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LOI CAM ON

Nhitng ndm thang dugc hoc tap va rén luyén dudi mai truong Pai hoc
khong chi trang bi cho em nhiing tri thirc chuyén nganh quy bau, ma con la hanh
trinh giup em trudng thanh, dinh hinh tu duy va ban linh cta ban than. Khoa luan
tot nghiép nay chinh 1a ddu mdc y nghia khép lai ching dudng thanh xuén tuoi
dep do trén giang duong.

Loi dau tién, em xin chan thanh gtri 161 cam on dén Ban Giam hiéu, cung toan
thé quy thdy, co gido Truong Pai hoc Kién trac Pa Ning, dic biét 1a cac thay, co
thugc Khoa Du lich - Nganh Quan tri khach san. Trong sut thoi gian qua, quy thay
c0 da tan tinh truyén dat kién thirc, khoi 201 niém dam mé va tao moi diéu kién thuan
loi nhat dé em duoc hoc tap, trai nghiém trong mot moi trudng chuyén nghiép.

Pic biét, em xin bay to long biét on sau sac nhat dén co ThS. Nguyén Thi Bao
Uyén - Giang vién hudéng dan truc tiép ctia em. Trong sudt qua trinh trién khai dé tai,
cd di ludn danh thoi gian lang nghe, kién nhan dinh huéng va dua ra nhing 10i
khuyén, nhan xét chuyén mon vo cung quy gia. Su nghiém tic trong khoa hoc cung
sy tan tam, dong vién cua c6 chinh 1a dong luc to 16n giip em vugt qua nhitng kho
khin dé hoan thién khoéa luan nay mot cach chinh chu nhat.

Em ciing xin tran trong cdm on Ban Gidm ddc cung tap thé cac anh, chi
can b nhan vién tai khach san Novotel Danang Premier Han River. Khodng thoi
gian thyc tip tai quy khach san dd gitp em budc ra khoi nhitng trang 1y thuyét
dé truc tiép trai nghiém nhip sdng thuc té ctia nganh dich vu luu tra. Sy chi dan
tan tinh, long kién nhan va tinh than trach nhiém ctia cic anh chi khong chi giup
em nang cao k¥ niang nghé nghiép, ma con giup em hiéu rang chéat lugng dich vu
dinh cao d6i khi dwoc kién tao tir chinh su tin tAm trong nhirng chi tiét nho nhat.
Nhitng trai nghiém thyc té nay sé& 13 hanh trang vo gia theo em trong sudt ching
duong su nghiép tuong lai.

Du d3 danh nhiéu tAm huyét va nd lyc dé hoan thanh bai nghién ctru véi tinh
than nghiém thc nhat, song do gidi han vé mit kién thtrc va kinh nghiém, khoéa luan
kho tranh khoi nhiing thiéu sét nhat dinh. Em rat mong nhan duoc nhing ¥ kién déng
gop, chi dan quy bau tir quy thay, co trong Hoi dong dé bai 1am ctia em dugc hoan

thién va toan dién hon.



Em xin kinh chuc quy thay, c¢6 gido cung cic anh, chi tai khach san Novotel
Danang Premier Han River luon ddi dao stre khoe, hanh phuc va gat hai dugc nhiéu

thanh cong trong su nghiép. Em xin chan thanh cam on!



PHAN MO DAU

1. Ly do chon dé tai

Trong chién lugc phat trién kinh té - x3 hdi ctiia Viét Nam, du lich duogc xé4c dinh
1a nganh kinh té miii nhon, dong gbp ty trong ngay cang 16n vao tong san pham qudc
ndi. La mot thanh phan tat yéu va khong thé tach roi ciia nganh du lich, hoat dong
kinh doanh khach san chiu trach nhiém cung ing ha t::ing lyu trt va dich vu phu tro,
quyét dinh dén kha ning thu hat va giir chan du khach tai cac diém dén. Trong boi
canh canh tranh toan ciu, sy phat trién ciia hé thong khach san khong chi ding lai
& viéc mo rong quy mo sd lugng phong ma dich chuyén trong tim sang viéc ning
cao gia tri trdi nghiém cua khéach hang.

DP6i v6i mot doanh nghi¢p khach san, dich vu luu tra cAu thanh hoat dong kinh
doanh cot 151, 1a ngudn tao doanh thu va loi nhuan chil yéu. Khac voi cac san pham
hang hoa thong thudng, chét luong dich vu luu tri mang dic tinh vo hinh, khong
d6ng nhat va co sy tham gia truc tiép ctia khach hang vao quy trinh cung timg. Do d6,
viéc kiém soat va khong nglng hoan thién chat luong dich vu luu tri 14 yéu cau cbt
16i dé doanh nghiép khang dinh uy tin thuong hiéu trén thi truong.

Khach san Novotel Danang Premier Han River, dudi quyén quan 1y cua tap
doan Accor, 1a mot trong nhiing co s& luu tra 5 sao ¢6 vi thé tai Pa Ne:mg. Mac du so
hitu loi thé vé vi tri dia 1y, ha ting k¥ thuat hién dai va ghi nhan két qua tang truong
doanh thu trong giai doan 2023 - 2025, hoat dong cung tng dich vu luu tra tai khach
san van con ton tai nhitng han ché nhat dinh. Vo cac giai doan cao diém du lich, su
gia ting dot bién vé cong suét sir dung phong di giy 4p luc 1én quy trinh don tiép,
thoi gian ban giao phong va tinh dong déu trong thai do phuc vu ctia nhan vién, dan
dén nhirg phan hoi chua tich cyc tir phia khach hang.

Chinh vi vay, d6 13 1y do em chon d¢ tai nghién ctru “Giai phap nang cao chat
lugng dich vu luu tra tai khach san Novotel Danang Premier Han River” v4i mong
mudn phan tich, danh gia tinh hinh hién tai, tir d6 d¢ xudt cac giai phap thuc té nham
nang cao chat lugng dich vu luu tra va trai nghi¢m cua khach hang. Gia tang loi thé
canh tranh cho khach san trong thi trudng du lich & Pa Ning. Gép phan vao su phat
trién bén vitng va khing dinh thuong hiéu ctia Novotel Danang Premier Han River

trong thoi gian sap ti.



2. Muc dich nghién ciru

Hé thong hoa co so 1y luan vé chat luong dich vu va cac tiéu chi danh gia dich
vu trong linh vuc khach san.

Danh gia thyuc trang nang cao chét lugng dich vu luu tra tai khach san Novotel
Danang Premier Han River.

Dé xuat mot sb giai phap kha thi nham nang cao chat lwong dich vu luu try,
g6p phan cing cb uy tin thwong hiéu cua khach san Novotel Danang Premier Han
River.

3. Pdi twong va pham vi nghién ciru

Déi tuong nghién ctru la chét luong dich vu ctia bg phan Iuu tra thudc Novotel
Danang Premier Han River.

Pham vi khong gian: Novotel Danang Premier Han River.

Pham vi thoi gian: Cac dit liéu thir cp/so cap duoc thu thap tir nim 2023-2025.

4. Phuong phap nghién ciru

Nghién ctru tai liéu: Tham khéo céc 1y thuyét va mo hinh va tiéu chi danh gia
chat luong dich vu trong kinh doanh dich vy luu trd.

Phuong phéap khdo sat: Quan sét thuc té, khao sat khach hang,...vé chat luong
dich vu Iuu tra tai khach san Novotel Danang Premier Han River.

5. B6 cuc ndi dung

Nghién ctru bao gdm 3 ndi dung chinh:

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

Chuong 2: Thyc trang chit luong dich vu luu tru tai khach san Novotel Danang
Premier Han River

Chuong 3: Giai phap nang cao chét lugng dich vu luu trd tai khach san Novotel

Danang Premier Han River



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

1.1. Téng quan vé kinh doanh khéch san

1.1.1. Khai niém vé khach san va kinh doanh khach san

Cung véi sy phat trién ctia hoat dong du lich, nhu cau luu tra cua khach ngay
cang ting ca vé thoi gian va chat lugng dich vu. Dé dap tng nhu cau d6 ciing nhu gia
tdng doanh thu va lgi nhuan, cic co sé luu tra bit dau mo rong thém dich vu an uéng
phuc vu khach luu tra. Tt day, khai ni¢ém kinh doanh khach san khong con chi gidi
han & hoat dong cho thué budng nga ma dugc mo rong thanh hoat dong cung cép cic
dich vu dap tng nhu cau nghi ngoi va in udng cta khach tir noi khac dén.

Trong bbi canh kinh té - xd hdi ngay cang phat trién, mirc song ciia con ngudi
dugc nang cao va dong co du lich ngay cang da dang, nhu cau cta khach du lich ciing
tré nén phong phu hon. Khach khéng chi c6 nhu cau nghi dudng ma con mong muébn
duoc giai tri, cham soc strc khoe, t6 chirc hoi nghi, kham pha va trai nghiém cac dich
vu tién ich khac trong thoi gian luu tri. Diéu nay thuc ddy cac doanh nghiép khach
san khong ngimg mé rong quy mé va ning cao chat luong dich vu.

Khai niém kinh doanh khach san ngay nay khong chi bao gom dich vu luu tra
va in ubng ma con bao gdm nhiéu dich vu bo sung nhu giat 13, hoi nghi, thé thao,
cham soc suc khoe, giai tri va cac dich vu hd trg khac. Su mo rong nay phan anh xu
huéng tat yéu ciia nganh du lich, khi khach san tré thanh mot t6 hop dich vu tong
hop, dap Gmg toan dién nhu cau nghi ngoi, tiéu dung va trai nghiém cua khach hang
trong thoi gian luu tra.

Tir cac quan diém trén c6 thé hiéu rang, kinh doanh khéach san 1a hoat dong kinh
doanh cua cac co s6 luu tra du lich thong qua viée cung cap dich vu luu tra, in udng
va cac dich vu bd sung nham dap g nhu cau luu tra tam thoi, nghi ngoi va tiéu ding
ctia khach hang, dong thoi hudng téi muc tiéu sinh loi cho doanh nghiép. Khai niém
nay vira phan anh sy phat trién ctia nganh du lich, vira thé hién sy thich tmg ctia khach
san trudc nhu cau ngay cang da dang va phong phii ciia xa hoi hién dai.

1.1.2. Pic diém ciia Kinh doanh khach san

Theo PGS TS Nguyén Vin Manh va TS Hoang Thi Lan Huong trong cudn gido
trinh “Quan tri kinh doanh khach san 2013” d3 néu rd dic diém hoat dong kinh doanh

khach san nhu sau:



Mot 1a, kinh doanh khach san phu thudc vao céc tai nguyén tai cac diém du lich.
Kinh doanh khéach san chi c6 thé hinh thanh va phat trién tai nhiing noi c6 ngudn tai
nguyén du lich. Bgi day chinh 1a dong co chinh dé thuc day hoat dong du lich, tao ra
nhu cau luu tra, st dung cac san pham dich vu bd sung va ddy chinh 13 hoat dong cta
khach san. Ngoai ra dbi tuong khach hang chinh cua khach san 1a khach du lich. Nhu
vay, viéc lya chon dia diém xay dung cling nhu quy mo céc san phém di kéem cuia mot
khéch san déu phu thudc vao muc do giau co6 cua ngué)n tai nguyén du lich nhét dinh
tai moi dia phuong dé c6 nhitng chién lugc va ké hoach phat trién phu hop.

Hai 1, kinh doanh khach san doi hoi dung luong vén dau tu 16n. Pidu nay kha
dé hiéu, boi 18 viéc xay dung mot khach san thi s€ lién quan dén dat dai va cac nguén
nguyén vat lidu dé xdy dung co so ha tang thuong co chi phi rat cao. Ngoai ra, viéc
lua chon dau tu vi tri dia 1y cua khéach san va quy mo cua co so ha tﬁng vat chat k¥
thuat cling nhu hé théng trang thiét bi cho khach san tac dong ty 1¢ thuan voi chit
luong cua khach san. Nghia 1a mdt don vi khach san ¢6 vi tri mat tién thuan loi vé
giao thong, quy mo dat dai rong 16n, hé thong co so ha ting k¥ thuat cling nhu trang
thiét bi cang hién dai va dit tién thi th hang cta khach san d6 cang cao. Chinh vi
vay, hoat dong kinh doanh khach san doi héi mot nguén von dau tu 16n.

Ba 14, kinh doanh khach san doi hoi dung luong lao dong truc tiép tuong ddi
16n. Hoat dong kinh doanh khach san chu yéu mang tinh chat phuc vu va su phuc vu
nay chua thé ndo co gi6i hoa dugc. Va sy phuc vu nay hoat dong 24/24 gio dé dap
g nhu cau cua khach hang, véi quy thoi gian rong nhu vay két hop nguoi lao dong
trong khéch san c6 trinh do chuyén moén cao, khé khoé khan trong viéc linh dong vi tri
cong viéc. Vi vay, doi héi moét luc luong lao dong truc tiép 16n dé dap ung hoat dong
kinh doanh ctia khach san. Chinh dic diém nay da gay kho khan trong cong tac cta
céc nha quan tri, 1am sao dé giam thiéu thap nhat chi phi lao dong ma van dap mg
duoc hoat dong kinh doanh dién ra binh thudng. Ngoai ra, nd con khé khin ca trong
cong tac tuyén dung, lwa chon va phan bo ngudn nhan luc trong khach san.

Bén 13, kinh doanh khéch san mang tinh quy luat. Hoat dong kinh doanh khach
san luon chiu sy tac dong ctia mot s6 nhan td cling nhu cac quy luat ty nhién, quy luat
kinh té - xa hoi, quy luat tm 1y cua con nguoi... Vi duy, su tac dong cua quy luat tu
nhién: Viéc cac tai nguyén du lich chiu sy tdc dong cua khi hau va thoi tiét, cu thé

nhu du lich tai Hué thudng dong khach vao mua xuén va ha, tréi lai thi cudi thu va



d6ng lai kha it khach, diéu nay c lip di 1ap lai hing nim nén cac nha quan Iy s& biét
dugc tinh quy luat va c6 nhitng ké hoach phu hop. Du chiu su chi phdi cua quy luat
nao di nira thi no6 cling c6 nhitng tdc dong tich cuc va tiéu cuc, viéc cia cac nha quan
trj 12 1am sao dé phat huy hét nhirng tac dong tich cuc va han ché tiéu cuc, dong thoi
qua d6 cho thiy hoat dong kinh doanh khach san khong chi phu thudc vao tai nguyén
du lich, ngudn vén, con nguoi hay cac quy ludt ma con chiu su tic dong manh mé
cua cac nha quan tri.

1.1.3. Y nghia ciia kinh doanh khéch san déi véi sw phat trién kinh té
xa hoi

a. Vé kinh té

Kinh doanh khach san 1a mdt bd phan quan trong trong nganh du lich, c6 mbi
quan hé chat ché va tac dong qua lai vdi su phat trién cta du lich. Su phat trién cia
kinh doanh khach san gép phan thuc ddy hoat dong du lich, déng thoi su gia ting cua
khach du lich ciing tao diéu kién cho linh vuc nay phat trién manh ma.

Trudc hét, kinh doanh khach san gop phan lam tang tong san pham quéc noi
(GDP) thong qua viéc thu hat va phan phéi lai ngudn chi tiéu cia khach du lich. Khi
khéch du lich ¢én mot diém dén, ho st dung cac dich vu luu tra, an uéng va dich vu
bd sung, tir 6 1am phat sinh dong tién tir nhiéu khu vue khac nhau d6 vé dia phuong.
Diéu nay gop phan thic diy sy ludn chuyén cta dong tién trong nén kinh té va tao ra
hiéu tung lan toa tich cuc.

Bén canh d6, kinh doanh khach san con gop phan thu hat ngudn von dau tu
trong va ngoai nudc. V&i kha nang sinh loi cao, linh vuc nay da thu hat nhiéu nha
dau tu 1on tham gia, dac biét 1a cac du an khach san cao cép tai cac trung tdm du lich
phat trién. Viéc gia ting dau tu khong chi giup mé rong quy mo hoat dong ma con
g6p phan nang cao chat lwong co s& ha ting du lich.

Ngodi ra, cac co s& luu tra du lich con déng vai tro 13 cau ndi tiéu thu san pham
ctia nhidu nganh kinh té khac nhu nong nghiép, cong nghiép thuc pham, tha cong my
ngh¢, giao thong van tai va dich vu tai chinh. Nho d6, sy phat trién cua kinh doanh
khéch san kéo theo sy phat trién cua nhiéu nganh lién quan, tao nén méi lién két chat
ché trong nén kinh té.

MJdt y nghia quan trong khéc 1a tao viéc lam cho nguoi lao dong. Do dac thu su

dung nhiéu lao dong truc tiép, kinh doanh khach san gop phan giai quyét viéc 1am



cho mot bd phan 16n nguoi lao dong. Pong thoi, thong qua hiéu tmg lan téa, linh vuc
nay con tao ra nhiéu viéc lam gian tiép trong cac nganh lién quan, gép phan 6n dinh
doi séng xa hoi.

Tuy nhién, d6i vdi cac qubc gia dang phét trién, viéc phét trién kinh doanh khach
san ciing can duoc dinh huéng va quan 1y hop 1. Néu phat trién qua nhanh, thiéu quy
hoach c6 thé dan dén nhimg tac dong tiéu cyc vé kinh té nhu 1ang phi ngudn e hoic
mat cin ddi trong phat trién.

b. Vé x& hoi

Bén canh ¥ nghia kinh té, kinh doanh khach san con mang lai nhiéu y nghia
quan trong vé mat xa hoi. Trudc hét, hoat dong nay gop phan dap tng nhu cau nghi
ngoi, thu gidn cta con nguoi sau thoi gian lao dong, tir d6 gitup phuc hoi sire khoe va
nang cao chat lugng cudc song.

Thong qua viéc phuc vu nhu cau du lich, kinh doanh khach san con gop phén
nang cao doi séng tinh than cta ngudi dan. Viéc tham quan, nghi dudng khong chi
gitip con nguoi thu gidn ma con md rong hiéu biét, ting cudng giao lvu vin hoa va
nang cao nhan thic xa hoi.

Mot ¥ nghia xa hoi quan trong khéc 14 gop phan gido duc va phat huy cac gia tri
vin hoa dan toc. Khi khach du lich dén cac diém dén, ho ¢6 co héi tim hiéu vé lich
sir, van hoa va truyén thong cta dia phuong. Piéu nay gop phan nang cao y thiic bao
tdn di san van hoa va khoi day long tu hao dan tdc.

Ngoai ra, kinh doanh khach san con tao diéu kién thic day giao luu qudc té.
Thong qua hoat dong luu tr, khach du lich tir nhiéu qudc gia khac nhau c6 co hoi
gip g8, giao luu va hiéu biét 1an nhau, tir d6 gdp phan ting cudng tinh hitu nghi va
hop tac gitra cac dan toc.

Bén canh do, cac khach san, dic biét 1a khach san 16n, con 13 noi t6 chic
céac hdi nghi, hdi thdo, sy ki¢n van hoa va kinh té quan trong. Pay la méi trudong
thuan loi dé dién ra cac hoat dong giao luu, hop tac va phat trién trén nhiéu linh
vuc khac nhau.

1.2. Téng quan vé dich vu lwu tra trong kinh doanh khéch san

1.2.1. Khai niém dich vu luwu tra

Dich vy luu tri 1a mot bd phan quan trong trong hoat dong kinh doanh du lich

va khach san, nham dap tmg nhu ciu nghi ngoi tam thoi cta khach trong thoi gian roi



khoi noi cu tra thuong xuyén. Theo Nguyén Vin Manh va Hoang Thi Lan Huong
trong gido trinh Quan tri kinh doanh khach san: “Dich vu luu trt 1a hoat dong cung
cAp budng ngu cing cac dich vu bd sung can thiét nhim théa man nhu ciu nghi ngoi,
sinh hoat va ti€u dung cua khéch trong thoi gian luu tra tai co sé¢ luu tr du lich”.
Khai niém nay cho thiy dich vu luu tra khéng chi dirng lai ¢ viéc cung cip noi nghi
qua dém ma con bao gém cac tién nghi va cac dich vu hd tro di kém nham ning cao
trai nghi¢m cua khéach hang.

Bén canh d6, theo Tran Dtrc Thanh trong gido trinh Téng quan du lich: “Dich
vu luu tri duge hiéu 14 hoat dong kinh doanh cung cdp noi ¢ tam thdi cho khach du
lich va nhitng ngudi ¢6 nhu cau nghi ngoi ngoai noi cu tra thuong xuyén, két hop véi
cac dich vu phuc vu khac nham dap trng nhu cau cua khach trong thoi gian luu lai”.
binh nghia nay nhan manh vai tro cua dich vu luu tra trong viéc dam bao su tién
nghi, an toan va thoai mai cho khach hang tai diém dén du lich.

Theo Téng cuc Du lich Viét Nam, dich vu luu tra du lich bao gém cac hoat dong
cung cép co s¢ luu tra va cac dich vu phuc vu khach luu tra nham dap ting nhu cau
nghi ngoi, an udng va sinh hoat ctia khach du lich. Diéu nay phan anh xu hudéng phat
trién hién nay ctia nganh khach san, khi cac co s& luu tra khong ngimg da dang hoa
dich vu dé nang cao chat luong phuc vu va kha ndng canh tranh.

Tir cac quan diém trén c6 thé hiéu rang, dich vu luu tra 1a hoat dong kinh doanh
cung cip noi & tam thoi ciing cac tién nghi va dich vu bo sung cho khach hang trong
thoi gian luu tra, nham dap Gng nhu ciu nghi ngoi, sinh hoat va trai nghiém cia
khach, ddng thoi mang lai doanh thu va loi nhuan cho co s& kinh doanh luu tru.

1.2.2. Pic diém cia dich vu hru tri

a. Mang nhirng dic diém cia mot loai hinh dich vu:

Trong linh vuc kinh doanh khach san, tinh v6 hinh la mot dac trung ndi bat cua
dich vy luu trd, thé hién ¢ chd dich vu khong ton tai dudi dang san phrflm htru hinh
ma chi c6 thé cam nhan thong qua qua trinh sir dung va trai nghiém thuc té; qué trinh
san xuat va tiéu dung dién ra dong thoi, khach hang khong thé thir trudc ma chi khi
tryc tiép trai nghiém méi c6 thé danh gia chat lugng, thai d6 va phong cach phuc vu
cua nhan vién, va nhitng danh gid nay mang tinh chu quan, phu thudc vao cdm nhan

riéng cua ting cé nhan.



Tinh khong tach roi trong khach san, thé hién & viéc qua trinh san xuat va tiéu
dung dich vu diénra déng thot, khong c6 sy tach biét vé khong gian va thoi gian. Khi
khach hang dat phong va dén luu tra tai khach san, dich vu méi duogc cung ung va
dong thoi duoc khach hang tiéu dung ngay tai thoi diém d6. Piéu nay cho thay dich
vu luu tra chi ton tai trong sy tuong tac truc tiép gitra khach san va khach hang, khong
thé luu trir hay chuyén giao nhu hang hoa hitu hinh. Chinh vi vay, chat lugng dich vu
phu thudc rat 16n vao su phdi hop nhip nhang giita co s& vat cht, quy trinh phuc vu
va thai 6 ctia nhan vién tai thoi diém khach hang trai nghiém, dong thoi ciing chiu
anh huong tr cdm nhan chi quan cua khach hang trong qua trinh str dung.

Tinh khong déng nhét cua dich vu luu tra thé hién ¢ su khac biét vé chat luong
giita cac khach san ciing nhu giita cac 1an cung cap ciing mot loai dich vu. Chat lwong
dich vu luu tri khong hoan toan giong nhau ma phy thudc vao nhiéu yéu t nhu trinh
do chuyén mon, tdm 1y, thai do va trang thai cam xuc cua nhan vién phuyc vuy; déng
thoi con chiu anh hudng béi nhu cau, sé thich va cam nhén riéng cia ting khach
hang.

Bén canh do, tinh khong déng nhét con duoc thé hién qua sy khac bi¢t Ve gia
phong gitra cac khach san hoac gitta cac loai phong trong cung mdt khach san. Mtrc
gia co thé thay d6i tury thudc vao loai phong (phong don, phong déi), dién tich, mirc
doé tién nghi, chét luong co so vat chét va cac dich vu di kem.

Ngoai ra, su khong dong nhat con thé hién trong phong cach phuc vu ciia nhan
vién nhu mirc do than thi€n, nhiét tinh va tinh chuyén nghiép; su khac nhau vé tién
nghi trong phong; ciing nhu quy trinh dat phong, nhan phong va tra phong. Dong thoi,
chat luong cta cac dich vu bo sung nhu hd boi, phong gym, 4m thyc, khong gian nghi
dudng, vé sinh, an ninh hay khu vuc dd xe ciing gop phan tao nén tinh khong dong
nhét cua dich vu luu tra gitra cac co s& kinh doanh khéch san.

Bén canh d6, viéc chat lugng dich vu luu tra cling khong déng déu & mdi khach
san vao timg thoi diém trong nim. Néu nhu vao mua cao diém du lich véi sy khan
hiém cta dich vu luu tri cc khach san thudng c¢6 xu hudng nang gia phong cua
minh 1én, ngugc lai trong mua thap diém khi luong phong du thira cac khach san
giam gia khuyén mai dé c6 thé thu hit dugc khach hang. Vao cac dot nghi 18, tét

hay khuyén mai dip he,...cac khach san s& c6 cac chuong trinh giam gia, hay céc



khach hang 1a thanh vién ciing s& duoc vu dai giam tir 150.000 - 500.000 déu c6
& hau hét cac khach san.

Tinh khdng tén kho bat ngudn tir ban chat vo hinh cua loai hinh dich vu
nay. Khéc véi hang hoa hitu hinh c6 thé du trit va bao quan, dich vy luu tra khong
thé luu gitr dé st dung vao thoi diém khéac; mét phong nghi néu khéng cé khach
van bi hao mon theo thoi gian va khach san phai thuong xuyén bao quan, tu stra
dé duy tri chat lwong. Chinh vi vay, viéc quan tri khach san doi hoi phai cé chién
luoc hop ly nham han ché 1ang phi, tiét kiém chi phi va téi da hoa hiéu qua sir
dung phong. Cac nha quan tri can chl trong dén viéc phat trién chinh sach thu
hat khach hang, xay dung uy tin va tao niém tin dé khach hang yén tam lya chon
va thuong xuyén st dung dich vu luvu tra caa khach san mdi khi ¢6 nhu cau. Pay
khong chi la giai phap duy tri doanh thu ma con 1a yéu t6 dam bao sy phat trién
bén virtng cua hoat dong kinh doanh khéch san.

b. Khach hang 1a ngudi tryc tiép tham gia vao tién trinh dich vu

Trong qué trinh cung cap dich vu luu tra, khach hang dong vai tro 12 nguyén
liéu dau vao cho qua trinh san xuat dich vy, néu khong c6 khach hang thi dich vu
khong thé dugc cung cap, diéu nay cling gidng nhu tinh khong tach roi giita san xuat
va tiéu dung dich vu. Bén canh d6 thi khach hang ciing dong vai tro nhu nguoi quan
1y. Thuong & mdi khéach san 5 sao déu ¢ nhitng hom thu gop y ctia khach hang hay
c6 bo phan tiép nhan y kién, phan hoi cua khach hang. Khi cé bat ky van dé gi, khach
hang déu c6 quyén phan anh vai khach san

1.2.3. Vai tro ciaa dich vu luu tra trong hoat dong kinh doanh khach san

Dich vu luu tra 1a hoat dong cdt 161 va quan trong nhét trong kinh doanh khéach
san, dong vai trd quyét dinh dén hiéu qua hoat dong ciing nhu sy phét trién bén viing
ctia khach san. Trong boi canh canh tranh ngay cang gay gat ctia nganh du lich - khach
san, viéc nang cao chét lugng dich vu luu tra cang tré nén cép thiét. Vai tro cta dich
vu luu tri duoc thé hién trén cac phuong dién sau:

Thi nhat, dich vu luu tra 13 nguén doanh thu chil yéu ciia khach san. Trong co
cAu doanh thu caa khéach san, doanh thu tir hoat dong luu tra thuong chiém ty trong
16n nhat so véi cac dich vu khac nhu dn udng, hoi nghi hay giai tri. Viéc khai thac
hiéu qua hé théng phong nghi khong chi gitip t6i da héa cong suét sir dung phong ma

con gop phan nang cao hiéu qua kinh doanh chung cua khach san.



Thir hai, dich vu luyu tra la yéu t6 c6t 151 tao nén san phém cua khach san. Khac
v6i cac loai hinh kinh doanh dich vu khéc, san pham chinh ctia khach san 1a cung cap
noi nghi dudng, lwu tra cho khach hang. Do do, chét luong phong nghi, tién nghi va
cac dich vu di kem sé quyét dinh truc tiép dén gia tri ma khach san mang lai cho
khach hang.

Thi ba, dich vu luu tri anh huéng tryc tiép dén muac do hai long cua khach
hang. Trai nghiém cua khach trong sudt thoi gian luwu tra tai khach san, bao gdm chat
lugng phong, vé€ sinh, su tién nghi va thai do phuc vu cia nhan vién khéch san, s€ tac
dong manh mé dén cam nhan cua khach. Mot khach san ¢6 dich vu luu tra tot s& tao
ra dugc su hai long, tir do tang kha nang khach quay lai va gidi thiéu cho nguoi khéc.
Nhirng khéch san dat tiéu chuan cao luén cha trong nang cao chét lugng dich vu luu
tri nham dap ung ky vong ngay cang cao cua khach hang.

Tht tu, dich vu luu tra gép phan ning cao ning luc canh tranh cua khach san.
Trong diéu kién thi trudng c6 nhiéu khach san véi quy mé va tiéu chuan twong duong
nhau, chat luong dich vy luu tri tré thanh yéu t6 khac biét quan trong. Khach san nao
cung cép dich vu Iuu tra tot hon, On dinh hon s& ¢6 1gi thé canh tranh 1én hon trong
viéc thu hut va gilt chan khach hang.

Th nidm, dich vu luu trG thic day sy phat trién cta cac dich vu bd sung trong
khach san. Khi khach Iuu tra tai khach san, ho ¢c6 xu huong st dung thém céc dich
vu khac nhu an uéng, spa, hoi nghi hodc giai tri. Do d6, dich vu luu trit khong chi tao
doanh thu tryc tiép ma con gop phan gia ting doanh thu gian tiép thong qua cac dich
vu lién quan.

Dich vu luu tra gop phan xay dung hinh anh va thuong hiéu ciia khach san. Chat
lugng dich vu luu trd phan danh muc d6 chuyén nghi¢p va uy tin cua khéach san trén
thi truong. Mot khach san ¢6 dich vu luu tra tdt s& tao duge 4n tuong tich cyc trong
long khéch hang, tir d6 s€ nang cao thuong hi¢u va kha nang canh tranh trong nganh
du lich.

Vay, dich vu luu tra gilr vai tro trung tam trong hoat dong kinh doanh khach
san, anh huong truc tiép dén doanh thu, sy hai 10ng ctia khach hang va uy tin thuong
hiéu. Vi vdy, viéc khong ngirmg ning cao chét lvong dich vu luu tra 13 yéu té then

chét gitp khach san phat trién bén viing trong moi trudng canh tranh hién nay.



1.3. Chit lwgng dich vu luu tra

1.3.1. Khai niém chit lwgng dich vu lwu tri

Do dic diém vo hinh va khé do luong cua dich vu nén chét luong dich vu thudong
dugc danh gia dya trén cdm nhan va mirc d¢ hai long ctua khach hang sau khi str dung
dich vu.

Theo Parasuraman, Valarie A. Zeithaml va Leonard L. Berry, chét lugng dich
vu duge hiéu 1a khoang cach gitta ky vong cta khach hang trudce khi str dung dich vu
va cam nhan thyc té ciia ho sau khi trai nghiém dich vu. Khi dich vu thyc té dap ung
hodc vuot qua ky vong, khach hang sé danh gia chét lugng dich vu & mirc cao.

Bén canh d6, theo Philip Kotler trong gi4o trinh Marketing Management, chét
lugng dich vu 1a kha nang cia mot dich vy trong viéc dap trng nhu cau va mong doi
ctia khach hang. Dinh nghia ndy nhdn manh vai trd cta khach hang nhu 13 trung tim
trong qua trinh dénh gia chat luong dich vu.

T goc do quan tri khach san, nhiéu nghién ctru cho réng chét luong dich vu luu
trt 13 sy téng hop cua nhiéu yéu t6 nhu co s¢ vat chat ky thuat, trinh d6 va thai do
ctia nhan vién, su tién nghi va an toan ctia phong &, kha ning dap ung nhu ciu ca
nhan hoa ciing nhu cac dich vu b6 tro di kém

Theo Nguyén Vin Manh va Hoang Thi Lan Huong (gi4o trinh Quan trji kinh
doanh khach san) cho rf;ing chét luong dich vu luu trd 1a mirc @6 phu hop cuia dich vu
cung cap véi nhu cau, mong mudn va sy ky vong cta khach hang trong qua trinh tiéu
dung dich vu. Chat luong dich vu luu trd khong chi duoc thé hién qua co s vat chat
k¥ thuat ma con phy thudc vao thai do phuc vu, k¥ nang chuyén mon va kha nang
dap ung ctia nhan vién.

Tu cac quan diém trén c6 thé hiéu réng, chat lwong dich vu 1a mic o dap
mg cua dich vu dbi véi nhu cau va ky vong cta khach hang thong qua qua trinh
trai nghiém thyc té. Va chat lwong dich vu luu tru co thé hiéu la mire d6 ma cdc
dich vu do co sé luu trii cung cdp ddp vng hodc vuwot qua ky vong ciia khdch
hang, dwoc danh gid théng qua cam nhdn cia ho vé ca két qua dich vu va qud
trinh phuc vu trong suot thoi gian luu tru. Viéc ndang cao chat lwong dich vu luu
trd khéng chi gép phan gia tang sw hai long va long trung thanh cia khdch hang
ma con la nén tang quan trong dé cdc co sé leu trii ndng cao nang liec canh

tranh va phdt trién bén viing



1.3.2. Pic diém ciia chat lwong dich vu lwu tri

Chat luong dich vu luu trd 1a mot pham tru mang tinh dac thu trong linh vyc
kinh doanh khach san, chiu su chi phdi béi nhiéu yéu tb lién quan dén ca qua trinh
cung Uing dich vu va cam nhan cia khach hang.Theo Gido trinh Quan tri kinh doanh
khéach san do TS. Nguyén Vian Manh va ThS. Hoang Thi Lan Huong bién soan cho
théy rfmg chat lugng dich vu luu tra c6 4 dac diém co ban:

Thi nhét, chit luong dich vu luu tra khé do luong va danh gia. Khong gidng
nhu san phém vat chét c6 thé kiém tra béng céc tiéu chuin cu thé nhu kich thudc,
trong lugng hay do bén, chit lugng dich vu chu yéu mang tinh v6 hinh va phu thudc
vao nhiéu yéu t6 khac nhau. Viéc danh gia thuong phai dya trén céc tiéu chi gian tiép
nhu mirc d§ hai l1ong, phan hoi cua khach hang hodc cac chi s6 cam nhan, do d6 mang
tinh tuong dbi va kho dat duoc su théng nhét tuyét d6i.Vao thoi diém khac nhau,
cung mot san pham nhung mdi du khach s& c6 nhitng cam nhan danh gia vé chat
luong dich vu khach san khac nhau.

Thi hai, chat lvong dich vu luu trd dugce danh gia chinh xac thong qua cam
nhan cua ngudi tiéu dung truc tiép. Khach hang 13 ngudi truc tiép trai nghiém toan
bd qua trinh dich vu, ttr d6 hinh thanh nén nhan xét va danh gia riéng. Mac do hai
long cua khach phu thudc vao su so sanh gitra ky vong trude khi stt dung va cam nhén
thuc té trong qua trinh luu tri. Pidu nay cho thay ciing mot dich vu nhung c6 thé nhan
dugc nhitng phan hdi khac nhau tiy thudc vao timg dbi trong khach. Cac nha quan
1y khach san mubn dénh gia chinh xac chat luong dich vu cta khach san phai luén
dung trén goc nhin cta khach hang, ctia ngudi tiéu dung tryc tiép san pham, hiéu mot
cach chinh xac nhirng yéu cau, mong mudn va doi héi ctia khach hang chir khong dira
trén nhitng nhan dinh va cam nhan chu quan cta ca nhan minh dé xem xét, danh gia.

Tht ba, chét luong dich vu luu tri phu thude vao qué trinh cung cép dich vu
ctia doanh nghiép khach san. Chat lugng khong chi duoc thé hién & két qua cudi cing
ma con hinh thanh trong sudt qué trinh phuc vu, bao gdm nhiéu giai doan lién tiép
nhu dit phong, don tiép, phuc vu budng phong va cac dich vu bo tro. Mdi khau trong
quy trinh déu déng vai tro nhat dinh va c6 thé anh hudng truc tiép dén cam nhan
chung cua khach hang.

Thir tu, chét lwong dich vy luu tra doi hoi tinh nhat quan cao. Tinh nhat quan

ctia chét luong dich vu khach san can dwoc hiéu duéi hai goc d6 co ban: Thir nht,
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xét trén gdc do quan tri doanh nghiép, tinh nhit quan thé hién ¢ su thdng nhét
cao trong nhéan thirc va hanh dong cua toan by cadc by phan va nhan vién trong
khach san dbi v&i muc tiéu chit luong da dé ra. Piéu nay doi héi cac chinh sach,
quy trinh va tiéu chuan phuc vu phai duoc xdy duyng dong bo va trién khai nhét
quén tir cip quan 1y dén nhan vién. Trong thyc té, nhiéu khach san tuy di 4p dung
cac bién phap nang cao chét luong dich vu nhung van thiéu sy phdi hop dong bod
gilta cac bo phan, dan dén chat luong chua on dinh. Tht hai, xét trén goc do trai
nghiém cua khach hang, tinh nhat quan thé hién & viéc dich vu phai dugc cung
cip mot cach ddong déu, xuyén sudt va dung nhu nhitng cam két ma khach san da
dua ra. Chat lwong dich vu can dugc dam bao ¢ moi thoi diém, moi khong gian
va ddi v&i moi dbi tugng khach hang, khong phéan bi¢t vi tri, hinh thirc hay mtc
chi tra. Piéu nay c6é nghia 1a khach san khong thé chi tap trung nang cao chat
lugng ¢ nhirng khu vyc “mit tién” hay ddi vdi mot s6 khach hang dugc xem 1a
“quan trong”, ma phai duy tri tiéu chuan chung cho toan bo hoat dong phuc vu.
Déng thoi, chét luong dich vu cling can dugc dam bao On dinh trong sudt qua
trinh khach luu tr, khong chi tét & 1an dau ma con phai duy tri ¢ céc 1an sau,
cling nhu phai phit hop voi nhitng gi 3 cam két trong hoat dong quang ba.

1.4. C4c yéu té anh hwong dén chat lweng dich vu hru tri

Theo gido trinh “Quan tri kinh doanh khach san” ciia Nguyén Vin Manh va
Hoang Thi Lan Huong (2013), vi¢c danh gia chat lugng dich vu luu tra can dua trén
cac yéu td tham gia truc tiép vao qua trinh cung ing dich vu cho du khach. Chat luong
dich vu luu tra dugc danh gia dya trén 5 yéu té nhu sau:

1.4.1. Co s& vat chat phuc vu lwu tra

Co s& vat chat 1a nén tang dau tién va quan trong nhat trong viéc hinh thanh chét
luong dich vu luu tri. Mot khach san voi hé thdng phong nghi tién nghi, trang thiét
bi hién dai, khong gian sach s€ va tham my s tao cam giac thodi mai, an toan cho
khach hang. Nguoc lai, néu co s& vat chét Xuéng cép, khong dugc bao tri thuong
Xuyén thi trai nghiém ctia khach s& bi anh huéng tiéu cuc, dan dén sy khong hai long
va giam uy tin ctia khach san. Viéc du tu co so vat chit khong chi nang cao chét
luong dich vu ma con gop phan khang dinh hinh anh va thuong hiéu cua khach san

trén thi truong. Pac biét, trong bdi canh canh tranh gay gét, co s& vat chit hién dai va
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tién nghi con 13 yéu tb tao loi thé canh tranh, giup khach san thu hut va gii chan
khach hang lau dai.

1.4.2. Nhan su

Nguon nhan luc 14 yéu t6 then chdt, boi nhan vién chinh 13 nguoi truc tiép tao
ra trai nghi€ém cho khach hang. Thai d9, k¥ nang va phong cach phuc vu ctia nhan
vién quyét dinh phén 16n cam nhén cua khach vé chit lugng dich vy. Mgt doi ngii
nhan vién chuyén nghiép, than thién, tdn tim va linh hoat trong xur Iy tinh hudng s&
tao ra sy hai long, tham chi 1a long trung thanh ctua khach hang. Ngugc lai, thai do
thiéu nhiét tinh hodc k¥ ndng han ché s& lam giam gia tri dich vy, du co s¢ vat chét
¢6 hién dai dén dau. Do do, cong tac tuyén dung, dao tao va phat trién nhan vién can
duoc coi la chién luge trong tam trong quan tri khach san. Bén canh do, viéc xay dung
van hoéa doanh nghiép va méi truong 1am viée tich cuc ciing gop phan nang cao tinh
than trach nhiém va su gén b6 clia nhan vién, tir d6 cai thién chat luong phuc vu.

1.4.3. Tiéu chuén dich vu lru tri

Tiéu chuén dich vu dong vai tro dinh hudng cho toan bd hoat dong phuc vu.
Viéc xay dung va tuan thu cac tiéu chuan vé quy trinh phuc vu, vé sinh, an toan, tién
nghi va chim séc khach hang giup dam bao tinh 6n dinh va dong nhét ciia chat luong
dich vu. Khi khach hang cdm nhéan duoc sy nhat quan trong chat lugng, ho sé tin
tudng va yén tam lya chon khach san. Nguoc lai, su thiéu chuan héa dé dan dén tinh
trang phuc vu khong dong déu, anh huéng dén uy tin va kha ning canh tranh. Tiéu
chuan dich vu vi thé vira 1a thudc do ndi bo, vira 1a cam két d6i vai khach hang. Trong
thuc tién, cac tiéu chuan nay thuong duoc cu thé héa thong qua hé théng xép hang
sao khach san, quy dinh cta nganh du lich va cac chimg nhéan chat luong qudc té.

1.4.4. Sy phéi hop giira cac by phan

Chat luong dich vu luu tri khong chi phu thude vao ting bd phén riéng 1¢ ma
con vao sy phéi hop nhip nhang gitra cac bo phan nhu 18 tan, budng phong, nha hang,
bao tri va an ninh. Néu sy phdi hop thiéu hiéu qua, khach hang c6 thé gip phai tinh
trang cham tré hodc sai sot trong qua trinh sir dung dich vu. Nguoc lai, su phéi hop
chat ché s¢€ tao ra trai nghiém lién mach, nang cao sy hai long va kh'fmg dinh tinh
chuyén nghiép ctua khach san. Pay chinh la yéu t6 thé hién sy van hanh dé)ng b cua

hé théng dich vu, dam bao khach hang ludn duoc phuc vu kip thoi va chu déo. Trong
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bdi canh khach hang ngay cang c6 yéu cau cao vé toc do va sy chinh xac, sy phdi hop
hiéu qua gifra cac b phan cang tré nén quan trong.

1.4.5. Cong tac quan ly

Quan 1y 1a yéu t6 mang tinh dinh huéng va kiém soat toan b hoat dong cia
khach san. Mot hé thdng quan 1y khoa hoc, linh hoat va hiéu qua s& gitip t6i wu ngudn
luc, duy tri chat luong dich vu 6n dinh va thuc ddy sy phét trién bén vitng. Nha quan
1y can thudng xuyén giam sat, danh gia va cai tién quy trinh, déng thdi cha trong dao
tao nhan vién dé dap Gmg nhu ciu ngdy cang da dang ctia khach hang. Cong tac quan
Iy hiéu qua khong chi dam bao chét lugng dich vu ma con gop phan xay dung thuong
hiéu, nang cao nang luc canh tranh va khfmg dinh vi thé cta khach san trong nganh
du lich. Bac biét, trong thoi dai cong nghé s0, viéc ung dung cac phén mém quan ly
khach san, hé thong dit phong truc tuyén va cac cong cu phan tich dit liéu khach hang
d3 tro thanh xu hudng tat yéu, giap nha quan 1y dua ra quyét dinh chinh xac va kip
thoi.

1.5. CAc tiéu chi danh gia chat lwong dich vu lwu tra

Theo Gido trinh Quan tri Chat lugng dich vu cua ThS. Lé Thai Phuong. Dya
trén cac yéu t6 tham gia vao qua trinh cung cip dich vu luu trii cho du khach, chét
lugng dich vu luu trt c6 thé danh gia dya vao 6 nhom:

(1) Chat lugng phong luu tra: Pay 1a yéu td co ban nhat trong dich vu luu tr,
bao gém khong gian, tién nghi, mirc do sach s€ va su thoai mai ciia phong. Phong luu
tr dat tiéu chuan sé giup khach hang c6 trai nghiém nghi ngoi tét hon.

(2) Dich vu khach hang: Sy than thién, chuyén nghié¢p va kha nang dap ung
nhanh chong cia nhan vién, tu 1& tan, nhan vién don phong dén nhan vién phuc vu,
déu anh huong truc tiép dén cam nhan cua khach hang vé chat luong dich vu.

(3) An ninh va an toan: Pam bao an toan va bao mat cho khach hang, ca vé tai
san ca nhan va sy an tim trong sudt thoi gian luu trd, 14 yéu td quan trong giup nang
cao sy hai long cua khach.

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

su hap dan cho khach hang.
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(5) Vi tri va méi truong xung quanh: Vi tri thuan loi, dé tiép can cac diém tham
quan, khu mua sim hay cac tién ich khac trong khu vuyc ciing 1a yéu t6 quan trong
trong viéc thu hut khach hang.

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

Bang 1.1 Thang do chit lwgng dich vu lwu tri dua trén cic yéu to cdu thanh

dich vu

Chit lwong phong lwu tri

1. Phong luu trt sach sé€.

2. Khong gian phong rong rai va thodi mai.

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

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

5. Anh sang trong phong dé chiu.

6. Phong luu tri khong c6 tiéng 6n 1am phién.

Dich vu khach hang

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

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

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

10. Khach hang cam thdy duoc quan tdm va chiam soc tot trong sudt thoi gian luu tri.

An ninh va an toan

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

12. Hé théng an ninh cua khach san dam bao t6t.

13. Cac quy dinh vé an toan chay no va thoat hiém duogc hién thi 1 rang.

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

Dich vu tién ich

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

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

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

18. Thoi gian hoat dong ctia cac tién ich pht hgp véi nhu cau da dang ciia khach hang.

19. Khach hang c6 thé dé dang st dung cdac tién ich tai khéach san.

Vi tri va moéi trweomg xung quanh

20. Khach san c6 vi tri giao thong thuan logi.
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21. Khu vyc xung quanh khéach san dam bdo an ninh.

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

Quy trinh dat phong va thanh toan

23. Quy trinh dit phong dé dang.

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

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

26. Nhan vién hd trg tbt cac yéu cAu dic biét ctua khach hang.

Ngu(“in: Gido trinh Quan Tri Chat Lwong Dich Vu - ThS. Lé Thai Phuong
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TIEU KET CHUONG 1

Chuong 1 da trinh bay co s¢ ly luan lién quan dén chét luong dich vu luu
tra trong khach san. Trudc hét, chuong 1 da lam rd cac khai ni¢m va dac diém
cua hoat dong kinh doanh khéch san, qua do nhin manh vai tro quan trong cua
dich vu luu tra, hoat dong cbt 15i quyét dinh hiéu qua kinh doanh va kha nang
canh tranh cua khach san.

Dich vy luu tr 1a mdt trong nhirng loai hinh dich vu chu yéu, c6 anh huong truc
tiép dén trai nghiém va mirc d6 hai long cua khach hang trong subt thoi gian luu tra.
Trong bbi canh nganh du lich, khach san ngay cang phat trién, yéu cau nang cao chat
lugng dich vu luu tri trd thanh yéu t then chdt gitp cac khach san thu hat va giir
chén khach hang.

Bén canh d6, chuong 1 ciing da trinh bay khai niém, dic diém va vai tro cia
chat luong dich vu luu tr, nhin manh tinh chét vo hinh, kho do luong va phu thudce
nhiéu vao cam nhén cua khach hang. Trén co s& d6, mo hinh SERVQUAL da duoc
gi6i1 thi€u nhu mot cong cu phé bién trong viéc danh gia chét luong dich vy, véi nam
thanh phén chinh gém: yéu t6 hiru hinh, do tin cay, nang lyc phuc vy, su dam bao va
su dong cam.

Ngoai ra, chuong 1 ciing di xac dinh cac yéu té anh huong dén chét luong dich
vu luu tra, bao gdm co s& vat chit, nguén nhan luc, quy trinh phuc vu va mirc d6 dap
ung nhu cau khach hang. Béng thot, cac ti€u chi danh gia chat lugng dich vu luu tra
cling duoc xay dung nhiam lam co s& cho viée khao sat va phan tich trong nghién ciru.

Nhitng ndi dung 1y luan trén 12 nén tang quan trong cho cac chuong tiép theo,
dic biét 1 trong viéc xay dung hé thdng tiéu chi danh gia va phan tich thuc trang chét
lwong dich vu luu tra tai khach san Novotel Danang Premier Han River, tir do dé xuat

cac giai phap nham ning cao chat lugng dich vu trong thoi gian toi.
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CHUONG 2: THUC TRANG CHAT LUQNG DICH VU LUU TRU TAl
KHACH SAN NOVOTEL DANANG PREMIER HAN RIVER

2.1. Giéi thigu tong quan vé khach san Novotel Danang Premier Han River

2.1.1. Lich si hinh thanh va phat trién caa khach san Novotel Danang
Premier Han River

Ngay 30/04/2013, tai Pa Nang, tap doan Sun Group di t6 chic 18 khanh thanh
khach san Novotel Danang Premier Han River. Day 1a khach san cao nhat mién rung
Viét Nam voi 37 tang, dat tiéu chuan qudc té do tap doan Accor danh tiéng quan ly
la noi ludn dé cao su phuc vu chuyén nghiép va giam sat ky ludng trong moi dich vu
tién ich.

Cong trinh khach san Novotel Danang la mot céng trinh tdm huyét cua tap doan
Sun Group. Phai mat hai nam xay dung, trong bdi canh kho khan chung cua nén kinh
té, tap doan Sun Group, chu dau tu cong trinh da hoan thanh va ban giao cong trinh
dung tién d0, dat tiéu chuan va chat luong qudc té.

Khéach san Novotel Danang Premier Han River dua vao sir dung s& gop phan
thu hat gigi doanh nhan, nhitng nha dau tu tiém ning tim kiém co hoi dau tu vao Da
Ning, dong thoi ciing 1a diém nhan khong gian quan trong cta thanh phd “niang dong
va dang séng” nay. Ngay 30/07/2014, khach san Novotel Danang duoc Tong Cuc Du
Lich Viét Nam cdng nhan la khach san 5 sao.

Ngay 30/04/2013, tai Da Ning, tip doan Sun Group di t6 chtrc 18 khanh thanh
khach san Novotel Danang Premier Han River. Pay 1a khach san cao nhat mién rung
Viét Nam voi 37 téng, dat tiéu chuin quéc té do tap doan Accor danh tiéng quan ly —
noi luén dé cao sy phuc vu chuyén nghiép va giam sat k¥ ludng trong moi dich vu
tién ich.

Cong trinh khéach san Novotel Danang 1a mgt cong trinh tam huyét cua tap doan
Sun Group. Phai mat hai nam xay dung, trong b6i canh kho khan chung ctia nén kinh
té, tap doan Sun Group, chu dau tu cong trinh da hoan thanh va ban giao coéng trinh
dang tién d0, dat tiéu chuan va chat lugng quéc té.

Khach san Novotel Danang Premier Han River dua vao sir dung s& gop phan
thu hit gidi doanh nhén, nhitng nha dau tu tiém nang tim kiém co hoi dau tu vao Da

Néng, dong thoi ciing 1a diém nhan khong gian quan trong cia thanh phd “ning dong
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va dang séng” ndy. Ngay 30/07/2014, khach san Novotel Danang duoc Tong Cuc Du

Lich Viét Nam cong nhan 1a khach san 5 sao.

Nguon: website ciia tdp dodan Accor Hotel

Nguon: website cia tdp doan Sun Group



2.1.2. Co cau to chirc va nhan sw cia khach san

TONG GIAM POC

PHO TONG
GIAM POC

a. So' d6 co cau to chic:

SALE
MARKETING

Nguon: Phong nhan s

So @6 2.1: So' @6 co cAu t chirc ciia khach san
b. Chirc nang va nhiém vu caa cac b phan:
Béang 2.1 Chirc ndng nhiém vu ctia b phan

STT| TENBOPHAN | CHUCNANGVANHEMVU |
La nhitng ngudi ¢6 quyén lyc I6n nhat trong khach

san, chiu trach nhiém quan 1y, diéu hanh khach san theo
quy ché hoat dong vé cong tac kinh doanh, tai chinh cua
1 | Ban Giam Pdc | cong ty di duoc ban hanh. Chiu trach nhiém don déc cong
viéc cua cac bo phan trong khach san, té chuc phdi hop
V6i trudng cac bo phan theo ddi nhic nhg sai pham cua

cén bo cong nhan vién dé kip thoi chan chinh.

Pay la b phan gitr vai tro chu dao trong cong tac
quan ly kinh doanh khach san, bo phan nay 1a ddu méi van
hanh va giam sat cac hoat dong khac. Chiu trach nhiém
Bo phan Sale - o , . N
2 _ dua thong tin dén khach hang, phat trién khach hang, dam
Marketing o N 3 .
phan, ky két hop dong trong quyén han. Thyuc hién chuong
trinh nham thu hit khach hang va mang lai hiéu qua kinh

doanh cho khéach san.
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Bo phan Ky
thuat

C6 trach nhiém kiém tra dinh ky, bao tri, bao vé cac
hé thdng dién nuéc, am thanh, anh séng, thng tin lién lac
trong toan bo khach san. Hudng dan va nhic nhé cac bo

phan thuc hién dung cac quy dinh sir dung.

C6 nhiém vu sap xép lao dong trong khach san sao
cho phu hop véi nguyén vong va kha nang cua ting cé
nhan va yéu cau cua khach san dé nang cao chét luong
phuc vu, tir d6 nang cao hiéu qua kinh doanh, ky két cac

hop dong lao dong, diéu chinh lao dong trong khach san.

Bo phan Ké toan

Thuc hién cac nhiém vu thanh toan luwong, doanh
thu céng no, thu quy va bao céo thué. Chiu trach nhiém
quan ly toan bo tai san. Ké toan truéng chiu trach nhiém
pho bién, huéng dan nhan vién dudi quyén thuc hién cong
viéc duoc giao, quan ly cac hoat dong ngan sach cua khach
san, cudi thang tong hop cac bao céo giri ban Giam déc

khéach san.

Bo phan L& tan

La noi m& dau cudc tiép xuc chinh thirc gitra khach
hang va khach san. Thuc hién quy trinh cdng nghé gan lién
gitra khach hang va khéch san. B phan nay c6 nhiém vu,
lap bang ké khai s6 phong khach &, s6 phong khéach di va
sb khéch s& dén d@é bao cho céac bo phan khac c6 ké hoach
bd tri sap xép cong viéc va nhan lyc. Giit chia khoa, thu
tir, d6 khéch giri,...Lam thu tuc gidy to cho khach dén va
di, diéu phdi phong cho khach nghi ngoi trong thoi gian
dai hay ngan. Tinh toan, thu chi phi khach phai tra cho céc

dich vu ma khach da str dung trong thoi gian luu tra.

Bo phan Spava

Fitness

Chtrc nang chinh caa bo phan nay 1a cung cap cac
dich vu dap wng yéu cau da dang ctia khach trong qué trinh
ho lwu tra tai khach san nhu hd boi, tim hoi,
massage,...nham gitp khach thu gian, giai tri khi khach c6

nhu cau.
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Bd phan Am
thuc (bao gom
bd phan nha
hang va bo phan
bép)

Bd phan Nha hang: Pam bao tat ca cong viéc tir
phuc vu khach an udng hing ngay cho dén céc bira tiéc Ion
nho. Thuc hién chirc nang tiéu thu va ban hang, dua ra thuc
don gidi thidu cac mon n va thuyét phuc khach st dung.
Nghién ctru nhu cau dn udng cua khéch, t chic ché bién
phuc vu céc loai thuc don phu hgp vai cac loai khach. Bam
bao chét lwong vé sinh an toan thuc pham dé dam bao vé
uy tin chat luong cua khach san va théa man moi nhu cau
cua khéch hang vé an udng.

Bo phan Bép: Chiu trach nhiém cung cap cac moén
an kip thoi cho nha hang va thuc khach, cac bia tiéc va

hoi nghi hi thao theo yéu cau caa khéach.

Bo phan Buong
phong

La bo phan phuc vu truc tiép noi khach nghi ngoi
va lam viéc, la mot trong nhirtng nghiép vu chinh quan
trong hang dau trong kinh doanh khach san. Théng qua
viéc phuc vu phan anh dugc trinh d6 van minh, lich sy cua
nganh du lich. Chiu trach nhiém quan ly, sir dung c6 hiéu

qua toan b tai san, vat tu trong phong.

B phan An ninh

Chiu trach nhiém toan bo vé cong tac bao vé tai san
va an ninh trat tu trong khu vuc khach san, giam sat cac
hoat dong ra, vao khach san cua khach va nhan vién khach
san. Ho trg cac bo phan khac thuc hién cac cong viéc trong
pham vi cho phép, hd trg hudng dan khach khi dén khach

san.

Nguon: Phong nhan si
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2.1.3. Co cau té chirc va nhan su cia khoi luu tri khéach san Novotel
Danang Premier Han River

a. So dob co cau to chiec caa khoi luwu tra:

Bo phin Budng

Bo phan 1€ tan phong B6 phan An ninh

|| Truong bo Trudng bo Truong b
phén phén phan '

—  Giam sat Giam sat ting — Nhann;/r:ﬁn An

Nhan vién Lé

Nhan vién

tan Budng

g , Nhan vién vé
Cham soc ;

| khach hang | sinhcong
cong
| Nhén vién dat | Nhan vién
phong Giat la

Nhan vién
Tong dai

—  Bellman

(Nguén: Phong nhan s)

So d6 2.2: Co cau té chic va nhan sy ciaa khéi luu tri

22



b. Chirc ning va nhiém vu:
Bang 2.2 Chirc niang va nhiém vu caa tirng by phan
STT| TENBQPHAN|  CHUCNANGANHIEMVY |
Pam nhan chac niang quan ly tong thé hoat
dong cua bo phan 12 tan, bao gébm viéc xay dung ké
hoach kinh doanh phong, té chicc nhan su, ban hanh
TRUONG BQ | va kiém soét viéc thyc hién cac quy trinh phuc vu.
PHAN LE TAN | Ngoai ra, vi tri nay con chiu trach nhiém phan tich tinh
hinh kinh doanh, t6i wu hoa cong suat phong va doanh
thu, dong thoi truc tiép xir Iy cac van dé phac tap lién

quan dén khéch hang hozc phdi hop lién bo phan.

Thuc hién chirc ndng giam sat hoat dong tac
nghiép hang ngay, dam bao cac quy trinh phuc vu
GIAM SAT LE | duoc thuc hién dung tiéu chuan. Nhiém vu bao gém

TAN phan cdng ca lam viéc, kiém tra nghiép vu nhan vién,
hd trg xir ly tinh hudng phat sinh va dam bao chat

lugng dich vu trong tirng ca truc.

La luc luong truc tiép tiép xuc véi khach hang,
thue hién chirc nang phuc vu khach trong sudt qué
NHAN VIEN LE | trinh lwu tri. Nhiém vy bao gdm thuc hién thu tuc nhan

TAN va tra phong, cung cap thong tin, tiép nhan yéu cau,
giai dap thac mic, ddng thoi cap nhat thong tin khach
hang va tinh trang phong trén hé théng quan ly.

Tryc tiép thuc hién nhiém vu chiam soc khach,

. i dac biét la khach VIP hoac khach co6 yéu cau dac biét.
CHAM SOC . . o . ~
4 } N bong thoi, vi tri nay theo ddi trai nghiém khach, ho tro
KHACH HANG | L o o
giai quyet van de va thu thap phan hoi nham cai thién

chat luong dich vu.

Chiu trach nhiém tiép nhan, xir ly va quan ly
NHAN VIEN | c&c yéu cau dit phong tir nhiéu kénh khac nhau. Pong
PAT PHONG | thoi, vi tri ndy thuc hién tu van san pham pha hop voi

nhu cau khach, phbi hop véi bo phan I& tan dé cap nhat
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tinh trang phong va gop phan ti vu hoa cong suét Sir

dung phong.

DPam nhiém chuc nang két ndi thong tin lién lac

trong va ngoai khach san. Nhiém vu bao gdm tiép nhan

NHAN VIEN . q _ s
6 . . va chuyeén cudc goi, cung cap théng tin can thiét, ho
TONG DAI . . ]
tro khach va dam bao thong tin dugc truyén dat chinh
xac, kip thoi.

Thuc hién chitc ning ho tro khach trong qua
trinh dén va roi khach san. Nhiém vu bao gém van
chuyén hanh 1y, huéng din khach sir dung cac dich vu,

7 BELLMAN . o )
ho tro khach lam quen véi co sé vat chat, qua d6 gop
phan nang cao an twong ban dau va trai nghiém tong
thé caa khach.

Thuc hién chic nang quan 1y va diéu hanh toan

. | bo hoat dong cua bd phan budng phong. Nhiém vu bao

TRUONG BO N . . _ . .
. N gom xay dung tiéu chuan v¢ sinh, kiém soét chat Iuwong
8 PHAN BUONG he i IV nha i ké hoach nadn sich v
. phong, quan ly nhan su, lap ké hoach ngén sach va

PHONG . o R .

phoi hop véi cac bo phan lién quan nham dam bao

phong ludn trong trang thai san sang phuc vu.

Poéng vai tro trung gian gitra quan ly va nhén

i i vién truc tiép. Nhiém vu chinh 12 giam sét cong viéc
GIAM SAT . L , _ o
9 . don phong, kiém tra chat lugng vé sinh, phan cong
TANG ) _ -z T i A
cong viéc, dam bao tien do lam viéc va xu ly cac van
dé phét sinh trong pham vi ting phu trach.
La luc luong truc tiép thuc hién cong viéc vé
) . sinh va chuan bi phong. Nhiém vu bao gém don dep,
NHAN VIEN N - . .z
10 N thay do vai, bo sung vat dung, kiém tra tinh trang thict
BUONG _ . ,
bi trong phong va dam bao phong dat tiéu chuan trudc
khi ban giao cho khach.
NHAN VIEN Chiu trach nhiém duy tri vé sinh tai cac khu vuc
11 VE SINH chung nhu sanh, hanh lang, thang may va cac khu vuc
CONG CONG
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cdng cong khac, gép phan tao nén hinh anh chuyén
nghiép cho khéach san.

Thuyc hién chirc ning xir Iy do vai ciia khach san
. NHAN VIEN | va cua khach. Nhiém vu bao gém giat, sdy, 1a va bao
GIAT LA quan dd vai, dam bao tiéu chuan vé sinh va chat luong

st dung.

] ] Chiu trach nhiém xay dung va trién khai cac ké
TRUOGNG BO

13 PHAN AN
NINH

hoach dam bao an ninh, an toan. Ddng thoi, vi tri nay
t6 chuc luc luong, giam séat hoat dong va phéi hop xtr

ly cac tinh hudng khan cap.

Thuc hién nhiém vu kiém soat ra vao, tuan tra,
1 NHAN VIEN | gidm sat an ninh, phat hién va xir ly cac hanh vi vi
AN NINH pham, dong thai hd trg khach trong cac tinh hudng can

thiét.

2.1.4. San pham dich vu cia khach san
2.1.4.1. Dich vu lwu tru:

Loai phong Hinh danh

Superior Room

- Dién tich:28m?

- Loai giwong: 1 givong doi

- Tién ich: Ban cdng nhin ra sdng

Han. Phong tam cé voi sen.

Deluxe Room

- Dién tich: 39m?

- Loai giuvong: 2 giudng don

- Tién ich: TAm nhin huéng thanh

phd. Phong tam c6 voi sen.

Hinh 2.3. Deluxe Room
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Excutive Room

- Dién tich: 28m?

- Loai givong: 1 giwdong doi

- Tién ich: Ban cdng nhin ra séng
Han, dugc quyén sir dung phong cho

Premier. Phong tam c6 voi sen.

Apartment 1 Room

- Dién tich: 56m?

- Loai giuong: 1 giwong doi cd
I6n

- Tién ich: Ban cong view thanh

phd, view sbng, ndi. Phong khéach va

bép day du tién nghi. Phong tam c6 bon

tam.

Apartment 2 Room

- Dién tich: 85m? — 123m?

- Loai giwong: 1 givong doi va 2
giuong don.

- Tién ich: Ban cong nhin ra sdng

Han, view thanh phé. Phong khach va

bép rong rai. Phong tam c6 bon tam. Hinh 2.6 Apartment 2 Room

2.1.4.2. Dich vu am thyc

a. Nha hang The Square

Nha hang The Square 1 diém dén 1y tuong cho nhirng tin dd 4m thwe yéu thich
su sang tao va m&i mé. V&i thue don All Day Dining Asian Fusion, mdi bita in tai
day khong chi don thuan 12 mot bira tiéc, ma 13 hanh trinh kham pha cac huong vi
dic trung tir khap cac qudc gia chau A. Nhitng moén an doc dao, két hop giita phuong
phap niu nudng truyén thong va phong cach trinh bay hién dai, tao nén nét fusion
pha céach, khién thuc khach khong thé roi mat. Toa lac tai vi tri dic dia, The Square
s& hitu tim nhin ngoan muc ra cau Rong va cau Séng Han, khién khong gian cang

thém 4n twong. Ctra kinh 16n tir trin dén san cho phép ban chiém ngudng canh hoang
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hén tuyét dep hodc hoa minh vao vé lung linh cta thanh phd vé dém — 13 lya chon 1y
tudng cho nhiing budi tiéc lang man, sinh nhat hay nhirng budi tu tap ban be. Pac
biét, nha hang con t6 chirc chuong trinh buffet theo chi dé hang tuan, dua thuc khach
chu du qua nhimng ving dat am thuc dic sic ctia chau A. Mdi 1an ghé tham 1a mot co
hoi dé thuong thirc nhitng mén ngon moi la, khién ban luén mudn quay lai dé trai
nghiém thém.

Vi tri: Nha hang The Square, ting 4

Mo ctra tir 6:00 am — 10:00 am cac ngay trong tuan

Nguon: https://www.novotel-danang-premier.com/

b. Premier Lounge

Nim tai t?mg 29 cua khach san Novotel Danang Premier Han River, Premier
Lounge t?mg thuong hang luén dugc danh gia cao vé chét luong dich vu hoan héo,
trai nghiém dang cap, va nhitng tién nghi chi danh riéng cho khach luu trd tai hang
phong Executive tro 1én.

Bén canh khong gian riéng tu, yén tinh, Premier Lounge phong tim nhin ra toan
canh thanh phd Pa Ning va bién Da Ning tho mong. Tai day, quy khach khong chi
duoc tiép don n@)ng hau ma con dugc tan hudng céc dich vu dac quyén chi ¢ tai
Lounge tang thuong hang

Khu vuc check in va check out riéng tai ting 29

Gi0 mé cua: 6:30 am - 10:00 pm.

Mién phi tra, ca phé va nudc ngot ca ngy

Mién phi 2 gid str dung phong hop Lounge phu thudc vao tinh trang phong

Khu vyc Iam viéc v&i may tinh Dich vy trg gitip cd nhan
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Nguon: https://www.novotel-danang-premier.com/
c. Gourmet Bar

Chao don su ra mét cua thue don A la carte mdi tai nha hang GourmetBar. Tai
GourmetBar cta Novotel, ban s€ dugc trdi nghiém nhitng mon ngon dam chét dia
phuong hay nhitng tinh hoa am thyc qudc té trong khung canh hién dai nhung 4m
cing. Du thudng thirc bang cach ndo, quay GourmetBar s& dem dén nhiéu hon nhimng
gi ban mong cho va chi ¢o thé tim thay & Novotel.

Vi tri: Tang trét

Gi0 hoat dong: 7:00 am — 11:00 pm

Nguon: https://www.novotel-danang-premier.com/
2.1.4.3. Céc dich vu bo sung khac
a. Spa & Wellness
Spa cua chung toi duoc thiét ké hién dai trong mot khong gian yén tinh, tach
biét hoan toan khoi thé gi6i bén ngoai. Tai noi day, Quy khach c6 thé thu gidn tim
tri, phuc hdéi nguén ning luwong moi, tuoi tré co thé va tdm hon.
Toa lac tai ting 6 cua khach san, InBalance Spa 1a khong gian hoan hao, dé trai

nghiém nhitng dich vu spa dang cap. Noi ddy cung cip nhiéu liéu phap xoa bop tri
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li¢u ri€ng bi¢t hodc téng hop, cung véi hé¢ théng Sauna va Jacuzzi hién dai. Viéc két
hop hai hoa giita nhitng liéu trinh thu gidn dic trung tai InBalance Spa véi ngudn
thao mdc quy hiém, s& mang dén trai nghiém hoan hao cho timg giac quan cta ban.
Nhiing d6i ban tay khéo 1€o, di€u luyén cia doéi ngli nhan vién giau kinh nghiém tai
day s& mang dén cho Quy khach cam giac Thu gidn, Phuc hdi va Tai sinh.

Vi tri: Tang 6

G106 mé cua: 9:00 am — 22:00 pm

Nguon: https://www.novotel-danang-premier.com/

b. Gym

Nam tai khu vuc tﬁng 5 cua khéch san, véi trang thiét bi hién dai hang dau va
khong gian séng dong ludn tran diy ning luong dd 1am nén trung tdm thé hinh
InBlance ding cap ngay trung tim thanh phd. Noi day khong chi danh cho khach luu
tri tai khach san dén luyén tap, ma con chao don céac thanh vién ¢6 nhu cau dén su
dung va trai nghiém chat luong phong tap dang cip ciia Novotel.

Vi tri: Tang 5

Gio mo ctra: 6:00 am — 22:00 pm

Nguoén: https://www.novotel-danang-premier.com/
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c. Yoga

Nhiing 16p hoc Yoga dau tién dugc khai giang tir thang 8 nam 2014 va nhanh
chong tro thanh tim diém cha ¥ ciia Novotel Danang Premier Han River. Céc 16p hoc
Yoga ¢ day duoc din dat boi gido vién giau kinh nghiém.

Vi tri: Tang 5

M6 cura: 6:00 am — 6:30 pm

Nghi véao thtr 5 va Chit Nhat hang tudn.

Nguon: https://www.novotel-danang-premier.com/
d. Khu vui choi tré em
Nhitng trai nghiém cta Quy khach s& cang tuyét voi hon néu nhitng thién than
nhd cua ban ciling dugc tan hudng, va cham soc ky ludng vdi cac dich vu vui choi,
giai tri bo ich. P6 chinh 1a 1y do tai sao ching t61 xay dung nén Cau lac bd Tré em
dﬁy tha vi, voi nhiéu trd choi van dong, tri tu€, danh cho nhiéu ltra tudi. Bén canh cac
dich vu hoan hao khac, Kid’s Club ciing da gop phan lam ting thém gia tri, & khach
san Novotel Danang Premier Han River trd thanh mot diém dén 1y tuong, cho céc gia
dinh tan huong ki nghi sum vay hoan hao.
Vi tri: tAng 5
G106 mé cua: 7:00 am - 20:00 pm

Nguon: https://www.novotel-danang-premier.com/
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e. Hé boi

Toa lac tai tang 4 cua Novotel Danang Premier, The Splash Pool 1a hd boi vo
cuc voi tim nhin 4n twong ra sdng Han va trung tim thanh phd. Py 13 dia diém hoan
hao dé hen ho, dé ban va ngudi thuong vira ngdm minh trong lan nudc mat lanh, vira
chiém ngudng toan canh Pa Néng tir sic vang diu nhe ciia hoang hon dén vé lung
linh day sirc séng khi thanh phd 1én dén.

Khong gian pht hop cho nhimng ai dam mé chup anh. Khung canh thanh phé va
ciy cau quay séng Han tir trén cao, giup ban luu giit tron ven khoanh khéc.

Vi tri: Tang 4.

Gio hoat dong: Hang ngay 6:00 am — 22:00 pm.

Nguon: https://www.novotel-danang-premier.com/

2.1.5. Két qua hoat @ong kinh doanh cia khach san Novotel Danang
Premier Han River (2023 - 2025)

a. Tinh hinh thu hat khach tai khach san Novotel Danang Premier Han
River giai doan tir 2023 dén 2025:

Bang 2.3 Tinh hinh thu hut khach tai khach san Novotel Danang Premier
Han River
BVT: Ty dong)

SL TT(%) | SL TT(%) | A % | A %
g'ig' 18,742 | 61,3 |20,685 |53,9 |22,914 | 50,8 |1,943 | 10,4 | 2,229 | 10,8
?é,”ﬁc 11,824 | 38,7 |17,713 |46,1 |22,146 | 49,2 |5889 | 49,8 | 4,433 | 25,0
Téng 30,566 | 100 |38.398 | 100  |45.060 | 100 |7,832 | 256 | 6,662 |17,3
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https://www.novotel-danang-premier.com/vi/restaurants-bars/splash-pool-bar/
https://www.novotel-danang-premier.com/vi/ban-tin/dia-diem-hen-ho-da-nang/
https://www.novotel-danang-premier.com/vi/ban-tin/dia-diem-hen-ho-da-nang/

Nhan xét:

Qua bang s6 lidu 2.3 cho thiy, nim 2023 luong khach luu tra tai khach san con
& muc tuong d6i, dat 30.566 luot khach do nganh du lich vira budc vao giai doan
phuc hdi sau anh huong cua dich Covid-19. Sang nim 2024, luong khach ting manh
25,6% so v&i nam 2023, cho thay nhu cau du lich dang dan khéi sic tré lai, dac biét

la su gia tang cta khach qudc té.

2023 2024 2025

Noidia = Qubc té Noi dja = Qubc té Noidia = Qudc té

Biéu dd 2.1: Co cau khéch néi dia va quéc té

DPén nam 2025, tong lwong khach tiép tuc ting 17,3% so v4i nim 2024, dat
45.060 luot khach. Muc ting nay tuy ¢6 phan cham lai so véi giai doan trudc nhung
van cho thdy xu huéng phat trién 6n dinh cua khach san. Nguyén nhan chu yéu l1a do
khach san da tirng budc nang cao chat luong dich vy, dong thoi day manh hoat dong
quang b4, thu hut khach, dic biét 1a khach quéc té.

Nhan xét:

Qua biéu d6 cd thé nhan thay rd xu huéng chuyén dich co cau thi truong khéch
tai khéch san trong giai doan 2023 - 2025 theo hudng ngay cang can bang giira khach
noi dia va khéach quéc té.

Vé khach néi dia: Nam 2023, khach noi dia chiém ty trong cao nhat vai 61,3%,
dong vai tro chii dao trong tong lugng khach. Tuy nhién, sang nim 2024 ty trong nay
giam xudng con 53,9% va tiép tuc giam nhe xudng 50,8% vao nim 2025. Mic du van
chiém vu thé, nhung su sut giam lién tuc qua cac niam cho thay thi truong noi dia

dang dan bio hoa twong dbi hoic bi chia sé boi sy gia tang ctia khach qudc té.
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Vé khach quéc té: Nguoc lai, ty trong khach quéc té c6 xu huéng ting déu va
on dinh qua cac nam. Cu thé, tir mtrc 38,7% nam 2023 tdng 1én 46,1% nam 2024 va
dat 49,2% vao nam 2025. Sy gia ting nay phan anh rd nét qua trinh phuc hdi manh
mé cua du lich qudc té sau giai doan khé khin, ddng thoi cho thay hiéu qua trong
hoat dong quang ba, thu hat va ma rong thi trrong khach nwdc ngoai caa resort.

Nhin chung, co cau khach dang chuyén dich theo huéng can bang hon giita hai
phan khac. Dic biét dén nam 2025, ty 1é gitra khach noi dia va qudc té gan nhu ngang
bang, tao ra sy da dang héa ngudn khach. Pay 1a mét tin hiéu tich cuc, gidp resort
giam sy phu thudc vao mot thi truong duy nhat, nang cao kha niang canh tranh, dong
thoi tao nén tang virng chic cho viéc phat trién bén viing va gia tang doanh thu trong
nhitng nam tiép theo.

b. Két qua hoat déng kinh doanh ciia khach san Novotel Danang Premier
Han River giai doan tir niim 2023 dén 2025

Bang 2.4 Két qua hoat dong kinh doanh ciia khach san Novotel Danang

Premier Han River

BVT: Ty d6ng)

Doanh thu |327,6 |389,4 |456,8 |61,8 18,9 67,4 17,3
Chi phi 248,3 |287,9 |3315 |39,6 15,9 43,6 15,1
Loinhuan | 79,3 101,5 |[1253 | 22,2 28,0 23,8 23,5

Nguon: Phong kinh doanh

Nhin xét:
Qua bang sb lidu 2.5 cho théy, hoat dong kinh doanh cua Novotel Danang
Premier Han River trong giai doan 2023 - 2025 da c6 su ting truong dang ké ca vé

téng doanh thu, chi phi va lgi nhuén.
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Doanh Thu Chi Phi Loi Nhuan
#2023 w2024 w2025

Biéu do 2.2 Két qua hoat dong kinh doanh

Nhén xét:

Vé doanh thu: Khach san ghi nhan muc ting trudng kha déu qua cac nam. Cu
thé, doanh thu nim 2024 ting 18,9% so v&i nam 2023 va tiép tuc ting 17,3% vao
nam 2025. Mac du tbe dd tdng c6 xu hudng cham lai nhe, nhung van duy tri & muc
cao, cho théy khach san da va dang khai thac tdt nguén khach, dic biét trong boi canh
thi truong du lich dan phuc hdi va phat trién. Diéu nay phan anh hiéu qua trong hoat
dong kinh doanh luu tra cling nhu céc dich vu b sung di kém.

Vé chi phi: Mic du ciing c¢6 xu hudng gia ting qua cic nam nhung téc do ting
thap hon doanh thu (chi ting 15,9% nim 2024 va 15,1% nam 2025). Pay 1a mot diém
tich cuc, cho théy khach san d3 c6 sy kiém soat chi phi tuong ddi tot, dac biét trong
bbi canh gia ca dau vao (nhan cong, dién nudc, nguyén vat lidu) thudng co xu hudng
tang. Viéc duy tri murc ting chi phi thip hon doanh thu gép phan nang cao hiéu qua
hoat dong chung.

Vé loi nhuén: Pay 1a chi tiu phan anh rd nhat hiéu qua kinh doanh cta khach
san. Loi nhuan tang manh véi tdc d6 28,0% trong nam 2024 va 23,5% trong nam
2025, cao hon dang ké so vé6i toc d6 ting doanh thu. Diéu ndy ching to khach san
khong chi ting truong vé quy mé ma con cai thién tot hidu qua str dung chi phi, tir d6
nang cao kha nang sinh 101.

Tuy nhién, bén canh nhitng két qua tich cuc, van c6 thé nhan thiy rang toc do

tang truong doanh thu va loi nhuan dang c6 xu hudng cham lai nhe & nim 2025. Diéu
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nay co thé xuét phat tir sy canh tranh ngdy cang gay git trong nganh khach san, ciing
nhu yéu cau ngay cang cao cta khach hang vé chit lugng dich vu. Do d6, dé duy tri
da tang trudng, khach san can tiép tuc chu trong nang cao chit luong dich vu luu tra,
céi thién trai nghiém khach hang va toi uu hoa chi phi van hanh.

Viy, két qua hoat dong kinh doanh trong giai doan nay cho thay khach san dang
phat trién theo huéng hiéu qua va bén viing, v6i su gia ting ddng déu vé doanh thu,
kiém soat tot chi phi va nang cao logi nhuin. Pay 13 co s¢ quan trong dé khach san
tiép tuc dau tu nang cao chét lugng dich vy, dic biét 1a dich vu luu tri - yéu td cbt 16
tao nén loi thé canh tranh 1au dai.

2.2. Thuc trang chit hwong dich vu lwu tra cia khach san Novotel Danang
Premier Han River

Novotel Danang Premier Han River 1a mot trong nhitng khach san dat tiéu chuan
quéc té thudc hé théng cua tap doan Accor, voi nhiéu nhom khéach hang khac nhau
nhu khach du lich nghi dudng, khach cong tac va khach quéc té. Trong diéu kién
nganh du lich tai Pa Ning ngay cang canh tranh, chat luong dich vy luu tra tro thanh
yéu t6 quan trong anh hudng truc tiép dén mirc d6 hai long ciing nhu kha niang khach
quay lai str dung dich vu. Qua qua trinh khao sat, co thé théy chat luong dich vu luu
tra tai khach san chiu anh hudéng béi nhiéu yéu t6 khac nhau nhu co s& vat chat, chat
lugng nhan sy, tiéu chuan dich vu luu tra, sy phdi hop gitta cac bo phan va cong tac
quan 1y, kiém tra giam sat trong qua trinh van hanh.

2.2.1. Co sé vét chét phuc vu lvu tri

Co s6 vat chat 1a yéu t6 hitu hinh tac dong tryc tiép dén cam nhan ban dau ciing
nhu muc do hai long cua khach hang khi str dung dich vu Iuu tri. Hién nay, Novotel
Danang Premier Han River so hiru hé théng phong nghi, Suite va can ho dich vu voi
quy mé 16n, duoc thiét ké theo dinh hudng hién dai, pht hop voi ca khach nghi dudng
va khach cong vu. Khach san c6 328 phong nghi ciing 90 cin ho dich vy, da dang vé
hang phong va tam nhin, trong d6 phan 16n cac phong c6 ban cong hudng song Han
hoic trung tdm thanh phd.

V& tién nghi luu tra, cac phong dugce trang bi trong di diy du nhu hé thong
diéu hoa trung tam, internet khong day, minibar, két an toan, khu vuc lam viéc, phong
tam riéng va cac tién ich phuc vu nhu cau nghi ngoi dai ngay. Ngoai khu vuc phong

&, khach san con tich hop hd boi, phong gym, spa, executive lounge, nha hang va
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khong gian hoi nghi, tao diéu kién ning cao trai nghiém tong thé cho khach lwu tru,
dic biét 1a nhém khach doanh nhan va khach quéc té.

Co s& vat chat caa khach san nhin chung dugc danh gia kha tich cuc vé d6 sach
s&, tinh tién nghi va vi tri thuan loi. Tuy nhién, trong qué trinh van hanh van cOn xuét
hién mot sb han ché, dic biét vao mua cao diém khi cong suit phong tang cao. Cac
van dé lién quan dén hé thong diéu hoa, thoi gian xir Iy sy ¢d k¥ thuat hodc chat luong
trai nghi¢m tai mot s6 khu vuc dich vu cho théy viéc duy tri sy 6n dinh cta co s vat
chét van phuy thudc nhiéu vao cong tac bao tri cling nhu kha ning xt Iy va hd tro cia
doi ngli nhan vién van hanh.

Mic du, co sé vat chat tai Novotel rat hién dai nhung chua du dé dam bao vé
chat luong dich vy luu tra néu thiéu sy hd tro tir d6i ngli nhan sy c6 chuyén moén va
quy trinh phuc vu hiéu qua.

2.2.2. Nhan sy ctaa bg phan luu tra
Bang 2.5 Bang s6 liéu ngudn nhan lwe ciia by phén lwu tri ciia Novotel Danang

Premier Han River

Vi tri cong , Trinh do (Pai K§¥ ning nghé Trinh do
SO lwgng
viéc hoc/Cao hoc) nghiép ngoai ngir
Nghiép vu 1€ tan,
Nhan vién 18 chdm soc khach hang, ,
i 18 18 Tiéng Anh
tan xtr Iy phan nan, k¥
nang giao tiép, ...
L Nghiép vu budng
Nhan vién )
. 62 58/4 phong, k¥ nang st Tiéng Anh
budng phong ,
dung hoa chat,...
Nhan vién HO trg khach luu tra,
hanh ly 8 5/3 van chuyén hanh Tiéng Anh
(Bellman) ly,...
Quan ly va giam sat
Giam sat by .
. 4 4 nghi¢p vu luu tra, x| Tiéng Anh
phén 1€ tan .
1y tinh huong,...
Tong cong 92

Nguon: Phong nhan s
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Nhan xét:

Doi ngii nhan vién 1a mot trong nhiing yéu td giir vai tro quan trong trong viéc
tao nén chat luong dich vu luu tra ctia khach san Novotel Danang Premier Han River.
Vi dac thu 1a nganh dich vy, moi hoat dong tiép xtc, hd tro va cham soc khach hang
déu duoc thyc hién thong qua con ngudi. Do d6, trinh d6 chuyén mén, k§ ning nghiép
vu va thai d¢ phuc vu ctia nhan vién c¢6 anh hudng truc tiép dén cam nhan cling nhu
danh gia ctuia khach hang vé chét luong dich vu cia khach san.

Hién nay, b0 phéan luu tra cua khach san c6 92 nhan vién dugc phan bd tai cac
vi tri 18 tan, budng phong, nhan vién hanh 1y va giam sat 1 tin. Co cau nhén sy duoc
xay dung tuong ddi phit hgp voi quy mé hoat dong va dic diém kinh doanh ctia khach
san. Trong d6, bo phan budng phong chiém ty trong 16n nhat nham dap tng yéu cu
vé vé sinh, chuan bj phong va duy tri chat luong phong nghi. B phan 18 tan cing doi
ngil nhin vién hanh Iy déng vai trd 13 cau ndi gira khach hang va khach san, gop
phan tao nén nhiing 4n tuong dau tién trong qua trinh khach luu trd,

Bén canh viéc dap tng yéu cau vé sb luong, chat luong ngudn nhan lyc cua
khach san ciing duoc chu trong théng qua viée tuyén dung nhén su ¢6 trinh d6 chuyén
mon phit hop véi timg vi tri cong viéc. Phan 16n nhan vién duge dao tao vé nghiép
vu khach san, c6 kha ning sir dung tiéng Anh trong qua trinh phuc vu khach luu tra.
Pay 1a diéu kién thuan loi gitp khach san dap tmg nhu cau ctia nhiéu ddi tuong khach
hang khéc nhau, dic biét 1a khach qudc té.

Tuy nhién, trong bdi canh nhu cau cua khach hang ngay cang da dang va yéu
cau vé chét lugng phuc vu ngay cang cao, nguén nhan luc cta khach san van con mét
sO diém can tiép tuc hoan thién. Kha ning giao tiép ngoai ngit va k¥ ning xu 1y tinh
hubng ctia mot sd nhan vién chua that sy dong déu, din dén sy khac biét nhat dinh
trong qua trinh phuc vu khach hang. Ngoai ra, vao nhitng thoi diém luong khach ting
cao, ap luc cong viéc tai cac bo phan tryc tiép phuc vu khach co thé anh hudng dén
tbc d6 phan hodi va chét luong hd tro khach luu tra.

Doi ngii nhan vién ctia khach san da co ban dap tng dugc yéu cau cong viée va
g6p phan duy tri chat lvong dich vu lwu tri. Tuy nhién, dé nang cao ning luc canh
tranh va dap ung t6t hon ky vong cua khach hang, khach san can tiép tuc chd trong
cong tac dio tao, phét trién k¥ nang nghé nghiép ciing nhu xay dyng méi trudong lam

viéc chuyén nghi€p cho doi ngli nhan vién trong thoi gian téi.
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2.2.3. Tiéu chuan dich vu luu tra

La khach san thudc hé théng Accor, Novotel Danang Premier Han River ap
dung hé théng tiéu chuin phuc vu twong d6i chit chd nhim dam bao tinh nhét quan
trong trai nghiém khach hang. Cac hoat dong lién quan dén dat phong, check-in,
check-out, vé sinh phong, xtr Iy yéu cau va giai quyét khiéu nai duoc thuc hién theo
quy trinh ndi bd nhim dam bao chat luong phuc vu va han ché sai sot trong qua trinh
van hanh.

Trong thyc té, viéc ap dung tiéu chuan dich vu gitp giam thiéu sai s6t va ning
cao tinh chuyén nghiép trong hoat dong luu tra. Ching han, céng tac chuan bj phong
duoc thuc hién theo danh muc kiém tra cu thé trude khi khach nhan phong; bd phan
1€ tan tuan thu quy trinh xac minh thong tin va hd tro khach nham han ché thoi gian
cho doi cua khach.

Tuy nhién, do dic thu khach luu tr tai Novotel kha da dang vé quéc tich, muc
dich chuyén di va nhu cau ca nhan, viéc ap dung tiéu chuan dich vu d6i khi doi hoi
su linh hoat nhét dinh. Trong nhiéu trudng hop nhu yéu cdu nhan phong sém, doi
hang phong hoac hé tro dich vu dic biét, nhan vién khong chi thyc hién theo quy
trinh ma con can ¢6 k¥ ning xir 1y tinh hudng dé dam bao sy trai nghiém cua khach
khong bi gian doan. Pidu nay cho thiy tiéu chuan dich vu chi thuc sy phat huy hiéu
qua khi duoc thuc hién trén nén tang d6i ngil nhan su c¢6 chuyén mén va dugc hd trg
boi hé théng phdi hop ndi bo hiéu qua.

2.2.4. Sw phdi hop giira cic bd phan

Trong hoat dong luu tra, chét lugng dich vu khong phu thudc vao mdt bo phan
riéng 1¢ ma 1a két qua cua qua trinh phdi hop gitta cac bd phan lai véi nhau. Tai
Novotel Danang Premier Han River, bo phan 18 tan, buéng phong, k¥ thuat, an ninh
va nha hang c6 sy lién két chit chd nhim dam bao qua trinh luu tra cta khach dién
ra thuan loi.

Vi dy, trude khi khach nhan phong, bo phan 18 tAn can cap nhat tinh trang phong
tir Housekeeping dé bao dam phong dat tiéu chuan san sang. Khi khach phat sinh yéu
cau lién quan dén thiét bi hodc tién nghi trong phong, bo phan k¥ thuat phai xu 1y
nhanh chéng dé han ché anh huong dén trai nghiém luu tra. Bbi voi khach VIP hodc
khach Iuu tra dai ngay, su phdi hop giira bo phan luu tri véi F&B va chiam soc khach

hang cang trd nén quan trong nham dap Gmg cac yéu cau mang tinh ca nhan hoa.
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Thuye té cho thdy, trong diéu kién van hanh binh thuong, sy phdi hop giita cac bd
phan tai khach san twong d6i hiéu qua nho hé thong quan 1y ndi bd va quy trinh chuan
ctia Accor. Tuy nhién, vao céc giai doan cao diém, ap luc phuc vu 16n d6i khi van dan
dén tinh trang cham cap nhat thong tin hodc kéo dai thoi gian xtr 1y yéu cau cua khach.
Diéu nay anh huéng nhét dinh dén cam nhén vé tinh chuyén nghiép cua dich vy. Nhu
vay, su phéi hop ndi bo dong vai tro nhu mit xich két ndi co s& vat chit, nhan su va tiéu
chuan phuc vu nham tao nén trai nghiém thdng nhat cho khach hang.

2.2.5. Cong tac quan Iy - kiém tra giam sat

Cong tac quan 1y va kiém tra giam sat ¢ vai tro dinh huéng va duy tri tinh 6n
dinh ctia chat luong dich vu luu trt tai Novotel Danang Premier Han River. Vi mo
hinh quan 1y theo tiéu chuan quéc té, khach san 4p dung co ché phan cong cong viéc
10 rang gitra cac bo phan, dong thoi thuong xuyén kiém tra viéc thuc hién quy trinh
phuc vu nham han ché nhitng sai s6t trong lGc van hanh.

Viéc danh gia chét luong dich vu khong chi dugc thuc hién thong qua kiém tra noi
bd ma con dya trén phan hdi thuc té cua khach hang trén cac nén tang truc myén nhu
Booking hodc TripAdvisor,... Céc ti€u chi nhu thai 4o nhan vién, dd sach s€, tién nghi
phong & va toc do phuc vu thuong dugc xem la co so dé khach san diéu chinh hoat dong
quan tri va dao tao nhan sy mot cach hop 1y nhat. Phan 16n phan hoi khach hang cho thay
khach san duoc danh gia tich cuc vé nhan vién, vé sinh va tién nghi phong nghi.

Tuy nhién, ap luc duy tri chit luong dich vu ddng déu trong diéu kién luong
khach bién dong van 14 thach thire ddi voi cong tac quan 1y. Néu viéc bd tri nhan sy
chua phtl hop hodc kiém tra giam sat chua kip thoi thi chat luong phuc vu gitta cac
thoi diém ¢ thé xuét hién sy khéc biét.

Nhin chung, cong tac quan ly va kiém tra giam sat giit vai trd trung tdm trong
viéc két ndi va didu phdi cac yéu té con lai. Pay 1a nhan t6 quyét dinh kha niang duy
tri chat lugng dich vu luu tra 6n dinh va nang cao nang luc canh tranh cua khach san
trong bdi canh thi truong ngay cang canh tranh.

2.3. Két qua khao sat danh gia cia khach hang vé chat lwgng dich vu lwu
tru caa khach san Novotel Danang Premier Han River

2.3.1. Thiét ké khao sat

Khao sat duoc thuc hién nham tim hiéu va danh gia chat lugng dich vu luu tra

tai khach san Novotel Danang Premier Han River, dong thoi phén tich cac yéu t6 c6

39



anh huong dén chit luong dich vu trong qué trinh khach hang str dung va trai nghiém
lIuu tra tai khach san.

béi tuong khao sat 1a khach hang da st sit dung dich vu luu tra tai khach san
Novotel Danang Premier Han River.

Sb phiéu khao sat duoc phét ra 1a 130, thu vé dugc 112 phiéu hop 1 dam bao
yéu cau phan tich.

Noi dung khéo sat gdm 2 phan: (Phu luc 1)

1. Théng tin c& nhan khach hang.

2. Panh gia chat lugng dich vu qua danh gia cta khach hang ddi véi timg tiéu
chi khao sat.

Céac muc hoi dugc tham khéo tr Thang do danh gia chét lugng dich vu luu tra
(L& Thai Phuong, 2024).

Bang 2.6 Thang do danh gia CLDYV luu tru cia khach san Novotel Danang

Premier Han River

A. Chat lwong phong luu tri

1 | Phong nghi ludn dugc duy tri sach s& va ngan nap.

2 | Khong gian phong tao cam giac rong rai va de chiu.

Céc thiét bi trong phong hoat dong on dinh va tién loi dap ung tét cac nhu

cau nghi ngoi va lam viéc.

4 | Noi that trong phong mang lai sy thoai mai khi sir dung.

5 | Piéu kién anh sang va nhiét do trong phong phu hop.

6 | Phong yén tinh, it bi anh huong boi cac tiéng on xung quanh.

B. Dich vu khach hang

Nhan vién giao tiép lich su tao cam giac thoai mai, than thién va khach hang

! cam théiy dugc ton trong.

Nhan vién xir Iy cac tinh huéng phat sinh mot cach chuyén nghiép va linh
S hoat.
9 Céc yéu cau cua Quy khach dugc xir Iy nhanh chéng va hiéu qua trong thoi

gian phu hop.

Nhan vién ludn lang nghe va tin tinh chdm s6c cho moi nhu cau cé nhan cua

10 | Quy khach trong qua trinh luu tru.
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C. An ninh va an toan

11 | Quy khach cam thay an tdm khi lwu tra tai khach san.

12 | Cac thiét bi an toan (PCCC, thoat hiém) duogc bo tri hop 1y.

13 Théng tin va tai san c4 nhan ctia Quy khach ludn dugc bao vé tot va cé tinh
bao mat cao.

14 Khach san tao dugc su an toan va an tam cho Quy khéch trong suot qua trinh
luu tra.

D. Dich vu tién ich

15 | Khach san cung cap nhiéu dich vy tién ich dap tmg nhu cau ctua Quy khach

trong qua trinh luu trd.

16 | Khéch san cung cap da dang tién ich nham nang cao trai nghiém luu tri cia

Quy khach.

17 | Thoi gian phuc vu cua nhan vién ¢ cac khu vuc tién ich phu hop.

18 | Quy khach dé dang tiép can va st dung céc tién ich tai khach san.

19 | Céc tién ich trong khach san lu6n dugc duy tri trong tinh trang sach s€ va

dam bao chat luong.

E. Vi tri va méi trweong xung quanh

20 | Khach san c6 vi tri thuan tién cho viéc di chuyén.

21 | Khu vyc xung quanh khach san dam bao an toan.

22 | M1 truong xung quanh tao cdm giac thoai mai.

23 | Quy khach dé dang di chuyén dén cac dia diém tham quan, n udng, mua sam

va giai tri va cac dich vu can thiét.

F. Quy trinh dat phong va thanh toan

24 | Thu tyc dat phong dugc thuc hién dé dang va nhanh chéng.

25 | Thong tin vé gia ca cac dich vu va céc diéu khoan khac dugc cung cap rd

rang va minh bach.

26 | Thu tuc check-in/check-out dugc thuc hién nhanh chong, dé dang va hiéu

qua.

27 | Qua trinh thanh toan dién ra nhanh chéng va thuan loi.

Phan tich tan suat, s6 lugng va ty 1€ phan tram nham mo ta dac di€ém mau khao

sat va muc d danh gia cua khach hang doi véi céc tiéu chi khao sat.
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Théng ké gia tri trung binh va do I¢ch chuin nham danh gia chét luong dich vu
luu tri cua khach san Novotel Danang Premier Han River qua danh gid cua khach
hang dbi voi timg tiéu chi khao sat.

Vi thang do 5 mirc d9, thi gia tri khoang céach 1a 0,8. Do do, y nghia cua tung
muc gia tri trung binh duoc dién giai nhu Bang 2.7

Bing 2.7. Y nghia ciia tirng mirc gia tri trung binh

Gia tri trung binh Y nghia
1,00 - 1,80 Rét khong hai 1ong/Rat khong tot
1,81 -2,60 Khong hai 10ng/Khong tot
2,61 -3,40 Trung binh
3,41 4,20 Hai 1ong//T6t
4,21-5,00 Rat hai 1ong /Rt tot
Gia tri khoang cach = (gia tri 16n nhat — gia tri nho nhat)/n = (5-1)/5= 0,8

(Nguon: Lé Thdi Phuong, 2022)
2.3.2. M6 ta miu khao sat
Bang 2.8. Thong tin khach hang tham gia khio sat

Pic diém S6 lwgng Ty 18
Gidi tinh
Nam 46 41,1
Nir 59 52,7
LGBT 7 6,2
D) tudi
Duéi 25 17 15,2
Tir25-35 39 34,8
Tir 36 — 50 33 29,5
Trén 50 23 20,5
S6 1an sir dung dich vu luu tra
Lan dau 46 41,1
2-3 lan 38 33,9
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>3 lan 28 25,0

Muc dich luu tru

Du lich 52 46,4

Cong tac 39 30,4

Tham nguoi than/Ban be 21 18,8
Khéac 0 0

Thoi gian luu tra

1 dém 52 46,4
2-3 dém 49 43,8
>3 dém 11 9,8

Tong 112 100

Nhin xét:

V& gidi tinh, khach nit chiém ty 1& cao hon khach nam nhung muc chénh léch
khong dang ké. Biéu nay cho thay co cau khach luu tra tai khach san Novotel Danang
Premier Han River c6 sy phan bé twong d6i can bang giita cac nhém giéi tinh, phan
anh tinh da dang trong d6i teong khach hang sir dung dich vu luu tra. Két qua nay
tuong ddi phi hop véi dac diém cua khach san khi vira phuc vu khach nghi dudng,
khach cong tac, vira dap ng nhu cau luu tra cua nhiéu nhém khach hang khéc nhau.
Pong thoi, ty 18 khach LGBT tuy chiém ty trong nhé nhung ciing cho thdy xu huéng
da dang hoa ddi twong khach hang, dit ra yéu cau vé moi truong luu tra than thién,
chuyén nghiép va dam bao tinh ton trong d6i vai moi khach hang.

V& do tudi, nhom khach tir 25 dén 35 tudi chiém ty trong 1on nhat trong tong s6
khach tham gia khao sat. Pay 13 nhom khach hang dang trong do tudi lao dong, co
thu nhap tuong d6i on dinh va nhu cau du lich, nghi dudng hozc két hop cong tac kha
cao. Bén canh d6, nhom khach tir 36 dén 50 tudi ciing chiém ty 1& dang ké, cho thay
nhu cau sir dung dich vu luu tré tai khach san khong chi tap trung & nhém khach tré
ma con mé rong dén nhom khéch trung nién, nhitng ngudi thuong cd yéu cau cao
hon vé tién nghi phong o, chat lwong phuc vu va su chuyén nghiép trong qué trinh
Iwu tri. Trong khi d6, nhém khach trén 50 tudi tuy chiém ty 18 thap hon nhung van la
phan khc khach hang c6 nhu cau nghi dudng va quan tdm nhiéu dén sy yén tinh, tién

nghi va mirc d6 cham soc trong dich vu.
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V& s6 lan st dung dich vy luu tra, nhom khach st dung dich vu lan dau chiém
ty 18 cao nhat trong tong sé khach khao sat. Piéu ndy cho thdy Novotel Danang
Premier Han River c6 kha ning thu hat lugng khach méi twong di tot nho lgi thé vé
vi tri trung tAm, thwong hiéu qudc té thuoc hé thong Accor va hé thdng co s vat chat
hién dai. Tuy nhién, ty I& khach da quay lai st dung dich vu tir hai lan tré 1én ciing
chiém ty 1 dang ké, phan anh mic do hai 1ong nhat dinh cia khach hang déi véi chat
lwong dich vy lwu tra tai khach san. Bay dugc xem 4 tin hiéu tich cuc, dong thoi
cling dit ra yéu cau ddi véi khéach san trong viéc duy tri chat luong phuc vu 6n dinh
nham gia ting ty I¢ khach hang trung thanh trong tuwong lai.

Vé muc dich luu trt, khach du lich chiém ty 18 16n nhat trong co cau khach
tham gia khao sét, cho thay Novotel Danang Premier Han River I lira chon phu
hop cho nhu cau nghi dudng va tham quan tai thanh phé Ba Nang nho vi tri thuan
loi cuing hé thdng tién ich da dang. Bén canh d6, nhém khach cong tac ciing chiém
ty trong twong ddi cao, phan anh vai trd cua khach san trong viéc phuc vu phan
khic khach doanh nhan véi nhu cau luu tri ngan han, khéng gian 1am viéc va cac
tién ich hod tro hoi hop. Ngoai ra, nhom khach luu tri v&i muc dich thim nguoi
than hoic ban bé ciing gop phan tao nén sy da dang trong co cau khach hang, tur
d6 doi hoi khach san can duy tri chat lugng dich vu linh hoat nham d4p &ng nhu
cau khac nhau cua tirng nhém khach.

Vé thoi gian luu tra, nhom khach luu tra 1 dém chiém ty 1é cao nhat, cho
thay phan I6n khach hang c¢6 xu hudng luu tri ngan han, phi hop véi dic diém
cua cac chuyén du lich nghi dudng hoic cong tac tai Pa Ning. Nhom khach luu
tr tir 2-3 dém ciing chiém ty 1 twong d6i, phan anh nhu cau nghi dudng dai ngay
hoac luu trd phuc vu cdng viéc cua mot bo phan khach hang. Trong khi d6, nhom
khach chi Iuu tra trén 3 dém thuong 1a khach cong tac hoic khach dirng chan. Piéu
nay dat ra yéu cau dbi vai khach san trong viéc dam bao chat luong dich vu 6n
dinh ngay tir thoi diém dau lwu tra nhim tao 4n tuong tét va nang cao mirc d6 hai

long cua khach hang.
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2.3.3. Két qua danh gia cia khach hang

a. Panh gia vé chat lwong phong hru tri

Piém danh gia Piém .
. Ket
Tiéu chi danh gia
112 |3 |4 |5 ‘ luén
trung binh
1. Phong nghi luén dugc duy tri .,
oL, 2| 7 |23|23|57 4,22 Rat tot
sach s€ va ngan nap.
2. Khbéng gian phong tao cam ,
B o 115 (25|21|60 4,20 Tot
giac rong réi va de chiu.
3. Céc thiét bi trong phong hoat
dong on dinh va tién loi dap tng tét | 0 | 12 | 25 | 17 | 58 4,08 Tét
c4c nhu cau nghi ngoi va lam viéc.
4. Nbi that trong phong mang lai Trun
IPONI ISR 1 3 122 ]21]65| 3,39 \g
su thoai mai khi str dung. binh
5. Diéu kién anh sang va nhiét do )
. . 2| 4 125|22|59 4,18 Tot
trong phong phu hop.
6. Phong yén tinh, it bi anh huong .
T 1] 6 |28|21|56 4,12 Tt
bai cac tieng 6n xung quanh.
Trung binh chung 4,03 Tot

Két qua khao sat co s& vat chat phuc vu luu tra cua khach

san Novotel Danang Premier Han River

Phong yén tinh, it bi &nh hudng boi cac tiéng dn xung
quanh.

I 412

Diéu kién anh sang va nhiét d6 trong phong phu hop. 418
I 4,

Noi thét trong phong mang lai su thoai mai khi st
dung.

Céc thiét bi trong phong boat dong én dinh va tién loi
dap g tot cac nhu cau nghi ngoi va lam viéc.

Khong gian phong tao cam gidc rong rai va dé chiu.

I 3.39

I 4.08

I 4.2

Phong nghi luén duge duy tri sach s& va ngén nip. 422
I 4,

0

1

2

3

4 5

Biéu d0 2.3 Két qua khao sat co s¢ vat chat phuc vu lwu tri ciia khach

san Novotel Danang Premier Han River
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Nhan xét:

Qua két qua khao sat cho thay céc tiéu chi lién quan dén chét luong phong luu
tru tai khach san Novotel Danang Premier Han River dugc khach hang danh gia ¢
mirc kha t6t voi diém trung binh chung dat 4,03 diém. Diéu nay cho thdy hé thong
phong nghi ctia khach san nhin chung dép Gmg duoc nhu ciu nghi ngoi va luu tri cua
khéach hang.

Trong céc ti€u chi khao sat, ti€u chi “Phong nghi luén dugc duy tri sach sé va
ngan nép” dat muc diém cao nhét véi 4,22 diém va duogc danh gia & muc rat tot. Két
qua nay phan anh khach san di cha trong kha tot dén cong tac vé sinh phong nghi
cling nhu duy tri sy gon gang trong qua trinh phuc vu khach luu tru.

Tiéu chi “Khong gian phong tao cam giac rong rai va dé& chiu” dat 4,20 diém.
Phan 16n khach hang cam thay kha thoai mai v&i khong gian luu tra tai khach san.
Tiéu chi lién quan dén diéu kién anh sang va nhiét do trong phong ciing dat muirc danh
gia kha tich cuc voi 4,18 diém, phan 4nh hé thong phong nghi co ban tao dugc su
thuan tién va thoai mai cho khach hang trong qua trinh luu tra.

Ngodi ra, tiéu chi “Phong yén tinh, it bi anh hudng bai cac tiéng 6n xung quanh”
dat 4,12 diém va tiéu chi “Cac thiét bi trong phong hoat dong on dinh va tién lgi” dat
4,08 diém. Hé thong trang thiét bi trong phong nhin chung dap tng dugc nhu ciu
nghi ngoi va lam viéc cta khach luu tri. Tuy nhién, mtc diém chua qua cao ciing
phan anh rang van con mot sb truong hop khach hang chua that sy hai long vé kha
ning cach am hodc tinh 6n dinh ciia mot s6 thiét b trong phong.

Tiéu chi “Noi that trong phong mang lai sy thoai mai khi str dung” chi dat 3,39
diém, thap hon dang ké so véi cac tiéu chi con lai va duoc danh gia & muc trung binh.
Mot sb khach hang cho réng ndi that trong phong chua thuc su tao dugc su thoai mai
hoic chwa dép tng tot nhu ciu sir dung trong qua trinh luu tra.

Chat luong phong luu tr tai khach san Novotel Danang Premier Han River
duoc khach hang danh gia twong ddi tich cuc. Nhung, khach san van can tiép tuc cai
thién mot sd yéu tb lién quan dén noi that, kha nang cach am va tinh 6n dinh cua trang
thiét bi nhim nang cao hon nira chat luong nghi ngoi va trai nghiém cua khach luu

tra.
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b. Panh gia vé dich vu khach hang

Pi¢m danh gia Pi¢m
danh
Tiéu chi gia | Kétluan
1 213 (4 |5

trung

binh
7. Nhan vién giao tiép lich su
tao cam giac thoai mai, than thién )
va khach hang cam thiy duoc ton | © | 4| 22| 10| 98| 413 Tot
trong.
8. Nhan vién xu ly cac tinh
hudng phét sinh mot cach chuyén | 1 | 4| 21| 18| 68 | 3,83 Tét
nghiép va linh hoat.
9.  Céc yéu cau cua Quy khach
duoc xt ly nhanh chong va hieu | 1 | 6 |27 |17 | 61 | 4,17 Tét
qua trong thoi gian phu hop.
10.  Nhan vién ludn ling nghe
va tan tinh cham séc¢ cho mdi nhu )
cau c& nhan cua Quy khach trong o R R 19 fot
qué trinh luu tra.
Trung binh chung 4,08 Tot

Nhén xét:

Dua trén s6 liéu d3 thu thap duoc:

Cho thay khach hang c6 danh gia khé tich cuc doi véi chat lugng phuc vu cua
ddi ngti nhan vién tai khach san Novotel Danang Premier Han River. Céc tiéu chi
khao sat déu dugc danh gia & mirc kha tot v6i diém trung binh chung dat 3,98 diém.
Diéu nay phan anh doi ngii nhan vién cua khach san nhin chung dap ung duoc yéu
cau vé thai d6 phuc vu va kha ning hd trg khach hang trong qua trinh luu tra.

Trong céc tiéu chi khao sat, tiéu chi “Nhan vién luén ling nghe va tan tinh cham

soc cho moi nhu cau ca nhan cia Quy khach trong qua trinh luu trd” dat mic diém
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cao nhit voi 4,19 diém. Cho thay phan 16n khach hang danh gia tich cuc vé su quan
tam va tinh than hd tro cta nhan vién trong qua trinh phuc vu.

Tiéu chi “Cac yéu cau ciia Quy khach dugc xir Iy nhanh chdng va hiéu qua trong
thoi gian phu hop” dat 4,17 diém. Phan anh khach san co ban dép tmg duoc nhu cau
hd tro va xir 1y yéu cau cua khach hang trong qué trinh luu tra. Mtrc diém chua that
su cao cho théy & mot s6 thoi diém, dic biét khi lugng khach ting cao, tde do phan
hdi va hd trg van con cham.

Tiéu chi “Nhan vién xir 1y cac tinh huéng phat sinh mot cach chuyén nghiép va
linh hoat” dat 4,13 diém. Cho thay kha ning xur 1y tinh hudng ctia nhan vién nhin
chung kha t6t nhung van chua that sy dong déu trong mot sé truong hop phat sinh
thuc té.

Tiéu chi “Nhan vién giao tiép lich su tao cam giac thoai mai, than thi¢n va khach
hang cam thiy duoc ton trong” dat 3,73 diém, thip nhat trong nhom tiéu chi khao sat.
Maic du thai d0 phuc vu cua nhan vién dugc danh gia tuong dbi tich cuc nhung van
con mot bd phan khach hang chua that sy hai long vé cach giao tiép hoic phong cach
phuc vu trong qua trinh luu tra.

Dich vu khéach hang tai Novotel Danang Premier Han River duoc khach luu tra
danh gia kha tich cue. Mic du vay, khach san vin can tiép tuc nang cao k¥ ning giao
tiép, kha nang xu 1y tinh huéng va toc do phan hdi ctia nhan vién nham nang cao hon
nita chat lugng phuc vu va trai nghiém ctia khach hang.

c. Panh gia vé an ninh va an toan

Piém danh gia Piém
danh
Tiéu chi gia | Kétlun
1712 |3 4 5
trung
binh

11.  Quy khach cam thay
an tdm khi lvu tra tai khach | 0 | 6 | 26 | 16 | 64 4,21 RAt tt

san.

12.  Céc thiét bi an toan
(PCCC, thoat hiém) duwgcbé| 0 | 7 |27 | 18 | 60 | 4,14 Tét

tri hop ly.
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13.  Thong tin va tai san ca
nhan caa Quy khach lubn ,
, 1 7 122 12 70 4,20 Tot
duoc bao vé tot va co tinh bao

mat cao.

14.  Khéach san tao duoc su
an toan va an tam cho Quy .,
) , o 0| 3|17 | 8 84 4,37 Rat tot
khach trong suot qua trinh

luu tru.

Trung binh chung 4,23 RAt tot

Nhan xét:

Theo két qua da khao sat trén cho thay céc tidu chi lién quan dén an ninh va an
toan tai khach san Novotel Danang Premier Han River dugc khach hang danh gi4 kha
tich cuc v4i diém trung binh chung dat 4,23 diém va duoc Xép & muc rat tot. Diéu
nay cho thay khach luu tri nhin chung cam thay an tam trong sudt qua trinh sir dung
dich vu tai khach san.

Trong cac tiéu chi khao sat, tiéu chi “Khach san tao duoc sy an toan va an tam
cho Quy khach trong sudt qua trinh luu tri” dat mirc diém cao nhat véi 4,37 diém.
Két qua nay phan anh khach hang danh gia cao méi truong luu tri ciing nhu cong tac
dam bao an toan tai khach san.

Tiéu chi “Quy khach cam théy an tam khi luu tra tai khach san” dat 4,21 diém
va dugc danh gia & muc rat tét. Cho théy khach san co ban tao dugc cam giac yén
tdm va tin tuong cho khach hang trong qua trinh luu tra.

Tiéu chi “Thong tin va tai san c4 nhan cua Quy khach ludn duoc bao vé tot va
c6 tinh bao mat cao” dat 4,20 diém. Phan anh khach hang nhin chung dénh gia tich
cuc vé cong tac bao mat thong tin va bao v¢ tai san ca nhan tai khach san.

Tiéu chi “Cac thiét bi an toan (PCCC, thoat hiém) dwogc bd tri hop 1y dat 4,14
diém. Mic du dugc danh gid & mirc tot nhung day 14 tiéu chi ¢ sd diém thap nhat
trong nhém khao sat. Mot s6 khach hang van chua thuc su cha y hodc chua c6 nhiéu
trai nghiém lién quan dén hé thong thiét bi an toan trong qué trinh luu tri.

Nhin chung, cong tadc ddm bdo an ninh va an toan tai Novotel Danang Premier

Han River duoc khach hang danh gia kha t6t. Day 1a mot trong nhitng yéu td gbp
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phan nang cao chit luong dich vu luu tra va tao sy yén tim cho khach hang khi lira

chon luu tra tai khach san.

d. Panh gia vé dich vu tién ich

Piém danh gia Piém
: danh gia :
Tiéu chi Ket luan
2 | 3|45 trung
binh
15.  Khach san cung cap
nhiéu dich vu tién ich dap L,
. o 5125|1369 4,30 Rat tot
ung nhu cau caa Quy khach
trong qua trinh luu tra.
16.  Khach san cung cap
da dang tién ich nham nang )
S 14|27 |20|5 | 388 Tét
cao trai nghiém Iuu tra cua
Quy khach.
17.  Thoi gian phyc vu cua
nhan vién & cac khu vuec tién 6 | 20| 17 | 68 3,39 Trung binh
ich phu hop.
18. Quy khach dé dang
tiép can va str dung céc tién 4 | 25| 22|59 4,29 Rét tbt
ich tai khach san.
19. Cac tién ich trong
khach san ludn dugc duy tri ,
. . 6 | 20 | 18 | 67 3,68 Tot
trong tinh trang sach sé va
dam bao chét luong.
Trung binh chung 3,91 T6t

Nhéan xét:

Qua bang khao sat céc ti€u chi vé Dich vu tién ich tai khach san Novotel Danang

Premier Han River dugc khach hang danh gia & mirc kha t6t v6i diém trung binh

chung dat 3,91 diém. Cho théy hé théng tién ich cua khach san nhin chung dap ung

duoc nhu ciu co ban cta khach luu tra trong qua trinh st dung dich vu.
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Trong céc tiéu chi khao sat, tiéu chi “Khach san cung cép nhiéu dich vu tién ich
dap tmg nhu cau ctua Quy khach trong qua trinh luu tri” dat mic diém cao nhat véi
4,30 diém va duoc danh gia & muc rat tét. Phan anh khach hang nhin chung hai long
v6i cac tién ich ma khach san dang cung cap trong qué trinh luu tru.

Tiéu chi “Quy khéach dé dang tiép can va su dung cac tién ich tai khach san” dat
4,29 diém. Viéc bd tri va td chire cac khu vuc tién ich cua khach san tuong ddi thuan
tién, gitip khach hang dé dang sir dung trong qua trinh luu tru.

Tuy nhién, tiéu chi “Khach san cung cép da dang tién ich nham ning cao trai
nghiém luu tri cuia Quy khach” chi dat 3,88 diém. Két qua nay cho thdy mic du khach
san co déy du céc tién ich co ban nhung van chua thyuc su tao dugc nhiéu su da dang
hodc khac biét trong trai nghiém dich vu ddi v6i khéach luu tra.

Tiéu chi “Cac tién ich trong khach san luén duoc duy tri trong tinh trang sach
s& va dam béo chat luong” dat 3,68 diém. Phan anh mot sd khach hang van chua that
su hai long vé chat lugng hoac tinh trang duy tri cia mot s6 khu vuec tién ich trong
khach san.

bac bi¢t, ti€u chi “Thoi gian phuc vu cua nhan vién & cac khu vuc tién ich phu
hop” chi dat 3,39 diém va dugc dénh gia & mirc trung binh. Két qua nay cho thay
trong mat s6 thoi diém, kha nang phuc vu hodc thoi gian hd tro khach hang tai cac
khu vuc tién ich van chua thyc sy dap Gng tot nhu cau ctua khach luu tra.

Dich vu tién ich tai Novotel Danang Premier Han River dugc khach hang danh
gia twong ddi tich cyc. Tuy nhién, khach san van can tiép tuc cai thién chat luong
phuc vu tai cac khu vuc tién ich, déng tho1 nang cao tinh da dang va chat luong cua

céc tién ich nhim nang cao trai nghiém luu trii cho khach hang.
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e. Panh gia vé vi tri va mdi treong xung quanh

Pi¢m danh gia Pi¢m
Tiéu chi ddnh gia Két luin
2 3 | 4 5 trung
binh
20. Khach san c6 vi tri
thuan tién cho viéc di 6 |17 | 17 | 72 4,38 Rat tot
chuyén.
21.  Khu vuc xung quanh .,
khach san dam bao an toan. e e 4,34 Rattot
22.  Mobi truong xung
quanh tao cam giac thoai 6 | 24|23 | 59 3,57 Tét
mai.
23.  Quy khach dé dang
di chuyén dén cac dia diém
tham quan, an udng, mua 6 | 20|19 | 67 4,31 Rat t6t
sam va giai tri va cac dich
vu can thiét.
Trung binh chung 4,15 Tot

Nhin xét:

Bang khéo sat vé vi tri va moi truong xung quanh khach san déu c6é mirc diém

danh gia kha cao. Cho thiy vi tri khach san nhin chung mang lai nhiéu thuén lgi cho

khach luu trii trong qué trinh di chuyén va st dung céc dich vu xung quanh.

Tiéu chi “Khach san c6 vi tri thuén tién cho viéc di chuyén” dat muc di€m cao

nhat véi 4,38 diém. Két qua nay phan anh loi thé ctia khach san khi nam gan trung

tam thanh phd, gitp khach hang d& dang tiép can cac khu vuc tham quan, mua sim

va giai tri.

Bé)ng thot, tiéu chi “Khu vuc xung quanh khach san dam bao an toan” dat 4,34

diém, cho thiy phan 16n khach luu tri cam thdy kh4 yén tdm trong qua trinh luu tra

va di chuyén tai khu vuc xung quanh khéach san.
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Déi vai tiéu chi “Quy khach d& dang di chuyén dén cac dja diém tham quan, in
uéng, mua sim va giai tri” dat 4,31 diém. Vi tri khach san dap g kha tdt nhu cau
tham quan va trai nghiém cua khach du lich khi luu trt tai Pa Nang.

Tiéu chi “M6i trudong xung quanh tao cam gidc thoai mai” chi dat 3,57 diém,
thip hon so véi cac tiéu chi con lai trong nhom khao sat. Méi trudng xung quanh
khach san van chua thuc sy tao duge su thoai mai ddi véi mot s6 khach luu tra, dic
biét vao nhitng thoi diém khu vuc trung tim c6 mat do giao thong dong hoic tiéng
on tir bén ngoai anh hudng dén trai nghiém nghi ngoi.

C6 thé thdy rang vi tri 1a mot trong nhitng loi thé ndi bat cua Novotel Danang
Premier Han River trong hoat dong kinh doanh luu tra. Tuy nhién, khach san van can
quan tdm nhiéu hon dén cac yéu t6 lién quan dén khong gian va mdi trudng xung
quanh nham nang cao trai nghiém tong thé cho khach luu tru.

f. Panh gia quy trinh dat phong va thanh toan

Piém danh gia Piém
: ’ danh gia ,
Tiéu chi Ket luan
112 3] 4|5 trung
binh

24. Thu tuc dat phong
duoc thuc hién dé dang va| 0 | 4 | 20 | 14 | 74 4,41 Rat tot

nhanh chong.

25.  Thong tin vé gia ca
cac dich vu va cac diéu khoan ,
, . 2 | 515|116 | 74 4,38 Tot
khac dugc cung cap rd rang
va minh bach.

26. Thu  tuc  check-

in/check-out dugc thuc hién

. _ 2 9 | 30| 20 | 51 3,97 Trung binh
nhanh chdng, dé dang va hiéu

qua.

27. Qua trinh thanh toan

dién ranhanh chong vathuan | 3 | 3 | 19 | 19 | 68 4,30 Tot
loi.

Trung binh chung 4,27 T6t
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Nhén xét:

Céc tiéu chi lién quan dén quy trinh phuc vu va thi tuc luu tra tai khach san
Novotel Danang Premier Han River da s déu nhan duoc khach hang danh gia kha
tich cuc véi diém trung binh chung dat 4,27 diém va dugc xép & mire tot. Cac thu tuc
lién quan dén luu tra tai khach san nhin chung dap timg dugc nhu cAu va tao duge su
thuan tién cho khach hang trong qua trinh str dung dich vu.

Tiéu chi “Thu tuc dat phong duoc thuc hién dé dang va nhanh chéng” dat mirc
diém cao nhét voi 4,41 diém va duge danh gia & muc rat tét. Cho thdy phan dnh khach
hang nhin chung hai long v6i quy trinh ddt phong ctia khéach san, dac biét 1a tinh thuan
tién va kha ning tiép can thong tin khi thuc hién dat phong.

Tiéu chi “Thong tin vé gia ca cac dich vu va cac diéu khoan khéac duoc cung
cAp ro rang va minh bach” dat 4,38 diém. Khach san co ban cung cap day du thong
tin can thiét cho khach hang trong qué trinh dat phong va si dung dich vu, gép phan
tao sy tin tuong va han ché nhitng vin dé phat sinh lién quan dén chi phi.

Vé tiéu chi “Qua trinh thanh toan dién ra nhanh chéng va thuan loi1” dat 4,30
diém. Cho thay phan 16n khach hang danh gia kha tich cuc vé quy trinh thanh toan
tai khach san, dap irng dugc nhu cau thuan tién va tiét kiém thoi gian trong qua trinh
luu tra.

Tuy nhién, tiéu chi “Tha tuc check-in/check-out dugc thuc hién nhanh chong,
dé dang va hiéu qua” chi dat 3,97 diém va dugc danh gia & mirc trung binh. Diéu nay
cho théy vao mot s6 thoi diém, dic biét khi luong khach tang cao, qua trinh nhan va
tra phong van con mat nhiéu thoi gian, anh huong nhat dinh dén trai nghiém cua
khach luu tru.

Quy trinh dat phong va thanh toan tai Novotel Danang Premier Han River dugc
khach hang danh gia twong d6i tot. Tuy nhién, khach san vin can tiép tuc cai thién
tdc d6 thuc hién thu tuc check-in/check-out nham nang cao tinh thuan ti¢n va chét

lugng phuc vu trong qua trinh luu tra ctia khach hang.
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g. Panh gia sy hai long tong thé

Panh gia S6 lwong Ty 18 %
Rét khong hai
) 6 5,36
long
Khéng hai long 10 8,93
Su hai long
Binh thuong 12 10,71
Hai long 34 30,36
Rat hai long 50 44,64
Cé 78 69,64
Quay lai Khéng 8 7,14
Chua chic 26 23,21

Nhin xét:

Qua két qua khdo sat c6 thé nhan thdy phan 16n khach hang c6 danh gia tich cuc

ddi vai chat lurong dich vu luu tra tai khach san Novotel Danang Premier Han River.

Trong tong s6 112 khach tham gia khao sat, nhom khach lwa chon murc “Rét hai long”

chiém ty 1é cao nhit véi 50 khach, twong tng 44,64%. Bén canh d6, c6 34 khach danh

gia & mic “Hai long”, chiém 30,36%. Nhu vay, tong s6 khach c6 danh gié tich cuc

dat 84 khach, tuong tng 75,00%. Két qua nay cho thay da s6 khach hang nhin chung

hai long véi trai nghi€m luu tra tai khach san, dac biét & cac yéu té nhu co sé vat

chat, thai do phuc vu, an ninh an toan va su thuén tién trong qua trinh str dung dich

vu.

= Co
Khéng
Chua chéc

44.6 l‘ 10.7

30.4

= Rat khong hai
long

= Khéng hai
long
Binh thuong

Hai long

Rét hai long

Biéu d0 2.4 Thé hién mirc d9 hai long va mirc d6 sin sang quay lai ciia

khach hang
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Ngoai nhém khach hai 1ong, van c¢6 12 khach danh gia & mac “Binh thuong”,
chiém 10,71%. Ty 1& nay cho thdy mét bo phan khach hang cho rang chat luong dich
vu luu tra cta khéach san chi & mtrc dap ting dugc nhu ciu co ban va chua tao dugc
nhiéu diém ndi bét trong trai nghiém luu tri. Nguyén nhan c6 thé xuit phat tir mot sb
han ché nhu thoi gian check-in/check-out vao gio cao diém con cham, chat lugng mot
s tién ich chua thuc sy dong déu hodc kha ning dap Gmg nhu ciu ca nhan cia khach
chua that su ndi bat.

Nhom khach ¢ danh gia chua hai long van con ton tai. Cu thé, c6 10 khach lya
chon murc “Khong hai 10ng”, chiém 8,93% va 6 khach liwa chon mirc “Rat khong hai
1ong”, chiém 5,36%. Tong cong nhom khach c6 danh gia tidu cuc chiém 14,29%.
Mic du ty 1é nay khong qua 16n nhung van phan anh rang khach san con ton tai mot
s6 han ché can duoc cai thién nham nang cao chat luong phuc vu va han ché nhirng
trai nghi¢m chua tich cuc cua khach luu tra.

Két qua khao sat vé y dinh quay lai luu trt ciing cho thay tin hiéu kha tich cuc.
C6 78 khach tra 161 “C6” y dinh quay lai, chiém ty 1& 69,64%. Diéu nay cho thiy
khach san co ban tao duoc su tin twong va gitt chan duogc phén 16n khach hang sau
qua trinh luu tra. Trong khi d6, cé 26 khach lga chon “Chua chic”, chiém 23,21%,
phan anh van con mot bo phan khach hang dang can nhic vé quyét dinh quay lai trong
tuong lai. Ngoai ra, c6 8 khach tra 151 “Khong”, chiém 7,14%. Ty 1& nay cho thiy
khéch san van can tiép tuc cai thién chat luong dich vu va nang cao trai nghiém khach
hang nham gia ting kha ning khach quay lai str dung dich vu trong thoi gian t6i.

Két qua khao sat cho thdy khach san Novotel Danang Premier Han River di tao
duge muc do hai 1ong kha tich cuc d6i véi phan 16n khach luu tri va c6 kha niang gitr
chan khach hang twong dbi tot. Bén canh nhitng két qua dat duoc, khach san van can
tiép tuc cai thién nhirng han ché con ton tai nham nang cao hon nira chét luong dich
vu luu tra va tdng kha nang canh tranh trén thi truong khach san hién nay.

h. Panh gia tong két

Tiéu chi Gia tri trung binh chung
Chat lugng phong luu tra 4,03
Dich vu khach hang 4,08
An ninh va an toan 4,23
Dich vu tién ich 3,91
Vi tri va moi truong xung quanh 4,15
Quy trinh dat phong va thanh toan 427
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Gia tri trung binh cua cac tiéu chi
43 4.27

42

4.23
4.15
a1 4.08
4.03
3.91

3.9

38

3.7

Chét lwong Dich vu khach Anninhvaan Dichvutién Vitrivaméi Quy trinh dat
phong luu tri hang toan ich truong xung  phong va thanh
quanh toan

N

Biéu dd 2.5. Panh gia tong két cac tiéu chi khio sat

Nhin xét:

Dua trén gia tri trung binh cia cac tiéu chi khao sat ¢6 thé thay khach hang nhin
chung danh gié kha tich cuc ddi vai chat luong dich vu luu tra tai khach san Novotel
Danang Premier Han River. Phan 16n céc tiéu chi déu c6 gié tri trung binh dao dong
tir 3,9 dén trén 4,2 diém, cho théy cac yéu td lién quan dén dich vu luu tra co ban dap
g duoc nhu cau va mong doi ctia khach hang trong qua trinh sir dung dich vu.

Trong céc tiéu chi khéo sat, “Quy trinh dat phong va thanh toan” c6 gia tri trung
binh cao nhét voi 4,27 diém. Két qua nay phan anh khach hang dénh gia kha cao su
thuén tién va tinh rd rang trong qua trinh dat phong, check-in, check-out va thanh
toan tai khach san.

Bén canh d6, tiéu chi “An ninh va an toan” dat 4,23 diém. Diéu nay cho thay
khach hang nhin chung cam thay an tdm trong sudt qua trinh luu trii. Cong tac dam
bdo an ninh, an toan va bao v¢ tai san ca nhan ctia khach luu tra co ban dap tng dugc
yéu ciu cua khach hang.

Tiéu chi “Vi tri va mdi trudng xung quanh” dat 4,15 diém, phan anh loi thé cia
khéch san khi nam ¢ khu vuc trung tdm thanh phé, thuan tién cho viéc di chuyén,
tham quan va tiép can céc dich vu xung quanh.

Dbi véi tidu chi “Chat luong phong luu trd”, gid tri trung binh dat 4,03 diém.

Mic du duge danh gia & muc khé tot nhung két qua nay cho thay van con mét sé han
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ché lién quan dén co s vat chit phong nghi, kha ning cach 4m hodc su déng bo cua
trang thiét bi trong phong.

Tiéu chi “Dich vu khach hang” dat 4,08 diém. Diéu nay cho thiy thai d6 phuc
vu va kha ning hd tro cta nhan vién nhin chung dap tng dugc nhu cau ciia khach luu
tra, tuy nhién vao mot sd thoi diém dong khach, tée d6 xir Iy yéu cau hodc kha ning
phdi hop phuc vu van chua that sy hiéu qua.

Ngoai ra, “Dich vu tién ich” c6 gia trj trung binh thip hon so vdi cac tiéu chi
con lai v6i 3,91 diém. Két qua nay phan anh hé thong tién ich cta khach san mic du
dap tng dugc nhu cau co ban nhung van chua thuc su da dang hoac chua tao duogc
nhiéu diém khéc biét doi véi khach luu tra.

Riéng tiéu chi “Sy hai long” dat mtirc danh gid kha cao khi co té1 75% khéach
hang Iya chon mirc “Hai 1ong” va “Rat hai long”. Trong d6, ty 18 khach hang “Rét
hai 10ng” chiém 44,64%, cao nhat trong cac mirc danh gia. Két qua nay cho thiy phan
16n khach Iuu tri ¢6 nhitng trai nghiém tich cuc va danh gia t6t vé chat luong dich vu
luu tra tai khach san Novotel Danang Premier Han River. Tuy nhién, van con 19,65%
khach hang lwa chon mirc “Binh thuong”, “Khong hai 10ng” va “Rét khong hai 1ong”,
cho théy khach san van can tiép tuc cai thién mot s6 mit con han ché nham nang cao
hon nita chat luong dich vu va trai nghiém cua khach luu tra.

Qua két qua phan tich co thé théy chét luong dich vu luu tra tai Novotel Danang
Premier Han River dugc khach hang danh gia kh4 t6t trén nhiéu phuong dién khac
nhau. Pay la co sé dé khach san tiép tuc duy tri chét luong dich vu hién c6, déng thoi
cai thién nhiing tiéu chi con han ché nham nang cao hon nita trai nghiém cia khach
luu tra trong thoi gian toi.

2.4.  Panh gia wu diém va han ché

2.4.1. Uu diém

Qua qué trinh khdo sat va phan tich thuc trang chét lugng dich vu luu tra tai
khach san Novotel Danang Premier Han River co thé thé'ly khéch san sé hitu nhiéu loi
thé trong hoat dong kinh doanh luu tra. Trudc hét, vi tri khach san dugc xem 13 mot
trong nhirng yéu t6 tao duoc nhiéu 4n tuong tich cuc ddi véi khach luu tra. Khach
san nim gén trung tdm thanh phé, thuan tién cho viéc di chuyén dén cac khu vuc
tham quan, mua sim va gidi tri, dap (mg kha tot vé nhu cau cia ca khach du lich va

khach cong tac.
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Bén canh nhiing loi thé vé vi tri, co s& vat chat va hé théng phong nghi cua
khach san ciing dugc du tu tuong d6i hién dai va dong bd. Khong gian phong nghi
dugc nhiéu khach hang danh gia sach s&, thoai mai va day du tién nghi phuc vu cho
nhu ciu nghi dudng ciing nhu 1am viéc. Hé thdng tién ich nhu ho boi, phong gym,
nha hang va cac khu vuc sinh hoat chung gop phan ning cao trai nghiém luu tri va
tao sy thuan tién cho khach hang trong qua trinh str dung dich vu.

D41 ngli nhan vién tai khach san dugc khach hang danh gia kha tich cuc vé thai
d6 phuc vu va kha ning hd trg khach hang. Nhan vién c6 tac phong twong déi chuyén
nghiép, giao tiép lich su va san sang hd trg khach trong qua trinh Iuu tri. Day 1a mot
trong nhitng yéu td gop phan nang cao mirc do hai 1ong cua khach hang ddi véi chat
lugng dich vu luu trt tai khach san.

Ngoai ra, cong tac ddm bdo an ninh va an toan tai khach san ciing nhan duogc
nhiéu phan hdi tich cuc tir khach luu tra. Hé thdng kiém soat an ninh, mdi trudng luu
trii va viéc bao vé tai san ca nhan tao dugc cam giac an toan cho khach hang trong
thoi gian st dung dich vu. Quy trinh phuc vu tai khach san tuong ddi 6n dinh, cac
hoat dong lién quan dén dit phong, check-in, check-out va hd tro khach hang co ban
dugc thyc hién theo quy trinh cu thé, gop phan duy tri chat luong phuc vu trong qua
trinh van hanh.

2.4.2. Han ché

Bén canh nhiing vu diém da dat duoc thi chét luong dich vu luu tra tai khach
san Novotel Danang Premier Han River van con ton tai mot s6 han ché can duoc cai
thién trong thoi gian sip toi.

Mac du quy trinh phuc vu tai khach san dugc td chuc tuong ddi On dinh, nhung
vao cac giai doan cao diém, thoi gian thuce hién thu tuc check-in va check-out van con
kéo dai. Piéu nay anh huong dén trai nghiém cua khach luu tra, dic biét ddi véi
nhitng khach hang c6 lich trinh di chuyén gap hoic khach cong tac. Téc d6 xir Iy mot
s6 yéu cdu phat sinh cua khach d6i luc vin chwa that sy nhanh chéng do ap luc phuc
vu 16n khi lugng khéch ting cao.

Pong thoi, mot s6 khach hang phan anh vé kha ning cach 4m ciia phong nghi
chua thyuc sy hiéu qua, dac biét ddi voi cac phong g?ln khu vuc giao thong hodc hanh
lang di chuyén. Qua dé, anh huéng dén chat luong nghi ngoi va su thoai méi cia

khach luu tra trong qua trinh st dung dich vu tai khach san.
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Hé théng tién ich ciia khach san du dap tng duoc cic nhu cau co ban nhung van
chua tao duogc nhiéu diém khéc biét so véi cac khach san cung phan khuc. Mat sb
khach hang cho réng cac tién ich va trai nghi¢m di kém chua that sy da dang, dac biét
d6i voi nhom khéach luu tra dai ngay hodc khach c6 nhu cau nghi dudng cao cap.

Bén canh d6, su phdi hop giira cac bd phan trong mot sb thoi diém van chua
that sy ddng bo, dan dén tinh trang cham tré trong qua trinh hd tro va phuc vu khach
hang. Tir d6 cho thay khach san van can tiép tuc nang cao hiéu qua vén hanh va ting
cudng kha ning phéi hop ndi bé nham cai thién chét luong dich vu luu tri trong thoi

gian sap toi.
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TIEU KET CHUONG II

Chuong 2 d3 tap trung phan tich thuc trang chat luong dich vu Iuu tré tai khéach
san Novotel Danang Premier Han River thdng qua viéc tim hiéu vé tinh hinh hoat
dong kinh doanh, co cdu t6 chirc va cac yéu té anh huong truc tiép dén chat luong
dich vu luu tra cua khach san. Qua d6 cho thay Novotel Danang Premier Han River
la khach san c6 quy md Ion, vj tri thuan loi, co so vat chat twong ddi hién dai va so
hitu hé théng dich vu kha da dang, dap Gmg duoc nhu cau cua nhidu nhém khach luu
trd khac nhau.

Théng qua két qua khao sat khach hang, c6 thé nhan thay phan 16n khach hang
danh gia kha tich cuc vé chat lugng dich vu luu trd tai khach san. Cac tiéu chi lién
quan dén co s& vat cht, thai dd phuc vu cua nhan vién, an ninh an toan, vi tri khéach
san va quy trinh phuc vu déu dat muic danh gia kha tét. Két qua trén da cho thay khéch
san d3 ¢ su dau tu twong doi ddng bo trong hoat dong van hanh ciing nhu cha trong
dén trai nghiém cia khach hang trong qué trinh luu tru.

Bén canh nhitng két qua dat duoc, chat lwgng dich vu luu tra cua khach san van
con ton tai mot sé han ché nhat dinh. Mot sé tiéu chi nhu tde do xur Iy yéu cau cua
khach, thoi gian thuc hién thu tuc check-in/check-out, kha nang cach am cua phong
nghi va su da dang cua cac tién ich van chua thuc su dap tng tét ky vong caa mot bo
phan khéach hang. Ngoai ra, sy phéi hop gitra cac bd phan trong mot sé thoi diém con
chua ddng bo, anh hueng nhat dinh dén hiéu qua phuc vu va trai nghiém caa khach
luu tra.

Tur nhitng phan tich trén cd thé thay rang, di khéch san Novotel Danang Premier
Han River di dat duoc nhiéu két qua tich cuc trong hoat dong kinh doanh luu tra,
nhung van can tiép tuc cai thién va nang cao chat lugng dich vu nham dap tng tét
hon nhu cau ngay cang cao ciia khach hang va nang cao ning luc canh tranh trén thi

truong.
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CHUONG 3: GIAI PHAP NANG CAO CHAT LUQNG DICH VU LUU TRU
TAl KHACH SAN NOVOTEL DANANG PREMIER HAN RIVER

3.1. Pinh hwéng caa khach san Novotel Danang Premier Han River

3.1.1. Pinh hwéng chung

Trong bdi canh nganh du lich va khach san tai Pa Ning dang phuc hdi manh
mé va canh tranh ngay cang gay git, Novotel Danang Premier Han River dinh huéng
phat trién theo hudng nang cao chit luong dich vu, tdi wu héa trai nghiém khach hang
va phat trién bén virng nham duy tri vi thé ciia mot khach san cao cap thudc tap doan
Accor. Véi loi thé vé vi tri trung tam, thuong hiéu qudc té va hé théng co s vat chat
hién dai, khach san tiép tuc hudng dén muc tiéu trd thanh mot trong nhirng diém luu
tri duoc wu tién lua chon dbi véi khach cong vy, khach du lich nghi dudng va khach
quéc té khi dén thanh phd Pa Nang.

Trong thoi gian t6i, Novotel Danang Premier Han River tap trung ning cao chat
lugng dich vy luu tra theo hudng chuyén nghiép, dong bd va lay khach hang lam
trung tam. Khach san khong chi cha trong dap tmg nhu cu co ban cta khach luu tra
ma con huéng dén viéc tao ra nhimng trai nghiém tich cuc trong toan bo hanh trinh st
dung dich vy, tir giai doan tim kiém thong tin, dit phong, nhan phong, luu trii cho dén
chiam soc khach hang sau khi két thuc chuyén di.

Khach san tiép tuc duy tri va ap dung céc tiéu chuan quéan 1y chat luong cia tip
doan Accor nham dam béo tinh nhat quan trong qua trinh cung cip dich vu. Pong
thoi, Novotel Danang Premier Han River ciing hudng dén viéc nang cao tinh linh
hoat trong phuc vu nhim dap tng t6t hon nhu cdu da dang cta cac nhoém khach hang
khac nhau. Viéc két hop gitra tiéu chudn qudc té va kha ning thich img véi dic diém
thi truong s¢ gép phﬁn nang cao chat luong dich vu va tao su khac biét cho khach
san.

Song song, khach san chu trong dau tu phat trién ngudn nhan lyc thong qua cac
chuong trinh dao tao chuyén moén, ngoai ngit va k¥ nang phuc vu khach hang. Poi
ngii nhan vién dugc xem la yéu t6 then chét trong vi¢c tao dung hinh anh va chét
luong dich vu ctia khach san. Két hop véi viéc diy manh tmg dung cong nghé vao
hoat d6ng quan 1y va van hanh nham ning cao hiéu qua phuc vu khach hang. Viéc str

dung cac hé théng quan 1y hién dai, téi uu hoa quy trinh dat phong, thanh toan va
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cham s6c khach hang s€ gop ph?m nang cao chét luong dich vy, tao su thuén tién cho
khach luu tri trong qua trinh st dung dich vu tai khach san.

Dinh hudng phat trién ctia Novotel Danang Premier Han River trong nhitng nim
ti 1a phat trién theo huéng bén virng, 1y chat lugng dich vu va trai nghiém khach
hang 1am nén tang, két hop hai hoa giita tiéu chuan quéc té, ngudn nhan luc chit
luong cao va tng dung cong nghé hién dai. Pay s& 13 co s& quan trong dé khach san
tiép tuc khang dinh vi thé cua minh trong phan khiic khach san cao cap tai thanh phd
Pa Nang.

3.1.2. Muc tiéu nang cao chit lrgng dich vu lwu tra

Trong bdi canh nhu cau va ky vong ciia khach hang ngay cang da dang, viéc
nang cao chat lwong dich vy khong chi nham dap tmg cac tiéu chuan phuc vu hién
hanh ma con hudng dén viéc tao ra lgi thé canh tranh bén viing thong qua trai nghiém
luu tri vuot mong doi cua khach hang. Muc ti€u nang cao chét luong dich vu luu tra
tai khach san Novotel Danang Premier Han River dugc xay dung theo hudng toan
dién, bao gdm ca viéc cai thién trai nghiém khach hang, nang cao tinh chuyén nghiép
trong phuc vy, ca nhan hoéa dich vy, taing cuong phéi hop ndi bg va trng dung cong
nghé trong quan tri. Nhitng muc tiéu nay khong chi gitp khach san khic phuc nhiing
han ché con ton tai trong thuc tién van hanh ma con tao nén tang viing chic cho su
phat trién bén viing trong bdi canh thi trudng khach san ngay cang canh tranh va yéu
cau cuia khach hang khong ngimng gia tang.

3.2. Giai phap nang cao chat lrgng dich vu lwu tri

3.2.1. Giai phap vé co sé vat chat phuc vu lvu tri

Co s& vat chat 13 yéu td ¢ tac dong truc tiép dén cam nhan va trai nghiém luu
tr ciia khach hang tai khach san Novotel Danang Premier Han River. P6i voi khach
san thudc phan khuc cao cap, khong gian luu tri va mire do tién nghi khong chi phuc
vu nhu cau nghi ngoi ma con thé hién chat lugng dich vu va hinh anh thuong hié¢u
ctia khach san. Qua két qua khao sat cho thdy phan 16n khach hang danh gia kh4 tich
cuc vé hé théng phong nghi, tuy nhién van con ton tai mot s6 han ché lién quan dén
noi that, kha ning cach 4m va sy 6n dinh cia trang thiét bi trong phong. Vi vy, khach
san can tiép tuc du tu hoan thién co s& vat chat nhim nang cao chét luong dich vu

lwu tril va dap ung tot hon nhu cdu ngay cang cao ctia khach hang.
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Khach san can ting cuong cong tac kiém tra, biao dudng va thay méi cac trang
thiét bi trong phong nghi theo dinh ky nhim dam béo qua trinh sir dung dién ra on
dinh va han ché cac su ¢6 phat sinh. Céc trang thiét bi trong phong can duoc kiém tra
va bao dudng dinh ky nhim dam bao hoat dong 6n dinh, han ché sy c¢b phat sinh va
nang cao chat lrong trai nghiém cua khach luu tra.

Khach san can chu trong dén cai thién khong gian noi1 that theo hudng hién dai,
hai hoa va tao cam giac thoai mai hon cho khach hang. M6t sé noi that da xubng cip
hodc chua dong bo can dugc thay thé va nang cip nham ning cao tinh thAm my ciing
nhu chat lwong khong gian luu tri. Viée bé tri ndi that hop 1y s& giup tdi wu dién tich
st dung, tao cam giac rong rai va thuan ti€n hon trong qua trinh sinh hoat ctia khach
luu tra.

Ngoai yéu t6 tién nghi, kha ning cich am ctia phong nghi ciing 14 van dé can
duoc khach san quan tAm cai thién trong thoi gian t6i. Tiéng on tir khu xung quanh ¢
thé anh huong dén chét luong nghi ngoi ctia khach hang, ddc biét dbi véi nhom khach
nghi dudng va khach cong tac. Do do, khach san cAn xem xét nang cép vat liéu cach
am, kiém tra hé théng ctra phong va ting cudng kiém soat tiéng on tai cac khu vuc
chung nham tao khong gian nghi ngoi yén tinh va thoai mai hon cho khach luu tra.

Song song v4i viéc nang cap hé thong phong nghi, khach san ciing can tiép tuc
hoan thién va mé rong cac dich vu tién ich nham nang cao trai nghiém téng thé cua
khach hang. Dbi véi nhom khach luu tri dai ngay hodc khach qubc té, nhu cau st
dung céc tién ich di kém thuong da dang hon va yéu cau cao hon vé chit lugng phuc
vu. Viéc nang cao chat luong cac khu vuc tién ich s& gop phan gia ting gia tri trai
nghi¢m cho khéch luu tra, va can duy tri v€ sinh, chat luong hoat dong va tinh déng
bo cta cac khu vue tién ich nham dam bao su thuan tién va chuyén nghiép trong qué
trinh phuc vy khéach hang.

3.2.2. Giai phap vé nguén nhan luc

Nguén nhan lyc 13 yéu té then chdt anh hudng truc tiép dén chét luong dich vu
va trai nghiém ctia khach hang tai Novotel Danang Premier Han River. Nhan vién la
ngudi truc tiép tiép xtic va giai quyét cac nhu cau ctia khach luu trd, nén gia tri dich
vu khong chi phu thude vao co so vat chit ma chiju tac dong 16n tur trinh do chuyén
mon, k¥ nang va thai d¢ phuc vu cia ddi ngii nay. Qua két qua khao sat, cac tiéu chi

vé kha ning giao tiép, tbc do xir Iy yéu cau va tinh linh hoat van chua dat mirc ddnh
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gi4 tuyét d6i. Thuc trang nay doi hoi ban quan 1y khach san can chi trong trién khai
d6ng bo cac giai phap nang cao chat lugng ngudn nhan sy nham dap vng tot hon nhu
ciu ngay cang cao cua khach hang.

Trude hét, khach san can ting cudng cong tac dao tao va bdi dudng nghiép vu
dinh ky. No1 dung dao tao khong chi tap trung vao k¥ nang chuyén mon co ban cua
ting b phan ma con phai chu trong dén cac ky ning mém. P4i véi phan khuc cao
cap, khach hang rit nhay cam véi thai d6 va su chuyén nghiép cta nhan vién trong
qua trinh tuong tac. Vi vay, viéc duy tri cac khoa hudn luyén thudng xuyén s& giup
nhan vién nang cao nang lyc hanh vi, han ché sai st ky thuat va ting cuong kha nang
trng bién linh hoat trong thuc té.

Viéc nang cao nang lyc ngoai ngltr cho do1 ngti nhan sy rat can thiét, dic biét 1a
bd phan 18 tan va cac vi tri truc tiép tiép xuc voi khach quoc té. Vi luong khach nude
ngoai chiém ty trong 16n, kha ning giao tiép ngoai ngir tréi chay 1a quan trong dé
truyén tai dich vu va toi wu hoa trai nghiém khach hang. Do d6, khach san can ting
cudng dao tao ngoai ngit va cd chinh sach khuyén khich phu hop nhdm nang cao kha
ning giao tiép ctia nhan vién, dap ung tot hon nhu cau cta khach qudc té.

Bén canh cong tac dao tao, khach san can xay dung moi truong lam viéc tich
cuc va co chinh sach dai ngd phu hop nham tao dong luc cho nhan vién. Viéc 4p dung
co ché danh gia minh bach, rd rang, khen thudng kip thoi va tao co hoi phat trién
nghé nghiép s& gbp phan nang cao tinh than trach nhiém va sy gin bo ciia doi ngil
nhan sy. Pong thoi, can ting cudng su phdi hop gitta cac bd phan dé nang cao hiéu
qua xtr Iy cong viéc, han ché sai sot va dam bao chat lugng phuc vu khéach hang.

Novotel Danang Premier Han River can huéng dén mé hinh phuc vu linh hoat,
phtl hop véi dic diém va nhu cau cia timng nhoém khach Iuu tra. Trong bdi canh thi
truong luu tru tai Da Nﬁng canh tranh khdc 1iét, sy khéc biét vé trai nghi¢m cadm xuc
chinh 13 1o thé canh tranh sic bén. Poi ngii nhan vién can duoc hudng dan cach quan
sat, chu dong ghi nhan s¢ thich, thoi quen cia khach vao hé théng dit lidu dé phuc vu
chu d4o nhat. Viéc dap ing vuot mong doi tir nhitng chi tiét nho nhat khong chi nang
tam chét lugng dich vu luu trd ma con gép phan quan trong trong viéc xay dung long

trung thanh cua khach hang dbi vé6i thuong hiéu.

65



3.2.3. Giai phap vé quy trinh phuc vu

Trong hoat dong kinh doanh khéch san, quy trinh phuc vu giit vai tro quan trong
trong viéc dam bao chét luong dich vu va tao su hai long cho khach luu tra. Mgt quy
trinh phuc vu dugc té chirc hop 1y khong chi gitp cac bd phan phdi hop hiéu qua hon
ma con gop phan nang cao tinh chuyén nghiép va han ché nhirng sai s6t phat sinh
trong qua trinh phuc vu khach hang. Qua két qua khao sét tai khach san Novotel
Danang Premier Han River cho théy mot sb tiéu chi lién quan dén tdc do thuc hién
thu tuc, kha nang xir 1y yéu cau va sy phdi hop giita cac bo phan van chua duoc danh
gia dong déu. Vi vdy, viéc hoan thién quy trinh phuc vu 13 can thiét nhdm ning cao
trai nghiém luu tra va cai thién chét luong dich vu cua khéch san trong thoi gian téi.

Khach san can cai thién tde d6 thuc hién cac thi tuc check-in va check-out, dic
biét vao cac khung gid cao diém khi lugng khach tap trung dong. Viéc cho doi qua
lau trong qua trinh nhan hodc tra phong c6 thé anh hudng truc tiép dén cam nhan ban
dau cling nhu trai nghiém cta khach hang. Do d6, khach san can tdi vu héa quy trinh
xéac nhan thong tin khach hang, thanh toan va ban giao phong nham rat ngan thoi gian
phuc vu. Viéc tng dung cong nghé trong quan ly thong tin khach hang va hd tro
check-in dién tir cling s& gop phan nang cao tinh thuén tién va giam ap luc cong viéc
cho nhan vién.

Khach san can ting cuong kha ning phdi hop gitta cac bo phan lién quan nham
nang cao hiéu qua hd trg khach luu tra trong qua trinh sir dung dich vu. Trong thuc
té, su cham tré trong viéc trao doi thong tin hodc xir Iy yéu cau phat sinh c6 thé anh
huong dén chat lugng phuc vu va muc do hai long ctia khach hang. Vi vay, viéc xay
dung quy trinh phdi hop rd rang giita cac bd phan s& gitip nang cao tdc do xtr Iy cong
viéc, han ché sai sot va dam bao tinh ddng b trong qua trinh phuc vu khach luu trd.

Trong bdi canh nganh khach san dang timg budc chuyén ddi sb, viéc ing dung
cong nghé vao hoat dong quan 1y va phuc vu khach hang ciing can duoc khach san
chu trong hon trong thoi gian tdi. Cac hé thong quan 1y khach san tich hop, phan hoi
tryc tuyén, cham séc khach hang tw dong hoic quan 1y thong tin luu tra s& gitip nang
cao hi€u qua van hanh, gidm thiéu sai sot va nang cao chét luong phuc vu. Pac biét
d6i v6i nhom khach cong vu va khach qudc té, nhitng ddi twong thuong co yéu cau

cao ve tinh thuén ti¢n va téc d phuc vu vé viéc hién dai hoa quy trinh phuc vu sé gop
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phan nang cao trai nghiém luu tra va ting kha ning khach quay lai st dung dich vu
trong tuong lai.

3.2.4. Giai phap vé sw phdi hop giira cic b phan

Trong hoat dong luu trG cua khach san, khach hang thudng tiép xuc voi nhiéu
bd phan khac nhau trong sudt thoi gian st dung dich vu. Vi vay, néu cac bd phan
khong phéi hop chit ché voi nhau s& d& dan dén tinh trang xtr Iy yéu cau cham, cung
cip thong tin chua thdng nhit hoic anh huong dén trai nghiém cua khach hang.
Novotel Danang Premier Han River can chu trong hon dén viéc ting cudng sy phoi
hop gitra cac bo phan nham nang cao chat lugng phuc vu.

Trudc hét, can day manh viéc trao doi thong tin giita bd phan 18 tan, budng
phong va k¥ thuat trong qua trinh phuc vy khach luu trd. Nhitng thong tin lién quan
dén tinh trang phong, yéu cau dic biét ctia khach hodc cac su cb phat sinh can dugc
cap nhat kip thoi dé cac bd phan chu dong xir 1. Gitp han ché tinh trang khach phai
cho doi 1au hodc phai phan anh nhiéu lan trong ciing mot van dé.

Khach san can quy dinh rd trach nhiém cia timg bd phan trong qué trinh tiép
nhan va xir Iy yéu ciu cta khach hang. Khi gip van dé phat sinh, bo phan lién quan
can chu dong phoi hop dé giai quyét nhanh chong thay vi chuyén giao qua nhiéu budc
xtr 1y, gdy mat nhiéu thoi gian va anh hudng dén chat lwong phuc vu cta khach san.

Ngoai ra, cac budi hop dinh ky gifta cac bd phan ciing can duoc duy tri dé trao
d6i thong tin, chia sé nhitng kho khin trong qua trinh lam viéc va thdng nhat hudng
xur Iy d6i v6i cac tinh hudng thudng gip. Pay 13 co sé gitp cic bd phan hiéu rd hon
vé cong viéc ctia nhau, tir d6 c6 thé hd tro tot hon trong qua trinh phuc vu khach hang.

Viéc phdi hop hiéu qua gitra cac bd phan s& gdp phan rat ngan thoi gian xu 1y
cong viéc, han ché nhirng sai sot phat sinh va nang cao tinh chuyén nghiép trong qua
trinh phuc vu. Qua do, khach san co thé nang cao chat lugng dich vu luu trt va tao
duogc an tuong tot dbi voi khach hang.

3.2.5. Giai phap vé quan Iy va diéu hanh

Cong tac quan 1y va diéu hanh c6 vai tro trong viéc duy tri tinh 6n dinh va nang
cao chat lugng dich vu luu tra tai khach san Novotel Danang Premier Han River.
Trong moi truong kinh doanh khéach san c6 mtrc d6 canh tranh cao, hiéu qua quéan 1y
khong chi anh hudng dén qua trinh van hanh ma con tac dong truc tiép dén trai nghiém

ctia khach hang trong sudt thoi gian luu tri. Vi vy, khach san can tiép tuc hoan thién
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cong tac quan 1y theo huéng chuyén nghiép, linh hoat va phu hop véi yéu cau thyc té
cua hoat dong kinh doanh luu tra.

Can ting cudng cong tac kiém tra, giam sat va danh gia chat lugng phuc vu tai
cac bo phan lién quan dén hoat dong luu tra. Viéc theo ddi thuong xuyén s& gitip
khach san kip thoi phat hién nhitng han ché phat sinh trong qué trinh van hanh, tir d6
c¢6 bién phap diéu chinh phi hop nhim han ché anh huong dén chat luong phuc vu
khach luu tra. VA cdng tac quan 1y can duoc thuc hién dong bo giita cac bd phan
nham dam bao sy phéi hop hiéu qua va nang cao tinh chuyén nghiép trong qua trinh
phuc vu.

Viéc sir dung cac hé thong quan 1y khach san tich hop, quan 1y thong tin khach
lwu tra, kiém soat tinh trang phong hodc tiép nhan phan hoi truc tuyén s& gitp giam
thiéu sai sot trong qua trinh van hanh va nang cao toc d6 xur 1y thong tin. Ung dung
cong nghé con gdp phan hd trg nhan vién trong viée theo ddi va dap tng nhu ciu cua
khéach hang nhanh chong va hiéu qué hon.

Khéch san can thu thap va phan tich ¥ kién phan hdi cta khach hang théng qua
khao sat tryc tiép, danh gia trén cac nén tang truc tuyén hodc hé thong phan hoi dién
tr. Pay 12 ngudn thong tin quan trong gitp khach san nhan biét nhitng diém manh
can phat huy ciing nhu cac han ché cin cai thién trong qué trinh cung cap dich vu luu
tr. Viéc chu dong lang nghe va xur 1y phan hoi cta khach hang khong chi gitp ning
cao chit luong dich vu ma con goép phan xay dung hinh anh chuyén nghiép va tao su
tin twong doi v4i khach luu tru.

Bén canh cong tac quan 1y chat luong, khach san ciing can xay dung ké hoach
diéu hanh phu hop vao cac giai doan cao diém nham han ché tinh trang qua tai trong
qua trinh phuc vu khach hang. Viéc bé tri nhan su hop 1y, ting cuong phdi hop giita
cac bd phan va chu dong xir 1y cac tinh hudng phat sinh s& gitp dam bao chat lugng
phuc vu 6n dinh ngay ca trong nhiing thoi diém luong khach ting cao.

3.3. Kién nghi

3.3.1. Kién nghi @i véi khach san

Can c6 dinh huéng dau tu 1au dai vao chét lugng dich vu luu tra, xem day 1a
yéu t6 quan trong trong viéc nang cao kha ning canh tranh va duy tri hinh anh thuong

hi€u cua khach san trén thi truong.
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Quan tdm hon dén cong tic nang cip co s& vat chit va hé thong phong nghi
nhiam dam bao tinh dong bo, hién dai va dap Gng tét hon nhu ciu ngdy cang cao cta
khach luu tra, dic biét dbi voi nhoém khach qudc té va khach nghi dudng cao cap.

Tang cuong dau tu cho cong tac dao tao va phat trién nguén nhan luc, dac
biét 1a k¥ niang giao tiép, xtr 1y tinh hudng va ngoai ngit cho doi ngii nhan vién
bo phan luu tri nhim nang cao chat lwong phuc vu va kha nang dap tng yéu cau
cua khach hang.

Co6 chinh sach khuyén khich va tao dong luc lam viéc phu hop cho nhéan vién
nham nang cao tinh than trach nhiém, thai do phuc vu va su gén b6 cta nhén vién dbi
vo1 khach san.

3.3.2. Kién nghi ddi véi co quan quan ly du lich

Can xay dung ké hoach kiém tra va giam sat chét luong phuc vu mot cach
thudng xuyén nham kip thoi phat hién va khic phuc nhitng han ché con ton tai trong
qué trinh phuc vu khach luu tru.

Chu dong tiép nhan va xtr Iy phan hoi cua khach hang thong qua nhiéu hinh thirc
khac nhau nhu khao sét tryc tiép, danh gia truc tuyén hodc phan hdi dién tir nham
nang cao kha nang cai thi¢n chét luong dich vu.

Tang cudng su phdi hop gilta cac bd phan nhu 18 tan, budng phong va k¥
thuat nham han ché tinh trang cham tré trong qua trinh hd trg va xu ly yéu cau
cua khach hang.

Quan tdm hon dén viéc rat ngin thoi gian check-in/check-out va nang cao toc
d6 phan hoi cac yéu cau phat sinh ctia khach, dic biét vao cac thoi diém dong khéch
nham nang cao trai nghiém luu tri.

3.3.3. Kién nghi ddi véi Sé ban nganh du lich dia phwong

Tiép tuc ddy manh hoat dong quang b hinh anh du lich Pa Nang nham thu hut
thém khach du lich trong va ngoai nudc, tao diéu kién thuén loi cho hoat dong kinh
doanh luu tra cua cac khach san trén dia ban.

Hb tro cac doanh nghiép luu tri trong cong tac dio tao ngu@)n nhan luc du lich,
dic biét 1a cac chwong trinh bdi dudng nghiép vu va k¥ niang ngoai ngit cho nhan vién

nganh khéch san.
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Tang cudng dau tu va hoan thién co s ha ting, giao thong va cac dich vu du
lich tai dia phuong nhim nang cao chat lugng trai nghiém cua du khach khi dén véi
Pa Nang.

Thudng xuyén kiém tra va giam sat hoat dong kinh doanh luu trii nham dam
bao mdi trudng canh tranh lanh manh va gdp phan ning cao chét luong dich vu du

lich tai dia phuong.
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TIEU KET CHUONG Il

Chuong 3 da tap trung dé xuat cac giai phap nham nang cao chét lugng dich
vu luu tra tai khach san Novotel Danang Premier Han River trén co s& nhitng van dé
con ton tai da duoc phan tich & chuong 2. Cac giai phap duoc xay dung dua trén dinh
huéng phat trién cua khach san, ddng thai pht hop véi xu huéng phét trién cua nganh
du lich va khach san trong béi canh canh tranh ngay cang gay gat hién nay.

Truéc hét, chuong 3 da xac dinh muc tiéu nang cao chat lwong dich vy luu tra
theo hudng chuyén nghiép, hién dai va lay khach hang lam trung tam. Tir d6, mot s6
nhom giai phép trong tdm di dugc dé xuat nhu: nang cao chat lwong nguén nhan lyc
thong qua ddo tao nghiép vu va k¥ ning giao tiép; dau tu, ning cap co so vat chat va
trang thiét bi; hoan thién quy trinh phuc vu nham ting tinh chuyén nghiép va kha
nang dap ung nhu cau khach hang; déng thoi ting cuong cong tac quan ly, giam sat
va phdi hop giita cac bo phan trong khach san.

Bén canh do, trong chuong 3 ciing dua ra mot s6 kién nghi ddi vai ban 1anh
dao khéach san, co quan quan Iy du lich va nganh du lich dia phuong nhim tao diéu
kién thuan lgi cho viéc nang cao chat lwong dich vu luu tra trong thoi gian téi. Nhiing
kién nghi nay khong chi gép phan hd trg khach san ngay cang cai thién hiéu qua hoat
dong kinh doanh ma con hudng dén muc tiéu nang cao chat lugng hinh anh va ning
lyc canh tranh cuaa du lich Ba Nang ndi chung.

Cac giai phap dugc dé xuit mang tinh thyc tién va phi hop vai tinh hinh hoat
dong caa khach san hién nay. Néu dugc trién khai dong bo va hiéu qua, cac giai phéap
nay s& gop phan nang cao chat luong dich vu luu trd, gia ting mic d6 hai long cua
khach hang, cting cé uy tin thuong hiéu va tao nén tang cho sy phat trién bén viing

cua khach san trong tuong lai.
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KET LUAN

Trong bdi canh nganh du lich va khach san ngay cang phat trién manh mg,
chat luong dich vu luu tra dwgc xem 1a mét trong nhitng yéu t quan trong quyét dinh
kha ning canh tranh va mic d6 hai long ciia khach hang d6i véi doanh nghiép kinh
doanh khéch san. Vi vay, viéc nang cao chét luong dich vu luu tra khong chi gop
phan cai thién hiéu qua hoat dong kinh doanh ma con gitp khach san xay dung hinh
anh thuong hiéu va duy tri nguén khach 6n dinh trong dai han.

Théng qua qué trinh nghién ctru dé tai “Giai phap nang cao chat lweng dich
vu lwu tra tai khach san Novotel Danang Premier Han River”, khoa luan da tién
hanh hé théng hoéa nhitng co sé Iy luan lién quan dén dich vu luu tra, chat lugng dich
vu luu tra va cac yéu té anh huong dén chat lugng dich vu trong hoat dong kinh doanh
khach san. Pong thoi, dé tai ciing tap trung phan tich thuc trang chét luong dich vu
luu tru tai khach san Novotel Danang Premier Han River thdng qua qué trinh khao
sat khach hang, phan tich phan héi thuc té va danh gia cac yéu té lién quan dén hoat
dong phuc vu luu tra tai khach san.

Két qua nghién ctu cho thiy khach san Novotel Danang Premier Han River
c6 nhiéu loi thé trong hoat dong kinh doanh luu trt nhu vi tri thuan loi, co sé vat chat
tuong ddi hién dai, hé thdng tién ich kha da dang va doi ngii nhan vién c6 thai do
phuc vu turong dbi chuyén nghiép. Phan Ién khach hang déu c6 danh gia tich cuc di
Vi chat luong dich vu luu tra cua khéch san, dic biét ¢ cac tiéu chi lién quan dén an
ninh an toan, vi tri khach san, chét luong phuc vu va mte d6 hai 1ong chung.

Bén canh nhitng két qua dat duoc, khoa luan ciing chi ra mot sé han ché con
t6n tai trong qua trinh cung cap dich vu luu tr tai khach san nhu thoi gian check-
in/check-out vao gio cao diém con cham, kha nang xtr Iy yéu cau caa khach doi lac
chua kip thoi, kha ning cach am caa mét s6 phong nghi chua that su hiéu qua va hé
théng tién ich chua tao duoc nhiéu sy khac biét so vai cac khach san cuing phan khic.
Nhitng han ché nay phan ndo anh hudéng dén trai nghiém cua khach luwu tra va can
dugc khach san quan tam cai thién trong thoi gian téi.

Trén co s& nhitng van dé da phan tich, khoa luan da dé xuat mot sé giai
phap nham nang cao chat luong dich vu luu tra tai khach san Novotel Danang
Premier Han River nhu nang cao chét luong nguon nhan lyc, cai thién co so vat

chét, hoan thién quy trinh phuc vu, ting cuong hiéu qua quan ly va nang cao kha
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ning phdi hop giira cac bo phan. Céc giai phap duoc dua ra cai thién chat luong
dich vu luu tra va ting kha ning canh tranh caa khéach san trong béi canh thi trudng
du lich ngay cang phat trién va c6 mtc do canh tranh cao.

Hy vong rang, véi cac giai phap da duoc dé xuat, khach san Novotel Danang
Premier Han River s& tiép tuc nang cao chét lwong dich vu luu tra, gop phan nang
cao mirc d¢ hai 1ong cua khach hang, khang dinh vi thé thuong hi¢u va ting kha nang
canh tranh trén thi truong du lich, khach san ngay cang phat trién va canh tranh manh

mé hién nay.
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PHU LUC 1

PHIEU KHAO SAT PANH GIA CHAT LUQNG DICH VU LUU TRU
TAI KHACH SAN NOVOTEL PREMIER HAN RIVER

Kinh gui Quy khdch hang,

Em la Nguyén Thi Hoai Thuong sinh vién nim 4 chuyén nganh Quan tri Khach
san, Khoa Du lich, Truong Pai hoc Kién trac Pa N'Smg. Hién em dang thuc hi¢n khoa
luan t6t nghiép véi dé tai: “Giai phap ning cao chat lwong dich vu luu tri tai
khach san Novotel Danang Premier Han River”.

Nham thu thap y kién dénh gia ctia Quy khach vé chit lugng dich vu luu tra
tai khach san Novotel Danang Premier Han River, em rat mong Quy khach danh mot
chut thoi gian dé tham gia tra 1oi bang khao sat ndy. Nhiing y kién dong gop ctua Quy
khach 1a ngudn thong tin quy bau, gitip em hoan thién dé tai nghién ctru, dong thoi
g6p phan nang cao chat lwong dich vu ctia khach san trong thoi gian t6i.

Bang khao sat hoan toan khong thu thap thong tin ca nhan, cac thong tin Quy
khach cung cép chi phuc vu cho muc dich nghién ctru hoc thuat va s€ dugc bao mat
tuyét doi.

R4t mong nhan dugc su giup d& ctia Quy khach.

Em xin tran trong cam on!

PHAN 1: THONG TIN CHUNG

Quy khach vui long danh dau "' X' vao lwa chon trong cdc cdu héi sau dady:

1. Giéi tinh:

OONam O N& OLGBT

2. Do tudi:

ODu6i 25 O Tu25-35 OTw36-50 OO>50

3. Quy khach da str dung dich vu luu tra tai khach san Novotel Danang
Premier Han River bao nhiéu lan?

O Lan dau

[0 2-3 lan

>3 lan

4. Muc dich luu tra cia Anh/Chi trong chuyén di nay la gi?

1 Du lich



[0 Cbng tac

L1 Tham nguoi than/Ban be

O Khac

5. Thoi gian luu tra cua Quy khach trong dip nay 1a?
11 dém

[ 2-3 dém

[1>3 dém

PHAN 2: PANH GIA CHAT LUQNG DICH VU LUU TRU
Quy khach vui long cho biét muc d6 ddng ¥ ctia Quy khéch vé cac phat biéu

dudi day vé chat lwong dich vu luu tru tai Novotel Danang Premier Han River bang

cach danh dau “ X “ vao 6 tuong tng.

MBJi tiéu chi c6 5 mirc d6 danh gia tuong tng véi
1 - Rat khong ddng y 2 - Khong dong y 3 - Binh thudng
4 - Pong y 5 - Rat dong y

Mikc do dong y

STT Tiéu chi danh gia
1 2 3 4 5
A. CHAT LUQNG PHONG LUU TRU
. Phong nghi luén dugc duy tri sach s€ va
ngan nap.
Khong gian phong tao cam giac rong rai va
? dé chiu.
Céc thiét bi trong phong hoat dong 6n dinh
3 | va tién loi dép ung tét cac nhu cdu nghi
ngoi va lam viéc.
Noi that trong phong mang lai sy thoai mai
) khi str dung.
Diéu kién anh sang va nhiét d6 trong phong
° phu hop.
6 Phong yén tinh, it bi anh hudng bdi cac

tiéng O6n xung quanh.

B. DICH VU KHACH HANG




Nhén vién giao tiép lich sy tao cam giac
thoai mai, than thién va khach hang cam

thiy dugc ton trong.

Nhan vién xur 1y cac tinh hudng phét sinh

mot cach chuyén nghiép va linh hoat.

Céac yéu cau cia Quy khach dugc xu ly
nhanh chong va hi€u qua trong thoi gian

phu hop.

10

Nhan vién luon lang nghe va tan tinh cham
soc cho moi nhu cau c4 nhan cua Quy

khach trong qua trinh luu tra.

C. AN NINH VA AN

TOAN

11

Quy khach cam théy an tam khi luu tru tai

khach san.

12

Céc thiét bi an toan (PCCC, thoat hiém)
duogc bd tri hop 1y.

13

Thong tin va tai san ca nhan cua Quy khach

luon duoc bao vé tot va co tinh bao mat cao.

14

Khach san tao duoc su an toan va an tam

cho Quy khéch trong sudt qua trinh luu tra.

D. DICH VU TIEN

ICH

15

Khéach san cung cép nhiéu dich vu tién ich
dap tmg nhu cau ctua Quy khach trong qua

trinh luu tra.

16

Khéch san cung cip da dang tién ich nham
nang cao trai nghiém luu tra cua Quy
khéch.

17

Thoi gian phuc vu ciia nhan vién ¢ cac khu

vuc tién ich phu hop.

18

Quy khéach dé dang tiép can va sir dung cic

tién ich tai khach san.




CA4c tién ich trong khach san ludn dugc duy
19 | tri trong tinh trang sach s& va dam bao chit

luong.

E. VI TRI VA MOI TRUONG XUNG QUANH

Khéch san c6 vi tri thuén tién cho viéc di

20 .
chuyén.
Khu vuc xung quanh khach san dam bao an
2t toan.
- Moi truong xung quanh tao cam giac thoai
mal.

Quy khach dé dang di chuyén dén cac dia
23 | diém tham quan, dn udng, mua sam va giai

tri va cac dich vu can thiét.

F. QUY TRINH PAT PHONG VA THANH TOAN

Y Thu tuc dit phong duoc thuc hién dé dang
va nhanh chong.

Thong tin vé gia ca cac dich vu va cac diéu
25 | khoan khac duoc cung cip 1 rang va minh
bach.

26 Thu tuc check-in/check-out dugc thuc hién
nhanh chong, dé dang va hiéu qua.

- Qua trinh thanh toan dién ra nhanh chong
va thuan loi.

PHAN III. DANH GIA TONG THE

1. Quy khach c6 hai long véi chét luong dich vu luu tra cta khach san
Novotel Danang Premier Han River?

[0 Rét khong hai long

0 Khéng hai long

L] Binh thuong

1 Hai long




[0 Rat hai long

2. Quy khéach co san sang quay lai luu trt tai Novotel Danang Premier
Han River khi co6 dip khong.

O Co

0 Khong

O Chua chic

3. Quy khach c6 san long gisi thiéu dich vu luu tra tai khach san Novotel
Danang Premier Han River cho nguoi khach khéng?

O Co

0 Khong

O Chua chic

PHAN IV: GOP Y CUA KHACH HANG

Quy khéch c6 gop ¥ cai thién diéu gi hay c6 dé xuat gi nham gitp khach san
Novotel Danang Premier Han River nang cao chat lugng dich vu luu tra?

Nhitng ¥ kién dong gdp quy bau cua Quy khach s& 1a co s& quan trong dé toi
hoan thién dé tai khéa luan ctia minh mot cach chinh chu va t6t nhit. Ciing nhu gop
phan nang cao chat lugng dich vu luu tri tai Novotel Danang Premier Han River.

Xin tran trong cim on Quy khach di danh thoi gian dé thuc hién khao

sat nay.



PHU LUC 2

SURVEY QUESTIONNAIRE EVALUATING THE QUALITY OF
ACCOMMODATION SERVICES AT NOVOTEL DANANG PREMIER
HAN RIVER

Dear Valued Guests,

My name is Nguyen Thi Hoai Thuong, a fourth-year student majoring in Hotel
Management at the Faculty of Tourism, Da Nang Architecture University. | am
currently conducting my graduation thesis entitled: “Solutions to Improve the
Quality of Accommodation Services at Novotel Danang Premier Han River.”

In order to collect guests’ opinions regarding the quality of accommodation
services at Novotel Danang Premier Han River, | sincerely hope you can spend a few
minutes completing this survey questionnaire. Your valuable feedback will serve as
an important source of information for completing my research and contributing to
the improvement of the hotel’s service quality in the future.

This survey does not collect any personal information. All information
provided will be used solely for academic research purposes and will be kept strictly
confidential.

Thank you very much for your support and cooperation.

PART I: GENERAL INFORMATION

Please put a check mark (X) in the appropriate box.

1. Gender:

O Male [OFemale [OLGBT

2. Age

O Under 25 O From 25-35 0O From 36-50 [ Over 50

3. How many times have you used the accommodation service at Novotel

Danang Premier Han River?
O First time
] 2-3 times
] More than 3 times
4. What is the purpose of your stay?

0 Tourism/Leisure



1 Business trip

[0 Visiting relatives/friends
O Others

5. How long is your stay?
[ 1 night

[0 2-3 nights

[J More than 3 nights

PART II: EVALUATION OF ACCOMMODATION SERVICE
QUALITY

Please indicate your level of agreement with

the following statements

regarding the accommaodation service quality at Novotel Danang Premier Han River

by marking (X) in the appropriate box.

1 - Strongly Disagree 2 - Disagree 3 - Neutral 4 - Agree

5 - Strongly Agree

Level of Agreement

No. Assessment Criteria
1 2 3 4 5
A. ROOM QUALITY
. Guest rooms are always kept clean and
tidy.
5 The room space creates a spacious and
comfortable feeling.
In-room equipment operates stably and
3 | conveniently, meeting resting and working
needs effectively.
The room furniture provides comfort
‘ during use.
The lighting and temperature conditions in
> the room are appropriate.
5 The room is quiet and minimally affected

by surrounding noise.

B. CUSTOMER SERVICE




Staff communicate politely, creating a
comfortable and friendly atmosphere while

making guests feel respected..

Staff handle unexpected situations

professionally and flexibly.

Guests’ requests are handled quickly and
effectively within an appropriate period of

time.

10

Staff always listen attentively and carefully
take care of guests’ individual needs during

their stay.

C. SECURITY AND SAFETY

11

Guests feel safe and secure during their

stay at the hotel.

12

Safety equipment (fire protection systems,

emergency exits) is reasonably arranged.

13

Guests”  personal information and
belongings are well protected and kept

confidential.

14

The hotel ensures safety and peace of mind

for guests throughout their stay.

D. FACILITIES AND AMENITIES

15

The hotel provides a variety of facilities
and services that meet guests’ needs during

their stay.

16

The hotel offers diverse amenities to
enhance guests’ accommodation

experience.

17

Service hours of staff at amenity areas are

appropriate.

18

Guests can easily access and use the hotel’s

amenities.




Hotel amenities are always maintained in a

w0 clean and high-quality condition.
E. LOCATION AND SURROUNDING ENVIRONMENT

20 The hotel is conveniently located for

transportation and travel.
’1 The surrounding area of the hotel is safe

and secure.
- The surrounding environment creates a

comfortable feeling.

Guests can easily access tourist attractions,
’3 dining places,  shopping centers,

entertainment venues, and other necessary

services.

F. BOOKING AND PAYMENT PROCESS

" The room booking process is easy and

quick.

Information regarding service prices and
25 | other terms is provided clearly and

transparently.

Check-in and check-out procedures are
26 | carried out quickly, conveniently, and

efficiently.

- The payment process is quick and
convenient.

PART Ill: OVERALL EVALUATION
1. Are you satisfied with the accommodation service quality at Novotel

Danang Premier Han River?
1 Very dissatisfied
[ Dissatisfied
[J Neutral




[ Satisfied
[0 Very satisfied

2. Would you be willing to stay again at Novotel Danang Premier Han

River in the future?

O Yes
] No

L1 Not sure
3. Would you recommend the accommodation service at Novotel Danang
Premier Han River to others?

] Yes
] No

] Not sure
PART IV: GUEST SUGGESTIONS

Do you have any suggestions or recommendations to help Novotel Danang

Premier Han River improve its accommodation service quality?

Your valuable feedback will be an important basis for helping me complete
my graduation thesis in the best possible way, as well as contributing to improving
the accommodation service quality at Novotel Danang Premier Han River.

Sincerely thank you for taking the time to complete this survey.



