu tr, cac tinh hudng phat sinh
hodc cac van dé vé an toan, an ninh trong khach san.

Viéc phdi hop hiéu qua giup khich hang cam thay yén tam khi sir dung dich vu,
tir d6 nang cao uy tin va hinh anh chuyén nghiép cua khach san.
1.5.3.5. Moi quan hé giita bé phan luu trit va bé phin kinh doanh — marketing

B phan kinh doanh — marketing c6 nhiém vu xay dung chuong trinh quang ba,
thu hut khach hang va ban phong. Trong khi d6, bd phan luu tra 14 noi truc tiép cung
cap va dam bao chat lugng dich vu cho khach hang sau khi dit phong.

Théng qua phan hoi tir khach hang trong qua trinh luu tra, bd phan lwu tri cung
cép thong tin cho bg phan kinh doanh — marketing dé cai thién chat lugng dich vy, xay
dung céc chuong trinh cham soc khach hang va nang cao kha nang canh tranh cua khach
san trén thi truong.

Nhu vay, bo phan luu tra co6 mbi quan h¢ méat thiét v4i hau hét cac bod phan trong
khach san. Sy phbi hop dong bo gitta cic bo phan khong chi giup qua trinh van hanh
dién ra hiéu qua ma con gop phan ning cao chat luong dich vu va su hai 1ong ciia khach

hang.

1.6. Sw can thiét phai nang cao chét lwong dich vu liru trii trong khach san

Trong bdi canh nganh du lich ngay cang phat trién va mirc do canh tranh giita cac
doanh nghiép khach san ngay cang gia ting, viéc nang cao chat luong dich vu luu tra
tré thanh yéu cau tat yéu ddi véi mdi khach san. Chat lwong dich vu khong chi 13 yéu t6
quyét dinh dén su hai long ctia khach hang ma con anh hudéng tryc tiép dén uy tin, hinh
anh thuong hi¢u va kha nang canh tranh cua doanh nghiép trén thi truong.

Theo theo tac gia Philip Kotler va cong sy cua cudn sach Marketing for
Hospitality and Tourism (2016), trong linh vuc dich vu, viéc duy tri va nang cao chét
lugng la diéu kién quan trong dé tao ra gia tri khac bi¢t va gitt chan khach hang. Doi vai
dich vy luu tra, noi trai nghiém ciia khach hang déng vai tro trung tim, chat lugng dich
vu cang trd nén quan trong hon khi quyét dinh dén hanh vi quay lai va mic d6 trung
thanh cua khach hang.

Bén canh d6, su thay ddi trong nhu cau va ky vong ctia khach hang, ciing véi su
phat trién nhanh chéng cia cong nghé va xu hudng tiéu dung méi, d dit ra nhitng yéu

cau ngay cang cao doi vdi chat lugng dich vu luu tra. Céc khach san khong chi can dap
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g cac tidu chuan co ban ma con phai lién tyc cai tién va nang cao chat lugng nham
mang lai trai nghiém t6t hon cho khach hang.

Tt nhitng co so 1y luan da trinh bay, co thé thay viéc nghién ctru va danh gia chét
luong dich vu luu tra 1a can thiét, khong chi gitip khach san nhan dién dugc nhitng diém
manh va han ché trong qua trinh cung cép dich vu ma con 13 co s dé dé xuit cac giai
phép ning cao chat lugng dich vu trong thuc tién.

Nhirng ndi dung 1y luan trong churong nay s& 1a nén ting quan trong dé phan tich
thuc trang chét luong dich vu luu trt tai Khach san Minh Toan Safi Ocean trong chuong
tiép theo, tir d6 dé xuat cac giai phap phi hop nhim ning cao sy hai long cua khach

hang.

TONG KET CHUONG 1

Chuong 1 d3 trinh bay nhitng co s& Iy ludn lién quan dén chat lwong dich vu luu
trt trong hoat dong kinh doanh khach san. Trudc hét, chuong da hé théng hoa cac khai
niém co ban vé khach san, kinh doanh khéch san, dich vu luu tra va chat luong dich vu
lvu tru. Déng thoi, 1am 16 vai tro, dic diém va cac yéu t6 cau thanh chat luong dich vu
luu tra trong khach san.

Bén canh do, chuong ciing phan tich vai tro cia b phan luu tra trong hoat dong
kinh doanh khéch san cling nhu mbi quan h¢ gitra bo phan Iuu tra voi cac bd phan chirc
ning khac. Qua d6 cho thy chat lugng dich vu luu tra khéng chi phu thudc vao riéng
bd phan budng phong ma con 1a két qua cua sy phdi hgp dong bd giita nhiéu bo phan
trong khéch san.

Ngoai ra, chuong di trinh bay téng quan vé moé hinh SERVPERF cuia Cronin and
Taylor (1992), bao gdm 1y do Iira chon mé hinh, cac thanh phan ciu thanh va thang do
dugc ap dung trong nghién ctru. M6 hinh SERVPERF duoc danh gia 1a phu hop voi dé
tai vi tap trung do ludng cam nhan thyc té ciia khach hang vé chat luong dich vu luu tru.

Nhitng co s& 1y luan duoc trinh bay trong chuong ndy 1a nén tang quan trong dé
phan tich thyc trang chét lugng dich vu luu tra tai Khach san Minh Toan SAFI Ocean &
chuong tiép theo, ddng thoi 1am co s¢ dé xudt cac giai phap nang cao chét luong dich

vu trong thoi gian toi.
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CHUONG 2
THUC TRANG CHAT LUQNG DICH VU LUU TRU TAI KHACH SAN MINH
TOAN SAFI OCEAN

2.1. Gi6i thi¢u tong quan vé khach san Minh Toan Safi Ocean

Khach san Minh Toan SAFI Ocean ndi 1én nhu mot thuong hi¢u tiéu biéu 12 mot
trong nhirng khach san 4 sao ndi bat tai thanh phd Da Ning. Khach san con 1 biéu tugng
cua su sang trong, hi¢n dai va chét luong dich vu déng cép trén con dudng ven bién V5
Nguyén Giap sam uat. Vi tri déc dia, cung co so vat chit vuot troi va doi ngili nhan vién
chuyén nghiép chinh 1 nhitng thé manh gitip Minh Toan SAFI Ocean tré thanh mot
trong nhitng diém dén hap din hang dau. Viéc duoc thuc tap tai ddy 1a budc dau tién dé
em khong chi hoc hoi cac quy trinh nghiép vu ma con thau hiéu van hoa lam viéc va

triét 1y kinh doanh dic trung cia mot doanh nghiép trong nganh dich vu.

]§/ guén: https://www. look.com/

Hinh 2.1: Khach san Minh Toan Safi ocean

2.1.1. Qua trinh hinh thanh va phit trién ciia khiach san Minh Toan Safi Ocean

2.1.1.1. Théng tin chung vé khdch san Minh Toan Safi Ocean
Khach san Minh Toan Safi Ocean 1a mot trong nhiing diém luu tr cao cap noi

bat tai thanh phé ba N?mg — trung tdm du lich va dich vu hang dau khu vuc mién T rung.
Khach san s& hitu vi tri ddc dia ngay bén bo bién My Khé — bi bién dugc tap chi Forbes
binh chon 1a mot trong nhiing bii bién quyén rii nhat hanh tinh. Tir ddy, du khach chi
mat vai phat dé di chuyén dén trung tim thanh phd, san bay qudc té Pa Ning ciing nhu
céc dia danh ndi tiéng nhur Ngii Hanh Son, chua Linh Ung hay phd c¢6 Hoi An. Khach
san dat tiéu chuén 4 sao quéc té, duoc thiét ké theo phong cach hién dai két hop hai hoa
giita nét tinh té A — Au va khong gian gan gili v6i bién xanh.
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- Tén day du: Cong ty C6 phan Du lich Minh Toan SAFI Ocean
- Tén giao dich: Minh Toan SAFI Ocean Hotel
- bia chi: 224 V5 Nguyén Giap, Phuong Phudc My, Quan Son Tra, Tp. Pa Nang
- Loai hinh kinh doanh: Khach san 4 sao cao cép
- Pon vi chii quan: Thudc hé théng Minh Toan Group
- Email: info@minhtoansafiocean.com
- Website: https://minhtoansafiocean.com/vn/
- Hotline: (+84) 236 352 8888 / 0868 577 988
- Logo :

Nguon: https://minhtoansafiocean.com/vn/

Hinh 2.2: Logo Minh Toan Safi Ocean hotel

2.1.1.2. Cdc giai doan phdt trién ciia khdch san Minh Toan Safi Ocean
Khach san Minh Toan Safi Ocean chinh thirc di vao hoat dong tur dau nam 2022,

danh dau budc phat trién quan trong trong chién lugec mé rong hé sinh thai du lich —
nghi dudng cia Minh Toan Group tai khu vuc mién Trung. Trude d6, thuong hiéu “Minh
Toan Ocean” d3 dugc biét dén rong rai, va su hop tac vaoi Safi — mét don vi ¢o tiém luc
tai chinh va kinh nghiém trong nganh dich vu — da mang dén mét dién mao mdi, gop
phan nang tam thuong hiéu thanh Minh Toan Safi Ocean nhu hién nay. Su két hop nay
khéng chi 1a bude di chién lugce trong viée gia ting ning luc canh tranh, ma con thé hién
tam nhin dai han ctia doanh nghiép trong viéc phat trién cac san pham du lich chit luong

cao.

Nam ngay trén tuyén dudng ven bién V5 Nguyén Giap, d6i dién bii bién My
Khé— mot trong nhirng bai bién dep va ndi tiéng nhat chau A — khach san nhanh chéng
khang dinh vi thé cia minh nhu mot diém dén nghi dudng 1y twong tai Da Nang. La mot
trong nhitng du 4n trong diém ciia Minh Toan Group — tip doan uy tin hoat dong trong
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linh vuc bat dong san va dich vu du lich — Minh Toan Safi Ocean dugc xay dung véi
kién tric hién dai két hop hai hoa cing nét tinh té dic trung cta vin hoa A Dong. Tur
nhimng ngay dau hoat dong, khach san di khong ngimg nang cao chat luong dich vu, mo
rong tién ich va da dang hoa san phim nhiam dap tmg tot hon nhu cau ngay cang cao cua
du khach. Tir mét co s& luu trd tiéu chuan, khach san d3 vueon minh tré thanh mot to
hop dich vu nghi dudng dang cip, mang lai nhirng trai nghiém dang nhd cho ca khach

ndi dia va quoc te.

2.1.1.3. Nhitng loi thé va thanh twu noi bit ciia khdach san Minh Toan Safi Ocean
Da Nang

Trong qué trinh hoat dong, khach san Minh Toan Safi Ocean Ba Nﬁng da xay dung duoc
nhiéu loi thé canh tranh quan trong, gop phan nang cao hiéu qua kinh doanh va khang dinh vi
thé trén thi trudng luu tré tai thanh phd Pa Nang.

Trudce hét, khach san so hitu vi tri dia 1y thuén lo1i khi nam trén tuyén duong Vo Nguyén
Giép, d6i dién bii bién My Khé — mot trong nhiing bai bién dep nhét hanh tinh. Vi tri nay giap
du khach d& dang tiép can cac diém tham quan ndi tiéng cta thanh phd nhu ban dao Son Tra,
cau Rong, Ngii Hanh Son va phd co6 Hoi An, dong thoi mang dén khong gian nghi dudng véi
tam nhin hudng bién hip din.

Bén canh 1oi thé vé vi tri, khach san duogc dau tu co s& vat chat hién dai v6i hé théng
133 phong nghi duoc trang bi day du tién nghi theo tiéu chuan khach san 4 sao. Ngoai dich vu
luu tra, khach san con cung cép nhiéu tién ich bo sung nhu hd boi vo cuc, nha hang, spa, phong
gym va cac dich vu hd tro khac nham dap tng nhu cau da dang cia khach hang.

Khéch san ciing chii trong da dang héa hoat dong kinh doanh thong qua viéc két hop
dich vy luu tréi v6i dich vu an udng, hoi nghi — hoi thao (MICE) va cac dich vu nghi dudng
khac. Piéu nay giup mo rong thi trudng khach hang, gia ting doanh thu va nang cao niang luc
canh tranh trén thi truong.

Ngoai ra, d6i ngili nhan vién cua khach san dugc dao tao nghiép vu tuong dbi bai ban,
¢6 tinh than trach nhiém cao, thai d6 phuc vu than thién va chuyén nghiép. Pay 1a yéu td quan
trong gop phan tao nén su hai 10ng ctia khach hang va nang cao chat luong dich vy luu tra.

Nho nhiing 1oi thé trén, khach san Minh Toan Safi Ocean d3 dat dugc nhiéu thanh tuu
dang ghi nhan. Nam 2023, khach san dugc vinh danh véi giai thuong “Khach san mit bién
tiéu biéu Chau A”, gbp phan khang dinh vi thé va chat luong dich vu trén thi truong du lich.
Bén canh d6, khach san ludn duy tri mic ddnh gia cao trén cac nén tang dit phong tryc tuyén
nhu Agoda v booking.com véi diém danh gia trén 9/10. Nhidu khach hang danh gia tich cuc
vé vi tri thuan 1oi, co s& vat chat hién dai, phong nghi sach s€ va thai dd phuc vu chuyén nghiép
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ctia nhan vién.Nhiing loi thé va thanh tuu dat duoc 13 nén tang quan trong giup khach san Minh
Toan Safi Ocean tiép tuc ning cao chit luong dich vy, xdy dung hinh anh thuong hiéu va phat

trién bén ving trong nhitng nam tiép theo.

2.1.2. Co céu td chirc bd may quan 1y ciia khach san Minh Toan Safi Ocean
2.1.2.1. So' do 6 chirc ciia khdch san Minh Toan Safi Ocean

Tong Giam Déc

Nhan
V|en

Nguén: Quan Iy nhan suw khdach san Minh Toan SAFI Ocean
So d6 2.1: So d6 t6 chirc ctua khach san Minh Toan SAFI Ocean

Khéach san Minh Toan Safi Ocean duoc td chirc theo mé hinh truc tuyén — chuc
ning voi sy phan cong rd rang gitta cic cap quan 1y va cac bo phan chuyén mén. Mdi
bo phan gém Trudng bd phan, Pho bd phan, Gidm sat va Nhan vién, ddm nhan nhitng
nhiém vu riéng nham dam bao hoat dong kinh doanh dién ra hiéu qua va chuyén nghiép.

Co céu to chtrc ndy giup ting cuong su phdi hop giira cac bo phan nhu 1€ tan, budng
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phong, nha hang va k¥ thuat, gop phan cung cap dich vu dong b, han ché sai sot va
nang cao murc do hai 1ong cua khach hang. Pay ciing 14 co s& quan trong dnh hudng dén
cac yéu td vé kha nang dap Gmg, d6 tin cdy va sy dam bao trong chat lugng dich vu luu
tra.

2.1.2.2. Chirc nang nhiém vu tung bo phan

Trong co ciu t6 churc ctia khach san Minh Toan Safi Ocean, mdi b phan dam
nhan nhiing chirc nang va nhiém vu riéng nham dam bao hoat dong kinh doanh dién ra
hiéu qua, dong thoi phdi hop chit ché trong qué trinh phuc vu khach hang.

a) Bo phan Lé tan (Front Office)

Bo phan 1€ tan 1a noi tiép xuc truc tiép voi1 khach hang va dugc xem 1a by mat
ctia khach san. Pay 1a diu mbi cung cap thong tin, tiép nhan yéu ciu va hd trg khach
trong sudt thoi gian luu tri.

Nhiém vu chu yéu cua b phan 18 tan gém thyc hién thu tuc nhan phong va tra
phong; tiép nhan dat phong; cung cap thong tin vé cac dich vu ctia khach san; tiép nhan
va xir Iy cac yéu cau, thiac méic hodc khiéu nai ctia khach hang; dong thoi phdi hop véi
cac bd phan lién quan nham dam bao chét luong phuc vu.

b) B6 phan Budng phong (Housekeeping)

B6 phan buéng phong c6 chirc nang dam bao vé sinh, su tién nghi va chét lugng
phong nghi theo tiéu chuin cua khach san.

Céc nhiém vy chinh bao gdm vé sinh phong khach va khu vuc cong cong; thay
méi ga givdng, khin tim va bd sung cic vat dung can thiét; kiém tra tinh trang phong
trude khi don khach; bao céo cac hu hong phat sinh cho bd phan k¥ thuat; dong thoi
quan 1y tai san thét lac ctia khach hang.

¢) Bo phan Nha hang (Food & Beverage — F&B)

B6 phan nha hang chiu trach nhi€ém cung cép dich vu an uéng cho khach Iuu tra
va khéch bén ngoai.

Nhi¢m vu cua bg phéan bao gém td chure phuc vu buffet sang, phuc vu cac bira an
trong ngay, xay dung thuc don phu hop véi nhu cau khach hang, dam bao vé sinh an
toan thuc phém va phéi hop t6 chuc cac sy kién, hoi nghi hodc ti¢c theo yéu cau.

d) B phan Kinh doanh — Marketing (Sales & Marketing)

B¢ phan kinh doanh — marketing c6 chirc nang quang ba hinh anh khéch san va
tim kiém ngudn khach hang.
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Nhiém vu chu yéu la nghién ctru thi truong, xay dung chién lugc kinh doanh,
quan 1y cac kénh ban phong truc tuyén va truc tiép, duy tri mdi quan hé véi cac cong ty
lit hanh va ddi tac du lich, dong thoi trién khai cac chuong trinh quang ba va khuyén
méi nhim nang cao doanh thu.

e) B0 phan Ky thuit (Engineering)

B6 phan k¥ thuat chiu trach nhiém quan ly, bao tri va stra chira hé¢ théng co SO
vat chat k¥ thuat cua khéch san.

Cac nhiém vu chinh gém kiém tra dinh ky h¢ théng dién, nudce, diéu hoa, thang
may va cac thiét bj ky thuat; xtr 1y kip thoi cac su ¢b phat sinh; dam bao cac trang thiét
bi ludn hoat dong on dinh, an toan va dap ung nhu ciu phuc vu khach hang.

f) B6 phan Nhan sy (Human Resources)

B phéan nhén sy c6 chire nang quan 1y va phat trién ngudn nhén lyc ciia khach
san.

Nhiém vu bao gém tuyén dung, dao tao, danh gia nhan vién; xay dyng ché do
tién lwong, phtc 1oi; quan 1y ho so nhan su va tham muu cho ban lanh dao vé cac chinh
sach lién quan dén ngudi lao dong.

g) Bo phin K¢ toan — Tai chinh (Accounting)

B6 phan ké toan — tai chinh chiu trach nhiém quan 1y cac hoat dong tai chinh cua
khach san.

Nhiém vu chinh 1a theo d&i cac khoan thu — chi, kiém soat chi phi hoat dong,
quan ly cong nog, 1ap bdo cdo tai chinh dinh ky va thuc hién cac nghia vu tai chinh theo
quy dinh cua Nha nudc.

h) B phan An ninh (Security)

B phén an ninh c6 chirc nang dam bao an toan cho khach hang, nhan vién va tai
san cua khach san.

Céc nhiém vu cht yéu gém kiém soat nguoi va phuong tién ra vao khach san,
giam sat hé thong camera an ninh, duy tri trat ty trong khuon vién khach san va phoi
hop xir 1y cac tinh hudng khan cap khi can thiét.

Nhin chung, co ciu t6 chirc cuia khach san Minh Toan Safi Ocean duoc xay dung
theo huéng chuyén moén hoa, gitip cac bd phan phdi hop hidu qua trong qua trinh hoat
dong. Viéc phan cong rd chirc ning va nhiém vu cho timg bd phan gdp phan nang cao
hiéu qua quan 1y, chat luong phuc vu va kha ning dap (mg nhu cau ciia khach hang.
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2.1.3. Tinh hinh ngudn nhén lye ciia khach san Minh Toan Safi Ocean
2.1.3.1. Co ciu nhan suw theo bj phin

Bang 2.1: Co cAu nhan su theo bo phan

STT B¢ phan S6 lrong (ngwoi) Ty 1€ (%)
1 | Ban giam déc 3 4.00
2 | L& tan (Front Office) 12 16.00
3 Budng phong (Housekeeping) 15 20.00
4 | Nha hang — F&B 14 18.67
5 K¥ thuat (Engineering) 4 5.33
6 |IT 1 1.33
7 | Nhan sy (HR) 1 1.33
8 | K¢ toan — Tai chinh 4 5.33
9 An ninh (Security) 4 5.33
10 | Spa 7 9.33
11 | Sale 4 5.33
Tong 75 100%

Nguon: Phong nhan sw khdch san Minh Toan Safi Ocean (2025)

Biéu d6 2.1: Co cAu nhan sy theo bd phan cua khach san Minh Toan Safi Ocean

W Ban giam ddc

m Lé tan (Front Office)

B Budng phong (Housekeeping)
m Nha hang - F&B

| Ky thuat (Engineering)

miT

B Nhan sy (HR)

m K& toan —Tai chinh

B An ninh (Security)

W Spa

H Sale

Nhan xét:

Co cdu nhédn sy cta khach san Minh Toan Safi Ocean duoc phan bd twong dbi
hop 1y, phit hop vé6i diac diém hoat dong ciia mot khach san nghi dudng.

B6 phan budng phong cé sb lwong nhan sy cao nhét véi 15 ngudi, chiém 20,00%
tong lao dong. Pidu nay phan anh sy chu trong ciia khach san ddi v6i cong tac vé sinh,
bao dudng va chuan bi phong nghi nham dam bao tiéu chuan phuc vy khach luu tri.

bung thtr hai 1a by phan Nha hang — F&B v&i1 14 nhan sy, chiém 18,67%. Ty 1€
nay cho thay khach san khong chi tip trung vao dich vu luu tri ma con chu trong phét

trién dich vu dn udng va cac hoat dong phuc vu khach hang.
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B6 phan L& tan ¢ 12 nhén sy, chiém 16,00% tong lao dong. Pay 1a bo phan gitr
vai trd tiép nhén, hd trg va cung cip thong tin cho khach trong sudt thoi gian luu tra,
g6p phan dam bao qué trinh phuc vu dién ra thuén loi.

B phan Spa c¢6 7 nhan sy, chiém 9,33%, cho thdy khach san quan tim phat trién
cac dich vy cham soc stc khoe va thu gidn nham dap Gng nhu cau nghi dudng ngay
cang da dang cua khach hang.

Céc bd phan K¥ thuat, K& toan — Tai chinh, An ninh va Sale déu c6 4 nhan su,
chiém 5,33% mdi bo phan. Mic du quy mo khong 16n nhung ddy 1a nhitng bo phén git
vai tro hd tro, gop phén duy tri hoat dong van hanh 6n dinh cua khach san.

Trong khi d6, bd phan IT va Nhan sy chi ¢6 1 nhéan su, chiém 1,33%. Quy mo
nay phu hop véi nhu cau hoat dong hién tai cua khach san khi khdi luong cong viée
chua qua 16n va co thé phdi hop vé6i cac bd phan lién quan trong qua trinh van hanh.

Nhin chung, ngudn nhan luc cta khach san tap trung chii yéu & cac bd phan truc
tiép phuc vu khach hang nhu budng phong, nha hang, 18 tan va spa. Co ciu ndy phu hop
voi dac thu kinh doanh khach san nghi dudng, déng thoi tao diéu kién thuan loi dé nang

cao chat lugng phuc vu va dap Gmg tot nhu cau cua khach luu tru.

2.1.3.2. Co ciu lao dpng theo trinh dp

Bang 2.2: Co cau lao dong theo trinh do Biéu d6 2.2: Thé hién co ciu lao

z ong theo trinh dg

Trinh do So Tyl¢ it Y

: lwgng | (%)

DPai hoc & Sau dai hoc 28 37.33

Cao dang/Trung cip 41 54.67 Cao déng/Trung
THPT 6 8.00 el

Tong 75 | 100%

Nguon: Phong nhén sw khdch san Minh Toan Safi Ocean (2025)

H Daihoc & Sau
daihoc

Nhan xét:

Co ciu trinh d6 nhan sy cua khach san Minh Toan Safi Ocean tuong ddi phu hop
v6i dac thu hoat dong kinh doanh khach san va dich vu luu tra. Trong do, nhdm nhan su
c6 trinh d6 cao ding/trung cip chiém ty trong 16n nhat (54,67%), chu yéu tip trung &
céc bo phan tryc tiép phuc vu nhu budng phong, nha hang va spa. Pay 1a lyc luong dong
vai trd quan trong trong viéc dam bao qua trinh phuc vu khach hang dién ra thuong

xuyén, lién tuc va ding quy trinh nghiép vu.
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Bén canh d6, d6i ngli nhan sy c6 trinh d§ dai hoc va sau dai hoc chiém 37,33%,
phan bo chu yéu & cac bd phan quan 1y, 1& tin, kinh doanh va ké toan. Nhom nhén s
nay gép phan nang cao tinh chuyén nghiép trong hoat dong diéu hanh, kha ning giao
tiép, xtr 1y tinh hudng va chiam soc khach hang, tir d6 tac dong tich cuc dén chat luong
dich vu luu tra cua khach san.

Trong khi do, lao dong trinh d0 THPT chi chiém 8%, chu yéu dam nhan cac vi
tri hod tro don gian nhu bao v¢ hodc phu viéc. Ty 1€ nay & mirc phu hop va khong anh
huong dang ké dén chit luong phuc vu chung cua khach san.

Nhin chung, co cAu trinh d6 nhan su tai khach san tuong dbi hop ly, c6 su két
hop gitra lao dong nghiép vu va lao dong co trinh d¢ chuyén mon cao. Tuy nhién, trude
yéu cau ngay cang cao ctia khach hang trong linh vuc luu trt, khach san can tiép tuc chu
trong dao tao nghiép vu, k¥ ning giao tiép, ngoai ngit va k¥ nang xi 1y tinh hudng cho
d6i ngii nhan vién nham nang cao chat luong phuc vu.

Ngoai ra, chat lugng nguén nhan lyc con c6 mdi lién hé chit ché véi cac yéu to
trong m6 hinh SERVPERF nhu d6 tin cay, kha nang dap tng va muc d¢ dam bdo. Vi
vay, viéc nang cao trinh do chuyén mén va k¥ ning phuc vu ciia nhan vién s& gop phan
cai thién chét luong dich vu luu trll, ndng cao su hai long cua khach hang va ting kha
nang canh tranh ctia khach san Minh Toan Safi Ocean trén thi truong.

2.1.3.3. Co ciu lao dong theo gidi tinh va dp tuéi
a) Co ciu lao ddng theo giéi tinh

Bang 2.3: Co cau lao dong theo gidi tinh Biéu d6 2.3: Thé hién co cau lao
. dong theo gioi tinh
e or So lugng . 1A ro
Gidi tinh (ngudi) Ty 1€ (%)
N 26 34,67 o594 "
am > 65% !

Nir 49 65.33 b

Tong 75 100

Nguon: Phong nhén sw khdch san Minh Toan Safi Ocean (2025)

Nhén xét: Tir s6 lidu tai Bang 2.3 c6 thé thay co cau lao dong theo gidi tinh tai
khach san Minh Toan Safi Ocean c6 su chénh léch twong di rd giita lao dong nam
va nit. Trong d6, lao dong nit chiém ty 18 cao hon véi 65,33%, trong khi lao dong
nam chiém 34,67%.

Ty 1¢ lao dong nit chiém wu thé 1a dic diém kha phd bién trong nganh khach san,

dac biét ¢ cac b phan truc tiép phuc vu khach hang nhu 1€ tan, buéng phong, nha hang
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va spa. Lao dong nir thudng c6 uu thé vé su can than, khéo 160, kha ning giao tiép va
chiam soc khach hang, gop phan tao nén trai nghiém tich cuc cho khach trong qua trinh
lwu tra. Piéu ndy ¢ y nghia quan trong trong viéc nang cao chat luong dich vu luu tra
va muc dd hai long ctuia khach hang.

Trong khi d6, lao dong nam chi yéu tip trung & cic bo phan yéu cau sirc khoe va
tinh k¥ thuat nhu bao vé, k¥ thuat va hd trg van chuyén hanh 1. Sy phan bd nay tuong
d6i phu hop véi tinh chat cong viée ctia timg bd phan, gop phan dam bao hoat dong van
hanh cta khach san dién ra én dinh va hiéu qua.

Nhin chung, co cdu lao dong theo gidi tinh cua khach san Minh Toan Safi Ocean
tuong d6i phu hop voi dic diém hoat dong kinh doanh dich vu lwu tri. Tuy nhién, dé
nang cao hon nita chat luong phuc vu, khach san can tiép tuc chu trong dao tao k¥ nang
giao tiép, nghiép vu va xir Iy tinh hudng cho doi ngii nhan vién & tit ca cac bd phan
nham nang cao tinh chuyén nghiép trong phuc vu khach hang.

Tir co céu lao dong theo gidi tinh c6 thé thay ring ngudn nhan lyc 14 yéu tb anh
huong truc tiép dén trai nghiém va sy hai long ctia khach hang dbi véi dich vu luu tri.
Pay ciing 12 co s& quan trong dé khoa luan tién hanh danh gia chat lugng dich vu luu
trt tai khach san theo mé hinh SERVPERF trong céc phan tiép theo.

b) Co ciu lao dong theo dj tudi

Bang 2.4: Co ciu lao dong theo do tudi | Biéu dd 2.4: Thé hién co céu lao dong
~. z. | SO lwong Ty 1€ A R
Do tuoi (ngwoi) %) theo do tudi
18 —25 15 20,00
26 — 35 29 38,67
20
36 —45 23 30,67 []
0
>946 8 10’66 18-25 26-35 36-45 >46
Tong 75 100 mTY & (%)

Nguon: Phong nhén sw khdch san Minh Toan Safi Ocean (2025)

Nhan xét: Co thé nhan théy co ciu lao dong theo do tudi ciia khach san Minh Toan
Safi Ocean duoc phan bo twong ddi hop 1y va phii hop véi dic thu hoat dong kinh
doanh khach san.

Trong d6, nhom lao dong tir 26-35 tudi chiém ty 1& cao nhat voi 38,67%, cho
théy day la luc lugng lao dong chu luc cua khéch san. Day 1a nhom nhén sy c6 su két
hop giita sirc khoe, tinh niang dong va kinh nghiém lam viéc thuc té, phi hop véi cac vi
tri thudng xuyén tiép xuc va phuc vu khach hang nhu 1& tan, nha hang, budng phong va
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spa. Ty 1é cao ctia nhom tudi ndy gop phan giup khach san duy tri chat lugng phuc vu
on dinh va kha ning thich tmg tot v6i yéu cau cong viée.

Nhom lao dong tir 3645 tudi chiém 30,67%, 1a lyc lwong cé nhidu kinh nghiém
chuyén mon va k¥ ning xu 1y tinh hudng. Pay thuong 1a nhém nhan sy dam nhiém vai
tro quan 1y hoac giam sat tai cac b phan. Su hién di¢n ciia nhoém lao dong nay gop phén
nang cao tinh chuyén nghiép, dam bao su 6n dinh trong qua trinh van hanh va hd trg
dao tao cho nhan vién tré.

Trong khi d6, nhom lao dong tir 18-25 tudi chiém 20%, phan anh khach san c6
su bo sung ngudn nhan lyc tré nhim tao tinh ning dong va linh hoat trong qua trinh phyc
vu khéach hang. Tuy nhién, do nhém lao dong nay con han ché vé kinh nghi¢m thyc té
nén can duoc dao tao va huéng dan thuong xuyén dé dap Gmg tot yéu cau cong viéc va
nang cao chit lugng dich vu.

Nhom lao dong trén 46 tudi chiém ty 18 thap nhat véi 10,66%, cha yéu tap trung
& cac vi tri yéu cau kinh nghiém va tinh 6n dinh cao. Ty 1& nay tuong d6i phi hop véi
dic diém cua nganh khach san, noi yéu cau cuong do lam viéc 16n va kha nang thich
ung nhanh v4i moi truong dich vu.

Nhin chung, co cau lao dong theo do tudi cua khach san Minh Toan Safi Ocean
kha can ddi giita luc lwong lao dong tré va lao dong c6 kinh nghiém. Piéu nay gbp phan
tao nén su két hop hai hoa gitra tinh nang dong, sang tao va su 6n dinh trong hoat dong
phuc vu khach hang, qua d6 hd trg nang cao chit luong dich vu luu tri va mtc do hai
1ong ctia khach hang d6i v6i khach san.

2.1.4. Tinh hinh thu hat khach trong giai doan 2022-2024 cua khach san Minh
Toan Safi Ocean

2.1.4.1. Phén tich tinh hinh thu hit tong lwot khdch
Bang 2.5 : Co céu khach cta khach san giai doan 20222024

§ Ty Ty 2023/2022 2024/2023
Luwot Nam ¢ Nam ¢ Nam ¢
khach | 2022 | T"& | 2023 | O"& | 3924 | YWO"€ | Chénh | TPTT | Chénh | TDTT
(%0) (%) (%) | lgech | (%) | lech | (%)
Khich 5 ¢16 | 1999 | 18.076 | 5530 | 16518 | 5259 | +14.460 | +399.89 | -1.558 | -8.62
quoc té
Khach
oigin | 14473 | 8001 | 14615 | 4470 | 14903 | 4741 | +142 | 4098 | 288 | +197

Téng 18.089 100 32.691 100 | 31.421 100 +14.602 | +80,72 -1.270 -3,89

Nguon: Phong kinh doanh khdch san Minh Toan Safi Ocean
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Nhan xét:Qua s6 liéu tai Bang 2.5 c6 thé nhan théiy tinh hinh thu hut khach caa khach
san Minh Toan Safi Ocean trong giai doan 2022-2024 c6 nhiéu bién dong nhung nhin

chung van duy tri duoc xu huéng phat trién twong déi tich cuc.

V& co cdu khach, nam 2022 khach ndi dia chiém ty trong chu yéu véi 80,01%,
tuong tmg 14.473 luot khach, trong khi khach qudc té chi chiém 19,99% véi 3.616 luot
khéch. biéu nay cho théy trong giai doan sau dich bénh, thi truong khach noi dia van 1a
ngudn khach chinh gitp khach san duy tri hoat dong kinh doanh va phuc héi doanh thu.

Pén nam 2023, co cau khach co su chuyén dich ro rét khi khach quéc té chiém
ty trong cao nhét véi 55,30%, tuong tng 18.076 lugt khach, trong khi khach noi dia
chiém 44,70%. Diéu nay phan anh su phuc hdi manh mé cia thi truong du lich qudc té
sau khi hoat dong du lich dugc mo cua tro lai, déng thot cho théy kha nang thu hut
khach quéc té cua khach san ngay cang dugc nang cao.

Niam 2024, khach qubc té tiép tuc chiém ty trong 16n voi 52,59%, tuong ung
16.518 luot khach, con khach noi dia chiém 47,41% véi 14.903 luot khach. Mic du ty
trong khach quoc té co giam nhe so v&i nam 2023 nhung van giit vai tro 1a ngudn khach
chu luc cta khach san. Piéu nay cho thdy co cau khach cua khach san dang dan trd nén
can bang hon gitta khach noi dia va khach qudc té.

Vé toc do tang truong khach, tong luot khach nam 2023 dat 32.691 luot, ting
14.602 luot so v&i nam 2022, twong tmg toe do tang trudong 80,72%. Trong do, khach
quéc té ting manh nhat véi mie ting 14.460 luot khach, twong Gng ting 399,89%, trong
khi khach ndi dia chi tang nhe 142 luot khéach, tuong tng tang 0,98%.

Dén nam 2024, tong lugt khach dat 31.421 luot, giam 1.270 luot so véi ndm 2023,
tuong tng giam 3,89%. Nguyén nhan chu yéu dén tir su sut giam cta khach qudc té khi
giam 1.558 luogt khach, twong tmg giam 8,62%. Nguoc lai, khach noi dia van duy tri xu
huéng ting nhe v&i mire ting 288 luot khach, twong ing ting 1,97%, cho thiy thi truong
khach noi dia van giit dugc sy 6n dinh nhat dinh.

Nhin chung, co cdu khach ctia khach san Minh Toan Safi Ocean trong giai doan
20222024 co su chuyén dich 10 rét tor khach ndi dia sang khach quéc té. Bé)ng thot,
luong khach ting manh trong giai doan phuc hdi du lich cho thiy khach san da timg
budc nang cao chét lwong dich vu va kha ning thu hat khach hang. Tuy nhién, sy bién

dong cuia thi truong khach quc té trong nam 2024 ciing cho thay khach san can tiép tuc
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da dang hoa thi truong khach, dong thoi chii trong duy tri thi truong khach noi dia nham
dam bao tinh 6n dinh va bén viing trong hoat dong kinh doanh luu tru.

Tinh hinh thu hut khach duoc thé hién rd nhat trong biéu do dudi day

40000 32691 31421
30000
18089 18076 165
20000 14473 615 903
0
Nam 2022 Nam 2023 Nam 2024

m Khach quécté mKhéach ndidia Téng

Biéu d4 2.5 : Thé hién tinh hinh thu hut khach trong giai doan 2022-2024 ctia khach san
Minh Toan Safi Ocean

Nguon: Phong kinh doanh khdch san Minh Toan Safi Ocean

2.1.4.2. Phan tich tinh hinh thu hit lwot khdch quéc té
Bang 2.6: Tinh hinh thu hit khach Qudc té trong giai doan 2022-2024

cua khach san Minh Toan Safi Ocean

2023/2022 2024/2023
; Niam Nam Niam TPTT TPTT
Quoc tich Chénh Chénh
2022 2023 2024 (%) (%)
léch léch

Trung Quéc 187 4.365 3.770 +4.178 | +2234,22 -595 -13,63
Han Qudc 1.364 6.366 5.496 +5.002 +366,72 -870 -13,67
Singapore 434 847 522 +413 +95,16 -325 -38,37
Thai Lan 222 759 505 +537 +241,89 -254 -33,47
My 292 1.023 1.368 +731 +250,34 +345 +33,72
Khac 1.117 4.716 4.857 +3.599 +322,20 +141 +2,99
Téng 3.616 | 18.076 | 16.518 | +14.460 | +399,89 -1.558 -8,62

Nguon: Qudn Iy nhdn si khdch san Minh Toan Safi Ocean

Nhén xét:Qua Bang 2.6 c6 thé thay tinh hinh thu hat khach qudc té ctia khach san Minh

Toan Safi Ocean trong giai doan 20222024 ¢6 nhiéu bién dong nhung nhin chung van

duy tri xu hudng phat trién tich cyc. Nam 2022, tong lugt khach qubc té dat 3.616 luot

khach. Sang nam 2023, lugng khach tang manh 1én 18.076 luot, taing 14.460 lugt so voi
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nam 2022, twong tng toc do ting truong dat 399,89%. Piéu nay cho thiy sy phuc hoi
r0 rét cua hoat dong du lich quéc té sau giai doan kho khan, déng thoi phan anh hi¢u
qua trong hoat déng kinh doanh luu tra va kha ning thu hat khach quéc té cua khach

san.

DPén nam 2024, tong luot khach qudc té giam nhe con 16.518 luot, giam 1.558
lugt so voi nam 2023, tuong Gng giam 8,62%. Tuy c6 su sut giam nhung lugng khach
van duy tri & mutc cao hon nhiéu so véi ndm 2022, cho thdy kha ning giit on dinh thi
treong khach qudc té cua khach san twong ddi tét.

Xét theo ting thi truong khach, Han Quéc ludn 1a thi truong trong diém véi s6
lugng khach 16n nhat qua cac nim. Nam 2023, luong khach Han Quéc ting manh 1én
6.366 luot nhung dén nam 2024 giam con 5.496 luot. Thi trudng khach Trung Qubc co
toc do phuc hoi rat cao trong nam 2023 khi ting tir 187 lugt 1én 4.365 luot, tuy nhién
cling giam nhe trong nam 2024. Trong khi do6, thi truong khach My c6 xu hudng tang
trudng tich cuc va 6n dinh qua cac nam, cho théy khach san dang dan dap tng tot hon
nhu cau cta nhom khach cé yéu cau cao vé chat luong dich vu.

Dbi véi cac thi truong Singapore va Thai Lan, lugng khach ting kha manh trong
nam 2023 nhung giam dang ké trong nam 2024, cho thay kha ning duy tri tinh 6n dinh
cua cac thi truong nay chua cao.

Nhin chung, két qua thu hut khach quéc té cho thay khach san Minh Toan Safi
Ocean d3 c6 sy phuc hoi va phat trién kha tot trong hoat dong kinh doanh Iuu tra. Tuy
nhién, su bién dong vé lugng khach gitta cac nam ciing phan anh ap luc canh tranh ngay
cang 16n gitra cac khach san trong khu vuc. Diéu nay dit ra yéu cau khach san can tiép
tuc nang cao chat luong dich vu luu tra, cai thién co so vat cht, nang cao tinh chuyén
nghiép trong phuc vu va ting cudng k¥ ning ngoai ngit cho d6i ngii nhan vién nham dap

tmg t6t hon nhu cau ctia khach quéc té trong thoi gian téi.

2.1.5. Két qua hoat dong kinh doanh ciia khach san Minh Toan Safi Ocean

Hoat ddng kinh doanh cua khéch san 1a co s quan trong phan anh hiéu qua van
hanh ciing nhu mirc d6 khai thac ngudn luc trong qua trinh cung cap dich vu luu tri.
Trong d6, cac chi tiéu nhu doanh thu, chi phi, loi nhuan va cong suat sir dung phong
khong chi thé hién tinh hinh kinh doanh ma con gian tiép phan anh chit luvong dich vu

va kha nang thu hat khach hang cia khach san.
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2.1.5.1. Doanh thu, chi phi va lgi nhudn
Bang 2.7: Két qua hoat dong kinh doanh giai doan 2022-2024

Nam Nam Nam 2023/2022 2024/2023
Chi tiéu 2022 2023 2024 Chénh TPTT Chénh | TPTT
(TY) (TY) (TY) 1¢ch (%) 1¢ch (%)

Doanh thu | 22,009 51,563 54,662 | +29,554 | +134,28 | +3,099 | +6,01

Chi phi 17,612 41,305 43,652 | +23,693 | +134,53 | +2,347 | +5,68

Loi nhuan 4,397 10,258 11,010 | +5,861 |+133,30 | +0,752 | +7,33
Biéu dd 2.6 : Két qua hoat dong kinh doanh giai doan 2022-2024 (TY)

| 4,397 [N 10,252 NN 11,010 |

NAM 2022 NAM 2023 NAM 2024

m Doanh thu Chiphi mLginhuan

Nguén: Phong nhan sw khach san Minh Toan Safi Ocean (2025)

Nhan xét:Qua Bang 2.7 cho thay két qua hoat dong kinh doanh ctia khach san Minh
Toan Safi Ocean trong giai doan 20222024 c6 xu hudng tang truong tich cuc, phan
anh sy phuc hoi va phat trién 6n dinh cia hoat dong kinh doanh luu tril sau giai doan
thi truong du lich c6 nhiéu bién dong.

Vé doanh thu, ndam 2022 khach san dat 22,009 ty déng. Pén nam 2023, doanh
thu ting manh 1én 51,563 ty dong, tang 29,554 ty dong so voi ndm 2022, tuong tng toc
d6 tang trudng dat 134,28%. Két qua nay cho thdy hoat dong kinh doanh ctia khach san
da phuc hoi o rét nho luong khach luu tra tang manh, dac biét 1a khach quéc té sau khi
thi truong du lich mé ctra tro lai. Déng thoi, khach san cling chu trong déy manh hoat
dong marketing, lién két véi cac cong ty lit hanh va nang cao chit lwong dich vu luu tra
nham thu hut khach hang. Sang nam 2024, doanh thu tiép tuc tang 1én 54,662 ty dong,
tang 6,01% so voi nam 2023. Mic du téc do ting truong khong con cao nhu giai doan
trudc nhung cho théy hoat dong kinh doanh cua khach san da dan 6n dinh hon.

Cung vo1 doanh thu, chi phi hoat dong ctia khach san ciling tdng qua cac nam.

Nam 2023, chi phi dat 41,305 ty déng, tang 134,53% so v&i nam 2022 do khach san mo
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rong hoat dong kinh doanh, gia tang chi phi nhan sy, van hanh va dau tu nang cap co s&
vat chit nhim dap Gmg nhu cau luu tra ngdy cang cao cua khach hang. Dén nim 2024,
chi phi tiép tuc ting nhung véi toc do thap hon doanh thu, cho thay khach san da co su
cai thién trong cong tac quan 1y va kiém soat chi phi.

V& loi nhuan, nim 2022 khach san dat 4,397 ty dong, dén nam 2023 ting 1én
10,258 ty déng va nam 2024 dat 11,010 ty dong. Diéu nay cho thdy hiéu qua kinh doanh
ctia khach san ngdy cang duogc cai thién nhd kha ning khai thac t6t hoat dong luu tri va
su phuc hdi tich cuc cua thi truong du lich.

Nhin chung, trong giai doan 20222024, khach san Minh Toan Safi Ocean c6 su
tdng trudng tich cuc vé doanh thu va loi nhuan, déng tho1 kha ndng kiém soat chi phi
cling dugc cai thién. Pay 1a co sé quan trong dé khach san tiép tuc dau tu nang cao chat
lugng dich vu luu tra, cai thién trai nghiém khach hang va nang cao kha ndng canh tranh
trén thi truong.

2.2. Phin tich thye trang chit lwgng dich vu lwu tri tai khach san Minh Toan Safi
Ocean

2.2.1. Thue trang co sé vt chat phuc vu dich vu luu tri

Co s& vat chat ky thuat 1a mot trong nhitng yéu td quan trong anh hudng truc tiép
dén chat lugng dich vu luu tra tai khach san. Hé théng phong nghi, trang thiét bi va cac
tién nghi di kém khong chi quyét dinh trai nghiém cua khach hang ma con tac dong dén
kha ndng canh tranh cua khéch san trén thi truong. Do do, viéc phan tich thyc trang co
s& vt chit 1a co s quan trong dé danh gia chét luong dich vu luu tru.
2.2.1.1. H¢ théng phong nghi ciia khdch san

Khach san Minh Toan Safi Ocean s& hitu hé thong phong nghi da dang, duoc
thiét ké theo phong cach hién dai, sang trong va day du tién nghi. Tuy theo nhu cau cila
tirng d6i twong khach hang, khach san mang dén nhiéu lya chon hang phong khéac nhau,
tlr tiéu chuén dén cao cép, v6i dién tich rong rai va tam nhin huong bién hodc toan canh
thanh ph6 Pa Nang.

Véi quy mé 22 tang, gdbm 133 phong nghi dat chuan qudc té, Minh Toan Safi
Ocean dem lai cho du khach trai nghiém luu trii phong phu: tir nhitng phong tiéu chuan
thoai mai, tién nghi cho chuyén di ngin ngay, dén cac hang phong cao cap phu hop cho
gia dinh, nhom ban, ciing nhu cac phong Suite va Penthouse sang trong véi tim nhin
toan canh bién My Khé tho mong.
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Bén canh dich vu luu tra, khach san con ch trong dau tu hé théng tién ich déng

bd va da dang, nhdm mang dén cho du khach khong chi noi nghi ngoi ma con 1a diém

dén thu gian va trai nghiém tron ven.

a) Premier Deluxe

Gia: 1.600.000

S6 luong: 85 phong

Dién tich: 28-30m?

Giuong: 1 givong doéi (King) hoac 2 givdong don (Twin)
Strc chura: 2 khach

Dic diém: Thiét ké tinh té, tim nhin thanh phé va mot phan bién, phi hop cho

khéch cong tac hodc cap doi

b) Premier Deluxe Triple

Gia: 1.800.000

S6 lugng: 7 phong

Dién tich: 32 — 35m?

Giuong: 1 givong déi va 1 givong don
Strc chura: 3 khach

Pic diém: Khong gian tién nghi, dap tng nhu cdu nhoém ban hoic gia dinh nho.

c) Delight Ocean King

Gia: 2.000.000

S6 lugng: 32 phong

Dién tich:35— 38m?

Giuong: 1giwong doi 1on (King)

Stre chira: 2 khach (c6 thé kém tré em)
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- Dic diém: View tryc dién bién My Khé, thiét ké thoang rong, 1y tuéng cho ky

nghi dudng lang man hodc gia dinh nho.
d) Executive Family

Gi4: 2.900.000

- S6 luong: 3 phong

- Dién tich: 40 — 45m?

- Giuong: 2 givong doi (Queen/King)
- Stc chtra: 4 khach

- bic diém: Phong rong rai, ndi that tién nghi, tam nhin hudng ca thanh phé va

bién, thich hop cho gia dinh .
¢) Grand Suite

Gi4: 2.900.000

- SO luong: 5 phong

- Dién tich: 55 — 60m?

- Giuong: 1 giwong doi 1on (King)
- Strc chtra: 2 — 3 khach

- Pic diém: Khong gian sang trong, dién tich 16n, ban céng hudng bién toan canh,

phtt hop khach hang cao cap.

f) Ocean Penthouse

Gia: 12.00.000

S6 luong: 1 phong

Dién tich: 110 -120m?

Giuong: 3 phong ngu riéng biét (2 givong King + 1 giwong Twin)

Strc chtra: 6 — 8 khach
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- -DPic diém: Hang phong cao cap nhat ctia khach san, bao gdbm phong khéach, bép

nho, ban cong rong, tim nhin bao quat toan canh bién va thanh phd.

Nguén: https://www.booking.com

Hinh 2.3: Phong ngu tai khach san Minh Toan SAFI Ocean

Nhan xét:

Nhin chung, hé théng phong nghi ctia khach san Minh Toan Safi Ocean duoc dau
tu kha déng bo ca vé sb lugng va chit lugng, dap tng da dang nhu cu cia nhiéu ddi
tugng khach hang khac nhau. Véi quy mé 133 phong nghi dat tiéu chuan qudc té, khach
san c6 kha ning phuc vu dong thoi luong khach 16n, dic biét trong nhimng giai doan cao
diém du lich tai thanh ph6 Pa Ning.

Co cau phong duoc xay dung hop 1y v6i nhiéu hang phong tir tiéu chuan dén cao
cap nhu Premier Deluxe, Delight Ocean King, Executive Family, Grand Suite va Ocean
Penthouse. Trong d6, hang phong Premier Deluxe chiém sb lwong 16n nhat, cho thiy
khach san tap trung khai thac phan khuc khach du lich va khach céng tac c6 nhu cau luu
tri phd bién. Bén canh dé, cic hang phong cao cip hudng bién duoc dau tu vé khong
gian, thiét ké va tién nghi nham dap tng nhu cu nghi dudng ctia nhom khach hang cé
kha nang chi tra cao.

V& co s vat chit, cac phong nghi déu dugc trang bi ddy du tién nghi hién dai,
khong gian rong rai va dugc thiét ké theo phong cach sang trong, tao cam gic thoai mai
cho khach luu tri. Dic biét, nhiéu hang phong sé hitu tam nhin hudng bién My Khé
hoic toan canh thanh phd Pa Ning, gop phan nang cao trai nghiém nghi dudng va gia
tang strc hap dan cua khach san d6i véi du khach.

Murc gia phong duge xay dung twong dbi da dang, dao dong tir 1,6 triéu dong dén
12 triéu dong mdi dém, pht hgp véi nhiéu phan khic khach hang khac nhau. Diéu nay
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gitip khach san mo rong kha ning tiép can thi trudng va nang cao hiéu qua kinh doanh
dich vu luu tra.

Tuy nhién, v6i s6 luong phong 16n va tan suat khai thac cao, khach san can
thudng xuyén thuc hién cong tac bao tri, ning cip co sd vat chat va kiém tra trang thiét
b trong phong nham dam bao chét luong dich vu ddng déu gitta cdc hang phong. Pay
13 yéu t6 quan trong goép phan duy tri su hai long ctia khach hang va nang cao ning luc
canh tranh ctia khach san trén thi truong luu tra tai Da Nang.

Nhin chung, hé théng phong nghi hién dai, da dang va day du tién nghi 1a mot
trong nhitng loi thé noi bat ciia khach san Minh Toan Safi Ocean. Pay ciing 13 yéu t6 c6
tac dong truc tiép dén chat lugng dich vu luu tri va thanh phan phuong tién hiru hinh
(Tangibles) trong mo hinh SERVPERF, gop phan tao nén trai nghiém tich cuc cho khach
hang trong sudt thoi gian luu tri.
2.2.1.2. Trang thiét bi va tién nghi trong phong

Trang thiét bi va tién nghi trong phong nghi 1a mot trong nhiing yéu t6 quan trong
anh hudng truc tiép dén chat luong dich vu luu tri va mirc d6 hai 1ong cua khach hang.
Tai khach san Minh Toan SAFI Ocean, hé théng phong nghi dugc dau tu twong d6i dong
b, dap tng tiéu chuan cua khach san 4 sao va nhu cau da dang cua du khach trong qua
trinh luu tra.

Vé trang thiét bi co ban, tat ca cac phong déu dugc trang bi day dil givong ngi
dat tiéu chuan, hé théng diéu hoa khong khi, tivi man hinh phéng, minibar, ban lam viéc,
th quan 40, Am dun nudc siéu tdc cung cac vat dung sinh hoat can thiét. Khu virc phong
tdm duge bo tri riéng biét vdi cac thiét bi hién dai nhu voi sen, lavabo, guong trang diém
va cac d6 dung ca nhan phyc vy khach luu tri. Khong gian phong dugce thiét ké theo
phong cach hi¢n dai, sang trong, ddm bao sy tién nghi va thoai mai cho khéach hang.

Vé tién ich cong nghé, khach san trang bi hé thong truyén hinh cap ciing mang
internet khong day (Wi-Fi) téc d6 cao phii song toan bo khu vire phong nghi, giup khach
hang d& dang lam viéc, lién lac va giai tri trong sudt thoi gian luu tri. Ngoai ra, mdi
phong déu duogc lap dat dién thoai ban nham tao diéu kién thudn lgi cho khach trong
viéc lién hé véi cac bo phan dich vu cia khach san khi c6 nhu cau ho tro.

Bén canh d6, khach san dac biét chu trong dén yéu td an toan va bao mat thong

qua viéc trang bi két sit trong phong dé khach luu giit tai san c4 nhan co gid tri. Day la
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mot trong nhiing tién ich quan trong gép phan nang cao cam giac an tim va sy tin tudng
cua khach hang khi luu tra tai khach san.

Ngoai céc tién nghi trong phong, khach san con cung cip nhiéu tién ich hd tro tai
khu vuc sanh nhu may rat tién ty dong (ATM), khu vue lam viée riéng danh cho khéch,
may vi tinh két ndi internet, ciing dich vu in 4n, photocopy va fax phuc vu nhu cu cong
viéc cua khach du lich va khach cong tac.

Nhin chung, hé théng trang thiét bi va tién nghi tai khach san Minh Toan SAFI
Ocean dugc dau tu kha day du, dap ung tét nhu cAu nghi ngoi, 1am viéc va giai tri cua
khach hang. Pay 13 mot trong nhitng yéu t6 quan trong gdp phan ning cao chit luong
dich vu luu tra, tao sy thuén tién va thodai mai cho khach trong subt thoi gian luu tru tai
khach san. Tuy nhién, dé tang cuong kha ning canh tranh véi cac khach san cing phan
khuc trén dia ban thanh phé ba Nﬁng, khéach san can tiép tuc quan tam dén viéc bao tri,
nang cap va hién dai héa trang thiét bi nham mang lai trai nghiém t6t hon cho khach
hang.
2.2.1.3. Cdc dich vu bé tro phuc vu lwu tri

Bén canh hé thong phong nghi va trang thiét bi trong phong, cac dich vu bé trg
dong vai tro quan trong trong viéc hoan thién trai nghiém luu tra ctia khach hang. Tai
khach san Minh Toan SAFI OCEAN, hé théng dich vu bd trg dugce dau tu khé da dang,
dap Gmg nhu cau nghi dudng, giai tri va cham séc strc khoe ciia khach.

a) Cat Coffee (ting 1, mé cira 7h-22h)

Mot tach tra c6 thé 1a dong luc méi , 1 ly cafe thom ndng s& gitip ban khoi ngudn
sang tao tai noi thoang gi6 cua tién sanh. Ban s& cam nhan 1 lan gié min hoa tan trong

khong khi va 1 ngay méi ctia ban s& bat dau that thu thai tai déy.
b) Nha hang C (ting 2, in sang 6h-10h /in trwa 11h-15h /in t6i 18h-23h)

Nha hang Ca diém nhan am thuc cta khach san, chuyén phuc vu cdc mon an chau
A duoc ché bién tir nhitng nguyén liéu hai san va nong san tuoi ngon, dam bao huong
vi tinh khiét va chét lugng cao. Véi thuc don da dang, thuc khach co thé lya chon hinh
thirc buffet sang — trwa — t6i phong phu hodc goi mén theo yéu cau. Nha hang con cung
cap dich vu 4n tai phong danh cho khach mong mudn khong gian riéng tu. Khong gian
sang trong véi 16i thiét ké hién dai, cung tam nhin mo hudng ra bai bién My Khé tao
nén trai nghiém am thuc vira tinh té vira gan giii thién nhién.
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¢) Tom Sky Bar (ting 22, mé cira 7h-21h)

Nam trén ting thuong ciia khach san, Tom Sky Bar 1a mot khong gian giai tri soi
dong va thoi thuong. Du khach c6 thé thuéng thire nhitng ly cocktail sang tao, rugu
vang hao hang hay céc loai 6 udng nhiét d6i trong bau khong khi thoai mai. Pic biét,
tir day c6 thé phong tim mét chiém ngudng toan canh bién My Khé 14p lanh anh néng
ban ngay hay lung linh dué6i 4nh dén vé dém. Vi khung canh nén tho, day 1a dia diém

Iy twong dé hen ho lang man, gip g& ban bé hoic thu gidn sau ngay lam viéc.
d) La Spa (ting 5, mé cira 9h-23h)

L4 Spa mang dén mot khong gian tri liéu chuyén nghiép, 1dy cam himg tir su binh
yén ctia nai non Pa Néng. Spa duoc thiét ké theo phong cach tdi gian, yén tinh véi anh
sang diu nhe, mui huong thao moc ty nhién va giai diéu nhac du duong, gitip khach
nhanh chéng tha 16ng co thé va tinh than. Céc liéu trinh da dang nhu massage toan than,
massage d4 nong, chim soc da mat, tri liéu co — vai — gdy hay goéi cham séc phuc hoi
chuyén sau déu duogc thuc hién bsi doi ngli k¥ thuat vién giau kinh nghiém, mang dén

su thu gian tron ven.
e¢) Gym hién dai (ting 22, mé cira 6h-21h)

Khach san trang bi mot phong gym véi hé thdng may moc, thiét bi tap luyén hién
dai nhu may chay bo, xe dap tap, ta da nang... gip khach hang duy tri thoéi quen rén
luyén thé chat trong sudt ky nghi. Phong gym rong rii, thoang mat, mo ctra mién phi
cho tat ca khach luu tra va ludn cé nhan vién hd tro khi can thiét. bay la lya chon hoan
hao cho nhiing ai yéu thich van dong va quan tdm dén strc khoe.
f)HO boi ngoai troi (ting 22, mé cira 6h-21h)

HO6 boi cta khach san dugc thiét ké bang da hoa cuong sang trong, huéng thang
ra bii bién M§ Khé, mang dén khong gian nghi dudng dang cap. Khach co thé vira dam
minh trong lan nuwdc mat lanh vira ngdm nhin séng bién vd vé. Xung quanh hd boi duoc
bé tri ghé dai tam nang, 6 che tién loi ciing quay bar phuc vu d6 uéng va cocktail, tao
nén trai nghiém thu gian sudt bon mua. Py ciing 1a diém check-in dugc nhiéu du khach
yéu thich khi dén véi Minh Toan Safi Ocean.
g)Phong hop & hdi nghi (ting 3)
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bép ting nhu cau to churc su kién, khach san s& hitu phong SO Meeting Room véi suc
chtra hon 180 khach, trang bi hé théng 4m thanh — 4nh sang hién dai, pht hop cho céac
su kién quy mo 16n nhu hdi nghi, hoi thao, 12 ra mit san ph'?lm hay tiéc cudi. Ngoai ra,
khach san con c6 phong Yén — mot khong gian 4m cung , thich hop cho tiéc tra, budi
hop nhom hoac hdi thao nhé. Moi su kién tai day déu duoc hd trg boi doi ngii nhan vién
chuyén nghiép, tan tim, dam bao thanh cong va dé lai 4n twong dep trong 10ng khach

hang.

Nguon: https://vn.images.search.yahoo.com

Hinh 2.4: Cac dich vu tién ich tai khach san Minh Toan SAFI Ocean

Nhin chung, h¢ théng dich vu b tro cta khéach san tuong doi déy du va phu hop
véi tiéu chuan khéach san 4 sao. Tuy nhién, cac dich vu ndy van mang tinh phé bién,
chua ¢6 nhiéu diém khac biét ndi bat so vai cac khach san cung phan khuc. Do do, khach
san can tiép tuc phat trién cac dich vu mang tinh déc trung hoac ¢4 nhan hoa nham nang

cao strc canh tranh va gia tang trai nghiém cho khach hang.

Nho chat lugng dich vu chuyén nghi¢p, ddi ngli nhan vién than thién va phong
cach phuc vu chuin muc, Minh Toan SAFI Ocean d3 nhanh chéng khéng dinh uy tin
trong nganh du lich — khach san. Minh ching cho sy phat trién bén viing va dinh huéng

tr¢ thanh thuong hi¢u khach san hang dau cua khu vuec.

Vi tim nhin phat trién gan lién cung du lich Pa Nang, Minh Toan SAFI Ocean
khong chi don thudn mang dén khong gian nghi dudng sang trong ma con mong mudn
tr& thanh cau néi van héa, gop phan quang ba hinh anh thanh phd bién niang dong, than

thién dén ban bé qudc té.
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2.2.1.4. Mikc d§ bdo tri va néng cdp co sé vit chit

Cong tac bao tri va nang cap co sé vat chét 1 yéu td quan trong nhim dam bao
chat lugng dich vu luu tri duoc duy tri 6n dinh va dap tng tiéu chuan phan hang khach
san. Tai khach san Minh Toan SAFI OCEAN, hé théng co s& vat chat nhin chung van
con kha méi do thoi gian dua vao hoat dong chua lau.

Khéch san di thuc hién kiém tra va bao tri dinh ky dbi véi cac trang thiét bi trong
phong ciing nhu cac khu vire cong cong. Cac sy ¢b ki thudt phat sinh trong qué trinh sir
dung nhu hu hong thiét bi, 16i dién, nude déu dugc bd phan ki thuat xir Iy twong dbi kip
thoi.

Tuy nhién, qua qua trinh danh gia thyc té va phan hdi tir khach hang, mot s trang
thiét bi bat dau c6 dau hiéu xuéng cﬁp nhe hoac hoat dong chua hiéu qua, dién hinh nhu
kha ning lam lanh cta minibar hay chat luong thiét b giai tri trong phong. Diéu nay cho
théy cong tac bao tri tuy dugc thuc hién nhung chua thuc su déng bo va chua chu trong
dén viéc nang cap trai nghiém khach hang.

Nhin chung, cong tac bao tri ciia khach san & muc kha, ddam bao hoat dong co
ban khong bi gian doan. Tuy nhién, khach san can chuyén tir bao tri mang tinh “khéc
phuc” sang “chu dong nang cép”, dic biét dbi vai cac thiét bi anh huong truc tiép dén
trai nghiém khach hang, nham duy tri chat luong dich vu on dinh va l1au dai.

2.2.1.5. So sdnh véi tiéu chudn khdch san 4 sao

Bang 2.8: So sanh v&i tiéu chuan khach san 4 sao

Tiéu chi Tiéu chuin 4 sao | Thuc té khach san | Panh gia
Dién tich phong > 24m? 28—-120m? Dat
Trang thiét bi Pay du, hién dai | Pay du Pat
Dich vu Pa dang Da dang Pat

Nguén : BY phdan Lé Téan cua khdch san Minh Toan Safi Ocean

Theo quy dinh vé tiéu chuan xép hang khach san 4 sao, co sé luu tra can dép tmng
cac yéu cau vé dién tich phong, trang thiét b tién nghi, chat luong dich vu va céc tién
ich di kém.Xét trén thuc té, khach san Minh Toan SAFI OCEAN co ban dap tng cac
tiéu chuan vé quy mo phong nghi, trang thiét bi va hé thdng dich vu. Cac phong duoc
thiét ké v6i dién tich phu hop, day du tién nghi can thiét nhu givong nga, diéu hoa, tivi,
minibar va phong tam riéng. Bén canh d6, khach san ciing cung cap day du cac dich vu

b6 tro nhu nha hang, spa, hd boi va phong hdi nghi. Tuy nhién, so v4i yéu cau ngay cang

47



cao cua thi truong va tiéu chuan thuc té ctia cic khach san 4 sao hién nay, mot $6 yéu td
van chua thuc sy ndi bat. Cu thé, trang thiét bi cong nghé trong phong chua duoc ning
cép déng bd, murc do hién dai hoa chua cao, chua tao duoc su khac biét rd rét so véi ddi
tha canh tranh.

Nhin chung, khach san dép trng duoc cac tiéu chuin co ban cua khach san 4 sao.
Tuy nhién, dé nang cao nang luc canh tranh, khach san can chl trong hon dén viéc hién
dai hoa trang thiét bi va nang cao chét lugng dich vu theo xu hudng mdi cua nganh

khach san.

2.2.2. Thue trang ngudn nhén lc ciia bd phan lwu tra

2.2.2.1. Co céu té chivc by phén I tin
Bang 2.9: Tinh hinh nhan sy cua bg phéan L& Tan thang 09/2025 cua khach san Minh
Toan Safi Ocean

Giéi tinh Do tudi Trinh d§ chuyén mén
Dai
Trén Trung | hoc &
Vi tri 18-25 | 26-35 | 36-45 .
Nam | Nw B B ) 46 THPT | cap/cao sau
tuoi tuoi tuoi . ,
tudi dang dai
hoc
Truéng bo phan
N 0 1 0 0 1 0 0 0 1
1€ tan
Phoé bd phan
N 0 1 0 0 1 0 0 0 1
1€ tan
Giam sat 18 tan 0 1 0 1 0 0 0 0 1
Giam sat
N 1 0 0 0 1 0 0 0 1
lé tan ca d&€m
Nhan vién 1€ tan 1 3 4 0 0 0 0 0 4
T6 truong hanh Iy | 0 1 0 1 0 0 0 0 1
Nhéan vién hanh 1y | 2 0 1 1 0 0 0 1 1
Nhan vién lai xe 1 0 0 0 0 1 1 0 0

Nguon: Qudn Iy nhdn sw khdch san Minh Toan Safi Ocean
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Dua vio bang 2.9 — Tinh hinh nhan su ciia bd phan L& tan khach san Minh Toan

Safi Ocean thang 09/2025, c6 thé dua ra mot s6 danh gia , nhan xét nhu sau:
a) V& co cdu gi6i tinh

Trong téng s6 12 nhan sy thudc bd phan 1é tan, ty 1€ gidi tinh dugce phan chia
tuong ddi hop 1y v6i tong s6 nam 1a 5 ngudi ( chiém 41,7%), tong nir 1a 7 ngudi (chiém
58,3%). Cac vi tri tiép xuc truc tiép voi khach nhu nhan vién 18 tan, gidm sat, trudng/phod
bd phan c6 ty 18 nit cao hon. Diéu nay hoan toan phu hop véi dic thu nganh dich vy, khi
nir gidi thuong thé hién sy mém mai, than thién va kha nang giao tiép linh hoat — nhiing
yéu to rat can thiét trong giao tiép khach hang. Cac vi tri nhu nhan vién hanh 1y, 14i xe
lai ¢6 su hién di¢n cua nhan sy nam, phu hop véi yéu cau vé suc khoe, kha nang xu ly
cong viéc ndng va hd tro hau can.

Su phéan bd gidi tinh tai bo phan 18 tan da thé hién sy hop 1y, khoa hoc, phi hop
v6i tinh chit cong viée ting vi tri, tir 46 gop phan nang cao hiéu qua hoat dong va chat
lugng phuc vu khach hang.

b) Vé dj tudi

Nhan su tai bo phan 1€ tan c6 do tudi tuong dbi da dang . Nhom tudi 18 — 35 tudi
chiém da s6 (83,3%) va tap trung tai cac vi tri nhu 18 tan, giam sat, to trudng. Pay 1a luc
lugng lao dong tré, niang dong, c6 kha ning hoc hoi nhanh va dé thich nghi véi ap luc
cong viéc trong nganh dich vu. Nhom 36 tudi tré 1én thuong giilt cc vi tri quan 1y nhu
truong, phd bo phan — nhitng ngudi ¢6 nhiéu nim kinh nghiém, dam nhan vai tro diéu
hanh va dao tao thé hé tré.

Viéc két hop giita nhan sy tré tudi va nhan su day din kinh nghiém cho thay bo
phan 1¢ tin dang co cAu tric nhan su can béng, on dinh, dam bao tinh ké thira va hiéu
qua trong quan ly — van hanh.

¢) Vé trinh @9 chuyén mén

Trinh d6 hoc van ctia nhéan su trong bo phan 1€ tan duoc danh gia kha cao. Trinh
d6 dai hoc trd 1én chiém ty 18 ndi bat (gan 60%) va tap trung chil yéu & cac vi tri nhu
Truong/Pho bo phan, giam sat va nhan vién 1 tan — cho thay sy dau tu nghiém tic vé
chét lugng nhan lyc tuyén dau. Trinh d6 trung cip/cao ding phu hop vdi cac vi tri hd tro
nhu to truong hanh 1y, nhan vién hanh 1y va l4i xe, noi doi héi k§ nang thuc hanh va

kinh nghiém thuc té hon 14 bang cip 1y thuyét. Chi ¢6 01 nhén su trinh ¢6 THPT, lam
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viéc & vi tri khong yéu cau cao vé chuyén mon hoc thuat nhung c6 thé dong gop hiéu
qua thong qua kinh nghiém thuc té.

B phan 18 tan c6 co cu trinh d6 hoc van hop 1y, déng déu, cho théy khach san
Minh Toan Safi Ocean c6 dinh huéng rd rang trong viéc tuyén chon nhan su phu hop
Vo1 tung vi tri cong viéc.

Nhin chung, bo phan 18 tan dugc td chire bai ban véi dﬁy du nhan su & cac vi tri
then chdt, dam bao hoat dong lién tuc 24/7. Su két hop gifta nhan su tré va giau kinh
nghi¢m tao nén moi truong lam vi¢e vira nang dong vira 6n dinh. Trinh d6 chuyén moén
va k¥ ning giao tiép cua nhan vién turong dbi cao, dap Gmg yéu cau ngay cang khit khe
ctia nganh dich vu luu tra. Co cdu nhan sy hop 1y gép phan gitp quy trinh phuc vu khach
dién ra nhanh chéng, chuyén nghiép va hiéu qua, dong thoi nang cao hinh anh khach
san. Bén canh do, ning liuc chuyén mén va giao tiép ctia nhan vién 1& tan c6 anh hudng
tryc tiép dén cam nhan cta khach hang.
2.2.2.2. Co ciu nhén sw bp phin buong phong

Bang 2.10: Tinh hinh nhan su ciia b phan Budng phong thang 09/2025 cuia khach san
Minh Toan Safi Ocean

Gidi tinh Do tudi Trinh d§ chuyén mén
s A Trung | Daihoc
M Nam | Nir 18-x2 5 26_? 5 36-? 5 Trenx. THPT | cip/cao | & sau dai
tuoi tuoi tudi | 46 tuoi 2
dang hoc

Truong bophan | | | 0 1 0 0 0 1
buong phong
Pho bg phan 0 | 1 0 1 0 0 0 1 0
buong phong
Gidm satbuong | | 0 1 1 0 0 2 0
phong
Nhan vién 2 | 9 3 4 2 2 0 11 0
budng phong
Tong 2 13 3 6 4 2 0 14 1

Nguon: Quan Iy nhan sw khach san Minh Toan Safi Ocean

Duya vao Bang 2.10, bo phan buéng phong cua khach san Minh Toan Safi Ocean

hién c6 15 nhan sy, trong d6 lao dong nit chiém ty 1¢ rat cao v6i 86,7%. Co cau nay phu
hop vé6i dic thu cong viéc budng phong doi hoi su can than, ti mi va khéo 1éo trong qua
trinh vé sinh, sap xép va kiém tra phong nghi. Pay 1a yéu t6 gop phan dam bao chét

luong phong luu tra va tao 4n tuong tot cho khach hang.
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Vé 6 tudi, luc luong lao dong tap trung chil yéu ¢ nhom tir 18-35 tudi (60%),
cho thiy bo phan c6 ngudn nhan lyc tré, ning dong va c6 kha ning dap tng tot cudng
d6 cong viéc cao trong nhitng giai doan cao diém. Bén canh d6, nhém nhan su tir 36 tudi
trg 1én chiém 40%, gép phan bd sung kinh nghiém thyc té va nang cao kha ning giam
sat chat luong cong viée. Su két hop giita lao dong tré va lao dong c6 kinh nghiém giup
bd phan duy tri hiéu qua hoat dong va tinh 6n dinh trong qua trinh phuc vu.

Vé trinh d6 chuyén mén, phan 16n nhan sy cé trinh d6 trung cap va cao dang
(93,3%), trong khi trinh d¢ dai hoc tap trung & vi tri quan 1y. Piéu ndy phan anh dic
diém ctia bd phan budng phong khi k¥ ning thuc hanh va kinh nghiém nghé nghiép duoc
xem trong hon trinh d¢ hoc thuat. Tuy nhién, trong boi canh yéu cau cua khach hang
ngay cang cao, khach san van cin ting cuong dao tao nghiép vu va k¥ nang phuc vu
nham nang cao tinh chuyén nghiép ctia doi ngii nhan vién.

Ngoai ra, viéc &p dung mo hinh nhan vién da nhiém giup khach san str dung
ngudn nhan lyc linh hoat va tiét kiém chi phi van hanh. Tuy nhién, néu khdi lugng cong
viéc ting cao trong mua du lich, ap lyc cong viéc co thé anh hudng dén chat luong vé
sinh phong va tc d6 phuc vu khach hang.

Nhin chung, co ciu nhan sy ctia bd phan budng phong twong dbi phu hop véi quy
mo hoat dong cua khach san Minh Toan Safi Ocean. D§i ngli nhan vién co6 su két hop
giira stre tré va kinh nghiém, dap tmg tuong dbi tot yéu cau cong viéc. Tuy nhién, khach
san can tiép tuc chu trong cong tac dao tao nghiép vy, nang cao k¥ ning phuc vu va phan
b6 cong viéc hop 1y nham duy tri chat lwong phong nghi, gép phan nang cao sy hai long
ctia khach hang va chat luong dich vu luu tra.

2.2.2.3. Trinh do chuyén mon nghiép vu cua nhdn vién khach san Minh Toan Safi
Ocean

Duya vao Bang 2.6 vé co ciu lao dong theo trinh d9, c6 thé théy trinh d§ chuyén
mon cua ddi ngii nhan vién khach san tuong ddi cao, voi ty 1€ lao dong co trinh do dai
hoc va cao dang chiém phan 16n. Day 1a nén tang quan trong gitp khach san dam bao
chat lugng dich vu.

Tuy nhién, xét riéng trong linh vuc dich vu luu tra, trinh d§ chuyén moén cé su
phan hoa gitta cac bo phan. Cu thé, bo phan 18 tan ¢6 trinh d6 hoc vén cao, dap tng tot
yéu cau vé ngoai ngit va k¥ niang giao tiép véi khach hang. Trong khi d6, bd phan budng

phong chu yéu 1 lao dong c6 trinh d6 trung cp hodc kinh nghiém thyc té, phu hop véi
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tinh chit cong viéc nhung van can duge dio tao nang cao vé k¥ nang nghiép vu va tiéu
chuén dich vu.

Nhin chung, trinh d6 chuyén mén ciia nhan vién ¢ anh hudng tryc tiép dén chét
lwong phuc vy, dic biét 1a kha ning giao tiép, xur 1y tinh hudng va dap ung nhu ciu
khach hang. Do d6, viéc nang cao trinh d¢ va k§ nang cho nhan vién, dac biét tai cac bg
phan truc tiép phuc vu luu tra, la yéu tb quan trong nham cai thién chét luong dich vu
cua khach san.

Trinh d6 chuyén mén nghiép vu cua nhan vién khong chi anh huéng dén hiéu
qua cong viéc ma con quyét dinh kha ning dap tng nhu cau ngay cang cao cua khach
hang. Vi vy, viéc nang cao trinh do chuyén mén 1a co sé quan trong dé khach san cai
thién chat lugng dich vu luu tri theo hudng chuyén nghiép va bén viing.
2.2.2.4. Ky ndang phuc vu khdach hang ciia nhdn vién

Trong nganh khach san, k¥ ning phuc vu ctia nhan vién 13 yéu té cdt 18i quyét
dinh truc tiép dén chat luong dich vu luu trd va mic d6 hai long cua khach hang. Tai
khach san Minh Toan SAFI Ocean, di ngli nhan vién, dac biét 1a ¢ hai by phan 1& tan
va budng phong, duoc dao tao twong dbi bai ban vé nghiép vu va k¥ ning phuc vu.

a) K¥ niing giao tiép va wing xir véi khach hang

Nhan vién 18 tan c6 kha nang giao tiép kha tot, thé hién qua thai d6 than thién,
lich sy va san sang ho trg khach hang trong qué trinh luu tri. Viéc st dung ngoai ngi,
dic biét 1a tiéng Anh, duoc 4p dung trong giao tiép voi khach qudc té, gop phan nang
cao hinh anh chuyén nghiép cua khach san.

Tuy nhién, trong mot s6 thoi diém dong khach, kha ning giao tiép va xir Iy tinh
huéng ctia mot s6 nhan vién con han ché, dan dén viée phan hoi chua thuc sy nhanh
chéng va linh hoat. K§ ning giao tiép anh huéng truc tiép dén yéu t6 Pam bao
(Assurance) va Pong cam (Empathy), gitip khach hang cam thay duoc ton trong, tin
tudng va thau hiéu.

b) K§ ning xit Iy tinh hudng va giai quyét van dé

Nhan vién 18 tan c6 kha nang xir 1y cac tinh huéng phat sinh nhu thay d6i phong,

ho tro thong tin hodc tiép nhan khiéu nai ctia khach. Céac van dé co ban thuong dugc giai

quyét kip thoi, han ché anh hudng dén trai nghiém cua khach hang.
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Tuy nhién, v6i nhitng tinh hubng phtic tap (overbooking, yéu cau dic biét...),
nhan vién doi khi vin can su hd tro tir cp quan 1y, cho thdy k¥ ning xir 1y tinh hudng
chua thyc sy dong déu giita cac ca nhan.

K¥ ning ndy tic dong manh dén Kha ning dap tng (Responsiveness) va Do tin
cay (Reliability) cua dich vu.
¢) Ky nang nghiép vu chuyén mon

Dbi véi bo phan 18 tan, nhan vién ndm vitng quy trinh check-in, check-out, dat
phong va st dung phan mém quan 1y khach san. Ddi voi b phan budng phong, nhan
vién thyc hién tét cac quy trinh vé sinh phong, thay d6 dung va kiém tra tinh trang phong
theo ti€u chuén.Tuy nhién, van con mét s6 han ché nho nhu thao tic chua thyuc sy nhanh,
thiéu linh hoat trong xtr Iy yéu cau dic biét ctia khach.

K¥ nang nghiép vu anh hudng truc tiép dén D6 tin cay (Reliability) va Phuong
tién hiru hinh (Tangibles) trong chat lugng dich vu.

d) Ky niing 1am viéc nhém va phdi hop giira cic bd phin

Su phéi hop giita 1& tin va budng phong trong viéc cip nhat tinh trang phong,
phuc vu khach va xir Iy yéu cau nhin chung kha hiéu qua. Piéu nay giup dam bao qua
trinh phuc vu dién ra lién tuc, han ché sai sot.

Tuy nhién, trong mot s6 thoi diém cao diém, su phéi hop chua thuc sy nhip
nhang, dan dén cham tré trong viéc chuan bi phong hodc dap tng yéu cau cta khach.

K§ nang phoi hop anh huong dén Kha ning dap tng (Responsiveness) va Do tin
cay (Reliability) cua dich vu.

Nhin chung, d6i ngii nhan vién tai khach san Minh Toan SAFI Ocean c6 k§ nang
phuc vu twong ddi tét, dap tng yéu ciu co ban cta dich vu luu tra tiéu chuan 4 sao. Cac
k¥ ning giao tiép, nghiép vu va phdi hop cong viée duoc thuc hién kha hiéu qua, gop
phan nang cao trai nghiém khach hang. Tuy nhién, van con ton tai mot s6 han ché nhu
kha ning xir Iy tinh huéng chua dong déu, ngoai ngir chua thuc sy ndi bat & mot bo phan
nhan vién va sy phdi hop trong gio cao diém chua toi wu, qua d6 anh hudng nhat dinh
dén cac yéu td trong md hinh SERVPERF, dic biét 1a Kha ning dap tUng
(Responsiveness) va Déng cam (Empathy). Vi vay, khach san can tiép tuc cht trong dao
tao k¥ ning mém, xir 1y tinh hudng va ngoai ngit nhim hoan thién chat luong dich vu

va nang cao muc do hai long ctia khach hang.
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2.2.2.5. Pdnh gid chung vé nguén nhan luc bp phin luwu trii
a) Piém manh

Nhan sy b phan luu trt tai khach san Minh Toan SAFI Ocean dugc bd tri tuong
dbi hop 1y, dam bao hoat dong phuc vu khach dién ra lién tuc va hiéu qua. Su két hop
gitra do1 ngli nhan sy tré, nang dong va nhan sy c6 kinh nghiém gip bg phan vura duy
tri tinh 6n dinh vira dam béo su linh hoat trong qua trinh van hanh.

Trinh d§ chuyén mon cua nhan vién, dic bi¢t tai by phan 18 tan, nhin chung &
mure kha tot, dap tng yéu cu vé giao tiép, ngoai ngit va nghiép vu chuyén mon. Bén
canh do, k¥ nang phuc vu khach hang co ban dugc dam bao theo tiéu chuan khach san
4 sao, gbp phan nang cao hinh anh chuyén nghiép cta khach san. Ngoai ra, khach san
cling ¢6 su quan tdm nhat dinh dén cong tac dao tao ndi bo, gitip nang cao chat lugng
nhan s theo thoi gian. Nhitng yéu t6 nay gop phan cai thién cac thanh phan Reliability,
Assurance va Empathy trong mo6 hinh SERVPERF.

b) Piém yéu

Bén canh nhitng uu diém, nguén nhan luc bo phan luu trd van con mot s6 han

ché. K¥ ning xtr 1y tinh hudng ctia mot s6 nhan vién chua dong déu, dic biét trong gid
cao diém, dan dén viéc phan hoi d6i lac chua kip thoi. Trinh do ngoai ngir cua mot bo
phan nhan vién budng phong con han ché, anh huong dén kha ning giao tiép v4i khach
quéc té.
Ngoai ra, su phéi hop gitra cac bd phan trong mot s6 thoi diém chua that sy nhip nhang,
gy ra cham tré nho trong quy trinh phuc vu. Mot s6 nhan vién budng phong ciing chua
duoc dao tao bai ban theo tiéu chuin quéc té, khién chat luong phuc vu chua d@)ng déu.
Nhitng han ché nay anh hudng nhat dinh dén cac yéu t6 Responsiveness va Empathy
trong mo6 hinh SERVPERF.

Tém lai, nguén nhan luc b phan luu tra ¢6 nhiéu diém manh vé co cau, trinh d6
va k¥ niang phuc vu, tuy nhién van can tiép tuc cai thién ngoai ngir, k¥ ning xir 1y tinh
hudng va kha ning phdi hop giita cac bd phan dé nang cao chat lugng dich vu va kha

nang canh tranh cia khach san.
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2.2.3. Thue trang quy trinh phuc vu dich vu luu tru tai khach san Minh Toan
SAFI Ocean

2.2.3.1. Quy trinh tiép nhan va dit phong

Khach lién hl\ Tiép nhan Kiém tra tinh trang phong
dt phong / thong tin khach trén hé théng Smile

Nhap booking
vao hé théng

Tu van
phong va
bao gia

Chuén bi ho so
khéch dén

Khach xac
nhan dit phong

Xac nhan dat
phong

Nguén : BY phdan Lé Téan cia khdch san Minh Toan Safi Ocean
So d6 2.2. Quy trinh dit phong ctia khach san Minh Toan Safi Ocean

Quy trinh tiép nhan va dit phong 1a budc dau tién trong qué trinh cung tmg dich
vu luu tra, ¢6 vai trod tao an tuong ban dau va anh huong dén quyét dinh Iya chon khach
san cua khach hang. Tai khach san Minh Toan SAFI Ocean, khach cé thé dat phong
thong qua nhiéu kénh nhu tryc tiép tai quiy 18 tan, dién thoai, website, OTA (Booking,
Agoda...) hodc thong qua bod phan kinh doanh (Sales).

Khi tiép nhan yéu cau dat phong, nhan vién 18 tan tién hanh ghi nhan céc thong
tin co ban nhu ho tén khéach, thoi gian luu tr(, sé luong khach, loai phong va cac yéu
cau dic biét. Sau d6, nhan vién kiém tra tinh trang phong trén hé théng Smile nham xéc
dinh kha nang dap ing va tranh xay ra sai s6t hodc overbooking.

Tiép theo, nhan vién bao gia phong va cung cip cac thong tin lién quan nhu chinh
sach huy phong, thoi gian check-in/check-out va cac dich vu di kém. Khi khach xac
nhan dat phong, toan b thong tin sé dugc cap nhat 1én hé théng quan ly, déng thot
khach c6 thé dugc yéu cau dit coc hodc cung cap thong tin dam bao dit phong.

Trude khi khach dén, bo phan 18 tan tién hanh ra soat danh sach khach check-in,
kiém tra booking va chuan bi hd so nhan phong. Pdi véi cac trudng hop dic biét nhu
khach VIP, honeymoon hozc khach luu trii dai ngay, khach san s& phéi hop cac bo phan
lién quan dé chudn bi phu hop. Ngoai ra, nhan vién con chu dong gidi thiéu thém cac
dich vu nhu spa, xe dua dén hodc tour tham quan nham nang cao trai nghiém va gia ting

doanh thu cho khach san.

55



Nhin chung, quy trinh tiép nhan va dit phong tai khach san Minh Toan SAFI
Ocean duoc thuc hién kha ddy da va chuyén nghiép, gop phan nang cao chit luong dich
vu luu trd. Tuy nhién, mot sb6 khau van con phu thudc vao thao tac thu cong nén van

tiém an nguy co sai sot néu khong duoc kiém soat chat ché.

2.2.3.2. Quy trinh lam thu tuc nhan phong (Check-in)

Nhéan vién chao ™\

don khach /| booking
Giéi thiéu dich vu Giao thé phong yi Xéc nhan

khach san va tién ich . .
3 5 cho khach N thanh toan/ coc

Nguon : Bé phéan Lé Tan cia khdch san Minh Toan Safi Ocean

Thu

Khéch dén Tiép nhan Kiém tra thong tin dat nhéan
khach san phong trén hé thong CCCD
hoac ho

chiéu

Nhap thong
tin luu tra

So dd 2.3. Quy trinh nhan phong ( CHECK-IN) cua khach san Minh Toan Safi Ocean

Quy trinh check-in 13 giai doan khach bat dau sir dung dich vu luu tra va c6 anh
huong 16n dén cam nhan ban dau cua khach hang vé chat lvong phuc vu tai khach san.

Khi khach dén khach san, nhan vién 1 tan chu dong chao don theo tiéu chuan
phuc vy, huéng dan khach dén quay 1am thu tuc va moi welcome drink trong thoi gian
cho xir 1y thong tin. Sau d6, nhan vién xac nhan booking va kiém tra cc thong tin lién
quan nhu loai phong, thdi gian luu trd, gia phong va cac yéu cau dic biét trén hé thong.

Tiép theo, nhan vién tién hanh ding ky luu tra bang cach tiép nhan CCCD hoic
Passport cta khach, cip nhét thong tin vao phan mém Smile va x4c nhan cac khoan
thanh toan hodc tién dit coc néu co.

Sau khi hoan tat thi tuc, nhan vién giao thé phong, huéng dan khach sir dung
thang mdy, gi6i thidu céc tién ich trong khach san nhu buffet sang, hd boi, spa, phong
gym ciing nhu cac quy dinh luu tra can thiét. Pong thoi, nhan vién con hd trg tu van
thém cac dich vu nhu xe dua don, dia diém tham quan hodc tour du lich. Qua qua trinh
thuc té cho théy quy trinh check-in tai khach san dugc thyc hi¢n tuong ddi chuyén
nghiép, nhan vién co thai do than thién va kha ning xir 1y tinh hudng kha linh hoat. Tuy
nhién, vao cac thoi diém dong khach, thdi gian cho lam thu tyc van con kéo dai, anh

hudng nhét dinh dén trai nghiém ban dau cta khach hang.
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Nhin chung, quy trinh nhan phong da dap ung kha tét cac tiéu chi vé kha ning
dap tng, do tin cdy va thai d6 phuc vu, gop phan nang cao chét lugng dich vy luu tra tai

khach san.

2.2.3.3. Quy trinh phuc vu khdch trong thoi gian luu tru

Chuyén
Khéch str dung L& tan h tro va cung Tiép nhan yéu thong tin
dich vu luu tr cép thong tin cho khach cAu phat sinh dén cac
. bo phan

lién quan

Kiém tra mirc
d6 hai long

Tiép tuc cham
soc khach

Xur ly yéu cau
cua khach

Nguén : BY phdan Lé Téan cia khdch san Minh Toan Safi Ocean
So d6 2.4. Quy trinh phuc vu khach trong thoi gian luu trii ciia khach san Minh Toan

Safi Ocean

Trong thoi gian khach luu tri, bo phan 1€ tan tiép tuc dong vai tro hd trg va cung
cép thong tin lién quan dén cac dich vu cua khach san nhu buffet sang, hd boi, spa,
phong gym va cac quy dinh ndi bo.

Khi khach c6 yéu cau hodc phat sinh van dé, nhin vién 18 tan s& tiép nhan thong
tin qua dién thoai ndi bo hodc truc tiép tai quﬁy, sau do chuyén dén bod phan lién quan
dé xur 1y. Cac yéu cau pho bién gém bo sung vat dung, hd tro ky thuat, dit xe hodc tu
van dia diém tham quan.

B6 phan budng phong c6 nhiém vu don phong hing ngay, thay ga giudng, bd
sung vat dung va kiém tra chat luong phong nham dam bao sy thoai méi cho khach hang
trong sudt thoi gian luu tri.

Trong thyc t&, mot sd tinh hudng phat sinh nhu khach phan anh gdi c6 mui hodc
hanh lang ¢6 mui khé chju da dugc xir Iy kha nhanh chéng. Nhan vién 1€ tan chu dong
xin 16i khach va phdi hop véi bo phan budng phong dé khic phuc ngay, dong thoi lién
hé lai dé xac nhan muc d6 hai 10ng cua khach.

Ngoai ra, khach san con chu trong ca nhan hoéa dich vy ddi véi khach VIP, khach
sinh nhat hodc honeymoon bang cach chuan bi banh kem, trai cdy hodc trang tri phong
nham nang cao trai nghiém khach hang.
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Nhin chung, quy trinh phuc vu trong thoi gian luu trtt dugce thuc hién kha bai ban
va 6 sy phdi hop gitta cac bo phan. Tuy nhién, vn con mét sb han ché nhu toc do phan
hdi db6i lac chua dong déu hodc mot sb 161 nho trong khau kiém tra phong van xay ra.
biéu nay anh hudéng nhét dinh dén chat luong dich vu luu tra néu khong dugc kiém soat
tot.

2.2.3.4. Quy trinh lam thu tuc trd phong (Check-out)

7 5 Kiém tra minibar
Khéch X .a 0 pha 0 2
A Lé tan B_('i phan t‘)uong va céc dich vu Tong
y€u cau tiép nhan kiém tra tinh P h
tr4 phong : - - phéat sinh op
thong tin ang phong chi
‘phi/

Hoi tham mirc
d6 hai long

Xac nhan

Hoan tit thii tuc )
thanh toan

va tién khach

Nguon : Bé phéan Lé Tan cia khdch san Minh Toan Safi Ocean
So dd 2.5. Quy trinh tra phong ( CHECK-OUT) cua khach san Minh Toan Safi Ocean

Quy trinh check-out 1a budc cudi cing trong qua trinh str dung dich vu luu tra va
anh huong truc tiép dén an tuong sau ciing ctia khach hang d6i voi khach san.

Khi khach dén quay 18 tan 1am thi tuc tra phong, nhan vién tién hanh xac nhan
thong tin phong va hd trg hanh 1y néu can. Pong thoi, b phan 18 tan thong béo cho
budng phong kiém tra tinh trang phong va cac chi phi phat sinh nhu minibar hoic dich
vu st dung thém.

Sau khi nhan thong tin xac nhan tir bd phan budng phong, nhan vién 18 tan tong
hop chi phi, giai thich rd cac khoan thanh toan va tién hanh hoan tat tha tuc cho khach.
Trong thoi gian chd, nhan vién cha dong hoi thim mirc d6 hai 10ng ctia khach nham ghi
nhan y kién phan hoi va cai thién chat lugng phuc vu.

Sau khi thanh toan hoan tat, nhan vién hd tro khach dit xe hodc tu van 19 trinh di
chuyén néu can, ddng thoi tién khach vé6i thai d6 lich sy va than thién.

Nhin chung, quy trinh check-out tai khach san dugc thuc hién tuong ddi dﬁy du
va dam bao tinh chinh xac trong thanh toan. Tuy nhién, vao gio cao diém, thoi gian chd

kiém phong van con kéo dai do phu thudc vao sy phdi hop giita 18 tan va budng phong.
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2.2.3.5. Quy trinh xi Iy khiéu nai ciia khdch hang

A in ~ . Chuyén
Khach Nhéan vién Xin 16i Xac dinh thong tin
phat sinh tiep nhan va khach nguyén dén bd
e ling nghe hang nhan iz s
quan

Tién hanh

xu ly su co

Kiém tra két
qua xt ly

Xac nhan lai mirc d6

Ghi nhan va bdo cdo . . )
hai long cta khach

Nguon : Bé phan Lé Tan cia khdch san Minh Toan Safi Ocean
So dd 2.6. Quy trinh xur 1y khiéu nai cua khach hang cta khach san Minh Toan Safi

Ocean

Trong hoat dong kinh doanh khéch san, khiéu nai cua khach hang la diéu kho
tranh khoi. Vi vay, viéc xir 1y khiéu nai nhanh chéng va phu hop c6 anh hudng 16n dén
murc do hai long va khéa nang quay lai ciia khach hang.

Khi tiép nhén khiéu nai, nhan vién 18 tan gitlr thai do binh tinh, léng nghe va xin
16i khach nham giam su khé chiu ctia khach hang. Sau d6, nhan vién xac dinh van dé va
chuyén thong tin dén bo phan lién quan dé xir 1y.

Trong qua trinh thuc tap, mot sb trudng hop nhu khach phan anh gdi ¢ mui hoic
khu vuc hanh lang c6 mui khé chiu dd dugc xir Iy kha nhanh chong thong qua sy phdi
hop giita 18 tan va budng phong. Sau khi khac phuc, nhan vién tiép tuc lién hé v6i khach
dé xac nhan mirc do hai 1ong.

Bén canh d6, cac phan hoi ciia khach ciing dugc ghi nhan nham lam co s& cai
thién chat lugng dich vu trong thoi gian toi.

Nhin chung, quy trinh xur ly khiéu nai tai khach san dugc thuc hién kha linh hoat
va kip thoi, gop phan han ché sy khong hai long ctia khach hang. Tuy nhién, viéc luu
trr va phan tich thong tin khiéu nai van chua that su dff)ng bd, lam han ché hiéu qua cai

thién dich vu lau dai.
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2.3. Panh gia ciia khach hang vé chit lwong dich vu lru tri tai khach san Minh
Toan Safi Ocean
2.3.1. Phan tich danh gia khach hang biang khao sat
2.3.1.1. Mo ta cugc khao sat
a) Muc dich khdo sat

Khao sat duoc thuc hién nham thu thip y kién dénh gia cta khach hang vé chét
lugng dich vu luu tra tai khach san Minh Toan Safi Ocean, tr d6 lam co s& phan tich
thue trang va dé xuét cac giai phap ning cao chit lugng dich vy luu tra cua khach san
trong thot gian to1.
b) Poi twong khao sat

Déi tuong khao sat 1a khach hang da va dang st dung dich vu luu tra tai khach
san Minh Toan Safi Ocean, bao gdm ca khach du lich ndi dja va khach qudc té.
¢) Thoi gian khao sat

Khao sat dugc tién hanh tir ngay 10/05/2026 — 19/05/2026
d) Phwong phap thu thap dir liéu

Em tién hanh khao sat khach hang bang phuong phap truc tiép thong qua bang
khao sat gdm 3 phan ndi dung nhu da trinh bay (Phy luc 1). Khao sat dugc thuc hién
cht yéu ddi voi khach luu tré tai thoi diém 1am thu tuc tra phong tai khu vuc sanh 18 tan
khach san Minh Toan Safi Ocean, nham dam bao khach hang da trai nghiém dﬁy du dich
vu va c6 danh gia khach quan hon vé chat luong dich vu.

Tong cong phat ra 100 bang khao sat, thu vé 80 bang hop 1¢ phuc vu phan tich.
Trong d6 gom 40 bang tiéng Viét, 20 bang tiéng Anh va 20 bang tiéng Han Qudc. Viéc
thiét ké da ngon ngit phu hop véi co cdu khach luu tra (ndi dia va qudc té, trong d6
khach Han Qudc chiém ty 1& dang ké), gitip khach hang dé& dang tra 101, dong thoi nang
cao do chinh xac va db tin cay cta két qua nghién ctru.
e) Noi dung khio sat

Nbi dung khao st gom 4 phan:

Phan 1: Thong tin c4 nhan ciia khach hang.

Phan 2: Panh gia ctia khach hang vé chat lugng dich vu luu tra cia khach san
Minh Toan Safi Ocean .

Phan 3: Panh gia tong thé
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Phan 4: Y kién dong gop cua khach hang nham nang cao chat lugng dich vy luu
tra tai khach san Minh Toan Safi Ocean .

Céc tiéu chi danh gia trong bang khao sat dugc xay dung dua trén co s¢ 1y luan
vé chat luong dich vu luu tra trong kinh doanh khach san d trinh bay ¢ Chuong 1, dong
thoi ké thira va diéu chinh tir gido trinh Quan tri chat lwong dich vu (2024) ctia Lé Thai
Phuong (2024) nham phu hop véi dic diém hoat dong thuc té cia khach san Minh Toan
Safi Ocean.

Bén canh do, dé tai sir dung mo hinh SERVPERF lam nén tang xay dung thang
do, boi ddy 1a mé hinh tip trung danh gid cam nhan thue té cia khach hang sau khi trai
nghiém dich vu. Viéc 4p dung mé hinh nay giup phan anh twong ddi day du mirc d6 hai
long cua khach luu tra ddi véi chat luong dich vu tai khach san.

Dua trén co sé 1y luan da dugc phan tich tai muc 1.4.3 cua dé tai, diac diém hoat
dong ctia khach san va két qua quan sat thuc té trong thoi gian thuc tap, tac gia tién hanh
xay dung bang khao sat gdm 6 nhom tiéu chi chinh, bao gom:

Tiéu chi 1: Chat luong phong luu tra (Tangibles) duoc xay dung nham danh gia
cac yéu tb hiru hinh lién quan tryc tiép dén san pham cbt 18i ciia khach san nhu muc d6
sach s€, khong gian, tién nghi, kha nang cach am, mui huong va tdm nhin cua phong
nghi. Pay 1a nhom yéu t6 ¢6 tic dong 16n dén cam nhan ban dau ciing nhu mirc d6 thoai
mai cua khach hang trong thoi gian luu tri.

Bang 2.11: Céc tiéu chi danh gia chat lugng phong luu tra

Tiéu chi danh gia Ma hoa

Tangibles - Chat lwong phong lwu tri CLP
1. Phong luu tra sach s€ va gon gang. CLP1
2. Khong gian phong rong rai va thodi mai. CLP2
3. Trang thiét bi trong phong day du, hién dai va hoat dong tot (TV, diéu

hoa, wifi, minibar,...). CLPS
4. Giwdng ngu va ndi that mang lai sy thoai mai. CLP4
5. Anh sang va cach bd tri noi that trong phong tao cam giac dé chiu. CLP5
6. Phong luu tra cach 4m t6t va han ché tiéng 6n lam phién. CLP6

7. Phong c6 tam nhin (view) dep va tao cam giac thu gidn cho khach hang. | CLP7

8. Mui huwong trong phong tao cam giac dé chiu. CLP8

Nguon : Gido trinh Quan tri chat heong dich vu (2024) ciia Lé Thdi Phwong (2024)
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Tiéu chi 2: Dich vu khéach hang (Responsiveness + Empathy) phan 4nh kha nang
phuc vu, thai dg, su nhiét tinh va mirc d0 quan tam ctia nhan vién ddi vai khach hang.
Nhom tiéu chi nay duge xdy dung dua trén thyuc té quy trinh phuc vu tai khach san, trong
d6 bo phan 18 tin va nhan vién phuc vu 1a nhitng ngudi tiép xtc truc tiép véi khach hang
trong hau hét cic giai doan ciia qua trinh luu tru.

Bang 2.12: Cac ti€u chi danh dich vu khéach hang

Tiéu chi danh gia Ma hoa
Responsiveness + Empathy Dich vu khach hang DVKH
9. Nhan vién phuc vu than thién, nhiét tinh. DVKHI1
10. Yéu cau cia khach hang dugc giai quyét nhanh chong va hiéu qua. DVKH2

11. Nhan vién giao tiép lich sy va xtr 1y tinh hudng phat sinh chuyén nghiép. | DVKH3

12. Khach hang cam thay dugc quan tdm va chiam soc tét trong sudt thoi | DVKH4

gian luu tru.

13. Nhan vién san sang hd trg khach hang khi can thiét. DVKH5

14. Nhén vién c6 kha ning giao tiép ngoai ngir co ban véi khach qubc té. | DVKH6

Nguon : Gido trinh Quan tri chat heong dich vu (2024) ciia Lé Thdi Phwong (2024)

Tiéu chi 3: An ninh va an toan (Assurance) dugc dua vao nham danh gia muac do

yén tam cua khach hang khi str dung dich vu tai khach san, bao gém hé théng an ninh,

quy dinh phong chay chira chay, kha ning bao vé tai san ca nhan va sy On dinh vé trat

tu trong khu vuc khach san. Pay 13 yéu t6 quan trong ddi véi khach du lich, dic biét 1a
khach quéc té va khach luu tra dai ngay.

Béang 2.13: Céc tiéu chi danh gi4 an ninh va an toan

Tiéu chi danh gia Ma hoa
Assurance - An ninh va an toan ANAT
15. Khach hang cam thay an toan khi luu trii tai khach san. ANATI1
16. Hé théng an ninh cua khach san dam bao tot. ANAT?2

17. Cac quy dinh vé an toan chay nd va thoat hiém dugc hién thi 16 rang. | ANAT3

18. Khéch san c6 bién phap bao v¢ tdt cho tai san ca nhan cua khach hang. | ANAT4

19. Khu vuc khach san luon dam bao an ninh va trat tu 24/24 ANATS

Nguon : Gido trinh Quan tri chat lwong dich vu (2024) ciia Lé Thdi Phuirong( 2024)
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Ti€u chi 4: Dich vu tién ich (Tangibles), dé tai tap trung danh gia mc d6 da dang
va chat luong cua cac dich vu bd sung nhu nha hang, hd boi, phong gym, spa, wifi va
céc tién ich hd tro khac. Viéc dua nhom tiéu chi ndy vao khao sat xuat phat tir thyc té
Minh Toan Safi Ocean khéng chi cung cip dich vy lwu tra don thuan ma con huéng dén
mo hinh khach san nghi dudng két hop trai nghiém tién ich da dang nham nang cao gia
tri dich vu cho khach hang.

Bang 2.14: Céc ti€u chi danh gia dich vu ti¢n ich

Tiéu chi danh gia Ma héa
Tangibles - Dich vu tién ich DVTI
20. Nha hang cung cap da dang cac mén in. DVTI1
21. Dich vu an uéng tai nha hang dam bao chit luong. DVTI2
22. Khach san cung cép nhiéu tién ich hién dai phuc vu khach hang (h6
boi, phong gym, spa, ...). DVID
23. Thoi gian hoat dong cua cac tién ich phu hop véi nhu cau da dang cua
khéch hang. PVl
24. Khach hang c6 thé dé dang st dung céc tién ich tai khach san. DVTI5
25. Chat lugng wifi trong khach san on dinh va dé sir dung. DVTI6

Nguon : Gido trinh Quan tri chat heong dich vu (2024) ciia Lé Thdi Phwong (2024)

Ti€u chi 5: Vi tri va moi truong xung quanh (Location and Surroundings) duogc

b6 sung do khach san s¢ hitu vi tri gan bién My Khé va nam trong khu vyc tép trung

nhiéu hoat dong du lich cta thanh ph6 Pa Ning. Pay 1a yéu t6 c6 anh huéng déng ké

dén quyét dinh lua chon khach san ciing nhu trai nghiém tong thé cta khach luu tra. Céac

ndi dung danh gia tap trung vao sy thuan ti€n giao thong, mirc do an ninh khu vuc va
kha ning tiép can cac diém tham quan, vui choi du lich.

Béng 2.15: Céc ti€u chi danh gia vi tri va mo1 truong xung quanh

Tiéu chi danh gia Ma hoa
Vi tri va moi trwong xung quanh VIMT
26. Khach san c6 vi tri giao thong thuan loi. VTMTI1
27. Khu vuc xung quanh khach san dam bao an ninh. VTMT2
28. Canh quan xung quanh khach san tao cam giac thoai mai. VTMT3
29. Khach san c6 vi tri thuan tién dé tiép can cac diém du lich va bai bién. | VIMT4
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Nguon : Gido trinh Quan tri chat heong dich vu (2024) ciia Lé Thdi Phuong (2024)
Tiéu chi 6: Quy trinh dit phong va thanh toan (Reliability) dugc xay dung nham
danh gia tinh chinh xac, thuan tién va minh bach trong cac budc dat phong, nhan phong,
thanh toan va ho tro khach hang.
Béang 2.16: Cac tiéu chi danh gia quy trinh dit phong va thanh toan

Tiéu chi danh gia Ma héa
Reliability - Quy trinh diat phong va thanh toan DPTT
30. Quy trinh dat phong dé dang. bPTT1

31. Thong tin vé gia ca, dich vy va cac diéu khoan khac duoc cung cép ro
DbPTT2
rang.

32. Qua trinh thanh toan dugc thyc hién dé dang, thuan tién va chinh xac. | DPTT3

33. Nhan vién hd tro tot cac yéu cau dic biét cua khach hang. bPTT4

34. Thu tuc nhan phong va trd phong dugc thuc hién nhanh chong va chinh DPTTS

xac.

Nguon : Gido trinh Quan tri chat lwong dich vu (2024) ciia Lé Thdi Phirong (2024)
Trén co s& 6 nhom tiéu chi trén, tac gia xay dung hé théng gom 34 bién quan sat
nham thu thap y kién danh gia ctia khach hang vé chat luong dich vu luu tru tai khach
san Minh Toan Safi Ocean. Céc bién quan sat dugc ma hoa dé thuan tién cho qua trinh
tong hop, xir Iy va phan tich dir liéu khao sat.
f) Qua trinh phéan tich dir li¢u:
Dt li€u sau khi dugc thu thap, sang loc dé loai bo cac phiéu khong dat yéu cau,
s& duoc phan tich bang Excel voi cac ki thuat phan tich nhu sau:
- Thong ké s6 lugng, ty 1& phan trim nham mé ta dic diém mau khao sat va cac
danh gié cua khach hang.
- Théng ké gia tri trung binh va do 1éch chuan nham danh gid mtc d6 hai long cla
khéach hang véi cac ti€u chi khdo sat.
Khoéa luan str dung thang do Likert 5 mtc d6. Do do, chét lugng dich vu dugc
danh gia véi 5 mtrc do nhu sau:
Tir 1 dén dudi 1.8: R4t khong dong ¥
Tir 1.8 dén dudi 2.6: Khong dong ¥
Tir 2.6 dén duéi 3.4: Trung binh
Tir 3.4 d&én dudi 4.2: Pong ¥
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Tir 4.2 d&n 5.0: Rat dong ¥
2.3.1.2. Mé td thong tin khdach hang tham gia khdo sdt

Dé phuc vu nghién ctru va danh gia chat luong dich vu luu trd tai khach san Minh
Toan Safi Ocean, tic gia da tién hanh khao sat 80 khach hang di va dang sir dung dich
vu trong thoi gian nghién ctru. Mau khao sat dugc lya chon da dang vé gidi tinh, do tudi,
muc dich luwu tra, tan suat sit dung dich vu va qudc tich nhim dam bao phan anh khach
quan murc do hai 10ng cuia khach hang. Xuat phat tir dic diém thi tredng khach cua khach
san, bang khao sat dugc thiét ké da ngdn ngir gom 40 bang tiéng Viét, 20 bang tiéng Han
va 20 bang tiéng Anh. Viéc phan bd nay dya trén co cu khach luu tra thyc té giai doan
2022-2024, trong d6 khach noi dia chiém ty trong 16n va khach Han Quéc la nhom
khach quéc té chu luc véi 5.496 luot khach nam 2024, cao nhat trong cac thi truong
quéc té.Viée sir dung bang khao sat tiéng Han va tiéng Anh gitup khach quéc té dé dang
tiép can va tra 1oi, d@)ng thot nang cao do chinh x4c va tinh dai dién cua dir li€u thu thap,
g6p phan phan anh khach quan hon danh gia cua khach hang vé chat luong dich vu luu
tra tai khach san.

Bang 2.17: Thong tin dic diém khach hang tham gia khao sat tai khach san Minh Toan

Safi Ocean
Pic diém Noi dung S6 lwong | Ty Lé (% )
Nam 35 43.75
Gi6itinh | Nir 41 51.25
Khac 4 5
Dudi 25 tudi 23 28.75
D6 tubi Tur 25-35 tuf}i 24 30
' Ttr 36-50 tudi 28 35
Trén 50 tudi 5 6.25
Du lich 46 57.5
Muc dich Cong tac 16 20
lIuu tra Nghi dudng 18 22.5
Khac 0 0
< . |Landau 50 62.5
SOlan s 1o 4130 21 26.25
dung dich vu :
Trén 4 lan 9 11.25
o Ban be /Nguoi than gidi thi¢u 8 10
lfll:;cn];gst;ﬁ OTA (Booking, Agoda, Traveloka...) 46 57.5
Cong ty du lich 16 20

65



Mang xa hoi / Internet 10 12.5
Khac 0 0
Loai khach | Noi dia 40 50
Khio sat | Quc té 40 50

Nguon: Két qua khdo sat cua tac gia (2026)
a) V& giéi tinh:

Khach hang nir chiém ty 1& cao nhit véi 51,25% tuong tmg 41 khach, khach nam
chiém 43,75% vé6i 35 khach va gidi tinh khac chiém 5%. Co cau gidi tinh trong ddi can
bang cho thay khach san Minh Toan Safi Ocean c6 kha niang thu hut nhiéu nhém khach
hang khac nhau. Tuy nhién, ty 1¢ khach nit cao hon phan ndo phan anh xu huéng khach
hang ngay cang quan tim nhiéu hon dén cac yéu t6 nhu sy an toan, vé sinh, tién nghi va
trai nghiém nghi dudng. Diéu nay cho thay chat lugng phong nghi, thai d6 phuc vu va
murc d6 an toan 13 nhitng yéu t6 c6 anh huong 16n dén cam nhan cua khach hang d6i véi
dich vu luu tra caa khach san.

Biéu d6 2.7: Co cau khach hang khao st theo gidi tinh tai khach san Minh Toan Safi
Ocean

Giéi tinh Khac
5,5%

Gigi tinh Nam
43.75 %
Gii tinh Ni¥ 51.25 % ’

Nguon: Két qua khdo sdt cia tac gid (2026)

b) Vé dé tudi:
Nhom khach tir 36-50 tudi chiém ty 18 cao nhit v6i 35%, tiép theo 1a nhom tir 25—
35 tudi chiém 30%, nhom dudi 25 tudi chiém 28,75% va nhém trén 50 tudi chiém
6,25%. Két qua nay cho thdy phan 16n khach hang cua khach san thuéc nhém tudi lao
dong, c6 kha ning chi tra twong ddi on dinh va yéu cau kha cao ddi v6i chét luong dich
vu luu tr. Day 1a nhoém khach hang khong chi quan tim dén chét lugng phong nghi ma
con chu trong dén cac yéu t6 nhu dich vu tién ich, thai do phuc vy, quy trinh phuc vu va

trai nghiém tong thé trong thoi gian luu tra. Ngoai ra, ty 1¢ khach hang tré dudi 25 tudi
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tuong dbi cao cho thay khach san c6 kha nang tiép can nhom khach du lich tré thong
qua cic nén tang truc tuyén va mang xa hoi.
Biéu db 2.8: Co cau khach hang khao sat theo do tudi tai khach san Minh Toan Safi

Ocean

Duwdi 25 tudi TUr25-35tuéi  mTr36-50tubi W Trén 50 tudi

Nguon: Két qua khdo sat cia tac gida (2026)

¢) Muc dich luu tru:

Khach du lich chiém ty 1& cao nhat véi 57,5%, tiép theo 1a khach nghi dudng
chiém 22,5% va khach cong tac chiém 20%. Co cdu nay phu hop voi dic diém hoat
dong kinh doanh cua khach san Minh Toan Safi Ocean khi khach san nam gan bién My
Khé va cac khu vuc du lich néi tiéng cta thanh phd Pa Ning. Ty 1¢ khach du lich va
nghi dudng chiém phan 16n cho thay khach hang lya chon khach san khong chi dé luu
tri ma con nham tan huéng khong gian nghi ngoi, thu gidn va cac tién ich di kém. Vi
vay, cac yéu td nhu chét luong phong nghi, canh quan, dich vu tién ich va phong cach
phuc vu s& anh huong truc tiép dén murc d6 hai long cta khach hang.

Biéu dd 2.9: Co cu khach hang khao sat theo muc dich luu trt tai khach san Minh Toan

Safi Ocean

60
40
20 46
0 16 18 0
Du lich Céngtac Nghi dwéng Khac

Muc dich lwu tru

Nguon: Két qua khdo sat cua tac gid (2026)
d) S6 lan sir dung dich vu:

Khach hang sir dung dich vu 1an dau chiém ty 1& cao nhat véi 62,5%, khach sir
dung tir 2—4 1an chiém 26,25% va khach quay lai trén 4 1an chiém 11,25%. Két qua nay
cho thay khach san c6 kha ning tiép can va thu hat khach hang moi kha tt thong qua
cac nén tang OTA, hoat dong quang b4 du lich ciing nhu loi thé vé vi tri dia ly. Tuy
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nhién, ty 1¢ khach quay lai con twong ddi thap cho thay mirc do trung thanh cua khach
hang chua that su cao. biéu nay phan anh réng mic du chit luong dich vu luu trt cua
khach san dugc khach hang danh gia tich cuc nhung van can tiép tuc cai thién dé nang
cao trai nghiém khach hang va gia tang kha nang gitt chan khach luu tru .

Biéu dd 2.10: Co cau khach hang khéo sat theo sb 1an sir dung dich vu tai khach san
Minh Toan Safi Ocean

60
40
2 - N - 2
O I
Lan dau Tir 2-4 lan Trén 4 lan

S6 lan st dung dich vu

Nguon: Két qua khdo sat cua tac gia (2026)
e) Ngudn thong tin biét dén khach san:

Khach hang biét dén khach san thong qua cic OTA nhu Booking, Agoda,
Traveloka... chiém ty 1& cao nhit véi 57,5%, tiép theo 1a cong ty du lich chiém 20%,
mang x4 hoi/Internet chiém 12,5% va ban b¢, ngudi than giéi thidu chiém 10%. Két qua
nay cho thy cac nén tang dit phong truc tuyén hién nay déng vai trd rat quan trong
trong hoat dong kinh doanh luu tra ctia khach san Minh Toan Safi Ocean. Pong thoi,
diéu ndy ciing phan anh xu huéng khach hang hién nay vu tién tim kiém thong tin, tham
khao danh gi4 va dat phong thong qua cic nén tang truc tuyén trude khi quyét dinh six
dung dich vu. Vi vay, khach san can cha trong hon dén viéc xay dung hinh anh thuong
hiéu, nang cao chat luong dich vu thyc té cling nhu duy tri cac ddnh gia tich cyc trén
cac nén tang OTA nham ting kha ning canh tranh va thu hat khach hang.

Biéu d6 2.11: Co ciu khach hang khao sat theo ngudn thong tin biét dén khach san Minh
Toan Safi Ocean

H Ban be /Ngudi than
gidi thiéu
m OTA (Booking, Agoda,

Traveloka...)

B Congty du lich

B Mang xa hdi / Internet

Nguon: Két qua khdo sat cia tac gid (2026)
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2.3.1.3. Két qud ddnh gid chit lwong dich vu lwu trii

a) Panh gia vé Chét lwong phong lwu tri

Bang 2.18. Két qua danh gia cua khach hang vé chat luong phong luu tra tai Khach

san Minh Toan Safi Ocean

Piém danh gia Pié¢m
danh 5 1) )
Ket
Tiéu chi gia léch
213 (4|5 . ludn
trung | chuan
binh
1. Phong luu trt sach s& va gon Rat
3|4 |20|51| 444 | 0.94 ‘
gang. dong y
2. Khong gian phong rong rai Rat
8 BIAN PRONE Tons 1| 3 27|47 | 445 | 0.84 ‘
va thoai mai. dong y
3. Trang thiét bi trong phong
dﬁy dua, hién dai va hoat dong .
. . _ 3114 |18 | 40 | 4.06 1.18 | Pongy
tot (TV, di€u hoa, wifi,
minibar,...).
4. Givdng ngu va ndi thit mang Rét
4| 3 |26 |44 | 43 1.02 .
lai su thoai mai. dong y
5. Anh sang va cach bo tri noi R
. at
that trong phong tao cam giac 2110 |17 | 50 | 441 0.9 .
_ dong y
de chiu.
6. Phong luu tri cach 4m tdt va Rét
., . 2| 6 |20 |46 | 4.23 1.18 .
han ché tiéng 6n 1am phién. dong v
7. Phong ¢ tAm nhin (view) iy
at
dep va tao cam giac thu gian 0| 4 23|49 | 441 0.98 .
dong y
cho khach hang.
8. Mui huong trong phong tao Rit
. 8 S PROnE & 3| 6 |16 |52 | 439 1.04 .
cam giac dé chiu. dong y

Nguon: Két qua khdo sat cua tac gid (2026)

Nhan xét : Két qua khao sat cho thdy khach hang danh gia tich cuc vé chat luong

phong luu tra tai khach san Minh Toan Safi Ocean khi tt ca céac tiéu chi déu c6 diém
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trung binh trén 4,0. Diéu nay phan anh chét lwong phong nghi nhin chung dap ung tot
nhu cdu va ky vong cua khach hang trong qua trinh luu trd.

Trong cac tiéu chi khao sat, “Khong gian phong rong rai va thoai mai” dat diém
trung binh cao nhit 13 4,45, tiép theo 1a “Phong luu tra sach s& va gon gang” voi 4,44
diém. Két qua nay cho thdy khach hang danh gia cao khong gian nghi dudng ciing nhu
cong tac vé sinh phong cua khach san.Céc tiéu chi nhu anh sang va cach b tri noi that,
tam nhin tir phong nghi va mui huong trong phong déu dat trén 4,39 diém, phan anh su
hai 1ong ctia khach hang d6i v6i méi trudng luu tra va trai nghiém nghi dudng tai khach
san.Tuy nhién, tiéu chi “Trang thiét bi trong phong day du, hién dai va hoat dong t6t”
chi dat 4,06 diém, thép nhat trong nhom khdo sat. Vay nén mot s6 khach hang van chua
thuc su hai long vé chat luong hodc tinh trang hoat dong cua cac thiét bi trong phong.

Nhin chung, chat luong phong luu tra duoc khach hang danh gia & mirc rat tot va
12 mot trong nhitng yéu to quan trong gop phan nang cao chét luong dich vy luu tra tai
khach san Minh Toan Safi Ocean.
b) Panh gia vé Dich vu khach hang

Béng 2.19. Két qua danh gia ctia khach hang vé dich vy khach hang tai Khach san
Minh Toan Safi Ocean

Pi¢m danh gia Pi¢m
danh bo ,
Ket
Tiéu chi gia Iéch
1] 2 3 4 5 . luan
trung | chuan
binh
9. Nhan vién phuc vu than thién, Rét
2| 3| 3 [29|43 | 435 0.92 .
nhiét tinh. dong y
10. Yéu ciu cua khach hang R
, at
duoc giai quyét nhanh chéngva |2 | 2 | 10| 20 | 46 | 433 | 0.96 .
. dong y
hiéu qua.
11. Nhan vién giao tiép lich su R
, at
va xt ly tinh huong phat sinh | 2 | 4 | 6 | 22 | 46 | 4.33 0.99 .
. dong y
chuyén nghiép.
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12. Khach hang cam thay dugc R
. at
quan tdm va cham séc tottrong | 1 | 3 | 5 | 21 | 50 | 4.45 0.87 .
. o dong y
suodt thoi gian luu tra.
13. Nhan vién san sang hd trg Rét
. , 1| 2 7 |24 |46 | 44 0.85 .
khach hang khi can thiét. dong y
14. Nhan vién c6 kha nang giao R
. at
tiép ngoai nglr coban voikhach | 1 | 3 | 5 | 24 | 47 | 441 0.87 .
y dong y
quoc te.

Nguon: Két qua khdo sat cua tac gid (2026)

Nhan xét : Két qua khao sat cho thay dich vu khach hang tai khach san Minh Toan Safi
Ocean dugc danh gia rat tich cuc véi tat ca cac tiéu chi déu dat tir 4,33 dén 4,45 diém.

Tiéu chi “Khach hang cam thay dugc quan tdm va cham soc tot trong sudt thoi
gian luu tra” dat diém cao nhét 1a 4,45, cho théy khach san da tao duoc sy hai long thong
qua su quan tam va cham s6c khach hang. Bén canh do, ti€u chi “Nhan vién c6 kha nang
giao tiép ngoai ngit co ban véi khach quc t&” dat 4,41 diém va “Nhan vién san sang hd
trg khach hang khi can thiét” dat 4,40 diém, phan anh chét luong phuc vu tuong ddi
chuyén nghiép ctia doi ngii nhan vién.Trong khi do, hai tiéu chi “Yéu cau cta khach
hang duoc giai quyét nhanh chéng va hiéu qua” va “Nhan vién giao tiép lich sy, xir ly
tinh huéng chuyén nghiép” cung dat 4,33 diém, thap nhét trong nhom nhung van thudc
murc danh gia rat tot.

Nhin chung, doi ngli nhan vién 1a mot trong nhiing diém manh cta khach san,
g6p phan nang cao chit lwong dich vy luu trii va tao an tuong tich cuc dbi véi khach

hang.

71



c¢) Danh gia vé An ninh an toan

Bang 2.20. Két qua danh gia caa khach hang vé an ninh an toan tai Khach san Minh
Toan Safi Ocean

Piém danh gia Piém
danh Do ,
Ket
Tiéu chi gia Iéch
12| 3 4 5 ; luan
trung | chuan
binh
15. Khach hang cam thiy an Rét
23| 7 |20 |48 | 436 0.97 .
toan khi luu trt tai khach san. dong y
16. Hé thong an ninh ctia khach Rét
, 2110|1750 | 44 | 094 | |
san dam bdo tot. dong y
17. Cac quy dinh vé an toan R
. . . at
chay no va thoat hiém dugc hién | 2 | 2 | 10 | 16 | 50 | 4.38 0.97 .
. dong y
thi 0 rang.
18. Khach san c6 bién phap bao R
) at
v¢€ tot cho tai san ca nhan cua 113|110 (19 |47 | 435 0.93 .
dong y
khach hang.
19. Khu vuc khach san luén dam R4t
21| 8 |17 |52 ]| 445 0.91 .
bdo an ninh va trat ty 24/24 dong v

Nguon: Két qua khdo sdt cia tac gid (2026)

Nhan xét : Két qua khao sat cho thdy khach hang danh gia cao mrc d6 an ninh va an

toan tai khach san Minh Toan Safi Ocean khi tat ca cac tiéu chi déu dat trén 4,35 diém.

Tiéu chi “Khu vuc khach san luon dam béo an ninh va trat tu 24/24” dat diém

cao nhat 1a 4,45, phan anh sy tin twong ctia khach hang d6i véi cong tic bao dam an

ninh cua khach san. Tiép theo 1a tiéu chi “Hé théng an ninh cua khach san dam bao t6t”

v6i 4,40 diem.Céc tiéu chi lién quan dén cam giac an toan khi luu trf, cong tdc phong

chay chira chay va bao v¢ tai san ¢4 nhan déu dat tir 4,35 dén 4,38 diém, cho thr?iy khach

hang nhin chung cam thdy yén tim trong qua trinh luu tru.

Nhin chung, cong tac an ninh va an toan dugc thuc hién kha hiéu qua, gép phan

nang cao chit lugng dich vu luu tr va tao sy tin tudng cho khach hang.
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d) Panh gia vé dich vu tién ich

Bang 2.21. Két qua danh gia cua khach hang vé dich vu tién ich tai Khach san Minh
Toan Safi Ocean

Diém danh gia | Piém
2 134 5 danh Do ,
Ket
Tiéu chi gia Iéch
. luén
trung | chuan
binh
20. Nha hang cung cip da dang cac Rét
214|118 | 53 | 4.45 0.98 .
mén an. dong y
21. Dich vu an uéng tai nha hang Rat
, 115] 20 | 53 | 4.54 0.78 \
dam bao chat lugng. dong y
22. Khéach san cung cap nhiéu tién R
at
ich hién dai phuc vu khach hang 18| 20 | 50 | 4.46 0.83 .
L dong y
(ho boi, phong gym, spa, ...).
23. Thoi gian hoat dong cua cac R
. at
tién ich phu hgp véi nhu cau da 119|116 | 51| 4.39 1 .
dong y
dang cua khach hang.
24. Khach hang c6 thé dé dang sir Rét
41619 |50 | 4.41 | 092 | .
dung cac tién ich tai khach san. dong y
25. Chat lugng wifi trong khach Rét
7 i 07|16 |54 | 4.48 | 094 | .
san On dinh va dé st dung. dong y

Nguon: Két qua khdo sdt cia tac gid (2026)

Nhan xét : Két qua khao sat cho thiy khach hang danh gia kha cao ddi véi cac
dich vu tién ich tai khach san Minh Toan Safi Ocean. Cac tiéu chi déu dat mirc “Rét
dong ¥ véi diém trung binh dao dong tir 4,39 dén 4,54. Piéu nay cho thay hé thng tién
ich ctia khach san nhin chung dap tng twong ddi tot nhu cAu nghi dudng va sir dung dich
vu cua khach hang.

Trong do, ti€u chi “Dich vu an uéng tai nha hang dam bao chét luong” dat diém
trung binh cao nhit 1 4,54, phan anh sy hai long cta khach hang ddi voi chat luong
moén an va dich vu nha hang. Bén canh do, ti€u chi “Chéat lugng wifi trong khach san on
dinh va dé st dung” dat 4,48 diém, trong khi ti€u chi “Khéch san cung cép nhiéu tién
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ich hién dai phuc vu khach hang” dat 4,46 diém. Diéu nay cho thiy céc tién ich nhu hd
boi, spa, phong gym va hé théng internet da dap tng kha t6t nhu cu cta khach luu tra.
Ngoai ra, tiéu chi “Nha hang cung cap da dang cac moén an” ciing dat 4,45 diém, cho
thiy khach hang danh gié tich cuc vé dich vu dn udng cua khach san.Tuy nhién, tiéu chi
“Thoi gian hoat dong ctia céc tién ich pht hop v6i nhu cau da dang cua khach hang” ¢o
diém trung binh thap nhat 13 4,39 diém. Mic du van thudc mirc danh gia rat tét, két qua
nay cho thidy mot sé khach hang mong mudn khach san linh hoat hon vé thoi gian phuc
vu ctia mot sd tién ich.

Nhin chung, dich vu tién ich 1a mot trong nhirng diém manh cua khach san Minh
Toan Safi Ocean, gdp phan nang cao chat luvgng dich vu luu tra va gia ting su hai long
cua khéach hang trong qua trinh luu tra tai khach san.
e) Panh gia vé vi tri va méi trwdmg xung quanh

Bang 2.22. Két qua danh gia cua khach hang vé vi tri va moi truong xung quanh tai
Khach san Minh Toan Safi Ocean

Pi¢m danh gia | Piém
danh 5 1) ,
Ket
Tiéu chi gia léch
1(2(3] 4 5 i} luan
trung | chuan
binh
26. Khéch san c6 vi tri giao thong Rat
213|12|22 |51 | 446 0.91 .
thuan loi. dong y
27. Khu vuc xung quanh khach Rt
2(1|13|24 |50 | 449 0.84 .
san dam bdo an ninh. dong v
28. Canh quan xung quanh khach Rat
3111421 |51 | 445 0.94 .
san tao cam gidc thoai mai. dong v
29. Khach san ¢6 vi tri thuan tién "y
.z . at
dé tiép can cac diém du lichva |1 {2 |2 | 14 | 61 | 465 | 0.76 .
A dong y
bai bién.

Nguon: Két qua khdo sat cua tac gid (2026)
Nhin xét : Két qua khao sat cho thay vi tri va moi truong xung quanh 13 mot trong

nhing yéu t6 dugce khach hang danh gia cao nhat tai khach san Minh Toan Safi Ocean.
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Tiéu chi “Khach san c6 vi tri thudn tién dé tiép can cac diém du lich va bai bién”
dat diém trung binh cao nhét 1a 4,65, phan anh lgi thé ndi bat cua khach san khi nam gﬁn
bién My Khé va cac diém tham quan ndi tiéng ctia thanh phd Pa Ning.Bén canh do, cac
tiéu chi vé an ninh khu vuc, canh quan xung quanh va giao thong thuan tién déu dat tir
4,45 dén 4,65 diém, cho thdy khach hang hai long voi méi truong luu tri va kha ning
di chuyén.

Nhin chung, vi tri dia 1y thuan lgi va canh quan xung quanh hép dan 1a loi thé
canh tranh quan trong, gop phan ning cao chét luong dich vu luu tra va stre hip din cua
khach san d6i v6i du khéch.

f) Panh gia vé quy trinh dit phong va thanh toan

Bang 2.23. Két qua danh gia cua khach hang vé quy trinh dit phong va thanh toan tai
Khach san Minh Toan Safi Ocean

Piém danh gia | Piém
12|34 |5 danh $50) ,
Ket
Tiéu chi gia léch
. luin
trung | chuan
binh
30. Quy trinh dit phong dé dang. Rat
Quy trinh datphong de dang- | ) 1 1 4 1 01 | a0 | 430 | 097 | |
dong y
31. Thong tin vé gia ca, dich vu R
5 at
va cac diéu khoan khac duoc | 3 |2 |4 |17 | 54 | 4.46 0.98 .
, dong y
cung cap ro rang.
32. Qua trinh thanh toan duogc R
. at
thuc hién dé dang, thuantiénva | 2 | 1 | 9 | 20 | 48 | 4.39 0.92 .
dong y
chinh xéc.
33. Nhan vién hd tro tot cac yéu Rét
. 4123|118 |53 443 1.04 .
cau dac biét cua khach hang. dong y
34. Thu tuc nhan phong va tra R
at
phong dugc thyc hién nhanh |3 |2 |5 |17 |53 |4.44 0.99 .
dong y
chong va chinh xac.

Nguon: Két qua khdo sat cua tac gid (2026)
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Nhan xét : Két qua khao sat cho thay khach hang danh gia kha tich cuc d6i voi
quy trinh dit phong va thanh toan tai khach san Minh Toan Safi Ocean. Tét ca cac tiéu
chi déu dat tir 4,39 dén 4,46 diém, thudc muc danh gia rat tot.

Tiéu chi “Thong tin vé gia ca, dich vu va cac diéu khoan duoc cung cip rd rang”
dat diém cao nhat 13 4,46, cho thdy khach hang danh gia cao tinh minh bach trong quéa
trinh dat phong va stir dung dich vu.Céc tiéu chi “Thu tuc nhan phong va tra phong dugc
thuc hién nhanh chéng, chinh xac” va “Nhan vién hd trg tot cac yéu cau dic biét cta
khach hang” 1an luot dat 4,44 va 4,43 diém, phan 4nh sy chuyén nghiép cta khach san
trong qua trinh phuc vu khach luu tri. Trong khi do, tiéu chi “Quy trinh dit phong dé
dang” va “Qua trinh thanh toan thuén tién, chinh xac” cing dat 4,39 diém, thap nhat
trong nhém nhung van cho thiy mirc 6 hai 1ong cao ctia khach hang.

Nhin chung, quy trinh dit phong va thanh toan duogc té chirc trong d6i hiéu qua,
gop phén tao su thuan ti€n cho khach hang va nang cao chét luong dich vu luu tra cia
khach san Minh Toan Safi Ocean.

g) Danh gia su hai long
Bang 2.24. Két qua danh gia sy hai 10ng ctia khach hang tai Khach san Minh Toan Safi
Ocean

Panh gia S6 | Tylé | Biéu d6 2.12:Mirc d6 hai 1ong cua khach

lwugng | % | hang vé chat luong dich vu luu tra

Suw Ratkhonghai | 2 2.5
hai | long

Réat khong hai
long

Khéng hai long

long 7.5%
Khong  hai 6 7.5 ’ m Binh thuong

51.25%
long 31.25%

H Hai long

m Rat hai long

Binh thuong 6 7.5

Hai long 25 | 31.25

Rat hai long 41 |51.25
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Quay | Co 67 |83.75 | Biéu db 2.13:Kha ning quay lai st dung
lai dich vu cua khach hang
Khong 4 5
mCo
Chua chac 9 11.25 m Khong
Chuwa chéc
83.75%
Gigi | Co 60 75 | Biéu dd 2.14: Kha ning gi6i thiéu khach san
thiéu | Khong 6 7.5 | cho nguoi khac
khach | Chua chic 14 | 175
mCo
B Khong
Chuwa chac
Phu |Rat khong | 3 | 3.75 | Biéu d6 2.15: Mirc d6 phu hop giira chit
hop |dongy lwong dich vu va chi phi
voi Khong dong y 3 3.75 R4t khong dong
chi Binh thuong 9 |11.25 11.25% [N
phi Pong y 22 27.5 53 7605 = Binh thuong
Rat dong y 43 | 53.75 m Dongy
m Ratdéngy

Nguon: Két qua khdo sat cia tac gid (2026)

Két qua khao sat cho thdy murc do hai long cua khach hang d6i v6i chit luong

dich vu luu tra tai khach san Minh Toan Safi Ocean ¢ muc kha cao. C6 41 khach hang

(51,25%) danh gia “Rdt hai long” va 25 khach hang (31,25%) danh gia “Hai long”.

Nhu vay, ty 16 khach hang hai long va rat hai 10ng dat 82,5%, phan anh phan 16n khach

hang c6 trai nghiém tich cyc trong qua trinh Iuu tri. Diéu nay cho thay khach san da dap

g tuong dbi t6t nhu cau cua khach hang vé chat luong phong nghi, thai d6 phuc vu

cua nhan vién, h¢ thong tién ich va cac dich vu di kém.

Bén canh do, chi c6 10% khach hang dénh gia khong hai 1ong hodc rat khong hai

long, trong khi 7,5% khéch hang giir thai do trung 1ap. Mac du ty 1€ nay khong 16n nhung

van cho thay khach san con ton tai mdt s6 han ché nhat dinh 1ién quan dén co s& vat

chat, chat luong trang thiét bj hodc su dong déu trong phong cach phuc vu giira cac bd
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phan. Pay 1a nhitng vin dé can duoc quan tdm cai thién nham ning cao hon nita chat
luong dich vu luu tru.

Péi vé6i kha nang quay lai st dung dich vy, c6 67 khach hang (83,75%) cho biét
s& tiép tuc lua chon khach san trong tuong lai, trong khi chi 5% khach hang khong c6 y
dinh quay lai. Pong thoi, c6 60 khach hang (75%) san sang gidi thidu khach san cho ban
bé, nguoi than hodc dong nghiép. Két qua nay cho thay khach san di tao duoc sy tin
tudng va hinh anh tich cyc trong cam nhén ctia khach hang, gép phan nang cao kha ning
giir chan khach ciing nhu thu hut khach méi thong qua hinh thie truyén miéng.

Vé murc d6 phu hop giita chét luong dich vu va chi phi bo ra, c6 81,25% khach
hang dong ¥ va rat dong ¥ rang chat luong dich vu twong xtmg v6i mire gia cia khach
san. Piéu nay cho thay khach hang dénh gia twong dbi tich cuc vé gia tri dich vu nhan
dugc. Nhin chung, mirc d6 hai long cao cung ty I¢ quay lai va gidi thi€u khach san tich
cuc la co sé khéng dinh chat luong dich vu luu trt tai khach san Minh Toan Safi Ocean
dang duoc khach hang danh gia tot. Pay ciing 1a loi thé quan trong dé khach san tiép tuc

nang cao ning luc canh tranh va phat trién bén viing trong thoi gian ti.

2.3.2. Phan tich phan nan ciia khach hang trén cic nén tang truc tuyén

Bén canh két qua khao sat truc tiép, phan hdi ctia khach hang trén cac nén tang
dit phong truc tuyén (OTA) 13 nguon dit liéu quan trong gitp danh gia khach quan chat
lwong dich vu luu tra tai khach san Minh Toan Safi Ocean. Cac danh gia duoc téng hop
tir Booking.com, Agoda, Tripadvisor va Expedia phan anh twong d6i day du trai nghiém
thuc té cta khach hang trong qua trinh luu tra.

Bang 2.25: S6 lugng va diém danh gia cua khach hang trén cac nén tang OTA cua
khach san Minh Toan Safi Ocean (Tinh dén nim 2026)

Kénh OTA Tong s6 danh gia Pi¢m danh gia
Booking.com 335 8.9/10
Agoda.com 3206 8.8/10
Tripadvisor.com 397 4.9/5
Expedia.com 342 9.2/10

Tong 4280 Murc danh gia cao

Nguon: Tdc gid tong hop tir cdc nén tang OTA ndm 2026
Dua trén Bang 2.25, khach san Minh Toan Safi Ocean nhan duoc 4.280 luot danh

gia trén cac nén tang OTA, cho thay mirc do hién dién tryc tuyén khé cao va kha ning
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thu hat khach luu tra 6n dinh.Trong d6, Agoda.com c6 s6 luong danh gia 16n nhat véi
3.206 luot, tiép theo 1a Tripadvisor v6i 397 luot, Expedia voi 342 luot va Booking.com
v6i 335 luot danh gid. S6 lwong phan hoi 10n trén cac nén tang truc tuyén cho thay khach
san nhan dugc sy quan tam dang ké tir khach du lich trong va ngoai nude. Ve diém danh
gi4, cac nén tang déu ghi nhan mirc diém cao va twong ddi dong déu. Cu thé, Expedia
dat 9,2/10, Booking.com dat 8,9/10, Agoda dat 8,8/10 va Tripadvisor dat 4,9/5. biéu nay
cho thay phan 16n khach hang hai 1ong véi chat lugng dich vu luu tri ciia khach san.

Céc phan hdi tich cuc chu yéu tap trung vao vi tri gan bién My Khé, phong nghi
sach s&, co s& vat chat hién dai va doi ngill nhan vién than thién, nhié¢t tinh. Tuy nhién,
mot sb v kién van phan anh vé kha nang cach am, chét luong wifi chua thuc sy 6n dinh
va mot sd tién ich can duoc nang cap nham nang cao trai nghiém cta khach luu tra.

Hinh 2.5: Piém danh gia cac tiéu chi cta khach du lich trén trang Booking.com
Tiydé,t ‘vdi'

Ching t6i kiém duyét 100% céc dénh gid ctia minh dé dém bdo tinh xéc thyc. ©

Hang muc:

Nhén vién phuyc vy 91  Tién nghi 91 Sachsé 93

Thoai mai 93  Dang gia tien 9,0 Diadiém 9,5

WiFi mién phi 838

Nguén : Trang Booking.com

Dua trén két qua danh gia trén Booking.com, khach san Minh Toan Safi Ocean
nhan dugc murc dJ hai long cao khi tAt ca cac tiéu chi déu dat tir 8,8 diém trd 1én. Trong
do6, tiéu chi “Dia diém” dat 9,5 diém, cao nhét trong cac hang muc danh gia, cho théy
loi thé vé vi tri gﬁn bién MYV Khé va thuan tién di chuyén dén cac diém tham quan tai Pa
Ne:mg. Bén canh do, “Sach s&” va “Thoai mai” cung dat 9,3 diém; “Nhan vién phuc vu”
va “Tién nghi” dat 9,1 diém; “Pang gia tién” dat 9,0 diém, phan anh su hai long cua
khach hang ddi véi chat lugng dich vu cua khach san. Tuy nhién, “Wifi mién phi” chi
dat 8,8 diém, thip nhat trong cac tiéu chi danh gi4, cho thay chét lugng internet van can
duoc cai thién. Nhin chung, v&i mét bé“mg diém sd cao va tuong ddi déng déu, khach san
Minh Toan Safi Ocean duoc khach hang trén Booking.com danh gia & muc rat tbt, gop
phan nang cao hinh anh va kha ning canh tranh cta khach san trén thi truong luu tri tai
Pa Nang.

Hinh 2.6:Diém danh gi4 céc tiéu chi cta khach du lich trén trang Agoda.com
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Diém sé qua Agoda
8 8 Bo sach sé 9.1 Co s& wat chat 8,8
, o

Tuyeét veri @O Vi tri 9,4 Dich vu 9,0
© Duwa trén 3.206 bai
danh gia Bang tién 9,0

- Di&ém cao déi v&i Ba Nang

Nguon : Trang Agoda.com

Duya trén két qua danh gia trén Agoda, khach san Minh Toan Safi Ocean nhan dugc
nhiéu phan hoi tich cuc vo1 cac tiéu chi déu dat tur 8,8 dén 9.4 diém. Trong do, ti€u chi
“Vi tri” dat 9,4 diém, cao nhat trong cic hang muc danh gia, cho thiy loi thé gan bién
va thuan tién di chuyén. Tiéu chi “P¢ sach s&” dat 9,1 diém va “Dich vy” dat 9,0 diém,
phan anh sy hai Iong ctia khach hang dbi véi chét luong v¢ sinh va thai d§ phuc vu cia
nhan vién. Tuy nhién, “Co s& vat chat” chi dat 8,8 diém, thép nhét trong cac tiéu chi
danh gia, cho thay mot sé khach hang van chua thyc sy hai long vé khong gian phong
nghi va mét sb tién ich di kém. Nhin chung, két qua danh gia trén Agoda cho thiy khach
san dd mang lai trai nghiém luu tra tich cuc va dép tmg kha tét nhu cau ctia khach hang.

Hinh 2.7: Piém danh gia cac tiéu chi ctia khach du lich trén trang Tripadvisor.com

Bicelent I -
49 — :
Excellent L
L
L

Nguon : Trang Tripadvisor.com
Theo két qua danh gia trén Tripadvisor, khach san Minh Toan Safi Ocean dat
4,9/5 diém, thé hién muc d6 hai long rit cao cta khach luu tri. Cac tiéu chi vé vi tri,
chét luong phuc vy, su sach s€ va chét luong giéc ngu déu dat tir 4,7-4,9 diém, cho théy
khach hang danh gia tich cuc vé khong gian luu tra va chat luong dich vu cua khach
san. Nhiéu danh gid ciing ghi nhin wu diém vé tam nhin hudng bién, co sd vat chat hién
dai va su thuan tién trong qua trinh luu trd. Tuy nhién, mot ) y kién cho rﬁng dién tich
mot s6 hang phong con han ché va kha ning cach am chua thyuc sy tot vao thoi diém
dong khach.Nhin chung, két qua danh gia trén Tripadvisor gop phan khang dinh hinh
anh tich cuc cua khéch san trong mét du khach, dic biét 1a khach quéc té va khach du

lich tu thc.
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Hinh 2.8: Piém danh gia cac tiéu chi ctia khach du lich trén trang Expedia.com

Armenities Property conditions S facilities

Nguén : Trang Expedia.com

Dua trén két qua danh gia trén Expedia, khach san Minh Toan Safi Ocean dat
mure diém tong thé 9.2/10, cho thiy mirc d6 hai long ctia khach luu tra kha cao. Trong
d6, tiéu chi “Sach s&” dat 9.4 diém — cao nhit trong cac hang muc danh gia — phan anh
cong tac v¢ sinh phong nghi dugc khach hang danh gia tich cuc. Bén canh do, cac tiéu
chi “Tién nghi” va “Dich vu” déu dat 9.2 diém, cho théy hé théng tién ich va chat luong
phuc vu dap tng kha t6t nhu cau cua khach hang. Tuy nhién, mot s6 phan hoi cho thiy
chét luong phuc vu gitta cac nhan vién doi lac chua déng déu, dic biét vao thoi diém
cao diém, nén khach san can tiép tuc cai thién dé nang cao trai nghiém luu tra cia khach
hang.

Nhin chung, két qua dénh gia trén cic nén tang OTA cho thiy khach san Minh
Toan Safi Ocean dang duy tri hinh anh tich cuc trong mat khach hang. Mirc diém danh
gia cao cung sb luong phan hoi 16n 14 co s khang dinh chét luong dich vu luu tra cia
khach san & muc tdt va c¢6 kha nang canh tranh trén thi truong khach san tai thanh phé
DPa Nang.

2.4. Panh gia chung vé chat lwong dich vu lwu tri tai khach san Minh Toan Safi
Ocean

2.4.1. Uu diém

Thoéng qua két qua khao sat 80 khach hang st dung dich vu luu tra tai khach san
Minh Toan Safi Ocean, ¢c6 thé th'éiy chit luong dich vu dugc danh gid kha tich cyec. Hau
hét cac tiéu chi déu cé diém trung binh trén 4,0 va thuéc mic “Rat dong y” theo thang
do Likert 5 muc do, cho thiy khach san di dap ung twong ddi tét nhu ciu cua khach luu
tra.

Trudc hét, chat lugng phong luu tri 14 mot trong nhitng diém manh noi bat cua
khach san. Cac ti€u chi trong nhém nay dat tur 4,06 dén 4,45 diém. Trong do, tiéu chi

“Khong gian phong rong rai va thoai mai” dat 4,45 diém; “Phong luu trii sach s& va gon
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gang” dat 4,44 diém; “Giuodng ngu va ndi that mang lai su thodi mai” dat 4,30 diém.
Bén canh két qua khao sat, nhiéu khach hang ciing danh gia tich cuc vé su sach s&, rong
rdi, tién nghi va tim nhin ctia phong nghi, gop phan mang lai trai nghiém luu tra thoai
mai va dé chju.

Vi tri dia 1y cling 1a mot trong nhing lgi thé ndi bat ctia khach san. Nhom tiéu
chi vé vi tri va méi trudong xung quanh dat tir 4,45 dén 4,65 diém, thudc nhém cd mirc
danh gia cao nhat trong khao sat. Bac biét, tiéu chi “Khach san c6 vi tri thudn tién dé
tiép can cac diém du lich va bii bién” dat 4,65 diém. Két qua nay cho thy khach hang
danh gia cao loi thé cua khach san khi nim gan bién My Khé, thuan tién di chuyén dén
sin bay, trung tdm thanh phd va cac diém tham quan nbi tiéng ctia Pa Nang.

Ddi vé6i dich vu khach hang, cac ti€u chi dat tir 4,33 dén 4,45 diém. Trong do,
tiéu chi “Khach hang cam thiy duoc quan tAm va chiam séc tot trong sudt thoi gian luu
tri” dat 4,45 diém va “Nhan vién sén sang ho trg khach hang khi can thiét” dat 4,40
diém. Phan 1én khach hang danh gid doi ngli nhan vién than thién, nhiét tinh, hd trg
nhanh chéng va xir Iy yéu cau tuong d6i hidu qua.

Yéu t6 an ninh va an toan ciing duoc danh gia cao voi diém trung binh tir 4,35
dén 4,45 diém. Khach hang nhin chung cam thy yén tim trong thoi gian luu trd nho
moi trudng an toan, trat tw va sy hd tro kip thoi tir nhan vién khi phat sinh su cd.

Déi véi dich vu tién ich, cac tiéu chi déu dat muc rat tot, dao dong tur 4,39 dén
4,54 diém. Trong do, “Dich vu an uéng tai nha hang dam bao chét luong” dat diém cao
nhét 13 4,54. Nhiéu khach hang déanh gia tich cuc vé chit lugng moén an, hé théng tién
ich nhu hé boi, spa, phong gym va cac dich vu hd trg khac ctia khach san.

Bén canh do, quy trinh ddt phong va thanh toan dugc khach hang danh gia kha
tich cuc voi diém trung binh tu 4,39 dén 4,46 diém. Diéu nay cho théy cac thu tuc dat
phong, nhan phong, tra phong va thanh toan dugc thuc hién twong d6i nhanh choéng,
thuan tién va chinh xac.

Nhin chung, khach san Minh Toan Safi Ocean da tao dugc hinh anh tich cyc trong
mét khach hang thong qua chét luong phong nghi, vi tri thudn loi, d61 ngti nhan vién
than thién va hé thng tién ich da dang. Pay 1a nhiing yéu t6 quan trong goép phan nang

cao chat lugng dich vu luu tr va kha nang canh tranh ctia khach san trén thi truong.
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2.4.2. Nhuwoe diém

Mic di nhém tiéu chi vé chét lugng phong luu tri duoc danh gia kha cao,tuy
nhién tiéu chi “Trang thiét bi trong phong ddy du, hién dai va hoat dong t6t” chi dat diém
trung binh 4,06 diém — thip nhat trong nhém. Piéu nay cho thdy mot bo phan khach
hang van chua thuc sy hai long vé chit luong hodc tinh trang hoat dong ciia mat ) trang
thiét bi trong phong nghi. M6t s6 y kién phan hoi cho rang may lanh hoat dong chua 6n
dinh, minibar lam lanh chua hiéu qua hodc mot s6 thiét bj da c6 ddu hiéu xubng cap sau
thoi gian st dung.

Ngoai ra, vin con mot s6 phan hoi lién quan dén cong tac vé sinh va bao tri phong
nghi nhu tinh trang mui am, tuong c6 du hiéu xudng cap hoic viéc kiém tra trang thiét
bj chua duoc thuc hién déng déu giira cac phong. Piéu nay cho thdy khach san can ting
cudng cong tac kiém tra va bao dudng dinh ky nham duy tri chat luong co s& vat chat.

Kha ning cach 4m ctia phong nghi ciing 1a mot han ché dugc mot sé khach hang
dé cap. Mic du tiéu chi ndy van dat mtrc danh gia tich cuc voi 4,23 diém, mot sd khach
cho biét van con nghe thay tiéng 6n tir hanh lang hodc cac khu vuc 1an can, anh hudng
dén trai nghiém nghi ngoi.

Ddi vé6i dich vu dn uéng, mac du dugc danh gia tich cuc, mot bo phan khach hang
cho ré“mg thuc don buffet sang chua thuc sy da dang, dac biét ddi véi khach quéc té hodc
khach luu tri nhiéu ngay. Piéu nay cho thdy khach san c6 thé nghién ctru bo sung thém
mon an va thay doi thuc don thuong xuyén hon dé nang cao trai nghiém khach hang.

Vé dich vu tién ich, mac du cac tiéu chi déu dat mirc danh gia rat tbt, tiéu chi
“Thoi gian hoat ddng cua cac tién ich pht hop voi nhu cau da dang ciia khach hang” dat
4,39 diém — thap nhat trong nhom. Piéu niy cho thdy mot s khach hang mong mudn
khéch san linh hoat hon vé thoi gian phuc vu cia mot sb tién ich.

Mic du tiéu chi “Chét luong wifi trong khach san 6n dinh va dé& sir dung” dugc
danh gia kha cao voi 4,48 diém, mot sb phan hoi trén cac nén ting OTA vén cho thay
chat luong internet d6i lic chua thyuc sy 6n dinh vao thoi diém dong khach hoic tai mot
sd vi tri trong khach san.

Bén canh d6, mac du doi ngli nhan vién dugc danh gia than thién va nhiét tinh,
van xuit hién mot sb phan hdi cho rﬁng chit lugng phuc vu gitra cac ca lam vi¢c chua
hoan toan déng déu. Mot sb tinh huéng phat sinh chua dugc xtr Iy that sy linh hoat va
chuyén nghiép, anh hudéng phan nao dén trai nghiém cua khach hang.
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Nhin chung, méc du chat lugng dich vu luu tra tai khach san Minh Toan Safi
Ocean duogc khach hang danh gia & murc rat tot, khach san van can tiép tuc dau tu ning
cép o s& vat chat, cai thién chit lugng trang thiét bi, nang cao tinh déng bo trong phong
cach phuc vu va ting cuong coéng tac quan 1y chat lvong nhdm nang cao trai nghiém

khach hang va nang luc canh tranh trong tho1 gian téi.

TONG KET CHUONG 2

Trong chuong 2, khoa luan da phan tich thyc trang chét luong dich vu luu tra tai
khach san Minh Toan Safi Ocean thong qua khao sat khach hang va tong hop phan hoi
trén cac nén tang dit phong truc tuyén. Két qua nghién ctru cho thiy khach san sé hitu
nhiéu loi thé vé vi tri dia 1y, co s& vat chat, chat luong phuc vu va h¢ théng tién ich, gop
phan tao nén muc do hai long cao cta khach luu tri.

Két qua khao sat cho thay hau hét cac tiéu chi déu dat diém trung binh trén 4,0
va thudc muc danh gia rat tot. Cac yéu té dugc khach hang danh gia cao gom vi tri thuan
loi gan bién My Khé, phong nghi sach s& va thoai mai, canh quan dep, d6i ngii nhan
vién than thién, nhiét tinh cling cac tién ich nhu nha hang, ho boi, spa, phong gym va
quy trinh dat phong — thanh toan thuan tién.

Bén canh nhitng uu diém, khach san van con mét s6 han ché nhu mot sb trang
thiét bi trong phong hoat dong chua 6n dinh, chat lugng wifi chua dong déu, kha nang
cich &m coOn han ché, buffet sang chua that sy da dang va chat luong phuc vu gitra cac
ca 1am viéc chua hoan toan thong nhat. Ngoai ra, vao thoi diém cao diém van xuat hién
tinh trang cho doi khi check-in hodc sir dung thang may, anh huéng dén trai nghiém cia
khach hang.

Két qua phén tich phan hdi trén cac nén tang OTA nhu Booking.com, Agoda,
Tripadvisor va Expedia cho thdy khach san dang duy tri hinh anh tich cuc véi muc diém
danh gia cao va sd lugng phan hoi 16n. Diéu ndy phan anh kha ning dap (mg nhu cau
khach hang ciing nhu niang luc canh tranh kha tot ciia khach san trén thi trudng luu tri
tai Da Néng.

Nhin chung, nhitng két qua phan tich trong chuwong 2 di cung cip co so thyc tién
dé danh gia toan dién chat lugng dich vu luu tra tai khach san Minh Toan Safi Ocean.
Diy ciing 1 nén tang quan trong dé dé xuit cac dinh hudng va giai phap nang cao chat

lugng dich vu luu tra trong chuong 3.
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CHUONG 3
GIAI PHAP NANG CAO CHAT LUQNG DICH VU LUU TRU TAI KHACH
SAN MINH TOAN SAFI OCEAN

3.1 Co s& dé xuit giai phap khach san Minh Toan Safi Ocean
3.1.1 Pinh hwéng phat trién ciia nganh du lich Pa Ning

Trong nhitng nim gan day, du lich tiép tuc dugc xac dinh 1a nganh kinh t& mii
nhon cta thanh phd Pa Ning. Véi loi thé vé vi tri dia 1y, tai nguyén du lich phong pha,
hé thong co so ha tang hién dai va mdi truong du lich an toan, Pa Nang dang timg budc
khing dinh vi thé 13 mét trong nhitng trung tdm du lich hang dau cua Viét Nam va khu
vuc mién Trung.

Theo dinh huéng phat trién kinh t& — xa hoi cta thanh phd, nganh du lich Pa
Niéng trong thoi gian t6i s& phat trién theo huéng chuyén nghiép, hién dai, chit luong
cao va bén virng. Thanh pho tp trung nang cao chét luong diém dén, da dang héa san
pham du lich, ting kha ning canh tranh va xay dung hinh anh Pa Néng tr¢ thanh diém
dén hap dan ddi vé6i khach du lich trong nudc va qudc té.

Mot trong nhitng dinh huéng quan trong ciia du lich Pa Nang 1a phat trién manh
du lich nghi dudng bién gin véi cac dich vu cao cap. Véi loi thé so hitu bai bién My
Khé cung hé thong khach san va khu nghi dudng ven bién phat trién manh, thanh phé
huéng dén thu hit nhom khach c6 kha nang chi tra cao, khach nghi dudng dai ngay va
khach quéc té. Piéu nay dit ra yéu cau ddi véi cac co so luu tra phai khong nglg nang
cao chat lugng dich vy, hoan thién co s¢ vat chit va nang cao trai nghi¢m khach hang.

Bén canh do, ba N?mg tiép tuc chu trong phat trién da dang cac loai hinh du lich
nhu du lich MICE, du lich nghi dudng, du lich chiam soc strc khoe, du lich am thyc, du
lich van hoa — 18 hoi va du lich sinh thai. Viéc da dang hoa san phém du lich khong chi
gitip kéo dai thoi gian luu tra ciia du khach ma con tao diéu kién cho cac khach san mo
rong thi truong khach hang va nang cao hi¢u qua kinh doanh.

Ngoai viéc phat trién san pham du lich, thanh phd ciing dang day manh tmg dung
cong nghé va chuyén ddi sd trong hoat dong du lich. Céc dich vu dat phong truc tuyén,
thanh toan khong ding tién mat, quang ba trén nén tang s6 va quan 1y thong tin khach
hang ngay cang duoc chi trong. Piéu nay doi hoi cac doanh nghiép khach san phai nang
cao kha ning tng dung céng nghé nhim dép Gng nhu ciu ngdy cang hién dai cua du

khach.

85



Song song véi d6, Pa Ning ciing huéng dén xdy dung méi trudng du lich vin
minh, an toan va than thién. Cong tdc dam bao an ninh trat ty, v¢ sinh moi trudong, an
toan thuc phém va chat luong dich vu du lich dugc tdng cuong nham nang cao hinh 4nh
diém dén va tao sy hai long cho du khach.

Bén canh nhiing co hdi phat trién, nganh du lich Pa Néng ciing phai d6i mat véi
su canh tranh ngay cang gay git giita cac khach san va co so luu tra, dic biét tai khu
vuc ven bién My Khé. Khach du lich hién nay khong chi quan tdam dén gia ca ma con
chu trong dén chét luong dich vy, su ti€n nghi, tinh chuyén nghiép va trai nghiém thuc
té trong sudt qua trinh luwu tra. Vi vay, cac khach san can lién tuc d6i méi, ning cap co
sO vat chat va nang cao chat lugng phuc vu dé dap img nhu cau ngay cang cao cia khach
hang.

Nhin chung, dinh huéng phat trién ctia nganh du lich Pa Ning trong thoi gian téi
s& tao ra nhiéu co hoi thuan loi cho cac doanh nghié¢p kinh doanh luu tra. Tuy nhién, dé
tan dung hiéu qua nhitng co hdi d6, cac khach san can khong ngimg ning cao chat luong
dich vu, hoan thién co s& vat chat va xay dung doi ngli nhan vién chuyén nghiép nham

dap g t6t hon nhu cau ciia khach du lich trong nudc va quc té.

3.1.2. Pinh hwéng phat trién ciia khach san Minh Toan Safi Ocean

Trong boi canh nganh du lich Pa Nang ngdy cang phat trién va mitc d6 canh tranh
giita cac co s& luu tra ngay cang cao, khach san Minh Toan Safi Ocean can xay dyng
dinh hudng phat trién phi hop nham nang cao chit luong dich vu, gia ting su hai long
ctia khach hang va khang dinh vi thé trén thi truong luu tra ven bién Pa Nang.

Két qua khao sat khach hang va phan tich phan hdi trén cac nén tang OTA tai
Chuong 2 cho théy khéch san c6 nhiéu lgi thé vé vi tri dia ly, chat luong phong nghi,
thai d§ phuc vu ctia nhan vién va hé théng tién ich di kém. Tuy nhién, van con ton tai
mot s6 han ché nhu chét luong wifi chua 6n dinh, mot s6 trang thiét bi trong phong hoat
dong chua hiéu qua, kha ning cach 4m con han ché, thuc don buffet chua thyuc sy da
dang va chét luong phuc vu gitra cac ca lam vi¢c chua dff)ng déu. Vi vay, trong thoi gian
t6i khach san can tap trung phat trién theo cac dinh huéng sau:

Thi nhat, nang cao chit luong dich vu luu tra theo hudng chuyén nghiép va lay
khéach hang lam trung tam. Moi hoat dong cua khach san can hudng dén muc tiéu nang

cao trai nghiém khach hang, dam bao sy hai 10ng trong sudt qua trinh luu tra. Chét luong
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dich vu khong chi dugc dénh gia thong qua co s& vat chat ma con thong qua thai do
phuc vu, kha ning hd trg va muc d6 dap tng nhu cau cua khach hang.

Thir hai, tng budc nang cap co s¢ vat chat va hién dai hoa hé thong phong nghi.
Khach san can vu tién dau tr vao nhirng hang muc dwgc khach hang phan anh nhiéu
nhu hé thong diéu hoa, wifi, minibar, thiét bi giai tri trong phong va kha ning cach am.
Viéc nang cép can dugc thue hién theo 19 trinh phu hop nham dam béo hiéu qua dau tu
va nang cao trai nghiém cua khach luu tru.

Thtt ba, phét trién ngudn nhan lic theo huéng chuyén nghiép va dong bo. Khach
san can chu trong dao tao k¥ ning giao tiép, cham séc khach hang, xtr Iy tinh hudng va
ngoai ngit cho ddi ngli nhan vién nham nang cao chat luong phuc vu. Pong thoi xay
dung phong cach phuc vu than thién, chuyén nghiép va nhat quéan gitta cac bo phan.

Thtr tu, da dang héa dich vu va tién ich bod sung nham dap ing nhu cu ngay cang
cao cua khach hang. Bén canh dich vu luu trt, khach san can tiép tuc nang cao chét
luong dich vu dn udng, hd boi, spa, phong gym va cac tién ich giai tri khic dé gia ting
gia tri trdi nghiém cho khach luu tru.

Thi nam, ddy manh Gng dung cong nghé va chuyén doi s6 trong hoat dong kinh
doanh. Khach san can ting cuong sir dung cdc phan mém quéan 1y hién dai, nang cao
chat lwong dich vu dat phong truc myén, thanh toan dién tr va cham s6c khach hang
trén cac nén tang sé nham dap Gmg xu hudng tiéu dung hién nay.

Thir sau, ting cudng xay dung va phat trién hinh anh thuong hiéu trén cac nén
tang truc tuyén. Khach san can duy tri va nang cao diém danh gid trén cac OTA nhu
Booking.com, Agoda, Tripadvisor va Expedia thong qua viéc cai thién chat lugng dich
vu thue té, chu dong tiép nhan va xu ly phan hoi ctia khach hang.

Cubi cung, phat trién theo hudng bén virng va than thién véi moi trudng. Khach
san can nang cao y thirc tiét kiém nang lugng, giam thiéu rac thai nhua, ting cudng
khong gian xanh va thyc hién cac hoat dong bao vé moi trudong nham phu hop véi xu
hudng du lich xanh hién nay.

Nhin chung, dinh huéng phat trién ctia khach san Minh Toan Safi Ocean trong
thoi gian toi 1a tap trung nang cao chét lugng dich vu luu trd, hién dai hoa co s¢ vat chét,
phat trién ngudn nhan lyc chuyén nghiép va khong ngimg cai thién trai nghiém khach
hang. Day sé& 1a nén tang quan trong dé khach san nang cao ning lyc canh tranh va phat
trién bén viing trong nhitng nam tiép theo.
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3.1.3. Phén tich nguyén nhin ciia nhirng han ché vé chit lwong dich vu lwu tri tai
khach san Minh Toan Safi Ocean

Thong qua két qua khao sat khach hang va phan tich phan hoi trén cac nén tang
truc tuyén o0 Chuong 2, c6 thé thfiy mic du chat luong dich vu luu tru tai khach san Minh
Toan Safi Ocean dugc danh gia & muc tdt, van con ton tai mot sé han ché anh huong
dén trai nghiém cua khach hang. Cac han ché nay xuat phat tir nhiéu nguyén nhan khac
nhau, bao g@)m co s& vat chit, nguén nhan luc, quy trinh quan 1y va su thay doi trong
nhu céu cta khach du lich.

Trude hét, mot s6 han ché lién quan dén co sé vat chat va trang thiét bi phong
nghi xudt phét tir qua trinh khai thac va st dung trong thoi gian dai. Mot s6 thiét bi nhu
may lanh, minibar, hé théng wifi va tivi chua dugc nang cép déng bo nén doi luc hoat
dong chua 6n dinh. Bén canh do, cong tac kiém tra, bao tri dinh ky chua thuc sy thuong
xuyén dan dén viéc mot sé phong xuét hién tinh trang xudng cap, 4m mdc hodc cd mui
kho chiu.

Thi hai, kha ning cach 4m cta mot s6 phong nghi chua dap tmg dugc ky vong
ctia khach hang. Nguyén nhdn chu yéu 1 do két ciu x4y dung ban dau cta khach san
chua chi trong nhiéu dén viéc chdng 6n giita cac phong va khu vuc bén ngoai. Trong
khi d6, lugng khach luu tra ngdy cang ting khién tiéng 6n phat sinh nhiéu hon, dic biét
vao cac thoi diém cao diém du lich.

Tht ba, chét luong dich vu gitta cdc nhan vién chua that su déng déu. Mic du
phan 16n khach hang danh gia cao sy than thién va nhiét tinh ctia doi ngii nhan vién, van
xudt hién mot s6 phan hoi vé kha nang xir 1y tinh hudng va thai d6 phuc vu chua nhat
quan gitra cac ca 1am viéc. Nguyén nhan chu yéu 13 do trinh d6 chuyén mon, kinh nghiém
thuc té va ki niang giao tiép ctia nhan vién con khac nhau. Cong tic dao tao ndi bo chua
dugc thyc hién thuong xuyén va dong bo giita cac bd phan.

Tht tu, dich vu dn udng van chua dap ung diy du nhu cu cia tat ca cac nhom
khach hang. Mot s6 khach quéc té, dic biét 1a khach Han Qudc, cho rang thuc don buffet
chua that sy da dang va it thay d6i gitta cac ngay. Diéu nay xuit phat tir viéc khach san
chua thuong xuyén nghién ciru nhu cau 4m thyc ctia timg phan khic khach hang ciing
nhu chua da dang hoa thyc don theo thi truong khach muc tiéu.

Thr nam, chit luong ciia mot sb tién ich bd sung nhu phong gym, khu vuc hd

boi va wifi van con nhiing han ché nhat dinh. Nguyén nhan 1a do co s vat chat chua
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dugc dau tu nang cip dong b, trong khi nhu ciu st dung cac dich vu ndy cua khach
hang ngay cang ting. Diéu nay khién trai nghiém cta khach chua dat dugc muc t6i wu
nhu mong doi.

Ngoai ra, ap luc canh tranh ngay cang 1én tir cac khach san cung phan khtc tai
khu vuc ven bién My Khé ciing 1a mot nguyén nhan quan trong. Nhiéu khach san méi
duoc dau tu v6i co so vat chit hién dai va dich vu da dang hon khién ky vong ctia khach
hang ngdy cang cao. Piéu nay doi hoi khach san Minh Toan Safi Ocean phai lién tuc cai
thién chat luong dich vu dé duy tri lgi thé canh tranh trén thi truong.

Nhin chung, cac han ché trong chét luong dich vu luu tra tai khach san Minh
Toan Safi Ocean xuét phat tir ca nguyén nhan chu quan va khach quan. Viéc xac dinh rd
cac nguyén nhan nay 1 co s& quan trong dé dé xuat cac giai phap phu hop nhim nang
cao chat lugng dich vu luu tr(, gia tdng sy hai long cua khach hang va nang cao nang
luc canh tranh cua khach san trong thoi gian téi.

3.2. Phwong hwéng va muc tiéu nang cao chit lwgng dich vu lwu tri tai khach san
Minh Toan Safi Ocean
3.2.1. Phwong hwéng nang cao chat lwong dich vu luu tra

Trén co s& két qua phan tich thyuc trang chét luong dich vu luu tra tai Chuong 2
va dinh huéng phat trién ctia nganh du lich Pa Ning ciing nhu ctia khach san Minh Toan
Safi Ocean, viéc nang cao chat lwong dich vu luu trt trong thoi gian t6i can tap trung
vao cac phuong huéng chu yéu sau:

Thir nhét, nang cao chat luong dich vu luu tra theo hudng chuyén nghiép, hién
dai va léy khach hang lam trung tdim. Moi hoat dong cua khach san can huong dén viéc
dap tmg tot hon nhu cdu va ky vong cua khach hang nham gia ting sy hai long va kha
nang quay lai st dung dich vu.

Th hai, tiép tuc dau tu nang cp co s& vat chit va trang thiét bi phong nghi nham
tao ra khong gian luu trt tién nghi, hi¢n dai va thoai mai hon cho khéch hang. Pac biét
ru tién cai thién cic hang muc con ton tai nhiéu phan hoi nhu wifi, diéu hoa, hé thong
giai tri trong phong va kha nang cach am.

Thi ba, ning cao chit luong ngudn nhan lyc thong qua dao tao nghiép vu, ky
nang giao tiép, k§ nang xir 1y tinh hudng va trinh d6 ngoai ngir nham xay dung doi ngi

nhan vién chuyén nghiép, than thién va dong b trong phong cach phuc vu.
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Thu tu, da dang hoéa dich vu bo sung va nang cao trai nghi¢ém khach hang thong
qua viéc cai thién chét lvong dich vu 3n udng, spa, hd boi, phong gym va cic tién ich
nghi dudng khac.

Th nim, ddy manh tng dung cong nghé va chuyén ddi sé trong hoat dong quan
Iy, phuc vu va cham soc khach hang nham nang cao hiéu qua hoat dong kinh doanh va
dap ung xu hudng ti€éu dung hién dai.

Thir sau, ting cudng hoat dong marketing tric tuyén, quan tri hinh anh thuong
hiéu va nang cao chét luong phan hdi khach hang trén cac nén tang OTA nhim duy tri

loi thé canh tranh cua khach san trén thi truong.

3.2.2. Muc tiéu ning cao chit hrong dich vu luu tri
Pé thuc hién cac phuong hudng trén, khach san Minh Toan Safi Ocean can dat
ra mot s6 muc tiéu cu thé trong giai doan ttr nam 2026 dén nam 2028 nhu sau:
- Duy tri mtrc d6 hai long chung ctia khach hang trén 90%.
- Nang diém danh gia trung binh trén Booking.com tir 8,9 1én t6i thiéu 9,2
diém.
- Nang diém danh gia trén Agoda tir 8,8 1én khoang 9,0 diém trd lén.
- Duy tri diém dénh gia trén Tripadvisor tir 4,8/5 tré 1én.
- Duy tri diém danh gia trén Expedia trén 9,2/10.
Déi véi chit lugng phong luu tra:
- Nang diém danh gia tiéu chi “Trang thiét bj trong phong day du, hién dai
va hoat dong tot” tir 4,06 1én t6i thicu 4,30 diém.
- Giam t6i thiéu 50% s phan hdi lién quan dén may lanh, minibar, tivi va
wifi trong vong 2 ndm toi.
- Giam ty 1é phan 4anh vé tinh trang phong c6 mui hodc xudng cap xudng
dudi 3% tong sd phan hoi khach hang.
Péi véi dich vu khach hang:
- Duy tri diém danh gia vé thai do phuc vu cua nhan vién tu 4,4 diém tro
1én.
- Pam bao 100% nhan vién tiép xtc truc tiép voi khach duge dao tao ky
nang cham séc khach hang dinh ky hang nam.
- ft nhat 80% nhan vién 18 tan va nha hang c6 kha ning giao tiép tiéng Anh

co ban; 30% nhan vién c6 thé giao tiép tiéng Han co ban.
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bdi véi dich vu an uéng:
- Nang murc hai long vé buffet sang 1én trén 4,5 diém.
- B0 sung t6i thiéu 15-20% sb lugng moén dn méi trong thyc don buffet.
- Thyc hién thay ddi thuc don theo tudn nhim tang trai nghiém cho khach
luu tra dai ngay.
Déi véi tién ich bd sung:
- Nang cép chét lugng wifi dé dam bao ving pha soéng 6n dinh tai 100%
khu vuc khach san.
- Giam tdi thiéu 50% phan hdi tiéu cuc lién quan dén wifi trong vong 2 nam.
- Cai thién chat lugng phong gym va khu vuc hd boi nhim nang mirc hai
1ong cuia khach 1én trén 4,4 diém.
Déi véi hoat dong quan 1y chat lugng:
- Duy tri ty 18 phan hoi danh gia tryc tuyén ctia khach san trén 95%.
- 100% khiéu nai ciia khach hang duoc tiép nhan va xir Iy trong vong 24
gio.
- Giam ty 1& phan hoi tiéu cuc trén cac nén tang OTA xudng dudi 5% tong
sO dénh gia hang nam.

Nhin chung, cac muc tiéu trén khong chi huéng dén viéc cai thién nhitng han ché
d3 duoc xac dinh trong Chuong 2 ma con gdp phan nang cao hinh anh thuong hiéu, ting
kha ning canh tranh va phat trién bén viing ctia khach san Minh Toan Safi Ocean trong
thot gian toi.

3.3. Giai phap ning cao chit hrong dich vu luu tri tai khach san Minh Toan Safi
Ocean

3.3.1. Nang cip co s& vat chat ky thuat va trang thiét bi phong nghi

Két qua khao sat khach hang & Chuong 2 cho thiy co s vat chét va trang thiét
bi phong nghi tai khach san Minh Toan Safi Ocean duoc danh gia twong dbi tot, véi
diém trung binh cac tiéu chi dao dong tir 4,06 dén 4,36 diém. Tuy nhién, day ciing 1a
nhom ti€u chi c6 muc danh gia thép hon so véi mét sb yéu t6 khac nhu thai do phuc vu
ctia nhan vién hay chét luong dich vu an udng. Mot sb khach hang phan anh tinh trang
wifi chua 6n dinh, diéu hoa hoat dong chua hiéu qua vao thoi diém cao diém, kha nang
cach 4m ctia mot s phong con han ché va mot sb trang thiét bi trong phong da xuat hién
du hiéu xudng cip sau thoi gian dai str dung.
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Trong hoat dong kinh doanh khach san, co s¢ vat chét 1a yéu td tac dong truc tiép
dén cam nhan ban dau cta khach hang khi str dung dich vu luu trd. Mot phong nghi sach
s&, tién nghi va hoat dong on dinh khong chi mang lai su thoai mai cho khach hang ma
con gép phan nang cao hinh anh thuwong hiéu ctia khach san. Vi vy, viéc nang cip co
s& vat chat k¥ thuat va trang thiét bi phong nghi can dugc xem 13 mot trong nhiing giai
phép quan trong nham ning cao cht luong dich vu luu tra tai khach san Minh Toan Safi
Ocean trong thot gian toi.
3.3.1.1. Gidi phdp ngin han

Trudce mét, khach san can tién hanh ra soat téng thé tinh trang co s& vat chét tai
toan bo phong nghi nham danh gia mirc do hoat dong cta timg trang thiét bi. Trén co s&
d6, khach san can uu tién sira chita, thay thé cac thiét bi da xuéng cép hoac hoat dong
chua 6n dinh nhu diéu hoa, minibar, tivi, hé théng dén chiéu sang va thiét bi vé sinh
nham dam bao qu4 trinh str dung ctia khach hang khong bi gian doan.

Dbbi v6i hé théng wifi, khach san can thuc hién kiém tra chat luong duong truyén
thudng xuyén, nang cap bang thong internet va bo sung thém cac thiét bi phat song tai
nhirng khu vuc ¢6 tin hiéu yéu. Trong bdi canh khach du lich ngay cang c6 nhu cau két
ndi internet lién tuc, viéc dam bao téc do truy cap on dinh sé& gop phén nang cao su hai
10ng va han ché nhitng phan hdi tiéu cuc lién quan dén dich vy internet.

Bén canh d6, khach san can xay dung ké hoach béo tri, bao dudng co sé vat chat
theo dinh ky hang thang, hang quy nham phat hién sém cac van dé phat sinh va c6
phuong an xir 1y kip thoi. Viéc kiém tra thudng xuyén khong chi gitp duy tri chéat lugng
phong nghi ma con kéo dai tudi tho cua trang thiét bi, han ché tinh trang hu hong trong
qué trinh phuc vu khach hang.

Ngoai ra, khach san can cha trong cai thién kha nang cach 4m tai nhitng phong
¢6 nhiéu phan anh vé tiéng on. Cac bién phap c6 thé thyuc hién trong ngan han nhu b
tri bién hudng dan giit yén tinh tai khu vuc hanh lang, sip xép phong pht hop cho ting
nhom khach hang va ting cuong kiém tra cac yéu to gay anh huong dén khong gian nghi
ngoi cua khach.
3.3.1.2. Gidi phap dai han

Vé lau dai, khach san can xay dung ké hoach dau tu nang cép déng bd hé théng
phong nghi theo hudng hién dai, phu hop véi xu hudng phét trién cua nganh luu tra.
Trong do, khéach san cé thé tung budc cai thién hé théng cura phong, cua s6 va vat liéu
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cach am tai nhitng khu vyc can thiét nham nang cao su riéng tu va mang lai trai nghiém
nghi dudng tot hon cho khach hang.

Bén canh viéc nang cép trang thiét bi hién c6, khach san co thé nghién clru bo
sung cac tién ich théng minh trong phong nghi nhu khoa tir dién tir, hé théng diéu khién
anh sang tiét kiém nang luong, 6 cim da nang hoic tivi két ndi internet. Nhirng tién ich
nay khong chi nang cao mirc do tién nghi ma con gdp phan tao dyng hinh anh chuyén
nghiép, hién dai cua mot khach san 4 sao.

Ngoai ra, khach san can xay dung 16 trinh dau tu dai han d6i véi co sé vat chat
k¥ thuat, vu tién thay méi cac thiét bi c6 thoi gian st dung 14u nim va thudng xuyén
cap nhat céc ti€u chuan méi trong linh vuc luu tra. Viéc dau tu c6 ké hoach s& giup
khach san duy tri chat lwong dich vu 6n dinh, dap tung tot hon nhu cau ngay cang cao
cua khach hang.

Muc tiéu dén nam 2028, khach san Minh Toan Safi Ocean phan d4u nang diém
danh gia d6i v6i nhom tiéu chi co sd vat chat 1én trén 4.4 diém; giam it nhat 70% céc
phan hoi tiéu cyc lién quan dén wifi, diéu hoa va trang thiét bi phong nghi; dong thoi
duy tri ty 18 hai 1ong ctia khach hang d6i voi chat lugng phong luu tra dat trén 95%.

Viéc két hop giita cac giai phap ngin han va dai han trong ning cip co so vat
chat k¥ thuat s& gitip khach san Minh Toan Safi Ocean ting buéc khic phuc nhimng han
ché hién tai, nang cao chat luong dich vy luu tra, tang kha nang canh tranh va xay dung

hinh anh chuyén nghiép trén thi truong.

3.3.2. Nang cao chét lwong ddi ngii nhin vién phuc vu

Két qua khao sat & Chuong 2 cho thay d6i ngii nhan vién cua khach san Minh
Toan Safi Ocean dugc khach hang danh gia kha tich cuc v6i diém trung binh tir 4,33
dén 4,45 diém. Cac tiéu chi nhu “Nhén vién sin sang hd trg khach hang khi can thiét”
va “Khach hang cam thiy dugc quan tim, cham soc trong sudt thoi gian luu trd” déu
dat mirc danh gia rat tot. Tuy nhién, qua khao sat thuc té va phan hoi trén cic nén tang
OTA, van con mot s6 v kién cho ré“mg chat luong phuc vu gitra cac ca lam viéc chua that
su dong déu, mot s6 nhan vién con thiéu sy chu dong trong xtr I tinh huéng hozc chua
giai thich thoa dang khi xay ra sai sot lién quan dén dit phong va dich vu.

Trong bdi canh nhu cau ciia khach du lich ngay cang cao, dac biét 1a nhom khach

quoc té, viéc nang cao chat lugng ngudn nhan lyc 1a yéu t6 quan trong nham cai thién
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chat lugng dich vu luu tra, nang cao su hai long cua khach hang va xay dung hinh anh
chuyén nghiép cho khach san Minh Toan Safi Ocean.
3.3.2.1. Gidi phdp ngdin han

Trudc mét, khach san can xay dung ké hoach dao tao nghié¢p vu dinh ky cho doi
ngil nhan vién, dic biét 1 cac bd phan thuong xuyén tiép xic truc tiép voi khach hang
nhu 18 tan, budng phong va nha hang. Noi dung dao tao can tip trung vao cac k¥ ning
can thiét nhu giao tiép, chim séc khach hang, xir 1y khiéu nai va giai quyét cac tinh
huéng phat sinh trong qua trinh phuc vu.

Bén canh d6, khach san nén td chirc cac budi dao tao ndi bd tbi thiéu 2 1an mdi
quy nham gitp nhan vién cip nhat lai quy trinh phuc vu, nang cao k¥ ning xir 1y tinh
huéng va dam bao chat lugng phuc vu dugc duy tri dong déu giita cac ca lam viéc. Pac
biét, can chu trong dio tao kha ning giao tiép ngoai ngit co ban, nhat 13 tiéng Anh va
tiéng Han Qudc, nham hd tro tot hon cho nhém khach qudc té dang chiém ty trong déng
ké trong co ciu khach luu tra ctia khach san.

Ngoai dao tao chuyén mon, khach san can xay dung bo tiéu chuin phuc vu théng
nhat cho timg vi tri cong viéc. Céc tidu chuan nay can quy dinh o vé thai do phuc vu,
quy trinh giao tiép, thoi gian phan héi yéu ciu ctia khach hang va cach xir Iy cac tinh
huéng thudng gip. Piéu ndy gitip nhan vién hiéu rd trach nhiém cua minh va han ché
su khac biét trong chét lwong phuc vu gitra cac bd phan.

DPong thoi, khach san can ting cuong theo ddi phan hdi cua khach hang thong
qua phiéu khao sat, danh gia trén cac nén tang truc tuyén nhu Booking.com, Agoda,
Tripadvisor nham kip thoi nhan dién nhitng van dé trong qué trinh phuc vu va ¢ bién
phép cai thi¢n phu hop.
3.3.2.2. Gidi phap dai han

Vé lau dai, khach san can xay dung chién luoc phat trién nguén nhan luc theo
huéng chuyén nghiép va 6n dinh. Trong dé, can duy tri cic chuwong trinh dao tao nang
cao vé nghiép vu khach san, k¥ nang cham soc khach hang, ngoai ngit va k¥ ning xu ly
céc tinh hudng phtrc tap nham dap tng yéu cau ngiy cang cao cua thi truong.

Bén canh viéc dao tao, khach san can xdy dung hé théng dénh gia hiéu qua lam
viéc ctia nhan vién dya trén nhiéu yéu t6 nhu phan hoi cua khach hang, mtc do hoan

thanh cong viéc va kha nang tuan thu quy trinh phuc vu. Viéc danh gia dinh ky sé& gitp
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khach san phat hién nhirng diém manh, diém han ché cta tirng nhan vién dé c6 ké hoach
dao tao va cai thién phu hop.

Ngoai ra, khach san nén trién khai chinh sach khen thuong d6i v6i nhirng c4 nhan
hoac bg phan nhan dugc nhiéu phan hdi tich cuc tir khach hang. Déng thoi, can xay
dung mai truong 1am viéc chuyén nghiép, tao co hoi phat trién nghé nghiép va c6 chinh
sach giit chan nhdn vién c6 ning lyc nhdm duy tri d6i ngil nhan su 6n dinh trong dai
han.

Muc tiéu dén ndm 2028, khach san Minh Toan Safi Ocean phan d4u duy tri diém
danh gia vé chit lvong phuc vu cta nhan vién trén cac nén tang OTA dat tir 9,2/10 tr&
1én; giam t6i thiéu 50% cac phan hdi tiéu cyc lién quan dén thai do phuc vu va xu ly
tinh huéng cta nhan vién; dong thoi 100% nhan vién bo phan 18 tan va cham soc khach
hang dugc dio tao ngoai ngit va k¥ ning phuc vu theo tiéu chuan khach san 4 sao.

Viéc két hop giita cac giai phap ngan han va dai han trong nang cao chét luong
doi ngili nhan vién s€ gitip khach san Minh Toan Safi Ocean cai thién trai nghiém khach
hang, nang cao chat luong dich vu luu tra, xdy dung hinh anh chuyén nghiép va tang

kha nang canh tranh trong thoi gian toi.

3.3.3. Hoan thién va da dang héa dich vu in udng

Két qua khao sat & Chuong 2 cho thay dich vu dn udng l1a mét trong nhiing yéu
t6 duoc khach hang danh gia cao tai khach san Minh Toan Safi Ocean véi diém trung
binh dat tir 4,39 dén 4,54 diém. Trong d6, tiéu chi “Dich vy dn udng tai nha hang dam
bao chat luong” dat 4,54 diém, phan anh su hai long cua khach hang vé chat luong mon
an va khong gian phuc vu. Tuy nhién, qua khao sat thuc t& va phan hoi trén cac nén tang
OTA, mét s6 khach hang van cho réng buffet saing chua that su da dang, thuc don con
lap lai va chua dap Gng ddy du nhu cu cta khach qudc té, dic biét 1a khach Han Qudc.

Pé nang cao chat lugng dich vy an udng va gia ting trai nghiém cho khach luu
tr, khach san can xay dung dinh hudng hoan thién dich vu theo hudéng da dang hoa
thuce don, nang cao chit lwong mén an va dap Gng tét hon nhu cau cta nhidu nhom khach
hang khéc nhau.
3.3.3.1. Gidi phdp ngin han

Trudc mit, khach san can tap trung cai thién thuc don buffet sang bang cach xay
dung thuc don luan phién theo ngay hoac theo tuan nham tao sy m&i mé cho khach hang,

dic biét 1a nhirg khach luu tri dai ngay. Viéc thay d6i moén an thuong xuyén s& giup
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han ché cam giic nham chan va nang cao mirc d6 hai long cua khach khi sir dung dich
vu.

Bén canh do, bo phan bép can bd sung thém mat s6 mon an phu hop v61 nhu cau
ctia khach qudc té, dic biét 1a nhom khach Han Qudc — mot trong nhiitng thi trudng
khach quan trong ctia khach san. Mot s6 moén an c6 thé duoc bd sung nhu kimchi, com
cudn, mi lanh hodc cic moén dn sang phu hop véi khau vi ciia khach nudc ngoai. Ngoai
ra, khach san nén mé rong thém cac lya chon nhu mén an chay, mon it dau mé& hodc céc
mén danh cho khach ¢6 nhu cau an uéng dac biét.

Ngoai viéc da dang héa thue don, khach san can ting cudng kiém soét chét luong
nguyén liéu dau vao va quy trinh ché bién mon an. B phan bép can thuong xuyén kiém
tra nguyén liéu, ddm bao vé sinh an toan thyc pham va duy tri chat luong mén an 6n
dinh. Pong thoi, can cha trong hon dén cach trinh bay mén an theo hudng dep mit, hip
dan va phu hop véi tiéu chuan ciia khach san 4 sao.

Bén canh d0, bo phan nha hang can chu dong thu thap y kién phan hdi cua khach
hang sau khi sir dung dich vu thong qua phiéu danh gia hodc khao sét truc tuyén. Nhiing
phan hoi nay sé 1a co s dé khach san kip thoi diéu chinh thuc don va cai thién chat
lwong phuc vu phtt hgp v6i nhu cau thuc té.
3.3.3.2. Gidi phap dai han

Vé lau dai, khach san can xay dung chién luoc phat trién dich vu an uéng theo
hudng tao su khac biét va nang cao loi thé canh tranh. Trong do, can nghién ctru xu
huong am thuc cua tirng nhom khach hang muc tiéu dé xay dung thuc don da dang, két
hop gitta mén 4n dja phuwong, moén dn quéc té va cac lya chon phu hop véi nhidu nhu
cau khac nhau.

Khach san c6 thé t6 chirc cac chuong trinh am thuc theo chu dé vao cudi tudn
hodc céac dip 1& nham tao diém nhan cho dich vu in uéng. Mot sb hoat dong nhu buffet
hai san, ngay hoi am thuc dia phuong hodc trai nghi¢ém cac mon dac san mién Trung
khong chi gitip ning cao trai nghiém ctia khach hang ma con gbp phan quang ba nét dic
trung am thuc Pa Nang.

Ngoai ra, khach san can tiép tuc nang cao ning luc chuyén mén cho d6i ngii nhan
vién nha hang va bo phan bép thong qua cic chuong trinh dao tao vé k¥ thuat ché bién
mon an, trinh bay mon an, phuc vu khach quéc té va xu 1y cac yéu ciu dic biét cua
khéch hang.
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Muc tiéu dén nam 2028, khach san Minh Toan Safi Ocean phén dau nang diém
danh gia dich vu n udng trén cac nén tang OTA 1én trén 9,2/10; giam it nhat 50% cac
phan hoi lién quan dén sy don diéu cua buffet sang; dong thoi bd sung t6i thiéu 20-30%
mon an maéi trong thyc don buffet va thuc hi¢n thay ddi thuc don dinh ky theo tudn nham
nang cao trai nghi€ém cua khach hang.

Viéc két hop giita cac giai phap ngdn han va dai han trong hoan thién dich vu an
ubng khong chi gitip khach san khic phuc nhitng han ché hién tai ma con gop phan nang
cao chit luong dich vu luu tru, tao 4n tuong tot v6i khach hang, gia ting kha ning quay

lai va ning cao loi thé canh tranh trong thoi gian t6i.

3.3.4. Cai thién chit lwong cac dich vu tién ich bo sung

Két qua khao sat & Chuong 2 cho théy cac dich vu tién ich ctia khach san Minh
Toan Safi Ocean duoc khach hang danh gia kha tich cuc véi diém trung binh dao dong
tir 4,39 dén 4,54 diém. Tuy nhién, qua cic phan hdi trén Booking.com, Agoda,
Tripadvisor va khao sat thuc té, van con mot s han ché nhu chat lugng wifi chua on
dinh, phong gym con bi va nong, khu vuc ca phé tai sanh chua thyc sy rong rai, viéc
cung cap khin tai ho boi d6i lic chua kip thoi va thoi gian cho thang may vao gid cao
diém con tuong ddi 1au. Vi vay, khach san can thue hién cac giai phap ngén han va dai
han nham nang cao chét luong cac dich vu tién ich bd sung, tir do gia tang trai nghiém
va su hai long cua khach hang.
3.3.4.1. Gidi phdp ngdin han

Trudc mat, khach san can tap trung khic phuc nhitng van dé anh hudng tryc tiép
dén trai nghiém cta khach hang trong qua trinh luu tri. Déi véi hé théng wifi, khach
san can tién hanh kiém tra dinh ky chit luong dudng truyén, bd sung thém bo phét song
tai nhitng khu vuc tin hiéu yéu va nang cap bang thong internet vao cac giai doan cao
diém. DPong thoi, bd phan k¥ thuat can xay dung quy trinh kiém tra toc d6 wifi thuong
xuyén nham phét hién va xtr Iy nhanh chéng céc su c¢6 phat sinh.

Déi v6i phong gym, khach san can cai thién hé thdng diéu hoa, thong gié nham
tao khong gian tip luyén thoai mai hon cho khach hang. Bén canh d6, can bo sung thém
khan tap, nudc uéng mién phi va thuc hién bao tri cic thiét bi luyén tap dinh ky dé dam
bdo an toan trong qua trinh str dung.

Tai khu vuc hd boi, khach san can bé tri nhan vién hd trg vao nhitng khung gio

d6ng khach dé cung cip khan tim, nude udng va giai dap cac yéu cau cua khach luu tra.
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Dong thoi, can ting cuong vé sinh hd boi, kiém tra chat luong nudc thuong xuyén va
sap xép thém ghé nghi dé nang cao sy thuén tién cho khach hang.

Ngoai ra, ddi voi hé théng thang may, khach san can thuc hién bao tri thuong
xuyén nham han ché tinh trang chd 1au hodc xay ra su ¢d trong gid cao diém. Bo phan
1€ tan ciing can cha dong hudng dan khach st dung thang may hop 1y dé giam ap luc
van hanh trong thoi gian dong khach.
3.3.4.2. Gidi phap dai han

Vé 1au dai, khach san can c6 ké hoach dau tu va nang cép cac tién ich theo hudng
hién dai, phu hop véi xu hudng du lich trdi nghiém hién nay. Ddi v6i khu vue sanh va
quiy ca phé, khach san c6 thé cai thién khong gian theo hudng rong rii, thong thoang
hon bang cach bb tri lai ban ghé, bo sung cac khu vuc check-in nham tao diém nhén va
tang kha nang quang ba hinh anh khéch san thong qua trai nghi¢m ctia khach hang.

Bén canh cac tién ich hi¢n co, khach san nén nghién ctru bd sung thém céc dich
vu hd trg nhu dat tour tham quan, thué xe mdy, dua don san bay hodc cung cép thong
tin du lich dia phuong. Nhitng dich vu nay khong chi gitp khich hang thuan tién hon
trong qua trinh luu trd ma con gop phan gia ting gia tri dich vu va nang cao kha nang
canh tranh cua khach san.

Ngoai ra, khach san can xdy dung ké hoach nang cip dong bo cac tién ich bo
sung theo ting giai doan, két hop vai viée 1y y kién phan hoi tir khach hang dé xac dinh
nhirng hang muc can wu tién dau tu. Viéc cai thién lién tuc dua trén nhu cau thuc té s&
gitip khach san nang cao chat luong phuc vu va dap Gng tot hon su thay doi trong nhu
cu clia khach du lich.

Muc tiéu dén nim 2028, khach san phén dau giam it nhét 70% cac phan hdi tiéu
cuc lién quan dén chit luong wifi; giam 50% cac ¥ kién phan anh vé phong gym va ho
boi; nang diém danh gia cac dich vu tién ich trén OTA Ién trén 9,0/10; d@)ng thoi duy tri
ty 1& hai 1ong ctia khach hang d6i v6i nhom tién ich dat trén 95%.

Viéc cai thién chét lugng cac dich vu tién ich bd sung khong chi gitip nang cao
trai nghiém nghi dudng ma con gép phan kéo dai thoi gian luu tril, ting kha ning quay
lai cua khach hang va nang cao nang luc canh tranh cua khach san Minh Toan Safi Ocean

trong thoi gian toi.
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3.3.5. Hoan thién quy trinh phuc vu va xir Iy khiéu nai khach hang

Trong hoat dong kinh doanh khéch san, chat luong dich vu khong chi duge danh
gi4 thong qua co s vat chat hay thai do phuc vu ciia nhan vién ma con thé hién ¢ kha
nang dap mg nhu ciu va xir Iy cac van dé phat sinh trong qua trinh khach luu tri. Két
qua khao sat & Chuong 2 cho thiy phan 16n khach hang danh gia tich cuc ddi voi chat
lugng dich vu tai khach san Minh Toan Safi Ocean. Tuy nhién, van con xuét hién mot
sO phan hdi lién quan dén chat lugng wifi chura 6n dinh, trang thiét bi trong phong hoat
dong chua hi€u qua hoac mot ) truong hop khach hang chua nhan duoc su hd tro kip
thoi khi xay ra su c¢d. Vi vay, khach san can hoan thién quy trinh phuc vu va xtr Iy khiéu
nai theo hudng nhanh chéng, chuyén nghiép nham nang cao su hai long ctia khach hang.
3.3.5.1. Gidi phdp ngdin han

Trude mat, khach san can ra soat va chuan héa lai quy trinh phuc vu khach hang
tir giai doan dat phong, nhan phong, trong thoi gian luu trii cho dén khi khach tra phong.
Mdi cong doan can duge xay dung thanh cac budc cu thé, rd rang va thong nhat giita
cac bg phan nham dam bao sy déng b6 trong qua trinh phuc vu. Pic biét, bd phan 18 tin
can thuc hién t6t quy trinh chao don, huéng dan va hd tro khach hang ngay tir khi khach
dén khach san nham tao 4n tuong tdt ban dau.

Trong qua trinh khach luu tra, cic bd phan can ting cudng phdi hop dé xir Iy
nhanh céc yéu cau phat sinh. Khi tiép nhan yéu cau hd trg, nhan vién can chu dong ghi
nhan thong tin, xac dinh nguyén nhan va chuyén dén bo phan lién quan trong thoi gian
som nhat. Sy phdi hop hiéu qua giira 18 tin, budng phong, k¥ thuit va nha hang sé& giup
giam thoi gian cho doi va nang cao sy hai long cua khach hang.

Bén canh d6, khach san can xay dung quy trinh xtr ly khiéu nai théng nhét cho
toan b nhan vién. Khi tiép nhan phan anh, nhan vién can thé hién thai do lich su, léng
nghe diy du van dé cia khach hang, ghi nhan thong tin chinh x4c va chi dong xin 15i
khi sy ¢b xuat phat tir phia khach san. Sau d6, bd phan lién quan can nhanh chéng kiém
tra nguyén nhan va dua ra phuong an xir Iy phit hgp nham han ché sy bat tién cho khach
luu tra.

bPéi voi nhitng khiéu nai don gian nhu 15 trang thiét bi, thiéu vat dung trong
phong hodc yéu cau hd trg thong thuong, khach san can wvu tién xu 1y ngay trong thoi
gian ngin nhat. Dbi véi nhitng trudng hop phirc tap hon, can c6 su tham gia cta cip
quan ly dé dam bao van dé duogc giai quyét thoa dang va chuyén nghiép. Sau khi hoan
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tat xir Iy, nhan vién can cha dong lién hé lai voi khach hang dé xac nhan muc do hai
long.

Ngoai viée xu ly khiéu nai truc tiép, khéach san can cha trong theo doi cac phan
hdi trén cc nén tang truc tuyén nhu Booking.com, Agoda, Tripadvisor va Expedia. B9
phan chim soc khach hang can thuong xuyén kiém tra danh gia ctia khach luu tra, phan
hdi cac nhén xét tiéu cuc voi thai d6 chuyén nghiép va dwa ra huéng khic phuc phu hop
nham duy tri hinh anh tich cuc ctia khach san.
3.3.5.2. Gidi phap dai han

V& lau dai, khach san can xay dung hé théng quan 1y chat luong dich vu theo
huéng chuyén nghiép va c6 tinh lién tuc. Khach san nén trién khai hé thong thu thap y
kién khach hang thong qua phiéu khao sat, ma QR hodc cic nén tang truc tuyén sau khi
khach st dung dich vu. Viéc thu thap va phan tich phan hoi thuong xuyén s& giup khach
san nhan dién nhirng han ché trong qua trinh phuc vu va dua ra cac bién phap cai thién
phu hop.

Bén canh d6, khach san can td chirc cac chuong trinh dao tao chuyén sau vé ky
nang xt 1y tinh hudng va giai quyét khiéu nai cho doi ngii nhan vién. Noi dung dao tao
can tap trung vao k¥ ning giao tiép, kiém soat cam xuc, k§ ning thuyét phuc khach hang
va phuong phap xir 1y cac tinh hudng phat sinh theo tiéu chuan dich vu khach san 4 sao.
Diéu ndy giup nhan vién ning cao sy tu tin va kha nang xir Iy van dé trong qué trinh
phuc vu.

Ngoai ra, khach san can xay dung co ché danh gia hiéu qua lam viéc cta nhan
vién dya trén phan hdi cta khach hang, mutc d6 tuan thu quy trinh va chat luvong phuc
vu thuc té. Nhitng nhan vién hoac b phan nhan dugc nhiéu danh gia tich cuc can dugc
ghi nhan va khen thuong nham tao dong lyc nang cao chat luong phuc vu.

Muc tiéu dén nam 2028, khach san Minh Toan Safi Ocean phén dau xu 1y 100%
céc khiéu nai ctia khach hang trong vong 24 gio; giam t6i thiéu 50% so luong phan hoi
ti€u cuc lién quan dén chat luong phuc vuy; duy tri ty 1¢ hai long cua khach hang trén
95% va nang diém danh gia trén cac nén tang OTA Ién trén 9,2/10.

Viéc hoan thién quy trinh phuc vu va xir Iy khiéu nai khach hang khong chi gitp
nang cao chat lugng dich vu Iuu trd ma con gép phan xay dung hinh anh chuyén nghiép,
tao niém tin dbi voi khach hang va nang cao nang lyc canh tranh cua khach san Minh
Toan Safi Ocean trong bdi canh thi trudng du lich ngdy cang canh tranh hién nay.
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3.3.6. Ting cuwdng cong tac kiém tra, giam sit chit hrong dich vu

Trong hoat dong kinh doanh khéch san, chat lugng dich vu khong chi phuy thude
vao co s& vat chat hay trinh d0 cua ddi ngii nhan vién ma con chiu anh hudng 16n tu
cong tac kiém tra, giam sat va quan 1y chat luong. Mic du khach san Minh Toan Safi
Ocean di xdy dung cac quy trinh phuc vu twong déi day du, tuy nhién két qua khao sat
& Chuong 2 cho thay van con t6n tai mot s6 han ché nhu chat lwong phuc vu chua dong
déu gifra cac bg phan, mot sb trang thiét bi hoat dong chua 6n dinh va van xuét hién céc
phan hoi chua tich cuc lién quan dén dich vu luu tra trén cac nén tang truc tuyén. Vi
vay, khach san can ting cuong cong tac kiém tra, giam sat chat lugng dich vy nham dam
bao cac tiéu chuan phuc vu duogc thuc hién théng nhat va hiéu qua.
3.3.6.1. Gidi phdp ngdin han

Trude mat, khach san can x4y dung va hoan thién hé thong tiéu chuan chat luong
dich vu cu thé cho ting bd phan nhu 1€ tan, buff)ng phong, nha hang, k¥ thuat va cham
soc khach hang. Cac tiéu chuan nay can duoc phd bién dén toan bo nhan vién va st dung
1am co so danh gia qua trinh thuc hién cong viéc. Viéc xay dung tiéu chuan rd rang s&
gitip nhan vién hiéu ding yéu cau cong viéc, ddng thoi tao diéu kién thuan loi cho cong
tac kiém tra va giam sat.

Bén canh do, khach san can t6 chirc kiém tra dinh ky ddi vai chat luong dich vu
tai timg b phan. Pdi voi bo phan budng phong, can thudng xuyén kiém tra tinh trang
vé sinh, trang thiét bi va mtc d6 sdn sang cua phong trudc khi don khach. Péi véi bd
phan 18 tan va nha hang, can giam sat quy trinh phuc vu, thai d6 giao tiép va kha ning
hd trg khach hang. Viéc kiém tra thuong xuyén sé& giup khach san phat hién sém nhiing
sai sot va dua ra bién phap xu 1y kip thoi.

Ngoai kiém tra dinh ky, khach san nén thuc hién thém cac dot kiém tra dot xuat
tai nhitng thoi diém cao diém du lich hodc tai cac bo phan thuong xuyén tiép xuc véi
khach hang. Diéu nay giup danh gia chinh xac chit luong phuc vu thuc té, dong thoi
nang cao y thirc trach nhiém ctia nhan vién trong qua trinh lam viéc.

Bén canh do, khach san can thudng xuyén thu thap va phan tich phan hdi cua
khach hang théng qua phiéu khao sat, website khach san, Booking.com, Agoda,
Tripadvisor hodc Expedia. Nhitng phan hdi nay 1a co s¢ quan trong gitp khach san nhan
dién cac diém manh cin phét huy va nhitng han ché can cai thién trong qua trinh cung
cap dich vu.
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3.3.6.2. Gidi phap dai han

V& lau dai, khach san can ting cudng tmg dung cong nghé trong cong tic quan
Iy va giam sat chat lugng dich vu. Khach san c6 thé sir dung phan mém quan 1y khach
san dé theo ddi tinh trang phong, ghi nhan yéu ciu cua khach hang va danh gia hiéu qua
lam viéc cua nhan vién. Thong qua hé théng dit liéu dugc cap nhat thuong xuyén, ban
quan 1y c¢6 thé nhanh chéng phat hién cac van dé phat sinh va dua ra quyét dinh diéu
chinh phu hop.

Ngoai ra, khach san can xdy dung co ché danh gia hiéu qua lam viéc cua nhan
vién gén véi chét luong phuc vu thuc té. Nhitng nhan vién hoac bd phan co6 thanh tich
tdt, nhan duoc nhiéu phan hoi tich cue tir khach hang can duoc biéu duong va khen
thudng kip thoi nhim tao dong luc nang cao chét luong phuc vu. Nguoc lai, nhitng
truong hop chwa thyuc hién ding quy trinh hodc anh hudng dén chit lugng dich vu can
dugc nhic nho, dao tao lai hodc cb bién phap xir Iy phu hop.

bé cong tac kiém tra va giam sat dat hiéu qua cao, vai tro cua doi ngii quan ly
cac bd phan can duge ting cuong. Céac trudng bd phan can thudng xuyén theo doi hoat
dong ctia nhan vién, chii dong phat hién cac van dé trong qué trinh phuc vu va dua ra
huéng diéu chinh phu hop. Pong thoi, khach san can xdy dung co ché phdi hop giira
cac bd phan nham dam bao moi van dé phat sinh dugc xur ly nhanh chéng va hiéu qua.

Muc tiéu dén nam 2028, khach san Minh Toan Safi Ocean phan ddu duy tri ty 18
hai long ctia khach hang trén 95%; giam tdi thiéu 50% cac phan héi tiéu cuc lién quan
dén chat lugng phuc vu; 100% cac bd phan duoc kiém tra dinh ky theo ké hoach; déng
thoi duy tri diém danh gid trén cac nén tang OTA ¢ muc tir 9,0 dén 9,2 diém trd 1én.

Viéc ting cudng cong tac kiém tra va giam sat chit luong dich vu s& gitip khach
san kiém so4t tot hon qué trinh cung g dich vy, kip thoi phat hién va khic phuc cac
han ché, tir 6 nang cao chat lugng dich vu luu tr(, gia ting su hai 10ng ctia khach hang
va nang cao nang luc canh tranh cta khach san Minh Toan Safi Ocean trong thoi gian
toi.

3.3.7. Py manh hoat dong marketing va xiy dung thwong hiéu khach san

Trong bdi canh thi truong du lich va luu tra tai Pa Ning ngdy cang phat trién,
mirc d canh tranh gitra cac khich san cing phan khuc ciing tré nén gay gat hon. Hién
nay, khach du lich khong chi lya chon khach san dya trén vi tri hodc gid phong ma con
quan tim nhiéu dén hinh anh thuong hiéu, chat lugng dich vu va cac danh gia tir khach
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hang trude do. Vi vay, bén canh vi¢c nang cao chat lugng dich vu luu tra, khach san
Minh Toan Safi Ocean cin diy manh hoat dong marketing va xdy dung thuwong hiéu
nham nang cao kha ning tiép can khach hang, gia tang loi thé canh tranh va thu hat
khach Iuu tra trong thoi gian toi.

Két qua khao sat & Chwong 2 cho thdy khach san nhan duoc nhiéu phan héi tich
cuc trén cac nén tang dit phong truc tuyén nhu Booking.com, Agoda, Tripadvisor va
Expedia. Day 1a loi thé quan trong gitip khach san xay dung uy tin va tao niém tin ddi
v6i khach hang tiém ning. Tuy nhién, dé duy tri va phat huy loi thé nay, khach san can
c¢6 chién lwge marketing phu hop, két hop gitra cac giai phap thuc hién trong ngin han
va dinh huéng phat trién thuong hiéu trong dai han.
3.3.7.1. Gidi phdp ngdin han

Trudc mat, khach san can tap trung cai thién va duy tri hoat dong quang bé trén
céc nén tang truc tuyén. Website chinh thirc ciia khach san can duoc thudng xuyén cap
nhat thong tin vé phong nghi, dich vu, chuong trinh uu dai va hinh anh thuc té nham tao
su chuyén nghiép, giup khach hang d& dang tim kiém thong tin va dua ra quyét dinh dat
phong. Pong thoi, giao dién website can dugc tdi vu hoa trén cac thiét bi di dong nham
phu hop vé1 xu hudng st dung dién thoai thong minh ctua khach du lich hién nay.

Bén canh website, khach san can khai thac hiéu qua cac kénh truyén thong xa hoi
nhu Facebook, Instagram, TikTok va YouTube. Noi dung truyén thong nén tap trung
gi6i thiéu khong gian phong nghi, dich vu noi bat, tién ich tai khach san ciing nhu cac
diém tham quan ndi tiéng cua thanh phd Pa Nang. Viéc thuong xuyén dang tai hinh anh,
video chit lwong cao vé trai nghiém thuc té ctia khach hang sé& giup ting kha nang tiép
can va tao su thu hat dbi véi khach hang tiém nang.

Ngoai ra, khach san can cht trong quéan 1y hinh anh thuong hiéu trén cac nén tang
OTA nhu Booking.com, Agoda, Tripadvisor va Expedia. By phan cham sdc khach hang
can thuong xuyén theo ddi cac danh gia cua khach luu tra, phan hoi nhanh chong ddi
voi cac nhan xét tich cuc va tiéu cuc. Ddi vai cac phan hoi chua tot, khach san can chu
dong tiép nhan ¥ kién, giai thich nguyén nhan va dua ra hudéng xir Iy phtt hgp nham thé
hién sy chuyén nghiép va nang cao niém tin cia khach hang.

Bén canh d6, khach san c6 thé trién khai mot s6 chuong trinh khuyén mai ngan
han nhu vu dai danh cho khach hang quay lai, giam gia khi dit phong truc tiép hodc
tang kém cac dich vu bo sung nhu buffet sang, dua don san bay hoac voucher sur dung
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dich vy tai khach san. Nhitng chuong trinh ndy khong chi hd trg ting luong dit phong
ma con goép phan tao sy gin két voi khach hang.
3.3.7.2. Gidi phadp dai han

V& lau dai, khach san can xay dung chién lugc phat trién thuong hiéu mét cach
bai ban nhim nang cao vi thé trén thi truong khach san ven bién tai Da Néng. Trong do,
khach san can xac dinh rd nhom khach hang muc tiéu, dic biét 1a cac thi truong qudc té
tiém ning nhu Han Qudc, Nht Ban va cac nudc Dong Nam A. Viéec mo rong quang ba
thong qua hop tac véi cong ty Iit hanh, dai Iy du lich tric tuyén va cac dbi tac qudc té s&
gitip khach san da dang hoa ngudn khach va giam sy phu thudc vao mot nhom khach
nhat dinh.

Bén canh viéc thu hut khach mdi, khach san can xay dung chinh sach cham soc
khach hang 1au dai nham gia ting ty 1¢ khach quay lai. C6 thé trién khai chuong trinh
khach hang than thiét, luwu trir thong tin nhu cau ctia khach hang dé ca nhan hoa dich vu
hodc giri cac chuong trinh wu ddi phu hop vao nhitng dip dic biét. Diéu niy s& gop phan
tao dung mdi quan hé 1au dai va ning cao mirc do trung thanh cua khach hang.

Ngoai ra, khach san can tich cuc tham gia cac hoat dong quang ba du lich cua dia
phuong nhu hoi chg du lich, chuong trinh xuc tién thuong mai va cac su kién lién két
v6i doanh nghiép trong nganh. Thong qua cac hoat dong nay, khach san ¢ thé mo rong
mang ludi hop tic, ndng cao do nhan dién thuong hiéu va tiép can thém nhiéu nhém
khach hang moi.

Muc tiéu dén nam 2028, khach san Minh Toan Safi Ocean phan dau duy tri diém
danh gia trung binh trén Booking.com tir 9,0 diém trd 1én; nang diém danh gia trén
Agoda 1én khoang 9,0 diém; duy tri ty 1¢ khach hang quay lai dat trén 30%; tang luong
khach dit phong truc tiép thong qua website va cac kénh truc tuyén ctia khach san tir
15-20% mdi nam; d@)ng thoi nang cao mic d§ nhan dién thuong hi¢u trén thi truong
khéch san ven bién tai Da Ning.

Viéc két hop giita cac giai phap marketing ngin han va dinh huéng xay dung
thuong hi¢u dai han khong chi giap khach san Minh Toan Safi Ocean thu hit thém khach
hang ma con gop phan nang cao hinh anh chuyén nghiép, gia ting kha ning canh tranh

va tao nén tang phat trién bén vitng trong nhitng nam tai.

104



3.4. Mgt s6 kién nghi

Dé cac giai phap ning cao chét lugng dich vu luu tra tai khach san Minh Toan
Safi Ocean duoc trién khai hiéu qua, bén canh sy nd luc cia khach san ciing can co su
hd tro tir cac co quan quan 1y nha nudc, cac t chirc lién quan va sy phdi hop gitta cac
bd phan trong khach san.

Trude hét, d6i véi nganh du lich thanh phd Pa Néng, can tiép tuc ddy manh hoat
dong quang ba hinh anh diém dén trén thi truong trong nude va qubc té nham thu hit
ngay cang nhiéu khach du lich dén véi dia phuwong. Dong thoi, can ting cuong t6 chirc
cac chuong trinh xtc tién du lich, hdi cho du lich, sy kién van hoa va 1& hoi nhim da
dang hoa san pham du lich va kéo dai thoi gian luu tri ciia du khach. Pay sé& 1a diéu kién
thuén loi dé cac doanh nghi¢p kinh doanh luu tru, trong dé c6 khach san Minh Toan Safi
Ocean, m¢ rong thi truong khach hang va nang cao hiéu qua hoat dong kinh doanh.

Bén canh do, cic co quan quan 1y can tiép tuc ddu tu hoan thién hé thdng co s
ha téng du lich, giao thong va cac tién ich cong cdng tai khu vuc ven bién M¥ Khé. Viéc
nang cao chat luong méi truong du lich, ddm bao an ninh trat ty, vé sinh mdi trudng va
an toan cho du khach s& gép phan ning cao hinh anh du lich Pa Ning va ting sitc hp
dan cia diém dén.

D6i voi khach san Minh Toan Safi Ocean, ban 13nh dao cin quan tam hon nira
dén cong tac dau tu nang cip co sé vat chat, dao tao ngudn nhan luc va hoan thién hé
théng quan Iy chét lugng dich vu. Viée trién khai cac giai phap nang cao chit lwong dich
vu can duge thyuc hién d@)ng bd, ¢6 10 trinh cu thé va phu hop voi diéu kién thuc té caa
khach san nham dam bao hiéu qua dau tu.

Khach san ciing can xay dung co ché danh gia chat lugng dich vu thudng xuyén
thong qua viéc thu thap y kién phan hodi cta khach hang, kiém tra ndi bo va theo ddi cac
danh gia trén cac nén tang truc tuyén. Trén co s& d6, khach san c6 thé kip thoi diéu chinh
nhitng han ché phét sinh va khéng ngimg cai thién chét lugng phuc vu.

Ngoai ra, can ting cuong phdi hop giira cac bo phan trong khach san nhim nang
cao hiéu qua phuc vu khach hang. Mdi nhan vién can nhan thic rd vai trd va trach nhiém
cua minh trong viéc xay dung hinh anh thuong hi€u, nang cao chét lugng dich vu va tao
su hai long cho khach luu tru.

Nhin chung, sy hd trg tir co quan quan 1y nha nuée cung véi quyét tim doi méi
va nang cao chat luong dich vu ctia khach san s& 1a nhitng yéu té quan trong gop phan

105



nang cao nang lyc canh tranh, thu hut khach hang va dam bao sy phét trién bén viing

cua khach san Minh Toan Safi Ocean trong thoi gian téi.

TONG KET CHUONG 3

Trén co s& két qua phan tich thyuc trang chét lugng dich vu luu trt tai khach san
Minh Toan Safi Ocean & Chuwong 2, Chuong 3 da dé xuét cac dinh huéng va giai phap
nham nang cao chit luong dich vu luu tr trong thoi gian t6i. Cac giai phap dugc xay
dung dua trén nhitng vu diém can phat huy va nhitng han ché con ton tai nhu co s¢ vt
chét chua déng bd, chét luong wifi va kha ndng cach am chua on dinh, sy khac biét
trong phong cach phuc vu ctia nhan vién, sy da dang cta dich vu an uéng va mét sb tién
ich bo sung chua dap (mg hoan toan ky vong ctia khach hang.

Céc giai phap trong tam dugc dé xuit bao gdm: nang cip co s vt chit va trang
thiét bi phong nghi; nang cao chat lugng d6i ngii nhan vién; hoan thién dich vy an udng
va céc tién ich bd sung; cai tién quy trinh phuc vu va xir 1y khiéu nai; ting cuong kiém
tra, giam sat chat luong dich vy; déy manh hoat dong marketing va xay dung thuong
hiéu trén cac nén tang s6. Bén canh d6, chuong ciing dua ra mot so kién nghi dbi voi co
quan quan 1y nha nudc nham tao diéu kién thuan loi cho hoat dong kinh doanh khach
san va phat trién du lich dia phuong.

Viéc trién khai déng bo cac giai phap trén khong chi gbp phan ning cao mirc do
hai long cua khach hang, cai thi¢n hinh anh thuong hi¢u va gia tang kha nang canh tranh
ctia khach san Minh Toan Safi Ocean, ma con tao nén tang cho sy phat trién bén viing

trong bdi canh nganh du lich Pa Ning ngay cang phat trién va canh tranh manh mg.
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PHU LUC 1. MAU PHIEU KHAO SAT KHACH HANG
Phu luc 1.1. Méu phiéu khdo sit KH (tiéng Viét)

PHIEU KHAO SAT Y KIEN KHACH HANG
Kinh gtri Quy khach,

T6i tén 1a Nguyén Thi Hong Uyén 1a sinh vién Khoa Du Lich, chuyén nganh Quan Tri
Khach San cua truong Pai hoc Kién Tric Da Ning.Hién toi dang thyc hién khoa luan
t6t nghiép v6i dé tai nghién ctru :“Giai phap ning cao chit lwong dich vu lwu tra
tai Khach san Minh Toan SAFI Ocean”.

Nham danh gia thuc trang chat luong dich vu luu tri va dé xuat cac giai phap nang cao
chat lugng phuc vu tai khach san, t61 rat mong nhan dugc nhitng y kién danh gia khach
quan tir Quy khach . Kinh mong Quy khach danh chut thoi gian dién vao bang ciu hoi
dudi day. Toi xin cam két moi thong tin Quy khach cung cap sé& 1a ngudn dir liéu quan
trong chi phuc vu cho muc dich nghién ctru hoc thuat , khong vi muc dich ca nhan nao
khac va s€ hoan toan dugc bao mat .

Xin chan thanh cdm on sy hd tro quy bau ctia Quy khach!

PHAN I: THONG TIN CHUNG

Quy khach vui 1ong tra 10 bang cach danh dau “ X ” vao nhimng 6 dudi day:
1. Giéi tinh ?

[ Nam O N 0 Khéc...

2. D) tudi ?

O Duéi 25 tudi O Tur 25 - 35 tudi

O Tur 36 - 50 tudi O Trén 50 tudi

3. Muc dich Quy khach dén luu tra ?

1 Du lich [ Cong tac
L1 Nghi dudng 0] Khac:
4. S0 1an Quy khach sir dung dich vu lwu tri tai khiach san Minh Toan Safi
Ocean?
O Lan dau OTw2-41lan O Trén 4 lan
5. Quy khach biét dén khach san Minh Toan Safi Ocean qua ngudn nao?
L1 Ban be/Nguoi than gidi thitu [ OTA (Booking, Agoda, Traveloka...)
[ Cong ty du lich L1 Mang xa hdi/Internet
[ Khac:
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PHAN II: PANH GIA CHAT LUQNG DICH VU LUU TRU

Quy khéch vui 10ng cho biét mirc d6 dong ¥ ccia cac Quy khach vé cac phat biéu
dudi day vé chat lugng dich vu luu tra tai khach san Minh Toan Safi Ocean béng cach
danh ddu “ X “ vao 6 tuong ng .

MBOi tiéu chi ¢6 5 mirc d6 danh gia tuong tng véi:

1 - Rit khong dong y 2 — Khong dong y 3 — Binh thuong
4 -Dongy 5- Rat dong y
MUC PO
STT TIEU CHi PANH GIA PONG Y
123 (4|5
A. CHAT LUQNG PHONG LUU TRU

1 Phong luu trt sach s€ va gon gang.
2 Khong gian phong rong radi va thoai mai.

Trang thiét bi trong phong day du, hién dai va hoat dong
. tt (TV, diéu hoa, wifi, minibar,...).
4 Giuong ngl va nodi that mang lai sy thodi mai.

Anh sang va cach b tri noi that trong phong tao cam
: giac dé chiu.
6 Phong luu tra cich Am t6t va han ché tiéng 6n 1am phién.

Phong c6 tam nhin (view) dep va tao cam giac thu gian
’ cho khach hang.
8 Mui huong trong phong tao cam gidc dé chiu.

B. DICH VU KHACH HANG

9 Nhan vién phuc vu than thién, nhiét tinh.

Yéu cau cua khach hang dugc giai quyét nhanh chong
10 va hiéu qua.

Nhan vién giao tiép lich su va xtr 1y tinh hudng phat sinh
' chuyén nghiép.

Khach hang cam thdy duoc quan tim va chim soc tot
12 trong sudt thoi gian luu tra.
13 Nhan vién san sang hd trg khach hang khi can thiét.
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Nhan vién c6 kha nang giao ti€ép ngoai ngit co ban voi

14 .2
khéach qudc te.
C. AN NINH VA AN TOAN
15 Khach hang cam thay an toan khi luu tra tai khach san.
16 Hé théng an ninh cta khach san dam bao tot.
Céac quy dinh vé an toan chay nd va thoat hiém duoc
17 hién thi rd rang.
Khach san c6 bién phéap bao vé tot cho tai san ca nhan
8 cua khach hang.
Khu vuc khach san luén dam bao an ninh va trat tu
o 24/24
D. DICH VU TIEN iCH
20 Nha hang cung cap da dang cac moén in.
21 Dich vu an uéng tai nha hang dam bao chét luong.
22 Khach san cung cép nhiéu tién ich hién dai phuc vu
khach hang (hd boi, phong gym, spa, ...).
23 Thoi gian hoat dong cua cac tién ich phu hop vé1 nhu
cau da dang cia khach hang.
24 Khach hang c6 thé dé dang sir dung cac tién ich tai
khach san.
25 Chat luong wifi trong khach san on dinh va dé st dung.
E. VI TRi VA MOI TRUONG XUNG QUANH
26 Khach san c6 vi tri giao thong thuén loi.
27 Khu vuc xung quanh khach san dam bao an ninh.
28 Céanh quan xung quanh khéach san tao cam giac thoai
mai.
29 Khach san ¢6 vi tri thuén tién dé tiép can cac diém du
lich va bai bién.
F. QUY TRINH PAT PHONG VA THANH TOAN
30 Quy trinh dit phong dé dang.
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31 Thong tin vé gia ca, dich vu va cac diéu khoan khéc

dugc cung cap ro rang.

32 Qua trinh thanh toan duoc thuc hién dé dang, thuan tién

va chinh xac.

33 Nhan vién hd tro tdt cac yéu cdu dic biét cua khach

hang.

34 Thu tuc nhan phong va tra phong dugc thyc hién nhanh

choéng va chinh xéc.

PHAN III - PANH GIA TONG THE

Céu 35: Quy khach c6 hai 1ong véi chét lwong dich vu lwu tri ciia khach san
Minh Toan Safi Ocean ?

[ Rat khong hai long [0 Khong hai long [] Binh thuong
[0 Hai long ] Rat hai long

Ciu 36: Quy khach cé siin sang quay lai luu tri tai khach san Minh Toan Safi
Ocean khi co6 dip khong?

0 Co [0 Khong [0 Chua chic

Ciu 37: Quy khach cé siin 1ong gi6i thi¢u dich vu lru tra tai khach san Minh
Toan Safi Ocean cho nguoi khac khong?

O Co [ Khong [0 Chua chic

Cau 38: Quy khach cam thiy gia tri nhian dwoc phu hop véi chi phi lwu tri tai
khach san Minh Toan Safi Ocean ?

[0 Rat khong dong y [0 Khéng dong U] Binh thuong

[0 Pong ¥ [] Rat dong y
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PHAN IV: GOP Y CUA KHACH HANG

Céu 39: Quy khach ¢6 caim nhin nhw thé nao khi sit dung dich vu lwu trd tai Minh
Toan Safi Ocean ?

Cau 40 : Quy khach c6 gop y cai thién diéu gi hay cé dé xuit gi nham gitip khach
san Minh Toan Safi Ocean cai thién , ning cao tét hon vé chét lwgng dich vu lru
tru khong?

LOI CAM ON

T61 xin chan thanh cdm on Quy khéch da danh thoi gian tham gia khao sat. Nhirng y
kién dong goép ciia Quy khach 1a ngudn thong tin quan trong gitp t6i hoan thanh khoa
luan va dé xuat cac giadi phap nang cao chét luong dich vu Iuu tru tai khach san Minh
Toan Safi Ocean trong thoi gian téi.

Kinh chiic Quy khach nhiéu sirc khoe va co nhirng trai nghiém tuyét voi!

--- Chan Thanh Cam On Quy Khach! ---
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Phu luc 1.3. Mdu phiéu khdo sat KH (tiéng Anh )
CUSTOMER SATISFACTION SURVEY FORM
Dear Valued Guest,

My name is Nguyen Thi Hong Uyen, a student of the Faculty of Tourism, majoring in
Hotel Management at Da Nang Architecture University.l am currently conducting my
graduation thesis entitled: “Solutions to Improve Accommodation Service Quality
at Minh Toan SAFI Ocean Hotel”

This survey is conducted to evaluate the current quality of accommodation services
and propose solutions to improve service quality at the hotel. Your opinions and
feedback are extremely valuable to my research. Please spend a few minutes
completing this questionnaire. All information provided will be used solely for
academic research purposes and will be kept strictly confidential.

Thank you very much for your valuable support and cooperation.

PART I: GENERAL INFORMATION

Please tick (V') the appropriate answer.

1. Gender 2. Age
L1 Male [ Under 25 years old
L] Female L] From 25 — 35 years old
L1 Other L From 36 — 50 years old
L1 Over 50 years old
3. Purpose of stay 4. How many times have you stayed at
0] Tourism Minh Toan SAFI Ocean Hotel?
O Business trip O First time
[0 Vacation / Leisure L2 -4 times
O Others: ] More than 4 times

5. How did you know about Minh Toan SAFI Ocean Hotel?

L] Friends / Relatives
[1 Online booking platforms (Booking, Agoda, Traveloka, etc.)
L] Travel agency / Tour company

[ Social media / Internet
1 Others:
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PART II: EVALUATION OF ACCOMMODATION SERVICE QUALITY

Please indicate your level of agreement with the following statements regarding the

accommodation services at Minh Toan SAFI Ocean Hotel by marking (v') in the

appropriate box.

Rating Scale
1 - Strongly Disagree 2 — Disagree 3 — Neutral
4 — Agree 5 - Strongly Agree
LEVEL OF
No. EVALUATION ITEMS AGREEMENT
123 (4|5
A. ROOM QUALITY

1 The guest room is clean and tidy.
2 The room space is spacious and comfortable.

Room facilities are fully equipped, modern, and
3 function properly (TV, air conditioner, Wi-Fi, minibar,

etc.).
4 The bed and furniture provide comfort during the stay.

The lighting and interior arrangement create a pleasant
i atmosphere.

The room has good soundproofing and minimizes noise
° disturbance.

The room has a beautiful view and provides a relaxing
7 feeling.
8 The room fragrance creates a pleasant atmosphere.

B. CUSTOMER SERVICE

9 Staff are friendly and enthusiastic.
10 Guest requests are handled quickly and effectively.
" Staff communicate politely and handle unexpected

situations professionally.
12 Guests feel well cared for throughout their stay.
13 Staff are always willing to assist guests when needed.
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Staff are able to communicate in basic foreign

1 languages with international guests.
C. SECURITY AND SAFETY
15 Guests feel safe staying at the hotel.
16 The hotel security system is reliable and effective.
Fire safety and emergency exit instructions are clearly
v displayed.
The hotel provides good protection for guests’ personal
8 belongings.
19 The hotel environment is secure and orderly 24/7.
D. FACILITIES AND AMENITIES
20 The restaurant offers a variety of dishes.
21 Food and beverage services are of good quality.
22 The hotel provides various modern facilities for guests
(swimming pool, gym, spa, etc.).
23 The operating hours of hotel facilities are suitable for
guests’ needs.
24 Guests can easily access and use the hotel facilities.
25 The hotel Wi-Fi connection is stable and easy to use.
E. LOCATION AND SURROUNDING ENVIRONMENT
26 The hotel location is convenient for transportation.
27 The surrounding area is safe and secure.
28 The surrounding scenery creates a comfortable
atmosphere.
29 The hotel location is convenient for accessing tourist
attractions and the beach.
F. BOOKING AND PAYMENT PROCESS
30 The room booking process is simple and convenient.
31 Information about prices, services, and terms is clearly
provided.
32 The payment process is convenient, accurate, and easy.
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33 Staff effectively support guests’ special requests.

34 Check-in and check-out procedures are fast and
accurate.

PART III: OVERALL EVALUATION

35. Overall, how satisfied are you with the accommodation services at Minh Toan
SAFI Ocean Hotel?

L] Very dissatisfied L] Dissatisfied L] Neutral
L] Satisfied L] Very satisfied

36. Would you stay at Minh Toan SAFI Ocean Hotel again in the future?
L1 Yes L1 No L1 Not sure
37. Would you recommend Minh Toan SAFI Ocean Hotel to others?

L] Yes 1 No L1 Not sure
38. Do you think the value received is worth the accommodation cost?

L1 Strongly disagree L] Disagree L] Neutral
L1 Agree L] Strongly agree

PART IV: CUSTOMER COMMENTS

39. How do you feel about the accommodation services at Minh Toan SAFI Ocean
Hotel?

40. Do you have any suggestions to help Minh Toan SAFI Ocean Hotel improve
its accommodation service quality?

THANK YOU NOTE

Thank you very much for your valuable time and participation in this survey. Your
feedback is extremely important for my graduation thesis and for proposing solutions
to improve accommodation service quality at Minh Toan SAFI Ocean Hotel.

Wishing you good health and a pleasant stay in Da Nang.

--- Sincerely Thank You! ---
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Phu luc 1.3. Mdu phiéu khdo sat KH (tiéng Han )
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Béang 4 : Dit liéu thu thp tir 80 bang khdao sat ( Thong tin khiach hang va danh gia
chung )

Eifm daim hhSmk Rluy Dk gl My I
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