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LOI CAM ON

Trong qua trinh hoc tap va thuc hién khoa luan véi d¢é tai “Nang cao chat luong
dich vu luu tra tai Khach san Hai Triéu — Pa Ning” em da nhan duoc rat nhiéu su
quan tdm, chi din va hd tro quy bau tir Quy Thay, C6, don vi thuc tap, gia dinh va
ban bé. Nhitng sy gitup d& d6 13 ngudn dong vién to 16n dé em c6 thé hoan thanh khoa
luan nay. Trude hét, em xin bay t6 1ong biét on sdu sic dén Quy Thiy, C6 Khoa Du
lich — Truong Pai hoc Kién Tric Pa Ning di tan tim giang day, truyén dat cho em
nhitng kién thirc nén tang va chuyén sau trong sudt thoi gian hoc tip. Dy chinh 14 co
s& 1y luan quan trong giup em van dung vao qua trinh nghién ctru va hoan thién dé
tai.

Pic biét, em xin giri 101 cam on chan thanh va sau sic dén c6 Nguyén Thi Bao
Uyén, giang vién huéng dan khoa luan, nguoi da truc tiép dinh hudng, gop y chi tiét
va tan tinh chinh stra tung nd1 dung, giup em hoan thi¢n dé tai mot cach khoa hoc,
logic va sat véi thuc tién. Em ciing xin trn trong cam on Ban lanh dao cung toan thé
anh, chi nhan vién tai Khach san Hai Triéu Ba Niang di tao diéu kién thuén loi, hd tro
cung cap thong tin, sd liéu va chia sé kinh nghiém thyuc té quy bau trong sudt qua

trinh em khao sat va thu thap dit liéu cho khoéa luan.

Bén canh d6, em xin guri 101 cdm on chan thanh dén gia dinh va ban be da luon

quan tim, dong vién va hd trg em vé tinh than trong sudt thoi gian thyc hién dé tai.

Mic du d3 nd Iyc hét minh, nhung do con han ché vé kién thuc, kinh nghiém nghién
ctru va thot gian thyc hién, khoa luan khoé tranh khoi nhitng thiéu s6t. Em rat mong
nhan dugc nhitng y kién dong gop quy bau cua Quy Thay, Co dé bai khoa luan dugc

hoan thién hon.
Em xin chan thanh cam on!

Da Ning, thang 03 nim 2026

Sinh vién thuc hién

Bui Pham Yén Nhi
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MO PAU
1. Ly do chon d@ tai
Hoat dong kinh doanh khach san giit vai trd quan trong trong phat trién du
lich, 1a su phdi hop cua nhiéu bé phan nghiép vu nhu 18 tan, budng phong, am thuc
va cac dich vu bo sung. Trong d6, bo phan luu tri 13 bd phan cbt 161, truc tiép cung
cap dich vy phong nghi va dap tng nhu cau nghi ngoi ctia khach trong subt thoi gian
luu tri. Chét luong phuc vu ctia b phan nay cé anh huodng truc tiép dén cam nhan,

su hai 1ong va danh gid tong thé ctia khach hang dbi voi khach san.

Trong boi canh du lich tai Ba Nﬁng phat trién manh m& va mutc d canh tranh
giita cac co so luu tri ngdy cang cao, cac khach san khong ngig cai thién chét lugng
dich vu nham dap ung ky vong ngay cang da dang ctia du khach. Hai Triéu Hotel véi
loi thé vé vi tri va hé thong dich vu da timg budc tao dung hinh anh trong long khach
hang. Tuy nhién, qua qua trinh thuc tap tai khach san, 1am viéc va quan sat thuc té,
em nhan théy bo phén luu tra van con mdt sd han ché co thé anh huong dén trai
nghiém luu tra va khach hang. Xuat phat tir thuc tién trén, dé tai “Nang cao chat
luong dich vu cua by phan Luu tra tai Hai Triéu Hotel Pa N?mg” duoc lua chon
nghién ctru. Dé tai tap trung phan tich thuc trang hoat dong cua bo phan luu tra, danh
gia nhitng diém manh va han ché, tir 46 dé xuét céc giai phap cai tién nham nang cao
chat luong dich vu luu tr, gop phan gia ting sy hai 1ong ctia khach hang va ning cao

nang luc canh tranh cua khach san.

2. Muc tiéu nghién ciru

a. Muc tiéu tong quat

Nghién ctru chat luong dich vu luu tra tai khach san Hai Triéu Pa Neclng. Qua

do, nang cao hi¢u qua hoat dong kinh doanh cua khach san Hai Triéu Pa Na:mg.
b. Muc tiéu cu thé
Hé thé)ng hoa co s¢ 1y luan vé chat luong dich vu luu tra tai khach san.

Danh gia chét lugng dich vu luu tra tai Khach san Hai Triéu ba Ning.

Xi



DPé xuit mot sb giai phap nham nang cao chat lugng dich vy luu tra tai Khach

san Hai Triéu Da Nang.

3. Pdi twong va pham vi nghién ciru

a. Poi twong nghién ctru
Péi tuong nghién clru: Chat luong dich vu Iuu tra tai Khach san Hai Triéu Pa Nang.

Péi tuong khao sat: Nhirng khach hang da st dung dich vu luu tra tai Khach san Hai
Triéu Pa Néng.

b. Pham vi nghién ctru

- Pham vi khong gian: Khach san Hai Triéu Da Nang, toa lac tai 18-20 Loseby,
phuong An Hai Béac, quan Son Tra, Pa Ning.

- Pham vi thoi gian:
Dit liéu thir cap dugc thu thap trong giai doan 2023 - 2025.
Céc dit liéu so cip dugc thu thap tir thang 12/2025 dén thang 03/2026.

4. Phuong phap nghién ctru
Nghién ctru tai liéu: Tham khdo cac co so 1y thuyét, mo hinh va thang do vé chat

luong dich vu luu tr trong kinh doanh khach san.

Phan tich, so sdnh: Banh gia thuc trang chét luong phuc vu ciia bo phan luu tra thong
qua phan hoi cua khach hang.

Dit liéu thu thap dugc tong hop va phan tich bang phuong phép tong hop théng ké
mo ta.

5. Bo cuc khoa luén

Nghién ctru bao gdm 3 ndi dung chinh
Chuong 1: Co s¢ ly luan vé dich vu luu tra tai khach san.

Chuong 2: Thuc trang chét lugng dich vu luu tra tai khach san Hai Triéu-ba Ning.
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Chuong 3: Giai phap ning cao chat lugng dich vy luu tra tai khach san Hai Triéu-Pa

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

1.1. Tong quan vé kinh doanh khach san
1.1.1. Khai niém khéch san va kinh doanh khach san

Theo Nguyén Vin Manh va Hoang Thi Lan Huong (Gido trinh Quan tri kinh
doanh khéch san) “Khach san la co s& cung cfip cac dich vu luu tra voi déy du tién
nghi, dich vu an udng, dich vu vui choi giai tri va cac dich vu can thiét khac cho
khach luu lai qua dém”. Bén canh d6, theo Thong tur s6 01/2001/TT-TCDL ciia Tong
cuc Du lich Vi¢t Nam: “Khéch san 1a cong trinh kién tric duoc xay dung doc 1ap, co
quy md tir 10 budng ngi tré 1én, dam bao chat luong vé co sé vat chat, trang thiét bi

va dich vu can thiét phuc vu khach du lich”.

Khai niém “Khach san” dugc tiép can dudi nhiéu g6c do khac nhau, tuy nhién
déu thdng nhat & ban chét 1a co s cung cap dich vu luu tra cing cac dich vu b sung
nham dap tng nhu cau cua khach trong thoi gian luu tri. Sy phat trién cia nganh du
lich va nhu cau ngay cang da dang ctia khach hang di 1am cho khai niém khach san

ngay cang dugc md rong va hoan thi¢n hon.

Kinh doanh khach san 1a mdt by phan quan trong ctia nganh du lich, hinh thanh
va phat trién gan lién véi su gia ting nhu cau luu tra va du lich ctia con ngudi. Cing
v6i sy phat trién cta kinh t& — x4 hoi va mic séng ngay cang dugc nang cao, hoat
dong kinh doanh khach san khong ngimg mé rong ca vé quy mé 1an loai hinh dich
vu. Kinh doanh khach san ban dau chi 13 hoat dong cho thué buéng ngu phuc vu nhu
cau nghi qua dém cua khach véng lai. Tuy nhién, cing voi su phat trién ctia hoat dong
du lich va nhu cau ngay cang da dang ctia khach hang, cac co so luu tri dd mo rong
thém nhiéu dich vu nhu an uéng, gidi tri, ho1 nghi, cham séc stic khoe va céac dich vu

hd trg khdc nham nang cao kha ning canh tranh va gia ting doanh thu.

Tir cac quan diém trén co thé hiéu rang, kinh doanh khach san 13 hoat dong
kinh doanh cua céc co s luu tra du lich dua trén viéc cung cép cac dich vu luu trq,

an uong va cac dich vu bo sung nham dap ung nhu cau luu tr tam thoi cia khach du



lich. Khach san khong chi don thuan cung cap noi luu trt ma con hudng té1 viée
mang lai trdi nghiém dich vu toan di¢n cho khach hang nhu cac dich vu an uéng, giai
tri, cham so6c stc khoé va cac dich vu bo sung khac dé dap ting nhu cau nghi ngoi,

sinh hoat va trai nghiém cua khach hang trong tho1 gian luu tra.

1.1.2. Pic diém kinh doanh khach san
Theo giao trinh cuia Nguyén Vian Manh va Hoang Thi Lan Huong (2008), hoat

dong kinh doanh khach san c6 bon dic diém dic trung:

(1) Kinh doanh khach san phu thudc vao tai nguyén du lich tai diém dén. Tai
nguyén du lich chinh 13 yéu t6 thoi thic con ngudi di du lich — noi nao cé tai nguyén
du lich thi noi d6 méi c¢6 khach, va noi khong c6 tai nguyén du lich thi khong thé co
khach. Méi quan hé nay c6 tinh hai chiéu: kinh doanh khach san khong chi phu thudc
vao tai nguyén du lich cua diém dén ma con tac dong trd lai, vi dac diém vé kién truc,
quy hoach va co s¢ vat chét k¥ thuat cua khach san co thé 1am tang hoac giam gia tri

clia tai nguyén du lich tai diém dén.

(2) Kinh doanh khéch san doi héi dung heong véon dau tw I6n. Dic diém nay
xudt phat tir yéu cau vé tinh chat luong cao ctia san pham khéch san, doi hoi cac thanh
phan ctia co so vat chit ki thuat ciing phai c¢6 chit luong cao; su sang trong ctia cic
thiét bi lap dit bén trong 1a mot nguyén nhan day chi phi dau tu ban dau 1én cao. Bén
canh d6, chi phi ban du cho co sé ha ting va chi phi dat dai cho mét cong trinh khach

san cling rat 16n.

(3) Kinh doanh khach san doi héi dung lwong lao déng truc tiép twong doi
I6m. San pham khach san chu yéu mang tinh phuc vu va sy phuc vu nay khong thé co
gi61 hda duge, ma chi cod thé thyc hién bdi nhan vién phuc vu trong khach san. Hon
nira, lao dong trong khéch san c6 tinh chuyén mon hoéa cao, thoi gian lao dong lai phu
thudc vao thoi gian tiéu ding cua khach, thuong kéo dai 24/24 gio mdi ngay, nén can
st dung mot luong 16n lao dong phuc vu truc tiép. biéu nay dat ra bai toan vé chi phi

lao dong cao, kho cit giam ma khong anh hudng x4u téi chat luong dich vu, cing



nhiing kho6 khén trong tuyén md, lua chon va bd tri nguén nhan lyc, ddc bi€t trong

diéu kién kinh doanh theo mua vu.

(4) Kinh doanh khdch san mang tinh quy Iudt. Hoat dong nay chiu su chi phdi
ctia mot s6 quy luat: quy ludt ty nhién, quy luat kinh t& — x4 hoi va quy luat tim 1y
ctia con ngudi. Chang han, sy phy thudc vao tai nguyén du lich cing bién dong mang
tinh chu ky cua thoi tiét khi hau tao ra nhitng thay ddi theo quy ludt trong gia tri va
strc hap dan cua tai nguyén, tir 46 gdy ra tinh thoi vu trong kinh doanh, dic biét rd ¢

cac khach san tai di€ém du lich bién hoac nui.

1.2. Tong quan vé dich vu luu tra

1.2.1. Khai niém dich vu luu tra

GS.TS. Nguyén Van Dinh va TS. Tran Thi Minh Hoa trong gio trinh Kinh té
du lich (2006) cho rang dich vu luu tra 13 tp hop cac hoat dong nhim cung cip chd
an nghi tam thoi cho khach ngoai noi cu tri thuong xuyén ctia ho, bao gém dich vu
budng ngil va céc tién ich phuc vu sinh hoat thiét yéu di kém. Tiép can theo hudng
trai nghiém khach hang, Kotler & Armstrong (2012) nhan manh rang dich vu luu tr
khong chi don thuan 13 cung cap khong gian nghi ngoi vat 1y, ma con 14 toan bo qua
trinh tuong tac gitra khach hang va co s& cung ing — tir dat phong, nhan phong, su
dung tién nghi dén tra phong — tao nén tong thé trai nghiém ma khach hang cam
nhan va danh gia.

Nhu vay, dich vu luu tra co thé duoc hiéu 1a toan bd cac dich vu ma co sé luu
tra du lich cung cdp cho khach trong sudt thdi gian luu tr, bao gdm dich vy budng
ngu la ¢t 16i va cac dich vu hd tro di kém nhu don phong, gidt Ui, 1& tan, an ninh va

cac tién ich sinh hoat thiét yéu khac.

1.2.2. Pic diém dich vu lwu tri

a. Tinh vo hinh

Tinh vo hinh thé hién & chd dich vu luwu tri khong t6n tai dudi dang vat chat
cu thé ma khach hang c6 thé nhin thiy, s thdy hay kiém tra trudc khi stir dung nhu

cac san pham hiru hinh khac. Trude khi dén khach san, khach khong thé biét chinh



xéac chét lugng phuc vy, thai do nhan vién, mtrc do tién nghi hay cam gidc thoai mai
ma minh s& trai nghiém. Nhirng yéu té ndy chi dugc cam nhan trong qua trinh khach

truc tiép st dung dich vu.

Do dic diém vo hinh nay, chét luong dich vu luu tra thuong dugce khach hang
danh gi4 thong qua cam nhan chii quan dua trén trai nghiém thuc té. Vi vy, hinh anh
thuong hi€u, uy tin cia co so¢ luu trt, danh gia tir khach hang trude do, cling nhu cach
thirc truyén thong va quang ba dich vu dong vai tro quan trong trong viéc tao niém

tin cho khach trudc khi ho quyét dinh luya chon noi luu tra.
b. Tinh khong tach roi

Tinh khong tach roi 1a mot trong nhirng dic tinh cdt 18i va tiéu biéu nhat giap
phan biét dich vu khach san véi cac nganh san xuat hang hoa hiru hinh thong thuong.
Pic diém nay thé hién sy gan két chat ché, khong thé chia cat gilta qua trinh tao ra
dich vu va qua trinh ti€u dung dich vy, viéc cung trng va str dung dich vu luu tri phai
dién ra dong thoi tai cing mot thoi diém va khong gian nhat dinh. Trong hoat dong
san xuat truyén thong, hang hoa thuong dugc ché tao tai nha may, sau dé luu kho,
van chuyén qua cac kénh phan phéi réi mai dén tay nguoi tiéu ding; nguoc lai, dbi
v6i kinh doanh khéch san, dich vu chi thuc su ton tai va duge hoan thanh khi co su
hién dién cua khach hang cung véi su van hanh ctia doi ngli nhan vién va hé¢ théng

co s& vat chat.
c. Tinh khong dong nhat

Tinh khong dong nhat thé hién ¢ viéc chat luong dich vu luu tra khé ¢6 thé dam bao
hoan toan giéng nhau giita cac 1an phuc vu, giita cac nhan vién khac nhau, giira cac
thoi diém khéac nhau hoic gitta cac khach san khac nhau. Mic du co so luu tri c6 quy
trinh phuc vu va tiéu chuan nghiép vu 10 rang, nhung do dich vu phu thudc nhiéu vao
yéu t6 con ngudi nén van cé sy khac biét trong cach thirc phuc vu, thai do giao tiép
va kha nang xir 1y tinh hudng cua timg nhan vién. Cam nhan cta khach hang vé dich
vu cling mang tinh chu quan, phu thudc vao nhu cAu, tAm 1y, ky vong va trai nghi¢m

c4 nhan cla ting nguoi. Vi vy, cing mot dich vu nhung c6 thé duoc danh gia khac



nhau béi cac khach hang khac nhau. Day la dic diém khién cho viéc quan 1y va kiém
soat chit lwong dich vu luu tra tré nén kho khin, doi hoi co sé luu tra phai xay dung
quy trinh chuan, dao tao nhan vién thudng xuyén va duy tri gidm sat chat luong mot

cach lién tuc.
d. Tinh khéng ton kho

Do dic diém vo hinh nén dich vu luu tra trong khach san khong du trir, bao
quan dugc. Cac phong nghi, hoi hop hay cac dich vu khéac cho du c6 khéach hay khong
thi theo thoi gian no cling s€ bi hao mon, cac khach san luén phai bao quan, tu stra...
Vi vy, dé tiét kiém chi phi, tranh lang phi, cdc nha quan tri can c6 nhiing chién lugc
phat trién, thu hut khach hang, tao niém tin v6i khach hang dé ho yén tim va thudng

xuyén su dung dich vu cta khach san khi c6 nhu cau.

1.2.3. Vai tro cia dich vu luu tri trong hoat dong kinh doanh khach san
Trong hé théng van hanh ctia mot khach san, dich vu Iuu trd déng vai tro 1a
chtrc nang cbt 151, 12 nén tang trung tim quyét dinh sy hinh thanh va phat trién bén

ving.

Trude hét, day 1a ngudn thu chu luc va quan trong nhat, thuong déng gop tir
50% dén 70% tong doanh thu tiy thudc vao quy md va loai hinh co s luu tra. Véi
tinh chét 1a nguén thu On dinh va dai han, dich vu buéng phong tao ra nén tang tai
chinh vitng chic, cho phép khach san duy tri van hanh va ti dau tu vao cac mang
dich vu bd sung nhu am thuec, spa hay hoi nghi. Chinh vi vay, hiéu qua hoat dong cua
bd phan luu tri c6 tic dong truc tiép va quyét dinh dén két qua kinh doanh chung cua

khach san.

Tiép theo, dich vu luu tra 12 nhan t6 then chét quyét dinh chat lugng trai
nghiém va marc do hai long ctia khach hang. Do phong nghi 1a khong gian khach danh
phﬁn 16m thoi gian luu lai, cac tiéu chuan vé vé sinh, tién nghi, su riéng tu va thai do
phuc vu s€ hinh thanh nén cdm nhéan téng thé cua khach. Mot dich vu luu tra xuét sic

khong chi gitp gitr chan khach hang ma con tao hiéu tng truyén thong tich cuc, thic



day 1ong trung thanh va gia ting ty 16 khach quay lai thong qua cac danh gia truc

tuyén hodc truyén miéng.

Thtr ba, dich vu luu tra gitt vai tro dinh vi thuong hiéu va nang cao nang luc
canh tranh trén thi truong. Hé théng budng phong hién dai cing quy trinh phuc vu
chuyén nghiép 1 nhiing tiéu chi hang dau dé phan cap hang sao tir 1 dén 5. Viéc s
hitu chat lwong luu tra vuot troi giup khach san d& dang tiép can phan khuc khach
hang cao cép, khéng dinh vi thé va tao ra lgi thé khac biét trong bdi canh canh tranh

gay gat ciia nganh cong nghiép hiéu khach hién nay.

Tht tu, dich vy luu tra dong vai tro 13 "dau vao" quan trong, kich thich sy phat
trién cua cac dich vu bd tro. Khi khach hang lya chon luu tra, ho s€ c6 xu hudng phat
sinh nhu cau st dung thém céc tién ich khac nhu nha hang, giit 1a, td chire su kién
hay céc dich vu thu gidn. Piéu nay khong chi gitp t6i da hoa chi tiéu cua du khach
trén moi luot nghi ma con kéo dai thoi gian luu tra, gop phan ting hiéu qua khai thac

tai san va doanh thu tong thé cho khéach san.

Cudi cung, dich vu luu tri gop phan quan trong vao viéc quang ba hinh anh
va nang cao gia tri ctia diém dén du lich. Thong qua chat luong nghi dudng thuc té,
du khach s& c6 cai nhin tong quan vé mirc do phat trién va su chuyén nghiép cta
nganh du lich dia phuong. Mot hé thong luu tra dat chuan quéc té s& xdy dung duoc
hinh anh diém dén than thién, hién dai, tir d6 thu hat thém nhiéu luéng khach trong
va ngoai nudc. Co thé khéng dinh, viéc khong ngiing nang cao chat luong dich vu
lwu tré chinh 13 chia khoa dé khach san ton tai, phat trién va dong gop tich cuc vao

su tang trudng chung ctia nganh du lich.

1.3. Tong quan vé chat lwgng dich vu luu tri
1.3.1. Khai niém chit lwrgng dich vu lwu tru

Pé tiép can chat lwong dich vu luu tra, tir khai niém gde 1a chat luong dich vu.
Theo Parasuraman, Zeithaml va Berry (1985, 1988) — nhiing tac gid c6 anh hudng
trong linh vuc nghién cuu vé chat luong dich vy, thi chat luong dich vu 1a "khodng

cdch giita ky vong (expectation) ciia khdch hang vé dich vu va cam nhdn (perception)



cua ho sau khi su dung dich vu do". Néu cam nhan hon su ky vong, khach hang danh

gia dich vu co chét luong tbt; nguoc lai, chat luong khong duoc danh gia tdt.

Bén canh do, theo Gronroos (1984), chat lugng dich vu duogc cu thanh boi
hai yéu tb chinh: chit lvong k¥ thuét (technical quality — cai khach hang nhan duoc)

va chit luong chirc ning (functional quality — cach thirc dich vu dugc cung cap).

Theo d6, chat lwong dich vu luu tri ¢6 thé duoc hiéu 1a mirc do phu hop gitra
dich vu luu tri ma co s& kinh doanh luu tra cung cip véi ky vong va nhu ciu cia
khéch hang, dugc hinh thanh thong qua toan bd qua trinh tuong tac gitra khach voi

co sO vat chat, do1 ngli nhan vién va cac dich vu bd sung trong sudt thoi gian luu tra.

1.3.2. Cac yéu t6 anh hwéng dén chit lwgng dich vu lvu tri

Chéat luong dich vu luu tra 13 yéu t6 kho do luong va kho luong hoa vi mang
tinh v6 hinh va phu thudc 16n vao cam nhan cua khach hang trong sudt qua trinh luu
tra. Viéc danh gia chét luong dich vu luu tra khong chi dya vao cac yéu t6 hitu hinh
nhu co s& vat chat, trang thiét bi, tién nghi phong & ma con dya vao cac yéu té vo

hinh nhu thai d phuc vu, sy quan tdim cta nhan vién,...

Chat lugng dich vu luu trd dugc cam nhan ro nhét thong qua trai nghiém truc

tiép ctia khach hang vi ho 1a ngudi tham gia vao toan bo qua trinh sir dung dich vu.

Khi danh gia chat luong dich vu luu tra, khach hang thudng dua vao hai yéu
t chinh 1a chat lugng k¥ thuat va chat luong chirc nang. Chat lugng k¥ thuat thé hién
qua muc d6 tién nghi, hién dai cta phong &, trang thiét bi, vé sinh va tinh thAm m§
ctia khong gian luu tri. Chat lugng chire ning thé hién qua k¥ ning giao tiép, thai do
phuc vy, phong cach lam viéc va kha ning dap tng yéu cau cta nhan vién. Hai yéu
t6 nay két hop véi nhau tao nén chat lugng dich vu ma khach cam nhén duoc trong

thot gian luu tra.

Nhu vy ¢ thé nhom céc yéu td anh huong dén chét lugng dich vu luu tri nhu

Sau:

- Co s6 vat chat va khong gian luu tra



- Nhan vién phuc vy
- Quy trinh ti€u chuén dich vy luu tra
- Su phéi hop gitra cac bo phan trong dich vu luu tra
- Cong tac quan ly giam sat
1.4. Thang do danh gia chat hrong dich vu lru tra
Theo giao trinh Quan tri chét lugng dich vu cua ThS. Lé Thai Phugng. Dya
trén cac yéu t6 tham gia vao qua trinh cung cép dich vu luu tri cho du khach, chét

luong dich vu luu tra c6 thé danh gia dya vao 6 nhom:

(1) Chiat lwong phong hru tri: Pay 13 yéu té co ban nhat trong dich vy luu
tra, bao gém khong gian, tién nghi, muc do sach s€ va su thodi mai cua phong. Phong

Iru tra dat tidu chuan sé& giup khach hang c6 trai nghiém nghi ngoi tot hon.

(2) Dich vu khach hang: Sy than thién, chuyén nghiép va kha nang dép ting
nhanh chéng ciia nhan vién, tir 1& tan, nhan vién don phong dén nhan vién phuc vu,

déu anh huong tryc tiép dén cam nhan cua khach hang vé chat luong dich vu.

(3) An ninh va an toan: Dam bao an toan va bao mat cho khach hang, ca vé
tai sdn cad nhan va sy an tdm trong suot thoi gian luu tra, 1a yéu té quan trong giup

nang cao sy hai long cua khach.

(4) Dich vu tién ich: Cac tién ich di kém nhu ho boi, phong tap gym, spa, nha
hang hay cac dich vu giai tri khac c6 thé nang cao gia tri ctia dich vu luu tra, tao nén

sy hap dan cho khach hang.

(5) Vi tri va méi trudmg xung quanh: Vi tri thun loi, dé tiép cén cac diém
tham quan, khu mua sam hay cac tién ich khac trong khu vuc ciing 13 yéu t6 quan

trong trong viéc thu hut khach hang.

(6) Quy trinh dit phong va thanh toan: Sy thuan tién va hi¢u qua trong quy
trinh dit phong, thanh toan va xir Iy cac yéu cau dic biét cling gop phan cai thién trai

nghiém cua khach hang.



Bing 1.4 Thang do chit lwong dich vu lwu trit dwa trén cdc yéu to cdu thanh dich
vu

Chit lwong phong lwu tri

1. Phong luu tra 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. Giwdng ngu va ndi that mang lai sy thoai mai.

5. Anh sang trong phong dé chiu.

6. Phong luu tri khong cé tiéng 6n 1am phién.

Dich vu khach hang

7. Nhan vién phuc vu than thi€n, nhiét tinh.

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

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

10. Khach hang cam thdy dugc quan tdm va chim soc t6t trong sudt thoi gian luu

tru.

An ninh va an toan

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

12. Hé thong an ninh ctia khach san dam béo tot.

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

14. Khéch san c6 bién phap bao vé tot cho tai san ca nhan cua khach hang.

Dich vu tién ich

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

16. Dich vu an udng tai nha hang dam bao chit luong.

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

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

hang.

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

Vi tri va moi trwong xung quanh




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

21. Khu vuc xung quanh khéach san dam bdo an ninh.

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

Quy trinh dat phong va thanh toan

23. Quy trinh dit phong dé dang.

24. Thong tin vé gia ca, dich vu va céc diéu khoan khac dugc cung cap ro 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: Lé Thdi Phwong,2024)

1.5. Y nghia ciia viéc nang cao chat lwong dich vu luu tri d6i véi hoat dong
kinh doanh khach san

Néng cao chét luong dich vu luu trai c6 ¥ nghia then chdt d6i v6i hoat dong
kinh doanh khach san, boi day 1a yéu to truc tiép quyét dinh trai nghiém cta khach

hang va nang lyc canh tranh cua doanh nghiép trén thi truong.

Trude hét, chat luong dich vu luu tra cao gitip nang cao murc d6 hai long cia
khach hang. Khi cac yéu td nhu phong ¢, tién nghi, v€ sinh, an toan va thai d¢ phuc
vu dugc dam bao va vuot ky vong, khach hang s€ c6 xu huéng danh gia tich cuc va
quay tré lai sir dung dich vu. Diéu nay gop phan hinh thanh tép khach hang trung

thanh — mot nguén doanh thu 6n dinh va bén viing cho khach san.

Bén canh do, nang cao chat lugng dich vu 1a cong cu quan trong dé gia tang
loi thé canh tranh. Trong bdi canh thi truong khach san ngay cang canh tranh gay gat,
dic biét tai cac diém du lich phat trién, chét luong dich vu tré thanh yéu tb khac biét
cot 161 gitta cac co so luu tri. Khach san ¢ chat lugng dich vu tot khong chi thu hut
khéch mdi ma con nang cao hinh anh thuong hié¢u, tir dé tao vi thé viing chéc trén thi

truong.

Ngoaira, chét lugng dich vu luu tri dugc cai thién con gitip tang hiéu qua kinh
doanh. Khi khéach hang hai long, kha nang chi tiéu cho cac dich vy bod sung (ém thue,
spa, hoi nghi...) s& ting 1én, kéo theo doanh thu binh quan trén mdi khach (RevPAR)
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duogc cai thién. Pong thoi, viée duy tri chat luong on dinh con gitp giam chi phi xir
1y khiéu nai, chi phi marketing dé thu hat khach méi va nang cao hiéu suat khai thac

phong.

Khong chi dung lai ¢ 191 ich kinh té, viec nang cao chat luong dich vu luu tra
con gdp phan nang cao hinh anh diém dén du lich. Khach san 1a noi tiép xuc truc tiép
véi du khach, do d6 chét luong dich vu tai day anh hudéng 16n dén cam nhan chung
ctia khach vé dia phuong va quéc gia. Mot hé théng luu tr chat lugng s& gop phan

xay dyng hinh anh diém dén chuyén nghiép, than thién va dang tin cay.

Cubi cung, nang cao chat luong dich vu luu tr con thac déy phat trién nguén
nhan lyc va chuan hoa hoat dong quan 1y. Qua trinh nay doi hoi khach san phai dao
tao do1 ngili nhan vién chuyén nghiép, hoan thién quy trinh phuc vu va ap dung cac

tiéu chuan quan 1y chat lugng, tir d6 nang cao hiéu qua quan tri tong thé.

Tom lai, nang cao chat luong dich vu luu tra khong chi gitp khach san gia
tang doanh thu va lgi nhuan ma con cung c¢d thuong hiéu, nang cao ning luc canh

tranh va déng gop tich cuc vao su phat trién bén vitng ciia nganh du lich.

11



TIEU KET CHUONG 1
Trong hoat dong kinh doanh khach san, dich vu luu tri gitt vai tro cot 151,
quyét dinh truc tiép dén chét luong phuc vy, mirc d6 hai long ctua khach hang cling
nhu hiéu qua kinh doanh ctia doanh nghiép. Vi viy, viéc nghién ciru va nang cao chit
luong dich vu luu tra 13 yéu cau can thiét d6i véi cac co so luu tra trong bdi canh

nganh du lich ngay cang phat trién va mirc d canh tranh ngdy cang cao.

Chuong 1 cua khéa luan d3 tap trung hé thong hoa co s& 1y luan lién quan dén
kinh doanh khéach san, dich vu luu tra va chét luong dich vu luu tra. Trudc hét,
chuong da lam 1o cac khai niém co ban vé khach san, kinh doanh khéch san va dich
vu luu tr; dong thoi phan tich nhitng dic diém dic trung cua hoat dong kinh doanh
Iwu tri nhu tinh vo hinh, tinh khong tach roi, tinh khong dong nhat va tinh khong ton
kho cuia dich vu. Pay 1a nhitng dic diém c6 anh huong truc tiép dén qua trinh t6 chuc,

quan 1y va danh gia chét luong dich vu trong khéach san.

Bén canh do, chuong 1 ciling trinh bay vai trod quan trong cua dich vu luu trt
ddi vé6i hoat dong kinh doanh khach san. Dich vu luu tra khong chi 1a nguén doanh
thu cht yéu ma con 13 yéu t6 quyét dinh hinh anh thuong hiéu, kha nang canh tranh
va sy phat trién bén viing cua khach san. Chat lugng dich vu luu tra tdt & gop phén
nang cao trai nghiém khach hang, gia ting ty 1¢ khach quay lai, dong thoi thuc day

su phat trién cua cac dich vu bd tro khac trong khach san.

Noi dung chuong 1 ciing di dé cip dén cac yéu to anh huong dén chat luong
dich vu luu tra, bao gdm co s& vat chat va khong gian luu tra, doi ngii nhan vién phuc
vu, quy trinh phuc vu, sy phdi hop gitta cic bd phan va cong tac quan Iy — giam sat.
bay l1a nhirng yéu t6 c6 mdi quan h¢ chédt ch€ védi nhau va tac dong truc tiép dén cam
nhan ctia khach hang trong sudt qua trinh st dung dich vu luu tra. Dong thoi, dé tai
cling da trinh bay thang do dénh gia chét lwong dich vu luu trii dya trén cac nhom
tiéu chi nhu chét lugng phong luu tra, dich vu khach hang, an ninh — an toan, dich vy
tién ich, vi tri va moi trudng xung quanh, cung vadi quy trinh dat phong va thanh toan.

Nhitng tiéu chi ndy 14 co s& quan trong dé tién hanh khéo sat, thu thap dir liéu va danh
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gia thyc trang chét lugng dich vu luu tra tai Khach san Hai Triéu Pa Nang & chuong

tiép theo.

Toém lai, toan bo ndi dung ly ludn dugce trinh bay trong chuong 1 da tao nén
tang khoa hoc va thuc tién cho viéc nghién ciru dé tai. Pay 1a co s¢ dé phén tich thuc
trang chat luong dich vu luu trii tai Khach san Hai Triéu Da Nang, tir d6 dé xuét cac
giai phap pht hop nhim ning cao chat lugng dich vy, gia ting sy hai 10ng ctia khach

hang va nang cao hi¢u qua hoat dong kinh doanh cua khéch san trong thoi gian téi.
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CHUONG 2: THU'C TRANG CHAT LUQNG DICH VU LUU TRU TAI
KHACH SAN HAI TRIEU PA NANG

2.1. Giéi thiéu tong quan vé khach san Hai Triéu

2.1.1. Qua trinh hinh thanh va phit trién ciia khich san
- Tén Doanh nghiép: Hai Triéu Hotel Pa Nang

- Dia chi: s6 18-20 duong Loseby, phuong An Hai Bic, Son Tra, Pa Néng.
- Dién thoai: 0971 959 798

- Email: dos@haitrieuhotel.com

- Website: https://haitrieuhotel.com

- S6 phong: 70 phong.

- Xép hang: Dat chuén 4 sao.

Hinh 2.1.1 Khdch san Hii Triéu Pa Ning

(Nguon: Website Khdch san Hai Triéu Pa Ndng)
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Lay cam hing tir canh quan thanh phd bién Pa Néng xinh dep, Khach san
Hai Triéu duogc thiét ké dé mang dén cho chuyén tham quan mét trai nghiém doc
d4o, thoai mai va tha vi voi nhiéu trang thiét bi dich vu hién dai, mang dén trai
nghiém am cung, trang trong khi nghi dudng. Mdi chuyén di 13 mét trai nghiém méi
Hai Triéu Hotel s& mang dén nhitng ky Grc va trai nghiém tuyét voi, gop phan cho

chuyén di du lich dén voi thanh phé Pa Ning cua ban thém phan 1y th.

Trai qua qué trinh hinh thanh va phat trién, Khach san Hai Triéu Pa Nang da
dau tu manh vao hé thong ha ting nghi dudng, diy chuyén phuc vu hién dai va doi
ngil nhan sy chuyén mén cao trong cic mang quan tri tién sanh, kiém soat chat luong
(QC) va chudi cung tng hospitality. Pong thoi, khach san tmg dung cong nghé quan
tri van hanh theo thoi gian thuc (PMS), gitp t6i wu tién do phuc vu, kiém soat chat
ché sai s6 k¥ thuat va nang cao hiéu qua khai thac ning lyc luu tri doc quyén cho
thuong hiéu. Song song do, chuan héa toan b quy trinh khép kin tir it phong - Phuc
vu - Kiém dinh chét luong dén Cham soc khach hang, nham dam béo tuan tha cac
quy chuan k¥ thuat nganh du lich, dap tng thi hiéu luu tri cao cap va tang tinh minh
bach trong chudi gia tri. Vi phuong cham “CHAT LUONG DICH VU KHACH
HANG la sinh mang ciia Hai Triéu va t6 chirc” khach san cam két cung cip cac dong
dich vu luu tri dang cap theo phong cach “professional stay”, hudng ti phét trién
bén viing va mang lai chat luong dich vu tot nhat cho khach hang. Hai Triéu ludn
dong hanh cung khach hang qua chinh sach hd trg 24/7 va giai phap linh hoat, khang
dinh vi thé thuong hi€u luu tra va khai thac khéach san uy tin tai khu vyc Da Nscmg,

g6p phan thuc ddy sy phat trién cta nganh du lich dia phuong.

Thiét ké & kién trac: Khach san Hai Triéu duoc xay dung theo phong cach
hién dai, két hop hai hoa giira sy tinh té trong thiét ké va su tién nghi trong trang thiét
bi. Noi that sang trong, s dung vat li¢u cao cép nham tao cam giac thoai mai va Am

cung cho du khach.

Vi tri dia ly: Hai Triéu Hotel Da N.'fmg toa lac tai vi tri thuan loi, gﬁn bai bién
My Khé — mot trong nhing bai bién dep nhat hanh tinh. Khach san nam trong khu

vuc trung tdm du lich, d& dang két ndi dén cac dia diém ndi tiéng nhu Ngii Hanh Son,
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ban dao Son Tra, phd c6 Hoi An, va chi mat vai phut di chuyén dén trung tim thanh

phé ciing nhu san bay qudc té Pa Néng.

Tién ich & dich vu: Ngay tur khi di vao hoat dong, khach san da dinh huéng
phuc vu da dang nhu cau ctia khach luu tra, tir nghi dudng, 4m thyc dén hoi nghi, giai
tri. Cac dich vu bao gdm: hé thong phong nghi hién dai, nha hang — bar, phong hoi
nghi, spa — massage, bé boi, cing nhiéu dich vu tién ich khac nhu dua dén san bay,

tour tham quan, dich vu cham soc khach hang 24/24.
Hoat dong & quan 1y:
- Bit dau hoat dong khai thac thi: Thang 5/2017
- Hoat dong chinh thtrc: Thang 7/2017
- Chu dau tu va quan ly: Cong ty TNHH Hai Triéu Pa Néng

Qua trinh phat trién: Trai qua nhiéu nim hoat dong, Hai Triéu Hotel Pa Ning
khong ngirng nang cao chat luong dich vy, cai tién co s& vat chat va dao tao doi ngii
nhan vién chuyén nghi¢p. Nho vay, khach san da xay dung dugc hinh anh uy tin trén
thi truong, tré thanh mot trong nhirng lya chon dugc nhiéu du khach trong va ngoai

nude tin tudng khi dén véi thanh phd bién Pa Nang.

2.1.2. Co ciu td chirc va quan ly

Khach san Hai Triéu Pa Ning van hanh theo moé hinh quan tri chirc ning
chuyén biét, 4p dung hé théng kiém soat nodi bo da ting va tiéu chuan héa quy trinh
SOP hién dai, quan ly luu tru, t6i wu hoa doanh thu, marketing - ban phong da kénh
dén quan tri trai nghiém khach hang, duoc trién khai déng bo nham dam bao chat
lugng dich vu cao cép va hiéu suit van hanh téi wu. Co ciu td chirc thé hién qua so

do sau:
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Gidm dbe diéu hdnh
Phd gidm déc _—

TBP Lé Tén TBP Dich vu Gidi tri
B Bép triedng
TBP Kinh doanh &

Tiép thi

TBP Bubng
TBP Ky thudt TBP Cdng nghé théng tin

Ké todn truomg |l
TBP An ninh
TBP Nhdnsy |l

Hinh 2.1.2. So dé co céiu to chire ciia khdch san

TBP Dich vu Am thiec

Chirc nang, nhiém vu cua tirng by phdn trong khach san
a. Ban giam déc:

- Giam doc (01 nguoi): 1a nguot cd quyen cao nhat cua khach san va quan 1y
khéach san vé moi mat cong vi¢c. La ngudi chiu trach nhi¢ém toan by moi hoat dong
cua khach san. Nam bat tinh hinh va dé€ ra cac bi¢n phap can thiét quyét dinh co cau

t6 chtrc, can nhic sa thai, dé bat, tuyén dung, phan r& quyén han cua tirng bo phan.

- Phé giam dbc (02 nguoi): 1a ngudi thay mit giam doc giai quyét cac cong

viéc theo dung thdm quyén va chirc ning cho phép ctia minh, tryc tiép phuy trach bd
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phan an udng va bo phan bép. Truc tiép quyét dinh dén viéc tuyén dung va khach

hang cua khach san.
b. Cac phong chuyén mon:

- B6 phan 18 tan: dimg dau 1a truong bd phan 18 tin, moi nhan vién & bo phan
nay c6 mot nhiém vu va quyén han khac nhau do trudong bd phan 18 tan giao pho.
Nhan vién 1€ tan, nhan vién Bellman, nhan vién chim soc khach hang, nhan vién an
ninh va nhimg yéu t6 quan trong trong viéc tao ra thai do nhin nhan cta khach d6i
v6i khach san. Ho phai c6 thai do tap trung chu y cao va than thién, hoa nha, tan tinh

voi ting khach hang.

- B0 phan buéng: cung cép dich vu phuc vu buéng dat tiéu chuén quéc té, bo
phan budng c6 trach nhiém dam bao tat ca khu vuc cong cong va khu vuc xung quanh
khach san phai sach s&. B6 phan budng cham lo dén noi nghi ngoi ctia khach trong

qué trinh khach luu tra tai khach san.

- B§ phan phuc vu an uéng: cung cép nhiéu tién nghi, dich vu cho khach,
nhung tap trung chu yéu vao viéc phuc vu d6 an, thirc udng trong nha hang, khach
san, phong hop, dai sanh theo cac kiéu goi theo mén hodc tu chon, thuc hién viéce
phuc vu tai buéng hoac phuc vu hoi nghi, phuy trach by phan phuc vu an uéng, la

nguoi chiu trach nhiém vé cac hoat dong cua bd phan véi ban Giam doc.

- B6 phan kinh doanh & tiép thi: C6 trach nhiém khai thac va tim nguén khach
moi. BO phan nay dong gbp mot vai tro thiét yéu trong khach san. Muc dich ctia bd
phan nay 13 thu hat ngudn khach bén ngoai dén v6i khach san, nhu khach co quan,
cac doan du lich, héi nghi va hoi thdo, cling nhu xtic tién ban san phém cua nha hang,
dd udng va céac tién nghi phuc vu khach ¢ trong va ngoai khach san, phu trach kinh
doanh va tiép thi 1a nguoi chiu trach nhiém vé cac hoat dong cia b phan voi Gidm

doc.

- Phong ké toan: chiu trach nhiém theo ddi cac hoat dong tai chinh cua khach
san, cac hoat dong nay bao gém: nhan chi tién mit va chuyén khoan ngan hang, chi

trd tién luong, luu trir céc so li¢u hoat dong, chuan bi cac bdo cido ndi bo, ké toan va
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cac quy dinh vé tai chinh. Vi tim quan trong cta dit kién tai chinh va théng ké, bo
phan ké toan phai phdi hop chit ché v6i bd phan 18 tan, bo phan in ubng, phu trach

ké todn, 1a nguoi chiu trach nhiém vé cac hoat dong ctiia phong ké toan véi Giam doc.

- B0 phan dich vu giai tri: 1a bd phan chiu trach nhiém td churc cac hoat dong
thé thao va giai tri cho khéach hang cua khach san. C6 vai tro tao thém gia tri va su
lwa chon da dang cho khach hang, ddng thdi dép tng moi nhu cdu trai nghiém cua
khach hang tai co s& luu tra. Tim hiéu nhu cau ctia khach hang va thiét ké cac chuong
trinh thé thao va gidi tri phu hop; t6 chuc cac budi tiée, lién hoan va cac sy kién, tro

choi theo yéu cau cta khach hang.

- B0 phan k¥ thuat: c¢6 trach nhiém stra chita va bao dudng toa nha khach san
va cac phuong tién bén trong, cling nhu thyc hién cac chuong trinh bao dudng dinh
ky. Chuong trinh nay dugc thiét 1ap dé danh gia cac anh hudng phat sinh ddi voi trang
thiét bi dé bao dam rang ching khong bi hu hong, bang cach duy tri chung & trang
thai hoat dong tot. T6 truong ki thuat va bao dudng 13 ngudi chiu trach nhiém vé cac

hoat dong cua bd phan voi Ban gidm dbe.

- B6 phan Cong nghé thong tin: ¢6 vai tro quan trong trong viéc tham muu, t6
chtrc, quan 1y va trién khai hé thdng Cong nghé thong tin, giup dam bao su 6n dinh
va hi¢u qua cua cac hoat dong khach san. Bo phan IT c6 chirc nang quan tri h¢ théng
website va server; quan 1y hé théng may tinh trong van phong; quan 1y mang LAN
noi bd va Wifi; quan 1y va bao tri may tinh, mdy in, quan 1y tong dai, hé théng Wifi,
k¥ thuat s6 ciia TV va hé thong 4m thanh; hd trg nhan vién va khach hang vé cac van
dé lién quan dén may tinh va mang; hd trg Phong PR & Marketing cho Doanh nghiép.
B6 phéan nay chiu trach nhiém toan bd cac van dé lién quan dén Cong nghé thong tin
trong khach san, quan 1y va van hanh hé théng may tinh, mang LAN, internet, Wifi,
va thiét bi ngoai vi. Pong thoi, hd trg nhan vién va khach luu trii vé cac van dé lién
quan dén cong nghé thong tin. Ngoai ra, bd phan ndy con ¢6 nhiém vu thiét ké to roi,

quang cao, banner, theo yéu cau cua quan ly.
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- B0 phan An ninh: ¢6 trach nhiém chinh trong viéc bdo vé an toan cho khach
& khach san, khach dén tham khach san, nhan vién va toan bo tai san. Bo phan nay
bao gdm ca viéc tuan tra xung quanh khach san, diéu khién cac thiét bi giam sat va
sap xép hanh 1y. T6 truéng bao vé 12 nguoi chiu trach nhiém vé cac hoat dong ctia bo

phan vdi1 Ban Giam Béc

2.1.3. San phim dich vu ciia khach san

Khach san cung cip da dang cac hang phong luu tra nhdm dap tmg nhu cau
khac nhau ctia khach hang. Cu thé, phong Superior Twin Room c6 dién tich 27 m?,
dugc bd tri 2 giurong don, phu hop véi khach di cong tdc hodc nhom ban. Tuong tu,
Superior Double Room ciing ¢6 dién tich 27 m? nhung str dung 1 givong King hodc
Queen, thich hgp cho khach ca nhan hoac cap doi. Ddi vai khach gia dinh, khach san
cung cip hang Suite Family rong 38 m? véi 2 giuong 16n (King/Queen), tao khong
gian thoai mai hon. Ngoai ra, Deluxe Twin Room c¢6 dién tich 28 m? véi 2 giudong
don, Deluxe Double Room rdng 30 m? véi 1 givong Queen va Deluxe Family Room
dién tich 36 m? véi 2 giudng Queen, dap (mg nhu cau luu tra da dang tir ca nhan dén

gia dinh.

T4t ca cac hang phong déu duoc trang bi hé thdng tién nghi ddng b va hién
dai, bao gdm ti quan 4o, ga trai givdng, gbi, phong khong hit thude, quay minibar,
phong tam riéng vo1 voi sen va bon tam, dich vu giat ui, may séy toc, két sit an toan,
wifi mién phi, d6 dung phong tam, khan tim, dién thoai, dén ban va ban lam viéc,

dam bao mang lai su tién nghi va thoai mai tdi da cho khach luu tra.

Bén canh dich vu luu tra, khach san con ¢6 nha hang phuc vu buffet sang va
thuc don A — Au, hoat dong tr 6h00 dén 23h00, véi stc chia khoang 120 khach, tai
tang 2 ctia khach san. Day 1a khong gian phu hop cho ca khach luu tra va khach bén

ngoai dén trai nghiém am thuyc.

Ngoai ra, khach san con cung cap dich vu phong hoi nghi véi day du trang
thiét bi phuc vu td chure sy kién nhu ban ghé b tri theo yéu cau, but va giéy cho tung

khéach, nudc khoang, bang tréng, bang lat, man hinh chiéu, hé théng diéu hoa,
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microphone va hoa tuoi trang tri. Céac tién ich di kém khac cling dugc dam bao nhu
khu vuc phong tim day du vat dung (gidy vé sinh, dép, 40 choang tim, dd vé sinh ca
nhan mién phi....), hé thong an ninh (thiét bi bao chay, bao dong, bao vé 24/7, két an
toan), bai dd xe cong cong mién phi, dich vu 1& tan 24 gio, gilt hanh 1y, dich vu giit

ui, cung h¢ thong internet va cac ti€n ich cong nghé hi¢én dai.

Nhin chung, voi hé thdng phong nghi da dang, tién nghi day du va cac dich vu
bd trg phong phu, khach san c6 kha ning dap Gng t6t nhu cau luu tra, hoi nghi va trai

nghiém dich vu ctua nhiéu nhém khach hang khac nhau.

2.1.4. Két qua hoat dong kinh doanh ciia khach san 2023-2025

Khach san Hai Triéu Pa Ning hoat dong trong linh vuc luu trii va nghi dudng
cao cap, truc tiép quan 1y hé thong budng phong tiéu chuan 4 sao, cung cip dich vu
F&B va chim soc khach hang chuyén nghiép. Khach san ing dung hé théng quan tri
PMS, POS, ERP d¢ téi vu quy trinh dat phong, quan tri doanh thu ban phong truc
tuyén va van hanh dich vu, qua d6 nang cao cong suat phong, kiém soat chi phi va tdi
da hoa loi nhuan. Van hanh 6n dinh dua trén hé thong tiéu chuan ISO 9001, VTOS
va an toan PCCC, Hai Triéu duy tri hiéu suat kinh doanh bén viing, khang dinh vi thé

va uy tin thuong hiéu trén thi truong luu tra, du lich tai khu vuc Da Nﬁng.

Bing 2.1.4 Tinh hinh két qud hoat dong kinh doanh tai Khdch san Hai Triéu Da

Ning
Pon vi tinh: Ty dong
2023 2024 | 2025 |2024/2023 2025/2024
A % A %
Doanh thu 31,842 | 35,276 | 39,814 | 3,434 | 10,79 | 4,538 | 12,86
Chi phi 24,986 | 28,147 | 32,902 | 3,161 | 12,65 | 4,755 | 16,89
Loi nhuan 6,856 |7,129 |6,912 |0,273 13,98 |-0,217 |-3,04

(Nguon: Phong Tai chinh - Ké toan Khdch san Hai Triéu Pa Nang)
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Hinh 2.1.5 Biéu do Két qua hoat dong kinh doanh tai Khéich san Hdi Triéu Pa
Ning
Nhdn xét:

Nhin chung, trong giai doan 3 nam tir 2023 dén 2025, két qua hoat dong kinh
doanh cua Khach san Hai Triéu Pa Ning c6 sy ting truéng manh mé& vé quy md
doanh thu, tuy nhién ap luc vé chi phi ngay cang 16n di anh hudng truc tiép dén hiéu

qua lo1 nhun cudi cung.
- Vé Doanh thu:

Doanh thu ctia khach san duy tri da ting trudng lién tyc va toc do ting truong

nam sau cao hon nam trudec.

Niam 2024, doanh thu dat 35,276 ty dong, ting 3,434 ty dong (twong Gng ting
10,79%) so v&i nam 2023.

DPén nam 2025, doanh thu tiép tuc bit pha manh mé khi dat 39,814 ty dong, ting
4,538 ty dong (twong Gmg tang 12,86%) so v4i nim 2024.
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- Vé Chi phi:

bi doi voi viée tang doanh thu, chi phi hoat dong cua khach san cling tang 1én

0 rét qua cac nam va c6 xu hudng tang nhanh hon toc do tang ctia doanh thu.

Niam 2024, chi phi 1a 28,147 ty dong, tang 3,161 ty dong (12,65%) so véi nim
2023. Toc do tang chi phi (12,65%) cao hon tdc do ting doanh thu (10,79%).

Nam 2025, chi phi ting manh 1én 32,902 ty dong, tang thém 4,755 ty dong
(16,89%) so v&i nam 2024. Toc do ting chi phi nay vuot kha xa téc do ting doanh
thu cung ky (12,86%).

- Ve Loi nhuéan:

Do chiu ap luc 16n tir sy gia tang cda chi phi, bién dong lgi nhuan cua khach

san khong dong déu va cé xu hudng sut gidm vao nam 2025.

Giai doan 2023 - 2024: Loi nhuan c6 su tang truong duong. Nam 2024 dat
7,129 ty ddng, tang 0,273 ty dong (twong tng 3,98%) so voi ndm 2023 nhd mirc ting
doanh thu bu dap duoc phan chi phi ting thém.

Giai doan 2024 - 2025: Mic du doanh thu nam 2025 ting trudng rat tot, nhung
do chi phi ting qua manh (ting t&i 16,89%), din dén loi nhuan bi kéo giam xudng
con 6,912 ty dong. So voi nam 2024, lgi nhudn giam 0,217 ty dong (twong Gmg giam
3,04%)

Bang 2.1.6 Lwong khach ciia Khach san Hai Triéu Pa Ning giai doan 2023-2025

Chi tiéu 2023 2024 2025
Luong khach (luot) 26.845 29.732 33.918
Chénh I&ch (luot) - +2.887 +4.186
Ty 1¢ tang (%) - 10,76% 14,08%

(Nguon: Phong Tai chinh - Ké toan Khdch san Hdai Triéu Pa Nang)
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Nhdn xét:

- Qua bang sd liéu cho thiy luong khach dén khach san Hai Triéu Pa Ning
trong giai doan 2023-2025 ¢ xu hudng ting trudng rd rét. Cu thé, nim 2024 luong
khach dat 29.732 luot, ting 2.887 luot (twong tmg 10,76%) so voi nam 2023. Bén
nam 2025, luong khéach tiép tuc ting 1én 33.918 luot, ting 4.186 luot (twong tng
14,08%) so voi nam 2024.

- Sy gia tang nay phan anh kha nang thu hut khach cua khach san ngay cang
duoc cai thién, déng thoi cho théy su phuc hoi va phat trién tich cuc cua nganh du
lich tai Pa Nang. Bén canh do, tdc do tang truong khach ndm 2025 cao hon nam 2024
cho thiy hiéu qua trong hoat dong kinh doanh va chién lugc thu hat khach ciia khach
san dang dugc nang cao.

2.2. Thue trang cac yéu té anh hwéng dén chat lwong dich vu Iwu tri tai khach
san Hai Trieu
2.2.1. Co sé vat chat — khong gian luu tri

Co so vat chat phong luu tra 13 yéu t6 nén tang cu thanh chat luong dich vu
luu tra, tac dong truc tiép dén cam nhan nghi ngoi, sy thodi mai va murc do hai long
ctia khach. Tai Hai Triéu Hotel, hé théng phong duoc trang bi twong ddi day du cac
tién nghi thiét yéu nhu giuong ngu, diéu hoa, tivi, wifi, minibar, to quan 4o, két an
toan, 4m dun nudc, ly tach, dép di trong phong va cac vét dung ca nhan co ban. Cach
b tri ndi that trong phong nhin chung hop 1y, dam bao khong gian sinh hoat thuan

tién cho khach trong sudt thoi gian luu tru.

Vé khong gian va thAm my, phong nghi dugc thiét ké theo phong cach don
gian, gon gang, mau sic hai hoa, tao cam giac d& chiu. Hé thdng chiéu sang co ban
dap g nhu cau sinh hoat, khu vuc ban lam viéc va givong ngii dugc sap xép khoa
hoc. Khu vuc phong tdm duoc trang bi d?ly du thiét bi vé sinh, guong soi, khan tdm

va do dung c4 nhan, gop phan dam bao tinh tién nghi.

V& cong tac vé sinh phong, bo phan budng phong thuc hién don dep hing
ngay; ga givong, vo gobi, khan tim duoc thay thé theo quy dinh. Hanh lang céc tang
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phong, khu vuc chung va 161 di dugc gitr gin sach s€, han ché rac thai va mui kho
chiu. Pay Ia diém tich cuc giap khéach c6 an tugng tét vé su ngan nap va chuyén

nghiép.

Tuy nhién, qua quan sat thuc t& va phan anh tir khach hang, van ton tai mot s6
han ché anh huéng dén trai nghiém luu tri. Mot sb trang thiét bi trong phong c6 dau
hi€u hao mon theo thoi gian nhu voi nudc, tay nam cira, diéu khién tivi, 6 cim dién.
Anh sang & mot s6 phong chua that su hop 1y, gdy cam giac thiéu sang vao budi toi.
Kha ning cach am giira cac phong chua cao, dic biét vao thoi diém dong khach, dé
phat sinh tiéng on tir hanh lang hodc phong bén canh. Ngoai ra, viéc kiém tra dong
bo tinh trang hoat dong cua céac thiét bi trude khi khach nhan phong doi luc chua dugc
thuc hién chat ché, dan dén phat sinh yéu cau hd tro k¥ thuat trong thoi gian khach
luu tra. Bén canh do, viéc bao tri, bdo dudng dinh ky trang thiét bj chua duoc thuc
hién theo mot ké hoach cu thé va déng bo gitra cac tﬁng phong. Mot sb vat dung bo
sung trong phong chua dugc thay méi kip thoi, anh huong dén cam nhan vé mirc do

cham soc chi tiét cua khach san.

2.2.2. Nhan vién phuc vu ciia bo phan luu tra

Bing 2.2.2 Bing sé liéu nhdn lwc bé phén lwu tri ciia Hai Triéu Pa Nding.

Vi tri cong | S6 Trinh do K§ nang nghé nghiép Trinh do

viéc luong | (Pai hoc/ ngoai ngir
Cao dang)

Nhéan vién | 4 3/1 Nghiép vu 1€ tan, cham séc | (B1-B2)

18 tan khéch hang, xu ly phan nan,

K¥ nang tin hoc, k¥ ndng giao

tiép...
Nhan vién | 11 4/7 Nghiép vu budng phong, k¥ | (A1-A2)
budng ning su dung an toan hoa
phong chat,...
Nhan vién |3 1/2 H6 tro khach luu tra, van | (A2)
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hanh 1y chuyén hanh 1y, giao tiép

(Bellman) khach hang,...
Giamsatbo | 1 1 Quan ly va giam sat nghiép vu | (C1)
phan 1€ tan lwu tra, xir 1y tinh hubng va

khiéu nai

Téng cong | 19

(Nguon: Phong nhdn s cia Hdi Triéu Pa Nang)
Nhan xét:

Nhan vién phuc vu 12 yéu té quan trong tac dong truc tiép dén cam nhan cua
khach hang vé chat luong dich vu luu tra, boi day 1 luc luong thuong xuyén tiép
xuc, giao tiép va ho trg khach trong subt qua trinh luu tra tai khach san. Tai khach
san Hai Triéu, d6i ngii nhan vién & cac bd phan 18 tan, budng phong va bao vé co ban
dap ung duoc yéu cau cong viéc, dam bao duy tri hoat dong phuc vu khach dién ra

lién tuc.

Nhan vién 18 tan thuc hién tt vai trd dén tiép, huéng dan khach 1am tha tuc
nhan phong va tra phong, cung cap thong tin can thiét lién quan dén dich vu cta khach
san. Thai d6 phuc vu nhin chung than thién, lich sy, san sang hd tro khach khi c6 yéu
cau. Nhan vién budng phong dam bao cong tac vé sinh phong nghi, thay ga gbi, bd
sung vat dung can thiét theo quy dinh. Nhan vién bao v¢ thuc hién nhiém vy dam bao

an ninh trat tu, ho trg khach trong viée gui xe va di chuyén hanh Iy khi can thiét.

Tuy nhién, qua qua trinh quan sat kha ning st dung ngoai ngir ctia mot sb
nhan vién con han ché, gy kho khin trong qua trinh phuc vu khach qudc té. Bén
canh do, su chu dong trong viéc quan sat, ndm bit nhu cau cua khach doi lac chua

cao, nhan vién thuong chi hd tro khi khach truc tiép yéu cau.

Ngoai ra, 4p luc cong viéc vao nhitng thoi diém cao diém khién nhan vién dé
roi vao trang thai qua tai, anh hudng dén thai d¢ phuc vu va chat luong giao tiép voi

khach hang. Cong tac dio tao k§ ning mém, k¥ ning giao tiép va xtr 1y tinh hudng
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chua dugc to chirc thuong xuyén va bai ban, dan dén sy chua dong déu vé phong

cach phuc vu gitra cac nhan vién.

2.2.3. Quy trinh ti¢u chuin dich vu lru tra

Quy trinh dich vu:

O khau d6n tiép va nhan phong, nhan vién 18 tan thuc hién quy trinh chao hoi,
xac nhan thong tin dat phong, huéng dan khach hoan tat thii tuc nhanh chong va ban
giao phong. Thoi gian 1am thu tuc nhin chung dién ra twong ddi nhanh, tao thuén tién
cho khéach sau qua trinh di chuyén. Trong thoi gian khach luu trt, bo phan budng
phong thuc hién vé sinh phong hang ngdy, bd sung vét dung can thiét va phdi hop
v6i 18 tan khi phét sinh yéu cau tir khach. Khi khach tra phong, quy trinh kiém tra
phong, xac nhan dich vu st dung va thanh toan dugc thuc hién theo cac budc quy

dinh, dam bao tinh chinh xac va minh bach.

Bén canh quy trinh phuc vy, khach san ciing xdy dung céc tiéu chuan co ban
vé vé sinh phong, tac phong nhén vién, thoi gian phan hoi yéu cau ctia khach va cach
thirc giao tiép vdi khach hang. Cac tiéu chudn nay gitp nhan vién c6 co so thuc hién
cong viéc mot cach théng nhét, han ché sai sot va dam bao hinh anh chuyén nghiép
cua khach san. Qua thuc té hoat dong, quy trinh phuc vu tai khach san van con mot
s6 diém chua that su chat ché. Su phéi hop gitra cac bd phan trong qua trinh phuc vu
d6i ltc chwa nhip nhang, dic biét khi phat sinh yéu cau dot xuét tir khach. Viéc kiém
tra phong trude khi ban giao cho khach doi khi chua duoc thuc hién day du, din dén
tinh trang khach phan anh vé thiét bj hoic vat dung thiéu sot. Tiéu chuan phuc vu tuy
da dugc quy dinh nhung vi¢c giam sat thuc hién chua thuong xuyén, khién chét luong

phuc vu gitta cac ca lam vi¢c c6 su chénh léch.
Tiéu chuan dich vu:

Tiéu chuan vé dién mao va tac phong nhdn vién

Trang phuc: Pdng phuc phai ludn sach s&, phang phiu, khong son rach; bang
tén dugc gan ngay ngin & ngyc trai.
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Dién mao: Téc tai gon gang (nit bui cao, nam cat ngan); mong tay cat ngan,
sach s€ va khong son mau loe loet; khong deo trang strc ruom ra (ngoai tru
nhan cudi) dé dam bao an toan lao dong.

Tac phong: Luon duy tri thai do lich sy, nu cudi than thién, di ding nhe nhang,
khong gy tiéng on 16n tai khu vuc budng phong.

Tieu chuan veé vé sinh va lam sach

Phong ngui: Bé mit tat ca cac dd ndi that gd, kinh, thiét bi dién tr phai hoan
toan sach bui, khong c6 vét dau van tay hay vét nudc bam. San nha/tham khong
con rac, bui ban hay toc.

Phong tam: Pay 1a khu vuc kiém tra nghiém ngit nhat. Cac bé mit inox (voi
sen, voi nudc) phai duoc danh bong, khéng c6 vét 6 hay mang bam canxi;
guong kinh trong sudt, khong mo suwong; bon cau va bon rira mat duoc khir
trung hoan toan, kho rdo va khong c6 mui hoi.

Tiéu chudn vé sdp xép va tham my
Giuong ngi: Ga trai giuvdng phai cing phang, cac nép gap goc giudng dat
chuan goc vudng 45 d6. Vo gbi phang phiu, miéng gbi quay vao trong hoic
huéng khuat tam nhin cia khach khi vao cira. Chan (duvet) dugc bé goc can
doi hai bén.
Do tiéu hao: Cac vat dung dung mot lan (ban chai, lugc, dao cao...) phai dugc
xép ngay ngan trong khay chuyén dung, logo khach san (néu c6) phai huéng
1én trén hodc quay ra ngoai. Khan tam, khin mit phai duogc gip vudng van,
dong déu va xép dung vi tri quy dinh.

Tiéu chudn vé an toan va bao mdt
Bao mat thong tin va tai san: Tuyét d6i khong tu v di chuyén, str dung hodc
tiét 16 d0 dac c nhan ciia khach. Khi lam phong khach dang &, khong duoc
mo cac ngan kéo ca nhan cua khach.
An toan ctra: Trong sudt qua trinh lam phong, xe ddy phai dugc dat chin ngang
ctra phong dé vira bao hiéu dang c6 nhan vién 1am viéc, vira ngin chin ngudi
la tw y xdm nhép vao phong. Ctra phai dugc khéa chac chan ngay sau khi nhan
vién roi di.

2.2.4. Su phéi hop giira cac bd phan trong dich vu luu tri
Su phéi hop giita cac bd phan dong vai trd quan trong trong viéc dam bao qua

trinh phuc vu khach dién ra lién tuc, nhip nhang va han ché sai sot. Do dic thu cta

28



dich vu luu tri 1a chudi hoat dong c6 su tham gia ciia nhidu bo phan nhu 18 tan, budng
phong, k¥ thuat, bao vé va ké toan, nén chét lugng dich vu khong chi phu thudc vao
tirng bo phan riéng 1¢ ma con phu thudc rat 16n vao mirc d6 lién két va hd tro 13n nhau

trong qua trinh phuc vu khach.

Bo phan 18 tan 14 dau mbi tiép nhan va truyén dat thong tin. Moi yéu cau cia
khach trong thoi gian luu tri déu duogc 18 tan ghi nhin va chuyén dén cac bo phan
lién quan dé xur Iy. Khi khach nhan phong, 1& tan phai phéi hop chit ché véi budng
phong dé dam bao phong da dugc vé sinh, kiém tra day du tién nghi trude khi ban
giao. Trong qué trinh khach luu tra, néu phat sinh cac yéu cau nhu bo sung vat dung,
xtt 1y su cb thiét bi, don phong dot xuét, 18 tan s& lién hé véi budng phong hodc bd

phan k¥ thuat dé giai quyét kip thoi.

B6 phan budng phong phdi hop véi 18 tan trong viée cap nhat tinh trang phong,
béo cdo phong sach, phong ban, phong dang sira chita dé 1& tin nim rd va sip xép
khach hop 1y. Pong thoi, budng phong ciing phdi hop véi bo phan ki thuat khi phat
hién céc trang thiét bi hu hong trong qua trinh don phong nham dam bao phong ludn

trong tinh trang san sang phuc vu.

B6 phan k¥ thuat c6 vai tro hd tro khi x4y ra su cb vé dién, nudc, diéu hoa,
tivi hodc cac thiét bi trong phong. Su phan hdi nhanh chong ctia bo phan nay giup

han ché sy bat tién cho khach va duy tri chat luong dich vu 6n dinh.

B6 phan bao vé dam bdo an ninh, an toan cho khach va tai san, d@)ng thoi hod
trg huong dan khach ra vao khach san, dic biét trong nhirng thoi diém dong khach.
Bo phan ké toan phdi hop véi 18 tan trong viéc kiém tra, xac nhan cac chi phi phat

sinh cua khach khi lam thu tuc check-out.

Trén thuc té, su phéi hop gitra cac by phan do6i khi chua that sy nhip nhang.
Viéc truyén dat thong tin giita 1& tAn va budng phong con phu thudc nhiéu vao trao
d6i tryc tiép, chua cé su hd trg dong bo ciia hé thong phan mém quan ly. Khi phat
sinh yéu cAu dot xuat tir khach, thoi gian phan hdi gilta cac bo phan con cham, dac

biét vao gid cao diém. Ngoai ra, sy khac biét trong nhan thuc veé ti€u chuan phuc vu
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gifra cac bo phan va gifra cac ca lam vi¢c cling anh huéng dén tinh thong nhat trong

chét luong phuc vu.

2.2.5. Cong tac quan ly — giam sat

Tai khach san Hai Triéu, hoat dong quan ly — gidm sat dugc thuc hién thong
qua su theo doi thudng xuyén ctia bo phan quan 1y va cac trudng bd phan. Viée kiém
tra tinh trang phong trude khi ban giao cho khach, gidm sat quy trinh phuc vu cua
nhan vién 1 tin, budng phong, ciing nhu viéc xtr 1y cc tinh hudng phat sinh trong
qué trinh khach luu tra dugc chu trong thuc hién. Tuy nhién, do dac thu quy moé khéach
san va sb lugng nhan sy con han ché, cong tac gidm sat doi khi chua dugce thyc hi¢n
lién tuc va déng b0 & tat ca cac thoi diém, dic biét vao nhiing thoi gian cao diém khi
luong khéch ting cao, viéc danh gia chat lugng phuc vu ctia nhan vién chu yéu dua
Va0 su quan sat truc tiép ciia quan 1y va phan hoi tir khach hang. Hé thng tiéu chuan
danh gia hiéu qua cong viéc tuy dd duoc xdy dung nhung chua thuc sy cu thé hoa
thanh cac tiéu chi dinh lugng 1 rang, dan dén viéc danh gia doi khi con mang tinh
cam tinh. Cong tac nhéc nhd, chan chinh nhan vién khi c6 sai sot van duoc thuc hién,
song chua co quy trinh giam sat chit ché bang vin ban hodc biéu mau theo ddi thuong

xuyén.

2.3. Panh gia chat lwong dich vu hru trii ciia khach san Hai Triéu
2.3.1. Mo ta khdo sat

- Muyc dich khao sat: Khao sat dugc thuc hién nham thu thap y kién dénh gia
cua khach hang vé chat luong dich vu luu trt tai khach san Hai Triéu, 1am co s& phan
tich thuc trang, xac dinh nhirng diém manh, han ché va dé xuat giai phap nang cao

chét lugng dich vu trong thot gian toi.

- Béi tuong khao: bPoi tuong khao sat 1a cac khach hang da st dung dich vu

luu tré tai khach san Hai Triéu.
- N6i dung khao sat:

Noi dung khéo sat gom 3 phan. Phan 1 1a thong tin ca nhan ctia khach hang.
Phan 2 1a danh gia cua khach hang vé CLDV luu tra ctia khach san Hai Triéu
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Pa Ning. Phan 3 1a dénh gia tong thé va gop y cia khach hang nham nang

cao CLDV luu tra cta khach san Hai Triéu Da Néng

Céc tiéu chi danh gia duoc ké thira tir bang thang do danh gia chét lugng dich
vu luu trt - Lé Thai Phuong (2024), ¢6 sy diéu chinh dé phu hop voi ddi twong khach
hang va bdi canh hoat dong cia khach san Hai Triéu Pa Nang Thang do danh gia cu

thé duoc trinh bay ¢ Bang 2.3.1.1

Bing 2.3.1.1 Thang do dinh gid CLDV lwu trii ciia khdch san Hdi Triéu Pa Néng.

Tiéu chi danh gia Ma hoa
Chat lwong phong lwu tri CLP
1. Phong luu trt sach sé. CLP1
2. Khong gian phong rong rai va thodi mai. CLP2

3. Phong c6 day du cac tién nghi can thiét nhu TV, | CLP3

diéu hoa, wifi, minibar.

4. Giwdng ngu va ndi that mang lai sy thoai mai. CLP4
5. Anh sang trong phong dé chiu. CLPS
6. Phong luu tra khong c6 tiéng on 1am phién. CLP6
Dich vu khach hang DVKH
7. Nhan vién phuc vu than thién, nhiét tinh. DVKHI

8. Yéu cau cua khach hang duoc giai quyét nhanh | DVKH2

chong va hiéu qua.

9. Nhan vién xu 1y cac tinh huéng phét sinh mot cach | DVKH3
chuyén nghiép.

10. Khach hang cam thdy duoc quan tAm va cham séc | DVKH4

t6t trong sudt thoi gian luu tra.

An ninh va an toan ANAT
11. Khach hang cam thay an toan khi luu tra tai khach | ANATI

san.
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12. Hé thong an ninh cta khach san dam béo tét. ANAT2
13. Cac quy dinh vé an toan chay nd va thoat hiém | ANAT3
duoc hién thi o rang.

14. Khach san c6 bi¢n phap bao vé tdt cho tai san c4 | ANAT4
nhan cua khach hang.

Dich vu tién ich DVTI
15. Nha hang cung cap da dang cac mén an. DVTI1
16. Dich vu an uéng tai nha hang dam bao chat luong. | DVTI2
17. Khach san cung cép nhiéu tién ich phuc vu khach | DVTI3
hang (hd boi, phong gym, spa, ...).

18. Thoi gian hoat dong cua céc tién ich phu hop véi | DVTI4
nhu cau da dang ctia khach hang.

19. Khach hang c6 thé dé dang sir dung céc tién ich | DVTI5
tai khach san.

Vi tri va moi truedng xung quanh VITMT
20. Khach san c6 vi tri giao thong thuan loi. VTMTI1
21. Khu vuc xung quanh khach san dam bao an ninh. | VIMT2
22. Canh quan xung quanh khach san tao cam giac | VTMT3
thoai mai.

Quy trinh dat phong va thanh toan QTbP
23. Quy trinh dit phong dé dang. QTDbP1
24. Théng tin vé gid ca, dich vu va cac diéu khoan | QTDP2
khac duoc cung cip rd rang.

25. Qua trinh thanh toan dugc thuc hién dé dang. QTbP3
26. Nhan vién hd trg tdt cac yéu cau dic biét cua | QTDP4

khéch hang.
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- Phuong phép thu thap dit liéu: Tac gia khao sat KH bang bang hoi dugc thiét
ké v&i noi dung 3 ph?m (Phu lyc 1). Khach Iuu tru tai KS bao gff)m khach noi dia,
khach quéc té chu yéu st dung tiéng Anh, Trung Quéc. Do do, bang hoi dugc dich ra

tiéng Anh va tiéng Trung dé thuc hién khéo sat.
Quy m6 méu khao sat 150 bang hoi, thu vé 123 miu hop 1¢ dé phan tich.
- Phan tich dir licu:

Dir liéu sau khi dugc thu thap, sang loc dé loai bo céc phiéu khong dat yéu

cau, s& duoc phan tich bang Excel voi cac ki thuat phan tich nhu sau:

+ Théng ké sb luong, ty 18 phan trim nham mo ta dic diém mau khao sat va

cac danh gia cua khach hang.

+ Thong ké gia tri trung binh va nham xac dinh muc d6 danh gia cta khach
hang véi cac tiéu chi khao sat.

Khoéa ludn str dung thang do Likert 5 mtrc dg.

Vi thang do 5 muc d9, thi gia tr1 khoang cach 1a 0,8. Do do, ¥y nghia cua tirng murc

gia tri trung binh duoc dién gidi nhu sau:

Bing 2.3.1.2 Y nghia ciia tirng mikc gid tri trung binh

Gia tri trung binh Y nghia

1,00 — 1,80 Rit khong hai 10ng/Rét khong tot

1,81 —2,60 Khong hai long/Khong tot

2,61 —3,40 Trung binh

3,41 —4,20 Hai 1ong/T6t

4,21-5,00 Rat hai 1ong /Rét tot

Gia tri khoang cach = (gia tri 16n nhat — gia tri nho nhat)/n = (5-1)/5= 0.8

(Nguon: Lé Thai Phwong, 2024)
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2.3.2. Mo tia mau khao sat

Bing 2.3.2 Pic diém méu khdo sdt (n = 123)

Pic diém | S6 hrong Ty 1€(%)
Gidi tinh
Nam 53 43.09
Nir 68 55.28
LGBT 2 1.63
Quadc tich S6 lwong Ty 18(%)
Qudc té 17 13.82
Noi dia 106 86.18
Nhin xét:

Co cau gi6i tinh trong mau khao sat co su chénh léch khong 16n, trong do
khach nit chiém ty 1¢ cao hon v61 55,28%, khach nam chiém 43,09%, con nhom khach
LGBT chiém ty 1& rat nho. Diéu nay cho thay ddi twong khach luu tra tai khach san
Hai Triéu Pa Ning kha da dang vé gidi tinh. V& qudc tich, khach ndi dia chiém uu
thé 16 rét voi 86,18%, trong khi khach qudc té chi chiém 13,82%, phan 4nh dung dic
diém nguodn khach chil yéu cua khach san hién nay tap trung vao thi truong trong
nuée. Nhin chung, co cu miu khao sat twong dbi phu hop voi thuce té hoat dong kinh
doanh cua khach san, tao co so cho viéc phan tich va danh gia chét luong dich vu luu

tri & cac phan tiép theo.
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2.3.3. Két qua danh gia chit lwgng dich vu luu tra

a. Panh gia vé Chit lwgng phong luu tru

Bing 2.3.3.1 Ddinh gid vé Chit lwong phong luu trii

Tiéu chi Diém danh gia Piém danh gia | Két
112 |3 4 |5 | trung binh lun
1. Phong luu trd sach s&. 010 |16 |56 |51 [4.28 R4t
Tét
2. Khong gian phong rong [0 | 14 |58 |25 |26 | 3.51 Tét

rai va thoai mai.
3. Phong c6 day du cac tién [0 |3 |28 |47 [45 |4.09 Tot
nghi can thiét nhu TV, diéu

hoa, wifi, minibar.

4. Giwdong ngl va noi that [0 |0 |11 [59 |53 |4.34 Rat
mang lai sy thoai mai. t6t
5. Anh sang trong phong dé [0 |5 |39 |41 [38 |3.91 Tot
chiu.

6. Phong luu tra khong c¢6 [0 |3 |35 |54 [31 |3.92 Tot

tieng on lam phién.

Pi¢m trung binh chung 4.01 Tot

(Nguon: Két qua khdo sdt)

Phén tich danh gia:

Két qua khao sat cho thdy khach hang danh gia kha tich cuc vé chat lugng
phong luu trd tai khach san Hai Triéu Pa Nang v6i diém trung binh chung dat 4,01
diém, trong Gmg muirc “Tét”. Diéu nay phan anh khach san di co ban dap Gmg dugc
nhu cau nghi ngoi va sy hai 10ng ctia khach hang trong qua trinh luu tr. Trong cac
ti€u chi khao sat, “Giurdng ngu va noi thét mang lai sy thodi mai” 1a ti€u chi duoc
danh gia cao nhat véi diém trung binh dat 4,34 diém, xép loai “Rat tot”. Két qua nay

cho thdy khach hang kha hai long voi chat luong givdng ngu, cach bd tri noi thit
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cling nhu khong gian nghi ngoi trong phong. Bén canh do, ti€u chi “Phong luu tru
sach s&” cling dat murc danh gia rt cao vé6i 4,28 diém. Phan 16n khach hang lya chon
muc 4 va muc 5 cho théy cong tac v¢ sinh buéng phong duoc thuc hién kha tdt, tao
cam giac sach s& va thoai mai cho khach trong sudt thoi gian luu tra. Ngoai ra, tiéu
chi “Phong ¢6 diy du cac tién nghi can thiét nhu TV, diéu hoa, wifi, minibar” dat
4,09 diém va tiéu chi “Phong luu tri khong co tiéng on lam phién” dat 3.91 diém,
déu ¢ murc “THt”. Diu nay cho thdy khach san di dau tu twong dbi diy du cac trang
thiét bi va tién nghi co ban phuc vu nhu cau sinh hoat ctia khach hang, déng tho1 moéi1
truong luu tra nhin chung kha yén tinh, dap tng dugc nhu cau nghi ngoi va thu giin
cua khach.

Tuy nhién, bén canh nhitng uu diém dat duoc, mot sd tiéu chi van c6 mirc danh
gia chua that sy cao. Tiéu chi “Anh sang trong phong dé& chiu” dat 3,91 diém, cho
théy hé théng chiéu sang & mot $6 phong van chua thuc su tao dugc cam giac thoai
mai hodc chua dap ung diy du nhu cau st dung ciia khach hang vao budi toi. Pic
biét, tidu chi “Khong gian phong rong ri va thoai mai” cé diém trung binh thap nhat
véi 3,51 diém, mic du van duoc xép loai “Té6t”. Biéu nay phan anh di¢n tich va cach
bb tri khong gian & mot s6 phong chwa that su dap tng ky vong ctia khach hang, nhat
1a d6i voi khach luu tri dai ngay hodc khach di theo nhom. Ngoai ra, van con mot s6
¥ kién cho rang kha ning cach am gifta cic phong chua that su tot, d6i lic van xuét
hién tiéng 6n tir hanh lang hodc cic phong bén canh. Nhin chung, chit lvgng phong
I tré tai khach san Hai Triéu Pa Ning duoc khach hang danh gia & murc kha tét,
dic biét vé vé sinh, tién nghi va sy thoai mai ctia ndi that. Tuy nhién, khach san van
can tiép tuc cai thién vé khong gian phong, hé thong anh sang va kha niang cach am
nham ning cao hon nita trai nghiém luu tri va muc do hai 1ong ctia khach hang trong

thoi gian toi.
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b. Panh gia vé Dich vu khach hang

Bing 2.3.3.2 Ddnh gid vé Dich vu khdch hing

Tiéu chi Piém danh gia Piém danh gia | Két
112 3 4 |5 | trung binh ludn

7. Nhan vién phuc vu than [0 |1 |13 |50 |59 |4.36 Rat tot

thién, nhiét tinh.

8. Yéu cau cua khach hang | 0 | 2 26 |31 |38 |3.64 Tot

duogc giai quyét nhanh chong

va hi¢u qua.

9. Nhan vién xt 1y céc tinh |0 | 6 43 149 |25 |3.76 Tét

hudng phat sinh mét cach

chuyén nghiép.

10. Khach hang cam thay [0 |1 |14 [51 |57 |4.33 Rat t6t

dugc quan tam va cham séc

t6t trong sudt thoi gian luu

tra.

Pi¢m trung binh chung 4.02 Tot

Phén tich danh gia:

(Nguon: Két qua khdo sdt)

Két qua khao sat cho thdy khach hang danh gia kha tich cuc dbi voi chét luong

dich vy khach hang ctia Khach san Hai Triéu Pa Nang véi diém trung binh chung dat

4,02 diém, twrong Gtng mirc "Tt". Pidu nay cho thiy doi ngii nhan vién di dép tng

tuong ddi tot nhu cau va ky vong ciia khach hang trong qua trinh luu tru.

Trong cac tiéu chi khdo sat, tiéu chi "Nhan vién phuc vu than thi¢n, nhiét tinh"

dat diém trung binh cao nhét véi 4,36 diém, dugce danh gia & mirc "Rat tot". Két qua

nay phan &nh thai do phuc vu tich cuc, su nhiét tinh va tinh than hd tro khach hang

cua doi ngli nhan vién khéach san. Bén canh do, tiéu chi "Khach hang cam thay dugc
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quan tdm va cham soc t6t trong sudt thoi gian luu tra" cling dat 4,33 diém, cho thay

khach san da tao dugc su quan tdm va cham soc tuong ddi tdt ddi véi khach hang.

Tuy nhién, tiéu chi "Yéu cau ciia khach hang dugc giai quyét nhanh chong va
hiéu qua" chi dat 3,64 diém, thdp nhat trong nhom tiéu chi khao sat. Diéu nay cho
thdy toc do phan hdi va xir Iy yéu cau ctia khach hang van con mot s6 han ché nhat
dinh. Ngoai ra, tiéu chi "Nhan vién xir Iy cac tinh hudng phat sinh mét cach chuyén

At

nghiép" dat 3,76 diém, cho thay kha ning giai quyét cic van dé phat sinh ctia nhan

vién & mirc tot nhung van con du dia dé tiép tuc cai thién.
c. Panh gia vé An ninh va an toan

Bing 2.3.3.3 Ddnh gid vé An ninh va an toan

Tiéu chi Piém danh gia Piém danh gia | Két
112 |3 |4 |5 |trungbinh lun
11. Khach hang cam thdy an [0 |0 |6 |53 | 64 |4.47 Rat
toan khi luu trd tai khach san. t6t
12. Hé thong an ninh cta |0 |0 |3 |49 |71 |4.55 Rat
khach san dam béo tét. tdt
13. Cac quy dinh vé antoan [0 |0 |1 |56 |66 |4.53 Rét
chdy n6 va thoat hiém duoc t6t

hién thi r0 rang.

14. Khach san c¢6 bién phap |0 |0 [ 8 |69 |46 |4.31 Rat

bao vé tot cho tai san c4 nhan tdt

cua khach hang.

Piém trung binh chung 4.47 Rét
tot

(Nguon: Két qua khdo sdt)
Phdn tich danh gia:

Két qua khao sat cho thdy khach hang danh gia rat cao vé yéu t6 an ninh va an

toan tai khach san Hai Triéu Da Nang. Diém trung binh chung ciia nhom tiéu chi nay
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dat 4,47 diém, twong Gmg muc “Rét tot”, dong thoi 1a mot trong nhitng nhom tiéu chi
c6 két qua danh gia cao nhit trong toan bd cudc khao sat. Két qua nay phan anh khach
san da xay dung dugc moi truong luu trd an toan, tao sy yén tdm cho khach hang
trong sudt qua trinh st dung dich vu. Viéc duy tri tdt cong tac an ninh khong chi gbp
phan bao vé khach hang va tai san ctia ho ma con nang cao hinh anh chuyén nghiép

va uy tin cuia khach san trén thi truong.

Trong cac tiéu chi khao sat, “H¢ théng an ninh cua khach san dam bao tot” 1a
tiéu chi c6 diém danh gia cao nhét v4i 4,55 diém, xép loai “Rét t6t”. Co dén 49 khach
hang danh gia & mic 4 va 71 khach hang danh gia & murc 5, cho thay phan 16n khach
hang hoan toan hai 10ng vé hé thdng an ninh cta khach san. Két qua nay phan anh
khach san da thuc hién tot cac bién phap dam bao an ninh nhu b6 tri lue luong bao
ve, hé théng camera giam sat, kiém soat nguoi ra vao va cac bién phap bao vé khac.
Nho d6, khach hang c6 thé yén tdm trong qua trinh luu tri va sir dung cac dich vu tai

khach san.

Tiéu chi “Cac quy dinh vé an toan chay n6 va thoat hiém duoc hién thi ro
rang” ciing nhan duoc mirc danh gia rat cao voi diém trung binh dat 4,53 diém. Trong
tong sd khach dugc khao sat, chi ¢ 1 khach hang danh gia & mirc 3, con lai hau hét
déu lya chon muc 4 va mic 5. Diéu nay cho théy khéch san da thuc hién tot viéc niém
yét cac quy dinh, hudng dan an toan va so d6 thoat hiém tai nhitng vi tri d& quan sat.
Viéc cung cap ddy du thong tin vé phong chay chira chay gitip khach hang cam thiy
an tam hon khi luu trq, déng thoi thé hién sy quan tam cua khach san ddi voi van dé

dam bao an toan cho khach.

Bén canh d6, tiéu chi “Khach hang cam thay an toan khi luu tra tai khach san”
dat 4,47 diém, xép loai “Rat t6t”. C6 53 khach hang danh gia & muc 4 va 64 khach
hang danh gid & muc 5, cho thay phan 16n khach hang cé cam giac an toan va thoai
mai trong sudt thoi gian luu tri. Két qua nay 1a sy phan anh tryc tiép hiéu qua cua
cac bién phap dam bao an ninh, an toan ma khach san dang ap dung. Pay 1a yéu t6 co
y nghia quan trong boi cam giac an toan ludn 1a mot trong nhiing tiéu chi hang dau

khi khach hang lya chon co so luu tr.
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Mic du van dugc danh gia & mirc “Rat t6t”, tiéu chi “Khach san c6 bién phap
bao vé tét cho tai san ca nhan cua khach hang” c¢6 diém trung binh thip nhat trong
nhom véi 4,31 diém. Co 8 khach hang lya chon mirc danh gia 3, cho thiy van con
mot bd phan khach hang chua thuc sy cdm nhan 1o cac bi¢n phap bao v¢ tai san ca
nhan cta khach san. Nguyén nhan c6 thé do viéc truyén dat théng tin vé cac bién
phap bao vé tai san, huéng dan str dung két an toan hodc quy trinh xir 1y tai san that
lac chwa dugc phd bién ddy du dén khach hang. Vi vay, khach san can tiép tuc ting
cudng cong tac tuyén truyén, hudng din va ning cao hiéu qua cac bién phap bao vé

tai san nham tao su yén tam tuyét ddi cho khach trong qua trinh luu tra.

Nhin chung, két qua khao sat cho thay cong tic dam bao an ninh va an toan tai
khach san Hai Triéu Da Nang dang duoc thuc hién rat hiéu qua. Cac tiéu chi déu dat
mutrc d4nh gia rat cao, phan 4nh sy hai 10ng va tin tuong ctia khach hang dbi voi méi
truong luu tri cia khach san. Pay 1a mot loi thé quan trong gitip khach san nang cao
chat luong dich vy, gia ting kha nang canh tranh va xay dung hinh anh chuyén nghiép
trong mat khach hang. Tuy nhién, khach san van can tiép tuc duy tri va hoan thién
céc bién phap bao vé tai san c4 nhan nham nang cao hon nita mtc do hai long cua

khach hang trong thoi gian toi.
d. Panh gia vé Dich vu tién ich

Bing 2.3.3.4 Ddnh gid vé Dich vu ti¢n ich

Tiéu chi Pi¢m danh gia Piém danh gia | Két
112 |3 |4 |5 |trungbinh lun
15. Nha hang cung cdp da |0 |3 |29 |47 |44 |4.07 Tot

dang cadc mon an.

16. Dich vu dn ubng tainha [0 |3 |19 |52 |49 [4.20 Tot

hang dam bao chét lugng.

17. Khach san cung cap|0|0 |17 |51 |55 |4.31 Rat

nhiéu tién ich phuc vu khach t6t
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hang (hd boi, phong gym,

spa, ...).
18. Thot gian hoat dong cua |0 |2 |24 |57 |40 [4.10 Tot

cac tién ich phu hop voi nhu

cau da dang ciia khach hang.

19. Khach hang c6 thé d& |0 [0 |24 |43 |56 |4.26 Rét
dang str dung céc tién ich tai tdt
khach san.

Pié¢m trung binh chung 4.19 Tot

(Nguon: Két qud khdo sdt)
Phdn tich danh gia:

Két qua khao sat cho thdy khach hang dénh gia kha tich cuc ddi véi cac dich
vu tién ich ciia Khach san Hai Triéu Pa Ning véi diém trung binh chung dat 4,19
diém, twong ing mirc "THt". Picu nay cho thay hé thong tién ich cta khach san nhin

chung dap tmg t6t nhu cau ciia khach hang trong qua trinh luu tru.

Trong céc tiéu chi khao sat, tiéu chi "Khach san cung cép nhiéu tién ich phuc
vu khach hang (hd boi, phong gym, spa,...)" dat diém trung binh cao nhat voi 4,31
diém, dugc danh gia & mic "Rt tot". Két qua nay phan anh khach hang danh gia cao
su da dang cua cac dich vu tién ich ma khéch san cung cép. Bén canh do, ti€u chi
"Khach hang co thé dé dang st dung céc tién ich tai khach san" cling dat 4,26 diém,

cho théy céc tién ich duoc bd tri hop ly, thuén tién va dé tiép can ddi vai khach hang.

Tiéu chi "Dich vu an uéng tai nha hang dam bao chét luong" dat 4,20 diém,
cho thdy phan 16n khach hang hai long véi chit lugng mén dn va dich vu phuc vu tai
nha hang cua khach san. Ngoai ra, tiéu chi "Tho1i gian hoat ddng cua cac tién ich phu
hop v6i nhu ciu da dang ciia khach hang" dat 4,10 diém va tiéu chi "Nha hang cung
cap da dang cac mon an" dat 4,07 diém. Mic du van duge danh gia & muc tot, nhung
day 1a hai tiéu chi c6 diém s6 thap hon céc tiéu chi con lai trong nhém. Didu nay cho

thay khach san van c¢o thé ti€p tuc nghién ctru mé rong thuc don, bo sung cac mon an
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pht hop véi nhiéu dbi twong khach hang khac nhau va diéu chinh thoi gian hoat dong
ctia mot sd tién ich nham dap Gmg tdt hon nhu cau st dung cta khach luu tra.

Nhin chung, cac dich vu tién ich tai Khach san Hai Triéu Pa Ning duoc khach
hang danh gia t6t va 1a mot trong nhirng yéu t6 gép phan nang cao chat luvong dich
vu luu tra cia khach san. Tuy nhién, khach san van can tiép tuc hoan thi¢n va da dang
hoa cac tién ich hién c6 nham nang cao trai nghiém cta khach hang va ting kha ning

canh tranh trén thi truong.
e. Panh gia vé Vi tri va méi truomg xung quanh

Bing 2.3.3.5 Ddnh gid vé Vi tri va méi trwong xung quanh

Tiéu chi Piém danh gia Piém danh gia | Két luin
1{2 |3 |4 |5 |trungbinh

20. Khach san c6 vi tri giao [0 | 19 | 60 |22 |22 | 3.37 Trung

thong thuan loi. binh

21. Khu vuc xung quanh [0 [0 |5 [60 |58 |4.43 Rat tot

khach san dam bao an ninh.

22. Canh quan xung quanh |2 |5 |25 |57 |34 |3.94 Tot
khach san tao cam giac thoai

mai.

Pi¢m trung binh chung 3.91 Tot

(Nguon: Két qua khdo sdt)
Phén tich danh gia:

Két qua khao sat cho thay khach hang danh gia nhom tiéu chi vé vi tri va moi
truong xung quanh ctiia Khach san Hai Triéu Da Néng ¢ muc tot v6i diém trung binh
chung dat 3,91 diém. Diéu nay cho thiy vi tri va méi trudng xung quanh khach san
nhin chung dap tng dugc nhu cau ciia khach hang trong qua trinh luu tri. Tuy nhién,
day van 1a nhom tiéu chi c6 mirc diém chua thuc sy ndi bat so v&i cic nhom tiéu chi

khéc, cho thay khach san con mét s6 mat can tiép tuc cai thién.
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Trong céc ti€u chi khao sat, tiéu chi “Khu vuc xung quanh khéach san ddm bao
an ninh” duoc danh gia cao nhit v6i diém trung binh dat 4,43 diém, twong Gmg murc
“Rat t6t”. Co 60 khach hang danh gia & mic 4 va 58 khach hang danh gia ¢ muc 5,
chiém ty 18 rat 16n trong tong sé khach duoc khao sat. Két qua nay cho thay khach
hang danh gia cao su an toan cua khu vuc xung quanh khach san, gop phan tao su

yén tam trong qua trinh luu tra.

Ti€u chi “Canh quan xung quanh khach san tao cam giac thoai mai” dat 3,94
diém va duoc xép loai “Tét”. Trong d6 c¢6 57 khach hang danh gia & muc 4 va 34
khach hang danh gia & mic 5. Diéu ndy cho thy da s6 khach hang hai long véi canh
quan va moi trudng xung quanh khach san. Tuy nhién van con 25 khach hang danh
gia & muc 3, cung voi 7 khach hang danh gia & mirc 1 va mic 2, cho thay cam nhan

ctia khach hang vé canh quan xung quanh chua thyuc s dong déu.

Tiéu chi “Khéach san ¢6 vi tri giao thong thuan lgi” ¢6 diém trung binh thap
nhét trong nhém, chi dat 3,37 diém va dugc xép loai “Trung binh”. C6 t&1 60 khach
hang danh gid & mutc 3 va 19 khach hang danh gid & muc 2, trong khi chi ¢6 22 khach
hang danh gia & mic 4 va 22 khach hang danh gia & muc 5. Két qua nay phan anh
mitc do hai long ctia khach hang dbi véi vi tri giao thong ciia khach san chua cao so
v6i céac tiéu chi con lai trong nhom. Pay 1a tiéu chi can duoc khach san quan tdm

nham nang cao trai nghiém cua khach hang trong thoi gian t4i.

Nhin chung, khach hang danh gia tich cuc dbi véi vi tri va méi trudng xung
quanh cua Khach san Hai Triéu ba Nang, dic biét 1a yéu t6 an ninh khu vuc. Tuy
nhién, mrc do thuan tién vé vi tri giao thong van 1a han ché 16n nhét trong nhom tiéu
chi nay. Do d6, khach san can c6 nhirng bién phéap hd trg pht hop nham ning cao sy

hai long cua khach hang va céi thién chét luong dich vu luu tra trong thoi gian téi.
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f. Panh gia vé Quy trinh diit phong va thanh toan

Bing 2.3.3.6 Ddinh gid vé Quy trinh diit phong va thanh todn

Tiéu chi Piém danh gia Piém danh gia | Két
112 |3 4 |5 |trung binh luan

23. Quy trinh dat phong dédang. |0 [1 |32 |47 [43 |4.07 T6t

24. Théng tin vé gia ca, dichvu |00 [35 |51 |37 [4.02 Tét

va cac diéu khoan khac duoc

cung cap ro rang.

25. Qua trinh thanh toan dugc [0 |1 |22 50 |50 |4.21 Rat
thuc hién dé dang. t6t
26. Nhan vién hd trg tét cac yéu | 0|0 |15 |51 |57 [4.37 Rat
cau dic biét caa khach hang. tbt
Pié¢m trung binh chung 4.17 T6t

(Nguon: Két qua khdo sdt)
Phdn tich danh gia:

Két qua khao sat cho thdy khach hang danh gia kha tich cuc d6i voi quy trinh
dat phong va thanh toan tai Khach san Hai Triéu Da Nang voi diém trung binh chung
dat 4,17 diém, twong ng murc “T6t”. Piéu nay cho thay cac hoat dong lién quan dén
dit phong, cung cip thong tin va thanh toan nhin chung dap tmg dwoc nhu ciu cia

khach hang, gop phan nang cao chat lugng dich vu luu tra ctia khach san.

Trong céc ti€u chi khdo sat, ti€u chi “Nhan vién hd tro tdt cac yéu cau dic biét
cua khach hang” dugc danh gia cao nhat v4i diém trung binh dat 4,37 diém, xép loai
“Rét t6t”. C6 51 khach hang danh gia & mirc 4 va 57 khach hang danh gia & mac 5,
cho thay phan 16n khach hang hai long véi kha nang hd tro va giai quyét cac yéu cau
phat sinh cuia nhan vién. Két qua nay phan anh sy tan tdm, linh hoat va tinh than phuc

vu cta dgi ngili nhan vién trong qua trinh phuc vu khach hang.

Tiéu chi “Qua trinh thanh toan duoc thuc hién dé dang” dat 4,21 diém va duoc

xép loai “Rat t6t”. Trong d6 c6 50 khach hang danh gia & murc 4 va 50 khach hang
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danh gia & muc 5. Pidu nay cho thdy quy trinh thanh toan cta khach san dugc thuc
hién twong ddi thun tién, giup khach hang tiét kiém thoi gian khi lam thu tuc tra

phong.

Bén canh do, tiéu chi “Thong tin vé gia ca, dich vu va cac diéu khoan khéc
dugc cung cap rd rang” dat 4,02 diém, trong khi tiéu chi “Quy trinh dat phong d&
dang” dat 4,07 diém. Mic du déu duoc danh gia & murc t6t, ddy 1a hai tiéu chi c6 diém
) th'flp hon so v&i cac ti€u chi con lai trong nhom. Pac biét, ti€u chi “Quy trinh dat
phong dé dang” c6 32 khach hang danh gia & muc 3 va 1 khach hang danh gid & murc
2, cho théy van con mot bo phan khach hang chua thyc su hai long v6i qua trinh dat
phong. Diéu nay cho thiy khach san van can tiép tuc hoan thién quy trinh tiép nhan

va xtr Iy thong tin dat phong nham nang cao trai nghiém cta khach hang.

Nhin chung, khach hang danh gia tét dbi véi quy trinh dat phong va thanh toan
tai Khach san Hai Triéu Pa Nﬁng. Céc tiéu chi déu dat tir murc tot trd 1én, trong do
kha nang hd trg khach hang cua nhan vién va sy thuan tién trong thanh toan la nhirng
diém manh noi bat. Tuy nhién, khach san van can tiép tuc cai thién quy trinh dat
phong va ning cao chit luong cung cdp thong tin dé dap tng tot hon nhu cu cua

khéch hang trong thoi gian toi.
g. Panh gia su hai long tong thé

Bing 2.3.3.7 Sw hai long vé chit lwong dich vu lwu trii tai Khdach san Hai Triéu
DPa Ning

Mirc danh gia S6 lwong Ti 18 (%)
Rat hai long 43 34,96
Hai long 56 45,53
Binh thuong 22 17,89
Khong hai long 2 1,63

Rét khong hai long 0 0

Tong cong 123 100

(Nguon: Két qua khdo sdt)
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Phdn tich danh gia:

Két qua khao sat vé& murc do hai 1ong chung cta khach hang d6i vé6i chat luong
dich vu luu tré tai khach san Hai Triéu Pa Ning cho thiy khach hang c6 danh gia
kha tich cyc. Trong tong sd 123 khach hang duogc khao sat, c6 56 khach hang danh
gia & muc “Hai long”, chiém ty 18 cao nhat véi 45,53%; tiép theo 14 43 khach hang
danh gia & mirc “Rét hai 1ong”, chiém 34,96%. Nhu vay, tong s6 khach hang hai long
va rat hai long dat 99 ngudi, twong Gmg 80,49% tong sd khach dugc khao sat. Day 1a
ty 18 kha cao, phan anh chat lwong dich vu luu tra ciia khach san di dap ung tuong
dbi tot nhu cau va ky vong ciia phan 16n khach hang. Két qua nay ciing cho thay
nhitg nd lic cta khach san trong viéc nang cao chét lwong co sé vat chat, cai thién
chét luong phuc vu va cung cép cac dich vu hd trg d3 mang lai hiéu qua tich cyec.

Bén canh d6, c¢6 22 khach hang danh gia & murc “Binh thuong”, chiém 17,89%
téng s6 phiéu khao sat. Mic di nhom khach hang nay khong cé danh gia tiéu cuc
nhung ciing chua thyc su hai long vai trai nghiém luu tra tai khach san. Piéu nay cho
thdy van con mot s6 yéu t6 chua dap tng hoan toan mong doi ctia khach hang, chang
han nhu vi tri giao thong, tbc do giai quyét yéu cau hodc sy da dang cua mot s6 dich
vu bo sung. Ngoai ra, chi ¢6 2 khach hang danh gid & mirc “Khoéng hai long”, chiém
1,63% va khong c6 khach hang nao Iya chon mirc “Rét khong hai long”. Ty 1é danh
gia tidu cuc rat thip ching to nhitng han ché trong chét luong dich vu hién nay chua
anh huong dang ké dén cam nhan chung cua khach hang. Nhin chung, két qua khao
sat cho thay khach san Hai Triéu Pa Nang dang tao duoc sy hai 1ong ddi voi da sd
khach hang. Pay 14 co s& quan trong dé khach san tiép tuc phat huy nhirng diém manh
hién co, déng thoi tap trung cai thién cac han ché con ton tai nhim nang cao hon nira

chat luong dich vu luu tri va gia ting kha nang canh tranh trong thoi gian téi.
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Hinh 2.3.3.8 Biéu dé thé hi¢n sw hai long vé chit lwong dich vu lwu tri tai Khéch

san Hai Triéu Da Nang

1.63%

= Rat hailong = Hailong = Binh thwong Khong hai long

Bdng 2.3.3.9 Khd nang quay lai hodc gioi thiéu dich vu luu tru tai Khdach san

Y kién S6 lwong Ty 18 (%)
Co 81 65,85
Khong 4 3,25
Chua chic 38 30,89
Tong cong 123 100

(Nguon: Két qua khdo sat)
Phdn tich danh gia:

Két qua khao sat cho thdy phan 16n khach hang c6 xu hudng sin sang tiép
tuc st dung hodc gidi thi¢u dich vu luu tra cua khach san Hai Triéu Da Ne:lng trong
tuong lai. Cu thé, c6 81 khach hang lga chon phuong an “Co”, chiém ty 1€ cao nhat
v6i 65,85% tong sb ngudi duoc khao sat. Két qua nay phan anh da sé khach hang
d3 co6 nhitng trai nghiém tich cyc trong qué trinh lwu tri va cam thay hai long véi
chat lugng dich vu ma khach san cung cip. Pay 14 tin hiéu tich cyc cho thdy khach
san di xdy dung duoc hinh anh va uy tin nhét dinh trong long khach hang, dong

thoi tao dugce kha nang thu hat khach quay lai trong tuong lai.
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Bén canh do, c6 38 khach hang lya chon phuong an “Chua chic”, chiém
30,89%. Ty 18 nay twong dbi cao, cho thiy van con mot bo phan khach hang chua
thuc s dua ra quyét dinh 10 rang vé viéc tiép tuc sir dung hodc gidi thi¢u dich vu
ctia khach san. Nguyén nhan c6 thé xuét phat tir mot s6 han ché trong qua trinh
cung cap dich vu nhu vi tri giao thong chua that su thuén loi, toc d6 giai quyét yéu
cau cua khach hang con cham hodc mat sb tién ich chua dap ung hoan toan ky vong
cua khéch luu tri. Ngoai ra, chi c6 4 khach hang Iya chon phuong an “Khong”,
chiém 3,25% va 1 ty 18 kh4 thap. Diéu nay cho thay sb lugng khach hang c6 danh
gi4 tiéu cuc vé chét lugng dich vu cia khach san khong nhiéu. Nhin chung, két qua
khao sat phan anh khach san Hai Triéu Ba N'fmg dang tao dugc sy tin tudng va
thién cam ddi voi phan 16n khach hang. Tuy nhién, khach san céan tiép tuc nang cao
chit luong dich vu va cai thién nhitng han ché con t6n tai nham gia ting ty 1 khach

hang sin sang quay lai va giéi thiéu khach san cho nguoi khac trong thoi gian téi.

Hinh 2.3.3.10 Biéu db thé hién Kha ning quay lai hodc gidi thigu dich vu lwu trit

tai Khach san

3.25%/

= C6 m=Khdéng = Chua chic
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h. Pdanh gid tong két
Bing 2.3.3.11 Pdnh gid tong két

Tiéu chi Gia tri trung binh
Chét luong phong luu tri 4.01
Dich vu khach hang 4.02
An ninh va an toan 4.47
Dich vu tién ich 4.17
V1 tri va moéi trudng xung quanh 3.91
Quy trinh dit phong va thanh toan 4.17

(Nguon: Két qua khdo sat)

Hinh 2.3.3.12 Biéu do thé hién gid tri trung binh cdc nhém tiéu chi danh gia CLDV

luu tru

4.5

S

w

N

[N

4.47
4.01 4.02 4.17
35
2.5
1.5
0.5
0

Chét lwong  Dich vu khach hang An ninh va an toan  Dich vu tién ich

phong lwu tru

H Gia tri trung binh

49

3.91

Vi tri va moi
trwdng xung
quanh

Quy trinh dat
phong va thanh
toan




Nhdn xét:

Két qua tong hop cho thiy khach hang danh gia kha tich cuc ddi voi chét luong
dich vu luu tra tai Khach san Hai Triéu Pa Nang. Tat ca cac nhom tiéu chi déu dat
diém trung binh tir 3,91 diém trd 1én, trong tmg murc danh gia tir “Tét” dén “Rét t6t”.
Piéu nay cho thdy khach san da dap Gmg twong dbi tot nhu cau va ky vong cta khach

hang trong qua trinh luu tra.

Trong cac nhom tiéu chi dugc khao sat, nhom “An ninh va an toan” dat diém
trung binh cao nhat v6i 4,47 diém, dugce danh gia & muirc “Rat tot”. Két qua nay phan
anh khach hang danh gia cao su an toan trong qua trinh luu trd cling nhu céc bién
phap dam bao an ninh cia khach san. Pay 1a mot loi thé quan trong gop phan tao

dung niém tin va sy yén tdm cho khach hang khi stir dung dich vu luu tru.

Hai nhom tiéu chi “Dich vu tién ich” va “Quy trinh dat phong va thanh toan”
cung dat 4,17 diém. Piéu nay cho thay khach hang hai long voi hé thong tién ich cua
khach san ciing nhu su thuan tién trong qué trinh dit phong, thanh toan va hd tro
khach hang. Bén canh d6, nhém “Dich vu khach hang” dat 4,02 diém va nhém “Chét
luong phong luu tr” dat 4,01 diém, déu duogc danh gia & muc tt. Két qua nay cho
thdy khach san di duy tri duoc chit lwong phuc vu va chét lugng phong twong ddi 6n

dinh, dap ung dugc nhu cau co ban cua khach hang.

Tuy nhién, nhom tiéu chi “Vi tri va méi truong xung quanh” chi dat 3,91 diém,
14 nhém c6 diém trung binh thap nhat trong cac tiéu chi khao sat. Mic du van dugc
danh gia & muc t6t, két qua nay cho thdy mirc d6 hai long cua khach hang ddi véi vi
tri va moi trudng xung quanh khach san chua cao bang cac yéu to khac. Pay 1a noi
dung ma khach san can quan tdm nham ning cao hon nita trai nghiém cua khach

hang.

Nhin chung, két qua khao sat cho théy chét luong dich vu luu tra tai Khach
san Hai Triéu Pa Nang dugc khach hang danh gia tich cyc. Trong d6, an ninh va an
toan 1a diém manh ndi bat nhét, trong khi vi tri v méi trudng xung quanh 1a nhom

tiéu chi c6 muc danh gia thip nhat. Day 1a co s¢ quan trong dé khach san phat huy
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cac vu diém hién c6 va xay dung cac giai phap phi hop nhiam tiép tuc nang cao chat

luong dich vu luu trt trong thoi gian toi.

2.4. Panh gia chung vé CLDV luu tri ciia khach san Hai Triéu Pa Ning
2.4.1. Uu diém

Qua két qua khao sat, chat luong dich vu luu tra tai khach san Hai Triéu Da
Néng dugc khach hang danh gia twong dbi tot. Ty 1é khach hang hai long va rat hai
10ng dat 80,49%, cho thay phan 16n khach luu trt c6 trai nghiém tich cuc khi st dung

dich vu cua khach san.

An ninh va an toan 13 nhom tiéu chi duoc danh gia cao nhat voi diém trung
binh dat 4,47 diém. Hé thong an ninh, cac quy dinh vé phong chay chita chay, huéng
dan thoat hiém va cong tac bao vé tai san ca nhan di tao cho khach hang cam giac
yén tam trong sudt thoi gian luu tra. Pay 12 mot trong nhiing yéu t6 quan trong gop

phéan nang cao uy tin va hinh anh cua khach san.

Dich vu khach hang ciing 1a diém manh ndi bat véi diém trung binh 4,02 diém.
D01 ngli nhan vién dugc ddnh gid than thién, nhiét tinh va c6 thai d§ phuc vu tdt.
Khach hang cam nhén duoc sy quan tdm, hd trg va cham soc trong quaé trinh luu tru,

tir d6 tao nén sy hai 10ng dbi vai chat lugng phuc vu cta khach san.

Hé thong tién ich cta khach san dap ing khé tét nhu cau cua khach luu tru.
Céc dich vu nhu nha hang, hd boi, phong gym cung nhiéu tién ich khac dugc danh
gia tich cyc. Quy trinh dit phong va thanh toan twong d6i thuan tién, giup khach hang

dé dang tiép can va st dung dich vu.

Chét luong phong luu tri duoc duy tri & mirc kha tdt. Cong tac vé sinh phong
duoc thuc hién thudng xuyén, trang thiét bi co ban dugc trang bj day du. Giudng ngu
va noi that mang lai cam giac thoai mai, gép phan nang cao chat lugng nghi ngoi ctia

khach hang.
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2.4.2. Nhuoe diém

Maic du dat dugc nhiéu két qua tich cuc nhung chat luong dich vu Iuu tra ctia
khach san van con mot so6 han ché can duoc cai thién.

Vi tri va moi trudng xung quanh 14 nhom tiéu chi c6 muc danh gia thap nhat
v6i diém trung binh 3,91 diém. Tiéu chi vi tri giao thong thun lgi chi dat 3,37 diém,
phan 4nh viéc di chuyén dén mét s6 diém tham quan, trung tim mua sidm hozc khu
vuc vui choi giai tri van chua that sy thuén tién d6i v6i khach hang.

Khong gian phong nghi chua dap ing hoan toan ky vong ciia mot bd phan
khach luu tra. Mot s6 khach hang cho rang dién tich phong con han ché, cach bd tri
ndi that chua tao duoc cam giac rong rai. H¢ théng anh sang trong mat sb phong chua
thue sy phi hop véi nhu ciu sir dung va nghi ngoi.

Kha ning giai quyét yéu cau cua khach hang con 1a diém can cai thién. Thoi
gian phan hdi mot s6 yéu cau chua thuc sy nhanh chong, nhat 13 vao thoi diém khach
san c6 lwong khach déng. K§ ning xt 1y cac tinh hudng phét sinh ctia nhan vién chua
dong déu, anh huong dén chat luong phuc vy trong mot sb truong hop.

Dich vu dn udng va mét sd tién ich chua dap Gmg day di nhu cau da dang cia
khach hang. Thyc don nha hang chua thuc sy phong pht, thoi gian hoat dong cua
mot s6 tién ich chua phit hop véi tat ca dbi tuong khach luu tra.

Thong tin vé gia ca, dich vu va cac diéu khoan str dung tuy dugc danh gia &
mitc tét nhung van con mot s6 khach hang chua thuc sy hai long. Quy trinh dit phong
trén mot sd kénh truc tuyén can duoc tdi wu hon nham tao sy thuén tién cho khach
hang ngay tir giai doan tiép can dich vu.

Nhin chung, khach san Hai Triéu ba Nang co nhiéu loi thé vé an ninh, chat
lugng phuc vy, tién ich va co so vat chat phong nghi. Nhitng han ché con ton tai chu
yéu tap trung & vi tri giao thong, khong gian phong va téc do dap ing mot sd yéu cau
ctia khach hang. Pay 1a nhitng ndi dung khach san can vu tién cai thién dé nang cao
chét lwong dich vu luu tra trong thoi gian téi.
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TIEU KET CHUONG 2

Chuong 2 da tip trung nghién ctru va phan tich thyc trang chét lugng dich vy luu
tra tai Khach san Hai Triéu Da Ning. N6i dung chuong da khai quat qua trinh hinh thanh
va phat trién cua khéach san, co ciu to chic bd may quan ly, tinh hinh nguén nhan luc,
co s& vat chat ki thuat va két qua hoat dong kinh doanh trong giai doan 2023-2025. Két
qua phan tich cho thdy khach san duy tri dugc hoat dong kinh doanh twong d6i 6n dinh,
doanh thu va luong khéach cé xu hudng tang qua cac nam, tao diéu kién thuan lgi cho

viéc dau tu va nang cao chat lugng dich vu luu tri trong thoi gian téi.

Thong qua viéc phan tich cac yéu to anh huong dén chat lugng dich vu luu tru,
¢ thé nhan théy khach san da quan tam diu tu co s& vat chat, trang thiét bi phuc vu
khach luu trt, dong thoi chu trong xay dung doi ngii nhan vién c¢6 trinh do chuyén moén
va kinh nghiém 1am viéc. Quy trinh phuc vu luu tri duoc trién khai twong ddi day du tir
khau tiép nhan dit phong, don tiép khach, phuc vu trong thoi gian luu tra cho dén khi
khach tra phong. Su phéi hop gitra cac bd phan nhu 18 tan, budng phong, k¥ thuat va nha
hang da gop ph?m dam bao hoat dong phuc vu dién ra lién tuc, dap ung tuong ddi tét nhu

cau cua khach hang.

Két qua khao sat khach hang cho thiy chét lvong dich vu luu tra tai Khach san
Hai Triéu Pa Ning duoc danh gia & muc tot. Cac nhom tiéu chi khao sat déu dat diém
trung binh tir 3,91 diém tré 1én. Trong d6, nhom tiéu chi An ninh va an toan dat diém
trung binh cao nhét voi 4,47 diém, duoc danh gia & mirc “Rat tbt”, phan anh su tin tuéng
ctia khach hang d6i v6i hé théng an ninh, cic bién phap dam bao an toan va kha ning
bdo v¢ tai san ca nhan cua khach san. Nhom tiéu chi Dich vu tién ich va Quy trinh dat
phong va thanh toan cung dat 4,17 diém, cho thdy khach hang danh gia tich cuc dbi voi
cac tién ich dugc cung cép cling nhu sy thuén tién trong qué trinh dit phong va thanh

toan. Bén canh d6, nhém Dich vu khach hang dat 4,02 diém va Chat lugng phong luu
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tra dat 4,01 diém, phan anh sy hai long ctuia khach hang dbi véi thai do phuc vu cua nhan
vién cling nhu diéu kién co s vat chat phong nghi. Nhém tiéu chi Vi tri va méi truong
xung quanh dat 3,91 diém, 1a nhém co diém dénh gia thap nhat nhung vin dugc xép loai

“Tét’,.

Murc do hai long chung cua khach hang cling phan anh kha r6 hiéu quéa hoat dong
ctia bd phan luu tra. Két qua khao sat cho thdy phan 16n khach hang hai long véi chit
luong dich vy luu trd ma khach san cung cip. Pay 13 co s quan trong giup khach san
duy tri nguon khach hién tai, gia ting kha nang thu hit khach hang méi va nang cao hinh

anh thuong hi¢u trén thi truong.

Nhiing két qua nghién ctru cho thay Khach san Hai Triéu Pa Nang c6 nhiéu diém
manh trong hoat dong kinh doanh luu tra. H¢ théng an ninh va an toan dugc khach hang
danh gia rt cao. Doi ngil nhan vién co thai do phuc vu than thién, nhiét tinh va sin sang
hd tro khach hang khi can thiét. Co s& vat chét phong nghi va cac dich vu tién ich co ban
dap tng twong ddi tot nhu cau cua khach luu tra. Quy trinh dit phong, thanh toan va
phuc vu khach duoc thyc hién kha thuan tién, gop phan nang cao trai nghiém cta khach

hang trong sudt thoi gian luu tri.

Tuy nhién, bén canh nhirng két qua dat dugc, hoat dong luu tra cia khach san van
con mot sd han ché can duoc quan tAm. Nhom tiéu chi vi tri va moi trudng xung quanh
c6 murc dénh gia thap nhat trong cac nhom tiéu chi khao sat. Mot s tiéu chi lién quan
dén sy thuén tién vé vi tri giao thong chua nhan dugc muc danh gia cao tir khach hang.
Bén canh d6, van con mot bo phan khach hang chua thyc sy hai long vé toc do giai quyét
yéu cau, kha ning xt Iy tinh hudng ctia nhan vién ciing nhu mirc do da dang cua mot sb
dich vu tién ich. Nhiing han ché nay tuy chua anh huéng 16n dén mirc d6 hai long chung
ctia khach hang nhung van can dugc cai thién nham nang cao hon nita chat luong dich

vu luu tra.
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Tu nhitng két qua phan tich trén, c6 thé thdy Khach san Hai Triéu Da Nang da dat
duoc nhiéu thanh cong trong viée cung cap dich vu luu tri va dap ing nhu ciu ciia khach
hang. Tuy nhién, dé nang cao kha ning canh tranh va phat trién bén viing trong bdi canh
thi truong du lich ngdy cang canh tranh, khach san can tiép tuc phat huy nhimg diém
manh hién c6, dong thoi tap trung khic phuc cac han ché con ton tai. Nhimg két qua
nghién ctru thyc trang tai chuwong ndy 13 co so thuc tién quan trong dé dé xuét cac giai
phap nang cao chit lugng dich vu luu tra tai Khach san Hai Triéu Pa Ning trong Chuong

3.
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CHUONG 3: GIAI PHAP NANG CAO CHAT LUQNG DICH VU LUU TRU
TAI KHACH SAN HAI TRIEU - PA NANG

3.1. Pinh hwéng va muc tiéu phat trién ciia Khach san Hai Triéu Pa Ning
3.1.1. Pinh hwéng phat trién ciia khach san

Két qua nghién ctru tai Chuong 2 cho thay chét lwong dich vu luu tra tai khach
san Hai Triéu Pa Ning duoc khach hang danh gia twong d6i tich cuc voi diém trung
binh chung cta cac nhom tiéu chi déu dat tir mire tot trd 1én. Cac yéu td vé an ninh, an
toan, thai do phuc vu cua nhan vién, hé théng tién ich va quy trinh phuc vu nhéan dugc
nhiéu phan hdi tich cuc tir khach hang. Py 1a nhiing loi thé quan trong ma khach san

can tiép tuc duy tri va phat huy trong qua trinh phat trién.

Trong thot gian t61, khach san dinh hudong tap trung nang cao chat luong dich vu
luu tra theo hudng 1ay khach hang 1am trung tim, ning cao trai nghiém cta khach trong
toan by qua trinh st dung dich vu. Chat luong phuc vu khong chi duoc duy tri & cac noi
dung da dugc khach hang danh gid cao ma con tap trung cai thién nhirng ti€u chi con
han ché nham nang cao muc d6 hai 10ng chung va ting ty 18 khach quay trd lai st dung

dich vu.

Pbi voi nhitng yéu té duge khach hang danh gia cao nhu an ninh, an toan va chat
luong phuc vu ctiia nhan vién, khach san tiép tuc duy tri cac tiéu chuan hién co, tang
cudng cong tac kiém tra, giam sat va dio tao nghiép vu nham dam bao chét luong phuc
vu on dinh. Viéc xay dung hinh danh d61 ngti nhan vién chuyén nghiép, than thi¢n va co
trach nhi€ém dugc xem 1a mot trong nhitng dinh hudng quan trong trong qua trinh phat

trién cua khach san.

Két qua khao sat cling cho thiy mot s ndi dung van chua dat mirc danh gia cao
nhu vi tri giao théng thuan loi, kha ning giai quyét yéu cau cuia khach hang, khong gian
phong nghi va sy da dang cua dich vy an uong. Mic du yéu té vi tri dia 1y khé c6 thé
thay d6i, khach san can dinh huéng ning cao kha ning két néi véi khach hang théng qua

viéc cung cap thong tin du lich, hd tro phuong tién di chuyén, lién két voi cac don vi van
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tai va cac diém tham quan trén dia ban thanh phd. Diéu nay gép phan giam bét nhiing

bat ti¢n v€ vi tri va nang cao trai nghi€ém cua khach luu tru.

Chét luong phong nghi tiép tuc dugc hoan thién theo hudng tién nghi, thoai mai
va pht hop voi nhu cdu cua nhiu ddi twong khach hang. Cong tac bao tri, bao dudng co
s& vat chat duoc thue hién thuong xuyén nham dam bao diéu kién luu tra tot nhét cho
khéach. Cac dich vu bd sung, dac biét 1a dich vu an uéng va cac ti€n ich phuc vu khach
lwu tr, can duoc da dang hoa dé dap tng tot hon nhu ciu ngdy cang phong phi cta

khach hang.

Khach san cling dinh huéng nang cao kha ning dap tng va xu 1y yéu cau cia
khach hang trong qué trinh luu tri. Viéc ting cuong phdi hop giita cac bd phan, chuan
hoa quy trinh phuc vu va tng dung cong nghé trong quan 1y s& gop phan rat ngin thoi

gian xu Iy yéu cau, nang cao hiéu qua phuc vu va cai thién chat luong dich vu.

Ty 1€ 30,89% khach hang con phan van vé kha ning quay tré lai st dung dich vu
cho théy khéch san van con nhiéu co hoi dé cai thién chat luong phuc vu va gia tang su
hai long cua khach hang. Vi vay, trong giai doan tdi, khach san can tap trung vao vi¢c
nang cao trai nghiém khach hang, xay dung mdi quan hé 1au dai voi khach luu tra va tao
su khac biét thong qua chat lwong dich vu. Pay 14 co s& quan trong dé nang cao kha ning
canh tranh, gia ting luong khach quay lai va phat trién hoat dong kinh doanh mét cach

bén viing

3.1.2. Muc tiéu phat trién

Can cir vao két qua hoat dong kinh doanh nam 2025 va dinh hudng phat trién
trong thoi gian toi, Ban Gidm dbc khach san Hai Triéu Da Ning di xay dung ké hoach
kinh doanh nam 2026 véi muc tiéu téng doanh thu dat trén 43 ty dong, ting khoang 10%
s0 voi nam 2025. Pay 1a myc tiéu quan trong nham duy tri toc d6 ting truong 6n dinh,
nang cao hi¢u qua hoat dong kinh doanh va tdng kha ndng canh tranh ctia khach san trén

thi trwong du lich — khach san tai thanh phd Pa Ning.
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Dé dat duoc muc tiéu trén, khach san xac dinh dich vu luu tri tiép tuc la linh vuc
kinh doanh trong tdm, déng vai trd chu yéu trong co ciu doanh thu va 1a yéu t6 anh
huong truc tiép dén hinh anh, uy tin cua khach san. Viéc nang cao chét lugng dich vu
Iru tri duoc xem 14 nhiém vu quan trong nham gia ting mirc do hai 1ong ctia khach hang,
nang cao ty 1é khach quay tr¢ lai va thu hat thém nhiéu khach hang méi trong thoi gian
toi.

Khach san hudéng té1 muc tiéu xay dung doi ngli nhan vién c¢6 trinh do chuyén
moén viing vang, tac phong lam viéc chuyén nghiép va tinh than trach nhiém cao. Cong
tac dao tao nghiép vu, k¥ ning giao tiép, k¥ niang xir Iy tinh huéng va ngoai ngit duoc
chu trong nham dap tmg yéu cau ngdy cang cao ctia khach hang. Bén canh d6, khach san
tiép tuc hoan thién co cdu t6 chirc, nang cao hiéu qua phdi hop giita cac bo phan, dic
biét 13 bo phan 12 tan, budng phong va k¥ thuat nhim dam bao qua trinh phuc vu khach

dugc thuc hién nhanh chong va hiéu qua.

Mot muyc tiéu quan trong khéc 1 nang cao chat luong co s¢ vat chat ki thuat va
hé thong phong nghi. Khach san tiép tuc dau tu nang cap trang thiét bi, ndi that phong
nghi, hé théng diéu hoa, thiét bi vé sinh va cac hang muc phuc vu khach luu tri. Cong
tac bao tri, bao dudng dugc thuc hi¢n thuong xuyén nham dam bao cac diéu kién phuc
vu ludn 6n dinh, dép ung tot nhu ciu nghi ngoi va sinh hoat ctia khach hang. Viéc dau
tu co s¢ vat chat cling hudng téi muc tiéu nang cao tiéu chuan phuc vu va ting kha nang

canh tranh cta khach san trong nhitng ndm tai.

Khach san ciing dat muc tiéu ning cao chat luong phuc vu thong qua viéc hoan
thién quy trinh phuc vu, ting cudng kiém tra, giam sat chit luong dich vu va kip thoi
khic phuc cac han ché phat sinh trong qua trinh hoat dong. Y kién phan héi cta khach
hang dugc xem 13 co s quan trong dé khach san diéu chinh va cai thién chét lugng dich

vu, dap tng tot hon nhu cau cua thi truong.
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Bén canh viéc nang cao chat lugng dich vu luu tra, khach san chu trong da dang
hoa cac san pham va dich vy bo sung nham gia ting gia tri trai nghiém cho khach hang.
Cac dich vu an uéng, gidi tri va tién ich phuc vu khach luu trd dugc hoan thién theo
huéng chuyén nghiép, thuan tién va phu hop véi nhu cau cia nhiéu déi tugng khach
khac nhau. Pay 14 co s¢ dé nang cao mirc d6 hai long cua khach hang, gia ting doanh

thu va nang cao hiéu qua kinh doanh.

Vi nhitng muc tiéu trén, khach san Hai Triéu Pa Ning hudng t&i viée nang cao
chét luong dich vu luu tri mdt cach toan dién, gia tang kha nang canh tranh, xay dung
hinh anh khach san chuyén nghiép va tao nén tang cho su phat trién 6n dinh, bén viing

trong nhiing nim tiép theo

3.2. Giai phap ning cao chit lwong dich vu lwu tri tai khach san Hai Triéu Pa Ning

3.2.1. Ning cao chit lwong co sé vt chit va phong luu tri

Két qua khao sat cho thay tiéu chi vé khong gian phong nghi chi dat 3,51 diém,
thap hon so v&i nhiéu tiéu chi khac. Piéu ndy cho thiy khach san can quan tim hon dén

viéc cai thién chat luong phong luu trd nham dap ung tot hon nhu cau cta khach hang.

Khéch san can thuc hién kiém tra dinh ky ddi voi toan bo hé théng phong nghi,
trang thiét bj va noi that trong phong. Nhitng thiét bi xung cp can duoc stra chita hoic
thay thé kip thoi nham dam bao tinh tién nghi va an toan trong qua trinh st dung. Hé
théng diéu hoa, wifi, anh sang, thiét bi vé sinh va cac tién nghi phuc vu khach can duoc

bao tri thuong xuyén dé han ché cac su co6 phat sinh.

Khéng gian phong nghi can dugc sip xép khoa hoc hon nhidm tao cam giac rong
rdi va thoai mai cho khach luu tri. Cong tac vé sinh phong can tiép tuc dugc duy tri ¢
murc cao vi day 1a mot trong nhitng ti€u chi dugc khach hang danh gia tich cuc trong thoi
gian qua. Viéc dau tu co so vat chat dong bo s& gop phan nang cao chét luong dich vu

va hinh anh cua khach san.
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3.2.2. Nang cao kha niing dap tng va ky ning xir Iy yéu cau ciia khach hang

Tiéu chi “Yéu cau cua khach hang duoc giai quyét nhanh chong va hiéu qua” chi
dat 3,64 diém, la mot trong nhitng nd1 dung céd két qua thép nhét trong nhom dich vu
khach hang. Diéu nay cho thiy toc d6 phan hdi va xir Iy yéu cu cta khach van con han

ché.

Khach san can x4y dung quy trinh tiép nhén va xir Iy yéu cau ctua khach mot cach
cu thé, rd trach nhiém cua tung bo phan. Bo phan 1& tn can phéi hop chat ché vai buéng
phong, k¥ thuat va cac bo phan lién quan nham rat ngan thoi gian giai quyét cac yéu cau

phét sinh trong qua trinh luu tra.

Viéc tng dung cong nghé trong quan 1y va trao d6i thong tin giita cac bd phan
can duoc ting cudng nhim nang cao hiéu qua phuc vyu. Khach san ciing nén thuong
xuyén thu thap ¥ kién phan hoi ctia khach hang dé danh gia chat lugng phuc vu va kip

thoi diéu chinh nhing thiéu sot con ton tai.

3.2.3. Pa dang héa dich vu tién ich va dich vu iin udng

Két qua khdo sat cho théy chat lugng dich vu tién ich dugc danh gia kha tdt, tuy
nhién khach san van con kha ning cai thién nham nang cao trai nghiém cta khach luu

tru.

Khach san can nghién ctru bo sung cac mén an phut hop voi nhidu dbi tuong khach
khac nhau, dic biét 1a khach du lich va khach qudc té. Thyc don nén duoc thay doi dinh

ky nham tao sy mdi mé va tang kha nang lya chon cho khéch hang.

Bén canh do, céc tién ich nhu hd boi, phong gym, dich vu gidi tri va cac dich vu
hd trg khach luu tra can tiép tuc duogc hoan thién. Viéc nang cao chat luong cac dich vu

bd sung khong chi gitup gia ting mirc 6 hai long cua khach hang ma con gop phan ting
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doanh thu cho khach san. Chat lugng dich vu luu tr chiu anh huéng 10n tir ca chat luong

co soO vat chat va cac dich vu ho tro di kéem.

3.2.5. Hoan thién quy trinh dit phong va thanh toan

Nhém tiéu chi vé quy trinh dit phong va thanh toan dat 4,17 diém, tuy nhién

khach san van can ti€p tuc hoan thién nham ning cao tinh thuan tién cho khach hang.

Khach san can don gian hoa cac thu tuc dit phong, nhan phong va thanh toan. Hé
thong dat phong truc tuyén can dugc cap nhat day du thong tin vé gia phong, dich vu va
cac chinh sach lién quan nham giap khach hang dé dang tim hiéu va lya chon dich vu

phu hop.

Viéc da dang héa cac hinh thtrc thanh toan nhu thanh toan bang thé ngan hang, vi
dién tir va thanh toan tryc tuyén s& gifip nang cao su thudn tién cho khach hang. Quy
trinh thanh toan can dwgc thuc hién nhanh chong, han ché ti da thoi gian cho doi cua

khach khi tra phong.

3.2.6. Khic phuc han ché vé vi tri

Vi két qua khao sat ndy, giai phap can khic phuc han ché vé kha niang két ndi
giao thong, chir khong thé dé xuét "doi vi tri khach san" vi d6 13 yéu t6 ¢6 dinh. C6 thé
dua ra cac giai phap kha thi sau:

- Tdang cuwong dich vu dwa don khach: Khach san nén trién khai dich vu xe shuttle
mién phi hodc c¢é thu phi hop 1y theo cac khung gio ¢é dinh dén nhiing dia diém
du lich, trung tdm mua sam va khu vui choi ndi tiéng tai Pa Nang nhu Cau Rong,
bién My Khé, Chg Han hay Vincom Plaza. Giai phap nay giup khach tiét kiém
thoi gian, chi phi di chuyén va nang cao su thun tién trong qua trinh luu tra.

- Hop tac voi cdac don vi van chuyén: Khach san ¢c6 qthé ky két hop tac voi cac
hang taxi, xe dién hoac dich vu goi xe cong ngllé de kh\aich duoc I}u:(’)’ng ‘mﬁ:CNgié
uu dai hodc ma giam gia khi dét xe thong qua 1€ tan. Dong thoi, 18 tan can ho tro
khach dat xe nhanh chong khi ¢é nhu cau.
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Cung cdp théng tin du lich va hirdng dan di chuyén: Khach san nén xay dung
ban d6 du lich hoac mé QR dat tai quay 1€ tan va trong phong nghi. Khi quét
ma, khach co thé xem:

Céc diém tham quan ndi tiéng.
Tuyén dudng ngin nhét.

Thoi gian di chuyén.

Phuong tién phu hop.

Chi phi tham khao.
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TIEU KET CHUONG 3

Xuét phat tir nhitng két qua nghién ciru va danh gia thyc trang chit luong dich vu
Iwu tra tai khach san Hai Triéu Pa Ning & Chuong 2, Chuong 3 da tap trung xay dung
dinh hudng phat trién, muc tiéu phat trién va dé xuat cic giai phap nhdm ning cao chat
lwong dich vu luu tra trong thoi gian téi. Cac giai phap dugce dé xuat dya trén tinh hinh
hoat dong thuc té ctia khach san, két qua khéo sat khach hang va nhiing han ché con tdn

tai trong qué trinh cung cap dich vu luu trd.

Két qua nghién ciru cho thay khach san Hai Triéu Pa Nang dang s& hitu nhiéu loi
thé trong hoat dong kinh doanh luu trt. Chét lugng phuc vu ctia nhan vién dugc khach
hang danh gia tich cuc. Cong tac ddm bao an ninh, an toan dat mirc ddnh gia cao nhét
trong cac nhom tiéu chi khao sat. Hé thong phong nghi va cac dich vu tién ich co ban
dap tmg dugc nhu cu cia phan 16n khach hang. Pay 13 nhitng diéu kién thuan loi gitp

khach san duy tri kha nang canh tranh va tao dung hinh anh t6t trong mat khach luu tra.

Tuy nhién, mot s6 han ché van anh huong dén chat luong dich vu luu tra cua
khach san. Kha ning dap Gmg va giai quyét yéu cau ctia khach hang chua thuc sy nhanh
chong. Khong gian mot s6 phong nghi chua tao duoc su thoai mai nhu mong doi cta
khach hang. Dich vu an uéng chua c6 nhiéu su da dang. Mot bo phan khach hang van
con phan van vé kha ning quay trd lai sit dung dich vu trong twong lai. Nhimg van dé
nay cho thay khach san van con nhiéu ndi dung can tiép tuc hoan thién dé nang cao mirc

d6 hai 1ong cua khach hang va gia ting loi thé canh tranh trén thi truong.

Trén co s& do, chuong nay da dé xuat hé théng giai phap tip trung vao cac noi
dung trong tAm nhu nang cao chit lugng ngudn nhan luc, hoan thién co sé vat chit ky
thudt, nang cao chét lugng phong luu trd, cai thién kha nang dap ing nhu cau cua khach
hang, da dang hoéa dich vu ti¢n ich va dich vu an uéng, hoan thi¢n quy trinh dat phong

va thanh todn, ting cudng cong tic quan 1y va kiém tra chat lwong dich vu. Cac giai phap
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dugc xay dung theo huéng khic phuc truc tiép nhitng han ché da dugc xac dinh trong
qua trinh nghién ctru thyc trang, ddng thoi phat huy nhirng thé manh ma khach san dang

s htru.

Viéc nang cao trinh d6 chuyén mén, ky ning nghé nghiép va y thirc trach nhiém
ctia doi ngil nhan vién s& gop phan cai thién chat lwong phuc vu va nang cao trai nghiém
ctia khach hang. Hoat dong dau tu, ning cp co so vat chit giup ning cao chat lugng
phong nghi, tao méi truong luu trii tién nghi va thoai mai hon. Cong tac quan 1y chat
luong duoc thuc hién chat ché s€ gitp khach san kip thoi phat hién nhitng ton tai phat
sinh trong qua trinh phuc vu, tir 46 nang cao hiéu qua hoat dong va han ché nhiing sai

sot anh huong dén sy hai long cua khach hang.

Céc giai phap duoc dé xuat khong chi huéng dén viéc nang cao chat luong dich
vu luu tra trong ngén han ma con tao nén tang cho sy phat trién 1au dai cua khach san.
Khi chét luong dich vu dugc cai thién, muc do hai long cia khach hang s€ tang 1€n, kha
nang thu hit khach méi va giit chan khéch cii ciing dugce nang cao. Didu ndy gop phan
gia taing doanh thu, nang cao hiéu qua kinh doanh va ciing ¢6 vi thé cia khach san trén

thi trudng luu tré tai thanh phd Pa Néng.

C6 thé khang dinh rang, chit luong dich vu luu tra giir vai tro quyét dinh dbi véi
hiéu qua hoat dong kinh doanh ctia khach san Hai Triéu Pa Ning. Viéc trién khai dong
bd cac giai phap da dé xuét s& gop phan khic phuc nhitng han ché con ton tai, phat huy
nhiing vu diém hién c6 va nang cao chét luong dich vu luu trd moét cach toan dién. Bay
ciing 12 co sé quan trong dé khach san dap tng tot hon nhu ciu ngay cang cao ciia khach
hang, ning cao ning luc canh tranh va hudng téi muc tiéu phét trién bén viing trong

nhitng nam tiép theo.
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KET LUAN
Trong bdi canh nganh du lich Viét Nam phat trién manh mé ca vé quy mo va chat
luong, hé thong co sd luu tra ngdy cang duoc dau tu dong bd voi nhidu phan khic tir
trung cap dén cao cip. Su gia ting vé sb luong khach san va cac loai hinh luu tri khong
chi tao diéu kién dap Gmg nhu cau da dang ctia du khéach trong nudc va qubc t& ma con
lam gia ting muc d6 canh tranh trén thi truong. Trong méi truong do, yéu td quyét dinh
ning lyc canh tranh khong con ndm & sé lugng phong hay quy mé co sé vat chat don

thuan, ma phu thudc chu yéu vao chat lwong dich vu va muic do hai long cua khach hang.

Pbi v6i Khach san Hai Triéu Pa Néng, két qua danh gia chat lugng dich vu caa
khach hang cho thay chét lugng dich vu luu tri tuy da dap tmg duoc cac yéu cau co ban
nhung van con ton tai mot s6 han ché anh huong dén kha nang thu huat va gitt chan nhém
khach c¢6 kha nang chi tra cao. Van dé khong nam & thoi gian luu tri ngan, ma & viéc gia
trj cam nhan cua khach hang vé dich vu chua thuc su twong xtmg véi ky vong. Piéu nay
phan anh su can thiét phai tdp trung ning cao chét luong dich vu luu tri theo huéng

chuyén nghiép, 6n dinh va khac biét hoa.

Trén co s& hé théng héa céac van dé 1y luan vé chét luong dich vu luu tra va céc
tiéu chi do luong chat lugng dich vu cua khach hang, viéc phan tich thuc trang tai Hai
Triéu cho thdy chét luong dich vu caa khach chiju anh huong truc tiép boi nang luc phuc
vu ctia nhan vién, mtc do dong bo cla co sd vat chat, kha niang xu 1y yéu cau nhanh
chong va sy quan tim ca nhan hoa trong qué trinh luu tri. Nhitng han ché trong mot sb
khau phuc vu, phéi hop ndi bo va dau tu trang thiét bi 1a nguyén nhan lam giam muc do

hai long chung.

Tir két qua danh gia do, viéc dé xuét cac giai phap nang cao chat luong dich vu
I tra tai Khach san Hai Triéu Pa Ning 14 yéu cdu mang tinh chién luge. Cac giai phap
tap trung vao hoan thién quy trinh phuc vy, nang cao trinh d§ chuyén mon va dao dic
nghé nghiép ctia nhan vién, ting cudng quan 1y chat luong, dau tu va bao tri co so vat

chat, cling nhu cai thi¢n cong tdc cham s6c khach hang. Muc ti€u cudi cung khong chi
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1a cai thién diém danh gia chit luong dich vu ma con nang cao gia tri thuong hicu, thu
hat phan khac khach c¢6 muire chi tiéu cao va dam bao sy phat trién bén viing cua khach
san trong mdi trudng canh tranh ngay cang gay gat. Viéc nang cao dich vy luu trd tai Hai
Triéu vi vay khong chi mang y nghia cai thién hoat dong kinh doanh trudc mat, ma con
1a nén tang cdt 161 dé xay dung loi thé canh tranh 1au dai va khéng dinh vi thé cua khach

san trén dia ban.
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Phu luc 1. MAu phiéu khio sat KH

Phu luc 1.1. MAu phiéu khao sat KH ( Tiéng Viét)
PHIEU KHAO SAT

Kinh chao Quy khach,

Em 14 Bui Pham Yén Nhi 14 sinh vién Khoa Du Lich, chuyén nganh Quan Tri Khach San
cua truong Pai hoc Kién Trac Da Ning. Hién em dang thuc hién khéa luan tbt nghiép
v4i dé tai nghién ciru: “Nang cao chat lwong dich vu luu trii tai khach san Hai Triéu
Pa Ning”. Kinh mong Quy khach danh chut thoi gian dién vao bang cau hoi duéi day.
Thong tin ma Quy khach cung cép c6 y nghia rat 1on d6i v6i su thanh cong cia dé tai.
T6i xin cam két moi thong tin Quy khach cung cip s& dugce bao mat va chi st dung cho

muc dich nghién ctru va khong vi myc dich ca nhan nao khéc.
Chén thanh cam on su gitip do cuia Quy khach!
PHAN I - THONG TIN CHUNG

Anh/Chj vui long cung cdp mét sé théng tin cd nhan bén dudi bang cdach danh ddu (x)

vdo é trong:

Xin vui 1ong cho biét gi6i tinh ciia Anh/Chi?

[0 Nam O Nix O LGBT
Xin vui 10ng cho biét d6 tudi cia Anh/Chj?

O Duéi 25 tudi [ Tir 36 dén 50 tudi

[ Tir 25 dén 35 tudi [ Trén 50 tudi

3. Pay la 1an thir bao nhiéu Anh/Chi da sir dung dich vu lwu tri tai Khach san Hai

Tri¢u Pa Ning?

[] Lan thir nhat (] Lan th( hai [1>3 14n
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4. Muc dich lru tra ciia Anh/Chij tai Khach san Hai Triéu Pa Ning? (C6 thé chon
nhiéu déap én)

[] i cong tac hodc tham gia hoi nghi (Business/MICE)

[J Nghi dudng ca nhan hodc cung gia dinh

[] Tham nguoi than hodc lam viéce ngén han tai Pa Nang

[1 Str dung dich vu luu tra két hop trai nghiém am thuc/su kién

[ Khéac (ghi ro)

PHAN II - PANH GIA CHAT LUQNG DICH VU LUU TRU TAI KHACH SAN
HAI TRIEU PA NANG

Nham danh gia chat luong dich vu luu trt tai Khach san Hai Triéu Da Nang, Quy
khach vui 1ong cho biét mic d6 dong ¥ ciia Quy khach vé cac phat biéu dudi day bang
cach danh dau “X” vao 6 twong tng. Mdi tiéu chi duwoc danh gid theo thang diém tir 1

dén 5, v6i y nghia nhu sau:

1 — Rat khong tot; 2 — Khong tot; 3 — Binh thuong; 4 — Tét; 5 — Rat tot.

5 Anh sang trong phong dé chiu.

Chit lwong phong lwu tri Thang diém
1 Phong luu trt sach sé. ) ©)
2 Khong gian phong rong rai va thoai mai. @ 3
; Pl‘long 'co da?/ (?u cac tién nghi can thiét nhu TV, diéu @ @
hoa, wifi, minibar.

4 Giuong ngu va noi thét mang lai sy thoai mai. @ @

@ ®

@ ®

6 Phong luu tra khong c6 tiéng on 1am phién.

Dich vu khach hang Tha

® e ® | &
@ @O @ 0O

7 Nhan vién phuc vu than thién, nhiét tinh. €
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Yéu cau cta khach hang dugc giai quyét nhanh

8 AU ONONONONE,
chong va hi¢u qua.
Nhan vién xur Iy cac tinh hudng phét sinh mét cach

9 N ONONONMONG,
chuyén nghiép.
Khach hang cam thdy duoc quan tdm va chim soc

10 OMOMONOMO

t6t trong sudt thoi gian luu tra.

An ninh va an toan

Khach hang cam thay an toan khi luu trd tai khach

11 ONOHOMOMO,
san

12 Hé théng an ninh cua khach san dam bao tot. OMOMOONS
Céc quy dinh vé an toan chdy nd va thoat hiém dugc

13 ONOHOMOMNO,
hién thi r0 rang.
Khach san c6 bién phap bao vé tdt cho tai san ca

14 ONOHOMNOMNO,

nhan cua khéch hang.

Dich vu tién ich Thang diém

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

16 Dich vu dn udng tai nha hang dam bao chatluong. | () | @) [B) | @) | B)
Khéach san cung cép nhiéu tién ich phuc vu khach

A ONOMONONO,
hang (ho boi, phong gym, spa, ...).
Thoi gian hoat dong cta céc tién ich phu hop véi

18 : e ONOMONONO,
nhu cau da dang cua khach hang.
Khach hang c6 thé dé dang str dung céc tién ich tai

19 , ONONONONG,
khach san.

Vi tri va moi trueong xung quanh Thang diém

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

21 Khu vuc xung quanh khéach san dam bao an ninh. OMOMOMONS

22 Céanh quan xung quanh khéach san tao cam giac thoai | (1) | 2) |3) | @ | (5)
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mai.

®le ©|f
® @ ® e
® 6 ®|e

Quy trinh dat phong va thanh toan Than
23 Quy trinh dit phong dé dang. )

Thong tin vé gia cd, dich vu va cac diéu khoan khac
24
dugc cung cap ro rang.

25 Qua trinh thanh toan duoc thuc hién dé dang.

Nhan vién ho trg tot cac yéu cau dac biét cua khach

® 6 ©
® e ®|e

26
hang.

PHAN III - PANH GIA TONG THE VA GOP Y

Céu 1: Quy khach cé hai l1ong véi chit lwong dich vu lwu tra tai Khach san Hai

Triéu Pa Ning?

[ ] Rét khong hai long
|:| Khong hai long

[ ] Binh thuong

|:| Hai long

[ ] Rathailong

Cau 2: Quy khach cé sin sang quay lai luu tra hoic giéi thiéu dich vu hru tri tai

Khach san Hai Triéu Pa Ning dén ngudi khac khong?

[] ¢ [ ] Khong [ ] Chua chéc

Quy khach c¢6 gop y nham cai thién diéu gi hay cé dé xuat gi gitip khach san Khach

san Hai Triéu Pa Ning ning cao chat lwong dich vu lwu tra?
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Nhitng ¥ kién dong gop quy bau ciia Quy khach s& 13 co so quan trong dé toi hoan thién
dé tai khoa luan ctia minh mot cach chinh chu va tt nhat. Ciing nhu gép phan nang cao

chét lugng dich vu luu tra tai Khach san Hai Triéu Pa Ning.

Xin tran trong cam on Quy khach da danh thoi gian!
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Phu luc 1.2. MAu phiéu khao sat KH ( Tiéng Anh)
QUESTIONNAIRE SURVEY

Dear Guest,

My name is Bui Pham Yen Nhi, a student of the Faculty of Tourism, majoring in Hotel
Management at Da Nang Architecture University. I am currently conducting my
graduation thesis entitled: “Improving Accommodation Service Quality at Hai Trieu Da
Nang Hotel”. I would greatly appreciate it if you could take a few minutes to complete
this questionnaire. The information you provide is extremely valuable to the success of
this research. All information will be kept confidential and used solely for academic
research purposes.

Thank you very much for your support!
PART I - GENERAL INFORMATION

Please provide the following information by marking (X) in the appropriate box.

1. Gender:

0 Male o Female o LGBT
2. Age:

0 Under 25 years old O 25-35 years old

0 36-50 years old o Over 50 years old

3. How many times have you used accommodation services at Hai Trieu Da Nang
Hotel?
O First time 0 Second time 0 More than 3 times

4. Purpose of your stay at Hai Trieu Da Nang Hotel? (You may choose more than one
answer)

0 Business trip or conference attendance (Business/MICE)

O Personal or family vacation

O Visiting relatives or short-term work in Da Nang

0 Accommodation combined with culinary/event experiences

0 Other (please specify):

PART I - EVALUATION OF ACCOMMODATION SERVICE QUALITY AT HAI
TRIEU DA NANG HOTEL

72



Please indicate your level of agreement with the following statements by marking “X”
in the corresponding box.
Rating scale: 1 = Very Poor; 2 = Poor; 3 = Average; 4 = Good; 5 = Very Good.

1. The guest room is clean. OIOIOI0IO);

2. The room space is spacious and comfortable. BIOIOI0I6)

3. The room is equipped with all necessary amenities such as TV, air conditioner, Wi-

Fi, and minibar. @ @ @ @ @

4. The bed and furniture provide comfort. OO ® G
5. The lighting in the room is pleasant. OO ®®G
6. The room is free from disturbing noise. @ @ @ @ @
7. Staff are friendly and enthusiastic. OO ® G

8. Guest requests are handled quickly and efficiently. (1) 2) 3) @) (5)
9. Staff handle unexpected situations professionally. (1) 2) 3) @) (5)
10. Guests feel well cared for throughout their stay. (1) 2) 3) @) (5)
11. Guests feel safe while staying at the hotel. BIOIOI0I6)
12. The hotel's security system is reliable. OINIOIOI6)

13. Fire safety and emergency exit instructions are clearly displayed. (1) 2) 3) (»)

®

14. The hotel provides effective measures to protect guests’ personal belongings.

DOO®E

15. The restaurant offers a variety of dishes. OINIOIOI6)
16. Food and beverage services at the restaurant are of good quality. (1) 2) 3) @)

®

17. The hotel provides various facilities for guests (swimming pool, gym, spa, etc.).

OROO®E

18. The operating hours of hotel facilities meet guests’ needs. BIOIOI0IO)
19. Guests can easily access and use the hotel facilities. BIOIOIOIO)
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20. The hotel has a convenient location for transportation. BIOIOIOIO)
21. The area surrounding the hotel is secure. BIOIOI0IB)
22. The surrounding environment creates a comfortable atmosphere. (1) (2) 3) @) (5)

23. The room reservation process is easy. OB ® G

24. Information regarding prices, services, and terms is provided clearly.

LOO®G
25. The payment process is easy and convenient. BIOIOI0IB)
26. Staff provide good support for guests’ special requests. BIOIOI0IO)
PART III - OVERALL EVALUATION AND SUGGESTIONS

Question 1: Are you satisfied with the accommodation service quality at Hai Trieu Da
Nang Hotel?

0 Very Dissatisfied

o Dissatisfied

O Neutral

o Satisfied

O Very Satisfied

Question 2: Would you be willing to stay again at or recommend Hai Trieu Da Nang
Hotel to others?
O Yes o No o Not Sure

Do you have any suggestions or recommendations to help Hai Trieu Da Nang Hotel
improve its accommodation service quality?

Your valuable feedback will greatly contribute to the completion of this thesis and help
improve the accommodation service quality at Hai Trieu Da Nang Hotel.

Sincerely thank you for your time!
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Phu luc 1.3. MAu phiéu khao sat KH ( Tiéng Trung)
IEESEE:

BEHHES

7 ' HFRIDBRERAFREZ50EEEIE L WA 4 Bui Pham Yen Nhi, B #i
BRERATEWICHE - BEA  “RFWEEZEE (Hai Trieu Hotel) X8
RBEE", WEFECEME —SNEEETOE - MERHNE RN AH

REAEERNX - FAFKEMBAEENATHREN - FHT=BERE - AATH
A= AR -

RIDBER TN SHE) |

Var'ax

okt

B - ERXMER

il

1. 1BBER MR ?

o5 0% o LGBT
2. BRI AOELRS ?

0255 LR 025-35%

036-50% 0505 L E

3. XRRE]LRFERINESHBEENEBRS ?

oDgE—RxX 0gE= o B3R
4. BAFILEBBEENENEMTA? (oZik)

0 S HERS NN

0 TARREER

o ¥REEFERA T 1F

75



0 EEHARKERIED
o Hfth OFFRR)

5B EB oy — XY U EUE R R 18 AR S S E M T A

N7 IS EREENEEIRSRE - BEIREBUTNBRAEELCHNEERE
FENT RTINS FTX”, WRPTENT
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