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LOTI MO DAU

Pau tién, em xin gui 101 cdm on chan thanh dén Ban Giam hi¢u Truong Pai hoc
Kién trac Da Ning cung toan thé quy thay ¢ trong Khoa Du lich d3 tan tinh giang day,
truyén dat kién thirc va tao dung mdt moi trudong hoc tap tich cuc, giip em c6d co hoi
phat trién ban than, hoan thanh chuong trinh dao tao ciing nhu dinh huéng nhitng budc
di ding dan cho tuwong lai.

Dic biét, em xin bay t6 1ong biét on sdu sic dén c6 Nguyén Thi Bao Uyén, ngudi
da tryc tiép hudng dan, tan tinh chi bao va luén ddng hanh cling em trong sudt qua trinh
thyc hién khoa luan. C6 da gitip em dinh hudng lya chon dé tai phu hop, ho tro xay dung
bao cdo tong quan, hoan thién dé cwong chi tiét, ciing nhu cung cip nhiéu ¥ kién déng
g6p quy bau trong qua trinh thu thap tai liéu va hoan thi¢n néi dung khoéa luan.

Trong thoi gian thuc tap tai bo phan Lé tin cua khach san Radisson Red Pa Nang,
em di c6 co hoi tiép can voi moi truong 1am viée chuyén nghiép, dugc quan sat, hoc hoi
va van dung nhitng kién thire dd dugce hoc tai trudng vao thuc tién cong viéc. Qua do,
em khong chi nang cao kién thirc chuyén mon ma con tich lity duoc nhiéu kinh nghiém
thuc té quy bau, tao nén tang quan trong dé hoan thanh tét khoa luan tét nghiép cua
minh.

Em xin chan thanh cdm on Ban lanh dao khach san Radisson Red Pa Néng cling
cac anh chi tai bo phan L& tan da nhiét tinh hudng dan, hd trg va tao diéu kién thuan loi
cho em trong sudt thoi gian thuc tap. Nhitng su giup d6, chia sé kinh nghiém va ngudn
tai liéu quy gia tir anh chi di gdp phan quan trong gitip em hoan thanh bai khoa luan nay.

Do han ché vé thoi gian, kinh nghiém nghién ctru cling nhu kién thirc thuce tién,
bai khoa luan ctia em kho tranh khoi nhiing thiéu sot nhat dinh. Vi vay, em rat mong
nhan dugc nhimng ¥ kién dong gop quy bau tir quy thay co dé bai khoa luan ciia em duoc
hoan thién hon.

Em xin chan thanh cam on.
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LOTI MO DAU

1. Li do chon dé tai

Trong bdi canh toan cau héa ngay cang siu rong, nganh du lich khach san di va
dang khang dinh vi thé 1 mot trong nhitng nganh kinh té miii nhon, déng gép quan trong
vao su phat trién kinh té va x4 hoi cua nhiu quéc gia. Viét Nam voi loi thé vé tai nguyén
thién nhién phong phu, ban sic vin hoa dic sic cing chinh sach mé cira va hoi nhap
manh m& di tré thanh diém dén hap dan dbi v6i du khach trong va ngoai nude. Trong
d6, thanh phd Pa Nang duoc xem 1a mot trong nhiing trung tam du lich 16n cta ca nudc,
thu hat luong 16n du khach mdi nam nhd vao hé thong co sé ha tang hién dai, canh quan
thién nhién dep va mang lu6i khach san — khu nghi dudng phat trién manh mé. Lugng
khach du lich quéc té va noi dia khong ngimg gia ting, kéo theo su phat trién manh mé
ctia hé thong khach san tir trung cdp dén cao cép.

Trong bdi canh do, chat luong dich vu luu tra tré thanh yéu t6 then chét quyét dinh
su hai 10ng ctia khach hang, kha nang thu hat va giit chan du khach, dong thoi gop phan
nang cao hinh anh va uy tin thuong hi€éu cua khach san trén thi truong.. Khach san
Radisson Red Pa Ning 1a mot thuong hiéu khach san quéc té tré trung, hién dai, mdi
gia nhdp vao thi truong Viét Nam nhung da nhanh chéng tao dugc dau 4n nhat dinh
trong phan khiic khach san cao cép.

Xuat phét tir thyuc tién do, em lwa chon dé tai “ Giai phap nang cao vé chét luong
dich vu luu tra tai khach san Radisson Red ba Ne:mg” vG1 mong mudn déanh gia mot cach
khach quan thyc trang chat luong dich vu luu tréi ctia khach san, tir d6 dé xuét mot s giai
phap phi hop khong chi nham dap tmg ky vong ctia khach hang ma con gdp phan nang
cao hiéu qua kinh doanh ciing nhu dinh hudng phat trién bén vimg cho khach san.

2. Muc dich nghién ciru

- Hé théng hoa co s¢ 1y ludn vé chat lugng dich vu luu tra tai khéach san

- Banh gia thuc trang chat luong dich vu luu tri tai khach san Radisson red Pa Nang

- P& xuat mot sd giai phap nham nang cao chét luong dich vy luu tra tai khach san
Radisson Red Da Ning

3. Poi twong va pham vi nghién ctru

- Bdi twong nghién ctru: chat lwong dich vu luu tra tai khach san Radisson Red
Pa Nang

- Pham vi khong gian : tai khach san Radisson Red Pa Nang



- Pham vi thoi gian : Dir li¢u th cép dugc thu thap tir nam 2023 dén nam 2025.
Céc dit liéu so cap duogc thu thap tir thang 10/2025 dén hét thang 12/2025.

4. Phwong phap nghién ciru

Nghién ciru két hop phuong phap nghién ctru dinh tinh va dinh lugng dé tim hiéu
vé chat luong dich vu luu tra tai khach san. Tir 6 dua ra nhirg giai phap nhdm nang
cao chat lugng dich vu luu tru tai khach san Radisson Red Da Nﬁng

- Nghién ctru dinh tinh:

Thu nhdp thong tin tir tai liéu ndi1 bd cua khach san, tham khao cac tai liéu lién
quan dén dich vu luu tri va chat lugng dich vu. Qua trinh ndy nham hé thong hoa co sé
1y luan va xac dinh cac yéu td anh huong dén chat luong dich vu luu tra.

Xay dung 1y thuyét : dua trén két qua phan tich tai liéu, xay dung khung 1y thuyét
vé cac yéu to anh hudng dén chat lugng dich vu luu tra

- Nghién ctru dinh lugng:

Xay dyng bang hoi: dua trén khung 1y thuyét, thiét ké bang hoi chat luong dich vu
lIuu tra tai khach san.

Chon mau va thu thap dit liéu: 4p dung phuong phap chon mau thuan tién, véi kich
thudc mau du kién 13 100 khach hang da sir dung dich vu luu trt tai khach san Radisson
Red Pa Ning.

Phén tich dit liéu: st dung phuong phéap thong ké mo ta dé xur Iy va phan tich dit
liéu nhdm mo ta dic diém mau nghién ciru, chit lwong dich vu dbi véi dich vu luu tri.

5. Bo cuc nghién ciru

Noi dung nghién ctru bao gdm 3 ndi dung chinh:

Chuong 1: Co s& 1y ludn vé chat lugng dich vu luu tra tai khach san

Chuong 2: Thuc trang chat lugng dich vu luu tra tai khach san Radisson Red Pa
Nang.

Chuong 3: Giai phap nang cao chat luong dich vu luu tra tai khach san Radisson
Red Pa Ning.



CHUONG 1: CO SO LY LUAN VE CHAT LUQNG DICH VU LUU TRU
TAI KHACH SAN

1.1. Téng quan vé kinh doanh khach san

1.1.1. Khai niém khach san va kinh doanh khach san

a. Khai niém vé khach san

Khai niém "khach san" duoc tiép can tir nhiéu gbc do khac nhau, tuy theo diéu kién
kinh té - xd hoi, quan diém phat trién ctia nganh du lich. Xét vé phuong dién kién truc,
khach san la cong trinh kién cd, duoc trang bi déy du co s& vat chat va trang thiét bi hién
dai nhdm mang lai sy tién nghi va hai long cho khach luu tri. Cing vé6i sy phat trién
kinh té - xa hoi, hé théng dich vy khach san ngay cang dugc mé rong va da dang hoa,
bao gém ca cac dich vu chuyén biét nhu t6 chirc hoi nghi, cham soc strc khde va cac tién
ich cao cép khac.

Theo nha nghién ctru Marcel Gotie dinh nghia: "Khach san 1a noi luu tra tam thoi
ctia du khach, ciing voi cac budng ngii con ¢ nha hang véi nhiéu chung loai khac nhau".
Ngoai dich vu luu tra co ban, khach san con co thé cung cép cac dich vu bd sung nhu
van chuyén hanh 1y, trung tim thuong mai, nha hang, quay bar va cac tién ich giai tri
khac.

Theo Téng cuc Du lich Viét Nam (1997): "Khach san du lich 1a co sé kinh doanh
phuc vu khach du lich qudc té va trong nuée, dap tmg nhu ciu vé cac mit an, nghi, vui
choi giai tri va cac dich vu can thiét khac trong pham vi khach san".

Theo Thong tu s6 01/2001/TT-TCDL ngay 27/4/2001 cta Téng cuc Du lich huéng
dan thyc hién Nghi dinh s6 39/2000/NB-CP ctia Chinh phii quy dinh cy thé hon: "Khach
san (Hotel) 1a cong trinh kién tric duoc xay dung doc 1ap, c6 quy md tir 10 budng ngt
trd 1én, dam béao chat lugng vé co s& vat chit, trang thiét bi, dich vu can thiét phuc vu
khach du lich".

Téng hop tir cac quan diém trén, c6 thé hiéu khach san 1a mot co s& kinh doanh
Iuru tri hoat dong hop phap véi muc dich thu lgi nhuén, cung cép cac dich vy vé dn udng,
nghi ngoi va giai tri nham dap tmg nhu cau da dang ctia khach hang.

Xét vé phuong di¢n kién trtc, khach san 1a cong trinh kién b, duoc trang bi dﬁy
du co s& vat chat va trang thiét bi hién dai nham mang lai sy tién nghi va hai long cho

khach luu tri. Cung vé6i su phat trién kinh té - x3 hoi, hé thng dich vu khach san ngay



cang dugc mé rong va da dang hoda, bao gém ca cac dich vy chuyén biét nhu td chirc hoi
nghi, cham soc strc khde va cac tién ich cao cép khac.

b. Khai niém vé kinh doanh khach san

Theo nghia rong, kinh doanh khach san la hoat dong cung cép céc dich vu nham
dap tng nhu cau luu trd, n ubng va cac nhu ciu bd sung khac cua khach trong subt thoi
gian luu lai tai khéach san. Day 1a loai hinh kinh doanh dich vu mang tinh téng hop cao,
két hop dé)ng thoi nhiéu loai hinh dich vu khac nhau nham thoa man t6i da nhu ciu cia
khach hang va mang lai hiéu qua kinh té cho doanh nghiép.

Tai Viét Nam, theo Thong tw s6 01/2001/TT-TCDL ctia Tong cuc Du lich Viét
Nam, kinh doanh khach san dugc hiéu 1a hoat dong kinh doanh dua trén viéc cung cép
céc dich vu luu trii, an ung va cac dich vu bo sung khac cho khach, nham dap ung nhu
cau an, nghi, giai tri ctia khach du lich trong nudc va quéc té. Kinh doanh khach san
mang nhiing dac trung co ban sau:

Thir nhat, day 1a linh vuc kinh doanh c6 tinh tong hop cao, bao gdm nhiéu loai
hinh dich vy da dang nhu luu tra, an uéng, td churc hoi nghi — héi thao, vui choi giai tri,
cham soc stc khoe va nhiéu dich vu hd tro khéac. Su két hop hai hoa gifra cac dich vu
nay goép phan nang cao trai nghiém va mic do hai long cua khach hang.

Thtr hai, dich vu khach san mang tinh khong thé luu kho. Cac dich vu, dic biét 1a
dich vu budng phong, khong thé du trit hodc tich lily dé ban vao thoi diém khac. Mot
budng phong khong duoc tiéu thy trong ngdy s& mat di co hdi doanh thu twong tmg, do
d6 dat ra yéu cau cao ddi v6i cong tac quan 1y cong suat phong va tdi vu héa doanh thu.

Tht ba, san pham cua kinh doanh khach san mang tinh v6 hinh va qua trinh san
xuét gin lién vé6i qua trinh tiéu dung. Khach hang phai truc tiép dén khach san dé st
dung dich vu, d@)ng thoi chat luong dich vu chi co thé dugc cam nhéan thong qua trai
nghiém thuyc té.

Thu tu, kinh doanh khach san doi héi nguon von dau tu 16n cho co so vat chat k¥
thuat, trang thiét bi hién dai va doi ngili nhan sy c6 trinh do chuyén mon. Bén canh do,
hoat dong kinh doanh khach san con chiu tdc dong rod rét cua tinh thoi vu trong du lich,
lam anh hudng dén cong suat khai thac va hiéu qua kinh doanh.

Tom lai, kinh doanh khach san 1a mgt hoat dong kinh té dich vu mang tinh téng
hop, trong d6 dich vu luu tra giir vai tro c6t 16i. Pong thoi, doanh nghiép khach san con

cung cip da dang cac dich vu bd sung nhim dap Gmg ngay cang t6t hon nhu cau phong



phu cta khach hang. Su phat trién cuia kinh doanh khach san gén lién véi sy ting truong
ctia nganh du lich va qua trinh hoi nhap kinh té quéc té, tir 46 dit ra yéu cau ngay cang
cao vé chat luong dich vy, nang luc quan tri va kha nang canh tranh cua doanh nghiép.

1.1.2. Y nghia vé kinh doanh khach san déi v6i sw phat trién kinh té xa hdi.

Trong bbi canh toan cau hoéa va hoi nhdp kinh t& qudc té ngay cang sau rong, Du
lich da va dang tré thanh mot trong nhitng nganh kinh té miii nhon cua nhiéu quéc gia,
trong dé c6 Viét Nam. La mdt bd phan cAu thanh quan trong cuia nganh du lich, hoat
dong kinh doanh khach san khong chi dap tng nhu cau luu tri cia du khiach ma con
dong vai tro to 16n trong viée thic day phat trién kinh té — xa hoi mot cach toan dién va
bén virng. Kinh doanh khach san gép phin quan trong vao viéc thuc diy ting truong
kinh té va gia ting ngudn thu cho x& hoi. Thong qua viéc cung cap cac dich vu luu tra,
an uéng va cac dich vu bd sung khac, khach san tao ra doanh thu dang ké

Dic biét, d6i v6i khach quc té, ngudn thu tir khach san con gitp ting luong ngoai
t¢, cai thién va nang cao nang lyc canh tranh ciia nén kinh té qudc gia trén thi truong
qudc té. Ngoai ra, sy phat trién cta nganh khach san con kich thich tiéu dung, tir d6 tao
dong luc cho nhiéu nganh kinh té khac phat trién. Kinh doanh khach san c¢6 ¥ nghia 16n
trong viéc tao viéc 1am va nang cao chat lwgng nguon nhan luc. Pay 1a nganh c¢6 kha
nang st dung lao dong cao véi nhiéu vi tri viéc lam da dang nhu 18 tan, buéng phong,
nha hang, quan 1y va cac bd phan hd trg khac. Piéu nay khong chi gitip giai quyét van
dé that nghi¢p ma con tao co hoi viéc lam 6n dinh cho nguoi lao dong, dac biét 1a lao
dong tré va sinh vién theo hoc nganh Quan tri khach san. Thong qua qua trinh lam viéc,
ngudi lao dong duoc dao tao va ning cao k¥ niang chuyén mon, k§ ning giao tiép, ngoai
ngir va tac phong nghé nghiép, tir 46 gbp phan nang cao chit lwong ngudn nhén lyc cho
xa hoi. Hon nita kinh doanh khach san 1a thuc day su phét trién ciia cac nganh kinh té
lién quan va tao hiéu ung lan téa manh me.

Hoat dong cua khach san cé méi lién hé chit ch& véi nhiéu linh vuc nhu van tai,
thuong mai, ndng nghiép, cong nghiép ché bién thyc pham, vian héa — giai tri va dich vu
tai chinh. Vi dy, nhu cau vé thuc pham trong khach san sé& thiic ddy san xuat ndng nghiép;
nhu cau di chuyén ctia khach du lich s& tao diéu kién phat trién nganh van tai. Nho do,
kinh doanh khach san gép phan hinh thanh mot hé sinh théi kinh té dich vu da dang,

thiic dy sy phét trién dong bo giita cac nganh.



Ngoai ra, su phat trién cta kinh doanh khach san con gép phan day manh dau tu
va hoan thién co so ha tang. Dé dap tng nhu cau ngay cang cao ciia du khéach, cac dia
phuong va doanh nghiép phai dau tu nang cip hé théng giao thong, dién, nudc, vién
thong, cling nhu cc cong trinh cong cong khac. Piéu nay khong chi phuc vu khach du
lich ma con mang lai loi ich truc tiép cho cong ddng dan cu, gop phan nang cao chat
lwong séng va thuc day qua trinh d6 thi hoa.

Khong thé khong nhéc dén vai tro cta kinh doanh khach san trong viéc quang ba
hinh anh quéc gia va bao ton, phét huy gia tri van hoa. Khach san 13 noi giao thoa giita
céc nén van hoa, noi du khach c6 co hoi tiép xtc va trai nghiém phong tuc, tip quan, 4m
thue va 16i séng cua dia phuong. Thong qua chét luong dich vu va phong cach phuc vu,
khach san gop phan xay dung hinh anh than thién, chuyén nghiép va hip dan cua diém
dén trong mat du khach quc té. Pong thoi, nhiéu khach san con tich hop cac yéu té vin
hoa truyén thong vao thiét ké, am thuc va hoat dong trai nghiém, qua dé gop phan bao
t6n va phat huy ban sac vin héa dan toc.

Hon nira, kinh doanh khach san con dong vai trd quan trong trong viéc chuyén
dich co cau kinh té theo hudng hién dai. Su phét trién ciia nganh nay thic day ting ty
trong khu vuc dich vu trong co cau kinh té, giam dan su phu thudc vao ndéng nghiép va
cong nghiép truyén théng. Pay 1a xu hudng tat yéu trong qua trinh céng nghiép hoa —
hién dai hoa dat nudc, gop phan nang cao hiéu qua va tinh bén viing cta nén kinh té.

Kinh doanh khach san gop phan ting ngudn thu ngan sach nha nuédc va dam bao
an sinh x& hoi. Thong qua cac khoan thué va phi, nganh khach san déong goép dang ké
vao ngn sach, tao ngudn luc cho nha nudc diu tu vao cac linh vuc thiét yéu nhu gido
duc, y té, ha téng va phuc loi xa hoi. Déng thot, su phat trién cua nganh cling giap cai
thién doi song ngudi dan, giam nghéo va thu hep khoang cach phat trién giita cac ving
mién. Tém lai, kinh doanh khach san khong chi 13 hoat dong cung cip dich vu luu tra
ma con 1a mot yéu té quan trong thiic day phat trién kinh té — x& hoi toan dién. Voi
nhirng dong gop tich cuc vé kinh té, viéc lam, van hoa va xa hoi, nganh khéch san ngay
cang khang dinh vai tro khong thé thiéu trong qua trinh phét trién bén viing ctia mdi

quéc gia.



1.2. Tong quan vé dich vu liru tri trong kinh doanh khach san

1.2.1. Khai niém dich vu luu tra

Dich vu luu trt 1a hoat dong kinh doanh cung cép co so luu tra ngén han va dai
han. Loai hinh nay c6 thé phuc vu cho nhitng ngudi thudng xuyén di cong tac hay du
lich, cn noi dn chdn nghi ngin han 13n nhitng ngudi c6 nhu cau sinh sdng dai han nhu
sinh vién, ngudi lao dong.

Ngoai ra, cic co s& kinh doanh con cung cip thém tién ich khac nhu dn udng, giai
tri... N61 mot cach don gian thi dich vu luu tra 1a hoat dong kinh doanh cung cép cac co
sO lru tra ngan han cho nhitng ngudi c6 nhu cu (cong tac, du lich...).Kinh doanh dich
vu luu tra con bao gém ca cac loai hinh dai han danh cho sinh vién, cong nhan... Ngoai
cung cép dich vu luu tr thi mot sb co s& con cung cép thém cac dich vu khac nhu an
uéng, gidi tri, strc khoe... Tuy nhién, dich vu luu tra giéi han va loai trir hoat dong cung
cép co sO luu tru dai han dugc coi nhu co s¢ thuong trii (vi du cho thué can hd hang
thang hodc hang nam dugc phén loai trong nganh bat dong san).

1.2.2. Pic diém dich vu luu tra

a. Tinh v6 hinh

Tinh v6 hinh thé hién & chd dich vu khong thé thir trudc ma phai stt dung mdi co
thé cam nhan dugc. Chat luong phuc vy, thai d phuc vu cling nhu tinh chuyén nghié¢p
trong phong cach phuc vu ctia nhan vién 1 nhitng diéu ma khach hang phai str dung méi
cam nhan va c6 danh gia riéng, né tiy thudc vao mdi nguoi. Tuy nhién, thong qua trang
thiét bi, co s& vat chat ching ta co thé cam nhan dugc mot phén nao d6 vé chat luong
cung cép dich vu tai cac co sé luu tru.

b. Tinh khéng tach roi

Tinh khong tach roi 1a mot dic diém cua dich vu. Dich vu khong ¢6 su tach roi
giita qua trinh san xuét va tiéu dung ca vé khong gian 13n thoi gian. Khi khach hang mua
dich vu tai khach san nao, thoi gian nao thi khach san dé s€ cung ing dich vu vao ding
thot gian do.

c. Tinh khong dong nhat

Tinh khong dong nhat thé hién & su khong dong nhit vé chit luong cua cing mot
loai hinh dich vu. Chat luong dich vu tuy thude vao trinh dg, tam ly, trang thai tinh cam
clia nha cung tng va so thich, thi hiéu... cua khach hang. Tinh khéng dong nhét cia

dich vu luu tra tai cac co s& luu tra thé hién ¢ thé hién &: su khong dong nhat vé chat



lugng ctia cung mat loai hinh dich vu hay chat lugng dich vu & cac khach san 1a khong
d6ng déu, no tiry thudc vao trinh do, tim 1y, trang thai tinh cam ctia nha cung Gmg va so
thich, thi hiéu, cam nhén cua tung khach hang. Bén canh do6, viéc chét luong dich vu
cling khong ddng déu & mdi khach san vao timg thoi diém trong nim

d. Tinh khéng ton kho

Do dic diém vo hinh nén dich vu luu tra trong khach san khong dy trit, bdo quan
dugc. Cac phong nghi, hdi hop hay cac dich vu khéac cho du c6 khach hay khong thi theo
thot gian nd cling s€ b1 hao mon, cac khach san luén phai bao quan, tu sura.. Vi vay, dé
tiét kiém chi phi, tranh lang phi, cac nha quan tri can c6 nhiing chién luoc phat trién, thu
hat khach hang, tao niém tin v6i khach hang dé ho yén tdm va thudng xuyén st dung
dich vu cta khach san khi ¢6 nhu cau

1.2.3. Vai tro caa dich vu luu tra trong hoat dgng kinh doanh khach san.

Trong h¢ théng hoat dong cua khach san, dich vy luu tra dugc xem la chirc nang
cot 161 va nén tang, giit vai trd trung tim trong viéc hinh thanh, van hanh va phat trién
cua toan bd hoat dong kinh doanh.

Dau tién, 12 mot bd phan quan trong cua du lich, dich vu luu tri khong chi dap tng
nhu cau nghi ngoi cia du khach ma con tao ra gia tri kinh té va x4 hoi to 16n. Dich vu
Iwru tré 1a ngudn doanh thu cha yéu cua khach san. Theo thyc té hoat dong trong nganh,
doanh thu tir budng phong thuong chiém ty trong 16n, khoang 50%—70% tong doanh thu
cua khach san, tuy theo quy mo va loai hinh. Day la nguén thu 6n dinh va lau dai, tao
nén tang tai chinh viing chic dé khach san duy tri hoat dong va phat trién céac dich vu
bod sung nhu nha hang, spa, hoi nghi... Do d6, hiéu qua kinh doanh cua bd phéan luu tru
c¢6 anh huodng truc tiép dén hiéu qua kinh doanh chung cta toan khach san.

Th hai, dich vu luu tra quyét dinh chat lugng trai nghiém va mirc do hai long cua
khach hang. Phong nghi 14 noi khach luu lai trong sut thoi gian luu tra, vi vay cac yéu
t6 nhu tién nghi, v€ sinh, khong gian, su riéng tu va chét luong phuc vu ¢6 tac dong
manh m& dén cam nhan cua khach. M6t dich vu luu tra tét khoéng chi gitip ning cao sy
hai long ma con tao dung long trung thanh, gia tdng kha nang quay lai va quang ba tich
cuc thong qua truyén miéng hodc cac nén tang truc tuyén.

Thir ba, dich vu luu tri dong vai tro dinh vi thuong hiéu va nang cao nang luc canh
tranh cua khach san. Chét luong budng phong va dich vu di kém 1a mot trong nhirng tiéu

chi quan trong dé phan hang khach san (tir 1 dén 5 sao). Nhitng khach san c6 hé thong



phong nghi hién dai, tién nghi va dich vu chuyén nghiép s& dé dang thu hat khach hang
cao cép, tir d6 nang cao vi thé trén thi truong. Diéu nay dic biét quan trong trong bdi
canh canh tranh gay git ciia nganh Quan tri khach san hién nay.

Thi tu, dich vu luu tra tao diéu kién phét trién céc dich vu bo sung va gia ting
doanh thu tong thé. Khi khach lwu tru tai khach san, ho ¢6 xu hudng sir dung thém cac
dich vu khac nhu an uéng, giat 1a, spa, td chire sy kién hay hdi nghi. Nho do, bd phan
Iuru tra khéng chi tao doanh thu truc tiép ma con dong vai tro “dau vao” cho cic bd phan
khac, gop phan tdi da hoa lgi nhuan cho khach san.

Dich vu Iuu trii gép phan kéo dai thoi gian luu tri va gia tang chi tiéu cua khach
du lich. Mot khach san c6 chat luong phong tét, dich vu tién nghi va moéi trudng thoai
mai s& khuyén khich khach & lai lau hon, tir 6 lam ting murc chi tiéu trung binh va hiéu
qua kinh doanh. Pay ciing 13 yéu t6 quan trong gitp cac diém dén du lich nang cao sirc
hap dan va kha ning canh tranh.

Thi nam dich vy luu tri gop phan quang ba hinh anh va nang cao gia tri diém dén
du lich. Thong qua trai nghiém tai khach san, du khach co cai nhin tong thé vé chat
lugng dich vu va mtrc do phat trién cua diém dén. Mot hé théng luu trd chuyén nghiép,
dat tiéu chuan quéc té & gop phﬁn xay dung hinh anh tich cuc, than thién va hi¢n dai
trong mat du khach trong va ngoai nude. Tom lai, dich vu luu tri khong chi 1a hoat dong
co ban ma con 13 yéu té quyét dinh su ton tai va phat trién cua khach san. Viéc nang cao
chat luong dich vy luu tra s& giup khach san gia ting doanh thu, ning cao ning luc canh
tranh va déng gop tich cuc vao sy phat trién ctia nganh du lich

1.3. Tong quan vé chat lwong dich vu lru tra

1.3.1. Khai niém veé chat lwong dich vu lwu tri

Tiép can tir Iy thuyét vé chat lugng dich vu, theo Parasuraman va cong sy (1985)
cho rang chét lugng dich vu 1 khoang cach giita su mong doi (ky vong) ctia khach hang
va nhan thirc, cdm nhan cua ho khi sir dung qua dich vu. Chat luong dich vu 1a mic do
hai long ctia khach hang trong qua trinh cam nhén tiéu dung dich vu, la dich vu téng thé
ctia doanh nghiép mang lai chudi loi ich va thoa méan nhu cdu mong doi ctia khiach hang
va thoa min day du nhu ciu trong phan phdi dich vu & dau ra, twong ximg voi chi phi
ma khach hang phai thanh toan. Theo d6, chat luong dich vy luu trii dwoc hiéu 1a mirc
d6 ma cac dich vu do co s luu tr cung cap dap tng hodc vuot qua mong doi ciia khach

hang trong subt qua trinh ho sur dung dich vu.



Theo L€ Thai Phuong, 2024, chét luong dich vu tiép can trén quan diém cam nhan
cua khach hang c6 thé duoc hiéu: Quan diém dya trén cam nhan cua khach hang 1a mot
cach tiép can méi trong viée danh gia chit luong dich vu du lich. Theo quan diém nay,
chat lugng khong chi duge xac dinh boi cac ti€u chuan k¥ thuat ma con phu thudc rat
16n vao trai nghi¢m thuc té ctia du khach trong subt qué trinh str dung dich vu.

Thuec té cho thay, du khach thuong khong chi ¥ qua nhiéu dén cac yéu t6 hitu hinh
nhu co s& vat chit, trang thiét bi hay quy trinh cung cip dich vu. Thay vao d6, ho danh
gia chét lugng dua trén cdm nhan chu quan cua ban than vé su thoai mai, thich tha va
murc d6 ca nhan hda ma ho nhan duoc. Mot khach san c6 thé sé hitu phong b sang trong,
tién nghi hi¢n dai nhung néu nhan vién 18 tan phuc vu thiéu nhiét tinh, thai do kho chiu
thi van khién khach cam thiy khong hai long.

Nguoc lai, mot homestay trang bi don gian nhung chu nha than thién, chu dao, tao
khong khi 4m ctng nhu & nha thi lai mang dén cho khach cam giac vo cung d& chiu. Su
tuong tac gitta nhan vién va du khach dong vai tro then chét trong viéc tao nén trai
nghiém tich cuc cho du khach. Nhan vién can thé hién sy chuyén nghiép, nhiét tinh va
khéo 1éo trong giao tiép, hudng din. Mot nhan vién phuc vu luu tré than thién, chuyén
nghiép va giau kinh nghiém c6 thé mang lai cho khach hang cam giac thoai mai, duoc
quan tAm va chidm soc chu ddo trong sudt thoi gian luu tri. Bén canh d6, co so vat chat
tién nghi, khong gian nghi ngoi sach s& va dich vu hd trg tan tinh ciing gitip khach hang
c¢6 nhitng trai nghiém tich cuc hon. Céc yéu té vé cam xtic va tim 1y nhu su hai 1ong,
cam giac an toan va thu gidn ciing anh huong dang ké dén cam nhan cta khach hang vé
chat luong dich vu luu tra.

Véi quan diém 14y khach hang lam trung tdm ndy, sy hai 1ong cta du khach tro
thanh muc tiéu va thudc do quan trong nhét cta chat luong dich vu.

1.3.2. Pic diém vé chat lwong dich vu hru tri tai luu tria

1.3.2.1. Kh6 do lwong va mang tinh chi quan

Mot trong nhiing dac diém ndi bat cua chit lugng dich vu luu tra 1a tinh kho do
ludng va mang tinh chi quan cao. Khac véi cac san pham hitu hinh c6 thé danh gia thong
qua cac tiéu chuén cu thé nhu kich thuée, sb lugng hay do bén, chit lugng dich vu luu tra
phan 16n dugc cam nhén thong qua trai nghiém thuc té ciia khach hang trong qua trinh st
dung dich vu. Do do, viéc xac dinh chinh xac mirc do chat luong cua dich vu luu tra

thudng gip nhiéu kho khin va phu thudc vao cam nhan ca nhan cia ting khach hang.



Thong thuong, chat luong dich vu luvu tri duge danh gia dua trén cac yéu té nhu
phuong thire thyc hién dich vu, hang héa di kém, dich vy hién va dich vu an. Péi véi
cac yéu tb hitu hinh nhu co s& vat chét, trang thiét bi, tién nghi phong nghi hay cac san
pham di kém, viéc danh gia twong d6i dé dang vi c6 thé quan sat va do ludng cu thé.
Tuy nhién, ddi véi cac yéu t6 v hinh nhu thai do phuc vu, su nhié¢t tinh cua nhan vién,
cam giac thodi mai, an toan hay sy hai long ctia khach hang thi rat khé luong hoa bang
cac tiéu chi cy thé. Nhitng yéu té nay thudng chiu tac dong manh béi nhu cau va ky
vong cua tung khéach hang

Bén canh d96, chét lugng dich vu luu tri con mang tinh chu quan vi mdi khach hang
s& c6 nhirng tiéu chuin va cach danh gia riéng dua trén trinh d6, do tudi, kha ning chi
tra, muc dich chuyén di va kinh nghiém st dung dich vu trudc d6. Cung mot loai hinh
dich vu nhung c6 khach hang cam thay hai long, trong khi nhitng khach hang khac lai
cho rang chua dap tmg dugc mong doi ctia ho. Tham chi, cing mot khach hang nhung
trong nhitng thoi diém khac nhau ciing c6 thé dua ra nhiing nhan xét khac nhau vé chat
luong dich vu do sy thay doi vé trang thai tAm 1y hodc nhu ciu ca nhén.

Ngoai ra, qué trinh cung cép dich vu ciing anh hudng truc tiép dén cam nhan cua
khach hang vé chat lugng dich vu luu trii. Khi danh gia chat lugng dich vy, khach hang
thudng dua trén hai yéu té chinh 1 chit luong k¥ thuat va chit lugng chirc ning. Chat
luong k¥ thuat thé hién qua muc do hién dai cia trang thiét bi, co s& vat chat, tinh thim
my cua khong gian luu tra; trong khi chat luong chirc ning phan anh thong qua trinh d6
nghiép vy, k¥ niang giao tiép, thai d6 phuc vu va cach tng xir ciia nhan vién. Ca hai yéu
t6 nay déu gép phan tao nén trai nghiém thyc té va anh huong truc tiép dén su hai long
cua khach hang.

Tt nhitng phan tich trén c6 thé thay rang chat lugng dich vu luu tra 13 yéu t6 kho
danh gia mot cach chinh xac va hoan toan mang tinh cdm nhan cad nhan. Vi vay, cac nha
quan 1y khach san can thuong xuyén khao sat mirc d6 hai long cua khach hang, ling
nghe phan hdi va khong ngimg cai thién ca vé co s& vat chét 13n chat luong phuc vu
nham dap (mg t6t hon nhu cau ngay cang da dang ctia khach hang.

1.3.2.2. Chi danh gia dwgec khi tiéu diung

Mot trong nhitng dac diém quan trong ctua chit lugng dich vu luu trt 1a chi co thé
dugc danh gia chinh xéac trong qua trinh khach hang tryuc tiép sir dung dich vu. Khac véi

cac san phérn hitu hinh c6 thé kiém tra chat lugng trude khi mua, dich vu luu trd mang



tinh vo hinh nén khach hang khé c6 thé danh gia ddy du trude khi trai nghiém thuc té.
Cac yéu t6 nhu thai do phuc vu ctia nhan vién, mac do tién nghi cia phong nghi, su sach
s&, khong gian luu tra hay cam giac thoai mai chi duge cam nhén rd rang trong sudt qua
trinh khach hang luu tra tai khach san.

Bén canh do, chat luong dich vu luu tra phu thudc nhiéu vao qua trinh cung cfip
dich vu va sy tuong tac truc tiép gifta nhan vién vdi khach hang. Do d6, cung mdt loai
dich vu nhung chat luong cam nhan c6 thé thay doi tuy theo thoi diém phuc vy, tAm 1y
khach hang hoidc cach thirc phuc vu clia nhan vién. Piéu nay cho thay viéc danh gia chat
lugng dich vu luu tr mang tinh trai nghiém thuc té va chi duoc xac dinh chinh xac khi
khach hang tryuc tiép tiéu dung dich vu.

1.3.2.3. Phu thudc nhiéu vao yéu té con nguoi

Trong linh vuc kinh doanh dich vy 9luu trt, nhan vién 1a nhimg nguoi truc tiép
tiép xtic, phuc vu va tao ra trai nghiém cho khach hang trong sudt qua trinh sir dung dich
vu. Vi vay, thai do, k¥ nang nghiép vu, kha ning giao tiép ciing nhu cach ng xu cla
nhan vién c6 anh hudng truc tiép dén cam nhan va mirc d6 hai 1ong ctia khach hang ddi
v6i chit lugng dich vu luu tri. Trude hét, thai d6 phuc vu ctia nhan vién déng vai trd
dac biét quan trong trong viéc tao an tuong voi khach hang. Sy than thién, nhiét tinh,
lich su va tinh thin sin sang hd tro giup khach hang cam thiy dwogc ton trong va quan
tam trong qué trinh luu tra. Nguoc lai, thai do thiéu chuyén nghiép hodc tho o cb thé
lam giam chat luong cdm nhén ctia khach hang, du co sé vat chit ctia khach san c6 hién
dai dén dau.

Bén canh d6, k¥ ning chuyén mén va kha niang xur 1y tinh hudng ctia nhan vién
cling 13 yéu t6 anh huong 16n dén chat luong dich vu luu tri. Trong qua trinh phuc vy,
cac tinh hudng phat sinh nhu khach hang phan nan, thay doi yéu cau hodc gip su ¢b 1a
diéu kho tranh khoi. Néu nhan vién c6 k§ nang xtr 1y linh hoat, nhanh chong va phu hop
s& gitip khach hang cam thay hai 10ng va tin tudng hon vao chat lwong dich vu ctia khach
san. Ngoai hinh, tic phong va phong cach giao tiép ctia nhan vién ciing gop phan tao
nén hinh anh chuyén nghiép cho khach san. Pong phuc gon gang, tac phong lich sy cing
kha ning giao tiép khéo 1éo sé& tao cam giac thoai mai va nang cao trai nghiém cia khach

hang trong qua trinh luu tra.
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1.3.2.4. Poi héi tinh nhat quan va 6n dinh

Mot trong nhimg dic diém quan trong cua chét lugng dich vu luu tra 13 doi hoi
tinh nhat quan va 6n dinh trong toan bd qua trinh phuc vu khach hang. Trong linh vuc
kinh doanh Iuu tra, khach hang khong chi danh gia chat luong thong qua mot dich vu
riéng 1é ma dua trén tong thé trai nghiém trong sudt hanh trinh str dung dich vu, tir giai
doan dat phong, check-in, luu tra, sir dung cac dich vy bo sung cho dén check-out va
cham soc sau luu tra. Vi vay, chét luong dich vu can duoc duy tri dff)ng déu & tat ca cac
khau nham dam bao mang lai sy hai 10ng cho khach hang.

Tinh nhét quan cua dich vu luu tra thé hién & viéc cac bod phan trong khach san
phai phéi hop chit ch& va thuc hién dung tiéu chuin phuc vu da dé ra. Khach hang luén
mong mudn nhan duoc chét lugng phuc vu on dinh trong moi thoi diém, khong bi khac
biét gita cac ca lam viéc, giita cic nhan vién hay giita cac 1an sitr dung dich vu khac
nhau. Chi cAn mét sai sét nhé trong bat ky khau nao nhu cham tré khi nhan phong, thai
d6 phuc vu thiéu chuyén nghiép, phong nghi khong dam bao vé sinh hodc xtr 1y yéu cau
ctia khach khong kip thoi ciling ¢ thé anh huong tiéu cuc dén toan bo trai nghiém cua
khach hang. Dich vu luu tr mang tinh v6 hinh va phu thude nhiéu vao yéu td con nguoi
nén viéc duy tri sy 6n dinh trong chét luong phuc vu 1a mot yéu cau khong dé thyc hién.
Chat luong dich vu c6 thé thay d6i tiy thudc vao trinh do chuyén mon, tam 1y, thai do
lam vi¢éc cua nhan vién hoac ap luc trong qua trinh phuc vu. Vi vay, dé dam bao tinh
nhét quan trong chét luong dich vu luu tra, cac khach san can xay dyng quy trinh phuc
vu 1d rang, tiéu chudn hoa nghiép vu cho timg bd phan va thuong xuyén dio tao nhan
vién nham nang cao k¥ nang chuyén mén ciing nhu y thirc phuc vu khach hang.

Ngoai ra, tinh nhat quan trong chét luong dich vu luu tri khéng dong nghia véi su
clmg nhac hay bat bién. Trong bdi canh nhu cau va ky vong ciia khach hang ngay cang
thay ddi, khach san can thuong xuyén cap nhat, cai tién dich vu dé phu hop véi xu hudng
thi trudng nhung van phai dam bao duy tri tiéu chuan chat lugng 6n dinh. Diéu nay gop
phan nang cao sy hai long, gia ting muc do trung thanh cua khach hang va nang cao kha
nang canh tranh cua khach san trén thi truong.

1.3.2.5. Chit lwong dich vu lwu trii bao gom ca chat hrong vé ky thuat va cac
chirc nang khac

Chat luong dich vu luu tri dugc hinh thanh tir nhiéu yéu té khac nhau, trong do

hai yéu t6 quan trong nhét 1a chit lugng k¥ thuat va chit luong chirc ning. Dy 1a hai
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thanh phﬁn c6 mdi quan h¢ chat che, tadc dong truc tiép dén cam nhan va méc do hai
long cuia khach hang trong qua trinh st dung dich vu luu trt.

Trude hét, chit luong ki thuat 13 nhitng yéu tb hiru hinh ma khach hang c6 thé dé
dang quan sat va cam nhan trong qua trinh luu tri. Chat lugng k§ thuat thé hién thong
qua hé théng o s& VAt chét, trang thiét bi, mtrc do tién nghi, sy hién dai cua phong nghi
cling nhu tinh thAm my trong thiét ké va bd tri khong gian khach san. Mot khach san ¢o
o sO vat chét dﬁy du, sach s€, ti¢én nghi va hi¢n dai sé tao cho khach hang cam giac thoai
mai, an toan va thuén tién trong qua trinh st dung dich vu. Pay 13 yéu té quan trong gop
phan tao nén 4n twong ban dau va nang cao gid tri cam nhan cua khach hang ddi voi dich
vu luu tra.Bén canh chit luong k¥ thuat, chit luong chire ning ciing dong vai tro dic
biét quan trong trong viéc hinh thanh chat luong dich vu luu tra. Chat luong churc nang
phan anh cach thirc ma dich vu dugc cung cip cho khach hang thong qua thai d6 phuc
vy, k¥ nang giao tiép, trinh d§ nghi¢p vy, kha nang xur Iy tinh huéng va tinh than trach
nhiém ctia nhan vién. Néu chat luong k¥ thuat tao ra diéu kién vat chat cho qua trinh luu
tra thi chat luong chic ning lai quyét dinh trai nghiém thuc té va cam xtc cia khach
hang khi st dung dich vu. Mot khach san c6 co s& vat chit hién dai nhung nhan vién
phuc vu thiéu chuyén nghiép, thiéu nhiét tinh van c6 thé khién khach hang khong hai
long.

Giita chét luong k¥ thuat va chat luong chirc nang ludn ton tai mdi quan hé bo
sung va hd tro 13n nhau. Chi khi ca hai yéu t6 ndy duoc dam bao ddng bo thi khach san
m&i c6 thé mang lai trai nghiém t6t nhat cho khach hang. Trong thuc té, khach hang
thuong danh gia chét luong dich vu luu tra khong chi dya trén mirc do tién nghi cia co
s& vat chat ma con dua trén cam nhén trong qua trinh dugc phuc vu. Vi vy, dé nang
cao chit luong dich vu Iuu tra, cac khach san can chu trong dau tu co s& vat chat hién
dai déng tho1 nang cao trinh d§ chuyén mon, ky nang phuc vu va thai dé lam viéc cua
d6i ngli nhan vién.

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

1.4.1. Phong luu tru

Co s& vt chat va trang thiét bi phong luu tr 14 yéu t6 quan trong anh hudng truc
tiép dén chat luong dich vu luu tra ctia khach san. Phong luu tra can duoc thiét ké sach
s&, thoang mat, dam bao tinh tham m§y va dy du tién nghi nham dap mg nhu cau nghi

ngoi ctia khach hang. Céc trang thiét bi nhu giwdng ngn, may diéu hoa, tivi, wifi, minibar,
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hé thdng chiéu sang, nudc nong hay cac vat dung ca nhan can duogc bd tri ddy du va hoat
dong 6n dinh. Bén canh do, hé théng an ninh, an toan va phong chay chira chay ciing
can dugc dam bao nhim tao su yén tam cho khach trong sudt thoi gian luu tra. Mot
khach san ¢ co s& vat chit hién dai, déng b va tién nghi s€ gop phén nang cao trai
nghi¢m khach hang, tao sy hai long va nang cao chét luong dich vu luu tra.

1.4.2. Trinh d§ chuyén mén va nghi€p vu cao ciia nhan vién

Ngudn nhén lyc 1a yéu t6 cbt 161 quyét dinh chat luong dich vu trong nganh khach
san. Trudc hét, do6i ngii nhan vién can ¢ k¥ ning giao tiép tot va trinh d6 ngoai ngir phu
hop dé co thé phuc vu, trao doi véi khach hang mot cach hiéu qua, dong thoi thé hién
su lich su, than thién va chuyén nghiép trong moi tinh huéng. Bén canh do6, thai do phuc
vu tn tAm cung dao dtrc nghé nghiép 14 nhirng tiéu chi quan trong phan 4nh truc tiép
chat luong dich vu va hinh anh ciia doanh nghiép. Ngoai ra, nhan vién can c6 kha ning
xtr 1y tinh huéng va giai quyét van d& mot cach linh hoat, nhanh nhay nham dép tmg kip
thoi cac yéu cau ciing nhu nhitng phat sinh trong qua trinh phuc vu. Tac phong 1am viéc
chuyén nghiép, nghiém tic va co trach nhiém ciing 13 yéu t gép phan nang cao hiéu
qua cong viéc va su hai 1ong ctia khach hang. Pong thoi, kha ning lam viéc nhom va
phéi hop chit ché gitta cac bo phan 1a diéu kién can thiét dé dam bao qua trinh phuc vu
dién ra dong bo, hiéu qua va mang lai trai nghiém tot nhat cho khach hang.

1.4.3. Sw phdi hop giira cic bd phin

Su phdi hop gitra cac bd phan trong khach san 13 yéu t6 quan trong gép phan bao
dam chat luong dich vu va nang cao trai nghiém cua khach hang. Trudc hét, thong tin
giita cac bo phan nhu 18 tan, budng phong, k¥ thuit va cac bd phan lién quan can duoc
trao doi déy du, chinh xéc va kip thoi, dic biét 1a cac thong tin vé tinh trang phong, yéu
cau ctia khach hay cac van dé phét sinh trong qué trinh luu tr.. Viéc truyén dat thong tin
hiéu qua gitp cac bo phan chu dong trong cong viéc va phdi hop xir Iy mot cach nhanh
chong.

Bén canh d6, su phdi hop nhip nhang trong toan b quy trinh phuc vy, tir khiu
check-in, phuc vu trong thoi gian luu tri dén check-out, 1a diéu kién can thiét dé bao
dam qua trinh phuc vu dién ra lién tuc, thong subt va khong b1 gidn doan. Tinh kip thoi
trong xir Iy cong viéc ciing dong vai trd quan trong, thé hién qua kha ning phan hoi
nhanh chéng cac yéu cau ctia khach va xir 1y hiéu qua cac su cd phat sinh lién quan dén

trang thiét bi hodc dich vu.
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Ngoai ra, hiéu qua phdi hop giita cac bo phan gitip han ché ti da sai sot, tranh
chdng chéo cong viéc va bao dam nguyén tic “dung nguoi — ding viéc — ding thoi
diém”. Piéu nay doi hoi mbi nhan vién phai co tinh than 1am viéc nhém cao, sin sang
hop tac, hd tro 1an nhau va luon dat loi ich chung cua khéch san cling nhu sy hai long
ctia khach hang 1én hang dau

Su déng bo trong viéc thyc hién cac tiéu chuan dich vu gifra cac bd phén la yéu to
then ch6t nhim bao dam tinh nhat quan trong chét lvong phuc vu. Khi tit ca cac bo phan
cing tuan thi mot quy trinh va tiéu chudn chung, khach hang s& cam nhan duogc sy
chuyén nghiép, thuan tién va nhanh chong trong sudt qué trinh trai nghiém dich vu. Pay
cling chinh 14 co s& dé nang cao mirc d6 hai 10ng, tao 4n twong tich cuc va cung ¢ hinh
anh chuyén nghiép ctia khach san trong mat khach hang.

1.5. Céc tiéu chi danh gia chét lwong dich vu luu tri

Thang do chat luong dich vu c6 thé duogc tiép can tr mo hinh SERVQUAL, dua
trén nam tiéu chi co ban dé danh gia chét luong dich vu. Pay 1a mdt cong cu hiru hiéu
dé do luong cac khia canh khac nhau cua chat luong dich vu tir géc nhin ctia khach hang.
SERVQUAL la thang do dugc st dung rong rai trong danh gia chat luong dich vu nhung
thang do nay duoc phat trién nhu mot cong cu chung cho nhiéu nganh dich vy, do d6 n6
o thé khong nam bat duoc mot s khia canh dic tha va quan trong cua dich vu du lich.
Bén canh d6, sy mo hd cua mot sb khai niém trong SERVQUAL, nhu "su dam bao" hay
"syr cam thong", c6 thé dan dén cach hiéu va dién giai khac nhau boi ngudi tra 101, gdy
ra két qua khong nhat quan. Ngoai ra, SERVQUAL ciing c6 thé bé qua mét sb yéu t6
quan trong khac anh hudéng dén trai nghiém cta khach hang. Do d6, thang do dich vu
du lich ¢6 thé duoc xay dung dua trén cac yéu td cAu thanh dich vu cu thé (nhan Vién,
co sO vat chat, quy trinh ...). Cach tiép can nay cho phép danh gia chi tiét va toan dién
hon vé timg thanh phan trong dich vu, gitp xac dinh rd rang cac yéu t6 anh huong dén
trai nghiém cua khach hang va tir do cai thién chét luong dich vu mot cach hiéu qua hon.

Theo Lé Thai Phuong (2024), dya trén cac yéu t6 tham gia vao qua trinh cung cip
dich vu Iuu tr cho du khach, chat lugng dich vu luu tra c6 thé danh gia duya vao 6 nhom
(Bang 4.3):

(1) Chat lugng phong luu tra: Pay 1a yéu t6 co ban nhat trong dich vu luu tra, bao
gém khong gian, tién nghi, mic dd sach s€, va sy thodi mai cia phong. Phong Iuu tra

dat tiéu chuan sé& giup khach hang c6 trai nghiém nghi ngoi t6t hon.
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(2) Dich vy khach hang: Sy than thi¢n, chuyén nghi¢p va kha nang dap rng nhanh
chong cta nhén vién, tir 18 tin, nhan vién don phong dén nhan vién phuc vy, déu anh
huong truc tiép dén cam nhan cua khach hang vé chét luong dich vu.

(3) An ninh va an toan: Pam bao an toan va bao mat cho khach hang, ca vé tai san
c4 nhan va sy an tim trong sudt thoi gian luu trd, 13 yéu td quan trong giup ning cao sy
hai long cua khach.

(4) Dich vu tién ich: Cac 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 cua dich vu luu tru, tao thém sy h?ip
dan cho khach hang.

(5) Vi tri va méi truong xung quanh: Vi tri thuén loi, d& tiép can cac diém tham
quan, khu mua sim hay cic tién ich khac trong khu vuc ciing 14 yéu t6 quan trong trong
viéc thu hut khach hang.

(6) Quy trinh dat phong va thanh toan: Sy thuén tién va hi€u qua trong quy trinh
dat phong, thanh toan, va xir Iy cac yéu cau dic biét ciing gop phan cai thién trai nghiém
cua khach hang.

Bang 1.1: Bang thang do chit lweng dich vu lwu tri dwa trén c4c yéu té cau
thanh dich vu

STT | NOI DUNG

Chat lwong phong lwu tri

1 | Phong luu trt sach sé

Khéng gian phong rong rai va thoai mai

Phong c6 ddy du cac tién nghi can thiét nhu TV, diéu hoa, wifi, minibar

2
3
4 Giuong nga va noi that mang lai sy thoai mai
5

Anh sang trong phong dé chiju

6 | Phong luu tri khong cé tiéng 6n lam phién

Dich vu khach hang

7 Nhén vién phuc vu than thién, nhiét tinh

8 | Yéu cau cua khach hang duc giai quyét nhanh chong

9 Nhan vién xir Iy cac tinh hudng phat sinh mot céch chuyén nghiép

10 Khéch hang cam thiy duoc quan tdm va duoc cham séc tbt trong sudt thoi
gian luu tra

An ninh an toan
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11 | Khach hang cam thay an toan khi luu tra tai khach san

12 | Hé thong an ninh cua khach san dam bao tot

13 | Cac quy dinh vé an toan chay no va thoat hiém dugc hién thi rd rang

1 Khéch san c6 bién phap bao vé an toan tot cho tai san ca nhan cua khach

hang

Dich vu tién ich

15 | Nha hang cung cp da dang mén an

16 | Dich vu 3n udng tai nha hang dam bao chat luong

. Khéch san cung cap nhiéu tién nghi phuc vu khach hang( ho boi, phong
gym, spa)

18 Thoi gian hoat dong cua céc tién ich phi hop véi nhu cau da dang cua
khéch hang

19 | Khéach hang c6 thé dé dang sir dung cac tién ich tai khach san

Vi tri va méi trweong xung quanh

20 | Khéach san c¢6 vi tri giao thdng thuan loi
21 | Khu vuc xung quanh khach san dam bao an ninh
22 | Canh quan xung quanh khach san tao cam giac thoai mai

Quy trinh dat phong va thanh toan

23 | Quy trinh dat phong dé dang

24 | Thong tin vé gia ca, dich vu va cac diéu khoan khac dwoc cung cap rd rang
25 | Qua trinh thanh toan dugc thuc hién dé dang

26 | Nhan vién hd tro tot cac yéu cau dic biét cua khach hang

( Nguon : Giéo trinh Qudan Tri Chat Lurong Dich Vi Du lich ciia ThS. Lé Thdi Phuwong)

1.5.1. Chét lwong dich vu phong luu tri

Chat luong phong luu tra 1a yéu t6 cbt 16i va quan trong nhat trong viéc danh gia

dich vu luu tru tai khach san. Ti€u chi nay bao gém nhiéu khia canh nhu dién tich, cach

bo tri khong gian, mirc d6 tién nghi, su sach s€ va cam giac thoai mai ma phong mang lai

cho khach hang. M6t phong luu tré dat tiéu chuan can dam bao sy hai hoa giita tinh tham

my va cong nang sir dung, duoc trang bi day du cac thiét bi can thiét nhu givong ngu chét

luong cao, hé théng diéu hoa, 4nh sang phu hop, phong tim tién nghi va cac vat dung ca

nhan. Ngoai ra, yéu to v€ sinh va bdo tri cling dong vai tro quan trong, gop phan tao nén

an tuong tich cuc va nang cao trai nghiém cua khach trong sudt thoi gian luu tra
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1.5.2. Dich vu khach hang

Dich vy khach hang 13 yéu t6 mang tinh quyét dinh dén cam nhan va mic d6 hai
1ong cua khach hang. Chit luong dich vu duoc thé hién théng qua thai d6 phuc vu, phong
cach 1am viéc va kha nang dap tmg nhu cau cta d6i ngii nhan vién. Tir bo phan 18 tan,
budng phong dén cac nhan vién phuc vu khac, tit ca déu can thé hién sy chuyén nghiép,
than thién va tan tdm. Kha ning giao tiép tot, xur 1y tinh hudng linh hoat va dap tng
nhanh chéng cac yéu cau cua khach s& gop phan tao nén trai nghiém tich cuc, dong thoi
xay dung hinh 4nh va uy tin cho khach san.

1.5.3. An ninh va an toan

An ninh va an toan 12 mot trong nhiing tiéu chi khong thé thiéu khi dénh gia chat
lugng dich vy luu tra. Khach san can dam béo an toan tuyét dbi cho khach hang vé ca
tinh mang va tai san trong sudt thoi gian luu tra. Piéu nay bao gdm hé thong giam sat
an ninh, kiém soét ra vao, hé thong phong chdy chira chay, cling nhu cac quy trinh xtr
1y tinh huéng khan cép. Bén canh d6, viéc ddm bao an toan v¢é sinh, dac biét 1a trong
phong & va khu vuc cong cong, cling gop phan tao nén su yén tdm va tin tuong cia
khéach hang.

1.5.4. Dich vu tién ich

Dich vu tién ich 13 yéu t6 b6 tro quan trong gitip nang cao gia tri ciia san pham luu
tri. Céc tién ich di kém nhu hd boi, phong tap gym, spa, nha hang, quéy bar, dich vu
gidt 12 hay dua don khach khong chi dap ting nhu cau da dang ctia khach ma con gop
phﬁn tao nén su khac biét gitta cac khach san. Chét luong va muc do da dang cua cac
tién ich nay c6 anh hudng truc tiép dén quyét dinh lga chon va muc d¢ hai long cua
khach hang, dic biét 13 di v6i phan khiic khach trung va cao cap.

1.5.5. Vi tri va moi trwong xung quanh

Vi tri ciia khach san 1a mot trong nhitng yéu t6 quan trong anh huéng dén kha
nang thu hat khach. Mot khach san ¢6 vi tri thuan loi, gén cac diém tham quan du
lich, trung tam thuong mai, khu vui choi giai tri hodc thuan ti¢n giao thong s€ tao
diéu kién thuan lgi cho khach trong qué trinh di chuyén va trai nghiém. Ngoai ra,
moi trudng xung quanh nhu canh quan, muc do an toan, sy yén tinh va v¢ sinh khu
vuc ciing 13 nhitng yéu t6 gop phan nang cao chit luong dich vu lwu tra va trai

nghiém tong thé ciia khach hang.
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1.5.6. Quy trinh dit phong va thanh toan

Quy trinh dat phong va thanh todn phan anh mirc d§ chuyén nghi¢p va hi¢u qua
trong hoat dong quan ly ctia khach san. Mot quy trinh don gian, nhanh chéng, chinh xac
va thudn tién s& gitp tiét kiém thoi gian cho khach hang va nang cao su hai long. Viéc
tmg dung cong nghé trong dit phong truc tuyén, xac nhan thong tin rd rang, da dang
hinh thtrc thanh toan va xir 1y linh hoat cac yéu cau dic biét 1a nhitng yéu té quan trong
trong viéc cai thién trai nghiém cua khach. Dong thoi, quy trinh minh bach va chuyén
nghiép cling gop phan xay dung niém tin va hinh anh tich cuc cho khach san.

1.6. Y nghia ciia viéc ning cao chit lwong dich vu lwu tra ddi véi hoat dong
kinh doanh khach san.

Trong bbi canh canh tranh ngay cang gay git ciia nganh Du lich, chit lugng dich
vu luu tra tré thanh yéu to then chdt quyét dinh su ton tai va phat trién cua cac doanh
nghiép khach san. Viéc khong ngimg nang cao chat luong dich vu luu tra khong chi
nham dap tng nhu cau ngdy cang cao cta khach hang ma con mang lai nhiéu y nghia
quan trong ddi véi hoat dong kinh doanh cua khach san. Nang cao chat luong dich vu
lwu tri gop phan gia ting sy hai 1ong va 1ong trung thanh ctia khach hang. Khi khach
hang dugc trai nghiém dich vu tét, dap tng hoic vuot ky vong, ho s& co xu hudng quay
lai trong nhitng 14n tiép theo va gidi thiéu khach san cho ngudi khac. Piéu nay giup
khéch san xay dung duoc tép khach hang trung thanh va nang cao uy tin trén thi truong.
Chat lugng dich vu cao gitip nang cao kha ning canh tranh cta khach san. Trong diéu
kién cac khach san c6 co so vat chat twong ddi twong dong, yéu t6 dich vu trd thanh loi
thé canh tranh quan trong. Nhirng khach san chi trong nang cao chét lugng dich vu luu
tri s& tao duoc su khac biét, tir d6 thu hat duwoc nhiéu khach hang hon, dic biét 1a khach
c6 kha nang chi tra cao.

Ngoai ra, viéc nang cao chat luong dich vu luu tri gop phéan ting doanh thu va
hiéu qua kinh doanh. Khi chét luong dich vu dugc cai thién, khach hang san sang chi tra
miurc gia cao hon va st dung thém cac dich vu bod sung nhu an uéng, spa, hoi nghi...
Dong thoi, viéc giit chan khach hang cii ciing gitip giam chi phi marketing va tim kiém
khach hang méi, tir d6 nang cao hiéu qué kinh doanh tong thé. Mot ¥ nghia quan trong
khac 1a gép phén xay dung va cing cd thuong hi¢u khach san. Chét luong dich vu la
yéu td cbt 18i tao nén hinh anh va uy tin ctia khach san trong tam tri khach hang. Mot

khach san ¢6 dich vu luu tri chét luong cao s€ dé dang xay dung dugc thuong hi¢u
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manh, tao niém tin va loi thé canh tranh bén viing trén thi trudong. Nang cao chét lugng
dich vu luu tri con gop phan t6i wu héa ngudn luc va nang cao hiéu qua quan ly. Khi
quy trinh phuc vu duogc chuin hoa va chat luong duoc kiém soat tot, khach san s& giam
thiéu sai sot, 1ang phi va chi phi phat sinh. Pong thoi, hiéu qua 1am viéc ctia nhan vién
cling dugc cai thién, gop phan nang cao ning suit lao dong. Khong chi ding lai & pham
vi doanh nghiép, viéc nang cao chat luong dich vu luu tri con c¢6 ¥ nghia dbi voi su phat
trién cua diém dén du lich va nén kinh té. Dich vu luu tra chét luong cao s& gop phan
nang cao hinh anh diém dén, thu hat khach du lich trong va ngoai nudc, tir d6 gia ting
ngudn thu va thuc ddy phat trién kinh té dia phuong.

Tom lai, viéc nang cao chét luong dich vu luu trd mang lai nhiéu loi ich thiét thuc
cho hoat dong kinh doanh khach san, tir viéc gia tdng sy hai long cua khach hang, nang
cao kha ning canh tranh, ting doanh thu dén xay dung thwong hiéu va phét trién bén
viing. Do d6, day 1a nhiém vu quan trong va can duoc cac khach san dic biét guan tam

trong qua trinh hoat dong va phat trién.
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TIEU KET CHUONG 1

Chuong 1 di trinh bay mot cach hé thong nhitng co s& 1y luan co ban vé chat lugng
dich vu luu tra trong hoat dong kinh doanh khach san. Trudc hét, chuong 1 da lam ro
cac khai niém lién quan dén khach san, kinh doanh khach san va dich vu luu tra, déng
thoi phan tich nhitng dac diém co ban cta hoat dong kinh doanh khéch san va dich vu
luu tra.

Bén canh d6, ndi dung chuong 1 cling da 1am rd vai tro quan trong cua dich vu luu
tra trong hoat dong kinh doanh khéch san, dac bi€t l1a trong viéc tao doanh thu, nang cao
trai nghiém khach hang va gop phan xay dung thuong hiéu. Dong thoi, cac ndi dung vé
chét luong dich vu luu tra da duoc tiép can theo nhiéu gbc do, nhan manh vai trd cia
cam nhan khéch hang trong viéc danh gia chat luong dich vu. Ngoai ra, chuong 1 cling
da dé cap phan tich cac yéu td anh hudng dén chat lwong dich vy luu tri nhu ngudn nhan
luc, co s& vat chit, quy trinh nghiép vu, su phéi hop gitra cac bo phan va cong tac quan
1y. Trén co s do, thang do danh gia chét luong dich vu Iuu tra cling dugc xac dinh cu
thé, lam nén tang cho viéc danh gia thyc trang trong cac chuong tiép theo.

Cubi cung, chuong d 1am rd y nghia cta viéc nang cao chat luong dich vu luu
tri d6i voi hoat dong kinh doanh khach san, khong chi & goc dé doanh nghi€p ma con
d6i voi sy phat trién kinh té — x4 hoi. Nhitng co s& 1y luan duoc trinh bay trong chuong
nay 1a nén tang quan trong dé phan tich thuc trang va dé xuat giai phap nang cao chét

luong dich vu luu tra tai khach san trong cac chuong tiép theo.
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CHUONG II: THUC TRANG CHAT LUQNG DICH VU LUU TRU TAI
KHACH SAN RADISSON RED PA NANG

2.1. Tong quan vé khach san Radisson Red Pa Ning

2.1.1. Qua trinh hinh thanh va phat trién ciia khach san Radisson Red
Pa Ning.

Radisson Hotel Group 1a mot trong nhitng tdp doan khach san hang dau thé gii,
ndi bat véi danh muc thuong hiéu da dang trai dai tir phan khuc cao cip dén pho théng.
Puoc thanh 13p vao nam 1938 boi Curtis L. Carlson, Radisson da c6 hon 80 nam phat
trién bén viing, hién dién tai hon 100 qudc gia va khu vuc. Tap doan khong chi ndi tiéng
v6i dich vu luu tra chuyén nghiép, ma con duoc biét dén nhu mot biéu twong cua su doi
m&i, phat trién bén viing va trai nghiém khach hang xuat sac. Radisson lién tyc khang
dinh vi thé trén truong quéc té khi nhan dugc nhidu giai thuong danh gia trong nganh
khéch san. Tiéu biéu, thuong hi¢u Radisson Blue tirng dugc vinh danh 1a “Thuong hiéu
khach san nhém tot nhat” tai European Group Travel Awards. Trong khi d6, khach san
Radisson Red Dubai Silicon Oasis di gianh giai “Khach san bén viing cua nim” do
Leaders in Hospitality Awards 2023 trao tding. Nam 2023, Radisson Hotel Group con
dugc tap chi Forbes xép hang 12 “Nha tuyén dung tot nhit toan cau” trong nganh Du lich
& Giai tri. Pac biét, hon 300 khach san thudc hé théng Radisson da duoc vinh danh tai
Tripadvisor Travelers’ Choice Awards 2021 — minh ching rd rang cho su tin tuéng va
yéu thich cua du khach toan cau. Trong hé sinh thai thwong hiéu cta tap doan, Radisson
Red 14 cai tén tiéu biéu cho phong cach séng hién dai va trai nghiém khac biét.

Puoc Carlson Rezidor ra mit vao niam 2015, Radisson Red huong dén thé hé khach
du lich tré trung, nang dong. Khach san dau tién cua thuong hiéu dugc khai truong tai
Brussels (Bi) vao thang 4 nim 2016. Vi thiét ké doc dao, tich hop cong nghé hién dai
va khong gian cong dong soi dong, Radisson Red nhanh chong thu hut sy quan tim ciia
gidi1 tré yéu thich su tu do va sang tao.

Pay 1a khach san mang thwong hiéu Radisson Red dau tién tai khu vuc Pong
Nam A — Thai Binh Duong, danh diu buéc tién chién lugc cua tap doan tai thi
treong trong diém nay. Radisson Red Pa Ning so hitu vi tri dic dia trén dudng
V& Nguyén Giap — truc duong ven bién séi dong nhat thanh phd, chi cach bii bién

M§ Khé vai budc chan.
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Khach san gom 153 phong nghi hién dai, trong d6 c6 cac phong suites cao cép,

dugc thiét ké theo phong cach an twong, két hop hai hoa giita tién nghi quc té va nghé

thuat duong dai Viét Nam. M&i phong déu trang bi givdong nga dic trung cta Radisson

Red , khong gian 1am viéc thoai méi cuing Wi-Fi téc d6 cao khong gi6i han. Cac phong

suites rong rai Ién dén 64,5m?, cd ban cong riéng hudng bién va khu vuc sinh hoat tach

biét — mang dén trai nghiém nghi dudng dang cip cho ca khach ca nhén 13n gia dinh.

Vi sy ra doi ctua Radisson Red Pa Nang, Radisson Hotel Group khong chi mo rong

hién dién tai thi truong Viét Nam ma con mang dén lan g16 mo1 cho nganh du lich nghi

dudng dia phuong — tré trung hon, ca tinh hon va day cam hing.

2.1.2. Co ciu to chirc va nhan sir ciia khach san Radisson Red Pa Ning
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l
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So d0 2.1: So' dd co ciu to chire ciia khach san Radisson Red Pa Niing

( Nguon phong nhan su ciia khéch san Radisson Red Pa Nang)
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A. Ban Giam déc

a. Curator / General Manager (Tong Giam déc)

Chiju trach nhiém cao nhit vé toan bd hoat dong kinh doanh,van hanh khéch
san.Dinh hudng chién lugc phat trién ngén han va dai han. Pam bao dat duoc muc tiéu
doanh thu, loi nhuan va chat luong dich vu.Va la dai dién khach san trong quan hé dbi
ngoai voi khach hang, ddi tc va co quan chirc ning.

b. Executive Assistant (Tr¢ Iy Giam doc)

HO tro Giam ddc trong cong tac diéu hanh va quan ly. Pam nhan viéc quan 1y cong
viéc hanh chinh, t6 chtc lich 1am viéc va truyén dat thong tin gitta giam ddc va cac bd
phan. Theo ddi, tong hop bao cdo tir cac bd phan dé trinh 1én ban giam ddc.

B. Cac Trudéng By phan

a. Lead Operations

Chju trach nhiém diéu phdi va giam sat toan bd hoat dong van hanh. Pam bao sy
phéi hop gitta cac bo phan dién ra hiéu qua, dung quy trinh.

b. Lead Finance (Tai chinh — Ké toan)

Quan ly toan bd hoat dong tai chinh, ngan sach, chi phi va doanh thu. bam bao
tinh minh bach, chinh xéc trong so sach ké toan. Ngoai ra cung cap bao cao tai chinh
phuc vu cho viéc ra quyét dinh.

Cc. Lead IT (Cong ngh¢ thong tin)

Quan 1y hé théng cong nghé thong tin, phin mém quan 1y khach san. Pam bao an
ninh dit li¢u va sy hoat dong lién tuc cua hé théng cong nghé thong tin.

d. Lead Purchasing (Thu mua)

Pam nhém viéc tim kiém, lya chon va quan 1y nha cung cap. Pam bao cung tng
day du hang hoa, nguyén vat liéu va thiét bi cho cac bo phan. Kiém soat chi phi mua
sam hop 1y, dang tiéu chuan chét luong.

e. Lead Coach (Nhan sy & Dao tao)

Quan 1y cong tic nhan sy: tuyén dung, ddo tao, ddnh gia nhan vién. Xay dung
chinh sach dai ngd va phat trién ngudn nhén Iyc.

f. Lead Bar / Lead Creative (Am thue & Sang tao)

Quan Iy cac dich vu bar va d6 uéng. Pam bao cung cap trai nghiém F&B sang tao,

phu hop dinh vi thuong hi¢u
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g. Lead Room (L& tin & Dich vu khach)

T6 chuc va diéu hanh hoat dong 18 tan, dit phong, cham soc khach hang. Pam bao
quy trinh tiép d6n khach chuyén nghiép, nhanh chong va chinh xac.

h. Lead Housekeeping (Budng phong)

Dam bao phong nghi, khu vuc cong cong ludn sach s&, gon gang va dat chuan dich
vu. Quén 1y doi ngil nhan vién budng phong, giam sat chat luong vé sinh.

I. Lead Security (An ninh)

Quan ly cong tac an ninh, an toan khach san. Pam bao an toan cho khéach hang,
nhan vién va tai san.

j. Lead Kitchen (Bép)

Quan 1y hoat dong bép va chét luong mén dn. Pam bao vé sinh an toan thuc pham
va duy tri tiéu chuan am thuc qudc té.

k. Lead Engineer (K¥y thuat — Bao tri)

Quan 1y va van hanh hé théng k¥ thuat: dién, nudc, diéu hoa, PCCC. Pam bao co
sO vat chat ludn trong tinh trang tot va an toan.

|. Lead Marcom (Marketing & Truyén thong

Xay dung va trién khai chién lugc quang ba thuong hiéu. T6 chirc hoat dong truyén
thong, marketing va su kién.

m. Lead Sales (Kinh doanh)

Quan 1y doanh s6 va phat trién khach hang. Tim kiém va duy tri quan hé dbi tac
chién lugc. Pam bao muc tiéu doanh thu cua khach san.

C. Cac vi tri giam sat, nhan vién chuyén moén va nhan vién co ban

a. Quan ly cap trung

Gidm sat cong viéc hang ngay ctia nhan vién, ddm bdo quy trinh van hanh dung
chuan. Kiém soat chat lugng dich vu trong pham vi bd phan phu trach. Bdo cdo cho
truong bo phan va dé xuat giai phap cai thién hiéu qua cong viéc.

b. Nhan vién chuyén mon

Thyc hi¢n céc cong viéc nghi€p vu theo chuyén mon (ké toan, 1& tan, bu@)ng phong,
bép, k¥ thuat...). Pam bao cong viéc hoan thanh chinh xac, nhanh chong va dung tiéu

chuan.
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c. Nhan vién h trg

Hb tro cac cong viéc hang ngay trong bd phan (bao vé, vé sinh bép, phu bép...).
DPam bao méi trudng lam viée va dich vu khach hang ludn trong tinh trang t6t nhét.

d. Nhan vién co ban

Thuc hién nhitng nhiém vu truc tiép va don gian nhét trong qué trinh phuc vu
khach. Gop phan duy tri chat luong ctia khach san

2.1.3. San pham dich vu ciia khach san

2.1.3.1. Dich vu luu tra

Hinh 2.1: Hang phong Superior
Co6 dién tich 1a 33 m?
Véi strc chira: 2 nguoi 16n 14 2 tré em tir 0-12 tudi
1 givong King hodc 2 givong don

C6 1 phong cho ngudi khuyét tat

Hinh 2.2: Hang phong Deluxe — City View
Co6 dién tich 1a 33 m?

Véi stee chira: 2 nguoi 16n 13 2 tré em tir 0-12 tudi

1 giwong King hoac 2 givong don
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Hinh 2.3: Hang phong Deluxe — Ocean View
C6 dién tich 1a 33 m?
Véi stc chira: 2 nguoi 16n 13 2 tré em tir 0-12 tudi

1 giwong King hoac 2 givong don

Hinh 2.4: Hang phong Executive — Ocean View
Co6 dién tich 1a 33 m?
Véi ste chira: 2 nguoi 16n 13 2 tré em tir 0-12 tudi

1 giwong King hoac 2 givong don

Hinh 2.5: Hang phong Executive — Ocean View
C6 dién tich 1a 64.5 m?

Véi stee chira: 2 nguoi 16n 13 2 tré em tir 0-12 tudi

1 giwdong cd King
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2.1.3.2. Dich vu am thue d6 udng

- BRASSERIE

Nam tai tAng hai v6i tim nhin hudng thing ra bién ca xanh ngat va anh ning ban
mai lap lanh, Brasserie 1a khong gian hoan hao dé bat dau mot ngay méi. Khong chi don
thuan 14 noi ding bita sang, day con 13 trai nghiém thudng thirc 4m thyc trong bau khong
khi trong lanh, khoang dat va day cam himg. Thuc don budi sang dugc chudn bi phong
pht véi sy hoa quyén tinh té giita huong vi ddm da cta chau A va nhitng mén in quc
té quen thudc. Tlr cic mén néng giau ning luong, banh nudng thom ling cho dén trai
cay tuoi mat, moi lya chon déu duge ché bién tur nguyén li¢u tuoi ngon nham mang lai
su khai dau nhe nhang ma tron ven. Khach hang co thé thudng thic dudi hinh thirc
buffet da dang.

Ngoai ra dé bira sang thém thi vi, nha hang ciing phuc vu céc loai ca phé, tra, nudc
ép va nhiéu lya chon thirc udng twoi mat khic. Tat ca hoa quyén trong khong gian am
ctng, than thién véi gia dinh nhung ciing khong kém phan tinh té, hira hen mang dén
cho ban mét khéi dau hoan héo. Phong céach phuc vu: Quéc té , A la carte, Buffet. bap

mg nhu cau an kiéng. Phu hop véi gia dinh

Gi0 phuc vu: Hang ngay, tir 06:30 — 11:00

Hinh 2.6: Nha hang Brasserie
- COFFEE LOUNGE
Coffee Lounge — goc nho hoan hao dé nghi ngoi va tan hudng nhitng khoanh khac
thu gidn. Toa lac ngay sanh chinh, noi ddy mang dén bau khong khi 4m cung va than
thién, 1y twong dé ban dimg chan sau mot budi hop, gip g& ban bé hay don gian chi 1a

tim mdt khoang lang trong ngay.

27



Bit ddu ngay méi voi mot tach ca phé Viét Nam dam da, nham nhi cung chiée
banh ngot tinh té hodc liwa chon nhiéu loai d6 udng giai khat khac. Vao buodi trua, Coffee
Lounge con phuc vu bira trua nhe nhang, giup ban nap thém nang luong trong khung
gio tu 11:00 — 15:00.

Khi chiéu budng, dé khong khi trd nén s6i dong hon v6i Happy Hour — khung gid
vui vé ciing d6 udng mat lanh va trd chuyén rém ra. Khong chi vdy, khong gian tai day
con dugc trang bi bang phi tiéu va goc thu vién nho, tao nén su két hop hoan hao gitta
giai tri va thu gian.

Du 1a mét ly ca phé nhanh chéng trude cudc hen, mdt bita trua nhe nhang hay
nhirng gidy phut thoai mai ciing dong nghiép va ban be, Coffee Lounge ludn sin sing
mang dén cho ban trai nghiém dé& chju va dang nhé.

Gio phuc vu: 9:00 — 17:00 hang ngay va bira trua: 11:00 — 15:00

) B -

Hinh anh 2.7: Coffee lounge
- BLACKOUT ROOFTOP BAR
BlackOut Rooftop Bar — noi nhip diéu s6i dong hoa quyén cung khong gian sang

trong trén ting thuong, mang dén cho ban nhitng khoanh khac khé quén giita 1ong Pa
Nang.

Tai ddy, ban co thé vira thuong thirc cocktail dic sic dugc pha ché tinh té, vira tha
hén theo 4m nhac DJ s6i dong hay nhirng giai diéu tir chwong trinh giai tri truc tiép vao
cac dém dic biét. Thuc don da dang tir d0 an nhe tinh t& dén cac mon Viét dam da ban
sic, tat ca dugc phuc vu trong khong gian 4m ciing nhung ciing day chat “chill”.

Vi khong gian trong nha va ngoai troi ciing tim nhin toan canh thanh phd va bai
bién My Khé, BlackOut Rooftop Bar la diém dén 1y tuong dé ngam hoang hén ryc 13,
tan huong gié bién mat lanh va luu lai nhimg khoanh khic dang nhé bén ban beé hay

dong nghiép.
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- Cac chuong trinh ndi bat nhu:

Sunset Happy Hour — Hang ngay, mua 1 tang 1

Thoi gian: 17:00 — 19:00

Ladies’ Night - DJ & D6 uéng mién phi vao thir Tu hang tuan

Thoi gian: 22:00 — 00:00 Weekend Beat - DJ vao thir Bay hang tuan

Thoi gian: 20:00 — 23:00

Khung gid¢ vui vé nira dém

Thoi gian: 23:00 — 00:00

- Phong cach & dich vu:

Chau A, Fusion, Happy Hour, danh sach ruou vang, cocktail, thuc don dém khuya,
cac lua chon thudn chay, dich vu phong, ghé quiy bar, dung bita ngoai troi, nhac séng,

khéng gian rooftop

Gi0 méd cua: Hang ngay, tir 15:00 — 00:00

Hinh anh 2.8: Blackout rooftop bar

2.1.4. Cac dich vu b6 sung khac

- Ho boi:

DPam minh trong lan nudc xanh mat cia hd boi rong rii dugc thiét ké voi mai che
mot phén va hé théng kiém soat nhiét do hién dai, ban c6 thé tan huong sy thoai mai
trong bat ky thoi diém nao trong ngay. Tir budi sang tran day nang luong voi vai vong
boi rén luyén sitc khoe, dén budi chiéu thu thai dudi anh hoang hon vang ruc, hd boi
déu mang dén cho ban nhiing trai nghiém khé quén.

Vi tim nhin hudng bién tuyét dep, noi day khong chi don gian 1a mot hd boi ma
con 12 khong gian mé ra su két ndi véi thién nhién — noi ban c6 thé vira tha minh trong
lan nuréc trong lanh, vira tin hudng lan gié bién mat ruoi. Pay ciing 1a diém hen 1y tuong

dé ban bé va gia dinh cing nhau thu gidn, tao nén nhitng khoanh khic vui vé bén nhau.
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Sau khi boi 161, dirng quén ghé qua hd suc nudc néng nhod — noi giup co thé duge
xoa diu, giai toa cang thang va tai tao niang lwong. Cam giac thu thai s& lan toa, khién
ban hoan toan sang khoai va sin sang cho nhing hoat dong tiép theo trong ngay.

Ngay canh hd boi, phong sauna va phong tim hoi 1a lua chon tuyét voi dé nang
niu co thé. Nhiét d6 nhe nhang tir phong xong s& giup ting cuong tudn hoan mau, loai
b6 doc td, dong thoi mang lai cam giac thu gidn sau va tran day sinh lyc. Di ban mudn
tha 16ng sau budi tap luyén hay don gian chi tim mot khoang ling dé nuoéng chiéu ban
than, khu vuc nay chinh 1a diém dén khong thé bo qua.

Tai day, moi chi tiét déu dugc cham chiit nham mang dén trai nghiém nghi dudng
tron ven — két hop giita su ning dong, khoe khoan va khong khi thu gidn sang trong
Gio mo cura: 06:00 - 18:00

Hinh anh 2.9: Ho boi

- Phong gym

Giir vitng thoi quen rén luyén va duy tri ngudn ning luong tich cuc trong subt ky
nghi tai phong tap thé duc rong rii va hién dai cta chiing toi. Noi ddy dugc trang bi dﬁy
du cac thiét bi cardio tién tién nhu may chay bo, xe dap tip, may chéo thuyeén..., giup
ban dbt chay calo va tdng cudng stc bén mot cach hiéu qud. Bén canh d6, khu vuc ta tu
do va may tap da nang cho phép ban linh hoat lya chon cac bai tap tdng co va rén luyén
sirc manh phu hop véi thé trang va muc tiéu c4 nhan. Véi khong gian trai tham thoang
ddng, ban c6 thé thoai mai thuc hién cac bai tip gidn co, yoga hoic pilates dé ting cuong

su déo dai va can bang.
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Sau budi tap, hiy tin huong khoanh khic nghi ngoi tai khu vuc thu gidn ngay trong
phong tap — noi ban co thé hit thd sau, tha long co thé va cam nhén sy hoi phuc toan
dién trudce khi tiép tuc hanh trinh trai nghiém cia minh.

G160 méd cua: 05:00 — 23:00
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Hinh 2.10: Phong Gym

2.1.5. Két qua hoat dong kinh doanh ciia khach san Radisson Red Pa Ning
(2023-2025)
a. Tinh hinh thu hat khach trong giai doan niim 2023 dén nim 2025 ciia khach
san Radissson Red Pa Niing
Bang 2.1: Bang thong ké tinh hinh thu hit khich ciia khach san trong nim 2023
dén 2025 tai khach san Radisson Red Pa Ning

.z Tong luot
Luwogt khach quoc té | Lwgt khach noi dia ] .
Nam khach(nghin
(nghin lugt khach) | (nghin lugt khach)
lwgt khach)
Nam 2023 ~ 65,300 ~ 35,100 ~ 100,400
Nam 2024 ~ 116,300 ~ 62,100 ~ 178,400
Nam 2025 ~172,400 ~ 83,400 ~255,800

(Nguon: Phong nhdn su ciia Radisson Red Pa Nang)
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So d6 2.2: So' @6 tinh hinh thu hut khach trong giai doan nim 2023 dén nim 2025

Nhan xét:

- Tinh hinh nam 2023:

Tong luot khach dat gan 100,400 nghin luot khéach, trong d6 khach qudc té chiém
65% khoang 65,300 nghin luot khach va khach noi dia chi chiém 35% khoang 35,100
nghin luot khach.

Pay 14 cot mbe nén tang khi Radisson Red Pa Ning gitip khach san thu hat duoc
lugng khach twong d6i cao, dic biét & phan khuc khach quéc té. Picu nay khong chi
khang dinh strc hut manh mé cta thuong hiéu Radisson trén toan cdu, ma con cho thiy
Radisson Red Da Nﬁng da nhanh chéng chiém duoc cam tinh cua du khach. Su lua chon
va uu 4i cta khach qudc té danh cho khach san khong chi dén tir danh tiéng 1au doi cua
tap doan Radisson, ma con Xuét phat tur chat luong dich vu tan tam, sy nhiét tinh va
chuyén nghi¢p ctuia doi ngii nhan vién, gop phﬁn tao nén trai nghiém khac biét va dang
nhé cho mdi du khach

- Tinh hinh nam 2024:

Nam 2024 1a giai doan hoat dong tron ven dAu tién cua Radisson Red Pa Nﬁng va
cling 1a nam ghi dau su bt pha manh mé. Téng lugt khach dat hon 178,400 nghin, ting
truéng kha nhanh so v&i nam 20203. Trong d6, khiach quéc té chiém ty trong 16n véi
khoang 116,300 nghin lugt, ting hon 2,2 lﬁn; khéach ndi dia cling dat mic 62.100 nghin
luot, gan gap doi so v6i nam khoi dau.

Két qua nay phan anh su lan téa nhanh chong cua thuong hiéu Radisson Red tai

thi truong Da Néng, khi khach san khong chi tan dung duoc uy tin toan cau cla tap doan
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Radisson, ma con khing dinh duoc ban sic riéng nhd dich vu chuyén nghiép, khong
gian hién dai va phong cach phuc vu tan tam. 2024 vi thé c6 thé xem 13 nam “cét canh”,
dua Radisson Red Pa Néng tro thanh diém dén ndi bat, dugce dong dao du khach qudc
té va trong nudc lya chon

- Tinh hinh ndm 2025:

Budc sang nam 2025, Radisson Red Pa Néng tiép tuc duy tri da ting truong véi
hon 255,800 nghin lugt khach, cao hon gan 20% so véi nim 2023. Trong d6, khach
quéc té dat khoang 172,400 nghin luot va khach ndi dia dat khoang 82,400 nghin luot

Dién bién nay cho thay khach san di budc vao giai doan 6n dinh hon sau nim bung
nd, khi tbc do ting trudng c6 phan chiing lai nhung van giit duoc su can bang giira hai
thi truong khach chinh. Pay 1a minh chtng cho sitc hut bén viing ctia Radisson Red Pa
Nang, nhd vao chét luong dich vu duogc duy tri on dinh, thuong hi¢u da dinh vi viing
chéc va sy tin tuong ngdy cang 16n tir phia du khéch.

b. Két qua hoat dong kinh doanh ciia khach san Radisson Red Pa Niing trong
giai doan nim 2023 dén nim 2025.

Doanh thu cua khach san chu yéu dugc hinh thanh tir cac hoat dong kinh doanh
c¢6t 161 nhu cung cép dich vu luu tra, dich vu am thuc tai nha hang, dich vu cham soc
suc khoe, cling nhu td chure hoi nghi, hoi thdo va céac su kién chuyén bi¢t. Pay la nhiing
ngudn thu quan trong, déng vai tro quyét dinh dén hiéu qua kinh doanh tong thé cia
khach san.

V& phia chi phi, khach san phai ganh chiu nhiéu khoan chi dang ké nham dam bao
hoat dong van hanh dién ra 6n dinh va hiéu qua. Cac khoan chi nay bao g6m chi phi
quan 1y va van hanh, tién luong va ché d6 phuc loi cho ddi ngii nhan su, chi phi bao tri
va bao dudng co so vat chat k¥ thuat, chi phi quang ba va tiép thi, chi phi nguyén vat
liéu phuc vu hoat dong am thyc va dd uéng, cung voi cac khoan dau tu cho viéc nang
cap co s& ha ting va trang thiét bi. Viéc can ddi hop 1y giita doanh thu va chi phi 1a yéu

t6 then chét quyét dinh dén kha ning sinh 15i va phat trién bén viing cta khach san.
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Biang 2.2: Bang s6 li¢u két qua hoat dong kinh doanh trong giai doan nim 2023
dén nim 2025 cia khach san Radisson Red Pa Ning.

Niam Doanh thu Chi phi Lgi nhuén
Nam 2023 ~24.83 Ty ~9,87Ty ~ 14,96 Ty
Nam 2024 ~ 64,19 Ty ~25,35 Ty ~ 38,84 Ty
Nam 2025 ~71,80Ty ~24,48 Ty ~4332 Ty

(Nguon: Phong kinh doanh Radisson Red Da Nang )
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So d0 2.3: So' dd két qua hoat dong kinh doanh ciia khach san trong giai doan
nim 2023 dén nim 2025 tai khach san Radisson Red Ba Nﬁng
(Nguon: Phong kinh doanh Radisson Red Pa Néng )
Nhan xét:

Sau nhirng khé khan vé dai dich thi khach san c6 su phat trién o rét. Cu thé doanh
thu nam 2023 dat khoang 24,83 ty dong, trong khi tong chi phi & mirc khoang 9,87 ty
ddng, qua d6 mang lai loi nhuan khoang 14,96 ty dong. Két qua nay cho thiy khach san
d3 co sy khoi dau tich cuc, dong thoi phan anh hiéu qua bude dau trong hoat dong quan
1y, khai thac thi truong va thu hat khach hang.

Budc sang nam 2024, hoat dong kinh doanh cua khéch san ghi nhén sy tang trudng
manh m& va on dinh. Téng doanh thu dat khoang 64,19 ty déng, tang gén 2,6 14n so véi
nam 2023. Chi phi hoat dong ciing ting 1én khoang 25,35 ty dong do khach san mé rong
quy md phuc vy, dau tu thém vao co s& vat chat, nang cao chét lugng dich vu va tang
cudng cac hoat dong marketing. Tuy nhién, tbc do ting truéng doanh thu van cao hon
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tdc d6 gia tang chi phi, gitp loi nhuan dat khoang 38,84 ty ddng, ting hon 2,5 1an so véi
nam trudc. Két qua nay cho thiy khach san da khai thac hiéu qua cac ngudn doanh thu
ttr dich vu luu trG, 4m thuc va cac dich vu bd sung khac. Déng thoi, day cling 1a minh
chting cho ning luc quan tri va kha ning thich tng t6t v6i nhu ciu ngay cang da dang
cua thi truong khéch du lich.

Niam 2025, Radisson Red Da Ning tiép tuc duy tri da phat trién tich cuc véi két
qua kinh doanh kha quan. Doanh thu dat khoang 71,80 ty dong, ting khoang 11,9% so
v6i nam 2024. Trong khi d6, chi phi hoat dong giam nhe xudéng con khoang 24,48 ty
d6ng, thip hon so v6i nam trude. Nho kiém soat tét chi phi van hanh va nang cao hiéu
qua kinh doanh, lgi nhudn ctia khach san dat khoang 43,32 ty dong, ting khoang 11,5%
so v6i nam 2024. Biéu nay cho thay khach san khong chi duy tri dugc téc do ting truong
doanh thu ma con nang cao hiéu qua sir dung nguén luc va tbi vu hoa hoat dong van
hanh.

Xét tong thé trong giai doan 2023 dén 2025, c6 thé thay Radisson Red Pa Nang
da co sy phat trién nhanh chéng va on dinh ca vé quy mé hoat dong 1an hiéu qua kinh
doanh. Doanh thu va 191 nhudn lién tuc tang qua cac nam, trong khi chi phi dugc kiém
soat trong ddi hiéu qua. Piéu nay phan anh kha nang khai thac thi truong tét, hiéu qua
trong chién luoc kinh doanh ciing nhu chat luvong dich vu ngay cang duoc nang cao cia
khach san.

Bén canh do, ty suét loi nhuan trén doanh thu cua khach san luon duy tri & muc
cao, cho théy hoat dong kinh doanh dat hi¢u qua tich cuc so vdi nhiéu khach san cung
phan khuc. Pay s& 1a nén tang quan trong gitp Radisson Red Pa Ning tiép tuc mé rong
thi trudng, nang cao chét lugng dich vu luu tra va ting cuong ning luc canh tranh trong

thoi gian toi.
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2.2. Phan tich thuwe trang cic yéu t6 anh hwéng dén chit hrong dich vu luu
tri ciia khach san Radisson Red Pa Ning
2.2.1. Ngudn nhén lyc

Bang 2.3: Bang s6 liéu ngudn nhan lrc ciia Radisson Red Pa Ning.

S6 Gi6i PH PH ) ] .
. ., , Trinh | Trinh
lwong tinh tuoi tuoi tuoi
B0 phan A d¢ dai | do cao
nhan (Nam/ (18- | (26- | (36- i
. hoc dang
vién Nir) 25) 35) 45)
B phan tai
] 9 3/6 2 6 1 7 2
chinh
B phan nhan su 2 0/2 1 1 0 2 0
B0 phan phong
(18 tan & dat 11 5/6 9 2 0 9 2
phong)
B0 phédn budng
. 21 9/12 15 4 2 12 9
phong
B9 phan an ninh 8 8 0 5 3 2 6
Bo phan bép 15 10/5 7 5 3 8 7
Bo phan ky
> PR 5 5 0 4 1 2 3
thuat
B6 phan
marketing & 2 0/2 0 2 0 2 0
truyén thong
B phan kinh
doanh & ban 3 0/3 1 2 0 3 0
hang
B6 phan van
. 1 0/1 0 0 1 1 0
hanh

(Nguon phong nhén s ciia Radisson Red Pa Nang )

36




Nhan xét:

- S6 lwong nhan vién

Hién tai, khach san Radisson Red Pa Nang s& hitu d6i ngii nhan sy gff)m 77 nguoi,
dugc phan bd hop 1y trong 10 bd phan chirc ning khac nhau. Co cdu nhan sy thé hién
su uu tién rd rét dbi véi cac bod phan truc tiép tiép xuc va phuc vu khach hang. No6i bat
1a b6 phan budng phong vai 21 nhan vién, bd phan bép véi 15 nhan vién va bo phan 18
tan cung dit phong v6i 11 nhan vién. Day 1a nhirg bo phan giit vai tro then chdt trong
viéc tao ra va duy tri chat lugng dich vu luu tra, dong thoi anh hudng truc tiép dén muc
do hai long cua khach hang.

Bén canh d6, cac bd phan hd tro nhu tai chinh véi 9 nhan vién, an ninh voi 8 nhan
vién, k¥ thuat v&i 5 nhan vién, kinh doanh ban hang véi 3 nhan vién, marketing véi 2
nhan vién, nhan sy véi 2 nhan vién va van hanh véi 1 nhan sy c6 quy mé nhé hon nhung
van dam bao hiéu qua nho tinh chuyén mon héa cao. Cach phan b ngudn luc nay giup
khéch san vira ti wu chi phi lao dong, vira duy tri duoc hiéu qua van hanh va sy phéi
hop nhip nhang gitra cadc b phan. co cAu nhén su cua khéach san duoc xay dung theo
huéng can d6i giira bo phan truc tiép va gian tiép, vira tap trung nang cao chat luong
dich vu ¢t 151, vira dam bao hiéu qua quan 1y va kiém soat chi phi. Tuy nhién, véi quy
mo nhan su con tuong ddi tinh gon, khach san cling c6 thé dbi mat vai ap luc cong viée
cao vao nhiing giai doan cao diém, doi hoi doi ngil nhan vién phai c6 tinh linh hoat, kha
ning da nhiém va su phdi hop chit ché giita cac bo phan. Pay vira 13 thach thiec, vira 13
co hoi dé khach san tiép tuc hoan thién cong tac quan tri ngudn nhan lyc, hudng téi ning
cao chét lugng dich vu va phat trién bén viing trong tuong lai

- D¢ tudi:

Doi ngli nhan vién cua khach san chu yéu nam trong do tudi tir 18 dén 35, chiém
hon 90% tong s6 lao dong. Co cAu do tudi nay cho thiy khach san s& hiru lyc luong
nhan sy tré, ning dong va gidu tiém nang phat trién. Nhan vién tré thuong c6 kha nang
tiép can cong nghé nhanh, linh hoat trong giao tiép, nhay bén trong xtr 1y tinh hudng va
dé dang thich ing véi nhiing thay doi trong méi truong lam viéc. Day 1a mot 1oi thé 16n
trong bdi canh nganh khach san ngay cang doi hoi tinh chuyén nghiép cao, kha niang ca
nhan hoa dich vu va ting dung cong nghé vao van hanh.

Bén canh do, su tré hoa nguén nhan lyc con gop phén tao nén moi truong lam viéc

hién dai, cd1 mé va sang tao, thuc day tinh than hoc hoi, d61 méi va nang cao chat lugng
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phuc vu. Tuy nhién, lic luong lao dong tré ciing dit ra yéu cau cao vé cong tac dao tao,
dinh huéng va quan Iy nham dam bao tinh 6n dinh va nhat quan trong chét luong dich
vu.

Nhom nhan su tir 36 tudi trd 1én tuy chiém ty 18 khong 16n nhung van giit vai tro
quan trong, dic biét tai cac bd phan nhu ki thuat va budng phong. Day 1a luc luong co
nhiéu kinh nghiém thyc tién, am hiéu quy trinh van hanh va c6 kha nang xir 1y céc tinh
hubng phirc tap. Su két hop gitta kinh nghiém ctia nhém lao dong 16n tudi va su ning
dong cua doi ngil tré da tao nén sy can bang can thiét, gdp phan ning cao hiéu qua hoat
dong va chit lugng dich vu cua khach san.

- Trinh d6 hoc vén:

Khach san c6 38 nhan vién trinh do dai hoc va 25 nhan vién trinh do cao déng, gén
nhu bao phu toan bo lyc lugng lao dong. diéu nay phan anh chién lugc tuyén dung chu
trong dén chat lugng chuyén mon va sy chuyén nghiép. Cac b phén tiép xtc nhiéu véi
khach hang nhu 1€ tan, kinh doanh ban hang, marketing déu c6 ty 1é nhan vién trinh do
dai hoc cao, gitip nang cao kha ning ngoai ngir, k¥ ning giao tiép va xur 1y tinh hudng.
Céc bo phan nhu budng phong, bép co su két hop can ddi gitra dai hoc va cao dang, dam
bdo vira gidi nghi€p vu vira thanh thao k¥ nang thuc hanh.

Tém lai, co cAu nhan sy cta khach san Radisson Red Pa Naclng duogc xay dung khé
hop 1y, phut hop véi dinh hudng phat trién ciia mot khach san 5 sao hién dai. M6 hinh t6
chtrc nay thé hién 13 su tip trung vao khach hang, chi trong nang cao chét luong dich
vu va trai nghiém luu tra, déng thoi van dam bao hiéu qua trong cong tac van hanh. Viéc
b tri nguén nhan lyc tap trung & cac bd phan truc tiép phuc vu khach nhu 18 tan, buéng
phong va bép cho théy khéach san dic biét wu tién chat luong dich vu ot 15i. Day la
nhing b phan c6 vai trd quan trong trong viéc tao an twong ban dau, duy tri sy hai long
va nang cao trai nghiém cua khach trong sudt thoi gian luu tri.

Bén canh d6, cac bo phan hd trg duoc t6 chuc véi tinh chuyén mon cao, gop phﬁn
dam bao hoat dong cua khach san dién ra 6n dinh, déng bo va hi¢u qua. Vo1 doi ngii
nhan sy tré, nang dong, dugc dao tao bai ban va c¢6 kha nang thich ing tbt, khach san c6
nhiéu loi thé trong viéc dap tng nhitng yéu cau ngay cang cao cua thi trudng. Day ciing
1a nén tang quan trong gitp khach san nang cao ning liuc canh tranh, dic biét trong bdi
canh nganh dich vu dang ngay cang chi trong trng dung cong ngh¢ va ca nhan hoa trai

nghiém khach hang.

38



2.2.2. Co s& vat chit va cac trang thiét bi

Co s& vat chit va trang thiét bi tai khach san Radisson Red Da Nﬁng duoc dau tu
theo hudng hién dai, ddng bd va mang phong cach tré trung, sang tao, pht hop véi dinh
vi cia mot khach san 5 sao nang dong. Cac khu vyc chitc nang dugc bd tri khoa hoc,
dam bao tinh tién nghi, thim my va dap Gng tdi da nhu cdu da dang cua khach hang.

Khu vuc chung dugc thiét ké rong rii, thoang déng voi sanh cho hién dai, tao 4n
tuong chuyén nghiép va than thién ngay tir ban ddu. Khong gian dugc két hop v6i hé
théng 4m thanh va anh sang linh hoat, gop phan tao nén bau khong khi tré trung, dic
trung cua thuong hi¢u.

Hé théng phong nghi cua khach san dugc thiét ké theo phong cach hién dai, tré
trung va toi ru hoa cong ning sir dung. Dién tich phong dao dong tir 33 m? dén 64,5 m?,
dap ung nhu cau da dang cua nhiéu ddi twong khach, tir khach cong vu, khach du lich
c4 nhan dén gia dinh. Khong gian phong duoc b tri khoa hoc, hai hoa giita tinh tham
my va su tién nghi, tao cam giac rong rai, thodng dang va thoai mai cho khéch luu tra.

M&i phong déu duoc trang bi day du cac tién nghi cao cdp nhu giudng ngu chat
lugng cao vo1 ném dat tiéu chuin quéc t&, TV man hinh 16n két ndi truyén hinh cap, ban
lam viéc, ghé sofa, minibar, két sat an toan, dién thoai noi bd va hé théng khoa cura thé
tir hién dai. Nhitng trang thiét bi nay khong chi dap tng nhu cau nghi ngoi ma con phuc
vu hiéu qua cho nhu ciu lam viéc va giai tri cta khach trong sudt thoi gian luu tra.

Khu vuc phong tdm cling dugc dau tu déng bd vai cac thiét bi hién dai nhu voi
sen, bon rtra, grong cam tng, may sy toc, dd dung ca nhan cao cap cting hé théng nude
nong lanh hoat dong 6n dinh. Bén canh do, hé théng cach 4m, rém cira, diéu hoa khong
khi va anh sang trong phong dugc thiét ké hop 1y, gop phan tao nén khong gian yén tinh,
riéng tu va thu gidn toi da cho khach hang.

Ngoai ra, khach san con trang bi hé théng wifi toc d6 cao phu song toan bd khu
vuc phong nghi, dich vu phong 24/7, hé thong an ninh giam sat lién tuc, cling cac giai
phap cong nghé hién dai nhu phan mém quan 1y khach san, kiém soat ra vao bang thé
tir va hé théng phong chay chira chay ty dong. Nhiing yéu t6 nay khong chi dam bao su
thuan tién, an toan ma con nang cao trai nghi¢m luu tri cho khéch.

Co s vat chét va trang thiét bi phuc vu dich vu luu tru tai Radisson Red Da Nﬁng

dugc dau tu bai ban, hién dai va dong bo. Day 1a nén tang quan trong gitp khach san
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duy tri chit luong dich vu ¢ tiéu chudn cao, dap tng t6t nhu cAu ngdy cang da dang cua
khach hang va nang cao niang lyc canh tranh trén thi trudng khach san cao cap.

2.2.3. Quy trinh nghiép vu va tiéu chuan dich vu luu tra

Quy trinh nghi¢p vu va ti€u chuan dich vu luu tra tai khach san Radisson Red Pa
Néng duoc xay dung theo huéng chuyén nghiép, déng b va bam sat tiéu chuan cta hé
thong khach san quéc té. Cac quy trinh tir don tiép, check-in, phuc vu trong thoi gian
luru tra dén check-out déu duoc chuin héa nhim dam béo tinh nhit quan, nang cao trai
nghiém va mtrc d§ hai long ctuia khach hang.

V& quy trinh d6n tiép va check-in, khach san thuc hién theo quy trinh 13 rang va
chuyén nghiép. Nhan vién 1 tan chu dong chao don khach ngay tir khi budc vao sanh,
hd trg hanh 1y va huéng dan cac thu tuc can thiét. Quy trinh nhan phong dugc tdi wu hoa
vé thoi gian, str dung hé thong phan mém quan 1y hién dai gitp kiém tra thong tin dat
phong, xac nhan nhanh chong va han ché sai sot. Nhan vién c6 k¥ ning giao tiép tét, sir
dung ngoai ngir linh hoat, tao 4n tugng than thién va chuyén nghiép ngay tir ban dau.
Tuy nhién, vao nhimg thoi diém cao diém, thoi gian chd check-in c6 thé kéo dai, doi hoi
su phéi hop nhip nhang hon gitta cac bd phan lién quan.

Trong qua trinh luu tra, dich vu cham soc khach hang duoc chu trong voi su phéi
hop giita cac bo phan 1& tan, budng phong va cac dich vu bd trg. Nhan vién luon sin
sang hd trg 24/7, giai quyét nhanh chong cc yéu cau phat sinh ctia khach nhu thay do6i
phong, cung cép thém vat dung, dat dich vu an uéng hodc hd trg thong tin du lich. Khach
san cling chu trong c4 nhan hoa dich vy thong qua viéc ghi nhan va luu trit thong tin
khach hang, tir 46 nang cao chét luong phuc vu trong nhitng 1an luu trd tiép theo. Quy
trinh check-out dugc thuc hién nhanh gon, chinh xac. Nhan vién kiém tra tinh trang
phong, tong hop chi phi va thyc hién thanh toan mot cach minh bach, rd rang. Cac hinh
thirc thanh toan da dang nhu tién mat, thé hodc chuyén khoan gitp tao sy thuan tién tbi
da cho khach hang. Pong thoi, nhan vién ciing chii dong héi tham mirc d6 hai long va
tiép nhan phan hoi nham cai thién chat lugng dich vu.

Vé chét lugng vé sinh phong, bo phan budng phong thuc hién quy trinh lam phong
theo tiéu chuin nghiém ngit. Cac phong dugc vé sinh hang ngay véi quy trinh cu thé tir
thay ga giuong, lau don bé mat, khir khuan phong tim dén kiém tra trang thiét bi. D6

vai nhu khan, ga, gbi dugc thay moi thuong xuyén va dam bao ti€u chuan sach sg, an
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toan. Tuy nhién, do 4p luc cong viéc vao mua cao diém, d6i khi van c6 thé xay ra sai sot
nho, doi hoi ting cudng kiém tra gidm sat dé duy tri chat luong on dinh.

Dich vu giat 1a duoc t6 chirc chuyén nghiép, dap tng nhu cau ctia khach voi thoi
gian xtr Iy nhanh va dam bao chét lugng. Khach san str dung hé théng may giit cong
nghiép, quy trinh phan loai va xir 1y do vai rd rang, dam bao vé sinh va giit gin chat
lugng trang phuc cua khach. Ngoai ra, dich vu gidt nhanh trong ngay ciing dugc cung
cAp nham dap tmg nhu cau cip thiét cia khach luu tru.

Nhin chung, quy trinh nghiép vu va tiéu chuan dich vu luu tr tai khach san
Radisson Red Pa Ning dugc danh gia ¢ mirc tot, ddm bao tinh chuyén nghiép va phu
hop véi tiéu chudn cua khach san cao cdp. Tuy nhién, dé ning cao hon nita chit luong
dich vy, khach san can tiép tuc hoan thién quy trinh phéi hop gitra cadc bd phan, tang
cuong dao tao nhan sy va kiém soat chat lvong dich vu mot cach chat ché, dac biét trong
cac giai doan cao diém.

2.2.4. Sw phdi hop giira cic bd phan

Sy phéi hop gitra cac b phan trong khach san 13 yéu t6 quan trong quyét dinh dén
tinh déng bo va chat lugng cua dich vu luu tra. Tai Radisson Red Da Ning, cac bg phan
nhu 18 tan, buéng phong, nha hang , k¥ thuat, an ninh va kinh doanh, marketing c6 mdi
lién két chit ché trong qué trinh phuc vu khach hang, gép phan dam bao trai nghiém
xuyén sudt va lién mach.

Bo phan 18 tAn dong vai trd trung tAm trong viéc tiép nhan thong tin va diéu phdi
hoat dong giita cac b phan. Thong tin vé tinh trang phong, yéu cau dic biét ctia khach
hay cac thay d6i trong dit phong duoc 18 tan cip nhat va truyén dat nhanh chong dén bo
phan budng phong va cac bd phan lién quan. Qua trinh check-in va check-out dién ra
thuan 1oi, han ché tdi da thoi gian cho doi ciia khach.

Bo phan budng phong phéi hop chit ché voi 18 tan trong viéc cip nhat tinh trang
phong sach, phong dang str dung hodc phong can bao tri. Khi phat sinh su ¢b ki thuat
trong phong, budng phong s& lién hé ngay véi bd phan k¥ thuat dé xtr 1y kip thoi, dam
bao chat lugng phong ludn & trang thai t6t nhat trude khi phuc vu khach.

Bo phan nha hang ciing c6 sy lién két v6i 1 tan va bo phan kinh doanh trong viéc
ndm bat nhu cau an uéng, td chuc tiée hodc sy kién cta khach luu tri. Viée trao dbi
thong tin gitp cac bd phan chuin bi day dii vé nhéan su, nguyén vat lidu va khong gian

phuc vu, gop phan ning cao chat lugng dich vu va sy hai long cta khach hang.
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Bo phan an ninh va k¥ thuat déng vai tro hd tro quan trong, ddm bao an toan va
van hanh 6n dinh toan bd khach san. Cac bd phan nay luén phéi hop kip thoi khi xay ra
su c¢d, ddng thoi chu dong kiém tra dinh ky nham han ché rui ro trong qua trinh phuc vu.
Trong mot sb thoi diém cao diém, su phéi hop gifra cac bd phan doi khi van chua thuc
su dong bd, dan dén tinh trang cham tré trong viéc xir Iy yéu cau cuia khach. Diéu nay
doi hoi khach san can tiép tuc hoan thién quy trinh phdi hop, ting cuong ing dung cong
ngh¢ quan ly va nang cao k¥ nang lam viéc nhém cho nhan vién.

Tom lai, su phéi hop gitta cac bd phan tai Radisson Red Pa Nang nhin chung dugc
t6 chic kha hiéu qua, gop phan dam bao chat lugng dich vu luu tréi va nang cao trai
nghi¢m khach hang. Tuy nhién, dé dat duge sy hoan thién hon nita, khach san can khong
ngimg cai tién quy trinh va nang cao tinh linh hoat trong phdi hop néi bo.

2.2.5. Cong tac quan ly va vian héa doanh nghiép

Cong tac quan ly tai khach san Radisson Red Pa Nang duoc xay dung theo mot hé
théng nhét dinh va chuyén nghié€p , hién dai va bam sat ti€u chuan van hanh cua khach
san qudc té. B6 may quan 1y duoc t6 chirc theo mé hinh phan cip rd rang, dam bao su
phéi hop chat ché gitra cac bd phan nhu 18 tan, buéng phong, am thuc, kinh doanh va
cac bo phan ho tro. Cac quy trinh 1am viéc duogc chuan hoa, co su giam sat va danh gia
thudng xuyén nham dam bao hiéu qua van hanh va duy tri chit lvong dich vu 6n dinh.
Bén canh d6, khach san con (mg dung cac phan mém quan 1y hién dai trong diéu phdi
hoat dong, quan 1y dit phong, nhan su va cham soc khach hang, gop phan nang cao ning
suat va han ché sai sot trong qua trinh van hanh.

Doi ngil quan 1y thé hién vai tro diéu hanh linh hoat, cht trong dén viéc phan cong
cong viéc hop 1y, kiém soat chi phi va nang cao hiéu qua kinh doanh. Pdng thoi, khach
san ciing quan tdim dén cong tac dao tao va phat trién nhan su thong qua cac chuong
trinh hudn luyén noi bd, gitip nang cao trinh d6 chuyén mén, k¥ nang nghiép vu va tac
phong lam viéc cho nhan vién. Tuy nhién, véi dac thu déi ngii nhan su tré, cong tac quan
Iy ciing can ting cudng tinh ky ludt, sy nhit quan trong quy trinh va kha ning xt 1y tinh
huéng nham dam bao chét lugng dich vu d@)ng déu.

V& vin hoa doanh nghiép, Radisson Red Pa Ning xay dung méi trudng 1am viée
mang tinh tré trung, ning dong va sang tao, phit hop vai tinh than thuong hiéu. Vin hoa
doanh nghi¢p dé cao su cdi mo, khuyén khich nhan vién thé hién ca tinh, sang kién va

tinh than lam viéc nhom. Md6i quan hé gifra cac cap quan Iy va nhan vién tuong doi gan
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gili, tao diéu kién thuén loi cho viéc trao doi thong tin va giai quyét cong viéc mot cach
nhanh chéng.

Khach san chu trong xay dung vin hoa 1y khach hang lam trung tAm, trong d6
mdi nhan vién déu dugc dinh hudng ning cao ¥ thirc phuc vu, thai do chuyén nghiép va
tinh than trach nhiém trong coéng viéc. Cac gia tri nhu ton trong khach hang, hop tic noi
b, sang tao va khong nging cai tién duge xem 13 nén tang trong hoat dong ciia doanh
nghiép.

Tuy nhién, trong qua trinh van hanh, vin héa doanh nghiép van can dugc cung cd
va duy tri mgt cach déng bo gitra cac bo phan, dac biét trong bdi canh nhan sy tré c6 su
bién dong. Viéc ting cudng cac hoat dong gin két ndi bo, xay dung chinh sach dai ngd
hop 1y va duy tri méi truong 1am viée tich cuc s& gop phan ning cao su gan bo cuia nhan
vién, tir d6 nang cao chat luong dich vu va hi€u qua hoat dong chung ctia khach san

2.3. Thure trang va két qua khao sat cac yéu to anh hwéng dén chat lwong dich
vu lru tra cia khach san Radisson Red Pa Ning.

2.3.1. Panh gia chat lwong dich vu lru tri ciia khich san Radisson Red
Pa Ning

2.3.1.1. Mo ta khao sat

- Muc dich khao sat

Khao sat nham muc dich thu thap cac thong tin va cac ¥ kién dénh gia cta khach
hang da luu trd tai khach san Radisson Red Pa Ning vé thuc trang hoat dong dich vu
Ivu tra tai khach san.

- Noi dung khéo sat gdm 3 phan ( Phu luc 1)

Phan 1 13 thong tin ca nhan cta khach hang

Phén 2 1a danh gia ctia khach hang vé chat luong dich luu trt ciia khach san

Phan 3 1a céc gop ¥ ciia khach hang nham nang cao chét lugng dich vu luu tri cia
khéch san Radisson Red Pa Ning

Céc ti€u chi danh gid duoc ké thira tir Lé Thai Phuong (2024), c6 su diéu chinh
dé phu hop véi ddi twong khach hang véi bbi canh hoat dong ctia khach san Radisson

Red Pa Ning. Thang do danh gia cu thé duogc trinh bay ¢ bang sau
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Bing 2.4: Thang do danh gia chat lwgng dich vu luu tri ciia khach san

Tiéu chi danh gia

Chit lwong phong lwu tri

1. Phong luu trt sach sé€.

2. Khong gian phong rong rai va thoai mai.

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

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

5. Anh sang trong phong dé chiu.

6. Phong luu tra khong c6 tiéng on lam phién.

Dich vu khach hang

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

8. Yéu cau ciia khach hang dugc giai quyét nhanh chong va hiéu qua.

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

10. Khach hang cam thay dugc quan tdm , chim soc tot trong sudt thoi gian luu tra.

An ninh va an toan

11. Khach hang cam thay an toan khi Iuu tra tai khach san.

12. H¢ théng an ninh cta khach san dam bao tot.

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

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

Dich vu tién ich

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

16. Dich vu 4n udng tai nha hang dam bao chat luong.

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

18. Thoi gian hoat dong cua cac tién ich phu hop v6i nhu cau da dang ciia khach

hang.

19. Khéch hang co thé dé dang str dung cac tién ich tai khach san.

Vi tri va moi truong xung quanh

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

21. Khu vyc xung quanh khéach san dam bao an ninh.

22. Canh quan xung quanh khach san tao cdm giac thodi mai.
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Quy trinh dat phong va thanh toan

23. Quy trinh dat phong dé dang.

24. Thong tin ve gia cd, dich vu va céac diéu khoan khac dugc cung cap rd rang.

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

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

- Phuong phép thu thap dir liéu

béi tuong khao sat 1a khach hang da sir dung dich vu luu tra tai khach san Radisson
Red Da Ning. V6i s6 phiéu phat ra 1a 150 phiéu va sé phiéu thu vé duoc 1a 115 phiéu
dam bao yéu cau phan tich

- Phan tich dir liéu:

Dt li¢u sau khi dugc thu thap, sang loc dé loai bo cac phiéu khong dat yéu cau, s&
dugc phén tich biang Excel véi cac ki thuat phan tich nhu sau:

- Thong ké s6 luong va ty 1& phan traim(%) qua d6 nham mo ta dic diém mau khao
sat va cac danh gid cua khach hang.

- Théng ké gia tri trung binh va d6 1éch chuan nham danh gia chét luong dich vu
qua danh gia ciia khach hang d6i voi timg tiéu chi khao sat

Véi thang do 5 murc d9, thi gia tr1 khoang cach 1a 0,8. Do do, y nghia cua tirng mirc
gia tri trung binh duoc dién gidi nhu Bang 2.5

Bang 2.5. Y nghia ciia tirng mirc gi4 tri trung binh

Gia tri trung binh Y nghia

1,00 - 1,80 Rat khong hai 1ong/Rat khong tot

1,81 2,60 Khong hai long/Khong tot

2,61 — 3,40 Trung binh

3,41 4,20 Hai long//Tot

4,21-5,00 Rat hai 1ong /Rt tot

Gia tri khoang cach = (gia tri 16n nhat — gia tri nho nhat)/n = (5-1)/5= 0,8

(Nguon: L& Thai Phuong, 2022)
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2.3.1.2. Két qua danh gia vé chit lwong dich vu luu tri tai khich san Radisson

Red Pa Niing

a. Panh gia vé Chit lwong phong lru tri

Bang 2.6: Bang théng ké s6 liéu danh gia ciia khach hang vé chit lwgng phong

luu tru

Tiéu chi

Diém danh gia

Piém danh

2

3

4

gia trung
binh

by
léch

chuan

Phong luu tra luén duoc
vé sinh sach s€ va gon

gang.

10

29

74

4.52

0.82

RAt tdt

Khong gian phong duogc
thiét ké theo phong cach
hién dai, c6 tinh thim my

cao va to1 uu dién tich.

25

78

4.53

0.92

RAt tbt

Trang thiét bi trong
phong lubn duy tri hoat
dong on dinh dap tng t6t
cac nhu cdu nghi ngoi,

lam viéc.

31

68

4.37

0.54

RAt tt

Giudng ngu va nodi that
trong phong mang lai
cam gidc thu gian va tién

nghi.

101 4.82

1.04

RAt tbt

Hé thong anh sang va
nhiét do phong phu hop

va dé chiu.

10

11

33

59

4.19

1.09

Phong luu tra ddm bao su
riéng tu va han ché tiéng

N
A

on.

10

33

61

4.21

0.84

RAt tt

Gia tri trung binh

4.44

RAt tdt
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So d6 2.4: So @6 két qua danh gia ciia khach hang vé chat lwgng phong

Nhin xét:

Dua vao két qua khao sat co thé thdy khach hang danh gia kha tot vé chét luong
phong luu tra tai Radisson RED Pa Nang. Hau hét cac tiéu chi déu ¢ diém trung binh
trén 4.0, cho thay khach hang nhin chung hai long vé6i dich vu phong cta khach san.
Trong d6, tiéu chi vé giudng ngl va ndi that trong phong c6 diém danh gia cao nhat dat
4.82, diéu nay cho thay khach hang danh gia cao su tién nghi va cam giac thoai mai khi
luu tra. Bén canh d6, cac tiéu chi vé vé sinh phong &, thiét ké khong gian va trang thiét
bi trong phong ciing duoc khach hang dénh gia & mic rat tot.

Tuy nhién, tiéu chi vé hé théng anh sang va nhiét d6 phong c6 diém trung binh
thép hon céc tiéu chi con lai, dat 4.19. Diéu nay cho théy khéch san can chu ¥ hon trong
viéc diéu chinh anh sang va nhiét do phong dé mang lai cam giac dé chiu va thoai mai
hon cho khach hang. Nhin chung, chat luong phong luu tra ciia khach san da dap ung

kha t6t nhu cau nghi ngoi cta khach luwu tri.
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b. Panh gia vé dich vu khach hang
Bang 2.7: Bang théng ké s6 liéu danh gia ciia khach hang vé dich vu khach hang

Pi¢m danh gia Pi¢m danh b 4
ét
Tiéu chi gia trung léch

1 (2|3 4 5 . } luan
binh chuan

Nhan vién budng
phong giao tiép lich su,
tao cam giac thoai mai, .,
0|4 |15| 29 |67 4.38 0.84 Rat tot
than thién va khach
hang cam thiy duoc

ton trong.

Nhén vién xtr ly céc
tinh hubéng phat sinh 3.48 1.36
mdt cach  chuyén

nghiép va linh hoat.

Yéu cau cua khach
hang duoc eiai quyét .,
8 AR 02|11 22 |80 457 0.74 Rat tot
nhanh chong va hiu

qua.

Nhan vién luén ling
nghe va tan tinh cham
séc cho mdinhucauca | 2 [ 15|29 | 16 |53 3.9 1.18 Rét tot
nhan cua khach hang

trong qua trinh luu tra.

Gia tri trung binh 4.08 Tét

(Nguon: Két qud khdo sdt)
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So d0 2.5: So' dd két qua danh gia ciia khach hang vé dich vu khach hang

Nhan xét:

Dua vao két qua khao sat cho thdy khach hang danh gia rat tich cuc vé chat luong
dich vu khach hang tai Radisson Red Da Naclng. Céc tiéu chi déu c6 diém danh gia trung
binh trén 4.0 va dugc xép loai rat tét, cho thay khach hang nhin chung hai long véi thai
do va phong céach phuc vu cua nhan vién khach san.

Trong d6, tiéu chi “Nhan vién xt 1y cac tinh hudng phat sinh mét cach chuyén
nghiép va linh hoat” ¢ diém trung binh thap nhéat dat 3.48. Piéu nay cho thay khach
hang chua hai 1ong va khong danh gia cao kha ning xir 1y cong viéc va hd tro khach ctia
d6i ngii nhan vién. Tuy nhién, tiéu chi “Yéu cau ciia khach hang dugc giai quyét nhanh
chong va hiéu qua” cling dat diém kha cao 13 4.57, thé hién sy nhanh nhay trong qua
trinh phuc vu.

Ngoai ra, tiéu chi vé giao tiép va su quan tm ctia nhan vién d6i v6i khach hang
déu dugc danh gia tot v6i diém trung binh 3.9 . Piéu nay cho thiy nhan vién khach san
da tao dugce cam gidc than thién, thoai mai nhung van chua phat huy hét kha nang dé
]am hau hét khach hang hai long trong qua trinh luu tra. Nhin chung, chat luong dich vu
khach hang tai khach san dugc dénh gia kha tot va gop phan nang cao sy hai long cua

khach luu tra.
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c. Panh gia vé an ninh va an toan

Bang 2.8: Bang théng ké s6 liéu danh gia ciia khach hang vé dich vu khach hang

Piém danh gia Pi¢m danh Po &
et
Tiéu chi gia trung léch
2 13| 4 5 . , ludn
binh chuan
Khach hang cam thiy an
tam khi luu tr tai khach 04|20 90 4.72 0.61 | Rattdt
san.
Hé théng an ninh cia
khach san hoat dong hi¢u .
0|7 23|85 4.68 0.59 Rat tot
qua va dugc quan ly chat
che.
Céac hudng dan vé an toan o
. . Rat tot
chdy no va thodt hiém 2 4| 9 |100 4.80 0.58
dugc hién thi 13 rang.
Thong tin va tai san ca
nhan cda khach hang luén o
, 3 (11| 28 | 72 4.45 0.84 Rat tot
duoc bao vé tot va co tinh
bao mat cao
Gia trj trung binh 4.66 Rt tot
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So d0 2.6: So' dd két qua danh gia ciia khach hang vé an ninh va an toan
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(Nguon: Két qud khdo sdt)
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Nhén xét:

Dua vao két qua khao sat c6 thé thdy khach hang danh gia rat tich cuc vé muc do
an ninh va an toan tai Radisson RED Da Néng. Tt ca cac tiéu chi déu c6 diém danh gia
trung binh cao, dao dong tir 4.45 dén 4.80 va déu duogc xép loai rat tt. Piéu nay cho
thiy khach hang cam thiy yén tdm va an toan trong sudt thoi gian luu trd tai khach san.
Tiéu chi “Cac huéng din vé an toan chay nd va thoat hiém duoc hién thi 16 rang” ¢
diém trung binh cao nhét dat 4.80, cho théy khéach san di thuc hién kha tot cong tac
huéng dan va dam bao an toan cho khach hang. Bén canh do, tiéu chi “Khach hang cam
théy an tdm khi luu tra tai khach san” cling dat diém cao 4.72, phan anh sy tin tuéng cua
khach hang dbi v6i méi truong luwu tra tai khach san.

Ngoai ra, hé théng an ninh va cong tic bao mat thong tin, tai san ca nhan cta khach
hang ciing dugc danh gia & mirc rat t6t voi diém trung binh lan luot 1 4.68 va 4.45.
Khach san d3 tao dugc moi trudng luu tra an toan, gop phan nang cao sy hai long cia
khach hang.

d. Panh gia vé Dich vu tién ich

Bang 2.9: Bang thong ké s6 li¢u danh gia ciia khach hang vé dich vu tién ich

Pi¢m danh gia Pi¢m danh Po &
et
Tiéu chi gia trung léch
112|345 . , ludn
binh chuan
Cac dich vu tién ich tai
khach san dap tng t6t
cac nhu cau c& nhan | 1 | 7 | 9 | 34 | 64 4.33 0.92 Rat tét
cua khach hang trong
qué trinh luu tra.
Dich vu an uéng tai
khach san dap tng t6t ,
. 8 | 714921 |30 3.5 1.15 Tot
nhu cau cuoa khach
hang.
Khach san cung cap da
dang tién ich nham i
_ _ 51419 27 |60 4.16 1.10 Tot
nang cao trdi nghiém
luu trd cua khach hang
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(spa, gym, ho boi,
phong hop,...)
Thot gian hoat dong
cua cac tién ich phu .,
. . 16|12 32 |64 4.32 0.92 Rat tot
hop véi nhu cau su
dung cua khach hang.
Khach hang dé dang
tiép can vasirdungcac | 1 | 2 | 6 | 15 |91 4.68 0.73 Tét
tién ich tai khach san.
Cac tién ich trong
khach san luén duoc
duy tri trong tinh trang | 0 | 3 | 5 | 30 | 77 457 0.70 RAt tot
sach s€ va dam bao
chét luong.
Gia tri trung binh 4.26 Rat tot
(Nguon: Két quad khdo sat)
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So @6 2.7: So @6 két qua danh gia ciia khach hang vé dich vu tién ich

Nhin xét:

Duya vao két qua khao sat c6 thé thay khach hang danh gia kha tot vé dich vu tién
ich tai Radisson RED Pa Nang. Hau hét cac tiéu chi déu co diém danh gia trung binh
trén 4.0, cho thiy cac tién ich ciia khach san co ban dap tng tot nhu cu ciia khach hang
trong qua trinh luu tra va tiéu chi “Khach hang d& dang tiép can va str dung cac tién ich

52



tai khach san” c¢6 diém trung binh cao nhét dat 4.68, cho th?iy cac tién ich duoc bd tri
thuan tién va dé st dung. Bén canh do, ti€u chi “Cac tién ich trong khach san luén duogc
duy tri trong tinh trang sach s& va dam bao chét luong” duoc khach hang danh gia rat
t6t voi diém trung binh 4.57.

Tuy nhién, tiéu chi “Khach san cung cip da dang tién ich nhdm nang cao trai
nghiém luu tra cia khach hang” c6 diém trung binh thap nhat 13 4.16 va duoc xép loai
tt. Va tiéu chi “Dich vu dn udng tai khach san dap tmg t6t nhu cau cua khach hang” chi
dat dugc 3.5 cho thiy khach hang chua that sy hai 10ng vé dich vu nay va van chua dap
g dugc phan 4m thue cho khach hang. Piéu nay cho thay khach san co thé tiép tuc bd
sung va da dang thém céc tién ich dé nang cao trai nghiém cho khach hang trong thoi
gian t6i. Nhin chung, dich vu tién ich tai khach san da dap Gmg kha tt nhu cau ctia khach
Iuwu tri va gép phan nang cao chat lugng dich vu tong thé

e. Panh gia vé Vi tri va mdi truong xung quanh

Bang 2.10: Bang thong ké s liéu danh gia ciia khach hang vé vi tri va méi trueong

Piém danh gia Piém danh Po &
et
Tiéu chi gia trung léch
1123 4 5 . . lun
binh chuan
Khach san c¢6 vi tri giao .
_ 1108|3472 4.53 0.70 Rat tot
thong thuan loi.
Khu vuc xung quanh
khach san dam bao an .
] . 3121]10| 15 | 85 4.54 0.92 Rat tot
ninh va tao cho khach
hang cdm giac an toan.
Khong gian va canh quan
xung quanh mang lai .
_ o 0|2]| 3|10 |100 4.81 0.56 Rat tot
cam giac thoai mai va thu
gian.
Khach hang dé dang di
chuyén dén cac dia diém .2
) 5|61|4] 38|62 4.27 1.05 Rat tot
tham quan, an udéng, mua
sam va giai tri.
Gia tri trung binh 4.54 Rt tot

(Nguon: Két qua khao sat)
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So d6 2.8: So @6 két qua danh gia ciia khach hang veé vi tri va mdi truong
Nhin xét:

Dua vao két qua khao sat co thé thdy khach hang danh gia kha tich cuc vé vi tri va
mdi trudng xung quanh cua Radisson RED Pa Ning. Céc tiéu chi déu co diém dénh gia
trung binh trén 4.0 va duoc xép loai “Rét t6t”, cho thay khach hang nhin chung hai long
vo1 vi tri cling nhu khong gian xung quanh khéch san. Tiéu chi “Khong gian va canh
quan xung quanh mang lai cam giac thoai mai va thu giin” c6 diém trung binh cao nhat
dat 4.81. Diéu nay cho thdy khach hang danh gia cao khong gian nghi dudng va moi
truong xung quanh cia khach san. Bén canh do, tiéu chi vé an ninh khu vuc xung quanh
va vi tri giao thong thuén loi ciing duoc danh gia rat tot voi diém trung binh 1an luot 12
4.54 va 4.53. Tuy nhién, tiéu chi “Khach hang d& dang di chuyén dén cac dja diém tham
quan, dn udng, mua sim va giai tri” ¢ diém trung binh thap nhat 13 4.27 nhung vin
dugc xép loai “Rét tot”. Nhin chung, vi tri va méi trudng xung quanh khach san da dap

g kha t6t nhu cau nghi dudng va di chuyén ciia khach hang trong qua trinh luu tru.
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f. Panh gia vé Quy trinh dit phong va thanh toan
Bang 2.11: Bang théng ké s6 liéu danh gia ciia khach hang vé quy trinh dit phong

va thanh toan tai khach san

Diém danh gia Piém danh Do K
ét
Tiéu chi gia trung léch
112|345 . . luin
binh chuan

Quy trinh dat phong
duoc thuc hién dé
dang, thuin tién giap| O | 0 | 6 | 22 | 87 4.70 0.56 Rét tot
khach hang tiét kiém

thot gian.

Thong tin vé gid ca,

dich vu va cac diéu

khoan khac duoc cung | 0 | O | 5 | 17 | 93 477 0.52 Rét t6t
cdp 16 rang va minh

bach.

Qua trinh thanh toan

duoc thyc hiéndédang | 0 | 5| 7 | 30 | 73 4.49 0.80 Rat tot

va chinh xac.

Gia tri trung binh 4.65 Rat tot

(Nguon: Két qua khao sat)
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So d6 2.9: So @6 két qua danh gia ciia khach hang vé quy trinh diit phong va

thanh toan tai khach san
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Nhin xét:

Duya vao két qua khao sat co thé thiy khach hang danh gia rat tich cuc vé quy trinh
dit phong va thanh toan tai Radisson RED Da Ning. Cac tiéu chi déu c6 diém danh gia
trung binh khé cao va duoc xép loai “Rat tot”, cho thay quy trinh phuc vu ctia khach san
turong d6i thuan tién va dap tng tot nhu cau cua khach hang. Trong do, tiéu chi “Thong
tin vé gia ca, dich vu va cac diéu khoan khac duoc cung cép r0 rang va minh bach” co
diém trung binh cao nhit dat 4.77. Diéu nay cho thiy khach hang danh gia cao sy 1d
rang va minh bach ctia khach san trong qua trinh cung cip thong tin dich vu. Bén canh
d6, tidu chi “Quy trinh dit phong duge thuc hién dé dang, thuan tién gitp khich hang
tiét kiém thoi gian” cling dat diém kha cao 1a 4.70, thé hién sy thuan tién trong qua trinh
dat phong.

Ngoai ra, tiéu chi “Qua trinh thanh toan duoc thuc hién dé dang va chinh xac” c6
diém trung binh thép hon céc tiéu chi con lai, dat 4.49 nhung van dugc danh gia & muc
“Rat tot”. Nhin chung, quy trinh dit phong va thanh toan tai khach san duoc khach hang
danh gia kha t6t, gop phan nang cao sy hai long trong qua trinh luu tra.

Nhan xét chung:

Qua két qua khao sat cho thay mutrc do hai 10ng khach hang ddi véi cac dich vu
1a cue ky dong déu va dat duoc mirc doi hai long tir khach hang rat cao. Piéu nay cho
thay khach san dang trong qua trinh phat trién va thu hat khach hang trong va ngoai
nuéc. Thong qua két qua khao sat, co thé thdy khach hang nhin chung danh gia kha tich
cuc vé chat luong dich vu luu tra tai Radisson RED Pa Nang. DPiém danh gia trung binh
clia cac tiéu chi déu ¢ murc cao, dao dong tir 4.08 dén 4.66 trén thang diém 5. Diéu nay
cho thiy khach san dd dap tmg tuong d6i t6t nhu cau ctia khach hang trong qua trinh luu
tra, d@)ng thoi tao dugc su hai long & nhiéu khia canh khac nhau cua dich vu. Tuy nhién
van con vai khia can can dugc thay ddi va phat trién dé phu hop hon vé6i khach hang

Trong cac nhom ti€u chi dugc khao sat, yéu t4 an ninh va an toan 1 ni dung dugc
khach hang danh gia cao nhat v6i diém trung binh dat 4.66. Két qua nay cho thiy khach
hang cam thiy yén tim khi luu tra tai khach san, dong thoi phan anh sy hiéu qua trong
cong tadc quan 1y an ninh, bao mat thong tin va ddm bdo an toan cho khéach hang ctia
khach san.

Bén canh d6, nhom tiéu chi vé quy trinh dat phong va thanh toan ciing dat mirc

danh gia rat cao voi diém trung binh 4.65. Diéu nay cho thiy khach san di xdy dung
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dugc quy trinh phuc vu twong ddi chuyén nghiép, thuin tién va minh bach, gitip khach
hang tiét kiém thoi gian ciing nhu cam thay thoai mai trong qua trinh st dung dich vu.

Ngoai ra, cac tiéu chi vé vi tri va méi truong xung quanh dat 4.54 cling nhan duogc
nhiéu phan héi tich cuc tir khach hang. Piéu nay cho thay khach san c6 loi thé vé vi tri
dia 1y, khong gian xung quanh

Tuy nhién, bén canh nhiing két qua tich cyc, nhom ti€u chi vé chét lugng phong
lIuu tra dich vu khach hang va dich vu tién ich c6 diém trung binh thép hon so véi cac
nhém con lai, 1an luot 14 4.44, 4.08 va 4.26. Mic du day van 1a mc danh gia kha cao,
nhung két qua nay cho thdy khach san van can tiép tuc dau tu va cai thién thém vé co
sO vat chét, hé théng phong & ciing nhu da dang héa cac tién ich nham dap ung tot hon
nhu cau ngay cang cao ciia khach hang. Va dic biét phai dau tu vao dich vu am thyc tai
khach san.

2.4. Panh gia chung vé chat lwong dich vu luu tri khach san Radisson Red
Pa Ning

2.4.1. Uu diém

- Khach san s& hitu hé thong phong luu tri duge dau tu theo hudng hién dai, khong
gian phong duoc thiét ké tré trung, c6 tinh thaim my cao va phu hop voi xu huéng hién
nay. Bén canh d6, phong & ludn duoc duy tri sach s&, gon gang va dam bao ddy du cac
tién nghi can thiét, gop phan mang lai cam giac thoai mai va dé& chiu cho khach hang
trong sudt thoi gian luu tri. Dic biét, givdng ng va ndi thit trong phong duoc khach
hang danh gia cao vé sy tién nghi va kha ning tao cam giac thu gian.

- B6i ngli nhan vién ctia khach san dugc khach hang danh gia kha tich cuc vé thai
dd phuc vu cling nhu phong cach lam vi¢c. Nhan vién ludn gitr thai dg lich sy, than thién
va tao cam giac thoai mai cho khéach hang trong qua trinh luu tra. Ngoai ra, kha nang xu
Iy tinh hudng linh hoat, chuyén nghiép cung véi viéc giai quyét yéu cau ctia khach nhanh
chéng ciling gop phan nang cao mirc d6 hai 1ong cta khach hang d6i véi chat luong dich
vu luu tra tai khach san.

- Cong tac an ninh va an toan tai khach san dugc thuc hién tuong dbi tét, giap
khach hang cam théy yén tam khi st dung dich vu luu tra. Hé théng an ninh dugc quan
Iy chit ché, cac hudng dan vé an toan chay nd va thoat hiém duoc bb tri rd rang.\

- Céac dich vy tién ich di kém nhu hd boi, phong gym, nha hang va cac khu vuc

sinh hoat chung co ban dap tGng t6t nhu cau cua khach hang trong qua trinh luu tru.
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Ngoai ra, cac tién ich ludn duoc duy tri trong tinh trang sach s& va dam bao chit luong,
gilip nang cao trai nghiém nghi dudng va tao sy thuan tién cho khach hang khi sir dung
dich vu tai khach san.

2.4.2. Nhuoe diém

- Mic du chat lugng phong luu tra duoc khach hang danh gia kha tdt, tuy nhién
mot s6 yéu td nhu hé thdng anh sang va nhiét do phong van chua thyc su dép tng dong
déu nhu cau cua tat ca khach hang. Mot s6 khach van cam théy chua that sy thoai mai
trong qua trinh str dung phong, vi vay khach san can tiép tuc diéu chinh va nang cap hé
thdng diéu hoa, anh sang ciing nhu kha nang cach 4m dé nang cao trai nghiém luu tr

- Vao céc thdi diém cao diém hodc mua du lich, sb luong khach luu tra tang cao
c6 thé gay ap luc cho d6i ngii nhan vién trong qué trinh phuc vu. Diéu nay d6i khi anh
huong dén toc do xir 1y yéu cau ciia khach hang ciing nhu chat lugng phuc vu giita cac
bd phan chua that sy déng déu.

- Bén canh d0, chi phi Iuu tra va st dung dich vu tai khach san thudc phan khuac
kha cao nén c6 thé chua phu hop véi nhiéu dbi tuong khach hang, dic biét 1a khach du
lich ¢6 nhu cau tiét kiém chi phi. Piéu nay ciing tao ra ap luc canh tranh ddi v6i khach

san trong viéc duy tri chat luong dich vu twong xtng vdi mirc gia cung cap.
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TIEU KET CHUONG 2

Trong chuong 2, d¢ tai di tién hanh phan tich va danh gia thuc trang chét luong
dich vu luu tré tai khach san Radisson RED Da Néng théng qua cac yéu td anh huéng
tryc tiép dén trai nghiém cta khach hang. Noi dung chwong tip trung gi6i thidu khai
quat vé qud trinh hinh thanh, co ciu t6 chtc, tinh hinh hoat dong kinh doanh ciing nhu
thuc trang phuc vu luu tra cua khach san trong giai doan 2023 — 2025.

Két qua phan tich cho thdy hoat dong kinh doanh ctia khach san c6 su ting truéng
tich cuc qua ciac ndm, thé hién & doanh thu, loi nhun va lugng khach luu tra déu tdng
6n dinh. Piéu nay cho thiy khach san di tirng budc khang dinh dwoc vi thé trén thi
treong luu tra tai Da Ning, dong thoi tao duoc su tin tudng dbi v6i khach hang trong
va ngoai nudc. Thong qua két qua khao sat khach hang, dé tai nhan thdy chit luong dich
vu luu trd tai khach san Radisson RED Pa Nang nhin chung dugc danh gia kha tbt. Cac
yéu t6 nhu chat luong phong luu trd, an ninh — an toan, vi tri va moi truong xung quanh,
quy trinh dit phong — thanh toan déu nhan duoc muc do hai long cao tir phia khach hang.
Dic biét, khach hang danh gia tich cuc vé khong gian phong nghi, muc do tién nghi,
canh quan xung quanh va sy minh bach trong quy trinh phuc vu.

Bén canh nhitng két qua dat duoc, dé tai cling chi ra mdt s6 han ché con ton tai
trong qua trinh cung cp dich vu luu tra thong qua cac danh gia cuia khach hang tai khach
san. Mot sb tiéu chi nhu kha nang xtr 1y tinh hudng cta nhan vién, chat luong dich vu
an udng, su da dang tién ich hay hé thong anh sang va nhiét 46 phong van chua thuc sy
dap tng tot ky vong ciia khach hang. Nhitng han ché nay phan nao anh huéng dén trai
nghi¢m luu tra va mirc d6 hai long chung ctia khach hang Tt nhiing phan tich va danh
gia trén, c6 thé thiy rang Radisson RED Da Nang d dat duoc nhidu két qua tich cuc
trong hoat dong kinh doanh va cung cap dich vu luu tra. Tuy nhién, dé nang cao hon
nita chat luong dich vu va kha ndng canh tranh trong thoi gian t61, khach san can tiép
tuc cai thién cac han ché con ton tai, d@)ng thoi nang cao chat luong phuc vu, co sd vat
chét va trai nghiém khach hang. Py ciing 14 co sé quan trong dé dé tai dé xuat cac giai

phap nang cao chat lwong dich vu luu tra tai khach san trong chuong tiép theo
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CHUONG III: CAC GIAI PHAP NHAM NANG CAO CHAT LUQNG
DICH VU LUU TRU TAI KHACH SAN RADISSON RED PA NANG

3.1. Pinh huéng va muc tiéu nang cao chit lwong dich vu lwu tra cia khach
san Radisson Red Pa Ning

Trong bbi canh ngay nay, nganh khach san va du lich ngay cang dugc da dang hoa
va ngay cang phat trién theo nhu cau ctia khach hang, diéu dé dan dén viéc nganh du
lich ngay nay ngdy cang cn tranh rat gay git. Va vi d6 viéc ning cao chét luong dich
vu luu tri ngdy cang da dang va trd thanh yéu t then chét gitip khach san khing dinh
vi thé va thu hut khach hang.

Dbi v6i khach san Radisson Red Pa Néng thi dinh hudng phat trién trong thdi gian
tGi tap trung chil yéu vao viéc khong nging phat trién va ning cao chat luong dich vu
lwu tra d4o tmg nhu cau phét trién va da dang hoa ciia khach du lich. Vi vay khach san
da xay dyng nén mét hinh anh thuong hi¢u hién dai nang dong va tré trung mang dam
mot phong céch riéng.

3.1.1. Pinh hwéng phat trién ciia khach san Radisson Red Pa Ning

Khach san dinh hudéng phat trién theo mé hinh dich vu hién dai, léy khach hang
lam trung tAm va chu trong ca nhan hoéa trai nghiém luu tra. Dé nang cao chit luong
dich vu, khach san tap trung ddo tao doi ngii nhan vién vé nghiép vu, k¥ ning giao tiép
va xtr Iy tinh hudng nhim mang dén phong cach phuc vu chuyén nghiép.

Bén canh d6, khach san khong ngimg dau tu va cai thién co so vat chat nhu hé
théng phong luu tra, nha hang, ho boi, phong gym va cac tién ich di kém nham dap tng
t6t hon nhu cau cta khach hang. Pdng thoi, viée tng dung céng nghé vao quy trinh dit
phong, thanh todn va chiam soc khach hang ciing duge diy manh dé nang cao sy thuan
tién va hiéu qua phuc vu.Ngoai ra, khach san con huéng dén phat trién bén virng, than
thién vi moi truong va dam bao cac tiéu chuan an ninh, an toan, gbp phan xay dung
hinh anh chuyén nghiép va nang cao uy tin trén thi truong

3.1.2. Giai phap nang cao chit lwong dich vu lwu tri tai khach san Radisson
Red Pa Niing

Thong qua cac danh gia tir phia khach hang da va dang st dung dich vu luu trt tai

khach san Radisson Red Pa Ning. Dé tai dé xuat mot sd giai phap nhu sau

60



3.1.2.1. Giai phap vé co s& vat chat va khong gian luu tri

Két qua khao sat cho thay khach hang danh gia cao vé chét lugng phong nghi, tuy
nhién hé théng anh sang va nhiét do phong van 13 tiéu chi c6 mirc diém thap nhét trong
nhém. Do dé, khach san can thuong xuyén kiém tra, bao dudng hé¢ théng diéu hoa nham
dam bao kha ning van hanh 6n dinh va dap Gng nhu ciu cua khach hang trong cac diéu
kién thoi tiét khac nhau. Bén canh do, can nang cip hé thong chiéu sang theo hudng linh
hoat, cho phép khach hang dé dang diéu chinh cudng do anh sang phu hop véi nhu cu
lam viéc, nghi ngoi hodc thu gian

Ngoai ra, khach san can xay dung ké hoach kiém tra dinh ky co s¢ vat chét trong
phong, thay thé cac trang thiét bi xudng cap va tiép tuc duy tri tiéu chuan vé sinh phong
theo tiéu chuan cua thwong hiéu Radisson nham dam bao sy dong nhét vé chét luong
luu tra.

3.1.2.2. Giai phap ning cao chit lwong ngudn nhan lyc va dich vu khach hang

Kha niang xir Iy tinh hudng phat sinh cta nhan vién 1a tiéu chi c6 mic danh gia
thép nhét trong nhom dich vu khach hang. Vi vay, khach san can tdng cuong dao tao ky
nang xur 1y tinh hudng, giai quyét khiéu nai va chiam séc khach hang cho d6i ngii nhan
vién

Pinh ky hé‘mg quy, khach san nén td chirc cac budi dao tao ndi bd hodc moi chuyén
gia trong linh virc khach san tham gia huan luyén céc tinh huéng thuc té thuong gap nhu
khach phan nan vé phong nghi, thay doi dit phong, mat d6 c4 nhan hodc cac yéu cau
dic biét tir khach quéc té

Bén canh d6, can xay dung co ché danh gia hiéu qua lam viéc dua trén phan hdi
ctia khach hang, tir d6 c¢6 chinh sach khen thudng phi hop nham khuyén khich nhan
vién nang cao chat lugng phuc vu va tinh than trach nhiém trong cong viéc.

3.1.2.3. Gidi phap tang cwdng an toan an ninh tai khach san

Maic du cong tac an ninh va an toan dugc khach hang danh gia rat cao, khach san
van can duy tri va hoan thién hé thdng quan Iy an ninh nhim dam bao chit luong dich
vu lau dai. Khach san can thuong xuyén kiém tra hé thong camera giam sat, hé thong
bao chay, chita chay va céc thiét bi ciru ho. Bé)ng thoi, can to chire cac budi didn tap
phong chay chita chay dinh ky cho nhan vién nham nang cao kha ning ting pho khi xay

ra su co.
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Ngoai ra, khach san cin ting cuong bao mat thong tin khach hang théng qua viéc
kiém soat chit chd dir liéu ca nhan trén hé théng quan ly khach san, han ché tdi da cac
rtii ro lién quan dén o ri thong tin khach hang.

3.1.2.4. Gidi phap hoan thién va da dang héa dich vu ti¢n ich

Két qua khao sat cho théy dich vu an uéng va su da dang cuia cac tién ich van chua
dap tng hoan toan ky vong cua khach hang. Vi vay, khach san can dau tu nang cao chat
luong dich vu F&B bﬁng cach da dang hoa thyc don, bd sung cac mon an dac san dia
phuong, mén an qudc té va cac thyc don phi hop véi timg nhom khach.

Bén canh d6, khach san c6 thé nghién ctru bd sung thém cac dich vu giai tri va
chim soc stre khoe nhu spa, yoga, dich vu thué xe dap, tour trai nghiém thanh phd hoic
cac hoat dong giai tri cudi tudn nham gia ting gia tri trai nghiém cho khach luu tra.

Ngoai viéc mo rong dich vy, khach san can chu trong cong tac bao tri cac tién ich
hién c6 nhu hd boi, phong gym va khu vuc cong cong nham dam bao chat luong phuc
vu on dinh.

3.1.2.5. Giai phap vé phat huy loi thé vé vi tri va méi truwdong lwu tri tai
khach san

Maic du khéach hang danh gié cao khong gian va méi trudong xung quanh khach san,
nhung kha ning tiép cin cac diém tham quan, vui choi va mua sim van chua dugc danh
gia noi bat. Bé khic phuc van dé nay, khach san nén xay dung cac bo tai liéu huéng dan
du lich, ban dd dién ti va cam nang trai nghiém Da Nectng danh cho khach luu tru. Déng
thoi, can ting cudng hop tac voi cac cong ty lir hanh va don vi van chuyén nham cung
cép cac dich vu dua don, dat tour hoac thué xe cho khach hang.

Ngoai ra, khach san can tiép tuc duy tri cdnh quan xanh, sach, dep va dau tu thém
cac khong gian thu gidn ngoai trdi nham nang cao trai nghiém nghi dudng cho khach
luu tra.

3.1.2.6. Giai phap hoan thién quy trinh dat phong va thanh toan

Maic du quy trinh dat phong va thanh toan dugc khach hang danh gia cao, khach
san van can tiép tuc t6i ru hoéa nham nang cao trai nghiém khach hang trong bdi canh
chuyén d6i sd hién nay.Khach san can nang cip hé théng dit phong truc tuyén trén
website va ing dung di dong theo hudng don gian, than thién véi ngudi dung va hd tro

nhiéu ngon ngit khac nhau. Pong thoi, cin md rong cac hinh thirc thanh toan dién tir
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nhu vi dién tir, QR Code, Apple Pay, Google Pay va céc loai thé qudc té nham dap ung
nhu cdu cua khach hang trong nude va qudc té.

Bén canh d6, khach san nén ap dung hinh thirc check-in va check-out truc tuyén
nhim giam thoi gian cho doi, dac biét trong mua cao diém du lich. Viéc tich hop cong
nghé vao quy trinh phuc vu s& gop phan nang cao tinh chuyén nghiép va gia ting sy hai
long cua khach hang.

3.1.3. .Muc tiéu nang cao chit lwong dich vu lwu tri

Tai Radisson RED Pa Ning, muc tiéu quan trong hang dau trong qué trinh hoat
dong 1a mang dén cho khach hang trai nghiém luu tri thoai mai, tién nghi va hai long
trong sudt thoi gian sir dung dich vu tai khach san. Trong bdi canh nhu ciu va ky vong
ctia khach hang ngdy cang cao, khach san ludn dinh hudng phat trién theo hudng hién
dai, ning dong va chu trong nang cao chat luong dich vu luu trd nham dap ung tt hon
nhu cdu cua nhiéu d6i tuong khach hang khac nhau.

Khach san hudng dén viéc khong ngimng cai thién va hoan thién chat lugng phong
luu tra. HE théng phong & luén dugce cha trong vé tinh thAm my, su tién nghi va muc do
thoai mai nham mang lai cam giac thu gidn cho khach hang trong suét qua trinh luu tra.
Bén canh d6, khach san ciing thuong xuyén kiém tra, bao tri va nang cip céc trang thiét
bi trong phong dé dam béo hoat dong 6n dinh, dap ung tot nhu cau nghi ngoi, lam viéc
va giai tri ciia khach hang.

Ngoai viéc nang cao chat lugng phong &, khach san con dat muc ti€u cai thién va
phat trién hé théng co so vat chét ciing nhu céc tién ich di kém nhu ho boi, phong gym,
nha hang, quay bar va cac dich vu hd tro khac. Pay dugc xem 13 mét trong nhitng yéu
t6 gbp phan nang cao trai nghiém tong thé cua khach hang, dong thoi tao nén su khac
biét va tang tinh canh tranh cua khach san trén thi truong. Khach san ciing chu trong xay
dung khong gian luu tr hién dai, tré trung va phu hop véi xu hudng du lich hién nay.

Bén canh do6, viéc ddm bao v¢€ sinh phong &, khong gian chung va an ninh trong
khu vire khach san ludn dugc xem 14 muyc tiéu quan trong trong qua trinh nang cao chat
lugng dich vu luu tri. Khéach san ludén duy tri cac tiéu chuén vé sinh, thuong xuyén kiém
tra hé théng an ninh va ddm bao moi trudng luu tru an toan, sach sé nham mang lai sy
an tam cho khach hang trong sudt thoi gian luu trd.

Ngoai ra, khach san con huéng dén viéc nang cao tinh chuyén nghiép trong qua

trinh phuc vu thong qua vi¢c rng dung cong nghé vao hoat dong quan 1y va van hanh.
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Céac quy trinh nhu dit phong, check-in, thanh toan va cham soc khach hang duoc hd tro
bang hé théng cong nghé hién dai nham giup khach hang tiét kiém thoi gian va nang cao
su thuan tién khi st dung dich vu. Déng thoi, khach san cling chu trong dao tao va nang
cao trinh d6 chuyén mén, k¥ ning giao tiép va kha ning xir 1y tinh hudng cho d6i ngii
nhan vién dé mang lai chit luong phuc vu tot hon.

Bén canh nhitng muc tiéu trén, khach san con hudng dén viéc xay dung hinh anh
thuong hi€u chuyén nghi¢p, hién dai va tao duoc ddu 4n riéng dbi véi khach hang. Viéc
nang cao chat luong dich vu luu tra khong chi gitp khach san gia ting mirc d6 hai long va
kha ning quay lai cta khach hang ma con gép phan nang cao uy tin, kha ning canh tranh
va hudng dén su phat trién bén virng trén thi trudng du lich, khach san tai thanh phd

3.2. Kién nghij

3.2.1. Poi véi co quan quan 1y nha nwée

Co quan quan 1y nha nudc can ting cudng hd tro va tao diéu kién thuan loi cho
nganh du lich khach san phét trién, dic biét tai thanh phé Pa Nang mot trong nhiing
trung tdm du lich 16n cua ca nudce.

DPong thoi, can dady manh cac hoat dong quang ba hinh anh du lich dia phuong
nham thu hut khach du lich trong va ngoai nudc, gop phan thuc day hoat dong kinh
doanh luu tra. Bén canh do6, cac co quan chirc nang can tao diéu kién thuan lgi vé thu
tuc hanh chinh, chinh sach phat trién du lich va cac chuong trinh hd tro doanh nghiép
nham giup cac khéach san nang cao hi¢u qua hoat dong kinh doanh, cai thi¢n chat lugng
dich vu va tdng cudong kha nang canh tranh trén thi truong.

3.2.2. Poi véi ban linh dao ciia khach san

Ban lanh dao khach san can tiép tuc quan tdm dau tu va nang cip co sé vat chat,
trang thiét bi cling nhu hé thong phong Iuu tri nham dap tng tot hon nhu cau ngdy cang
cao cua khach hang.

Dong thoi, khach san can xdy dung mi truong lam viéc chuyén nghiép, tao dong
Iuc cho nhan vién thong qua cac chinh sach khen thudng va dai ngd phu hop nham nang
cao tinh than trach nhiém va chét luong phuc vu. Bén canh do, can tang cuong ung dung
cong nghé vao cac hoat dong quan 1y, dit phong, thanh toan va chim soc khach hang dé
nang cao hi€u qua van hanh va mang lai sy thuan tién cho khach luu trti. Ngoai ra, khach
san ciing can chil trong hon trong viéc tiép nhan va xir 1y ¥ kién phan hoi cia khach hang
nham kip thoi cai thién nhitng han ché con ton tai va nang cao mic do hai long cua
khach hang ddi véi dich vu luu tra.Déi véi co quan quan 1y nha nude
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TIEU KET CHUONG 3

Trong chuong 3, dé tai di dé xuat mot sb giai phap nham ning cao chat luong dich
vu luu tra tai khach san Radisson RED Pa Nang dua trén nhiing han ché da duoc phan
tich & chuong 2. Cac gidi phap duogc xay dung theo huéng phu hop vai tinh hinh thuc
té hoat dong ciia khach san va tap trung vao viéc nang cao trai nghiém cua khach hang
trong qua trinh luu trd.

Cu thé, dé tai di dua ra cic giai phap lién quan dén viéc ning cao chét lugng phong
luu tra, cai thién chat lugng phuc vu cua do1 ngli nhan vién, tdng cuong cong tac dam
bao an ninh — an toan, da dang héa dich vy tién ich, cai thién moi truong luu tra cling
nhu hoan thién quy trinh dit phong va thanh toan. Bén canh d6, dé tai ciing dé xuit cac
giai phap chung vé nang cao chat lwong ngudn nhan luc, ting cudng ing dung cong
nghé trong quan 1y va phuc vu khach hang, dong thoi chu trong tiép nhan va xir Iy ¥ kién
phan hdi cta khach luu trd nhdm khong nging cai thién chét luong dich vu.

Ngoai nhitng giai phap d6i voi khach san, dé tai con dwa ra mot s kién nghi doi
v6i co quan quan Iy nha nude nham tao diéu kién thuén loi cho sy phat trién cua nganh
du lich khach san tai thanh phd Pa Néng thong qua viéc hd trg co s ha ting, quang ba
du lich, nang cao chét luong nguff)n nhan luc va hoan thién cac chinh sach ho tro doanh
nghiép.

Nhin chung, céc giai phap va kién nghi duoc dé xuat trong chuong 3 c¢6 ¥ nghia
thiét thuc trong vi¢c nang cao chét luong dich vu luu trd tai khach san Radisson RED
DPa Néng. Néu dugc ap dung hiéu qua, cac giai phap nay s& gdp phan nang cao mirc do
hai long cua khéach hang, cai thién hi¢u qua hoat dong kinh doanh va tang cuong kha

nang canh tranh ctia khach san trén thi truong trong thoi gian toi.
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KET LUAN

Trong nhing nim gan day, ciing voi su phat trién manh mé ciia nganh du lich, nhu
cau vé dich vu luu tra chét luong cao ngay cang gia tang, doi hoi cac khach san khong
ngimg nang cao chét lwong dich vu nham déap tmg ky vong cua khach hang va ning cao
nang luc canh tranh trén thi truong. Chinh vi vay, viéc nghién clru chét luong dich vu
lwu tri va dé xuét cac giai phap ning cao chat luong dich vu tai khach san Radisson
RED Da Niéng 1 can thiét va c6 ¥ nghia thuc tién.

Thong qua qua trinh nghién ctru, dé tai da hé théng hoa nhiing van dé 1y luan co
ban vé dich vu luu tra, chat luong dich vu luu trd, cac dic diém cta chat luong dich vu
luru tra ciing nhu cac tiéu chi danh gia chat luong dich vu trong kinh doanh khéach san.
Pay 1a co s¢ khoa hoc quan trong dé phan tich va danh gia thuc trang chét luong dich
vu luu tra tai khach san Radisson RED Pa Nang.

Trén co s do khach san cung cap két hop véi két qua khao sat khach hang, dé tai
d3 tién hanh phan tich thuc trang chét luong dich vu luu tra tai khach san thong qua cac
nhom tiéu chi gdm: co s& vat cht va chat luong phong luu tré, chat luong phuc vu cta
nhan vién, an ninh — an toan, dich vu tién ich, vi tri va moi truong xung quanh, quy trinh
dit phong va thanh toan. Két qua nghién ciru cho thiy da s6 khach hang danh gia tich
cuc doi v6i chét lugng dich vu luu trii ctia khach san. Nhiéu tiéu chi dat mirc hai long
cao nhu chat luong phong nghi, hé thong an ninh — an toan, vi tri khach san va quy trinh
dit phong. Diéu nay cho thiy khach san di c6 nhitng nd luc dang ké trong viéc dau tu
co s& vat chét, nang cao chat luong phuc vu va xay dung hinh anh thuong hiéu trén thi
truong.

Bén canh nhiing két qua dat dugc, nghién clru cling chi ra mdt s6 han ché con ton
tai nhu kha nang xir 1y tinh hudng cua nhan vién chua thuc sy dap tng ky vong cta
khach hang, dich vu an uéng chua dugc danh gia cao, mot sb tién ich chua da dang va
mot s6 yéu té lién quan dén khong gian phong luu tri van can tiép tuc hoan thién. Pay
1a nhirng van d& can dugc khach san quan tim khic phuc nhim nang cao hon nita chat
lugng dich vu va mue d6 hai long cua khach hang.

Ttr nhitng két qua nghién ctru va danh gia thuc trang, dé tai di dé xuat mot sb giai
phap nham nang cao chat luong dich vu luu tra tai khach san Radisson RED Da Necmg,
bao gom: nang cap co so vat chat va khong gian luu tri; ndng cao chét lugng ngudn

nhan lyc va dich vu khéach hang; ting cudng cong tac an ninh, an toan; da dang hoa h¢
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thong tién ich; phat huy loi thé vi tri va méi truong luu tri; hoan thién quy trinh dat
phong va thanh toan; dong thoi ting cuong tmg dung cong nghé trong quan 1y va phuc
vu khach hang. Néu duoc trién khai hiéu qua, cac giai phap ndy s& gop phan ning cao
trai nghiém khach hang, gia tang hi¢u quéa hoat dong kinh doanh va nang cao khéa ndng
canh tranh ctia khach san trong thoi gian toi.

Do han ché vé thoi gian nghién ctru, pham vi khao sat va kha nang tiép can nguén
dir liéu, khoa luan khong tranh khoi nhitng thiéu sét nhat dinh. Tac gia kinh mong nhén
dugc nhitng ¥ kién déng gop tir quy thiy cb va cac nha nghién ciru dé dé tai dugc hoan
thién hon.

Hy vong rang két qua nghién ctru ciia dé tai s& 12 ngudn tai liéu tham khao hiru ich
cho khach san Radisson RED Pa Ning trong qua trinh nang cao chét luong dich vu luu
tr, dong thoi gop phan bd sung thém co s¢ tham khao cho cac nghién ciru lién quan

dén linh vuc quan tri khach san va du lich trong tuwong lai.
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LOI CAM ON

Trong sudt qua trinh thyc hién khéa luan t6t nghiép voi dé tai: “Giai phap nang
cao chat luong dich vu luu tra tai khach san Radisson RED Pa Nang”, em da nhan duoc
rat nhiéu su quan tam, giup do va h tro tir phia théy c0, gia dinh, ban be va don vi thuc
tap. Trudc hét, em xin giri 161 cam on chan thanh va sdu sic dén quy thay c6 Truong
Pai hoc Kién Trac Pa Nang dic biét 1a quy thay co khoa du lich di tan tinh giang day,
truyén dat kién thirc va tao diéu kién thuan 1oi cho em trong subt qué trinh hoc tap va
nghién cuu.

Hon hét em xin bay to long biét on siu sic dén giang vién hudng din Nguyén Thi
Bao Uyén di tan tinh huéng dan, gop ¥ va hd trg em trong sudt qué trinh thyuc hién va
hoan thién khoa lun t6t nghiép nay. Em ciing xin chan thanh cam on Ban lanh dao cing
toan thé anh, chi nhan vién bo phan 1€ tan va toan thé nhan vién tai khach san Radisson
RED Pa Ning d3 nhiét tinh hd tro, cung cap thong tin, tao diéu kién thuan loi cho em
trong thoi gian thuc tap va thu thap sb liéu dé hoan thanh d¢é tai.Bén canh do6, em xin gui
10i cam on dén gia dinh, ban bé da luén dong vién, hd trg va tao diéu kién tét nhat cho
em trong sudt qué trinh hoc tip ciing nhu thyc hién khéa ludn.

Mic du di ¢6 nhiéu cd gang trong qua trinh thuc hién dé tai, tuy nhién do kién thirc
va kinh nghi¢m thyc té con han ché nén khoa luan kho tranh khéi nhitng thiéu sot. Em
rat mong nhan duoc nhitng y kién dong gop quy bau tir quy thay c6 dé dé tai duoc hoan
thién hon.

Em xin chan thanh cam on!
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PHU LUC

Phu luc 1. MAu phiéu khao sat khach hang

Phu luc 1.1. Miu phiéu khio sat khach hang (tiéng Viét)

PHIEU KHAO SAT Y KIEN KHACH HANG VE CHAT LUQNG DICH VU
LUU TRU TAI KHACH SAN RADISSON RED PA NANG

Kinh chao quy khach,

Tbi hién 14 sinh vién nim cudi chuyén nganh quan tri khach san, truong Pai Hoc
Kién Trac Pa Nang. Pang thuc hién khoa luan tot nghiép nghién ctru vé chat lwong dich
vu luu tri tai khach san Radisson Red Pa Nang . Kinh mong quy khach hang danh it
thoi gian dé cho biét ¥ kién cuia ban than vé cac tiéu chi danh gia. Sy danh gia cua quy
khach hang 14 niém vinh hanh d6i vi chung t6i va gitp khach san c6 thé cai thién hon
mdi ngay.

Phiéu khao sat ndy nhim thu nhp cac ¥ kién dénh gia ctia Quy khach vé chat
luong dich vu trong thoi gian Iuu tra tai khach san. Moi thong tin chi phuc vu cho muc
dich nghién ctru va dugc bao mat hoan toan .

Xin chan thanh cam on sy hop tac ctia Quy khach hang.

PHAN I: THONG TIN CUA KHACH HANG

Cau 1: Ho va tén ( KhONng DAt BUOC): ... eveeeeee e

Cau 2: Dia chi email ( Khong bat BudC): .......evvneeeee e

Cau 3: G101 tinh

Nam [] N []

Cau 4: D9 tudi

[ Dusi 25 tuéi

[ ITe25 - 35 wéi

[ Tir 36 - 45 tuéi

|:| Trén 45 tudi

Cau 5: S6 1an quy khach hang sir dung dich vu luu tra tai khach san

D Lan dau

[ 12-31in

I:l trén 3 lan



PHAN II: PANH GIA CUA KHACH HANG VE CHAT LUQNG DICH VU
LUU TRU

Nham danh gia va cai thién chét luong dich vu luu tra tai khach san Radisson Red
Pa Nang. Quy khach hang vui 10ng cho biét mirc d6 hai long bang cach danh dau (X)
vao cac ¥ kién sau.

MBOi tiéu chi ¢6 5 mirc d6 twong tng:

I- Hoan toan khong hai long dén 5- Hoan toan hai long

Mikc do dong y

STT | Tiéu chi danh gia
1 |2 |3 |4 |5

A. CHAT LUQONG PHONG LUU TRU

1 Phong luu trd [udn dugce vé sinh sach sé va gon gang.
Khong gian phong duge thiét ké theo phong cach hién
: dai, c6 tinh tham my cao va t6i vu dién tich.
Trang thiét bi trong phong ludn duy tri hoat dong 6n
3 dinh dap tng tot cac nhu cau nghi ngoi, 1am viéc.
Giudng ngti va ndi that trong phong mang lai cam giac
) thu gian va tién nghi.
Hé thong anh sang va nhiét do phong phu hop va dé
> chiu.
6 Phong luu tra dam bao su riéng tu va han ché tiéng on.

B. DICH VU KHACH HANG

Nhén vién budng phong giao tiép lich s, tao cam giac

7 thoai mai, than thién va khach hang cam thy duoc ton
trong.
Nhén vién xir 1y cac tinh hudng phat sinh mot cach
| chuyén nghiép va linh hoat.
Yéu cau cua khach hang dugc giai quyét nhanh chong
) va hi¢u qua.
10 Nhan vién ludn ling nghe va tan tinh chim séc cho mdi

nhu cau ca nhan ctia khach hang trong qué trinh luu tru.

C. AN NINH VA AN TOAN

11 | Khach hang cam thay an tdm khi luu tra tai khach san.




Hé théng an ninh cua khach san hoat dong hi€u qua va

e duogc quan 1y chat ché.

Céc hudng dan vé an toan chay nd va thoat hiém duoc

B hién thi rd rang.

Thong tin va tai san cd nhan cua khach hang luoén duoc

1 bao vé tbt va co tinh bao mat cao

D. DICH VU TIEN iCH

15 Céc dich vu tién ich tai khach san dap ung tot cac nhu
ciu c4 nhan cua khach hang trong qua trinh luu trd.

16 | Dich vu 3n udng tai khach san dap Gmg tot nhu cau cia
khach hang.

17 | Khach san cung cap da dang tién ich nham nang cao trai
nghiém luu tr cia khach hang (spa, gym, ho boi, phong
hop,...)

18 | Thoi gian hoat dong cua cac tién ich phu hop véi nhu
cau st dung cua khach hang.

19 | Khach hang dé dang tiép can va sir dung cac tién ich tai
khach san.

20 | C4c tién ich trong khach san ludn dugc duy tri trong tinh
trang sach s& va dam bao chat luong.

E. VI TRI VA MOI TRUONG XUNG QUANH

21 Khach san c6 vi tri giao thong thuan loi.

22 | Khu vuc xung quanh khach san ddm bdo an ninh va tao
cho khach hang cam giac an toan.

23 Khong gian va canh quan xung quanh mang lai cam giac
thoai mai va thu gian.

24 | Khach hang d& dang di chuyén dén cac dia diém tham
quan, in udng, mua sam va giai tri.

F. QUY TRINH PAT PHONG VA THANH TOAN

25 Quy trinh dit phong duoc thuc hién dé dang, thuan tién
gitip khach hang tiét kiém thoi gian.




26 Thong tin vé giad ca, dich vu va cac dieu khoan khéc

duoc cung cap ro rang va minh bach.

27 Qua trinh thanh toan dugc thuc hién dé dang va chinh
Xac.
PHAN III: NHUNG DANH GIA VA GOP Y CUA KHACH HANG

Cau 28. Quy khach c6 gbp y nham cai thién diéu gi hay c6 dé xuat gi gitp khach san
Radisson Red Da Ning nang cao chit luong dich vy luu tra?

Nhiing y kién dong gop ciia Quy khach sé& 1a co sé quan trong dé toi hoan thién dé tai
khoa luan ciia minh mét cach chinh chu va tot nhat. Cling nhu gép phan nang cao chat
lugng dich vu luu trt tai Radisson Rd bBa Nﬁng

Chan thanh ciam on Quy khach da danh thoi gian tham gia bai khao sat!

Phu luc 1.2. MAu phiéu khio sat KH (tiéng Han)

Customer Survey on the Quality of Accommodation Services at Radisson RED Da
Nang Hotel

Dear Valued Guest,

| am currently a fourth-year student majoring in Hotel Management at Da Nang
Architecture University. | am conducting my graduation thesis on the quality of
accommodation services at Radisson RED Da Nang Hotel.

| would greatly appreciate it if you could take a few minutes to complete this survey and
share your opinions regarding the evaluation criteria. Your valuable feedback is a great
honor to us and will contribute significantly to the improvement of the hotel's service
quality.

This survey is designed to collect guests’ opinions and experiences regarding the quality
of services provided during their stay at the hotel. All information collected will be used
solely for research purposes and will be kept strictly confidential.

Thank you very much for your valuable cooperation and support.
Part I: Customer Information
Question 1: Full Name (Optional): ........coiuiiiniiiiiiii e

Question 2: Email Address (Optional): .........c.oiriniiniiii e



Question 3: Gender

[[] Male [[] Female

Question 4: Age Group
[ under 25 years old
[ 125_35 years old
[] 36 — 45 years old

[ 1over4s years old

Question 5: How many times have you used the accommodation services at this
hotel?

|:| First time
|:| 2-3 time

[ I more than 3 time

Part 11: Customer Evaluation of Accommodation Service Quality

To evaluate and improve the quality of accommodation services at Radisson RED Da
Nang Hotel, please indicate your level of satisfaction by marking (X) in the appropriate
box.

Rating Scale:

1 = Very Dissatisfied

2 = Dissatisfied

3 = Neutral

4 = Satisfied

5 = Very Satisfied

Level of Agreement
1 (2 |3 |4 |5

NO | Evaluation Criteria

A. Room Service Quality

1 The room is always kept clean and tidy.

The room is designed in a modern style with an

attractive appearance and efficient use of space.

The facilities and equipment in the room function
3 properly and effectively meet guests’ needs for

relaxation and work.




4 The bed and room furniture provide comfort and convenience.

5 The lighting and temperature control systems in the room are appropriate
and comfortable.
The room provides privacy and effectively minimizes noise.

B. Customer Service

7 Staff are polite, friendly, and make guests feel respected and comfortable.

8 Staff handle unexpected situations professionally and flexibly.

9 Guest requests are resolved quickly and efficiently.

10 Staff actively listen to guest feedback and thoughtfully attend to

individual needs during the stay.

C. Safety and Security Services

11 | Guests feel safe during their stay at the hotel.

12 | The hotel's security system is effectively managed and operated.

13 Fire safety and emergency evacuation instructions are clearly displayed.
14 | Guests’ personal information and belongings are securely protected.

D. Facility and Amenity Services

15 | The hotel’s amenities effectively meet guests’ personal needs during their
stay.

16 | The hotel’s food and beverage services meet guests’ expectations.

17 | The hotel provides a variety of amenities (spa, gym, swimming pool,
meeting rooms, etc.) to enhance the guest experience.

18 | The operating hours of the amenities are convenient for guests.

19 | Guests can easily access and use the hotel’s amenities.

20 | The hotel’s amenities are consistently clean and well maintained.

E. Location and Surrounding Environment

21 | The hotel is conveniently located for transportation and travel.

22 | The surrounding area is secure and provides guests with a sense of safety.

23 | The surrounding environment and scenery provide a relaxing and
comfortable atmosphere.

24 | Guests can easily access tourist attractions, restaurants, shopping, and

entertainment venues.

F. Room Reservation and Payment Procedures




25 | The room reservation process is simple and convenient, helping guests

save time.

26 | Information regarding prices, services, and terms is provided clearly and

transparently.

27 | The payment process is easy, accurate, and convenient.

Part I11: Customer Evaluation and Suggestions

Question 28: Please feel free to share any comments, suggestions, or areas that you
believe should be improved in order to enhance the quality of accommodation
services at Radisson RED Da Nang Hotel.

Part 111: Customer Evaluation and Suggestions

Question 28: Please feel free to share any comments, suggestions, or areas that you
believe should be improved in order to enhance the quality of accommodation

services at Radisson RED Da Nang Hotel.

Your valuable feedback will serve as an important source of information in helping
me complete my graduation thesis more comprehensively and effectively. It will
also contribute significantly to improving the quality of accommodation services at
Radisson RED Da Nang Hotel.

Thank you very much for your participation and for taking the time to complete
this survey!

Part I11: Customer Evaluation and Suggestions

Question 28: Please feel free to share any comments, suggestions, or areas that you
believe should be improved in order to enhance the quality of accommodation

services at Radisson RED Da Nang Hotel.

Your valuable feedback will serve as an important source of information in helping me

complete my graduation thesis more comprehensively and effectively. It will also



contribute significantly to improving the quality of accommodation services at Radisson
RED Da Nang Hotel.

Thank you very much for your participation and for taking the time to complete this
survey!

Phu luc 1.3. Miu phiéu khio sat khach hang (Tiéng Nga)

AHKETA OITPOCA KIMEHTOB O KAYECTBE YCJIYI IPO’KUBAHUS B
OTEJIE Radisson RED Da Ning

VBaxkaemele roctu!,

S ABIAIOCH CTYJEHTKOM BBIITYCKHOTO Kypca (paKyJIbTeTa TOCTUHUYHOI'O MEHEIKMEHTA
JlaHaHrCKMII apXUTEKTYpHBIM yHUBepcuTeT. B HacTosimiee BpeMs s BBIINOIHSIO
BBIIYCKHYIO KBaJU(UKAIMOHHYIO pabOTy, MOCBALIEHHYIO HCCIEIOBAaHUIO KadyecTBa
yeayr npoxuBanus B orene Radisson RED Pa Ning. IIpocum Bac ynenuts HeMHOTO
BPEMEHHU U MOJIETUTHCS CBOUM MHEHHUEM IO CIEIYIOUIMM KPUTEpUSIM OLIEHKH. Bamm
OT3BIBBI SIBJISIOTCA I HAC OOJBIION YECThIO U TTOMOTAIOT OTEII0 COBEPIICHCTBOBAThH
KauecTBO OOCIy)XMBaHUsSI ¢ KaXIbIM THEM. JlaHHAs aHKeTa mpeaHa3HaueHa s coopa
MHEHHMM TOCTEHd O KadecTBe YyCIYr BO BpeMs MpPOXUBAHMSA B oTene. Bed
MpeIoCTaBIeHHAss UH(OPMAIIHS UCTIONIb3YETCS UCKITIOYUTENIBHO B UCCIIEI0BATEIBCKUX
LEJSIX U TIOJTHOCThIO KOH(UACHIIAIIbHA.

Hckpenne 6marogapum Bac 3a coTpynHu4YecTBO U ydacTue B omnpoce!

YACTbD I: ”THOOPMAIIUA O KJIMEHTE

Bomnpoc 1: ®amunus u ums

Bompoc 3: ITon
|:| Myxckon |:| Kenckun

Bonpoc 4: Bo3pact

I:l o 25 net

[ 10125 510 35 ner
[ 10136 10 45 ner
I:l Crapuue 45 ner

Bonpoc 5: Ckonbko pa3 Bel 110s1b30BaJIMCh yCIIyTaMH MIPOKUBAHMS B OTENE?



|:| [Iepseiit pa3
D 2-3 paza

I:l bosee 3 pas

YACTD II: OHEHKA KNIMEHTAMU KAYECTBA YCJYI IPOXKUBAHUA
JIns OleHKM M ymydIleHHs KadecTBa yCOyr mpoxupanus B Radisson RED Da Néng,
npocuM Bac yka3zaTe ypoBEeHb CBOEW yIOBJIETBOPEHHOCTH, IMOCTaBMB 3HaK (X)

HaIpOTHUB COOTBETCTBYIOIIETO BapraHTa OTBETA. KaXKAblil KpUTEPHUIl OLIEHUBAETCS MO

5-6ammpHOM mmkanme: 1 — IlomHocThiO He ymoBieTBOpEéH(a) - 5 — IlomHOCTEIO
yIOBJICTBOPEH(a)

Crenennb
Ne | Kpurepuu oneHKH corJjiacust

1 |2]3

A. KAYECTBO HOMEPOB JJIsA TIPO’KUBAHUA

Homepa i mnpokuBaHWs Bcerja NOAACPKUBAKOTCS B

' YHCTOTE U MOPSIJIKE.
[TpocTpancTBo HOMepa O(POPMIIEHO B COBPEMEHHOM CTHIIE,

2 | OTIIMYAeTCS  BBICOKOM  ACTETHUKOM W ONTUMAIbHBIM
UCTOJIb30BAHUEM IUIOIIA M.

3 OGopynoBanue B HOMepe paboTaeT CTaOMIBHO U XOPOIIO
YIIOBIIETBOPSET MOTPEOHOCTU OT/IbIXa U PAOOTHI.

A KpoBath u mebOenp B HOMepe 00OecrneuyuBaOT KOMQPOPT U
OILlYILIEHHE YIOTA.

. Cuctema OCBEIICHHS W TeMIIepaTypa B HOMEpE SIBISIOTCS
KOM(pOPTHBIMU U MPHUSATHBIMHU.

6 Homepa oOecneunBaloT mnpuBaTHOCT U A(HPEKTUBHO

MUHHUMU3HUPYIOT YPOBEHD IIyMa.

B. OBCJIY KUBAHUE KJIMEHTOB

CoTpyaHuKH cITyKO0bl YOOPKH HOMEPOB BEXKIMBO OOIIAIOTCS,
co3nalT KoMopTHYIO U JpyxkentoOHYy aTtMmocdepy,

Osarozapst yeMy roCTH YyBCTBYIOT Ce0sl yBaXKa€MbIMH.




CorpynHukd  0OpoecCHOHAIIbBHO W THOKO  pelarT

BO3HHUKAOIIHUC CUTYAllUH.

9 | 3ampochl KIIMEHTOB PemaloTcst OBICTPO U AP PEKTUBHO.

HepCOHaJ'I BCCra BHHUMATCIIBHO CIIyIoacT U 3a00TJIMBO
10 YAOBJCTBOPACT HWHAUBUAYAJIbHBIC HOTpe6HOCTI/I Kaxaoro

TOCTA B ICPHUOA ITPOKHUBAHUA.

C. BE3OITACHOCTb 1 OXPAHA

['octu 4vyBcTBYOT ce0d B O€30MACHOCTH BO BpeMs

H IIPOXKUBAHUSA B OTEIIE.

1 Cucrema Oe3omacHOCTH oOTenst padboTaeT 3(PPEKTUBHO U
HaXOJUTCS MOJ CTPOTUM KOHTPOJIEM.

13 WHCTpyKIMM 1O TOKapHOW O€30MacCHOCTH M 3BaKyaluu
pa3MeleHbl YETKO U Ha BUJIHOM MECTE.
[lepcoHasibHBIE AaHHBIE W HMMYIIECTBO TOCTEW HAAEKHO

14 | 3amumieHs u UMEIOT BBICOKHUI YPOBEHB

KOH(pUICHIINATBHOCTH.

D. YCJIYI'U U YIOBCTBA

15| Yenyru u  ynoOctBa OTenst XOPOUIO — YIOBIIETBOPSIOT
UH/IMBUYyaJbHBIE TOTPEOHOCTH KJIMEHTOB BO  BpeMs

MIPOKUBAHUS.

16 | [luTanue B  oOTelne COOTBETCTBYET  OXUAAHHUIM |

NOTPEOHOCTSIM TOCTEH.

17 | Otenp mpenocTaBisieT pa3zHooOpa3Hbie yaoOcTBa st
yIy4IlIEHUs] Ka4ecTBa MPOKUBAHUSA (CI1a, TPEHAKEPHBIN 3a1,

OacceitH, KoH(epeHII-3a1 U T.1.).

18 | Bpemss paGoTbl ymoOCTB COOTBETCTBYET MOTPEOHOCTIM

TOCTEH.

19 | I'octu nerko moiy4aroT AOCTYH K y1oOCTBaM M MOTYT UMHU

H0JIb30BaThCs 0€3 3aTpyAHEHUN.

20 | Bce ynmoOctBa B OTele TOCTOSHHO TOJCPKUBAIOTCS B

YUCTOTC U HAXOAATCA B XOpPOIIEM COCTOSHHUU.

E. MECTOITIOJIO’KEHHUE U OKPYXAIOILIAA CPEJA




21 | Orens umeeT yao0HOE TPAHCTIOPTHOE PACTIONIOKEHHUE.

22 | Oxpyxaromias TePPUTOPHUS oTeIs obecrieunBaeT
Oe30macHOCT, W CO3MaéT y  TOCTEH  ONIYIICHUE

3aIUIIEHHOCTH.

23 | IIpocTpancTBO W JaHAMA(T BOKPYT OTEJs CIIOCOOCTBYIOT

KoM(popTy U pacciabiaeHuIo.

24 | Tocth MOTYT JIeTKO Jo0paTbCs 10 TYPUCTHUYECKHUX
JOCTONIPUMEUATEIHbHOCTEH, PECTOPAHOB, TOPTOBBIX IICHTPOB

H PA3BJICKATCIIBHBIX 3aBEICHUI.

F. TPOOUECC BPOHUPOBAHUA U OIIJIATBI

25 | [Ipotiecc OpoHUPOBAHUST HOMEPOB OCYIIECTBIISIETCS JIETKO U

YI[O6HO, YTO MMO3BOJIACT KIMCHTAM 3KOHOMUTL BPCMsI.

26 | Undopmanst o0 T1eHax, YCIyrax W JPYTHX YCIOBHSX

NPEIOCTABISIETCS YETKO U MPO3PAvHO.

27 Hpouecc OINIATBI OCYHICCTBILACTCA IIPOCTO K TOYHO.

YACTH I1I: OUEHKU U ITPEJJIOKEHUS KIIMEHTOB
Bompoc 28. Ects 111 y Bac kakue-nmn6o 3amMedaHus WK MPEATIOKEHUS TI0 YITYUIICHUIO

KayecTBa  yciuyr npoxkuBanuss B orene  Radisson RED  DPa  Nang?

Bamm xomMmeHTapuu OyIyT Ba)KHOM OCHOBOM JuIsi TOTO, 4TOOBI si cMor(ia) Goiee
KaueCTBEHHO W TIOJHOIICHHO 3aBEPIIMTHh CBOIO BBIMYCKHYIO KBATH(PUKAITMOHHYIO
paboty. OHU TakKe MOMOTYT MOBBICUThH KauecTBO yCiIyr npoxkuanus B Radisson RED
DPa Nang.

Hckpenne 6narogapio Bac 3a yuactue B gaHHOM omnpoce!



