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DANH MUC TU VIET TAT

Ky hiéu viét tat Noi dung
SOP Quy trinh van hanh chuin
RevPAR Doanh thu trén mdi phong kha dung

TCVN Tiéu chuan Viét Nam

ADR Gia ban phong binh quan ngay

OTA Dai 1y du lich truc tuyén

TA Pai 1y du lich

VIP Khach quan trong

MICE Du lich két hop hoi hop, khen thudng, hoi nghi va trién 1am
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LOI CAM ON

Trong subt qua trinh hoc tap va thyc hién khoa luin tdt nghi¢p, em da nhan dugc
nhiéu sy hd tro va huéng dan truc tiép tir cac ca nhan anh/chi nhan vién ciing nhu tap
thé b phan budng. Nhitng sy giup d& ndy 13 co s¢ quan trong dé em c6 thé hoan thanh
bai khoa luan cua minh.

Trude hét, em xin giri 16 cam on chan thanh dén quy Ban lanh dao nha truong
cung tip thé Thay/C6 Khoa Du lich Trudng Pai hoc Kién trac Pa Ning di tan tinh giang
day va truyén dat cho em nhimg kién thirc chuyén mén trong sudt thoi gian hoc tap.
Nhitng kién thtrc nay 1a nén tang giup em c6 thé van dung vao thuc té va trién khai dé
tai nghién ctru.

Em xin bay t6 long biét on dén Th.S Nguyén Xuan Vinh — giang vién hudng dan,
nguoi da truc tiép gop vy, dinh hudéng va hd tro em trong subt qué trinh thyc hién khoa
luan. Nhitng nhén xét va huéng din ctia Thay di gitip em hoan thién ndi dung bai lam
theo diing yéu cau chuyén nganh.

Bén canh d6, em xin chan thanh cdm on Ban 1anh dao cung toan thé anh/chi nhan
vién, dac biét 1a by phan buéng tai Khach san TMS Hotel Da Nang Beach da tao diéu
kién thuan loi dé em duogc thuc tap va truc tiép tham gia vao moi trudong lam viée thuc
té. Théng qua qua trinh ndy, em di tich lily thém kinh nghiém thyc tién va hiéu rd hon
vé nghiép vu ciing nhu quy trinh vin hanh cta bo phan budng trong khéach san.

Em ciing xin giri 101 cam on dén gia dinh va ban bé di ludn quan tim, dong vién
em trong sudt qué trinh hoc tap cling nhu khi thyc hién khoa luan.

Do han ché vé thoi gian va kinh nghiém thuc té, bai khoa luan kho tranh khoi
nhing thiéu s6t. Em rat mong nhan dugc su gop ¥ tir quy Thay/Co dé bai nghién ciu
duoc hoan thién hon.

Em xin chan thanh cam on!
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PHAN MO PAU

1. Ly do chon dé tai

Trong bdi canh nganh Du lich — Khéach san Viét Nam dang timg budc phuc hoi
va phat trién manh mé sau giai doan kho khan, mtrc d§ canh tranh gitta cac co sé luu tra
ngdy cang trd nén gay gat. Khach hang khong chi quan tam dén gia ca ma con dic biét
chu trong dén chat luong dich vu va trai nghiém trong sudt qua trinh luu tra. Do d6, chat
luong dich vu ngay cang tré thanh yéu t6 then chdt quyét dinh mtrc do hai 10ng, kha ning
quay lai cling nhu 1oi thé canh tranh ctia khach san trén thi truong.

Trong cac hoat dong kinh doanh khéch san, dich vy buéng phong dugc xem la
san phﬁm ot 181, truc tiép tao ra gia tr1 st dung cho khach hang. Chét lugng dich vu
budng khong chi thé hién & su sach s&, tién nghi ma con phan anh tinh chuyén nghiép
trong quy trinh phuc vu, thai d6 ctia nhan vién ciing nhu sy phdi hop giira cac bd phan.
Vi vdy, viéc nang cao chit lugng dich vu budng cé ¥ nghia quan trong trong viéc nang
cao trai nghi€ém luu tra va uy tin ctia khach san.

TMS Hotel Da Nang Beach 1a m6t trong nhitng khach san ¢c6 quy mo va vi tri
thuan loi tai thanh phd Pa Ning, thu hat luong khach twong dbi 6n dinh trong thoi gian
qua. Tuy nhién, trudc ap luc canh tranh ngdy cang gia ting va yéu cau ngdy cang cao tir
phia khéach hang, chét luong dich vu buéng tai khach san can duoc ra soat, danh gia lai
nham phét hién nhitng han ché con ton tai va c6 hudng hoan thién phu hop.

Trong qué trinh thuce tip tai bd phin budng cua khach san, ban than em c6 co hoi
truc tiép quan sat va tham gia vao cac hoat dong thuc té tai bo phan, tir d6 nhan théy ro
nhitng van dé phat sinh trong qua trinh van hanh ciing nhu nhiing yéu t6 anh huong dén
chat lugng dich vu budng. Nhiing trai nghiém nay khong chi gitp em hiéu rd hon vé hoat
dong cua bd phan ma con 1a co sé thyc tién quan trong dé trién khai nghién ciru.

Xuat phat tir nhitng van dé trén, viéc lua chon dé tai “Giai phap nang cao chat
luong dich vu buéng tai TMS Hotel Da Nang Beach” 1a can thiét nham 1am rd nhirng wu
diém, han ché va nguyén nhan trong qua trinh cung tng dich vu. Trén co s¢ do, dé tai
huéng dén viéc dé xuat cac giai phap nham nang cao chit luong dich vu budng tai khach
san trong thoi gian téi. Pong thoi, viéc nghién ciru va dé xuat giai phap ning cao chat

lwong dich vu budng tai TMS Hotel Da Nang Beach c6 y nghia thiét thuc trong viéc gop
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phén hoan thién chét lugng phuc vu va nang cao hi¢u qua hoat dong ctia b phan buéng
tai khach san.
2. Muc ti€u nghién ctru
2.1 Muyc tiéu tong quat

Muc tiéu téng quat cua dé tai la phan tich thyc trang chat lugng dich vu buéng tai
TMS Hotel Da Nang Beach, trén co s d6 dé dé xuat cac giai phap nham nang cao chit
lwong dich vu budng trong thoi gian toi.
2.2 Muc tiéu cu thé

Pé dat duoc muc tiéu tong quat trén, dé tai tap trung 1am rd cac muc tiéu cu thé
Sau:

v Heé thdng hoa nhitng van dé 1y luan lién quan dén chat luong dich vu trong kinh
doanh khach san, dac biét la dich vu bué)ng phong.

v Xac dinh cac yéu t6 chu yéu tac dong dén chét lugng dich vu budng tai TMS
Hotel Da Nang Beach, bao gém cac yéu td nhu co s& vat chat, mic dd vé sinh
phong, thai d6 phuc vu ctia nhan vién, kha ning dap tmg yéu cau cua khach va
cac diéu kién tién nghi trong phong.

v Tién hanh phan tich va danh gia thyc trang chat luong dich vu buéng tai khach
san thong qua viéc thu thap va xir Iy dit liéu tir hoat dong thuc té va y kién phan
hdi cua khach hang.

v Lam rd nhimg két qua dat duogc, cac han ché va nguyén nhan cua nhimng han ché
trong qué trinh cung Gng dich vu budng tai khach san.

v Dé xuit cac giai phap phu hop véi diéu kién thuc té ciia khach san nhim nang cao
chat luong dich vu budng, qua d6 gop phan cai thién mirc d hai long ctia khach
hang va nang cao ning lyc canh tranh cua khéach san trén thi truong.

3. Pdi twong va pham vi nghién ciru
3.1 Péi tugng nghién ciru
Déi tuong nghién cliru clua dé tai 1a chat luong dich vu buéng tai TMS Hotel
DaNang Beach.
3.2 Pham vi nghién ctu

v Pham vi ndi dung: D¢ tai tap trung nghién ciru chat lugng dich vu budng tai khach
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san, bao gdm cac khia canh lién quan dén quy trinh phuc vu, mirc 46 dap ting chat luong
phuc vu va cong tac quan 1y trong bo phan budng.

v Pham wvi vé khong gian: Nghién ctru dugc thuc hién tai TMS Hotel Da Nang
Beach.

v Pham vi vé thoi gian: Nghién ctru duoc thuc hién dwa trén dit liéu va thdng tin
thu thap trong qua trinh thuc tip tai khach san tir ngay 07/7/2025 dén ngay 27/9/2025.
4. Phuong phép nghién ctru
4.1 Phuong phap nghién ctru dinh tinh

Phuong phap nghién ctru dinh tinh duoc st dung nhim xdy dung co so 1y luan
cho dé tai. Dit liéu duoc thu thap chu yéu tlr cac nguén tai liéu tha cép nhu gido trinh,
sach chuyén nganh va cac cong trinh nghién ctru ¢6 lién quan dén linh vuc khach san va
dich vu buéng.

Trén co s& cac tai li¢u thu thap duoc, dé tai tién hanh phan tich, téng hop va hé
théng hoéa nhiam lam rd cac khai niém, dic diém ciing nhu cac tiéu chi danh gia chat
lwong dich vu budng trong khach san. Két qua ciia phuong phap nay 1a nén tang quan
trong cho viéc xay dung ndi dung khao sat va trién khai nghién ctru thuce tién.

4.2 Phuong phap nghién ctru dinh lwong & mirc thong ké mo ta

Phuong phéap nghién ctru dinh lugng dugc sir dung nham danh gia thyc trang chat
luong dich vu buff)ng tai khach san thong qua dir li¢u thu thap tir khach hang. Dt liéu
dugc thu thap bang bang hoi khao sat ddi v6i khach luu tr trong thoi gian thuc tap, véi
phuong phap chon miu thuan tién, str dung thang do Likert 5 muc dé do ludong mirc do
cam nhan cua khach hang.

Céc tiéu chi khao sat dugce xdy dung dua trén md hinh SERVQUAL, bao gom cic
khia canh nhu su tin cdy, kha niang dap @ng, nang luc phuc vu, sy dong cam va phuong
tién hitu hinh, déng thdi ¢o sy diéu chinh phu hop véi dac thu cua bo phan buff)ng trong
khach san.

Sau khi thu thap, dir liéu dugc xtr 1y bang phuong phap thong ké mo ta, chu yéu
thong qua viéc tinh gia tri trung binh nham phan 4nh muc d6 dénh gia cia khach hang
d6i voi timg tiéu chi. Bén canh d6, thong tin thu thap tir qua trinh quan sat thyc té trong

thoi gian thyc tap cling dugc sir dung dé hd tro giai thich va bo sung cho két qua phan
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tich dinh lugng.
4.3 Phuong phap phan tich ho tro

Bén canh cac phuong phap nghién ctru trén, dé tai con st dung mot s phuong
phap phan tich hd trg nham 1am rd ndi dung nghién ciru.

Cu thé, phuong phap so sanh duoc st dung dé ddi chiéu giita thuc trang chit
luong dich vu buéng tai khach san voi cac ti€u chi danh gid, qua doé xac dinh mac do dap
tmg cta dich vu. Pong thoi, phuong phap tong hop duoc ap dung nhdm hé thong hoa
cac két qua phan tich va rt ra nhimg nhin xét chung vé chat luong dich vu budng.

Ngoai ra, phuong phap quan sat thyuc té thong qua qué trinh thuc tip tai bo phan
budng ciing duoc sir dung nhim bd sung co sé thuc tién va ting tinh khach quan cho
nghién ctru. Cac phuong phap nay 1a co s& dé thuc hién viéc phan tich va danh gia thuc
trang chat luong dich vu budng trong cac nodi dung tiép theo cua khoa luan.

5. B6 cuc dé tai khoa luan tot nghi¢p

Ngoai phin m¢ dau va két luan, danh muc tir viét tit, danh muc bang va biéu do,
danh muc tai liéu tham khao va phu luc, dé tai duoc két cAu thanh 3 chuong nhu sau:

Chuong 1: Co sé 1y luan vé chét luong dich vu buéng tai khach san.

Chuong 2: Thuc trang chit luong dich vu budng tai TMS Hotel DaNang Beach.

Chuong 3: Giai phap nham nang cao chét lugng dich vu budng tai TMS Hotel
DaNang Beach.
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CHUONG 1: CO SO LY LUAN VE CHAT LUQNG DICH VU BUONG TRONG
KHACH SAN

1.1 Téng quan vé khéach san va bd phan budng
1.1.1 Khéi ni¢m khach sgn

Khach san 12 mot loai hinh co s& luu tra phd bién trong nganh du lich va dich vu.
Tuy nhién, tiiy thudc vao diéu kién kinh té — xa hoi va mic do phét trién cia nganh du
lich & mdi quéc gia ma khai ni¢m khach san cé thé duoc hiéu theo nhiing cach khac
nhau. Su khac biét ndy chu yéu xuét phat tir tiéu chuin phuc vu, quy mo hoat dong ciing
nhu chtrc ning cung tmg dich vu trong timg bdi canh cu thé. Vi vay, viéc nghién ciu
khai niém khéach san can dugc xem xét trong mdi quan hé voi hé théng tiéu chudn va
diéu kién phat trién cua ting qudc gia.

Theo Chon va Maier (1995), “khéch san 1 noi ma bat ky ai ciing c6 thé tra tién
dé thué budng ngu qua dém; mdi budng cho thué phai dam bao c6 it nhat hai khong gian
co ban 13 phong nga va phong tim”.

Tu goc do gido trinh chuyén nganh, khach san khong chi ding lai & chirc nang
Iy trd ma con duge xem 1a mot to chire kinh doanh téng hop, cung cap dong thoi nhiéu
loai dich vu khac nhau nhaim dap g nhu cu da dang cua khach du lich (Truong Dai
hoc kinh t& Quéc dan, 2020).

o) goc do quan 1y nha nudc, khai niém khach san duoc quy dinh cu thé hon nham
phuc vu cho cong tac phan loai va kiém soét chét luong dich vu. Theo Tiéu chuan quéc
gia TCVN 4391:2015 vé& Khach san — Xép hang (B6 Khoa hoc va Cong nghé, 2015),
khach san 13 cong trinh kién trac doc 1ap, co tir 10 budng ngu trd 1én, dap ung cac yéu
cau vé co s& vat chat, trang thiét bi va chat luong dich vu phuc vu khach du lich. Pinh
nghia nay khong chi nhan manh dén quy moé tdi thiéu ma con dé cap dén cac tiéu chuan
k¥ thuat va chat luong dich vu, qua d6 tao co so phéap 1y cho viéc quan 1y va xép hang
khéch san trén thi truong.

Trong thuc tién hoat dong, khach san ngay cang mé rong pham vi cung tmg dich
vu nham dap Gng nhu cau ngdy cang cao cta khach hang. Ngoai hai dich vu co ban 1a

luu tré va @n udng, nhiéu khach san con cung cap céc dich vu bo sung nhu hoi hop, gidi
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tri, cham soc strc khoe, lam dep va thé thao. Su da dang nay khong chi gép phan nang
cao trai nghiém cua khach hang ma con giup khéch san gia ting doanh thu va nang luc
canh tranh. Tt cac quan diém trén, c6 thé hiéu mot cach khai quat réng khach san 1a co
s& kinh doanh dich vu luu tra két hop véi cac dich vu bd sung, nham dép Gng nhu cau
da dang cua khach hang va hudng dén muyc tiéu loi nhuan.

1.1.2 Phén logi khach sgn

Trong hoat dong kinh doanh luu tra, khéach san co thé duoc phan loai theo nhiéu
ti€u chi khac nhau nhu quy mo, hang sao, vi tri dia ly, mtic d¢ dich vu cung cép, hinh
thirc s& hiru va moé hinh thuong hi¢u. Viéc phan loai khong chi gitp nhén dién dac diém
cua tung loai hinh khach san ma con la co s& dé t6 chuc hoat dong kinh doanh, dinh vi
thi trudng muc tiéu va xdy dung tiéu chuan phuc vu phi hop (Nguyén Quyét Thing,
2015).

Trong pham vi nghién ctru ndy, dé tai lwa chon ba tiéu chi phan loai khach san ¢
lién quan tryc tiép dén hoat dong cung g dich vu bué)ng tai khach san TMS Hotel Da
Nang Beach.

Trén co so do, cac tiéu chi dugc xem xét gém phan loai theo hang sao, theo vi tri
dia 1y va theo muc do dich vu cung cép, ba tiéu chi nay duogc phan loai cu thé nhu sau:

% Thir nhat, phan logi theo hang sao

DAy 1 tiéu chi mang tinh phép 1y va duogc str dung phd bién trong thuc tién quan
ly. Theo Tiéu chuan qudc gia TCVN 4391:2015 vé khach san — xép hang (B6 Khoa hoc
va Cong nghé, 2015), khach san dugce xép hang tir 1 dén 5 sao dua trén cac nhom tiéu
chi nhu co s¢ vat chét ky thuat, trang thiét bi, chat lugng dich vy, trinh d§ nhan lyc va
mirc do dam bao an toan. Trong d6, cac khach san tir 4 dén 5 sao thudng co tiéu chuan
cao vé dién tich phong, trang thiét bi hién dai, dich vu 18 tan va phuc vu 24/7, déng thoi
cung cap nhiéu dich vu bo sung nhu nha hang, phong hop, spa va dich vu budng phong
chuyén nghi¢p. Viéc phan hang nay cé y nghia quan trong trong viéc xac dinh phan khuc
khach hang ciing nhu yéu cau dbi voi chat lugng dich vu budng.

Vi du, tiéu chi xép hang 4-5 sao thuong bao gom: dién tich tdi thiéu phong, dich
vu 18 tan 24/7, hé théng an ninh, nha hang/tién ich néi by va tiéu chuan phuc vu buéng

phong, nhitng tiéu chi nay anh huong tryc tiép dén quy trinh va tiéu chuan budng phong
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tai khach san.
s Thet hai, phan loai theo vi tri dia ly

khach san duoc phan thanh nhém trung tim thanh phd, ven bién, san bay va nghi
dudng; mdi nhém cé dic thu khach hang va yéu cau van hanh khac nhau. Mdi loai hinh
c6 ddc diém khach hang va yéu cau van hanh khac nhau. Chang han, khach san ven bién
—nhu TMS Hotel DaNang Beach — thuong phuc vu khéach du lich nghi dudng, véi yéu
cau cao vé khong gian, tAm nhin va trai nghiém thu gidn. Piéu ndy dit ra nhimg yéu cau
dic thu d6i v6i bo phan budng nhu kiém soat do am, xir Iy mui, ting tan suat vé sinh va
bao tri trang thiét bi do anh hudng ctia mdi truong bién. Nguoc lai, khach san trung tim
thanh phd thuong phuc vu khach cong vu véi yéu cau vé téc do phuc vu va tinh tién loi
cao hon.

s Thir ba, phdn loai theo muec do dich vu cung cd}?

Khach san con co6 thé duoc phan loai theo mic do dich vu cung cép, bao gém
khach san dich vu co ban, dich vu déy du va dich vu cao cép. Su khac biét gitra cac nhom
nay thé hién & pham vi dich vy, mtc dg tién nghi, gid phong va ty 1€ nhan vién phuc vu
trén moi khach. Cu thé, khach san dich vu cao cip thuong c6 mirc gia cao, cung cap day
du cac dich vu bd sung va yéu cau tiéu chuin phuc vu nghiém ngit, trong khi khach san
dich vu co ban chi dap tng nhu cau luu tra thiét yéu. Su phan loai nay c6 anh hudng truc
tiép dén td chuc hoat dong cua bd phan buff)ng, dac biét 1a vé quy trinh phuc vu, tiéu
chuin vé sinh va muac dd ca nhan héa dich vu.

Tir cc tiéu chi phan loai trén, c6 thé thay mdi loai hinh khach san déu c6 nhitng
dic diém riéng vé van hanh va cung tng dich vu. Viéc lya chon céc ti€u chi phan loai
phu hop khong chi gitip 1am rd dic diém cia ddi tuong nghién ciru ma con tao co so
quan trong cho viéc phan tich thyc trang va dé xuét cac giai phap nang cao chat luong
dich vu budng tai khach san trong cac chuong tiép theo.

1.1.3 Chuc nang, vai tro va y nghia cua khach sgn trong nganh dich vu du lich
1.1.3.1 Chikc nang cua khach san

Khach san 1a mt trong nhitng loai hinh co s luu tri chi yéu trong nganh du lich,
thuc hién chirc nang co ban 1a cung cap dich vu luu trii cho khach trong thoi gian xa noi

cu tra thuong xuyén. Thong qua vi¢c ddm bao cac di€u kién vé€ co s& vat chat ky thuat,
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trang thiét bi va tién nghi, khach san dap img nhu cau nghi ngoi, sinh hoat va dam bao
su thuan tién cho khach trong subt thoi gian luu tru.

Bén canh chtrc nang luu tra, khach san con thyc hién chirc nang cung cép cac dich
vu bd sung nham dap tmg day du nhu cau cua khach hang trong thoi gian luu tra. Céc
dich vu nay bao g6m dich vu an uéng, giai tri, cham soc suc khoe, td churc hoi nghi — su
kién, cling nhu céc dich vu hd trg nhu giat la, van chuyén, dat vé va cung cép thong tin
du lich. Viéc cung ting dong bod cac dich vu khong chi dap tng nhu cau da dang cua
khach ma con gép phan nang cao chat luong phuc vu va kha niang canh tranh ciia khach
san.

Ngoai ra, khach san con thuc hi¢n chirc ndng td chirc va phéi hop dich vu trong
n6i bo, dam bao su lién két giira cac bo phan nhu 18 tan, budng phong, nha hang va céac
bo phan hd tro khac. Trong do, bo phan buéng dong vai tro truc tiép trong viéc dam bao
chat luong luu tr, thong qua viée duy tri tiéu chudn vé sinh, tién nghi va trai nghiém
khéng gian cho khach. Su phdi hop ndy c6 ¥ nghia quan trong trong viéc duy tri chét
luong dich vu 6n dinh va tao nén tinh chuyén nghiép trong qua trinh phuc vu khach tai
khach san.
1.1.3.2 Vai tro cua khach san trong thuc tien phat trién du lich

Trong hé thdng hoat dong du lich, khach san giir vai trd quan trong trong viéc
dam bao diéu kién phuc vu khach du lich tai diém dén. V&i chirc nang cung cép dich vu
luu tra va céac dich vu di kém, khach san gop phz‘in truc tiép vao viéc thu hut khach du
lich va kéo dai thoi gian luu tra cua ho, tir d6 gia tang mure chi tiéu va hi€u qua kinh
doanh du lich.

Khach san con dong vai tro 1a cau ndi giira cac dich vu trong chudi gia tri du lich.
Thong qua viéc lién két voi cac don vi lit hanh, van chuyén, diém tham quan va céc dich
vu b6 tro khac, khach san gop phén hinh thanh hé sinh thai dich vu hoan chinh, dap ung
nhu cau da dang cta khach du lich trong sudt hanh trinh.

Bén canh d6, chat luong dich vu cua khach san, dac biét 1a cac bo phan truc tiép
phuc vu nhu budng phong, ¢6 anh hudng 16n dén mirc do hai long va danh gia cta khach
hang dbi véi diém dén. Do @6, khach san khong chi déng vai trd cung tmg dich vu ma

con goép phan xay dung hinh anh, uy tin va stic canh tranh ctia du lich dia phuong trén
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thi truong.
1.1.3.3 Y nghia ciia khdch san trong phdt trién du lich

Hoat dong kinh doanh khach san c6 ¥ nghia quan trong trong viéc dong gop vao
su phat trién kinh té — xa hoi cua dia phuong va quéc gia. Trudc hét, khach san 13 mot
trong nhirg ngudn tao doanh thu dang ké cho nganh du lich, gop phan ting truong kinh
té va thic déy cac nganh lién quan nhu thuong mai, van tai va dich vu.

Bén canh d6, khach san tao ra nhiéu co hoi viéc lam cho luc luong lao dong &
nhiéu trinh d6 khac nhau, tir lao dong phd thong dén lao dong cé chuyén mén cao. Piéu
nay khong chi gop phan giai quyét viéc 1am ma con nang cao chat lugng ngudn nhan lyuc
trong nganh dich vu.

Ngoai ra, sy phat trién ctia hé théng khach san con gdp phan cai thién co so ha
tang, nang cao chat luong dich vy tai diém dén va thic day qua trinh hoi nhip qudc té.
Thong qua viéc phuc vu khach du lich trong va ngoai nuée, khach san gop phan quang
ba hinh anh van hoéa, con nguodi va diém dén, tir d6 nang cao vi thé cta du lich Viét Nam
trén thi truong qudc té.

Nhitng ndi dung trén cho thiy khach san khong chi 1a don vi cung tng dich vu
ma con 1a nhan té trung tim trong hé thdng du lich, c6 anh hudng truc tiép dén chat
luong trai nghiém cua khach. Pac biét, chét luong dich vu buéng — V01 vai tro truc tiép
trong trai nghiém luu tra — 12 yéu t6 then chét anh huéng dén cam nhan cua khach hang,
qua d6 tac dong dén hinh anh va ning luc canh tranh cta khach san ciing nhu diém dén.
1.1.4 Khai nigm bg phgn buéng trong khach sgn

B6 phan budng (Housekeeping) 1a mot trong nhitng b phan chirc ning chu yéu
trong co ciu t6 chirc khach san, chiu trach nhiém quéan 1y, duy tri va dam bao céc dicu
kién v€ sinh, tién nghi trong toan b khu vuc luu tra theo tiéu chuan phuc vu da duogc
thiét 1ap.

Theo Pizam va Holcomb (2008), bd phan budng duoc xem 1a mot trong nhitng bo
phan c¢6 quy mé 16n trong khach san, dam nhan nhiém vu vé sinh budng phong, hanh
lang va cac khu vuc cong cong nham dam bao méi trudng luu tra sach s&, an toan va dap
g yéu cau cia khach hang.

Trong hoat dong thuc tién, bd phan buéng khong chi thuc hién cac cong vige
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mang tinh tic nghiép nhu lam sach va chuan bi budng phong trudc khi khach dén, vé
sinh khu vuc cong cOng, gidt la va bao quan dd vai, kiém tra tinh trang trang thiét bi, ma
con dam nhan cac chic ning mang tinh quan 1y nhu to chitc phan cong cong viéc, kiém
soat chit luong phuc vu va quan 1y vat tu tiéu hao. Cac ndi dung nay gdp phan dam bao
su van hanh 6n dinh va duy tri ti€u chuan chat lugng dich vu trong khach san (N guyén
Quyét Thing, 2015).

Xét trén phuong dién cung ung dich vy, by phan buéng c6 mdi lién hé truc tiép
vO1 viéc tao ra san phém ¢t 16i cua khach san 1a dich vu luu tra. Thong qua vi¢c duy tri
tiéu chuan vé sinh, mtrc d6 tién nghi va su sin sang cua budng phong, bd phan niy gop
phan dam bao trai nghiém luu tri cta khach hang dién ra mot cach thuan tién va thoai
mai. Dong thoi, chat luong phuc vu cta bd phan budng c6 anh hudng dang ké dén muc
do hai long cua khach, tir dé tac dong dén hinh anh va nang lyc canh tranh cua khach san
trén thi truong.

1.1.5 Chec néng va nhigm vu cia bé phdn buéng

B6 phéan budng 1a mot trong nhimng b phén gitt vai tro trong yéu trong hoat dong
cua khach san, thyc hién chirc nang ddm bao cac diéu kién vat chat phuc vu nhu cau luu
tra ctia khach hang (Nguyén Quyét Thing, 2015). Bo phan ndy chiu trach nhiém duy tri
chat lugng budng phong théng qua viée kiém soat vé sinh, tién nghi va méi truong nghi
ngoi, qua d6 dam bao trai nghiém luu tri cta khach dién ra thuan tién va thoai mai. Bén
canh do, bo phan bué)ng con thyc hién chirc nang kiém tra va giam sat tinh trang co sé
vat chét, kip thoi phat hién cac hu hong va phdi hop véi bd phan ki thuat dé sira chira,
bao tri nham duy tri sy van hanh lién tuc va 6n dinh cua khach san.

Ngoai chitc ning dam bao diéu kién luu tra, bd phan budng con tham gia hd tro
cong tac quan 1y thong qua viéc theo doi tinh trang phong, cip nhat thong tin va phoi
hop v6i bo phan 18 tan trong quy trinh nhan — tra phong. Pdng thoi, bd phan nay gop
phan dam bao an ninh, an toan trong khu vuc budng phong, huéng dan khach st dung
trang thiét bi dung cach va thuc hién tiét kiém chi phi trong qué trinh van hanh nhung
van duy tri tiéu chuén chét luong dich vu. Trong bdi canh canh tranh hién nay, bo phan
budng con dong vai trd quan trong trong viéc nang cao trai nghiém khach hang thong

qua cac yéu td ca nhan hoa dich vy, chang han nhu sip xép phong theo yéu cau, ghi nhan
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thoi quen ctia khach quen va hd tro kip thoi cac nhu cau phat sinh. Nhitng hoat dong nay
gop phan nang cao murc d6 hai long cua khéach, tir 6 tac dong tich cuc dén hinh anh va
nang lyc canh tranh cua khach san.

V& mit nhiém vu, bd phan bu@mg dam nhan toan bd cac cong viéc lién quan dén
viéc chuan bi, duy tri va phuc hdi trang thai budng phong theo tiéu chuan phuc vu cta
khach san. Cac nhiém vu nay duoc trién khai xuyén sudt trong toan bo qua trinh luu tra
ctia khach, tir truée khi khach dén, trong thoi gian luu tra cho dén sau khi khach tra
phong, dong thdi bao gdm ca viée vé sinh khu vuc cong cong va phdi hop véi cac bd
phan lién quan nham dam bao chat lugng dich vu mot cach déng bd va hi¢u qua.

&  Nhiém vu chinh:

> Chuan bi budng phong trude khi khach dén: dam bao cac diéu kién vé vé sinh,
trang thiét bi va tién nghi theo tiéu chuan cua khach san. Cong viéc nay nham tao 4n
tuong ban dau tot dep va sin sang dap tmg nhu cau luu tra ctia khach hang.

> Vé sinh budng phong trong thoi gian khach luu tra: dam bao khong gian ludn
sach s&, gon gang va ddy du tién nghi. Qua d6 gbp phan nang cao sy hai long va trai
nghiém cta khach trong sudt thoi gian luu tru.

> V& sinh budng phong sau khi khach tra phong: dam bao budng phong duoc khoi
phuc vé trang thai tiéu chuin dé don khach méi. Dong thoi tién hanh kiém tra, phat hién
va xtr Iy kip thoi cac van dé phat sinh lién quan dén trang thiét bi.

> Vé sinh khu vuc cong cong (lobby, hanh lang, bén ngoai) va quan 1y d6 vai cho
toan bo khach san, gop phan duy tri méi trudng chung sach s&, chuyén nghiép. Pay ciing
1a yéu t6 quan trong trong viéc xay dung hinh anh va chit luvong dich vu tong thé.

> Bao quan tai san, trang thiét bi: kiém tra va theo ddi tinh trang trang thiét bi trong
budng phong, nham dam bao hoat dong on dinh va han ché hu hong. Viéc nay gitp tiét
kiém chi phi va nang cao hi€u qua st dung tai san cua khach san.

> Phéi hop cung cac bo phan khac: Phdi hop véi cac bd phan lién quan nhu 18 tan,
ky thuat, an ninh, dé dam bao qué trinh phuc vu khach dién ra déng b0, hi¢u qua. Su
phéi hop nay gitp ning cao chat lugng dich vu va han ché sai sot khi van hanh.
1.1.6 Vai tro ciia by phin buéong

B phan buéng gilr vai tro dac biét quan trong trong hoat dong cua khach san, 1a
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bd phan tryuc tiép tao ra san pham luu tra — yéu t6 ¢t 16i dap tng nhu cau nghi ngoi ctia
khach hang. Thong qua viéc dam bao budng phong ludn sach sé&, an toan va day du tién
nghi, bd phan budng tac dong truc tiép dén trai nghiém luu tra cling nhu mirc d6 hai long
ctia khach. Do do, chat lugng hoat dong cua b phan nay khong chi phan anh tiéu chuin
phuc vu ma con anh hudng dén hinh anh va nang lyc canh tranh cta khach san trén thi
truong (Nguyén Quyét Thing, 2015).

Xét trén phuong dién hoat dong kinh doanh, bg phan bu6ng c6 vai tro quan trong
trong vi¢c duy tri va khai thac hi¢u qua nguén doanh thu tir dich vu Iuu tra. Viéc dam
bao budng phong ludn trong trang thai sin sang phuc vu véi chat luong 6n dinh gitp t6i
wu hoa cong suat phong va han ché tinh trang gian doan trong qué trinh kinh doanh.
Pong thoi, tiéu chuan vé sinh va tién nghi ciia budng phong ciing 1a yéu té quyét dinh
dén kha nang dinh gid dich vy va thu hat khach hang, dac bi¢t trong phan khuc khach
san trung va cao cap (Nguyén Quyét Thing, 2015).
1.1.6.1 Péi véi hoat déng kinh doanh

Trong hoat dong kinh doanh khach san, b phan budng c6 vai trod truc tiép trong
viéc dam bao kha ning khai thac san pham luu trd — ngudn doanh thu cét 16i cua khach
san. Céac chi sd van hanh nhu ty 16 phong sén sang ding gio, ty 18 1ip ddy (occupancy)
va doanh thu trén mdi phong (RevPAR) déu chiu anh hudng dang ké tir hiéu qua hoat
dong ctia bd phan nay. Khi quy trinh chuin bi budng phong duoc thuc hién ding tiéu
chuén va kip thoi, khach san c6 thé t6i wu hoa cong suit st dung phong va han ché tinh
trang thit thoat doanh thu.

Bén canh d6, chét luong dich vu budng con tac dong dén kha ning duy tri khach
hang va xay dung hinh anh thuong hiéu. Viéc dam bao budng phong sach sé&, tién nghi
va 6n dinh giup giam thiéu khiéu nai, ndng cao mirc d6 hai 1ong va gia ting kha ning
quay lai ctia khach. Nhitng yéu t6 nay khong chi cai thién doanh thu trong ngan han ma
con gop phan tao nén tang cho su phat trién bén virng ctia khach san.
1.1.6.2 Déi véi xd hoi

O goc do xa hoi, hoat dong ctia bd phan bu@)ng gop phén dang ké vao viéc tao
viéc lam va nang cao chét lugng ngu@)n nhan lyc trong nganh du lich — khach san. Véi

dic thu st dung nhiéu lao dong truc tiép, bo phan nay tao co hoi viéc 1am cho nhiéu
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nhom lao dong & céc trinh do khac nhau, dong thoi thong qua qué trinh ddo tao va thuc
hanh, gop phan hinh thanh k§ nang nghé nghiép va tic phong lam viéc chuyén nghiép.

Bén canh d6, b phan budng con dong vai tro quan trong trong viée duy tri va lan
tda cac tiéu chuan vé sinh, an toan va chat luong dich vu tai diém dén. Viéc tuan tha quy
trinh 1am sach, quan 1y hoa chat, xir Iy d6 vai va dam bao méi trudng luu tri an toan
khong chi anh huong dén chét lugng dich vu ma con lién quan truc tiép dén strc khoe
cong déng va hinh anh nganh du lich. Do d6, hi¢u qua hoat dong ctia bd phan buéng gop
phan ning cao uy tin va tinh chuyén nghiép ctia diém dén trén thi truong.
1.1.6.3 Péi véi khdch hang

Ttr géc nhin khach hang, budng phong 1a diém tiép xuc truc tiép va thudng xuyén
nhit trong toan bd trai nghiém luu tra. Chat luong ciia khong gian luu tri — bao gdm
muc do sach s€, su déy da va hoat dong 6n dinh cua trang thiét bi, cling nhu kha nang
dap tmg nhanh cac yéu cau — c6 anh hudng truc tiép dén cam nhan va muc do hai long
cua khach hang.

Khéng chi dimg lai ¢ yéu t6 vat chat, bd phin budng con gép phan tao nén trai
nghiém thong qua tinh nhét quan va mirc d§ ca nhan héa dich vu. Viéc ghi nhan thoéi
quen cta khach, dap tmg cac yéu cau dic biét hodc duy tri tiéu chuan phuc vu dong déu
gita cac 1an luwu tra gitp hinh thanh cam nhan tich cuc va gia ting muc d6 trung thanh.
Trong bdi canh hién nay, nhitng trai nghiém ndy con duge phan anh théng qua cac danh
gi4 truc tuyén, qua d6 tac dong gian tiép dén hinh anh va kha ning thu hat khach cua
khach san.
1.1.6.4 Péi véi cdng tic quan Iy

O phuong dién quan 1y, bd phan budng khong chi thyc hién chirc ning tic nghiép
ma con dong vai tro 12 mot trung tam kiém soat chat luong dich vu trong khach san.
Thong qua viéc trién khai cac quy trinh van hanh chuan (SOP), kiém tra tinh trang budng
phong va giam sat chat lwong vé sinh, bd phan nay gép phan duy tri su 6n dinh trong
cung tng dich vu va han ché sai sot trong qua trinh phuc vu.

Dong thoi, bo phan budng con cung cap ngudn dir liéu quan trong phuc vu cong
tac quan 1y, bao gom tinh trang phong, mirc do hao mon trang thiét bi, tan suat phat sinh

su cd va phan hoi ciia khach hang. Nhiing thong tin ndy 1a co s& dé nha quan 1y dua ra
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quyét dinh lién quan dén bao tri, phan bd ngudn luc va cai tién chat luong dich vu. Ngoai
ra, su phdi hop giira bo phan budng véi 18 tan, ki thuat va cac bd phan khac trong quy
trinh nhan — tra phong va xu 1y su ¢b ciing gop phan ning cao hiéu qua van hanh tong
thé ctia khach san.

1.2. Chét lwgng dich va budng trong kinh doanh khach san

1.2.1 Khai nigm vé chdt lweng dich vu buéng

San pham dich vu trong khach san mang nhitng dic trung co ban nhu tinh vo
hinh, khong thé luu trit va qua trinh cung Gng gin lién vdi tiéu dung. Do do, viéc danh
gi4 chét luong dich vu noi chung va dich vu budng néi riéng chit yéu dua trén danh gia
thuc té ciia khach hang sau khi st dung. Trong linh vuc luu trad, chét luong dich vu buéng
dugc thé hién 1 thong qua trai nghiém cua khach trong sudt thoi gian luwu tra tai khach
san.

Theo TS. Nguyén Quyét Thing (2015), “chat luong dich vu budng 1a kha ning
dap Gmg nhu cau va mong doi ctia khach hang d6i v6i dich vu luu trt va cac dich vu lién
quan trong budng, pht hop véi tiéu chudn cua co s6 luu tra.”

T gbc do nghién ctru, chét lugng dich vu bué)ng c6 thé dugc hiéu 1a mirc d6 ma
cac yéu tb ciu thanh dich vu budng dap ing nhu cau ctia khach hang trong qua trinh luu
tra. Cac yéu td ndy bao gom co s& vét chit, tién nghi, quy trinh phuc vu ciing nhu ning
lwc va thai 6 ctua nhan vién. Ching giit vai trd quyét dinh vi tac dong truc tiép dén mirc
do tién nghi, su thodi mai va cam nhan vé tinh chuyén nghiép cua khach san, dac biét
trong bdi canh céac tiéu chuin hang sao ngay cang dit ra yéu cu cao ddi véi chét luong
dich vu.

Trong thyc tién, chét luong dich vu budng thudng duoc danh gia thong qua mirc
d6 hai long va phan hoi ciia khach hang sau khi str dung dich vu. Viéc dénh gia nay tap
trung vao cac khia canh nhu diéu kién co s& vat chat, do tin cay cua dich vu, kha nang
dap ung, thai do phuc vu va mirc d quan tdm ca nhan hoa. Nhiing yéu tb nay tuong
dong véi cac thanh phan trong mo hinh SERVQUAL, qua d6 phan 4nh tuong ddi day du
cac khia canh cbt 15i ciia chat lugng dich vu buéng trong hoat dong kinh doanh khach
san.

Do d6, viéc xac dinh rd khai niém chat lugng dich vu budng 1a co s& quan trong
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dé xay dung tiéu chi danh gia, phén tich thuc trang va dé xuét cc giai phap nang cao
chét luong dich vu buéng, dac biét trong bdi canh nghién ctru tai khach san TMS Hotel
Da Nang Beach.
1.2.2 Dic diém cia chdt lireng dich vu buéng
Chét lugng dich vu budng trong khach san mang nhing dic diém co ban cta dich
vu nodi chung, déng thoi thé hién rd nét thong qua dac thu cua hoat dong luu tri. Vige
nhan dién day du cac dic diém nay khong chi gitp hiéu rd ban chat cta chat lugng dich
vu budng ma con 14 co sé quan trong cho cong tac danh gia, kiém soat va nang cao chét
luong trong thue tién kinh doanh khach san (Nguyén Quyét Thang, 2015).
Trén co s& do, chét lugng dich vy buéng 6 thé duge xem xét thong qua mat $6

dic diém co ban cua dich vu:

> Tinh v6 hinh: Chét lugng dich vu budng mang tinh vd hinh, thé hién ¢ chd khach
hang khong thé danh gia chinh xéac trude khi st dung ma chi ¢6 thé cam nhan théng qua
trai nghiém thuc té trong qua trinh luu tri. Tuy nhién, trong méi truong khach san, yéu
t6 vo hinh nay thudng duoc “hiru hinh héa” théng qua co sé vat chat, trang thiét bi va
hinh thirc budng phong. Piéu nay cho thdy, mic du chat lwong mang tinh cam nhén,
nhung cac yéu td vat chit vin dong vai trd quan trong trong viéc dinh hinh ky vong va
danh gia ban dau cua khach hang dbi voi dich vu budng.

> Tinh khong tach roi: Tinh khong tach roi thé hién qua qua trinh cung tng va tiéu
dung dién ra dong thoi, c6 su tham gia truc tiép cua khach hang. Trong thuc té, chat
lwong budng phong khong chi phu thudc vao quy trinh lam viéc ciia nhan vién ma con
chju anh huéng boi hanh vi va cam nhén cua khach trong qué trinh st dung. Diéu nay
doi hoi bo phan budng phai dam bao su linh hoat trong phuc vu va kha ning twong tac
pht hgp nham duy tri trai nghiém tich cuc cho khach hang.

> Tinh khéng thé ton kho: Chét lugng dich vu budng con thé hién tinh khong thé
luru trit, nghia 1a dich vu khong thé du trit dé sir dung sau. Mot budng phong khong duge
béan tai mot thoi diém nhét dinh s& dong nghia v4i viéc mat di co hoi doanh thu. Vi vay,
viéc dam bao budng phong ludn trong trang thai sdn sang phuc vu voi chat lugng 6n dinh
¢ y nghia quan trong trong viéc t6i uu hoéa hiéu qua kinh doanh va nang cao kha ning

khai thac cong suat phong ctia khach san.
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> Tinh khéng dong nhat: Dich vu budng mang tinh khong dong nhat, do chiu anh
hudng béi nhidu yéu té nhu trinh d6 nhan vién, thoi diém phuc vu va dic diém cua ting
dbi tugng khach. Sy khac biét nay khién chat lugng dich vu khé dat duge su dong déu
tuyét dbi, tir d6 dit ra yéu cau vé viéc xay dung quy trinh van hanh chuan (SOP), dao
tao nhan vién va kiém soat chat lwgng nhim han ché sai léch trong qua trinh cung tng
dich vu.

> Sw tham gia ciia khdch hang trong qud trinh tao ra dich vu: Thé hién rd su tham
gia cia khach hang trong quaé trinh tao ra dich vy. Khach hang khong chi 1a nguoi tiép
nhan ma con 1a mot phan cua qua trinh trai nghiém, théng qua cac yéu cau, hanh vi va
mirc d6 twong tac v6i nhan vién phuc vu. Pidu nay lam cho viéc danh gia chat luong
dich vu budng mang tinh c4 nhan hoa cao, dong thodi yéu cau khach san phai cha trong
dén kha ning dap ung linh hoat va thiu hiéu nhu cau cua ting khach hang.

Nhitng dic diém trén cho thiy viéc quan 1y chat lugng dich vu budng khong chi
dung lai ¢ viéc dam bdo ti€u chuin ky thuat ma con can cha trong dén cam nhan cua
khach hang va mirc d6 nhat quan trong qua trinh phuc vu. Py ciing chinh 1a co s quan
trong dé xay dung cac tiéu chi danh gia va dé xuit giai phap nang cao chat luong dich
vu budng trong cac phan tiép theo cua dé tai.

1.2.3 Vai tro ciia chit lwong dich vu buong

Chét luong dich vu budng giit vai tro then chét trong hoat déng kinh doanh khach
san, bai budng phong 1a san pham cbt 161, truc tiép dap tmg nhu cau luu tra va nghi ngoi
cua khéach hang. Mtrc d¢ sach sg&, tién nghi va su on dinh trong phuc vu khong chi anh
hudng dén trai nghiém thuc t& ma con quyét dinh mirc do hai long va kha ning quay lai
ctia khach. Do d6, chat lugng dich vu budng khong chi phan anh tiéu chuan phyc vu ma
con tac dong dén hinh anh va ning lyc canh tranh cta khach san trén thi truong (Nguyén
Quyét Thang, 2015; Pizam va Holcomb, 2008).
1.2.3.1 Vai tro déi véi khdach hang

Déi véi khach hang, chat lugng dich vu budng 13 yéu té ¢ anh huodng truc tiép
dén trai nghiém luu tri va mic d6 hai 1ong tong thé. Budng phong la khong gian ma
khach tiép xuc thudng xuyén nhat, vi vy cac yéu to nhu muc do sach sé, sy day du va

hoat dong 6n dinh cua trang thiét bi, cling nhu kha nang dap ung kip thoi cac yéu cau
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phat sinh déu tac dong rd rét dén cam nhan cua khach trong sudt thoi gian luu tri,

Khéng chi ding lai & khia canh vt chat, chat luong dich vu budng con gbp phan
hinh thanh 4n tugng ban d4u va cam nhan cudi cung cua khach ddi v6i khach san. Khi
trai nghiém duoc duy tri 6n dinh va dap tmg ky vong, khach hang c¢6 xu huéng hai long
hon, gia ting kha ning quay lai va dé lai nhitng danh gia tich cyc. Diéu nay dong thoi
gop phan nang cao hinh anh va kha niang thu hat khach coia khach san trong moi truong
canh tranh hi¢n nay.
1.2.3.2 Vai tro trong kinh doanh khach san

Trong hoat dong kinh doanh khach san, chat lugng dich vu buéng c6 mbi lién hé
chit ch& voi hiéu qua khai thac ngudn doanh thu tir luu tri. Khi budng phong ludn duogc
duy tri ¢ trang thai san sang voi chét luong on dinh, khach san c6 diéu kién nang cao
cong suat phong, ddng thoi cai thién kha ning dinh gid dich vy trén thi truong.

Bén canh d6, chat luong budng con tac dong dén kha ning dinh gia va vi thé canh
tranh ctia khach san trén thi trudng. Mot khong gian luu tra dam bao tiéu chudn vé sinh,
tién nghi va su on dinh trong phuc vu gitp nang cao gi tri cam nhan cia khach hang,
qua d6 tao diéu kién dé khach san duy tri mic gia phu hop véi phan khac. Nguoc lai,
nhirng sai s6t trong chat lwong budng c6 thé dan dén phan héi tiéu cuc, 1am suy giam uy
tin thwong hiéu va anh huéng dén kha ning thu hut ciing nhu duy tri ngudn khach. Vi
vay, chat luong dich vu budng khong chi quyét dinh két qua kinh doanh ngin han ma
con ¢ ¥ nghia dbi voi su phat trién bén vimg cua khach san.
1.2.3.3 Vai tro trong van hanh va quan ly

Trong qua trinh van hanh, chét lvong dich vu budng déng vai trd quan trong trong
viéc duy tri su 6n dinh va nhat quan cua hoat dong cung trng dich vu. Viéc tuan thu cac
tiéu chuan vé sinh, an toan va quy trinh phuc vu gitp han ché sai sot, dong thoi dam bao
mdi truong luu tra an toan cho khach. Piéu nay ciing gop phan giam thicu cac rii ro lién
quan dén van hanh va yéu cau phap 1y.

Pong thoi, thong qua viée theo doi va danh gia chat lugng budng, bd phan quan
1y c6 thé thu thap cac thong tin quan trong nhu tinh trang phong, mutc d6 hao mon trang
thiét bi, tan suat phat sinh su ¢d va phan hoi cta khach hang. Nhitng dit liéu nay 1 co so

dé dua ra cac quyét dinh quan 1y lién quan dén phan b nhan sy, diéu chinh quy trinh va
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dau tu vao trang thiét bi cling nhu dao tao nhan vién. Ngoai ra, chét lugng dich vu buf)ng
con anh hudng truc tiép dén hiéu qua phdi hop giita cdc bd phan nhu 18 tan, ky thuat va
nha hang trong qua trinh nhan — tra phong va xur 1y sy ¢6, qua d6 gop phan nang cao hiéu
qua van hanh tong thé cua khach san.

Tt nhing vai tro trén ¢ thé thay, chit luong dich vu budng khong chi anh hudng
tryc tiép dén su hai 10ng, hinh anh va kha ning quay lai cia khach hang ma con quyét
dinh hiéu qua kinh doanh ctia khach san. Trong bdi canh yéu cau ciia khach hang ngay
cang cao, viéc duy tri va nang cao cht luong dich vu budng tré thanh yéu cau quan trong
d6i v6i cac khach san nham dam bao kha nang canh tranh va phat trién bén viing. Chinh
vi vy, viéc nghién ctru va dé xuit cac giai phap nham nang cao chat lugng dich vu budng
1a hét strc can thiét, gop phan cai thién trai nghiém khach hang, ning cao ning luc canh
tranh va phat trién bén viing cho khach san.

1.3. Cac yéu to anh hwong dén chat lweng dich vu budng

Chét luong dich vu budng trong khach san chiu tac dong téng hop cua nhiéu yéu
t6 khac nhau, bao gdm cac yéu td ndi tai tir phia khach san va cac yéu té bén ngoai tir
mdi trudng kinh doanh. Viéc nhan dién va phan tich cac yéu t6 nay khong chi giup 1am
13 co ché hinh thanh va bién dong cua chét luong dich vu buéng, ma con la co so khoa
hoc dé xay dung tiéu chi danh gia va dé xudt cac giai phap nang cao chit luong dich vu
trong thuc tién. Cac nghién ctru vé chit luvong dich vu ciing chi ra rang chat lugng dugc
hinh thanh tir sy twong tic giita yéu t6 cung Ung va cam nhdn cta khach hang
(Parasuraman va cong su, 1985).

1.3.1 Nhém yéu té chi quan

1) Co s6 vit chat va trang thiét bi: Co s vat chat va trang thiét bi buéng phong 13
nén tang truc tiép ciu thanh chat lugng dich vy budng. Hé théng phong 0, tién nghi va
cac trang thiét bi di kém can dam bao tinh dong bg, hién dai va phu hop véi tiéu chuan
xép hang cua khach san. Murc d§ hoan thi€n va tinh trang hoat dong cua co so vat chét
khong chi anh hudng dén su tién nghi ma con tac dong truc tiép dén cam nhan va mirc
dd hai long cua khach luu tru.

2) Quy trinh phuc vu: Quy trinh phuc vu budng bao gom cic budc cong viéc tir

chuan bi phong, vé sinh, kiém tra dén ban giao phong cho khach. Viéc xay dung va tuin
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thil quy trinh mot cach khoa hoc, rd rang gitip dam bao tinh nhét quan trong cung tmg
dich vu, han ché sai sot va nang cao hiéu qua hoat dong. Quy trinh chuan hoéa con 1a co
s& dé kiém soét chat luong dich vu va duy tri tiéu chuan phyc vu 6n dinh.

3) Trinh d¢ va thdi do nhan vién buéng: Nhan vién budng 1a luc lugng truc tiép thuc
hién cac hoat dong phuc vy, do d6 c6 anh huong quyét dinh dén chat luong dich vu.
Trinh d§ chuyén mon, k¥ nang nghiép vu va thai d¢ phuc vu cua nhan vién tac dong truc
tiép dén chat luong vé sinh phong, cach thirc bé tri trang thiét bi cling nhu mutc d6 hai
long cuia khach hang. Mgt doi ngli nhan vién dugc dao tao bai ban, co6 tac phong chuyén
nghiép va thai do than thién s& gop phan nang cao trai nghiém luu tra cta khach.

4) Céng tac quan Iy va gidm sdt: Hoat dong quan Iy va giam sat trong bo phan budng
dong vai tro kiém soat va duy tri chat luong dich vu. Thong qua viéc kiém tra, danh gia
thudng xuyén, nha quan Iy c6 thé phat hién kip thoi cc sai sot trong qua trinh phuc vu
va dua ra bién phéap diéu chinh phu hop. Pong thdi, cong tac quan 1y hiéu qua con gop
phan nang cao ning suit lao dong, dam bao su phdi hop nhip nhang giira cac bd phan va
duy tri tiéu chuén dich vu theo quy dinh.

1.3.2 Nhém yéu té khdch quan

Bén canh cac yéu t6 noi tai, chét lugng dich vu bué)ng con chiu anh hudng dang
ké tir méi truong bén ngoai. Cac nghién ctru trong linh vuc khach san cho thiy nhimg
bién dong vé nhu ciu khach hang, muc do canh tranh va xu hudng thi trudng co thé tac
dong tryc tiép dén cach thic t6 chire va cung tmg dich vu (Pizam va Holcomb, 2008;
Akbaba, 2006).

1) Nhu cau va mirc dé cam nhdn ciia khdch hang: Khach hang c6 nhu ciu va mic
ky vong khac nhau tuy theo muc dich luu tra va kha ning chi tra. Sy khac bi¢t nay anh
huong truc tiép dén cach ho danh gia chét lugng dich vu buéng. Do d6, khéach san can
nam bat va dap ung phi hop dé nang cao sy hai 10ng ctia khach. Pong thoi, viéc nghién
ctru hanh vi ti€u dung va xu hudng Iya chon dich vu cta tirng nhom khach giup khach
san x4y dung san pham budng phong linh hoat hon, dap tng tot hon cac nhu cau da dang
trong thuc té.

2) Mirc dg canh tranh trong nganh: Trong bdi canh canh tranh ngay cang gay git

gitra cac khach san, chét luong dich vu buéng tré thanh yéu tb quan trong dé thu hut va
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git chan khach hang. Cac d6i thu canh tranh khong ngimg nang cao chit luong dich vu,
budc khach san phai lién tyc cai thién. biéu nay tao ap luc nhung ciing la dong luc dé
nang cao chét lugng phuc vu. Béng tho1, su canh tranh con thac déy khéch san d6i méi
quy trinh, trmg dung cong nghé va nang cao tiéu chuan dich vu nham tao loi thé khac biét
trén thi truong.

3) Xu hwéng phdt trién du lich: Su thay d6i trong xu huéng du lich nhu nghi dudng,
trai nghiém hay ca nhan hoa dich vu lam thay d6i yéu cau cua khach hang. Diéu nay doi
hoi khach san phai linh hoat diéu chinh dich vu budng dé phu hop véi nhu cau méi. Viée
nam bt xu hudng gitp nang cao kha ning canh tranh va thu hat khach.

4) Khoa hoc cong nghé: Su phat trién cta cong nghé tao diéu kién cho viéc img dung
cac giai phap hién dai trong quan 1y va van hanh dich vu budng, nhu phin mém quan 1y
khach san, hé théng kiém soat buff)ng phong hoac céc thiét bi hd trg 1am sach. Viéc ung
dung coéng nghé khong chi gitup nang cao hiéu qua 1am viéc, giam thiéu sai s6t ma con
gop phan cai thién chit lvong phuc vu va trai nghiém cta khach hang.

5) Piéu kién thi truong: Cac yéu td nhu tinh hinh kinh t&, mirc sbng va kha niang chi
trd cua khach hang c6 anh huong dén nhu ciu va tiéu chuan dich vu. Khi diéu kién thi
truong thay doi, khach san can diéu chinh chit lugng va mirc gia dich vu cho phu hop.
Diéu nay gitip dam bao kha ning canh tranh va hiéu qua kinh doanh.

Nhu vay, chét luong dich vu bué)ng khong chi phu thudce vao nang lyc noi tai ctia
khach san ma con chiu tic dong tir moi truong bén ngoai. Do d6, viéc ning cao chat
luong dich vu can dugc tiép can theo huong toan dién, két hop gitra hoan thién cac yéu
t6 bén trong va thich tmg véi diéu kién thi trudng, déng thoi 1a co sé quan trong dé phan
tich thuc trang va dé xuét giai phap nang cao chat lugng dich vy budng tai TMS Hotel
DaNang Beach trong cac chuong tiép theo.

1.4 Panh gia chat lwong dich vu budng trong khach san
1.4.1 Khai niém ddnh gid chdt lwong dich vu

banh gia chét luong dich vu la qua trinh xac dinh mtrc d¢ dap ing cua dich vu
thong qua viéc so sanh giita ky vong ban dau cua khach hang va cam nhan thuc té sau
khi st dung. Trong linh vuc dich vy, do dac tinh v6 hinh va khé danh gia trude khi trai

nghiém, viéc danh gia chii yéu duoc hinh thanh tir qua trinh sir dung thuc té két hop voi
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phan hdi cta khach hang. Vi vady, nhan dinh cua khach hang dugc xem la co s¢ trung
tam dé xac dinh chat lugng dich vy trong thuc tién.

Theo quan diém cta Parasuraman va cong su, chét lugng dich vu dugc hinh thanh
tr khoang cach gifra ky vong va cam nhan ctua khach hang trong qua trinh st dung dich
vu (Parasuraman va cong su, 1988). Cach tiép can nay nhan manh réing chat luong khong
chi phu thudc vao két qua cudi cing ma con gin v6i toan bd qua trinh cung Gng, trong
d6 su tuong tac gitta khach hang va nha cung cap dich vu giir vai tro quyét dinh.

Trong kinh doanh khéch san, viéc ddnh gia chat lugng dich vu buéng duoc hinh
thanh dya trén toan bd trai nghiém luu tra cua khéch, bao gém diéu kién co sé vat cht,
murc dg tién nghi, quy trinh phuc vy va thai d¢ cua nhan vién. Do bu@mg phong la san
pham c6t 161, cac danh gia lién quan dén khong gian luu tri thudng c6 anh huéng chi
phéi dén nhan dinh chung vé chit luong khach san (Pizam va Holcomb, 2008). Diéu nay
cho thiy danh gia chét luong dich vu budng khong chi phan anh mirc d6 dap tng nhu
cau nghi ngoi ma con tac dong tryc tiép dén hinh anh va ning luc canh tranh ctia khach
san.

Két qua danh gia chat luong dich vu budng c6 ¥ nghia quan trong ddi voi hoat
dong quan 1y. Thong qua cac phan hdi va mirc do hai long cua khach hang, nha quan 1y
c6 thé nhan dién nhitng diém manh can phat huy va nhitng han ché can cai thién trong
qua trinh cung tmg dich vu. Trén co s& d6, khach san c6 thé diéu chinh quy trinh phuc
vu, ning cao chit lwong nhan su va dau tu co sd vat chit mot cach phu hop, qua d6 nang
cao hiéu qua kinh doanh va kha ning dap tng nhu cau ngdy cang da dang cua khach
hang.

Trong pham vi dé tai, viéc danh gia chét lwong dich vu buéng duoc tiép can theo
hudng dinh lugng, dua trén cdm nhan cua khach hang va dugc lugng hoa thong qua gia
tri trung binh cuia cac thang do. Két qua nay 13 co s¢ dé phan tich thuc trang va dé xuat
cac giai phap nang cao chét luong dich vu budng trong cac chuong tiép theo.

1.4.2 Céac cach tiép can ddnh gid chit lwong dich vu

Céch tiép can danh gia chét luong dich vu dugc hiéu 1a cac phuong thirc duoc sir

dung nham do ludng va phan tich mirc d6 dap vng cua dich vu so v6i nhu cau va ky vong

cua khach hang. Trong linh vuc dich vu, viéc danh gia chét luong thuong dugce trién khai
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thong qua nhiéu hudng tiép can khac nhau, tiy thudc vao muc tiéu nghién ctru, diéu kién
dit liéu va dic diém cua loai hinh dich vu.

Céch tiép can danh gia chat luong dich vu c6 thé dugc danh gia dua trén ba hudng
tiép can chinh:

> Dua theo cam nhan cua khach hang: Py 1a phuong thitrc duoc sir dung pho bién
trong nghién ctru va thuc tién quan ly dich vu. Theo cach tiép can nay, chét luong dich
vu dugc phan anh thong qua danh gid chu quan cua khach hang sau khi trai nghi¢m dich
vu. Uu diém cua phuong thirc nay 1a phan anh truc tiép trai nghiém thuc t& va mac do
hai long ciia khach, qua d6 giup doanh nghiép nhan dién nhanh cic van dé trong qua
trinh cung ung dich vu. Tuy nhién, han ché cua cach tiép can nay la chiu anh hudng béi
yéu to chu quan va su khéc biét trong ky vong giita cac nhom khach hang, dan dén két
qua danh gia c6 thé thiéu tinh 6n dinh.

» Dua trén tiéu chuan dich vu: Cach tiép can dya trén tiéu chuan dich vu tap trung
vao viée so sanh mire d6 thue hién dich vu véi cac tiéu chuan da duoc thiét 1ap bo1 doanh
nghiép. Cac tiéu chuin nay thudng lién quan dén co s& vat chat, mirc do vé sinh, quy
trinh phuc vu va tic phong cta nhan vién. Cach tiép can nay c6 vu diém la giup kiém
soat chat lugng mot cach hé théng, dam bao tinh ddng bo va nhit quan trong cung tng
dich vu. Tuy nhién, do dugc xay dung tir goc do ndi bg, cac tiéu chuin nay co thé chua
phan anh day du ky vong va cam nhan thuc té ctia khach hang, tir d6 lam han ché kha
ning danh gia toan dién chat luong dich vu (Grénroos, 1984).

> Dua trén sy so sanh gitta ky vong va cam nhén cua khach hang: Theo quan diém
cua Parasuraman va cOng su, chét luong dich vu dugc hinh thanh tir khoang cach gitra
ky vong trudc khi sir dung va cam nhan sau khi trai nghiém dich vu (Parasuraman cong
su, 1988). Cach tiép can nay cho phép xac dinh murc d6 chénh l1éch trong qué trinh cung
mg, tr d6 chi ra nhimg khoang cach can cai thién. Tuy nhién, viéc trién khai doi hoi
phai thu thap dong thoi dit liéu vé ky vong va cam nhén, lam tiang do phc tap trong thiét
ké nghién ctru va xir 1y dir lidu.

Trong pham vi dé tai, cach tiép can dua trén cam nhan ctua khach hang duogc lua
chon lam co s& danh gia chét lwong dich vu bu@)ng. Viéc lua chon nay xuét phat tur diéu

kién thuc té ctia nghién ciru, khi dé tai khong tién hanh do luong ky vong ciia khach hang
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trudc khi st dung dich vy, df)ng thot tap trung vao viéc phan anh trai nghiém thuc té
trong qua trinh luu tra. D 1iéu danh gia dugc thu thap thong qua cac thang do va dugc
luong hoa bang gia tri trung binh, nham phan dnh mitc d6 cam nhéan cua khach hang d6i
v6i chét lugng dich vu bu@)ng tai khach san.

Do d6, vi¢c danh gia chét luong dich vu buéng trong dé tai dugc thuc hién theo
hudng tiép can dua trén cam nhédn thuc té cua khach hang, két hop v6i phuong phap
lugng hoa thong qua gia tri trung binh cua cac thang do, 1am co s& cho vi¢c phan tich
thue trang trong cac chuong tiép theo.

1.4.3 M6 hinh SERVQUAL trong ddnh gid chdt lwong dich vu

M6 hinh SERVQUAL do Parasuraman, Zeithaml va Berry phét trién trong giai
doan 1985-1988 1a mét trong nhitng mé hinh duoc st dung phd bién trong nghién ciru
chét luong dich vu. M6 hinh nay danh gia chét luong dich vu dua trén sy so sanh giira
ky vong va cam nhan thuc té ctua khach hang di v6i qua trinh cung tmg dich vu. Trong
linh vuc khach san, mé hinh nay dac biét phu hop do dich vu luu tr mang tinh v6 hinh
cao va phu thudc nhiéu vao cam nhén ctia khach hang trong qu4 trinh trai nghiém.

Ngoai ra, mot sé nghién ctru sau nay nhu mé hinh SERVPERF (Cronin va Taylor,
1992) cho rang chét luong dich vu ¢ thé duoc do ludng truc tiép thong qua cam nhén
thue té cua khach hang ma khong can so sanh voi ky vong. Cach tiép cin nay thudng
dugc 4p dung trong cac nghién ctru st dung thang do Likert va phuong phap thong ké
md ta, do tinh don gian va kha nang phan anh truc tiép trai nghiém cua khach hang.

Trong pham vi dé tai, mé hinh SERVQUAL duoc lya chon lam co so 1y thuyét
dé xay dung hé thdng tiéu chi danh gia chat luong dich vu budng. Tuy nhién, viéc do
ludong duoc thuc hién theo hudng tiép can cam nhan cua khach hang thong qua thang do
Likert 5 mirc, thay vi do luong khoang cach giita ky vong va cam nhan, nham dam bao
tinh pht hop vé6i diéu kién thu thap dir liéu thuc té tai khach san.

Hé thong tiéu chi danh gia s& dugc cu thé hoa thong qua 5 khia canh ctia mé hinh
bao g@)m: Phuong tié€n hiru hinh, Sy tin cdy, Kha nang dap ing, Sy dam bao va Su d@)ng
cam. Dit liéu thu thap tir thang do Likert s& dugc tong hop va phan tich thong qua céac
chi s6 thong ké mo ta gom tan suat, ty 1¢ phan trim va gia tri trung binh (Mean). Dya

trén két qua so sanh gi trj trung binh giita cac tiéu chi, dé tai s& tryc tiép chi ra nhiing
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diém manh can phat huy va nhiing mat con han ché dé dé xuét giai phap hoan thién chat

lugng dich vu.

Phuong
tién hitu
hinh

lwc phuc
vu

Nguén: Parasuraman, A., Zeithaml, V.A., & Berry, L.L.(1985)
Mo hinh 1.1: M5 hinh 5 thanh phan SERVQUAL
Theo md hinh SERVQUAL, chat lugng dich vu duoc danh gia théng qua 5 thanh
phan co ban:

> Tinh hitu hinh (Tangibles): Tinh hiru hinh thé hién qua co s& vat chit, trang thiét
bi, noi that budng phong va hinh anh ctia nhan vién phuc vu. Day 1a yéu t6 tao 4n tugng
ban dau ddi v6i khach hang va anh hudng tric tiép dén cam nhéan vé muc d6 tién nghi
cling nhu tiéu chuan cua khach san.

» D¢ tin cdy (Reliability): B0 tin cdy phan anh kha nang cung g dich vu ding
nhu cam két, dam béo tinh chinh x4c va 6n dinh trong qua trinh phuc vu budng. Dbi voi
dich vu phong &, yéu té nay dic biét quan trong vi lién quan tryc tiép dén sy tin tuéng
ctia khach hang trong suét thoi gian luu tra.

> Kha nang dap iimg (Responsiveness): Kha ning dap ung thé hién sy sin sang va
kip thoi ctia nhan vién trong viée xir Iy cac yéu cau phat sinh. Yéu té nay gop phan nang
cao mirc do hai 10ng cua khach hang, dic biét trong cac tinh hudéng can hd trg nhanh
chong.

> Su dam bdao (Assurance): Sy dam bao lién quan dén trinh d6 chuyén moén, tac
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phong phuc vu va kha nang tao sy an tdm cho khach hang. Trong moi truong khach san,
diéu nay khong chi anh huong dén cam nhan chét luong ma con lién quan dén muc do
an toan va tin cdy.

> Sw dong cam (Empathy):Sy dong cam phan anh mtc do quan tim va kha ning
thau hiéu nhu cau ca nhan cta khach hang, Day 13 yéu t6 giup nang cao trai nghiém dich
vu thong qua viéc cd nhan hoa phuc vy, dac bi¢t trong phan khic khach san c6 yéu cau
cao.

Céc thanh phan trén di duoc nhiéu nghién ctru mg dung trong linh vuc khach san
(Akbaba, 2006), cho thiy tinh phu hop va kha ning van dung trong danh gia chét luong
dich vu luu tra. Trong dé tai nay, cac thanh phén ctia mé hinh duoc diéu chinh va cu thé
hoa phu hop v6i dic thu hoat dong cta bd phin budng, lam co s¢ xay dung thang do
khao sat va phuc vu cho viéc phan tich thuc trang chat luong dich vu buéng tai khach
san trong cac chuong tiép theo.

1.4.4 Y nghia ciia viéc van dung md hinh SERVQUAL doéi véi dé tai nghién ciru nay

Viéc van dung md hinh SERVQUAL (Parasuraman Va cong sy, 1988) trong dé
tai gop phan x4y dung hé thdng tiéu chi danh gia chat lugng dich vu budng mét cach cé
co s& khoa hoc va mang tinh hé théng. Thong qua nim khia canh co ban gdm tinh hiru
hinh, d tin cdy, kha ning dap tmg, sy dam bao va sy déng cam, dé tai co thé tiép can
viéc danh gia dich vu buéng mot cach toan dié€n, thay vi chi dua trén nhitng nhan dinh
mang tinh cam tinh.

Pdi voi linh vuce khach san, dic biét 1a hoat dong buéng phong — noi chét luong
dich vu gin lién véi trai nghiém truc tiép cua khach luu tra — viée ap dung khung 1y
thuyét nay giup 1am rd cac yéu té anh huong dén cam nhan cta khach hang. Néu khong
c6 mot mo hinh danh gia cu thé, viéc phan tich chat luong dich vu dé thiéu tinh nhat
quan va kho xac dinh chinh x4c cac diém can cai thién trong qua trinh cung g dich vu.

Trong pham vi nghién ctru, m6 hinh SERVQUAL dugc str dung nhu mot khung
phan tich dé do luong cam nhan ciia khach hang thong qua thang do Likert, tir d6 luong
hoéa muc d6 danh gia dbi vai timg tiéu chi cy thé. Cach tiép can nay khong chi phu hop
v6i diéu kién thu thap dir liéu thuc té ma con giup dam bao kha nang so sanh va téng

hop két qua nghién ciru.
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Ngoai ra, viéc két hop mo hinh SERVQUAL véi dir liéu thu thap tir qua trinh

thue tap tai bo phan budng giup ting tinh thuc tién cho dé tai. Piéu nay cho phép cac két
qua phan tich phan anh st vo1 hoat dong van hanh thuc té ctia khach san, déng thoi tao
co s& dang tin cay cho viéc dé xuét giai phap.

Trén co s& do, cac ti€u chi cia mo6 hinh dugce sur dung dé to chirc ndi dung phan
tich thuc trang trong Chuong 2 va dinh hudéng giai phap trong Chuong 3 theo tirng nhom

yéu t6 cu thé, gop phan dam bao tinh logic, nhat quan va kha thi cta dé tai.
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CHUONG 2: THUC TRANG CHAT LUQNG DICH VU BUONG TAI TMS
HOTEL DANANG BEACH

2.1 Giéi thiéu khai quat vé TMS Hotel Da Nang Beach
2.1.1 Thong tin chung vé khach sgn
2.1.1.1 Théng tin phéap ly

IMS HOTEL

Nguon: fanpage ciia TMS Hotel Da Nang Beach
Hinh 2.1: Logo cua TMS Hotel Da Nang Beach
% Tén day du: Khach san TMS Hotel Da Nang Beach
% Tén giao dich qudc té: TMS Hotel Da Nang Beach
% Dia chi: 292 Pudng V5 Nguyén Giap, Phuong Ngii Hanh Son, Thanh Phé Ba
Ning
¢ Dién thoai: 02363755999
% Email: hrm-dn@tmshotel.vn
» M s6 thué: 0401803861
% Website: tmshotel.vn
< Xép hang khach san: Khach san 5 sao
2.1.1.2 Lich sit hinh thanh va cdc giai doan phat trién

Tén tap doan: Tap doan TMS.

0 Nim thanh Iap: 2004.

tms group Nguoi sang lap: Nguyén Ba Luan.
Tru s& chinh: Ha Noi, Viét Nam.
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Tap doan TMS (TMS Group), tién than 13 cong ty c6 phan Qudc té Thai Minh,
dugc thanh 1ap nim 2004 tai Ha Noi, khoi ddu voi linh vuce cung tng nhan luc qudc té,
xuét khau lao dong va tu van du hoc. Sau g::in mot thap ky hoat dong va m¢ rong sang
giao duc, du lich va bat dong san, dén nam 2013 cong ty chinh thirc ddi tén thanh Tap
doan TMS Group du6i sy 1anh dao cua Chu tich Nguyén B4 Luan, danh dau bude chuyén
minh manh mé trong md hinh t6 chirc va dinh hudng da nganh. Trong chién luoc phat
trién bat dong san du lich nghi dudng, TMS Group khai cong xay dung Khach san TMS
Hotel Da Nang vao nim 2016 va chinh thirc dwra vao hoat dong nim 2018. Vi tiéu chuan
quéc té, co s& vat chat hién dai va dich vu chat lugng cao, khach san nhanh chong tré
thanh diém luu tra cao cdp ven bién My Khé, thu hut dong dao khach trong va ngoai
nudc. Su ra doi cua khach san khong chi khéng dinh vi thé ctia TMS Group trong nganh
du lich — khach san ma con gép phan nang cao hinh anh du lich Pa Néng trén ban do
quéc té.

Khach san dugc khéi cong xay dung nam 2016 va chinh thirc di vao hoat dong tur
nam 2018. Tir khi ra mét, khach san d3 dinh hudng phat trién theo tiéu chuin qudc té,
chu trong dau tu co s& vat chit hién dai va dich vu luu tra chét lugng cao. Khach san
TMS Hotel Da Nang nhanh chéng tré thanh mét trong nhitng diém luu tra cao cdp ven
bién M§ Khé, phuc vu nhiéu dbi twong khach hang trong va ngoai nuée. Trong giai doan
dau, TMS Pa Nang nhanh chéng tré thanh mot trong nhitng khach san ven bién noi bat,
thu hut d6ng dao du khach trong va ngoai nude. Cac giai doan ndi bt cua khach san tir
2018-2026:

Giai doan 2018-2022: Hoan thién va khai thac va cai tién hé théng phong nghi,
nha hang, quay bar va dich vu tién ich, tao ddu an thuong hiéu trong phan khiic khach
san ven bién cao cap.

Giai doan 2022-2023: Thich tng linh hoat trong bdi canh dich Covid-19, tap trung
duy tri hoat dong, dam bao an toan va nang cao chét luong phuc vu.

Giai doan tir 2023 dén nay: Khach san tiép tuc mo rong hoat dong, khong nging
phat trién va ting cudng quang ba thuong hiéu, ddy manh cac dich vu bo sung va giit
virng hinh anh 1a mot trong nhitng diém Iuu tr uy tin tai thanh phd Pa Nang.

Tinh dén hién nay, Tap doan TMS s hiru va quan 1y 2 khach san nghi dudng cao
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cép ¢ cac khu vyc trong diém tai Viét Nam. Va khach san TMS Hotel Da Nang Beach
12 mot trong nhimg du an du tu cao cip voi quy md hon 300 phong nghi da dang cing
hé thong tién ich nhur nha hang, hd boi, spa, gym va phong hoi nghi, khach san dap tmg
nhu cu phong phu ctia du khach. Péap timg da dang nhu cau luu tri cia du khach trong
va ngoai nudc.

2.1.1.3 Tam nhin, sir ménh, gia tri cot 16i va triét ly kinh doanh

Khach san TMS Hotel Da Nang Beach hoat dong voi triét 1y 1y khach hang lam
trung tAm, ludn dé cao sy hai long va trai nghiém cua du khach. Moi dich vu déu huéng
té1 sy chuyén nghiép, chu déo va than thién, nham mang dén cam giac thoai mai va an
toan tuyét doi. Muc tiéu kinh doanh cua khach san 1a ludn duy tri chat luong theo tiéu
chuén qudc té, khong ngimg ddi méi dé ning cao gia tri phuc vu. Bén canh d6, khach
san con huéng dén viéc khing dinh thuong hiéu uy tin trong phan khuc luu tra cao cip.
Dong thoi, khach san gop phan phat trién du lich Pa Ning bén viing, trd thanh diém dén
tin cdy cua du khach trong va ngoai nudc.

Khach san TMS Hotel Da Nang Beach dinh hudng tré thanh mét trong nhirng
khach san ven bién cao cap hang dau tai Pa Ning, dugc du khach trong va ngoai nude
tin tuéng lwa chon. TAm nhin phat trién theo hudng bén virng, gin két giita chat luong
dich vu, su hai long ctia khach hang va trach nhiém xa hoi.

Chién lugc phat trién tip trung vao viéc duy tri tiéu chuin qudc té, thuong xuyén
d6i méi dich vy, nang cao trai nghiém khach hang. Pdng thoi, khach san chd trong dao
tao d6i ngii nhan su chuyén nghiép va ddy manh tng dung cong nghé trong quan 1y, van
hanh. Qua d6 xiy dung uy tin thuong hiéu, khiang dinh vi thé canh canh trong nganh du
lich - khach san.
2.1.1.4. Cac giai thwong, danh hiéu, thanh twu dat dwoc

Thanh tyu: Khach san TMS Hotel Da Nang Beach da nhanh chong khang dinh
thuong hiéu trén thi trudng luu tri cao cap, duge du khach danh gia cao vé chét lugng
dich vu, co s& vat chit hién dai va phong cach phuc vu chuyén nghiép. Méi day, khach
san con ghi diu véi viéc dat duoc danh hiéu Trip.Best Award 2025-Premium, vinh danh
1a mdt trong top 1% khach san xuat sat, dua trén 100 triéu lugt danh gia tr khach hang

trén Trip.com, qua d6 gop phan tao nén trai nghiém nghi dudng khac biét va dang nhé.
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Pong gop: Bén canh hiéu qua kinh doanh, khach san da tao nhiéu viéc 1am cho
lao dong dia phuong, dong thoi tich cuc tham gia cac hoat dong x4 hoi va quang ba hinh
anh du lich than thién. Khach san ciing gop phan quan trong vao viéc phat trién ha ting
du lich va nang cao chét luong dich vu cua nganh du lich Da Naclng.

2.1.2 Co cdu té chirc va cac bg phdn chiee néing
2.1.2.1 So' do co cdu té chirc ciia TMS Hotel Da Nang Beach

[ Giam déc diéu hanh ]
[ Phé6 Giam déc ]
i

!

(22:] ’ Truong Trudng Trudng Trudng Truén Truong
ok Ké Bé Bé Bé Bé o g Quin Bé
dossk To{m Phin Phgm Phin Phan Phén Ly Phin
va tiép Truéng Nhin Tién An Am Bé'p Spa Ky
Sw Sanh Ninh Thuc Thuit

thi

Nguon: B6 phdn nhén sw cia TMS Hotel Da Nang Beach
So dd 2.1: So dd co cau t chirc cia TMS Hotel Da Nang Beach?2.1.2.2 Chirc néng,
nhiém vu chinh cia céc chire danh chii chot trong khach san

% Gidm doc diéu hanh: Giam ddc diéu hanh 13 nguoi ding dau, chiu trach nhiém
1anh dao va diéu hanh toan bd hoat dong cua khach san. Vi tri nay dam bao sy phat trién
6n dinh, dinh huéng chién lugc 1au dai va dua ra cac quyét dinh quan trong lién quan
dén tai chinh, nhan su, chat lugng dich vu va uy tin thuong hi¢u. Giam ddc diéu hanh
ddng thoi 13 ngudi ai dién phap ludt va hinh anh cua khach san trude ddi tac va khach
hang.

% Pho6 Giam doc: Pho Giam dbc hd tro truc tiép cho Giam dbc diéu hanh trong viéc
giam sat, diéu phdi cac hoat dong hang ngay. Chirc vu ndy c¢6 nhiém vu thay mat Giam
dbc xir 1y cong viéc khi duoc iy quyén, dong thoi dam nhan quan Iy mot sé mang hoat
dong cu thé nhu tai chinh, dich vu khach hang hay nhan su nham dam bao cong tac van
hanh khéch san ludn thong sudt.

< Giam dc kinh doanh & tiép thi: Gidm dbc kinh doanh & tiép thi giir vai tro quan
trong trong viéc xay dung ké hoach kinh doanh, phat trién thi truong va quang ba thuong

hiéu. Bo phan nay tap trung nghién ctru nhu cau khach hang, trién khai cac chién dich
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tiép thi, hop tac voi cac ddi tac chién luoc, dong thoi tim kiém va duy tri ngudn khach
hang 6n dinh, nham gia tang doanh thu cho khach san.

< K& toan truong: Ké toan trudng chiu trach nhiém quan 1y toan dién méang tai chinh
— ké toan. Nhiém vu chinh bao gdm 1ap ké hoach thu chi, quan 1y dong tién, kiém soat
chi phi, theo ddi cong no va 1ap béo cdo tai chinh dinh ky. Ké toan truong con dong vai
trd tham muu cho ban lanh dao trong viéc ra cac quyét dinh dau tu va quan Iy tai chinh,
dam bdo tinh minh bach va hiéu qua kinh doanh.

< Trudng bo phan nhan su: Truong bd phan nhan sy 1a ngudi quan 1y va phat trién
nguén nhan luc cho khach san. Nhiém vu bao gém tuyén dung, dao tao, danh gia nhan
vién, xdy dung chinh sach luong thudng, ché do phuc loi va xt Iy cac van dé lién quan
dén quan hé lao dong. Pay 13 bd phan gop phan xay dung doi ngii nhin vién chuyén
nghiép, gan b6 va co dong luc 1am viéc lau dai.

% Trudng bd phan tién sanh: Truong bd phan tién sanh dam bao cong tac don tiép,
hd trg khach hang dién ra chuyén nghiép va hiéu qua. Nhiém vu chinh 1a quan Iy hoat
dong dit phong, 1am thu tuc nhan va tra phong, giai dap thic mic, cung cip thong tin
cling nhu dich vu hd trg can thiét cho khach. bay 1a bd phan tao an tuong tbt dep vé
khach vé6i khach hang, gop phan quan trong vao sy hai 1ong cia ho.

% Truong bo phan an ninh: Trudng bd phan an ninh phu trach cong tac bao vé an
toan, trat tu trong toan khach san. Bo phan nay chiu trach nhi€ém giam sat nguoi ra vao,
dam bao an ninh cho khach, nhan vién va tai san, dong thoi duy tri hé théng phong chay
chita chdy, an toan lao dong. Truéng bd phan an ninh con c6 nhiém vu phdi hop xur Iy
cac tinh hudng khén cép, giam thiéu rui ro va sy cb.

< Trudng bd phan budng phong: Truong bd phan budng phong chiu trach nhiém
quan ly va ddm bao su sach s€, gon gang, tién nghi cua toan bo phong khach va khu vuc
cong cong. Bo phan nay giam sat cong tac don dep budng, giat 13, kiém tra chat luong
phong trudc khi ban giao cho khach. Pong thoi, truong bo phan budng phong ciing quan
1y trang thiét bi, @6 vai va phdi hop voi cac bo phan khac dé dap ung yéu cau phuc vu
khéch.

< Trudng bd phan am thuc: Trudng bd phan am thuc quan 1y toan bo hoat dong

phuc vu tai nha hang, quﬁy bar va cac dich vu an uéng khac trong khéach san. B§ phan

SVTH: Nguyén Tién Hio 27



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

nay c¢o6 nhi¢m vy t6 chuc phuc vu chuyén nghi¢p, ddm bao thai d¢ phuc vu tan tinh, kiém
soat chat luong mén an va dd udng, dong thoi phdi hop chit ché véoi bd phan bép dé
mang dén trai nghiém am thyc tot nhat cho khach hang,

< Trudng bd phin bép: Trudng bd phan bép tap trung vao viée quan 1y hoat dong
ché bién mon an, tir khau xay dung thuc don, lya chon nguyén li¢u, giam sat quy trinh
ché bién dén viéc dam bao vé sinh an toan thuc phém. Ngoai ra, truéong bo phan bép con
quan 1y nhén sy trong bép, kiém soét chi phi nguyén liéu va thudng xuyén sang tao mén
dn m&i nham 1am phong pht thuc don, tao diu 4n riéng cho khach san.

¢ Quan ly spa: Quan ly Spa ddm nhan nhiém vu diéu hanh cac dich vu cham séc
suc khoe va lam dep nhu massage, tri liéu, xong hoi. B phan nay phai ddm bao khong
gian thu gidn, chat luong dich vu chuyén nghiép, déng thoi quan 1y nhan vién, thiét bi,
san pham str dung trong spa. Day 1a dich vu gbp phan nang cao gia tri nghi dudng va trai
nghiém cua khach hang tai khéach san.

% Truong b phan ky thuat: Trudng bo phan k¥ thuat chiu trach nhiém van hanh,
béo tri va sira chira cac hé thdng ky thuat trong khach san nhu dién, nuée, didu hoa, thang
may, camera va cac thiét bi khac. Nhiém vu chinh 12 dam bao co s& vat chit hoat dong
on dinh, an toan, han ché su ¢d anh huong dén hoat dong kinh doanh. BJ phan ky thuat
dong vai trd quan trong trong viéc duy tri chat lugng dich vu, sy hai long cia khéach,
ddng thoi gop phan nang cao chit luong.
2.1.2.2 Co cdu lao dong tai khach san TMS Hotel Da Nang Beach

Bang 2.1: Co céu lao dong theo trinh d6 tai TMS Hotel Da Nang Beach

S6 Giéi tinh Trinh d6 chuyén mon
luong 2.
B6 phan A Cao | bai | Cao | Trung Do tudi
nhan | Nam | N , ) THPT
» hoc | hoc | dang | cap
vien
Piéu hanh 2 0 2 |0 2 0 0 0 35-50 tudi
Kinh
doanh 11 3 8 | 0 9 2 0 0 25-35 tudi
& tiép thi
Ké toan 10 0 [10] O 9 1 0 0 25-35 tudi
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Nhan su 3 0 30| 3 0 0 0 22-35 tudi
Tién sanh | 18 7 |12 0 |15 3 0 0 22-35 tudi
An ninh 14 4 | 0| 0 | 5 5 0 4 20-45 tudi
Buodng .

. 51 19 |32 0 |11 ] 2 1 37 22-45 tudi
phong
Am thyc 26 8 |18 0 | 2 | 15 4 5 25-35 tudi
Bép 31 19 |12 ] 0 | 8 7 18 8 20-45 tudi
Spa 13 1 |12 0] 2 | 10 0 1 22-35 tudi
K¥ thuét 13 13 0] 0 | 2 8 0 3 25-50 tudi
Téng sO

192 | 84 |108| 0O | 68 | 56 23 58

lugng

Nguon: B6 phdn nhén sw cia TMS Hotel Da Nang Beach
+» Nhan xét:

So v6i nam 2024, ngudn nhan luc cia TMS Hotel Da Nang Beach dé c6 nhimg
thay ddi dang ghi nhan. Sau giai doan dich bénh va su phuc hdi cta nganh du lich, khach
san da chu dong tai co cu doi ngli, vira bd sung nhan sy moi, vira duy tri lyc lugng co
kinh nghiém. S6 luong nhéan vién trong nim 2025 ting khoang 10—15% so v&i nam 2024,
nham dap ung nhu cau khach ngay cang dong trong mua cao diém.

V& co ciu, d6i ngii nhan vién van duy tri sy can d6i gitta nam va nit, trong do
nhan vién tré chiém ty 1é 16n, tao nén moi trudng lam viéc ning dong va linh hoat. Tuy
nhién, khach san ciing cht trong bd sung nhan sy quan 1y ¢6 nhiéu nim kinh nghiém,
dic biét trong cac bd phan then chét nhu 1€ tan, budng va nha hang, nham nang cao tinh
chuyén nghiép.

Chinh sach tuyén dung da dugc mo rong hon, hop tac chat ché véi cac truong dai
hoc, cao dfmg du lich, giup nguén nhan luc duogc tuyén chon bai ban va c6 dinh huéng
r0 rang. Cong tac dao tao ndi bo cling duoc cai thién, voi nhiéu khoa huin luyén k¥ nang
mém, ngoai ngit va xir 1y tinh huéng cho nhan vién méi.

Nhin chung, so véi nim 2024, nguén nhan luc cta khach san da phat trién theo
hudng ting vé s6 lugng, tré hoa vé co ciu, va chuyén nghiép hoa vé k¥ niang, tao nén

tang tdt dé khach san nang cao chét lugng dich vu va nang lyc canh tranh trong giai doan
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toi.
2.1.3 Linh vue va sian pham - dich vu kinh doanh chinh
2.1.3.1 Dich vu luu tru

Tai TMS Hotel Da Nang Beach, dich vu luu tra dugce chu trong dau tu nhim dap
tmg nhu cdu nghi dudng va luu tra cua nhiéu ddi twong khach hang khic nhau. Khach
san cung cap da dang cac loai phong voi thiét ké hién dai, day du tién nghi va khong gian
thoai mai, gop phan ning cao trai nghiém cta khach trong qua trinh luu tra. Cac hang
phong dugc b tri phu hop véi nhu cau sir dung cia khach ndi dia va khach quéc té, dong
thoi dam bao tiéu chuan chat lugng ciia khach san 4 sao. Dudi day 1a mét s6 hang phong
tiéu biéu tai khach san TMS Hotel Da Nang Beach.

Bang 2.2: Thong tin loai phong luu tra cua TMS Hotel Da Nang Beach Thang 9/2025

Loai/ hang phong Hinh anh
Premier Suite City View Twin -
Dién tich: 45m?
Loai giuong: 2 givong Twin 1,2m x 2m ’ | iy .
S6 phong nhén dién: 2,3 | j# B

Gia phong: 2.750.000 — 3.150.000/dém 4

Premier Suite City View Double

Dién tich: 45m?

Loai giuong: 1 givong King 2m x 2,2m
S6 phong nhan dién: 1,5

Gia phong: 2.750.000 — 3.150.000/dém

Premier Suite Partial Ocean Twin

Dién tich: 45m?

Loai givong: 2 givong Twin 1,2m x 2m
S6 phong nhan dién: 7

Gié phong: 3.550.000 — 3.900.000/dém
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Premier Suite Partial Ocean Twin Japan Style
Dién tich: 45m?

Loai giuwong: 2 giwvong Twin 1,2m x 2m

S6 phong nhan dién: 6, 7, 8

Gia phong: 3.550.000 — 3.900.000/dém

N\

o L
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Il i“““'
- o

i

Premier Suite Partial Ocean Double
Dién tich: 45m?

Loai giuong: 1 giwong King 2m x 2,2m
S6 phong nhan dién: 6, 8

Gia phong: 3.550.000 — 3.900.000/dém

Premier Oceanfront Double

Dién tich: 45m?

Loai giuong: 1 givong SupperKing 2m x 2,4m
S6 phong nhan dién: 12

Gia phong: 4.350.000 — 4.700.000/dém

Premier Oceanfront Twin

Dién tich: 45m?

Loai givong: 2 givong Twin 1,2m x 2m
Sb phong nhén di¢n: 15

Gia phong: 4.350.000 — 4.700.000/dém

Premier Oceanfront Twin Japan style
Dién tich: 45m?

Loai giuong: 2 givong Twin 1,2m x 2m
Sb phong nhén di¢n: 12, 15

Gié phong: 4.350.000 — 4.700.000/dém
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Family Suite (2 bedrooms)

Dién tich: 70m?

Loai giuwong: 1 givong King 2m x 2,2m
1 giwvong Quen 1,6m x 2m

S6 phong nhan dién: 16

Gié phong: 6.550.000 — 6.900.000/dém

Grand Suite (Connecting room)

Dién tich: 80m?

Loai giuong: 1 giwvong King 2m x 2,2m
1 givong Quen 1,8m x 2m

S6 phong nhan dién: 9, 11

Gié phong: 7.150.000 — 7.350.000/dém

2.1.3.2 Dich vu am thuc

Nguon: https://surl li/lqgdbi

Bang 2.3: Thong tin cac loai hinh dich vu am thuc cuia TMS Hotel Da Nang Beach

Nha hang SAVOUR RESTAURANT
= ~»—,_?\_ - —

- Gio m& cira 06h30 dén 10h00.

- Phuc vu buffet sang, alacarte, ti¢c.
- Stre chtra khoang 500 khach.

- Tang 2 khach san.

- Gio m& cira 06h30 dén 20h00
- Phuc vu cac loai d6 uéng nhe.
- Tang 2 khach san
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Pool Bar

- G160 mo& ctra 06h30 dén 23h.
- phuc vu cac loai d6 udng nhe,
nudc co con.

Nguon: https://surl.li/lqgdbi
2.1.3.3 Phong héi nghi va su kién

Hudng t61 muc ti€u tré thanh khach san nghi dudng — hoi nghi (MICE Hotel)
hang ddu, TMS Hotel Da Nang Beach chu trong ddu tu hé thong phong hop va phong
tiéc hién dai, so hiru khong gian linh hoat, d& dang bd tri theo nhiéu phong cach. Clng
v6i d6 12 hé théng 4m thanh anh sang vo cung hién dai nhdm dép ung da dang nhu ciu
t6 chuc hoi nghi, hoi thao, ti€c cudi va cac sy kién quan trong. Bén canh co s¢ vat chét
k¥ thuat tién tién, khach san con cung cp cac goi dich vu 4m thuc hoi nghi (Teabreak,
Gala Dinner) da dang duoc thiét ké chuyén biét theo yéu cau cua ting co quan, doanh
nghiép. Doi ngii nhan vién diéu phdi sy kién va k¥ thuat vién chuyén nghiép ludn tac
tryc 24/7 nham dam bao cac chuong trinh dién ra sudn sé, khong gip bt ky su ¢b nao.
Su két hop dong bo nay khong chi tdi wu héa trai nghiém cia ban t6 chirc va khach moi,
ma con gop phan ning cao nang luc canh tranh khai thac mang dich vy MICE day tiém
nang tai thi truong du lich Pa Nang.

% Meeting Room 1:

Dién tich 90m?, strc chira khoang 60
nguoi. Voi céac trang thiét bi hién dai va cac
tién nghi dﬁy du nhu wifi, man chiéu, am
thanh anh sang,... Phu hgp cho cac cudc

hop nho hoac trung binh, dao tao,

workshop, 16p hoc, hop ban lanh dao nho, i 1S

hop béo nho. Linh hoat thiét ké, c6 thé thay dbi bd cuc dé phii hop voi da d

——

ang yéu cau

khéch hang. Vi khong gian hién dai, trang thiét bi tién tién cuing doi ngii phuc vu chuyén
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nghiép, cac phong hoi nghi tai khach san luén dam bao mang dén cho khach hang mot
su ki¢n thanh cong va dang nho.
% Meeting Room 2:

Meeting Room 2 ¢6 dién tich 158m?
v6i stre chira khoang 100 khéch, 1a Iya chon
1y tudng cho céc su kién quy mo vira va nhd
nhu héi thdo, dao tao, workshop hay hop
béo. Phong dugc trang bi day du hé théng

am thanh — anh sang, man chiéu, wifi toc do
cao clng trang thiét bi hién dai, dam bao dap ung tron ven céac yéu ciu ky thuét. Thiét
ké phong hop theo huéng linh hoat, d& dang diéu chinh b cuc dé phu hop véi timg loai
hinh sy kién. Két hop cing d6i ngii nhan vién chuyén nghiép, Meeting Room 2 mang lai
cho khach hang khong gian 1am viéc va to chire su kién chuyén nghiép, tién nghi va hiéu
qua, gop phan khing dinh dang cip va mang lai su thanh cong ruc r& cho moi don vi
doanh nghiép.
% Large Confirence Room

Co dién tich khoang 248 m?, véi stic
chua tir 120 dén 160 khach tly theo céch
sap xép. Day 1a khong gian hoi nghi va sy
kién 16n nhat tai khach san, thudng duoc lya %
chon dé t6 churc tiéc cudi, gala dinner, hoi

nghi quy mo 16m, 1& khai mac hay céc su

kién quan trong.

Phong duoc trang bi hé théng am thanh — anh sang chuyén nghiép, man hinh LED
kich thuéc 16n, san khau hién dai cu ng dich vu tiéc (banquet service) chuan quéc té, déng
cap, dam bao mang dén cho khach hang nhimg sy kién thanh cong, trang trong va dang
nho.
+»+ Lién hé dat tiéc:

& Tel: +84 236 3755 999

& Email: info@tmshotel.vn
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2.1.3.4 Dich vu bo sung va tién ich tai khach san

s Spa & Wellness:

Vi khong gian sang trong va thu gian
tuyét d6i, Spa & Wellness la thién
duong lam dep va nghi ngoi thu gian.
Vi tri: Tang Spa.

Gid mo cira: 10:00 — 22:00 (T4t ca cac

ngdy trong tuan).

% Gym/Fitness centre:

Trang thiét bj day du va hién dai giup
khach hang luyén tap va tang cuong strc
khoe.

Vi tri: Tang Spa

Gid mo cira: 10:00 — 20:00 (T4t ca cac

ngdy trong tuan).

* Yoga:

Khong gian yén tinh, thodng mat, dugc

trang bi tham tap va dung cu hd tro can —

thiét, tao diéu kién cho khach hang thu
gidn, rén luyén sy déo dai va can bang
tinh than.

Vi tri: Tang Spa

Gid mé ctra: 10:00-20:00 (T4t ca cac ngiy trong tuan)

% HOo boi

Thu gian thodi mai trong lan nudc
trong xanh ngay trong 1ong thanh phd
Pa Nang véi view bién vo cyc.

Vi tri: Tang 25

10:00 — 22:00 (T4t ca cac ngay trong
tuan)
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¢+ Céac dich vu khac:
o Dii ngoai t¢
e 24 gi¢ dich vu phong
e Gidt ui va dich vu giat kho
e Vé may bay
e Photocopy va dich vu thu ky

e Dich vu sinh nhat /1 cuéi

e Dich vu van chuyén
e Bii dau xe mién phi
Nguon: info@tmshotel.vn
2.2 Khai quat tinh hinh hoat dgng kinh doanh cia khach san

2.2.1 Pgc diém thi truwong khach cia khach san
2.2.1.1 Thi truong khach hang muc tiéu.

Thi truong khach hang muc ti€u cia TMS Hotel Da Nang Beach dugc phan loai
chu yéu theo pham vi dia Iy va muc dich luu tri, bao gdm khach ndi dia, khach qudc té,
khéach nghi dudng va khach cong tac. Viéc phan chia thi truong khach hang dugc thuc
hién dya trén co so 1y thuyét vé marketing dich vu va phan khuc thi trudng nham xac
dinh dic diém, nhu cau va hanh vi luu tri coa timg nhom khach hang.

Nho s& hitu vi tri thuén loi ngay trén tuyén bai bién My Khé — mét trong nhiing
béi bién ndi tiéng tai thanh phd Pa Ning — khach san c6 loi thé trong viéc thu hit khach
du lich nghi dudng trong va ngoai nudc. Phan 16n khach luu tra tai khach san c6 nhu cau
trai nghiém khong gian nghi dudng tién nghi, sach s& va dich vu luu tra chat lugng cao.
% Khach du lich qudc té

Khach du lich qudc té 1a nhom khach hang trong tim ciia TMS Hotel Da Nang
Beach, chil yéu dén tir cac thi truong Pong Bic A nhu Han Qudc, Nhat Ban va Trung
Quéc do loi thé vé két ndi hang khong va nhu cau cao ddi voi loai hinh du lich bién nghi
dudng. Bén canh d6, khach dén tir chau Au, Bac My va Uc ciing chiém ty trong dang ké,
thuong c6 xu hudng luu tra dai ngdy va yéu cau cao vé chat luong dich vu.

Nhom khach nay dic biét quan tim dén sy sach s& ciia phong nghi, tién nghi trong

phong, tinh chuyén nghiép ctia nhan vién va kha ning hd trg nhanh chéng trong qua trinh
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Iru tra. Pay 13 nhém khach ¢ yéu cau twong ddi cao dbi voi chat lugng dich vu budng
va anh hudng lon dén hinh anh, uy tin cua khach san.
+»» Khach du lich noi dia

Khach du lich noi dia chu yéu dén tir cac thanh phd 16n nhu Ha N6i, Thanh ph
Ho6 Chi Minh, Pa Néng va cac tinh thanh khac. Nhém khach nay thudng c6 nhu cau nghi
dudng, du lich gia dinh, du lich theo nhém hoac két hop tham quan va nghi ngoi.

So v6i khach qudc té, khach noi dia thudng chu trong dén su tién nghi, mic gia
hop 1y va chit lugng phuc vu 6n dinh. Pong thoi, nhém khach nay ciing quan tim dén
thai do phuc vu cua nhan vién, sy sach s€ cua phong nghi va kha nang dap ung cac nhu
cau phat sinh trong thoi gian luu tri.

¢+ Khach cong tac

Bén canh khach nghi dudng, TMS Hotel Da Nang Beach con phuc vu nhém khéach
cong tac dén tir cac doanh nghiép va to chirc trong va ngoai nude. Nhom khach nay
thudng c6 nhu cau luu tri ngan ngiy, yéu cau khong gian nghi ngoi yén tinh, tién nghi
dﬁy du va dich vu phuc vu chuyén nghi¢p nham dam bao thuan tién cho qua trinh lam
viéc.

Dbi voi nhoém khach cong tac, chat lwong dich vu budng dong vai tro quan trong
trong viéc tao su thoai mai va nang cao trai nghiém luu tra. Cac yéu td nhu vé sinh phong
nghi, sy gon gang, toc d6 phuc vu va kha ning hd tro ctia nhan vién dugc khach hang
dac biét quan tam.
¢ Khach gia dinh va nhom ban

Khach gia dinh va nhom ban 12 nhoém khach hang phd bién trong cic mua du lich
va ky nghi. Nhém khéach nay thuong c6 nhu cau nghi dudng, vui choi va trai nghiém céac
tién ich tai khach san.

Pic diém ciia nhom khach nay 14 uu tién khong gian luu tra thoai mai, an toan va
tién nghi phu hop véi nhiéu d6i tuong. Vi vay, chét luong dich vu bu@)ng, su sach s€ cua
phong nghi va thai d6 phuc vu than thién ctia nhan vién 1a nhiing yéu t6 anh hudng 16n
dén mirc do hai long cta khach hang.

Nhin chung, thi truong khach hang muc tiéu cua TMS Hotel Da Nang Beach
tuong d6i da dang, trong d6 khach nghi dudng bién chiém ty trong cha yéu. Diéu nay
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doi hoi khach san can khong ngimg nang cao chét luong dich vu budng nham dap tng
nhu ciu ngay cang cao cua khach lwu tril va nang cao kha ning canh tranh trén thi truong
du lich nghi dudng.
2.2.1.2 Béi thu canh tranh chinh trong khu vuc

Trong phan khuc khach san ven bién cao cép ta1 ba Nﬁng, thi truong cé su tap
trung day dic cua nhiéu thuong hiéu 16n trong va ngoai nude. Nho loi thé bii bién My
Khé — dugc ménh danh 1 mét trong nhirng bii bién dep nhat hanh tinh — khu vuc nay
trd thanh “diém nong” thu hat sy dau tu manh mé@ tir cac tap doan khach san. Do do,
TMS Hotel Da Nang Beach khong chi canh tranh véi cac khach san ndi dia ma con phai
ddi mat truc tiép v6i cac thuong hiéu quéc té c6 kinh nghi¢m lau nam, dich vy chuin
hoa va hé thong khach hang trung thanh toan cau. Trong sb d6, c6 thé ké dén nhiing dbi
thii tiéu biéu nhu, Mudng Thanh Luxury hotel Da ning, Four Points by Sheraton, A La
Carte Da Ning Beach va Fusion Suites Pa Néng — nhiing khach san cing nam trén truc
bién My Khé va hudng dén cing phan khuc khach hang trung — cao cap.

Bang 2.4: Phan tich cac diém manh yéu cua cac ddi thi canh tranh

Khach san biém manh biém yéu

TMS Hotel Da - Vi tri dep ngay bién My Khé. | - Thuong hi€u con mdi, chua pho
Nang Beach - Phong cach Nhat Ban doc bién toan cau.

dao, tao khac biét. - Hoat dong marketing va quang

- Gia canh tranh so v6i thuong | ba qudc té con han ché.

hiéu quéc té. - Quy m6 nhé hon mét sé déi thu.
- Chat luong dich vu chua déng

deéu.

Muong Thanh -Thuong hiéu Viét Nam quen | - Chat luong dich vu chua déng

Luxury bBa thudc. déu.
Ning - S6 luong phong 10n, gia canh | - Thiéu sy khac biét trong thiét ké
tranh. va trai nghiém.

- Pap ung tot khach cong vu va| - Thuong hiéu qudc té chua

khach doan. manbh.
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Fusion Suites

Da Nang

- DBinh vi khac biét voi dich vu
wellness & spa inclusive.
- Thiét ké hién dai, sang tao.

- Vi tri thuan lgi ven bién.

- Tap trung vao phan khuc ngach,
phu hop nghi dudng dai ngay.
- Gia phong cao, kho tiép can

khach trung cép.

A La Carte Da
Nang Beach

- Vi tri ngay bién My Khé.

- M6 hinh condotel phu hgp gia
dinh, nhom ban.

- Co rooftop bar, hd boi v cuc.

- Gia linh hoat, dé& tiép can.

- Co s& vat chat da van hanh lu,
¢6 dau hiéu xudng cap.

- Chit lugng dich vu chua déng
déu.

- Thuong hiéu yéu hon cac tap

doan qudc te.

Four Points by
Sheraton

Danang

- Thuong hiéu qudc té
(Marriott).

- Dich vu dat chuin toan cau,
uy tin véi khach qubc té.

- Vi tri thuan loi gﬁn trung tam

va ven bién.

- Gia phong cao hon mit bang
chung.

- Phong cach phuc vu qudc té, it
ca nhan hoa vadi khach Viét.

- Chi phi van hanh 16n.

2.2.2 Hoat dgng Marketing va ban hang

Hoat dong marketing va ban hang ciia TMS Hotel Da Nang Beach dugc trién khai

da dang nham tiép can tdi da cac nhém khach hang muc tiéu. Trong d6, kénh phan phdi
tryc tuyén (OTA) nhu Booking.com, Agoda va Expedia dong vai tro chu luc, giup khach
san quang ba rong rai dén thi truong quoc té va noi dia. Song song, khach san ciing hop
tac v4i cac cong ty 1ir hanh (TA) dé khai thac ngudn khach doan va khach cong vu. Ngoai
ra, website chinh thirc va fanpage trén mang xa hoi dugc chii trong nham quang ba hinh
anh, dong thoi hd tro khach hang dat phong truc tiép voi nhiéu vu dai. Pbi véi khach
hang vang lai (walk-in), khach san b tri quay 18 tin chuyén nghiép dé tu van va chot
don hiéu qua.

Vé chinh sach gia, khach san ap dung mic gia linh hoat theo mua du lich, ngay

trong tuan va thoi diém dit phong, dam bao tinh canh tranh véi cac khach san cling phan
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khiic ven bién My Khé. Cac chuong trinh khuyén mai, giam gia vao mua thap diém, goi
dich vu danh cho gia dinh hoac cdp doi, cung cac vu dai dac bi¢t dip 18 tét 1a cong cuy
hiru hiéu dé thu hit khach hang. Bén canh d6, hoat dong quang ba dugc ddy manh thong
qua viéc tham gia hoi cho du lich, hop tac v6i cac cong ty truyén thong, cling nhu trién
khai chién dich quang cao truc tuyén trén Google Ads va Facebook Ads, gop phan gia
tang nhan di¢n thuong hiéu.

Nho tan dung linh hoat céc kénh phan phdi, 4p dung chinh sach gi phi hop cung
v6i viée ¢y manh truyén thong, TMS Hotel Da Nang Beach ting budéc tao dung diu 4n
thuong hiéu riéng trong phan khuc khach san ven bién. Mic du thi trudng canh tranh
quyét liét véi nhidu ddi tha 13 resort va khach san 5 sao, khach san van duy tri dugc
luong khach 6n dinh va ngay cang khang dinh vai tro cia minh trong phéan khic cao cép.
2.2.3 Két qud hoat déng kinh doanh

Danh gia két qua kinh doanh cua khach san khong chi ¢ doanh thu hay loi nhuén,
ma can dua trén nhitng chi s dic thu cua nganh. Trong d6, cong suat phong
(Occupancy), gia ban phong binh quan (ADR) va doanh thu trén mdi phong cé san
(RevPAR) la nhitng chi tiéu quan trong, phan anh mirc d6 hiéu qua trong khai thac dich
vu luu tri. Viée theo ddi cac chi sd nay giup khéach san nhin nhan ro tinh hinh hoat dong,
kha ning canh tranh trén thi trudng va dwa ra giai phap t6i vu héa ngudn thu. Bang dudi
day thé hién mot s6 két qua kinh doanh tiéu biéu cta khach san dya trén cac chi s chinh.

Bang 2.5: Céc chi s6 hiéu suit kinh doanh budng phong — TMS Hotel Da Nang Beach

i . . Nam Tang Tang
Chi tiéu D(,m Vi Nam Nam 2025 trudng trudng
tinh | 2023 20241 (Thang 7) | 202412023 | 2025/2024

I Tongso g 5ne | 228 228 228 - -
budng
2. Téng sO ‘
budng sin | Budng | 83220 | 83.220 | 48.336 . -
co

3. S6 budng
da ban

4. Cong suat
sir dung % 59,8% 70,2% 74,9% +10,4% --
budng

Buong | 49.766 | 58.420 | 36.203 +17,4 -
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5. Gia ban Tricu

phong BQ VND 2,02 2,48 2,73 +0,23% --
(ADR)

6. Doanh Triéu 0

thu phong VND 100.527,3 | 144.881,6 | 98.834,19 | +44,1% --
7. Doanh

thu/phong Triéu 0 B
<En o6 VND 1,21 1,74 2,04 +43,8%
(RevPAR)

+» Nhan xét:

Cong suat sir dung budng ting manh tir 59,8% niam 2023 1én 70,2% nim 2024,
va tiép tuc dat 74,9% vao nim 2025. Piéu nay cho thdy kha ning khai thac phong ngay
cang hiéu qua, déng thoi ching t6 nhu cau thi trudng dbi v6i khach san duy tri ¢ mirc
cao va 6n dinh.

Gia ban phong binh quan (ADR) ¢6 xu hudng tang dan qua cac nam, tir 2,02 triéu
VND (2023) I8n 2,73 triéu VND (2025). Tuy tdc do ting trudng c6 phan cham lai & giai
doan 2025, nhung diéu nay phan anh chién luoc gia cua khach san kha bén viing va phu
hop v6i phan khiic cao cap.

RevPAR (doanh thu trén mdi phong sin co) ting trudong an tuong, tir 1,21 tridu
VND nam 2023 [&n 2,04 triéu VND nam 2025, tic tang hon 68% sau hai nam. Pay la
tin hiéu tich cuc, chimg minh khach san khong chi nang cao ty 18 1ip diy ma con tdi uvu
hoa gié ban.

Doanh thu phong tang manh, tir khoang 100,5 ty VND nam 2023 1én 98,8 ty VND
nam 2025, cho thay sy phat trién bén viing va kha nang duy tri strc canh tranh trén thi
truong khach san ven bién Pa Nang. Toc do ting truong tong doanh thu dat mic an
tugng +44,1% trong giai doan 2023 - 2024, mang lai ngudn tai chinh thang du 16n cho
khach san. Budc sang nim 2025, chi tinh riéng trong 7 thang ddu nam, doanh thu da
nhanh chéng can méc gan 99 ty VNB; diéu nay bao hiéu dong tién do vé vo cing kha
quan va hira hen tong doanh thu ca nam 2025 sé tiép tuc thiét 1ap mot ky luc ting truong
mao1 vuot Xa cac nam truoc.

Nhin chung, sau giai doan dich COVID-19, TMS Hotel Da Nang Beach da phuc

h6i manh mé& va dat mirc ting truong 4n tuong. Cac chi s cong suat phong, ADR va
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RevPAR déu cai thién rd rét, cho théy nhu cau luu trd tang trg lai va khach san da tan
dung t6t co hoi thi truong. Doanh thu phong ting trudng bén vimg, phan anh sy két hop
hi¢u qua gifra chién lugc gia, hoat dong marketing va chét lugng dich vu. Két qua nay
kh'fmg dinh khach san khong chi vugt qua kho khan sau dich ma con dan cung ¢ vi thé
trong phan khuc cao cip ven bién Pa Ning. Nhitng con sb ting truong toan dién tir quy
md phong ban ra dén hiéu qua tai chinh cudi cing 1a minh chimg cho ning luc quan tri
nhay bén trudc bién dong thi truong. Pay s& 1a nén tang vimg chic dé gitp khach san
TMS Hotel Da Nang Beach tiép tuc mé rong thi phan, thu hat dong khach quéc té chi
tiéu cao va gitr vitng vi thé dan dau trong khéi dich vu luu tra cao cép tai dja phuong
trong nhitng nim tiép theo.
2.3 B phan budng caa khach san TMS Hotel Da Nang Beach
2.3.1 Co ciu té chirc va chike ning ciia bg phin budng
2.3.1.1 Co cdu t6 chirc

Co ciu to chirc bo may 1a nén tang cdt 161 quyét dinh hiéu qua van hanh va quan
1y hoat dong kinh doanh tai don vi. Nham tdi vu héa nguén luc va phan dinh rd chuc

nang gitra cac bd phan, so do to6 churc cia khach san dugce thé hién cu thé nhu sau:

TRUONG B( PHAN
Y

PHO TRUONG B PHAN

Y

GIAM SAT

» THUKY BUONG

Y
Y Y Y Y Y ] Y
Nhanvién| |Nhanvién| |Nhinvién| |Nhanvién| |Nhanvién| [Nhénvién| [Nhanvién
Minibar | [stadovai| |xilycdc | | Budng gidt la vesinh | | chim soc
congviéc | | phong congeong [ | cdy canh
phét sinh

Nguon: Bo phian buong phong ciia TMS Hotel Da Nang Beach

So d6 2.2: So dd co cau t6 chirc ciia bo phan budng phong
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2.3.1.2 Chirc ning cia bo phan budng phong

Bo phan budng phong tai TMS Hotel Da Nang Beach giir vai trd then chét trong
viéc duy tri méi trudng luu tra sach s, tién nghi va dat chuan dich vu quéc té. Nhiém
vu ¢t 18i caa bo phan 13 dam bao moi phong nghi, khu vuc hanh lang, sanh va khéng
gian céng cong ludn duoc vé sinh, sap xép gon gang va duy tri tinh thAm my cao. Cong
viéc bao gébm don dep va lam sach hang ngay, thay méi cac vat dung nhu khan tam, ga
givong, dd vé sinh c4 nhan, ddng thoi kiém tra tinh trang trang thiét bi dé kip thoi sta
chira hoac thay thé khi can thiét.

Housekeeping con chiu trach nhiém phéi hop chit ché véi bo phan I8 tan dé chuan
bi phong kip thoi cho khach check-in, xir Iy nhanh céc yéu cau dic biét va vé sinh phong
ngay sau khi khach tra. Ngoai ra, bd phan dam nhiém giit ui, bao quan va quan 1y do vai
cua khach san, tao huong thom dé chiu va khong gian thoai mai, qua d6 gop phan xay
dung hinh anh sang trong va chuyén nghiép cho khach san.

Nho thuce hién tét cac chire nang nay, bo phan Housekeeping khong chi mang dén
su hai 1ong cho khach ma con gdp phan duy tri va ning cao uy tin thwong hiéu TMS
Hotel Da Nang Beach.

Ngoai ra, bd phan budng phong con c6 chirc ning kiém tra va dam bao chit luong
phong trude khi ban giao cho khach luu tri. Cac tiéu chudn vé vé sinh, sy diy da coa
trang thiét bi, mirc d an toan va tinh thim my cua phong déu duoc nhan vién kiém tra
k¥ ludng nham han ché t6i da nhimng sai sét trong qua trinh phuc vyu. Dong thoi, bd phan
budng con phdi hop voi bd phan ki thuat dé kip thoi xir Iy cac sy ¢d lién quan dén hé
thdng dién, nude, didu hoa va céc trang thiét bi trong phong, gop phan duy tri chat luong
dich vu 6n dinh va nang cao trai nghiém cta khach hang.

Bén canh dé, bd phan Housekeeping con gop phan quan trong trong viéc xay
dung hinh anh va chét luong dich vu cia khach san. Mgt khong gian luu tra sach sé€, tién
nghi va dugc chdm soc chu dao khong chi tao cam gidc thodi mai cho khach ma con anh
hudng tryc tiép dén mirc d6 hai 1ong va kha ning quay lai sir dung dich vu trong tuong
lai. Vi vay, cac hoat dong ctia bd phan buéng phong dugc xem la mét trong nhitng yéu
t6 quan trong gop phan nang cao hiéu qua kinh doanh, duy tri uy tin thuong hiéu va ting

kha nang canh tranh cia TMS Hotel Da Nang Beach trén thi trudng du lich va luu tru.
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2.3.2 Nhiém vu cia cac vi tri chizc danh cia bé phan buéng

Trong co ciu t6 chic cta bd phan bu@)ng phong tai khach san 5 sao, moi chirc
danh cong viéc déu c6 vai trd va trach nhiém riéng, gop phan quan trong vao viéc duy
tri tiéu chuan dich vu cao cap va hinh dnh chuyén nghiép ctia khach san. Tir cdp quan ly
nhu Truéng bd phan, Pho bo phan cho dén cac vi tri truc tiép phuc vu nhu nhan vién
budng phong, giat 1a hay vé sinh cong cong, tit ca déu phdi hop chit ché dé dam bao sy
van hanh nhip nhang, hi¢u qua. Ngoai ra, mdt $6 vi tri chuyén biét nhu nhan vién minibar,
k¥ thuat, chim soc cdy canh ciing gop phan tao nén su khac biét va nang cao trai nghiém
ctia khach hang. Duéi day chinh 14 tong hop cac chirc danh coéng viéc cing ndi dung
nhiém vu cu thé trong bd phan budng phong.

¢ Trudng bd phan Buéng phong: Chiu trdch nhiém cao nhét vé& hoat dong cua bo
phan budng phong. Lap ké hoach chién lugc, quan 1y ngén sach, kiém soat chi phi. Xay
dung ti€u chuin vé sinh va chit lugng dich vu theo chuin quéc té. Phéi hop voi1 cac bo
phan khac nhim dam bao sy hai long ctia khach. Tuyén dung, dio tao, danh gid nhan
vién va bao cdo tryc tiép cho Ban giam ddc.

% Pho bo phan Budng phong: Hb tro trudng bd phan trong diéu hanh. Giam sét cong
viéc hing ngady, kiém tra chit lvong phong va khu vuc cong cong, xir 1y khiéu nai, tinh
hubng phat sinh. Thay mit trudng bo phan khi duoc Gy quyén va tham gia dao tao va
phat trién d6i ngii nhan su.

% Giam sat Budng phong: Quan 1y nhan vién budng theo khu virc duoc phan cong.
Kiém tra, chuyén ddi phong trude khi ban giao cho 18 tan, dam bao dung tiéu chuin vé
sinh, an toan va an ninh. Huén luyén nhan vién méi, xir Iy yéu cau va phan hoi ciia khach
tai tang phu trach.

s Thu ky buéng: Thuc hién cong viéc hanh chinh nhu soan thao van ban, tiép nhan
dién thoai, luu trir ho so. Theo di va cap nhat tinh trang phong, sép xép ca lam viéc, ho
trg diéu phdi nhan su, truyén dat thong tin giita budng phong véi cac bo phan khac.

< Nhan vién budng phong: Truc tiép lam vé sinh phong khach nhu: thay ga, gbi,
khan, bd sung amenities, hut bui, lau chui trang thiét bi. Pam bao phong ludn sach sg¢,
thoang mat, dat chuan 5 sao. B0 c4o tinh trang hu hong, d6 that lac hodc hanh vi bat

thudng ciing nhu hd tro khach khi ¢6 yéu cau dic biét.
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% Nhan vién minibar: Kiém tra, bd sung va ghi nhan hang hoa trong minibar hang
ngay dé dam bao hang héa day du, sap xép gon gang, han st dung ding quy dinh. Kiém
ké, bao cao doanh thu va phdi hop véi bd phan ké toan, xir 1y yéu cau dic biét ctia khach
lién quan dén minibar.

< Nhan vién dd vai: Quan Iy, luu trit, cap phat va kiém ké toan bo d6 vai ctia khach
san nhu ga, khan, vo géi, chan... ddm bao ludn c6 du dd vai sach, chat lugng tot phuc
vu hoat dong, phdi hop vé6i giat 1a dé luan chuyén do vai kip thoi, theo di tinh trang st
dung, thay thé db vai khi can thiét dong thoi dé xuat bo sung kip thoi dé khong anh huong
dén dich vu.

< Nhan vién xtr 1y cong viéc phat sinh: San sang hd tro cac cong viéc ngoai pham
vi thudong nht nhu mang thém do dung, xt 1y su ¢b khan cip, dap tmg yéu cau dic biét
tir khach, dam bao tinh linh hoat va kip thoi dé ning cao sy hai 1ong ctia khach hang gop
phan giit hinh anh khach san chuyén nghiép.

¢ Nhan vién giat 1a: Thu gom, phan loai, giat, séiy, 14 Qi toan bo dd déng phuc nhan
vién, cung cap dich vu giit i cho khach, kiém tra chat luong trudce khi giao tra, bao quan
va str dung hiéu qua may moc, hoa chit giit tay.

¢ Nhan vién v¢ sinh cong cong: Lam sach, duy tri sy gon gang va an toan tai cac
khu vuc cong cong nhu: sanh, hanh lang, thang may, phong hop, khu v¢ sinh chung, vé
sinh dinh ky cac bé mat, kinh, tham, dd noi that. Pam bao hinh anh khach san ludn sang
trong va chuyén nghiép.

< Nhan vién chim séc cdy canh: Chim séc cdy xanh, hoa va tiéu canh trong va
ngoai khach san: tudi nudc, cit tia, thay chiu, bon phan, trang tri. Phdi hop v6i bo phan
k¥ thuat va 18 tan dé bo tri canh quan phu hop voi sy kién, gop phan tao khong gian
thoang mat, gan giii va thaim my cho khach san ciing nhu gop phan nang cao gia tri canh
guan chung.

2.3.3 Méi quan h¢ giiza bé phan buéng véi cac bé phan khac trong khach sgn

Trong hoat dong kinh doanh khach san, bd phan buéng khong hoat dong doc 1ap
ma c6 mbi lién hé chit ché v6i nhiéu bod phan khac nham dam bao qua trinh cung ung
dich vu luu trt dién ra dong bd va hiéu qua. La bd phan truc tiép tao ra san pham cbt 16i

— budng phong, bd phan budng giit vai trd trung tim trong viéc két ndi cac hoat dong
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phuc vu khach. Su phéi hop nhip nhang giita bd phan budng véi cac bd phan lién quan
khong chi gitp han ché sai sot trong van hanh ma con gép phan ning cao chit luong
dich vu va trai nghi¢m cua khach hang.

< B0 phan 12 tan (Front Office): Bo phan budng c6 mdi quan hé truc tiép va thudng
xuyén nhat voi bd phan 18 tin. Hai b phan nay phdi hop chit ché trong viée cap nhat
tinh trang phong (room status), thong tin nhan — tra phong va cac yéu cau dic biét cia
khach. Sy trao doi thong tin chinh xac va kip thoi gitip dam bao phong duoc chuan bi
dung tiéu chuén trudc khi khach nhan phong, qua d6 rut ngin thoi gian cho doi va nang
cao muc do hai long ban dau. Nguoc lai, néu su phéi hop khong hiéu qua cé thé dan dén
sai sot trong viéc giao phong, anh hudng tiéu cuc dén trai nghiém cua khach.

< B0 phan k¥ thuat (Engineering/Maintenance): Bo phan budng c6 mdi lién hé mat
thiét v&i bo phan k¥ thuat trong viéc kiém tra, bao tri va xir 1y céc sy cd lién quan dén
trang thiét bi trong phong. Thong qua viéc phat hién va bao céo kip thoi cac hu hong
nhu hé théng dién, nudc, diéu hoa..., bd phan budng gdp phan duy tri diéu kién co s
vat chit ¢ trang thai tot nhat. Mdi quan hé nay c6 anh huéng truc tiép dén yéu td “tinh
hiru hinh” va “do tin cay” trong chét lugng dich vy, boi tinh trang trang thiét bi 1a mot
trong nhitng yéu t then chdt quyét dinh cam nhén cua khach hang.

< B0 phan nha hang (F&B): Dbi véi bd phan nha hang, sy phdi hop chu yéu thé
hién qua viéc cung cép dich vu dn udng tai phong (room service), thu gom dung cu va
quan 1y minibar. Hoat dong ndy gop phan hoan thién trai nghiém luu tra cta khach ngay
trong khong gian budng phong. Néu thiéu sy phéi hop hiéu qué, cac van dé nhu chim
thu don hodc bb tri khéng hop 1y c6 thé anh huéng dén vé sinh va tinh thim my cua
phong, tir dé lam gidm muc dd hai long cua khach hang.

< B0 phan an ninh (Security): Bo phan budng con phdi hop v6i bd phan an ninh
nham dam bao an toan cho khach va tai san trong khu vuc luu tra. Cac hoat dong nhu
kiém soat nguoi ra vao, xu ly tinh huéng mat mat tai san hodc hd trg khi ¢ su cb déu
can sy phdi hop chat ché gitta hai b phan. Yéu t6 nay c6 lién quan truc tiép dén khia
canh “sy dam bao” trong md hinh chat luong dich vu, gop phan tao cam giac an tim cho
khach trong sudt thdi gian luu tri.

< B0 phan kinh doanh — marketing (Sales & Marketing): Pbi voi bo phan kinh
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doanh — marketing, by phéan buéng tiép nhan théng tin vé khach doan, khach VIP hodc
cac yéu cau dic biét dé chuan bi phong phu hop. Su phdi hop nay gitip nang cao kha
ning c nhan héa dich vu va tao an tuong t6t dbi voi khach hang, dic biét trong phan
khtic khach cao cap. Pong thoi, cac phan hoi tir bd phin budng vé trai nghiém thuc té
cua khach cling la nguén thong tin quan trong phuc vu hoat dong cai thi¢n dich vy va
xay dung hinh anh thuong hiéu.

Ttr nhitng phan tich trén c6 thé thiy, mbi quan hé giita bo phan budng véi cac bd
phan khac 1a yéu t6 quan trong quyét dinh dén chat lugng dich vu luu tri. Su phéi hop
hiéu qua khong chi dam bao tinh dong bé trong cung tmg dich vu ma con gbp phan nang
cao trai nghiém khach hang va hi¢u qua van hanh cua khach san. Pay cling 1a co s& quan
trong dé phan tich thyc trang chit luong dich vu bué)ng tai khach san trong cac néi dung
tiép theo.

2.4 Phwong phap va quy trinh nghién ciéu thuc trang chat lweng dich vu budng tai
TMS Hotel Da Nang Beach
2.4.1 Phwong phdp nghién ciru thuc trang

Pé danh gia thuc trang chét luong dich vu buéng tai khach san TMS Hotel
DaNang Beach, dé tai sir dung két hop phuwong phap nghién ctru dinh tinh va nghién ctru
dinh lugng nhdm dam béo tinh pht hop véi muc tiéu nghién ctru va ting tinh khach quan
trong qua trinh phan tich.

Phuong phap nghién ctru dinh tinh dugc s dung thong qua viéc thu thap, phan
tich va tong hop cac tai liéu lién quan dén quan tri khach san, bd phan budng va chat
lwong dich vu trong khach san. Cac ngudn tai liéu bao gdm gido trinh chuyén nganh,
sach tham khao, cac cong trinh nghién ctru va tai liéu lién quan dén moé hinh
SERVQUAL. Bén canh d6, thong tin thu thap tir qua trinh quan sat thuc té trong thoi
gian thuc tap tai by phan buéng cua khach san cling duoc str dung nham hd trg xay dung
ndi dung khao st va bo sung co sd thuc tién cho nghién ciru.

Bén canh nghién ctru dinh tinh, dé tai st dung phuong phap nghién ctru dinh
luong & murc théng ké md ta nham danh gia mirc do cam nhan cua khach hang doi véi
chét luong dich vu buéng tai khach san. Dir li¢u dugc thu thap thong qua bang khao sat
danh cho khach luu tri d4 s dung dich vu budng tai TMS Hotel DaNang Beach trong
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thot gian thuc tap. Phuong phéap chon mau thuan tién dugc ap dung do phu hop véi diéu
kién khao sat thyc té tai khach san.

Bang khao sat duoc thiét ké dya trén thang do Likert 5 mirc do, tir mirc “hoan
toan khong dong ¥ dén “hoan toan déng ¥, nham do luong mic d6 danh gia ciia khach
hang ddi voi cac tiéu chi chat lwong dich vu budng. Céc bién quan sat dugc xay dung
trén co s& md hinh SERVQUAL cila Parasuraman va cong sy (1988), bao gdm 5 nhom
yéu td: tinh hiru hinh, d6 tin cay, kha nang dap ung, sy dam bao va sy déng cam, déng
thoi ¢6 su diéu chinh phu hop vai dac thu hoat dong ctia bo phan buéng tai khach san.

Sau khi thu thap, dir liéu khao sat dugc tong hop va xtr Iy bang phuong phap
thdng ké mo ta thong qua viéc tinh gia tri trung binh (Mean) nhim phan anh mirc do
danh gia cua khach hang d6i voi ting tiéu chi khao sat. Ngoai ra, két qua giira cac nhom
ti€u chi cling dugc tién hanh so sanh nhim 1am 16 nhirng mat dat dugc va nhitng han ché
cOn ton tai trong chét luong dich vu bué)ng tai khach san.

2.4.2 Quy trinh nghién citu chdt lweng dich vu buéng
» Budc 1: Xac dinh van dé va muc tiéu nghién curu
e Xac dinh vn dé chat luong dich vu buéng tai khach san.
e Xac dinh muc ti€u danh gia thuc trang chét lugng dich vu bué)ng.
e Lam co s& dé xuit giai phap nang cao chét luong dich vu budng.
» Budc 2: Thu thap co s 1y luan va xay dung ti€u chi nghién ctru
e Thu thap cac dit liéu lién quan dén:
- Chét luong dich vu
- B6 phan budng
- M6 hinh SERVQUAL
e Phan tich va lya chon cdac tiéu chi phu hop véi dé tai.
e Xay dung nodi dung khao sat dya trén 5 yéu to cia mo hinh SERVQUAL
> Budc 3: Thiét ké bang khao sat
e Thiét ké bang khao sat dua trén thang do Likert 5 mirc do.
e XAy dung cac bién quan sat phu hop voi hoat dong cua bd phan budng tai
khach san.

e Bang khao sat duoc thiét ké va trién khai bang Google Forms.
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> Budc 4: Thu thap dit liéu thuc té
e Tién hanh khao sat khach luu tra d3 sir dung dich vy buéng tai khach san.
e Ap dung phuong phap chon mau thuén tién.
o Két hop quan sat thuc té trong thoi gian thyce tap tai khach san.
> Budc 5: Tong hop va xir 1y dit liéu
e Dit liéu khao sat dugc tong hop tir Google Forms va xuit sang Excel dé xtr
ly.
e Kiém tra tinh hop 18 cta phiéu khao sat.
e Su dung phuong phap théng ké mé ta va tinh gi tri trung binh (Mean) dé
phén tich dir li¢u.
» Budc 6: Phan tich va danh gia thyc trang
e Phan tich két qua khao sat theo timg nhoém yéu t6 SERVQUAL.
e Xac dinh nhitng mat dat dugc va han ché con tdn tai.
e Lam co s& dé xuat giai phap nang cao chét luong dich vu budng.

So dd 2.3: Quy trinh nghién ctru chit lvong dich vu budng

Budcl: Xéac dinh vin dé va muc tiéu nghién ciru
S 2
Budc 2: Thu thap co sé ly luan va xay dung ti€u chi nghién ctru
X/,_
Budc 3: Thiét ké bang khao sat
Budc 4: Thu thap dit liéu thuc té
Budc 5: Tong hop va xir Iy dit liéu

Budc 6: Phan tich va danh gia thyc trang

2.4.3 Thiét ké thang do va bién quan sat nghién crru
Thang do va cac bién quan sat dugc xay dung nhiam do luong mirc d§ cam nhan

cua khach hang dbi vai chat luong dich vu buéng tai TMS Hotel Da Nang Beach. Noi
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dung thang do dugc xay dung dua trén mo hinh SERVQUAL cua Parasuraman va cong
su (1988), dong thoi ¢ su diéu chinh phi hop véi ddc diém hoat dong ctia bo phan budng
tai khach san.

Dé tai str dung thang do Likert 5 mirc 46 dé do ludng mirc 6 danh gia cia khach
hang d6i voi cac tiéu chi chit luong dich vu budng. Cu thé, cac muc danh gia dugc quy
dinh nhu sau:

Bang 2.6: Thang do Likert 5 mtc do

Khoang gia tri Y Nghia
1.0 - 1.80 Rét khong hai long
1.81 -2.60 Khéng hai long
2.61 -3.40 Trung binh
3.41-4.20 Hai long
4.21-5.00 Rt hai long

Cac bién quan sat dugc xdy dung dua trén 5 nhém yéu t6 cia md hinh
SERVQUAL, bao gom:
e Tinh hitu hinh
e DO tin cay
e Kha nang dap ung
e Su dam bao
e Sy dong cam
Céc bién quan sat dugc lya chon nham phan d&nh muc d0 cam nhan cua khéach
hang dbi véi tung khia canh cua chét luong dich vu buéng tai khach san.
2.4.3.1 Nhém bién quan sdt vé tinh hiru hinh
Nhom tiéu chi ndy phan 4anh co s vat chét, trang thiét bi va hinh thitrc phuc vu
ctia bo phan budng thong qua 5 bién quan sat.

Bang 2.7: Thang do tinh hitu hinh ciia dich vu buong

Bién quan sat M4 hoa
Phong ngu sach s€ va gon gang HH1
Trang thiét bi trong phong hoat dong tot HH2
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D6 dung trong phong duoc bo tri day du HH3
Khong gian phong tao cam giac thoai mai HH4
Nhan vién budng c6 dong phuc va tic phong chuyén nghiép HH5

Nguon: Parasuraman va cong sie (1988)
2.4.3.2 Nhém bién quan sdt vé dg tin cdy
Nhom tiéu chi d tin cdy duoc st dung nham dénh gia mirc do chinh xac va on
dinh trong qua trinh cung cap dich vu budng.

Bang 2.8: Thang do d tin cdy cua dich vu budng

Bién quan sat Ma hoa
Phong duogc don diung thoi gian quy dinh TC1
Nhan vién thuc hién dung yéu ciu cua khach TC2
Céc vat dung trong phong ludn dugc bo sung day du khi can TC3
Dich vu budng duoc thyc hién 6n dinh va it sai st TC4
Céc van dé lién quan dén phong duogc xtr Iy chinh xéc TCS5

Nguon: Parasuraman va céng s (1988)
2.4.3.3 Nhém bién quan sdt vé kha nang dép img
Céc bién quan sat trong nhém nay phan anh mirc do sin sang hd trg va tc do
phuc vu khach hang ctia nhan vién b phin budng.

Bang 2.9: Thang do kha ning dap ung cta dich vu budng

Bién quan sat Ma hoa
Nhan vién phan hoi nhanh khi khach yéu cau DU1
Nhan vién san sang ho trg khach khi can DuU2
Céc yéu cau bo sung duoc xu 1y kip thoi DU3
Khach dé dang lién hé v&i bo phan budng DuU4
Nhan vién chu dong hd trg khach trong qua trinh Iuu tra DU5S

Nguon: Parasuraman va cong s (1988)
2.4.3.4 Nhém bién quan sdt vé sw dam bdo
Nhom tiéu chi nay danh gia kha nang tao su tin tudng va an tdm cho khach hang

trong qua trinh st dung dich vu buéng.
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Béang 2.10: Thang do sy dam bao cua dich vu buéng

Bién quan sat Ma hoa
Nhan vién buéng co thai do lich su va than thién DB1
Nhan vién ¢6 tdc phong phuc vu chuyén nghiép DB2
Nhan vién tao cam giac an tam cho khach DB3
Nhan vién c6 kha ning giai quyét van dé hop Iy DB4
Khach cam thay an toan khi st dung dich vu budng DB5

Nguon: Parasuraman va céng s (1988)
2.4.3.5 Nhém bién quan sdt vé si dong cam
Nhom bién quan sat vé su déng cam phan anh sy quan tam, thau hiéu va hd tro
khach hang ctia nhan vién bo phan budng.

Bang 2.11: Thang do sy dong cam cua dich vu budng

Bién quan sat Ma& hoa
Nhan vién quan tim dén nhu cau cua khach DC1
Nhan vién phuc vu voi thai do nhiét tinh DC2
Nhan vién ling nghe ¥ kién cta khach DC3
Khach nhan duoc sy hd tro phu hop trong qua trinh luu tra DC4
Nhan vién quan tdm dén cac yéu cau riéng ctia khach DC5

Nguon: Parasuraman va céng si (1988)
2.4.4 Bang khdo sat va phwong phdp thu thdp dir liéu

Dé thuan tién trong qua trinh thu thap va tong hop dit liéu, dé tai st dung Google
Forms 1am cong cu khao sat truc tuyén. Viéc sir dung Google Forms gitip dé dang thiét
ké bang hoi, thu thap dir liéu nhanh chong va hd tro xuat dit liéu sang Microsoft Excel
nham phuc vu cho qué trinh xtr Iy va phan tich sé liéu.

Bang khao sat dugc thiét ké bang tiéng Viét va tiéng Anh nham phu hop véi ddi
tugng khach ndi dia va khach qudc té luu tra tai khach san. Ngoai ra, trong qua trinh
khao sat thuc té, cac khach hang st dung tiéng Han, Nhat va Trung con dugc hd tro giai
thich tryc tiép nham giup khach dé dang hiéu noi dung khao sat va nang cao d chinh

xac cua dir liéu thu thap.
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Bang khao sat dugc xay dung dua trén co so ly thuyét vé chat lugng dich vu va
m6 hinh SERVQUAL, két hop véi thuc té hoat dong ciia bo phan budng tai TMS Hotel
Da Nang Beach. Céc tiéu chi khao sat duoc thiét ké theo thang do Likert 5 mitc d6 nham
danh gia cam nhan cta khach hang d6i voi chit luong dich vu budng tai khach san.

Céu trlc bang khao sat hoan chinh gdm 4 phén chinh:

e Phén 1: Loi chao va giéi thiéu khao sat

e Phan 2: Thong tin chung ciia khach hang

e Phan 3: Panh gia chét luong dich vu budng
e Phan 4: Y kién dong gop ctia khach hang

Trong qué trinh hoan thién bang hoi, cac cdu hoi dugce kiém tra va diéu chinh
nham han ché sy trung 1dp, ddm bao tinh rd rang va phu hop véi thuc té hoat dong cua
bo phéan buéng tai khach san. Béng thoi, hé thé)ng m3 hoa cac bién quan sat cling duogc
ra soat nham dam bao tinh théng nhét trong qua trinh nhap liéu va xu 1y dit liéu.

Bang khao sat sau khi hoan thi¢n dugc st dung chinh thuc dé thu thap dir li€u tur
khach luu tra d3 sir dung dich vu budng tai khach san trong thdi gian nghién ciru. Noi
dung chi tiét ciia bang khao sat duoc trinh bay tai phan phu luc cta khoéa luan.

2.4.5 Phwong phdp xir 1y sé li¢u

Sau khi thu thap dit liéu khao sat tir khach hang luu tri tai TMS Hotel Da Nang
Beach, céac dir liéu duoc tién hanh téng hop, ma hoa va xur 1y nham phuc vu cho viéc
phan tich va danh gia thyc trang chét luong dich vu buéng tai khach san.

Dit liéu khao sat dugc thu thip thong qua Google Forms va xuét sang Microsoft
Excel dé tién hanh tong hop, xtr 1y va phén tich s6 liéu. Viéc sir dung Excel giup thuin
tién trong qué trinh thong ké dir liéu, tinh toan cac gia tri trung binh va so sanh muc do
danh gia ctia khach hang d6i véi cac tiéu chi khao sat.

Trong qué trinh xtr 1y s liéu, cac phiéu khao sat duoc kiém tra nham loai bo
nhitng cau tra 10i thiéu thong tin hodc khong hop 1& dé dam bao do chinh xac cua dit liu
nghién cuu.

Céc bién quan sat trong bang khao sat dugc ma hoa theo timg nhom tiéu chi cta
mo hinh SERVQUAL nham thuén tién cho qua trinh nhép liéu va phan tich, bao g@)m:

e HH: Tinh hiru hinh (Tangibles)
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e TC: D0 tin cay (Reliability)

e DU: Kha nang dap img (Responsiveness)

e DB: Su dam bao (Assurance)

e DC: Sy dong cam (Empathy)

Pé tai sir dung thang do Likert 5 muc d6 dé danh gia cam nhan cia khach hang

dbi voi chit luong dich vu budng tai khach san. Cac muc do danh gia duoc quy d6i nhu

Sau:

Béang 2.12: Gia tr1 khoang cach

Gia tri khoang cach

Murc danh gia

Tu 1,00 dén dudi 1,80

Rét khong hai long

Tu 1,81 dén dudi 2,60

Khéng hai long

Tu 2,61 dén dudi 3,40

Trung binh

Tu 3,41 dén dudi 4,20

Hai long

Tu 4,21 dén 5,00

Rt hai long

Dé danh gia mirc d6 hai 1ong cua khach hang dbi véi ting tiéu chi khao sat, dé tai

st dung gia tri trung binh (Mean). Gia tri Mean dugc st dung nham xéac dinh muc d6

danh gia trung binh cua khach hang ddi voi timg bién quan sat va tirng nhém tiéu chi

trong md hinh SERVQUAL. Gia tri Mean cang cao thé hién mirc do hai long cta khach

hang d6i voi chit lwong dich vu cang 1on.

Cong thure tinh gia tri trung binh dugc xac dinh nhu sau:

k
% T

Zf:l fz

Trong do:

e k: SO mtc

e Yf:: Tong s6 mau

x;: Gia tr1 mic danh gia (1,2,3.,4,5)

f;: Tan sét (s6 nguoi chon mirc do)

Sau khi tinh gid tri mean, 1ay gia tri nay so sanh v6i gid tri khoang cach, nam
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trong khoang nao thi két luan thé do.

Dir liéu khao sat sau khi ma hoa duoc tién hanh xir Iy bang phuong phéap thong
ké mb ta nham xac dinh tan suét, ty 1¢ phan trdm va gié tri trung binh cua timg tiéu chi
khao sat. Pong thoi, dé tai tién hanh so sanh mirc do danh gia giira cac nhém tiéu chi va
giita cac nhom khach hang nhu khach noi dia va khach quéc t& nham xac dinh sy khac
biét trong cdm nhan chét lugng dich vu buéng tai khach san.

Thong qua két qua xtr 1y s6 liéu, dé tai c6 thé xac dinh duoc nhiing tiéu chi dugc
khéach hang danh gia cao va nhitng ti€u chi con han ché, tir d6 1am co s& dé danh gia thuc
trang va dé xudt cac giai phap nang cao chat lugng dich vu budng tai TMS Hotel Da
Nang Beach.

2.4.6 M0 td thang ké mdu nghién cizu
Bang 2.13: M6 ta mau khéo sat

Tiéu chi S6 luong Ty 16%
Téng phiéu khao sat 95 100%
Phiéu hop 18 83 87,4%

Nam 49 59%

Nir 34 41%

Noi dia 15 18%

Qudc té 68 82%

Nhan xét: Két qua khao sat cho thiy tong s6 phiéu phat ra 1a 95 phiéu, trong do
c6 83 phiéu hop 1¢, dat ty 1& 87,4%. Ty 1& phiéu hop 1é tuong dbi cao, cho thay khach
hang ¢ su hop tac tich cyuc trong qua trinh khao sat, dong thoi dam bao d tin cay cia
dr 1i€u phuc vu nghién ctu.

Vé co ciu gidi tinh, khach nam chiém 59%, trong khi khach nit chiém 41%. Diéu
nay phan anh tuong ddi phu hop véi co ciu khach luu tra thuc té tai khach san, bao gom
ca khach du lich va khach cong tac.

Ngoai ra, khach quéc té chiém ty 18 chu yéu voi 82%, trong khi khach noi dia chi
chiém 18%. Két qua nay cho thdy ngudn khach luu tra tai TMS Hotel Da Nang Beach
chu yéu 1a khach qudc té, phu hop voi vi tri khach san ven bién va dinh hudng kinh

doanh cila khach san trong phan khic khach san 4 sao tai thanh ph6 Pa Ning.
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Nhin chung, co ciu mau khao sat twong ddi phu hop véi thuc té hoat dong cua

khach san, gop phan tao co s khach quan cho viéc phan tich va danh gia thyc trang chat

luong dich vu budng tai TMS Hotel Da Nang Beach.

2.5 Két qua khao sat danh gia ciia khach hang vé chat lweng dich vu budng phong
tai khach san TMS Hotel Da Nang Beach
2.5.1 Thang do phwong tién hiru hinh

Bang 2.14: Két qua danh gi4 cua khach hang vé thang do phuong tién hiru hinh

Tan suat danh gia o bo
. Gia tri .
Bién quan sat . léch Két luan
112 ]3| 4|5 | trungbinh )
chuan
Phong ngt sach sé va Rat hai
0|1 |71]36]|39 4,36 0,69 .
gon gang long
Trang thiét bj trong o
) 0|3 12|34|34 4,19 0,82 Hai long
phong hoat dong tot
Do dung trong phon
,g ‘gp s 0|5 18|35|25 3,96 0,88 Hai long
duoc bo tri day du
Khong gian phong tao
g_ s p' g- ' 0414134 |31 4,11 0,86 Hai long
cam giac thoai mai
Nhén vién budng co Rat hai
ddng phuc chuyén 0|2 10|33|38 4,29 0,77 .
o long
nghiép

5
4,5
4
3,5
3
2,5
2
1,5
1
0,5
0
Phéng ngld sach

Trang thié&t bi

Bé dung trong

Khéng gian

Nhan vién budng

s& va gon gang trong phang hoat phong duoc bd phang tao cdm  cé ddng phuc va
gidac thodi mai

déng tot

tri day dua

tac phong

chuyén nghiép

Biéu d6 2.1: Két qua khao sat ctia khach hang vé thang do phuong tién hiru hinh
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Nhan xét: Két qua khao sat cho thay cac tiéu chi thudc nhém phuong tién hiru
hinh dugc khach hang danh gia kha tich cuc, véi gia tri trung binh dao dong tir 3,96 dén
4,36. Diéu nay phan anh khach hang nhin chung hai long d6i voi chat lugng phong nghi
va hinh thirc phyc vu ctia bd phéan buéng tai khach san. Déng thoi, d6 1éch chuén cua cac
tiéu chi nam trong khoang tir 0,69 dén 0,88, cho thiy muc do phan tan y kién khong 16n
va danh gia cua khach hang tuong d6i thong nhat.

Trong d6, tiéu chi “Phong ngii sach s& va gon gang” dat gia trj trung binh cao nhat
(4,36) va c6 do 1éch chuan thap nhat (0,69), thé hién sy hai 10ng cao va mirc d6 dong
thuan rd rét giira cac khach hang. Bén canh do, tiéu chi “Nhan vién budng c6 ddng phuc
chuyén nghi¢p” cling dugc danh gia rat tich cuc voi gia tri trung binh 4,29 va dg 1éch
chuén 0,77, phan anh hinh anh phuc vu twong dbi chuyén nghiép va déng déu. Cac tiéu
chi “Trang thiét b trong phong hoat dong tot” va “Khong gian phong tao cam giac thoai
mai” tuy van dat muc hai long, nhung dd 1éch chuan 1an luot 14 0,82 va 0,86 cho théy
trai nghiém cua khéach hang van con sy khac biét nhat dinh.

Dang cht ¥, tiéu chi “D6 dung trong phong duge b tri ddy du” cé gia trj trung
binh thip nhét (3,96) cting d6 1éch chuan cao nhét (0,88), phan anh mirc d6 hai long chua
that sy n6i bat va y kién danh gia ctia khach hang con phan tan hon so véi cac tiéu chi
khac. Diéu nay cho thiy khach san can chi trong hon dén cong tac kiém tra, bd sung va
dam bao tinh dong bd cua vat dung trong phong nham ning cao chat luong dich vu va
tang tinh nhit quan trong trai nghiém luu tra cta khach hang.

2.5.2 Thang do dé tin cay
Bang 2.15: Két qua danh gi4 cta khach hang vé thang do d6 tin cdy

Tan suat danh gia o bo
. Gia tri .
Bién quan sat léch Két luan
112|314 |5 ]| trungbinh ,
chuan
Phong duoc don ding o
0|4 ]16|36 |27 4,04 0,84 Hai long
thoi gian quy dinh
Nhan vién t‘hl_IC hién o
dang yéu ciu ctia khach 0| 6203621 3,87 0,88 Hai long
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Céc vat dung trong

phong ludn dugc bd 012 |30|28 |13 3,51 0,93 Hai long
sung day du khi can

Dich vu buéng duoc o
thuc hién én dinh vait | O | 9 |24 33|17 3,70 0,92 Hai long
sai sot

Céc van d¢é lién quan .
dén phong ¢ duge xir | 0 | 16322312 3,37 0,96 | Trung binh

ly chinh xé&c

a,s
a
3,5
3
2,5
2
1,5
1
0,5
0]

Phong dwo'e Nhan vién thye Cac vat dung Dich vu budng Cac van dé lién
don dung thévi hién dang yéu trong phong dwoc thuwe hién quan dén
gian quy dinh  cayu cda khach  udén duwge bd 6n dinh va it sai phong dwoc xir

sung day aa khi sot Iy chinh xac
can

Biéu d6 2.2: Két qua khao sat ctia khach hang vé thang do do tin cay

Nhan xét: Két qua khao sat cho thﬁy cac tiéu chi thuéc nhém do tin cdy duoc
khéch hang danh gia tir mirc trung binh dén hai long, v6i gia tri trung binh dao dong tir
3,37 dén 4,04. Diéu nay cho thay chit luong phuc vu ctia bd phan budng nhin chung di
dap ung duoc nhu cAu co ban cua khach luu trd, tuy nhién van con tdn tai mot s6 han
ché lién quan dén tinh on dinh, kha nang xu 1y yéu cau va mirc do chinh xac trong qua
trinh phuc vu. Bén canh do, do léch chuin cua céc tiéu chi ndm trong khoang tir 0,84 dén
0,96, phan anh ¥ kién danh gia cta khach hang c6 sy phan tan nhat dinh va trai nghiém
dich vu chua hoan toan dong déu.

Trong cac ti€u chi khao sat, “Phong dugc don ding thoi gian quy dinh” dat gié tri
trung binh cao nhét (4,04) véi d6 1éch chuan 0,84, thé hién khach hang twong d6i hai
long vé tinh dung gio trong qué trinh phuc vu budng phong. Tiéu chi “Nhan vién thuc
hién dung yéu cau ctia khach” ciing dugce danh gia kha tich cuc véi gia tri trung binh

3,87 va do léch chuan 0,88, cho thay kha ning d4p tng yéu cau ciia khach nhin chung
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kha t6t, di van con su khac biét trong cam nhan giita cac khach hang. Trong khi d6, tiéu
chi “Dich vu buéng duoc thuc hién 6n dinh va it sai sot” dat mirc trung binh 3,70 cung
do 1éch chuén 0,92, cho théy chét lugng phuc vu chua that su on dinh gitra cac thoi diém
hodc gitra cac ca lam viéc.

O chiéu nguoc lai, tiéu chi “Cac van d¢ lién quan dén phong dugc xtr 1y chinh
X4c” ¢6 gia tri trung binh thap nhit (3,37) va do 1éch chuan cao nhat (0,96), phan anh
kha ning xir Iy cac sy ¢ hodc yéu cau phat sinh cua bd phan budng van chua dap ung
t6t ky vong cua khach hang. Tuong tu, tiéu chi “Cac vét dung trong phong ludn duoc bd
sung dﬁy du khi can” chi dat mie 3,51 véi d6 1éch chuan kha cao (0,93), cho théiy cong
tac kiém tra va bd sung vat dung vin con thiéu tinh dong bo. Tir d6 c6 thé thiy khach
san can cha trong hon dén viéc nang cao tinh chinh xac, su on dinh trong phuc vu va
hiéu qua phdi hop xir 1y yéu ciu nham cai thién do tin cay cua dich vu budng trong thoi
gian toi.
2.5.3 Thang do khd ndng dap vng

Bang 2.16: Két qua danh gia cua khach hang vé thang do kha ning dap tng

Tan suat danh gia o Do
y ) Gia tri .
Bién quan sat . léch Két luan
112 |3 |4 |5 | trungbinh ,
chuan
Nhan vién phan hoi .
nhanh khi khach yéu 0 [15]31]25|12 3,41 0,95 | Trung binh
cau
Nhan vién sén sang hd | o |7 |25(35]16 3,72 0,87 Hai long
tro khach khi can
Cacyéucaubosung | o 35|30 (13| 5 2,86 0,90 | Trung binh
duoc xu 1y kip thoi
Khach de dangliénhé | o |10 |24 |32 17| 3,67 0,94 | Hailong
véi bo phan budng
Nhan vién cha dong hd R
trg khach trong qua 0343217 | 0 2,8 0,76 | Trung binh
trinh luu tra
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a
3,5
3
2,5
2
1.5
1
0,5
0]
Nhan vién phan  Nhin vién sin Cdéc yéu cdu bd Khach d& dang Nhan vién chd
hdi nhanh khi sang hd tror sung duweo'c _xCl' lidgn hé véi bd doéng ho trer
khach yé&u cau khach khi can Iy kip théri phan budng khach trong

qua trinh luu trd

Biéu d0 2.3: két qua khao sat khach hang vé kha ning dap tmg

Nhan xét: Két qua khao sat cho thdy cac tiéu chi thuoc nhom kha ning dap tng
dugc khach hang danh gia tir mtrc trung binh dén hai 1ong, véi gia tri trung binh dao
dong tur 2,80 dén 3,72. So v&i cac nhom tiéu chi khac, day la nhém c6 muc danh gia
chua that sy ndi bat, phan anh kha nang phan hdi va hd trg khach hang cua bd phan
buéng van con mot s6 han ché nhit dinh. Béng thoi, do 1éch chuin cta céc tiéu chi nam
trong khoang tir 0,76 dén 0,95, cho thiy muc do phan tan trong ¥ kién danh gia ctia khach
hang con twong ddi 16n va chat lugng phuc vu chua thuc sy dong déu giita cac thoi diém
phuc vu.

Tiéu chi “Nhan vién sén sang hd tro khach khi can” dat gia trj trung binh cao nhét
(3,72) cung d6 1éch chudn 0,87, cho thiy khach hang nhin chung dénh gia kha tich cuc
vé tinh than hd tro ctia nhan vién bd phan bu(‘”)ng. Bén canh d6, tiéu chi “Khach dé dang
lién hé voi bo phan buff)ng” cling dat muac hai long voi gié tri trung binh 3,67 va do Iéch
chuén 0,94, thé hién qu4 trinh lién hé va trao d6i thong tin giita khach hang véi b phan
buéng tuong ddi thuén tién. Tuy nhién, d¢ 1éch chuén cua tiéu chi nay con kha cao, cho
thay trai nghiém cta khach hang van chua that sy on dinh va con c6 su khac biét trong
qua trinh sur dung dich vu.

Nguoc lai, tiéu chi “Nhan vién chi dong hd trg khach trong qua trinh luwu tri” ¢
gi4 tri trung binh thap nhat (2,80), phan anh tinh chu dong trong phuc vu van chua dugc
khach hang danh gia cao. Pong thoi, tidu chi “Cac yéu cau bd sung dugc xur 1y kip thoi”
chi dat murc 2,86 véi d6 léch chuan 0,90, cho thay toc do xir 1y yéu cau phat sinh cta

khach van con cham va chua dap tmg tot ky vong cua khach luu tri. Ngoai ra, tiéu chi
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“Nhan vién phan hoi nhanh khi khach yéu cau” dat gia tri trung binh 3,14 va c¢6 d6 Iéch

chuan cao nhét (0,95), thé hién su khac biét kha rd trong cam nhén cua khach hang vé

kha nang phan hoi ctia nhan vién. Tir két qua trén c6 thé thdy bo phan budng cin chi

trong hon dén viéc nang cao toc do phuc vy, tang tinh chi dong va cai thién kha nang

phéi hop xir 1y yéu cau nham ning cao kha ning dap Gng va chat lugng trai nghiém cia

khéach hang trong thoi gian téi.
2.5.4 Thang do sw dam bdo

Bang 2.17: Két qua danh gi4 cua khach hang vé thang do sy dam bao

Bién quan sat léch Két luan

Tan suat danh gia o bo
Gia tri

12| 3|4 |5 | trungbinh i
chuan

Nhan vién buong co o
thai do lich su va than 0| 3 |13(42|25 4,07 0,78 Hai long

thién

Nhan vién co tac phong | o | 5 | 19 [ 37 | 22 3,92 0,86 | Hailong
phuc vu chuyén nghi¢p

Nhan vién tao cam giac | o | 4 |14 |34 | 31 4,11 0,85 | Hailong
an tdm cho khach

Nhan vién c6 khanang | o | 16 |31 | 24 | 12 3,39 0,96 | Trung binh
gidi quyét van dé hop ly

Khach cam thiy an toan R4t hai
khi st dung dich vu 0|2 10(30|41 4,33 0,78

budng

long

5
4,5
a
3,5
3
2.5
2
1,5
1
0,5
o

Mhén vién budng Nhi3n vién cd tac MNhan vién tao MNhan vién cd khd Khich cdm thdy
cd thai dé lich siw phong phuc vy  cadm gidc an tdm nang gidi quyét an toan khi sdr
va than thién chuyén nghiép cho khach van dé hop ly dung dich vy

budng

Biéu dd 2.4: Két qua khao sat khach hang vé sy dam bao

Nhan xét: Két qua khao sat cho théiy cac ti€u chi thudoc nhom sy dam bao duoc
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khéach hang danh gia & mac kha cao, voi gia tri trung binh dao dong tur 3,39 dén 4,33.
Piéu nay cho thiy bo phan budng nhin chung di tao dugc su tin tudng va cam giac an
tam cho khach hang trong qua trinh luu tri. Pong thoi, d6 1éch chuan cua cac tiéu chi
nam trong khoang tir 0,78 dén 0,96, phan anh muc d6 phan tan y kién & muc twong ddi
va trai nghiém cua khach hang chua hoan toan dong nhat ¢ mot sd tiéu chi.

Trong céc ti€u chi khao sat, “Khach cam théy an toan khi sir dung dich vu buéng”
dat gia tri trung binh cao nhit (4,33) cing do léch chuan thap (0,78), cho thdy khach
hang danh gia rat tich cuc va co su déng thuén cao vé mirc do an toan khi st dung dich
vu tai khach san. Tiéu chi “Nhan vién tao cdm gidc an tam cho khach” cling dat mirc
danh gia kha cao véi gia tri trung binh 4,11 va d6 1éch chuédn 0,85, thé hién khach hang
nhin chung hai long vé& su chuyén nghiép va thai d6 phuc vu cua nhan vién bd phan
buéng. Bén canh do, tiéu chi “Nhan vién buéng c6 thai do lich sy va than thién” dat gia
tr1 trung binh 4,07 cung do I¢ch chuan 0,78, cho th?iy phong cach phuc vu cua nhan vién
duoc duy tri tuong ddi on dinh va tao duoc thién cam véi khach hwu tra.

Tuy nhién, tiéu chi “Nhan vién c6 kha ning giai quyét van dé hop 1y chi dat gia
trj trung binh 3,39 va c6 d6 léch chuan cao nhat (0,96), phan anh kha ning xir 1y cac tinh
hudng phat sinh cta nhan vién van chua dap Gng tét ky vong cuia khach hang. Ngoai ra,
tiéu chi “Nhan vién c6 tac phong phuc vu chuyén nghi¢p” dat muc 3,92 voi do I¢ch
chuén 0,86, cho thiy tac phong phuc vu nhin chung kh4 t6t nhung van con su khac biét
nhét dinh gitra cac nhan vién hodc cac thoi diém phuc vu. Piéu nay cho théy khach san
can tiép tuc nang cao k¥ ning xir 1y tinh hudng, tic phong chuyén nghiép va kha ning
hd tro khach hang nham nang cao hon nita mic do0 dam bao trong chét luong dich vu
budng.

2.5.5 Thang do sw dong cim
Bang 2.18: Két quia danh gia khach hang vé thang do su dong cam

Tan suat danh gia . bo
) Gia tri ,
Bién quan sat . léch Két luan
1|12 |3 |4 |5 ] trungbinh )
chuan
Nhan vién quan tam 0|9 |23|35]16 3,70 0,90 | Hailong

dén nhu cau cua khach
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Nhan vién phuc vuvoi | o | 5 |18 |38 | 22 3,93 0,85 | Hailong
thai do nhiét tinh

Nhan vién langnghe y | o |10 |25 31|17 | 3,66 0,94 | Hailong
kién cua khach

Khach nhan duoc sy hd s
trg phit hop trong qua 0 12|28 |27 |16 3,57 0,96 Hai long

trinh luu tra

Nhan vién quan tam .
dén cac yéu churieng | 0 [ 3531125 2,84 0,89 | Trung binh
cua khach

4.5
a4
3,5
3
2,5
2
1,5
1
0,5

0
Mhan vién quan MNhan vién phuc Nhin vién lang Khach nhan  Nhan vién quan
tam dén nhu cdu  vu vdithai dd  nghe y kién cia dwgc sw ho tro’ tam dén céc yéu

ctia khach nhiét tinh khéch pPhu hep trong  ciuriéng cha
qua trinh lwu trd khach

Biéu d6 2.5: Két qua khao sat khach hang vé sy dong cam

Nhan xét; Két qua khao sat cho théy cac tiéu chi thudc nhom su d(‘”)ng cam duoc
khach hang danh gia tir muc trung binh dén hai 10ng, voi gid tri trung binh dao dong tir
2,84 dén 3,93. Diéu nay cho thay bo phan budng nhin chung di thé hién dugc su quan
tam va hd trg d6i voi khach hang trong qua trinh luu trd, tuy nhién kha ning thau hiéu
va dap g cac nhu cau ca nhan van con mot sé han ché nhat dinh. Déng thoi, do 1éch
chuan ciia cac tiéu chi nam trong khoang tir 0,85 dén 0,96, phan anh muc d6 phan tan y
kién cta khach hang tuong ddi 16n va trai nghiém dich vu chua that sy déng déu.

Trong céc ti€u chi khao sat, “Nhan vién phuc vu vdi thai dd nhiét tinh” dat gia tri
trung binh cao nhét (3,93) vo61i do Iéch chuén 0,85, cho théy khach hang nhin chung hai
long vé thai d6 phuc vu ctia nhan vién bd phan budng. Tiéu chi “Nhan vién quan tim
dén nhu cau cta khach” ciing dat mirc kha véi gia tri trung binh 3,70 va do 1éch chuan

0,90, thé hién nhan vién da c6 sy quan tdm nhat dinh dén khach luu tra trong qua trinh
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phuc vu. Bén canh d6, tiéu chi “Nhan vién lang nghe ¥ kién ctia khach” dat gia trj trung
binh 3,66 cung do 1éch chuan 0,94, cho thay kha ning tiép nhan y kién va phan hoi cta
khach hang tuong dbi tot nhung van con sy khac biét trong cam nhén giita cac khach luu
tru.

Nguoc lai, tiéu chi “Nhén vién quan tim dén céc yéu cau riéng ctia khach” c6 gia
trj trung binh thap nhat (2,84) voi d6 1éch chuan 0,89, phan anh kha ning ca nhan hoa
dich vu va sy quan tdm dén nhu ciu riéng cta khach hang van chua dugc danh gia cao.
Déng thoi, tiéu chi “Khéach nhan duogc su hd tro phu hop trong qua trinh luu trd” chi dat
muc 3,57 va ¢d do léch chuin cao nhét (0,96), cho théy chat lugng hd tro khach hang
chua that su 6n dinh gitta cac thoi diém phuc vu. Diéu nay cho thiy bo phan budng can
chu trong hon dén viéc nang cao su dong cam, kha ning ling nghe va tinh c4 nhan héa
trong phuc vu nham cai thién trai nghiém luu trii va ndng cao mirc d¢ hai 1ong ctia khach
hang trong thoi gian tdi.

2.6 Panh gia chung vé chat lweng dich vu budng

Bang 2.19: Panh gia chung vé chat lugng dich vu

Thang do Gia tri trung binh Két luan
Phuong tién hitu hinh 4,18 Hai long
Do tin cay 3,70 Hai long

Kha nang dap tng 3,29 Trung binh
Sy dam bao 3,96 Hai long
Si déng cam 3,54 Hai long

Nhan xét: Két qua tong hop khao sat cho thay khach hang nhin chung danh gia
kha tich cuc dbi vi chat luong dich vu buéng tai TMS Hotel Da Nang Beach. Trong do,
nhom tiéu chi “Phuong ti€n hiru hinh” dat diém trung binh cao nhat 1a 4,18, dat muc
“Hai long™, cho thay khach hang danh gia cao vé co so vat chat, khong gian phong va
hinh anh chuyén nghiép cua b phan budng.

Bén canh do, cac nhom tiéu chi “Su dam bao”, “PJ tin cay” va “Su déng cam”
déu dat mirc “Hai 1ong”, v&i gia tri trung binh dao dong tir 3,54 dén 3,96. Piéu nay phan
anh khach hang tuong ddi hai long vé thai do phuc vy, tinh on dinh cta dich vu ciing

nhu sy quan tim ctia nhan vién bo phan budng trong qua trinh Iuu tru.
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Tuy nhién, nhom ti€u chi “Kha nang dap ung” chi dat mirc “Trung binh” véi gia
trj trung binh 3,29, cho thiy tdc d6 phan hoi, xir 1y yéu cau va tinh chii dong trong phuc
vu ctia nhan vién van con han ché. bay cling 1a nd1 dung khach san can cha trong cai
thién nham nang cao mirc d6 hai 1ong va chat lugng dich vu budng trong thdi gian toi.
2.6.1 Nhiing két qud dat dwoc

Két qua khao sat cho thy chat lugng dich vu budng tai TMS Hotel Da Nang
Beach nhin chung duoc khach hang dénh gia kha tich cyc. Phan 16n cac nhom tiéu chi
déu dat mirc “Hai long”, v6i gi tri trung binh dao dong tir 3,54 dén 4,18. Diéu nay phan
anh khach san da c6 su quan tim trong viéc nang cao chat luong phuc vu, cai thién trai
nghiém luu tra va dap tmg twong dbi tot nhu cau cua khach hang trong qua trinh str dung
dich vu.

Trong d6, nhom tiéu chi “Phuong tién hiru hinh” dat gia tri trung binh cao nhét
(4,18), cho thay khach hang danh gia cao vé co s vat chat va diéu kién phong nghi tai
khéach san. Phong nghi nhin chung dugc duy tri sach s&, gon gang, khong gian luu tra
tao cam gidc thoai mai va cac trang thiét bi trong phong co ban dap tmg tot nhu cau st
dung ctia khach hang. Bén canh d6, hinh 4nh nhan vién bd phan budng voi dong phuc va
tac phong phuc vu kha chuyén nghiép ciing gop phan tao thién cam va ning cao hinh
anh cua khach san trong mit khach luu tra. Ngoai ra, nhom tiéu chi “Sy dam bao” dat
mirc 3,96, phan anh khach hang twong d6i hai 10ng vé thai do lich su, thin thién va kha
nang tao cam giac an tdm cua nhan vién trong qua trinh phuc vu.

Ngoai ra, nhém tiéu chi “D6 tin ciy” dat gia tri trung binh 3,70 va “Sy dong cam”
dat 3,54, cho thiy bd phan budng nhin chung da thuc hién cong viéc theo quy trinh kha
6n dinh va co ban dap tng duoc nhu cau cia khach luu tra. Nhan vién c6 tinh than hd
trg khach hang, thai do phuc vu nhiét tinh va quan tam dén nhu cau cua khach trong qua
trinh luu tri. Nhitng két qua dat dugc nay cho thdy bo phan budng di xay dung dugc
nén tang phuc vu twong ddi 6n dinh, qua d6 ning cao trai nghiém luu tra va cang ¢ hinh
anh chuyén nghiép ctia TMS Hotel Da Nang Beach. Tuy nhién, bén canh nhiing két qua
tich cuc, chat luong dich vu bu@)ng van con ton tai mot sd han ché can duoc cai thién
nham dap Gng tot hon nhu ciu ngay cang cao cua khach hang trong thoi gian téi mot

cach hi¢u qué nhat.
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2.6.2 Nhitng han ché con ton tgi

Mic du chat lugng dich vu buéng tai TMS Hotel Da Nang Beach nhin chung
dugc khach hang danh gia & murc hai long, két qua khao sat van cho thdy mot s tiéu chi
c6 murc danh gia chua cao. Nhitng han ché chu yéu tap trung & kha niang dap tmg, tinh
chu dong trong phuc vu, d6 chinh xac khi xir Iy yéu cau va mic d6 quan tdm dén nhu
cau riéng cua khach hang. Diéu nay cho thiy chat lwong dich vu budng van chua thuc
su déng déu va chua dap Gmg hoan toan ky vong ngay cang cao cua khach luu tru.

Trong d6, nhom tiéu chi “Kha ning dap tmg” co gia tri trung binh thap nht (3,29),
phan anh toc d6 phan hdi va xtr 1y yéu cdu cua nhin vién bd phan budng van con han
ché. Mot s6 khach hang cho rang viée xtr Iy cac yéu cau bd sung chua kip thoi, nhan vién
con thiéu tinh chii dong va chét luong hd trg chua dong déu giira cac thoi diém phuc vu.
Day 1a han ché dang cht ¥ vi anh hudng truc tiép dén trai nghiém luu tri ciing nhu mirc
do hai long cua khach hang khi str dung dich vu tai khach san.

Nhom tiéu chi “D¢ tin cdy” dat muc hai long vdi gid tri trung binh 3,70 nhung
van thap hon so véi nhiéu nhom tiéu chi khac. Mot s6 van dé lién quan dén phong nghi
chua duoc xtr 1y chinh xac va kip thoi, viéc bd sung vat dung d6i luc con thiéu dong déu
giita cac phong, cho thiy chét lwong phuc vu van con thiéu tinh 6n dinh. Dong thoi, sy
phéi hop gitta cac bd phan trong mot sb truong hop chua that su hiéu qua, dan dén viéc
xtr Iy yéu cau ctia khach con chdm hodc phat sinh sai sot trong qua trinh phuc vu.

Dbi v6i nhém tiéu chi “Sy ddng cam”, gid tri trung binh chi dat 3,54, cho thay
kha ning quan tim va thau hiéu nhu cau riéng cta khach hang van con han ché. Nhan
vién chua linh hoat trong viéc hd trg cac yéu cau mang tinh c4 nhan hoa va chua tao
duoc su khac biét rd rét trong trai nghi€ém phuc vu. Mac du nhom “Phuong ti€n hitu
hinh” dat gia tri trung binh cao nhat (4,18), mot so trang thiét bi va tién nghi trong phong
van chua dugc kiém tra va nang cap thuong xuyén, khién chat lugng trai nghiém gitra
cac phong chua hoan toan dong nhat. Bén canh d6, ky ning xir 1y tinh hudng ctia nhan
vién & nhom “Sy dam bao” van con su chénh 1éch nhat dinh, lam cho khach hang chua
hoan toan tin tudng vao kha ning giai quyét van dé trong moi truomg hop.

Nhiing han ché trén cho théy chét lwong dich vu buéng tai TMS Hotel Da Nang

Beach van con mot s6 van dé can duoc cai thién nham dap mg tot hon nhu cau ngay
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cang cao cua khach hang.
2.6.3 Nguyén nhan cza cac han ché

Mic du chat lugng dich vu buéng tai TMS Hotel Da Nang Beach nhin chung
duogc khach hang danh gia kha tich cuc, tuy nhién vin con mot sé han ché lién quan dén
kha ndng dap tng, tinh chu dong trong phuc vu va sy déng déu vé chat lugng dich vy.
Nhitng han ché ndy xuét phat tir nhiéu nguyén nhan khac nhau nhu nguén nhén lyc, quy
trinh phuc vu, cong tac phdi hop giita cic bd phan ciing nhu ap lyc tir nhu cau ngdy cang
cao cua khach hang.

Trude hét, nguyén nhan quan trong dén tir yéu t6 ngudn nhan lyc cta bd phan
buéng. Maic du nhan vién nhin chung cé tinh than phuc vu tich cuc, tuy nhién trinh do
nghiép vu, k¥ nang xir Iy tinh hudng va kha ning giao tiép giita cac nhan vién van chua
that sy dong déu. Mot sd nhan vién con thiéu tinh cha dong trong hd tro khach hang,
trong khi kha ning ngoai ngit van chua dap tng tot nhu ciu giao tiép véi khach qudc té,
1am anh hudng dén téc d6 phan hdi va xir Iy yéu cau cta khach luu tra.

Bén canh d6, quy trinh phdi hop va xir 1y thong tin giira cac vi tri trong bd phan
budng d6i luc chua that su linh hoat, dic biét vao thdi diém khach luu tra dong hodc phat
sinh nhiéu yéu cau cung lac. Cong tac kiém tra, bo sung vat dung va xir Iy cac van dé
lién quan dén phong nghi doi khi con cham, dan dén chat lugng phuc vu chwa dong déu
gita cac thoi diém. Ngoai ra, mot sd trang thiét bi va tién nghi phong nghi sau thoi gian
str dung van can duogc kiém tra va bao tri thuong xuyén hon nham dam bao tinh dong bd
trong trai nghiém luu tra cua khach hang.

Ngoai cac yéu td noi bo, nhu cau va ky vong ciia khach hang hién nay ngdy cang
cao ciing tao ra ap luc 16n d6i v6i bo phan budng. Khach luu tri khong chi quan tdm dén
su sach s€ va tién nghi ma con chu trong dén toc do phuc vu, tinh chuyén nghiép va kha
nang c nhan héa dich vy. Piéu nay doi hoi bo phan budng phai khong ngimg nang cao
chat luong phuc vu va kha nang dap tmg nham phu hop v6i xu huéng canh tranh cua
nganh khéch san hi¢n nay.

Tt nhitng nguyén nhan trén cho théiy vi€c nang cao chat lwong dich vu buéng tai
TMS Hotel Da Nang Beach 13 yéu cau can thiét nham cai thién hiéu qua phuc vu va nang

cao murc do hai long cua khach hang. Pay cling 1a co s¢ quan trong dé dé xuat cac giai
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phap nang cao chat luong dich vu budng trong Chuong 3 cua khoa luan.
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CHUONG 3: GIAI PHAP NANG CAO CHAT LUQNG DICH VU BUONG TAl
KHACH SAN TMS HOTEL PA NANG BEACH

3.1 Pinh huéng phat trién cia khach san va bé phan budng

3.1.1 Pinh hwéng phat trién chung cia khach san

Trong bdi canh nganh du lich va khach san tai thanh phd Pa Ning ngay cang phat
trién va c6 mirc d6 canh tranh cao, TMS Hotel Da Nang Beach dinh huéng tiép tuc duy
tri vi thé 1a khach san nghi dudng ven bién cao cap, ddng thoi khong ngimg nang cao
chat luong dich vu nhim dap ung nhu cau ngay cang da dang cta khach hang. Khach
san hudng dén viée xay dyng hinh dnh chuyén nghi¢p, hién dai va than thi¢én, gop phﬁn
nang cao nang lyc canh tranh trén thi trudng luu tri trong nude va qudc té.

Ngoai ra, khach san tap trung phat trién chat luong dich vu theo tiéu chuan quéc
té, 14y trai nghiém va mac do hai long cua khach hang 1am yéu t6 trong tAm. Ngoai viéc
nang cao chét luong dich vu luu trt, khach san con chu trong da dang hoa cac dich vu
bo sung nhu am thuc, spa, hoi nghi va céc tién ich nghi dudng nham mang dén trai
nghiém toan di¢n cho khach hang. Trong qué trinh hoat dong, TMS Hotel Da Nang
Beach ciing ddy manh Gmg dung cong nghé vao cong tic quan 1y, dit phong va chim soc
khach hang nhim nang cao hiéu qua phuc vu va c4 nhan hoa trai nghiém luu tra.

V& thi truong khach, khach san tiép tuc dinh hudng tap trung vao phan khuc khach
nghi dudng, dic biét 1a khach qudc t& va khach gia dinh c6 nhu ciu luu trd trung va cao
cép. Vi loi thé vi tri nam gﬁn bai bién M¥ Khé cung hé théng co s& vat cht hién dai,
khach san dinh huéng mé rong kha ning thu hit cac thi trudng khach trong diém nhu
Han Qudc, Nhat Ban, Trung Qudc va khach du lich chdu Au. DPong thoi, khach san ciing
chu trong nang cao chéat lugng ngudn nhan luc thong qua dao tao k¥ ning nghiép vu,
ngoai ngit, k¥ nang giao tiép va xu 1y tinh huéng nham dép ung yéu cau ngay cang cao
cua khéch luu trt.

Trong dinh hudng phat trién chung dé, bd phan budng giit vai tro quan trong trong
viéc nang cao trai nghiém luu tra va mirc d hai long ctia khach hang. Vi vay, khach san
luén chu trong nang cao chét lugng phuc vu, dam bao tinh chuyén nghiép, sach s¢, tién
nghi va kha nang dap tmg nhanh chong cac nhu cau ciia khach hang trong qua trinh luu

tra. Pay ciing 14 co s& quan trong dé dé xuat cac giai phap nang cao chat luong dich vu
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budng tai TMS Hotel Da Nang Beach trong thoi gian tdi.
3.1.2 Pinh hwéng nang cao chdt lweng dich vu buéng

Trong hoat dong kinh doanh khach san, bd phéan bu@)ng gilr vai tr0 quan trong
trong viéc tao ra trai nghiém luu tra va anh huong truc tiép dén muc do hai 1ong cia
khach hang. Trong bdi canh nhu cau cua khach luu tra ngdy cang cao va mirc do canh
tranh gitra cac khach san tai Pa Ning ngay cang 16n, viéc nang cao chét luong dich vu
budng tai TMS Hotel Da Nang Beach 1 yéu ciu can thiét nham nang cao ning luc canh
tranh va xay dung hinh anh chuyén nghiép cho khach san.

Trong thoi gian td1, khach san dinh huéng tiép tuc nang cao chat lugng phuc vu
ctia bo phan budng theo hudng chuyén nghiép, dong bd va dap tmg tot hon nhu cau cia
khach hang. Trén co s& két qua khao sat thuc trang & Chuong 2, khach san tip trung cai
thién cac han ché lién quan dén kha ning dap ung, tdc d6 phan hoi yéu cau cua khach,
tinh chu dong trong phuc vu va kha ning hd trg khach hang trong qua trinh luu trii. Dong
thot, by phan buéng cling dugc dinh hudng nang cao tinh chinh xéc, han ché sai sot trong
qué trinh phuc vu nham dam bao sy 6n dinh va tin cay cua dich vu.

Bén canh do, khach san chu trong nang cao chét luong nguén nhan lyc bo phan
budng théng qua viée ting cuong dao tao nghiép vu, k¥ ning giao tiép, ngoai ngir va ki
nang xur 1y tinh hudng cho nhan vién. Viéc xay dung tic phong phuc vu chuyén nghiép,
than thién va chi dong dugc xem 1 yéu td quan trong nhim dap tGng tot hon nhu cau
ctia khach qudc té, khach nghi dudng va cic nhom khach luu tri trung — cao cip.

Ngoai viéc nang cao chét luong phuc vu, khach san ciing dinh huéng tiép tuc dau
tur va cai thién co so vt chat, trang thiét bi va tién nghi trong phong nghi nhim dam bao
khong gian luu tri sach s&, hién dai va thoai mai cho khach hang. Cong tac kiém tra, bao
tri trang thiét bi va bo sung vat dung trong phong s& duoc thuc hién thuong xuyén nham
nang cao tinh tién nghi va han ché cac van dé phat sinh trong qué trinh luu tru.

DPong thoi, khach san dinh huéng ting cudng tng dung cong nghé trong cong tac
quan 1y va van hanh b phan budéng nham nang cao hiéu qua phdi hop giita cac bd phan,
hd tro tiép nhan va xir 1y yéu cau ciia khach nhanh chéng hon. Viéc nang cao kha niang
chdm séc¢ khach hang va cd nhan hda trai nghiém luu tra cling dugc xem la mét trong

nhing dinh huéng quan trong nham nang cao muc do hai long va kha nang quay lai ciia
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khach hang trong tho1 gian toi.

Ttr nhitng dinh hudng trén, viée dé xuét cac giai phap cu thé nham nang cao cht
luong dich vu budng tai TMS Hotel Da Nang Beach 13 can thiét nham dap ung tot hon
nhu ciu cta khach hang va nang cao ning lyc canh tranh ctia khach san trong thoi gian
toi.

3.2 Co sé dé xuit giai phap nang cao chat lweng dich vu budng
3.2.1 Can cie va0 thuec trgng chdt lirong dich vue buéng tai khach san

Két qua khao sat thuc trang chat lugng dich vu buéng tai TMS Hotel Da Nang
Beach cho thdy khach hang nhin chung danh gia dich vu & muc hai long. Trong d6, nhém
tiéu chi “Phuong tién hitu hinh” dat gid tri trung binh cao nhat 13 4,18 va nhom “Sy dam
bao” dat 3,96, phan anh khach hang danh gia kha tich cuc vé co s& Vat chit, khong gian
I tré cling nhu tac phong phuc vu ctia nhan vién bd phin budng. Diéu nay cho thay
khéch san da c6 sy quan tam nhét dinh trong vi¢c nang cao chat luong phuc vu va cai
thién trai nghiém luu tra cua khach hang.

Tuy nhién, két qua phan tich tai muc 2.6.2 va 2.6.3 cho thiy chit luvong dich vu
buéng van con ton tai mot sd han ché can duoc cai thién. Trong d6, nhom ti€u chi “Kha
ning dap Gmg” ¢ gia trj trung binh thap nhat 1a 3,29, phan anh toc d6 phan hoi va xtr Iy
yéu cau cua khach hang chua that sy kip thoi, tinh cht dong trong phuc vu con han ché
va chét lugng hd trg chua déng déu gitra cac thoi diém. Bén canh d6, nhom tiéu chi “Su
ddng cam” chi dat 3,54, cho thiy kha ning quan tim dén nhu cau riéng va muc do ca
nhan hoéa trong phuc vu van chua dap umg tot ky vong cua khach luu tra. Dong thoi,
nhom “Po tin cay” dat 3,70 nhung van con tdn tai su chénh léch nhat dinh trong chat
luong phuc vu gitta cac nhan vién va ca lam viéc khac nhau.

Ngoai ra, mot s6 nguyén nhan nhu trinh d6 nghiép vu chua dong déu, ap luc cong
viéc cao, quy trinh phéi hop phuc vu chua that su linh hoat va cong tac kiém tra vat dung
phong nghi chua thuong xuyén ciing anh huong dén chét lugng dich vu budng cia khach
san. Nhitng han ché nay cho théy viéc nang cao chét luong dich vu buéng tai TMS Hotel
Da Nang Beach 1a can thiét nham dap tng tot hon nhu cau ngay cang cao ctia khach hang
va nang cao kha nang canh tranh cta khach san trong thoi gian t6i. Pay cling 1a co s&

thuc tién quan trong dé dé xuat hé thong giai phap pht hop tai muc 3.3 cua khoéa luan.
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3.2.2 Cin cik vao xu hwéng va yéu cdu nang cao chdt lweng dich vu trong nganh
khéch sgn

Trong bdi canh nganh khach san va du lich ngy cang phat trién, mic do canh
tranh giita cac co s& luu tri ngdy cang gay gat, ddc biét tai cac thanh phé du lich 16n nhu
Pa Nang. Sy xuat hién ngiy cang nhiéu cua cac khach san va khu nghi dudng cling phan
khuc budc cac doanh nghiép luu tra phai lién tuc nang cao chat lugng dich vu nham tao
loi thé canh tranh, thu hat khach hang va duy tri vi thé trén thi trudng.

Bén canh d6, nhu ciu va ky vong cua khach hang hién nay ngdy cang cao. Khach
lwu tra khong chi quan tim dén su sach s& va tién nghi co ban cua phong nghi ma con
chu trong dén trai nghiém luu tra tong thé, toc do phuc vy, tinh chuyén nghiép trong tac
phong lam viéc cling nhu kha nang c4 nhan héa dich vu. Bac biét, ddi voi khach quéc té
va khach nghi dudng trung — cao cép, chit lugng phuc vu va sy quan tim dén nhu cau
riéng ctia khach hang tré thanh yéu t6 quan trong anh huéng dén cam nhan va mtc do
hai long trong qua trinh luu tra.

Trong hoat dong kinh doanh khéch san, by phan bué)ng la mét trong nhitng bo
phan c6 anh hudng truc tiép dén chat lugng dich vu luu tra. Chat luong dich vu buéng
khong chi tic dong dén mirc d6 hai 1ong cua khach hang ma con anh hudéng dén hinh
anh, uy tin va kha nang quay lai cia khach dbi voi khach san. Mot dich vu buéng duoc
thuc hién chuyén nghiép, nhanh chong va ddng déu s& gop phan nang cao trai nghiém
luu trd, tao 4n tuong tich cuc va tang kha nang canh tranh ctia khach san trén thi truong.

Nhitng xu huéng va yéu cau trén cho thy viéc ning cao chat luong dich vu budng
tai TMS Hotel Da Nang Beach khong chi xuét phat tir nhu cAu ndi tai ciia khach san ma
con 1a yéu cau tat yéu dé thich img véi su canh tranh cua thi trudng va dap tng ky vong
ngay cang cao cua khach hang trong giai doan hién nay.

3.3.3 Cin cir vao dinh hwéng phét trién ciia TMS Hotel Da Nang Beach

Trong dinh hudng phat trién trong thoi gian téi, TMS Hotel Da Nang Beach
hudéng dén muc tiéu nang cao chat lugng phuc vy, xay dung hinh anh chuyén nghiép va
tang kha ning canh tranh trén thi trudng luu tri. Pong thoi, khach san ciing chi trong
mo rong va nang cao chat luong phuc vu dbi v6i phan khuc khach nghi dudng trung —

cao cap va khach qudc té. Dicu nay doi hoi cac bd phan trong khach san phai khong
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ngimg hoan thién chat luong dich vu nhim dap umg tot hon nhu cau ngay cang cao cia
khach hang.

Trong hoat dong kinh doanh khéch san, by phéan buéng la mdt trong nhiing bd
phan c6 vai trd quan trong, anh hudng truc tiép dén trai nghiém luu tra va cam nhén cia
khach hang vé chit luong dich vu. Chat luong phong nghi, su sach s&, tién nghi ciing
nhu phong cach phuc vu ctia nhan vién b phin budng co tac dong 16n dén mirc do hai
long, hinh 4nh va uy tin cua khéach san. Bén canh d6, dich vu buéng duoc thuc hién
chuyén nghiép va 6n dinh con gép phan nang cao kha ning quay lai va duy tri sy trung
thanh cta khach hang ddi voi khach san.

Trong bdi canh canh tranh ngiy cang gay git giita cac co so luu tra, viéc nang
cao chit lugng dich vu budng tré thanh yéu cau can thiét nham giup khach san duy tri
lgi thé canh tranh va nang cao hi€éu qua hoat dong kinh doanh. bé phu hop véi dinh
hudng phat trién trong thoi gian t6i, TMS Hotel Da Nang Beach can chii trong ning cao
chat lugng ngudn nhan lyc, cai thién quy trinh phuc vy, ting tinh chuyén nghiép va kha
ning dap tmg nhu cau cua khach hang. Pdng thoi, viée nang cao tinh chu dong va ca
nhan hoa trong phuc vu ciing 13 yéu t6 quan trong nhim cai thién trai nghiém luu tra va
nang cao muc dg hai long ctuia khach hang.

Nhitng dinh hudng phat trién trén 13 co s& quan trong dé dé xudt cac giai phap cu
thé tai muc 3.3 cta khoa luan, nham hoan thién chét luong dich vu buéng, dap tng tbt
hon nhu cau cia khach hang va nang cao vi thé canh tranh cia TMS Hotel Da Nang
Beach trén thi truong luu tra.

3.3 Giai phap nang cao chit lweng dich vu budng tai khach san TMS Hotel Pa
Néng Beach
3.3.1 Giai phap nang cao chat lweng ngudn nhan luc bd phan budng

Nguon nhan lyc 13 yéu td ¢6 anh hudng truc tiép dén chat lugng dich vu budng
va muc do hai 10ng ctia khach hang trong qua trinh luu tra. Két qua phan tich & Chuong
2 cho thay mot s6 han ché vé kha ning dap tng, tinh chu dong trong phuc vu, k¥ ning
xtr 1y tinh huéng va kha ning giao tiép ctia nhan vién van con ton tai. Vi vy, nang cao
chat luong ngudn nhan luc 1 giai phap quan trong nham cai thién hiéu qua phuc vu va

nang cao chat luong dich vu budng tai TMS Hotel Da Nang Beach.
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Trude hét, khach san can ting cudng dio tao va boi dudng nghiép vu chuyén moén
cho nhan vién bo phan budng thong qua cac chuwong trinh huan luyén dinh ky tir 3 dén 6
thang mot 1an. Noi dung dao tao can tap trung vao quy trinh vé sinh phong nghi, tiéu
chuan kiém tra chét lugng phong, k¥ nang xir Iy yéu cau phét sinh va cac tinh huéng
thuong gap trong qud trinh phuc vu khach luu tra. Viéc dao tao thuong xuyén s€ gitp
nhan vién nang cao tay nghé, han ché sai sot va dam bao chét luong phuc vu dugc duy
tri 6n dinh.

Song song voi viéc nang cao nghiép vu chuyén mon, khach san can chu trong
phat trién k¥ nang giao tiép, ngoai ngit va k¥ niang xu 1y tinh hudng cho nhan vién. Pay
1a nhitng k¥ nang can thiét gitip nhan vién giao tiép hiéu qua v4i khach hang, dic biét 1a
khach qudc té, dong thdi nang cao kha ning tiép nhan, phan hoi va giai quyét cac yéu
cau ciia khach mot cach nhanh chéng, linh hoat va chuyén nghiép hon.

Mot yéu cau khac 1a nang cao tinh chu dong va tinh than trach nhiém cta nhan
Vvién trong qua trinh lam viéc. Nhan vién b phan buéng can chu dong quan sat, hd trg
khach hang, thudng xuyén kiém tra tinh trang phong nghi va kip thoi dap Gng cac yéu
ciu phat sinh trong qu4 trinh lvu tra. Dng thoi, can ting cudng phdi hop voi bd phan 18
tan, k¥ thuat va cac bo phan lién quan nham dam bao qué trinh phuc vu dién ra lién tuc
va hi¢u qua.

Dé nang cao hiéu qua quan 1y nhan sy, khach san can thuc hién danh gia chét
luong lam viéc dinh ky thong qua céc tiéu chi cu thé nhu nang suit lam viéc, muc do
hoan thanh nhiém vu, kha ning phdi hop va phan hdi ciia khach hang. Két qua danh gia
can duoc ga"ln v&i cac hinh thirc khen thudng, dong vién hodc dao tao bod sung nham tao
dong luc 1am viéc va khuyén khich nhan vién khong ngimg nang cao chat luong phuc
vu. Viéc thuc hién dong bo cac giai phap trén sé gop phan xay dung doi ngii nhan vién
bd phan budng c6 trinh d6 chuyén mén tot, tic phong chuyén nghiép va kha ning dap
g hiéu qua nhu cau ngdy cang cao cta khach hang.

3.3.2 Gidi phap nang cao khd nang ddp iing nhu cdu cia khach hang

Két qua khao sat & Chuong 2 cho thiy nhém tiéu chi “Kha ning dap ing” c6 mic

danh gia thap nhat trong cdc nhom tiéu chi vai gia tri trung binh 3,29. Piéu nay phan anh

tbc do phan hdi va xur 1y yéu cau cua khach hang van chua thuc su kip thoi, tinh chu
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dong trong phuc vu con han ché va chat lugng hd tro chua dong déu giita cac thoi diém.
Vi vay, nang cao kha ning dap Gng cta bd phan budng 1a giai phap can dugc vu tién
nham cai thién chat lugng dich vu va nang cao mirc do hai long cua khach luu tra.

Trude hét, khach san cn xay dung va chuin héa quy trinh tiép nhan, xir Iy yéu
cau cta khach hang theo hudng rd rang, nhanh chéng va thdng nhat giira cac bo phan.
Pbi voi nhitng yéu cau thuong gip nhu bd sung vat dung, thay khin, hd trg vé sinh
phong hoic xir Iy cac sy ¢b nho trong phong nghi, bd phan budng can quy dinh thoi gian
phan hdi va hoan thanh cy thé nhim han ché tinh trang cham tré trong qua trinh phuc vu.
Pdng thoi, can ting cudng sy phdi hop gitta bo phan budng vai 18 tan, ki thuit va cac
bd phén lién quan dé bao dam cac yéu cau cua khach duoc tiép nhan, xt 1y kip thoi va
chuén xac.

Bén canh vi¢c hoan thi¢n quy trinh, by phan bué)ng can nang cao tinh chu dong
trong qué trinh phuc vu. Nhan vién can thuong xuyén kiém tra tinh trang phong nghi,
chu dong bo sung cac vat dung can thiét va nhanh chong hd tro khach khi phat sinh nhu
cau. Viéc chu dong quan sat, nim bat nhu cu ctia khach hang khéng chi gitp rat ngin
thoi gian phuc vu ma con gbp phan ning cao trai nghiém luu tra va tao su hai long cho
khach hang.

Khach san ciing can ting cudng Gmg dung cong nghé trong cong tac quan Iy budng
phong nhim nang cao hiéu qua xtr 1y thong tin. Viéc sir dung phin mém quan 1y khach
san dé cap nhat tinh trang phong va cac yéu cau cia khach theo thoi gian thuc s& giup
nhan vién tiép nhan thong tin nhanh hon, giam sai s6t trong qué trinh phdi hop va nang
cao kha ning phan hoi d6i voi cac yéu cau phat sinh. Dong thoi, vao cac giai doan cao
diém du lich, khach san can bo tri nhan sy hop 1y, phan cong cong viéc pht hop voi khbi
luong thyc té nham giam ap luc cho nhan vién va bao dam ludn c6 nhan su san sang hd
tro khach hang khi can thiét.

Viéc thuc hién ddng bd cac giai phap trén s& gop phan nang cao téc do phuc vu,
cai thién kha nang phan hoi, tang tinh chu dong cua nhan vién va dap ung t6t hon nhu
cau cua khach luu tra. Qua d6, chat luong dich vu bu@)ng s€ duoc nang cao, gop phﬁn cai
thién muc do hai long ctuia khach hang va tang kha nang canh tranh cua TMS Hotel Da

Nang Beach trén thi truong luu tra.
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3.3.3 Gidi phap nang cao chdt lwgng co sé vt chdt va tién nghi phong nghi

Co so vat chat va tién nghi phong nghi 14 nhimg yéu té anh hudng tryc tiép dén
cam nhan cua khach hang trong qua trinh luu tri. Két qua khao sat & Chuong 2 cho thay
nhom tiéu chi “Phuong ti¢n hitu hinh” dat gia tri trung binh 4,18, 1a nhém dugc danh gia
cao nhat. Piéu nay phan anh co so vat chat cia TMS Hotel Da Nang Beach nhin chung
dap tng tot nhu cu ctia khach luu tra. Tuy nhién, dé duy tri loi thé canh tranh va nang
cao trai nghiém khach hang, khéach san van can tiép tuc hoan thién chét lugng co so vat
chat va tién nghi phong nghi.

Khach san can xay dung ké hoach kiém tra, bao tri va thay thé trang thiét bi theo
dinh ky nham han ché cac su cb phat sinh trong qué trinh sir dung. Bd phan budng can
phéi hop véi bo phan ki thuat kiém tra thuong xuyén hé théng dién, nudc, diéu hoa,
thiét bi vé sinh va cac trang thiét bi trong phong dé kip thoi stra chita hodc thay méi khi
can thiét. Viéc bao tri dinh ky khéng chi giup duy tri chit luong phong nghi ma con gop
phan bao dam tinh an toan va tién nghi cho khach hang.

Bén canh d6, khach san can bao dam déy du va dé)ng bo cac vat dung phuc vu
khach nhu khin tim, dd dung c nhan, nude udng va cac tién ich can thiét khac. B6 phan
budng nén ap dung danh muc kiém tra (checklist) trudc khi ban giao phong nham han
ché tinh trang thiéu vat dung hodc sai sot trong qua trinh phuc vu.

Ngoai viéc duy tri chit luong trang thiét bi hién c6, khach san ciing can tirng budc
cai thién khong gian luu tra theo hudng hién dai, tién nghi va phu hop voi xu hudng nghi
dudng hién nay. Viéc nang cip mot s6 hang muc ndi thit xudng cip, duy tri tiéu chuan
vé sinh va kiém tra chit luong phong truéc khi don khach s& gop phan nang cao trai
nghiém luu tra va cung ¢6 hinh anh chuyén nghiép cta khach san.

Viéc thuc hién tot cac giai phap trén s& gitip TMS Hotel Da Nang Beach duy tri
loi thé vé co s vat chat, nang cao chat lwong dich vu hitu hinh va dap ung t6t hon nhu
cau ngay cang cao cua khach luu tru.

3.3.4 Gidi phap nang cao chdt lwgng chim séc va hé tro khach hang

Chét luong cham soc va hd trg khach hang 13 yéu t6 anh hudng tryc tiép dén trai

nghiém luu tra va muc dd hai long cta khach hang tai khach san. Két qua khao sat ¢

Chuong 2 cho théy nhom tiéu chi “Su d@)ng cam” chi dat gia tri trung binh 3,54, phan
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anh mtrc d§ quan tam dén nhu cau riéng cua khach hang van chua that su ndi bat. Vi
vay, khach san can chi trong nang cao chat luong cham séc khach hang theo hudng ca
nhan héa dich vu, ting cuong kha ning thau hiéu va dap umg t6t hon nhu ciu cia timg
dbi tuong khach luu tra.

Trude hét, bd phan budng can ning cao kha ning ling nghe va ghi nhin nhu cau
ctia khach hang trong qua trinh phuc vu. Nhan vién can chu dong quan sat, tiép nhan
thong tin va hd tro khach mot cach kip thoi, dac biét ddi véi cac yéu cau dic biét lién
quan dén vé sinh phong, tién nghi st dung hodc théi quen luwu tri. Viée quan tdm dén
cac nhu ciu riéng s& giup khach hang cam nhan dugc sy chuyén nghiép va tan tam trong
qué trinh phuc vu.

Khach san cling nén tang cuong ca nhan hoéa dich vu thong qua viéc luu trir va
cap nhat thong tin vé s¢ thich, yéu cau dic biét hodc cac phan hdi trude do caa khach
hang. D6i voi khach luu tra dai ngdy, khach quéc té hoic khach quay lai nhiéu lan, bo
phan budng c6 thé chii dong chuan bj cac tién ich phi hop nhim nang cao trai nghiém
va tao su khéc biét trong chét luong phuc vu.

Bén canh d6, can xay dung co ché tiép nhan va xtr 1y phan hoi ciia khach hang
mdt cach nhanh chong va hiéu qua. Cac ¥ kién gop ¥, phan anh hodc phan nan can duoc
ghi nhan ddy du, chuyén dén bo phan lién quan va xir 1y trong thoi gian sém nhat nhim
han ché sy khong hai 10ng ctia khach luu tra. Viée thudng xuyén tong hop phan hdi ciing
gitip khach san kip thoi didu chinh nhitng diém con han ché trong qua trinh phuc vu.

Dé nang cao chat lugng chim séc khach hang, khach san cin t6 chirc cac chuong
trinh dao tao dinh ky vé k¥ ning giao tiép, k¥ ning ling nghe, tim 1y khach hang va ky
nang xtr 1y tinh hudng cho nhan vién bo phan budng. Qua d6 gitp nhan vién nang cao
su déng cam, ung xu linh hoat va tao dugc thién cam dbi vé6i khach hang trong subt thoi
gian luu tru.

Viéc thuc hién dong bd cac giai phap trén s& gop phan nang cao kha ning thau
hiéu va cham soéc khach hang, ci thién mic do hai long cua khach luu tra, dong thoi
nang cao hinh anh chuyén nghiép va chat luong dich vu cia TMS Hotel Da Nang Beach.
3.3.5 Gidi phap nang cao cong tac kiém tra va phéi hep gida cac bé phan

Két qua khao sat & Chuong 2 cho thay mot so tiéu chi thuoc nhém “Do tin cay”
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va “Kha niang dap ung” chua duoc khach hang danh gia cao. Piéu nay cho thiy chit
lugng phuc vu chua that su déng déu, viéc xir ly yéu cau cua khach d6i lac con cham va
su phéi hop giita cac bd phan chua dat hidu qua toi wu. Vi vdy, nang cao cong tac kiém
tra va ting cuong phdi hop giita cac bo phan 14 giai phap can thiét nham dam bao tinh
déng b0, han ché sai sot va nang cao chét lugng dich vu buéng.

Dé han ché sai sot trong qua trinh phuc phuy, khach san can xdy dung quy trinh
kiém tra phong chit ché& trudce khi ban giao cho khach luwu tri. Bo phin budng can thuc
hién kiém tra déy du cac tiéu chi vé vé sinh, trang thiét bi, vat dung va ti¢n nghi trong
phong theo checklist thong nhét cho timg ca 1am viée. Viée kiém tra can duoc thuc hién
ddi vai 100% phong trudce khi ban giao nham han ché tinh trang thiéu vat dung, hu hong
thiét bi hodc cac sai s6t anh hudng dén trai nghiém cta khach hang.

Cong tac giam sat chat lvong 1am viéc ctia nhan vién can duoc thue hién thuong
xuyén théng qua cic dot kiém tra dinh ky va kiém tra dot xuat. Két qua kiém tra can
dugc ghi nhan, danh gia va phan hoi kip thoi dé nhan vién khic phuc nhiing thiéu sot
trong qué trinh 1am viéc. Diéu ndy s& gdp phan nang cao tinh 6n dinh va do tin ciy cia
dich vu buéng.

Khach san ciing can ting cudng hiéu qua phdi hop gitta bo phan budng véi 18 tan,
k¥ thuat va cac bd phan lién quan. Thong tin vé tinh trang phong, yéu cau dic biét cua
khach hodc cac su ¢b phat sinh can duoc cap nhat va trao ddi kip thoi dé tranh cham tré
trong qué trinh phuc vu. Dé ning cao hiéu qua trao ddi thong tin, khach san co thé t6
chtrc cac budi hop ngin tir 5 d&én 10 phat trudc mdi ca lam viée va tmg dung phin mém
quan 1y khach san dé cap nhat tinh trang phong theo thdi gian thuec.

Viéc thuc hién dong bd cac giai phap trén s& gop phan giam thiéu sai sot trong
qua trinh phuc vy, nang cao tinh dong bo gitta cac bo phan, cai thién kha nang phan hoi
dbi v6i yéu cau cua khach hang va nang cao chat lugng dich vu budng tai TMS Hotel
Da Nang Beach.

3.4 Kién nghi
3.4.1 Poi vdi ban linh dao khach sgn TMS Hotel Da Nang Beach
Ban lanh dao khach san giir vai tro quan trong trong vi¢c dinh huéng va nang cao

chét luong dich vu bu@)ng. Vi vay, khach san can quan tam xay dung chién luoc phat
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trién phu hop, dong thoi tao diéu kién thuan loi cho bd phan budng nang cao hiéu qua
phuc vu khach hang. Bén canh do, khach san can chu trong dau tu vao cong tac dao tao
nguén nhan lyc, dac biét 1a k¥ nang nghiép vu, ngoai ngfr, giao tiép va xu ly tinh huéng
cho nhan vién bo phan budng nham ning cao tinh chuyén nghiép va kha ning dap ung
nhu cau cta khach luu tra. Déng tho1, ban 1anh dao nén tao moi truong lam vige tich cuc
va ¢ chinh sach dong vién phu hop dé ning cao tinh than trach nhiém va tinh chu dong
cua nhan vién trong qua trinh phuc vu.

Ngoai ra, khach san can tang cuong dau tu co s& vat chét, kiém tra va bao tri dinh
ky céc trang thiét bi trong phong nghi nham dam bao tinh déng bd va tién nghi cho khach
hang. Cong tac kiém tra, giam sat chat luong phuc vu va phdi hop gitra cac bd phan ciing
can duoc cha trong nham han ché sai sot va nang cao hiéu qua phuc vu khach luu tru.
Dong thoi, khach san nén ddy manh tng dung cong nghé trong quan 1y budng, quan tAm
nhiéu hon dén phan hoi va nhu cau thuc té cua khach hang dé kip thoi diéu chinh chét
luong dich vu phut hop. Diéu nay s& gop phan nang cao mirc d6 hai 1ong ctia khach hang
va tao nén tang cho su phat trién bén vimg cua khach san trong thdi gian toi.

3.4.2 Poi véi bg phdn buong

B6 phan buéng 1a b phan truc tiép anh huong dén chat luong luu tra va mue do
hai long cua khéach hang trong qua trinh st dung dich vu tai khach san. Vi vay, bo phan
budng can nang cao tinh than trach nhiém, tinh chuyén nghiép va su chu dong trong qua
trinh phuc vu nham déap Gng tt hon nhu ciu ngdy cang cao cia khach luu tri. Nhan vién
can thyc hién dang quy trinh phuc vy, dam bao vé sinh phong nghi, kiém tra day du vat
dung trudc khi ban giao phong va han ché céac sai sot phat sinh trong qua trinh phuc vu
khach hang.

Bén canh d6, b phan budng can ting cudng phdi hop va trao doi thong tin voi
cac bo phan lién quan nhu 1& tan, ki thuat va 4m thyc nham hd tro xir Iy yéu cau cia
khach nhanh chéng va hiéu qua hon. Pong thoi, nhan vién can chu dong lang nghe phan
hdi, quan tam dén nhu cau riéng cua khach hang va duy tri thai d0 phuc vu than thién,
nhiét tinh trong qua trinh 1am viéc. Ngoai ra, bd phan budng ciing nén tich cuc tham gia
céc khoa dao tao nghiép vu, k¥ ning giao tiép va xtr 1y tinh huéng dé nang cao chét lugng

phuc vu va cai thién trai nghiém luu tr cua khach hang trong thoi gian téi.
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KET LUAN

Trong bdi canh nganh du lich — khach san ngay cang phat trién va canh tranh
manh mé&, chét lugng dich vy buéng dong vai tro quan trong trong vi¢c nang cao trai
nghiém luu tra, mic d hai long ctia khach hang va hinh anh cta khéach san. Vi vay, dé
tai “Giai phap nang cao chét luong dich vu budng tai khach san TMS Hotel Da Nang
Beach” duoc thuc hién nhim nghién ctru va danh gia thyc trang chét lugng dich vu buéng
tai khach san. Thong qua viéc hé théng hoa co s¢ 1y luan va khao sat thuc té, khoa luan
cho thdy chét luong dich vu budng tai TMS Hotel Da Nang Beach nhin chung duoc
khéach hang danh gid tuong ddi tich cuc, dic biét & cac tiéu chi vé& co s& vat chit va su
dam bao trong phuc vu. Tuy nhién, van con ton tai mot sd han ché lién quan dén kha
ning dap Gng, tinh chu dong trong phuc vu, xir Iy yéu cau cua khach hang va sy dong
cam dbi voi nhu ciu riéng cua khach luu tra. Nhitng han ché nay xudt phat tir nhiéu
nguyén nhan nhu chét lugng ngudn nhan lyc chua dong déu, ap luc cong viée trong mua
cao diém, quy trinh phéi hop chua that sy hi¢u qua va co so vat chit chua duoc kiém tra,
nang cip thuong xuyén.

Tir nhitmg két qua nghién ctru dat duoc, khoa luan da dé xuit mot sd giai phap
nham nang cao chét luong dich vu bué)ng tai khach san TMS Hotel Da Nang Beach nhu
nang cao chat lwong ngudn nhan luc bd phan budng, cai thién kha nang dap img nhu cu
khach hang, ning cao chit luong co s& vit chat va tién nghi phong nghi, ting cudng
chim soc va hd trg khach hang, dong thdi nang cao cong tac kiém tra va phdi hop giira
cac bod phan trong khéach san. Bén canh do, khoéa luadn cling dua ra mot s6 kién nghi dbi
v6i ban 1anh dao khach san va bd phan budng nham hd trg qua trinh trién khai giai phap
mot cach hidu qua va phu hop vai diéu kién thyc té. Véi nhiing két qua nghién ciru da
dat duoc, dé tai ky vong s& gop phén nang cao chét luong dich vu buéng, cai thién trai
nghiém luu tra, ndng cao mrc dJ hai long cia khéach hang va tdng kha nidng canh tranh
ctia khach san trong thdi gian téi. Tuy nhién, do han ché vé thoi gian, kinh nghiém nghién
ctru va pham vi khao sat nén khoa luan kho tranh khoi nhiing thiéu sot nhat dinh va rat

mong nhan dugc nhiing ¥ kién dong gop dé dé tai duoc hoan thién hon.
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PHU LUC 1

KHAO SAT PANH GIA CHAT LUQNG DICH VU BUONG TAl
TMS HOTEL DA NANG BEACH
HOUSEKEEPING SERVICE QUALITY SURVEY AT TMS
HOTEL DA NANG BEACH

Xin chao / Hello / 2HESHM| | ZAICEIT 1 IREF

Xin chan thanh cam on Quy khach da st dung dich vu tai TMS Hotel Da Nang Beach.
Thank you for choosing TMS Hotel Da Nang Beach.

TMS Hotel Da Nang BeachE 0| &3l M A ZrAgHH C}

TMS Hotel Da Nang Beachz ZFIFBWVEEE, FRICHYNEITENET.

R 2E3E TMS Hotel Da Nang Beach.

Muc dich khao sat / Purpose of the Survey
Khao sat duoc thue hién nham thu thap y kién danh gia cua khach hang vé chét luong
dich vu buéng tai khach san, phuc vu cho nghién ctru hoc thuat va dé xuét giai phap
nang cao chét luong dich vu.
This survey is conducted to collect guest feedback on room service quality for
academic research and service improvement purposes.
Cam két bao mat / Confidentiality Statement
Moi thong tin cung cip s& dugc bao mat va chi sir dung cho muyc dich nghién ciru.
Khao sat khong thu thap thong tin ca nhan va thoi gian thye hién khoang 2—-3 pht.
All information provided will be kept confidential and used only for research purposes.
The survey does not collect personal information and takes approximately 2—3 minutes
to complete.
Vui long chon ngbn ngtr / Please select your language

o Tiéng Viét

o English
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Sau khi khach da chon ngon ngir khao sat s€ dan dén mau khao sat véi ngdn ngi

phu hop vé1 khach hang.
v' Mau khéo sat Tiéng Viét
PHAN 1: THONG TIN CHUNG

O

O

O

O

O

O

O

O

O

O

O

O

THONG TIN CHUNG CUA KHACH HANG

1. Gi6i tinh
o Nam
o N

2. Do tudi
o Dudi 18 tudi
o Tir 18 — 25 tudi
o Tir26 - 35 tudi
o Tir 36— 45 tudi
o Trén 45 tudi

3. Quéc tich

Viét Nam
Han quéc
Nhat Ban
Trung Qudc

Quéc gia khac: ...(Vui long ghi 1)

4. Muc dich Iuu tra

Du lich / Nghi dudng
Cong tac

Tham than

Khac: ...(Vui long ghi 10)

5. S6 1an luu tra tai khach san

Lan dau tién
Tu2 -3 lan

Trén 3 lan
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PHAN 2: BANG KHAO SAT PANH GIA CHAT LUONG DICH VU BUONG

DANH GIA CHAT LUONG DICH VU BUONG

Xin vui 10ng cho biét muc d6 dong ¥ ciia quy khach ddi voi cac nhan dinh dudi day
vé chat luong dich vu buéng tai TMS Hotel Da Nang Beach.

(1— Rdt khéng hai 1ong; 2— Khéng hai long; 3 — Trung binh; 4— Hai long; 5 — Hoan
toan hai long)

STT

Noi dung cau héi

I. Tinh hitu hinh (Nhém tiéu chi nay phan anh co
sG vt chat, trang thiét bi va hinh thirc phuc vu cua

bé phén buong.)

1 | Phong ngu sach s€ va gon gang.

2 | Trang thiét bj trong phong hoat dong tt.
3 | Db dung trong phong duoc bd tri day du.
4 | Khong gian phong tao cam gidc thoai mai.
. Nhan vién budng c6 dong phuc va tac

phong chuyén nghiép.

I1. B0 tin cay (Nhom tiéu chi nay phan anh mirc do

chinh xdc va én dinh trong qud trinh cung cdp dich

vu buong.)
1 | Phong dugc don ding thoi gian quy dinh.
Nhan vién thuc hién ding yéu cau cia
: khéach.
Céc vat dung trong phong luén dugc bo
3 sung day du khi can.
Dich vu buéng duoc thue hién 6n dinh va
) it sai sot.
. Céc van dé lién quan dén phong duogc xir

ly chinh xac.
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1. Kha nang dap ung (Nhom tiéu chi nay phan
anh mirc dé san sang hé tro va toc do phuc vu

khdch hang ciia nhdn vién bé phdn buong.)

Nhan vién phan hoi nhanh khi khach yéu

cau.

2 | Nhan vién san sang ho trg khach khi can.

3 | Céc yéu cau bo sung dugc xtr 1y kip thoi.

4 | Khach dé dang lién hé v6i bo phan budng.

Nhén vién chu dong ho tro khach trong

qua trinh luu tra.

IV. Su dam bao (Nhom tiéu chi nay phan danh kha
nang tao sy tin twong va an tam cho khdach hang

trong qud trinh sit dung dich vu buong.)

Nhan vién budng c6 thai do lich su va

than thién.

Nhan vién c0 tac phong phuc vu chuyén
nghiép.

3 | Nhan vién tao cam gidc an tam cho khach

Nhan vién c6 kha nang gidi quyét van dé

hop 1y.

Khach cam thdy an toan khi str dung dich

vu buong.

V. Su dong cam (Nhém tiéu chi ndy phan dnh su
quan tam va thdau hiéu khdch hang ciia nhdn vién

bé phdn budng.)

Nhén vién quan tdm dén nhu cau cia

khach.

2 | Nhan vién phuc vu véi thai do nhiét tinh.

3 | Nhan vién lang nghe y kién cua khach.
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4 Khach nhan dugc sy hd trg phu hop trong
qud trinh luu tra.

Nhan vién quan tam dén cac yéu cau riéng

cua khach.

PHAN KET: Y kién dong gop cua khach hang

Quy khach c6 gop ¥ ndo nhim nang cao chat luong dich vu budng tai khach san khong?
Lo1 cam on

Xin chan thanh cam on Quy khach da danh thoi gian tham gia khao sat.

Y kién dong gop cua Quy khach 13 co s& quan trong gitip nng cao chat luong dich vu
budng tai TMS Hotel Da Nang Beach.

Tran trong cam on!

v' Mau khéo sat Tiéng Anh
PART 1: GENERAL INFORMATION

GENERAL INFORMATION

1. Gender

o Male

o Female
2. Age

o Under 18
o 18-25
o 26-35
o 36-45
o Over 45
3. Nationality
o Vietnamese
o Korean

Japanese

O

o Chinese
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o American

o

Others...(Please Specity)

4. Purpose of stay

o Tourism

o Business trip

o Vacation / Leisure

5. Number of stays at the hotel

o First time

o 2-—3times

O

More than 3 times

PART 2: ROOM SERVICE QUALITY ASSESSMENT

room service quality at TMS Hotel Da Nang Beach.
(1- Highly dissatisfied; 2 — Dissatisfied; 3 — Neutral; 4 — Satisfied; 5 — Highly satisfied)

ROOM SERVICE QUALITY ASSESSMENT

Please indicate your level of agreement with the following statements regarding the

No. Survey Statements 1 2 3 4 5
I. Tangibles (This group reflects the facilities,
equipment, and appearance of the housekeeping
department.)
1 | The room is clean and tidy.
2 | Room equipment functions properly.
3 | Room amenities are fully provided.
4 | The room space is comfortable.
. Housekeeping staff have professional
appearance and uniforms.
I. Reliability (This group reflects the accuracy
and consistency of room service delivery.)
1 | The room is cleaned on schedule.
2 | Staff fulfill guests’ requests accurately.
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Room supplies are replenished when
3 needed.
Room service is provided consistently
‘ with few errors.
. Room-related problems are handled

properly.

Responsiveness (This group reflects the

willingness and speed of staff in assisting guests.)

1 | Staff respond quickly to guests’ requests.

5 Staff are willing to assist guests when
needed.

3 | Additional requests are handled promptly.

A Guests can easily contact the
housekeeping department.

. Staff proactively support guests during

their stay.

IV. Assurance (This group reflects the ability of

staff to create trust and confidence for guests.)

1 | Housekeeping staff are polite and friendly.
Staff demonstrate professional service

’ attitudes.

3 Staff make guests feel secure and
comfortable.
Staff are able to solve problems

) effectively.

. Guests feel safe when using room

Services.

V. Empathy (This group reflects the care and

understanding shown by housekeeping staff
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toward guests.)

1 | Staff pay attention to guests’ needs.

2 | Staff serve guests enthusiastically.

Staff listen to guests’ opinions and
feedback.

Guests receive appropriate support during

their stay.

5 | Staff care about guests’ personal requests.

FINAL SECTION: Customer feedback

Do you have any suggestions to improve the room service quality at the hotel?
Thank you

Thank you for taking the time to complete this survey.

Your feedback is valuable in improving room service quality at TMS Hotel Da Nang
Beach.

Sincerely thank you!
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PHU LUC 2

Dau thoi Ho va Tén Gidi bo Quoc Muc dich S0 lan luu tri H H H H H T T T T T D D D D D D D D D D D D D D D
gian tinh tudi Tich Tuu tra tai khach san H H H H H C C C C © U U U U U B B B B B © © © © ©
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 8 4 5 1 2 5 4 5] 1 2 3 4 B
10/04/202 Nguyén Nam 18- Viét Du lich / Lan dau tién 4 4 5 4 5 4 4 3 4 3 3 4 2 4 3 5 4 4 4 5 4 4 4 4 2
608:02 Minh Anh 25 Nam Nghi dudng
10/04/202 Tran Qudc Nam 26— Viét Du lich / Tu 2 -3 lan 5 5 3 5 4 5 3 4 3 4 4 3 3 2 2 4 3 5 2 3 3 3 2 3 3
608:06 Huy 35 Nam Nghi dudng
10/04/202 | L& Hoang Nir 18- | Viet Cong tac Lan dau tién 4 3 5 3 5 3 5 2 5 2 2 5 4 4 3 5 5 3 4 5 5 5 4 5 2
608:11 Nam 25 Nam
10/04/202 Pham Gia Nir 26— Viét Du lich / Trén 3 lan 5 4 5 4 5 4 4 3 4 3 3 4 2 5 4 5 4 4 4 5 4 4 5 4 4
608:19 Han 35 | Nam Nghi dudng
10/04/202 V6 Khanh Nam 36— Viét Nghi dudng Tu 2 -3 lan 4 5 3 5 3 5 3 5 3 5 5 3 3 2 2 3 3 5 2 3 3 3 2 2 3
608:25 Linh 45 Nam
10/04/202 Ding Nam 26— Viét Du lich / Lan diu tién 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 3 4 4 4 3 5 4 4 4 3 2
608:33 Thanh 35 Nam Nghi dudng
Tung
10/04/202 Bui Ngoc Nir 18- Viét Cong tac Tur 2—3 lan 4 5 4 2 5 3 2 3 2 2 2 2 2 4 3 4 2 2 3 5 2 2 4 4 3
608:41 Mai 25 Nam
10/04/202 Huynh Gia Nam 26— Viét Du lich / Lan dau tién 5 3 3 5 4 4 5 4 5 3 3 5 3 3 2 3 5 5 2 3 5 5 3 3 4
6 08:49 Bao 35 Nam Nghi dudng
10/04/202 P& Minh Nam 36— Viét Tham than Trén 3 lan 4 4 5 4 5 5 4 2 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 5 4 4 5 5 5
608:54 Khang 45 Nam
10/04/202 Nguyén Nir 26— Viét Du lich / Tur 2—3 lan 4 5 4 3 5 4 3 5 3 2 2 3 2 4 3 4 3 3 4 5 3 3 4 2 2
609:02 Hai Yén 35 Nam Nghi dudng
10/04/202 Tran Tuan Nam 18- Viét Cong tac Lan dau tién 5 4 4 4 4 2 4 3 4 5 5 4 3 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3
609:09 Kiét 25 Nam
10/04/202 Ly Thanh N 26— Viét Nghi dudng Tir2-3 lan 4 2 5 5 2 5 5 4 2 3 3 2 5 5 4 5 5 5 5 5 2 5 5 5 2
609:15 Trac 35 Nam
10/04/202 Phan Nhat Nam 36— Viét Du lich / Trén 3 lan 4 5 4 4 5 4 4 3 5 4 4 5 2 4 3 4 4 4 3 5 5 4 4 3 3
609:22 Minh 45 | Nam Nghi dudng
10/04/202 HO DPtrc Nam 26— Viét Cong tac Lan dau tién 5 4 5 5 4 3 5 4 4 2 2 4 3 5 4 5 5 5 4 5 4 5 5 4 2
609:29 Anh 35 Nam
10/04/202 Mai Quynh N Trén Viét Du lich / Tir2-3 lan 4 3 4 3 3 5 3 2 3 5 5 3 4 3 2 4 3 3 3 4 3 3 3 2 4
609:36 Nhu 45 | Nam Nghi dudng
10/04/202 John Smith Nam 26— Anh Nghi dudng Lan dau tién 3 5 5 4 5 4 4 5 4 3 3 4 2 5 4 5 4 4 5 5 4 4 5 4 3
609:42 35
10/04/202 Emma N 18- Anh Du lich / Tir2-3 lan 5 4 4 5 4 5 5 3 2 4 4 2 3 3 2 4 5 5 3 4 2 5 3 5 2
609:49 Johnson 25 Nghi dudng
10/04/202 Michael Nam 26— My Cong tac Lan dau tién 4 5 3 4 5 3 4 4 5 2 2 5 5 2 2 3 4 4 2 3 5 4 2 3 3
609:55 Brown 35
10/04/202 Olivia Nam 36— My Du lich / Trén 3 lan 5 3 4 3 3 4 3 3 4 5 5 4 2 4 3 4 3 3 4 5 4 3 4 4 4
610:03 Davis 45 Nghi dudng
10/04/202 William N 26— Canada Nghi dudng Tir 2 -3 lan 5 4 4 5 4 5 5 4 3 3 3 3 3 4 3 4 5 5 4 5 3 5 4 2 5
610:11 Wilson 35
10/04/202 Sophia Nam 18- buc Du lich / Lan dau tién 2 5 4 4 5 4 4 2 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 5 4 4 4 5 2
610:18 Miller 25 Nghi dudng
10/04/202 James Nam 26— Phap Cong tac Tur 2 -3 lan 5 4 4 5 4 3 3 5 2 2 2 2 2 4 3 4 3 5 3 4 2 3 4 3 3
610:25 Taylor 35
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10/04/202 | Charlotte Nir 36- [ Y Du lich / Lan dau tién 3 5 4 4 3 5 5 5 5 3
610:33 Anderson 45 Nghi dudng
10/04/202 Benjamin Nam 26— Ha Lan Nghi dudng Trén 3 lan 4 3 5 2 4 4 3 3 4 5
610:41 Thomas 35
10/04/202 Amelia Nir 18- Tay Du lich / Tu 2 -3 lan 2 4 4 5 3 3 4 4 3 2
610:48 Jackson 25 Ban Nghi dudng
Nha
10/04/202 | Daniel Nam 26- | Uc Cong tac Lan dau tién 5 5 2 4 4 4 2 2 4 3
610:55 White 35
10/04/202 Isabella Nir Trén Thuy Du lich / Tir2-3 lan 4 4 5 3 2 2 5 5 2 4
615:02 Harris 45 St Nghi dudng
10/04/202 Alexander Nam 36— Thuy Tham than Trén 3 lan 3 5 4 5 5 5 3 3 5 2
615:09 Martin 45 Dién
10/04/202 | Mia Nam | 26- | NaUy Du lich / Lan dau tién 5 3 3 4 3 4 4 4 4 3
615:15 Thompson 35 Nghi dudng
10/04/202 | Henry Nit 18- | My Nghi dudng T2 -3 lan 4 4 5 5 4 3 2 2 3 5
615:22 Garcia 25
10/04/202 Evelyn Nam 26— buc Cong tac Lan dau tién 5 5 4 4 3 4 5 5 4 2
615:29 Martinez 35
10/04/202 Lucas Nam 36— Anh Du lich / Trén 3 lan 4 5 5 3 4 2 3 3 2 3
615:36 Robinson 45 Nghi dudng
10/04/202 | Harper N 26— Canada | Nghidudng T2 -3 lan 3 4 4 4 2 5 4 4 5 4
615:43 Clark 35
10/04/202 | Ethan Nam 18- | Phap Du lich / Lan dau tién 4 5 3 2 5 4 2 2 4 2
615:50 Rodriguez 25 Nghi dudng
10/04/202 Ava Lewis Nir 26— My Cong tac Tir2-3 lan 5 4 4 5 3 3 5 5 3 3
615:57 35
10/04/202 Liam Lee Nam 36— Uc Du lich / Lan dau tién 4 3 5 4 4 4 3 3 4 2
616:05 45 Nghi dudng
10/04/202 Noah Nam 26— Y Nghi dudng Trén 3 lan 5 4 4 3 3 2 4 4 2 3
616:12 Walker 35
10/04/202 Chloe Hall N 18- Ha Lan Du lich / Tir2-3 lan 4 5 5 4 4 5 2 2 5 4
616:20 25 Nghi dudng
10/04/202 Mason Nam 26— Thyy Cong tac Lan dau tién 3 5 4 5 2 4 5 5 4 2
616:28 Allen 35 Dbién
10/04/202 Grace N Trén Na Uy Du lich / Tir2-3 lan 5 4 3 4 5 3 3 3 3 3
616:35 Young 45 Nghi dudng
10/04/202 Logan Nam 36— Tay Tham than Trén 3 lan 4 5 5 3 3 4 4 4 4 2
616:42 King 45 Ban
Nha
10/04/202 Emily N 26— buc Du lich / Lan dau tién 5 4 4 5 4 2 2 2 3 3
616:51 Wright 35 Nghi dudng
11/04/202 Jacob Scott Nam 18- My Nghi dudng Tir2-3 lan 4 5 3 4 3 5 5 5 5 4
608:04 25
11/04/202 Sofia Nam 26— Canada Cong tac Lan dau tién 3 3 4 3 4 4 3 3 4 2
608:11 Green 35
11/04/202 David N 36— Anh Du lich / Trén 3 lan 5 4 5 4 2 3 4 4 3 3
608:18 Adams 45 Nghi dudng
11/04/202 Kim Min Nam 26— Har] Nghi dudng Tir2-3 lan 4 5 4 5 5 4 2 2 4 2
608:25 Joon 35 Quoc
11/04/202 Lee Seo Nir 18- Hér] Du lich / Lan dau tién 5 4 5 4 3 2 5 5 3 3
608:32 Yeon 25 Qudc Nghi dudng
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11/04/202 Park Ji Nam 26— Héq Cong tac Tir2-3 lan 4 5 4 3 4 5 3 3 5 4
608:39 Hoon 35 Quoc

11/04/202 Choi Min Nam 36— Héq Du lich/ Lan dAu tién 3 4 3 5 3 4 4 4 4 2
608:46 Seo 45 Quoc Nghi dudng

11/04/202 Jung Woo N 26— Hér] Nghi dudng Trén 3 lan 5 3 5 4 4 3 2 2 3 3
608:53 Jin 35 Qudc

11/04/202 Han So Nam 18- Hér] Du lich / Tu 2 -3 lan 4 5 4 3 2 4 5 5 4 2
609:01 Young 25 Quoc Nghi dudng

11/04/202 Kang Nam 26— Han Cong tac Lan dau tién 5 4 5 4 5 3 3 3 3 3
609:08 Hyun Woo 35 Quoc

11/04/202 Yoo Ji Eun Nir Trén Han Du lich / Tu 2 -3 lan 4 5 4 2 3 5 4 4 5 4
609:15 45 Quoc Nghi dudng

11/04/202 Shin Tae Nam 36— Han Tham than Trén 3 lan 2 4 2 5 4 4 2 2 4 2
609:22 Hyun 45 Quoc

11/04/202 Lim Hae Nir 26— Han Du lich / Lan dau tién 5 5 4 4 3 3 3 3 3 3
609:29 Rin 35 Quoc Nghi dudng

11/04/202 Kato Nam 18- Nhat Nghi dudng Tir2-3 lan 4 4 5 3 4 4 4 4 4 2
609:36 Haruki 25 Ban

11/04/202 | Saito Yuna Nir 26— | Nhat Céng tac Lan dau tién 5 2 3 4 2 3 2 2 3 3
609:43 35 Ban

11/04/202 Tanaka Nam 36— Nhat Du lich / Trén 3 lan 3 5 4 5 5 5 3 3 5 4
609:50 Ren 45 Ban Nghi dudng

11/04/202 Suzuki Nam 26— Nhat Nghi dudng Tur 2 -3 lan 4 4 5 4 3 4 4 4 4 2
609:57 Mei 35 Ban

11/04/202 | Yamamoto Nir 18- | Nhat Du lich / Lan dau tién 5 5 4 3 4 3 2 3 3 3
610:04 Kaito 25 Ban Nghi dudng

11/04/202 Nakamura Nam 26— Nhat Cong tac Tir2-3lan 4 3 3 4 3 4 3 4 4 2
610:11 Aoi 35 Ban

11/04/202 Kobayashi N Trén Nhat Du lich / Lan dau tién 5 4 4 5 4 3 4 3 3 3
610:18 Sora 45 Ban Nghi dudng

11/04/202 Ito Hana Nam 36— Nhat Nghi dudng Trén 3 lan 4 5 5 4 2 5 3 4 5 4
610:25 45 Ban

11/04/202 Takahashi N 26— Nhat Du lich / Tir2-3 lan 3 4 4 3 5 4 4 3 4 2
610:32 Yuki 35 Ban Nghi dudng

11/04/202 Watanabe Nam 18- Nhat Cong tac Lan dau tién 5 5 5 4 3 3 3 4 3 3
610:40 Mio 25 Ban

11/04/202 Chen Wei Nam 26— Trung Du lich / Tir2-3 lan 4 4 4 2 4 4 4 3 4 2
610:48 35 Qudc Nghi dudng

11/04/202 Li Na N 36— Trung Tham than Trén 3 lan 5 5 3 5 3 3 3 4 3 3
610:56 45 Qudc

11/04/202 Wang Hao Nam 26— Trung Du lich / Lan dau tién 4 3 5 4 4 5 4 3 5 4
615:03 35 Qudc Nghi dudng

11/04/202 Zhang Rui N 18- Trung Nghi dudng Tir2-3 lan 3 4 4 3 2 4 3 4 4 2
615:10 25 Qudc

11/04/202 Liu Yan Nam 26— Trung Cong tac Lan dau tién 5 5 3 4 5 3 4 3 3 3
615:17 35 Qudc

11/04/202 Zhao Ming Nam Trén Trung Du lich / Trén 3 lan 4 4 4 5 3 4 3 4 4 2
615:24 45 Qudc Nghi dudng

11/04/202 Sun Jie N 36— Trung Nghi dudng Tir2-3 lan 5 5 5 4 4 3 4 3 3 3
615:31 45 Quoc

11/04/202 Wu Xin Nam 26— Trung Du lich / Lan dau tién 4 4 4 3 3 5 3 4 5 2
615:39 35 Qudc Nghi dudng
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11/04/202 | Xu Lei Nir 18- | Trung Cong tac Tu 2 -3 lan 2 5 2 4 4 4 4 3 4 3
615:46 25 Quéc
11/04/202 | Huang Lin Nam [ 26- | Trung Du lich / Lan dau tién 5 4 5 2 3 3 3 4 3 2
615:53 35 Quéc Nghi dudng
11/04/202 | Martin Nam | Dué | Puc Nghi dudng Trén 3 lan 4 5 4 5 4 4 3 3 4 3
616:02 Keller i18
11/04/202 | Sophie Nir 36- | Phap Du lich / Tu 2 -3 lan 3 4 3 4 3 3 3 4 3 2
616:09 Laurent 45 Nghi dudng
11/04/202 | Andrew Nam 26- | My Cong tac Lan dau tién 4 5 4 3 4 5 3 3 5 3
616:17 Cooper 35
11/04/202 | Natalie Nir Tren | Uc Du lich / Tu 2 -3 lan 5 4 5 4 3 4 3 3 4 2
616:25 Evans 45 Nghi dudng
11/04/202 | Jonathan Nam | 18- | Anh Tham than Trén 3 lan 4 5 4 5 4 3 3 3 3 2
616:32 Baker 25
11/04/202 | Clara Nam [ 26— | bic Du lich / Lan dau tién 5 4 3 4 3 4 3 3 4 2
616:40 Fischer 35 Nghi dudng
11/04/202 | Robert Nit Dud | Canada | Nghidudng T2 -3 lan 4 5 4 3 5 3 3 3 4 2
616:49 Murphy i18
11/04/202 | Elena Nam | Dus | Y Céng tac Lan dau tién 5 5 5 4 3 5 3 3 4 2
616:56 Rossi i18
B X <A N
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