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1. Pé tai: “Nang cao chat lugng dich vu luu trd tai Wink Hotel DaNang Riverside”
2. N¢i dung

Noi dung: Dé tai nghién ctru thuc trang chit luong dich vu luu tra tai Wink
Hotel Danang Riverside thong qua cac yéu té nhu co s& vat chat, quy trinh phuc vu,
thai d§ nhan vién va mac d¢ hai long cua khach hang. Tu do6, phan tich nhirng uu
diém, han ché va dé xuat giai phap nham nang cao chat lugng dich vu luu tra tai
khach san.

Muc tiéu: Nham danh gia thuc trang chét luong dich vu luu tra tai Wink Hotel
Danang Riverside, xac dinh nhiing uu diém va han ché con ton tai, déng thoi dé xudt
cac giai phap pht hop nhim ning cao chat lugng dich vu va dap tng tét hon nhu cau
cua khach hang.

Phwong phdp thue hién: Dé tai dugc thuc hién thong qua viéc thu thap tai
liéu, khao sat khach hang luu tra tai khach san, két hop voi phuong phap phan tich,
tong hop va xtr 1y s6 liéu nham danh gia thuc trang chat luong dich vu luu tra tai
Wink Hotel Danang Riverside.

3. Ngay giao khéa luan: Ngay / /20
4. Ngay hoan thanh khéa luén: Ngay / /2026
5. Giang vién hwéng din: ThS. Nguyén Thi Bao Uyén

Noi dung va yéu cau Khoa luan tot nghiép di dugc thong qua Bo mén.

Pa Nang, ngay. ... thang ... nam 2026
Truong bd mon Giang vién huéng dan Sinh vién thuc hi¢n

(ky ghi ro ho tén) (ky ghi vo ho tén) (ky ghi vo ho tén)

ThS. Nguyén Thi Bio Uyén
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Noi dung nhén xét:
1. Tinh thén, thai d lam viéc:

4. Pong y cho sinh vién bao vé khéa luan tot nghiép trudc hoi dong.
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LO1 CAM ON

Nhitng nim thang em duoc ngdi trén giang duong dai hoc khdng chi mang
dén cho em nhitng kién thirc chuy&n nganh ma con 1a hanh trinh caa sy trudng thanh,
cua nhitng trai nghiém va bai hoc quy gia. Em xin chan thanh gui 161 cam on dén nha
treong Pai hoc Kién Tric Da Ning cing hoi khoa Du Lich - Nganh Quan trj khach
san d luon tao diéu kién thuan loi dé em c6 co hoi duoc hoc tap, trai nghiém va
trrong thanh hon qua tung chiang duong. Qua quéng thoi gian thuc tap tai khach san
gitip em ¢ co hoi budc ra khoi khudn kho Iy thuyét dé tryc tiép cam nhan nhip séng
cua nganh dich vu luu tra, noi ma sy tan tdm va chuyén nghiép luén duoc dit 1én
hang dau. Chinh nhiing trai nghiém 4y da tré thanh nén tang quan trong gidp em hoan
thanh khoa luan tot nghiép lan nay.

Trong suét thoi gian thuc tap tai Wink Hotel Danang Riverside, em da nhan
duoc rat nhiéu sy quan tam, hudng dan va hd trg tan tinh tir cac anh chi tai b phan
Budng phong. Tur nhimg ngay dau con nhiéu bd ngd cho dén khi dan thich nghi véi
moi trudng 1am viéc thuc té, cac anh chi ludn kién nhan chi dan, chia sé kinh nghiém
va truyén cho em tinh than trach nhiém trong cong viéc. Khong chi gitip em hoc hoi
thém kién thirc chuyén mén, moi ngudi con gilip em hiéu rang chat luong dich vy ddi
khi dwoc tao nén tir chinh sy tan tdm trong nhitng diéu nho nhat. D6 s& lubn 1a nhitng
Ky niém dep va dang quy ddi v4i em trong quing doi sinh vién.

Dic biét, em xin gui long biét on sau sic dén giang vién huéng din cé ThS.
Nguyén Thi Bao Uyén, ngudi da ludn kién nhan, lang nghe, cho em nhiing huéng di
dung va dong hanh ciing em trong sudt qué trinh thuc hién khéa luan. Nhing gop y
tan tdm, su nghiém tdc trong chuyén moén cung nhirng loi dong vién cua c¢6 da giup
em c6 thém dong luc dé hoan thién bai khoa luan nay mot cach tét nhat. Em khong
chi hoc duogc kién thirc hoc thuat ma con hoc duoc tinh than trach nhiém va su chinh
chu trong viéc nghién cuu tur co.

Khaa luan tét nghiép lan nay khong chi 1a két qua cia qua trinh nghién ctu
ma con 1a dau moc khép lai mot hanh trinh thanh xuan day ¥ nghia ciia em trén giang
duong dai hoc. Du di ¢ gang hoan thién bai khéa luan bing tit ca sy nghiém tic va
nd lyc cta ban than nhung bai lam van khong thé tranh khoi nhitng thiéu sot. Em rat
mong nhan duoc nhitng Y kién dong gop quy bau tir quy thay c6 dé bai khoa luan cua

em dugc hoan thién tét hon. Em xin chan thanh cam on!



PHAN MO PAU

1. Ly do chon dé tai

Nganh du lich Viét Nam néi chung va thanh phé Ba Ning néi riéng trong
nhitng ndm gan day dang timg budc phuc hoi va phét trién manh mé sau giai doan
chiu nhiéu anh huong tir cac yéu té kinh té va dich bénh. Thanh phb Ba Néng duoc
xem la mot trong nhitng diém dén du lich 1y twong va ndi bat nho so hitu nhiéu tai
nguyén du lich hip dan, co s¢ ha tang phat trién va hé thng dich vu du lich ngay
cang da dang. Sy gia ting vé luong khach du lich trong va ngoai nude di thuc day sy
phét trién manh mé cta nganh kinh doanh khéach san, song song d6 da tao ra sy canh
tranh ngay cang cao gitra cac co so luu tra.

Trong béi canh hién nay giira cac thuong hiéu khach san, viéc khdng ngung
nang cao chat luong dich vy luu tra tré thanh yéu to quan trong quyét dinh kha nang
canh tranh va su phat trién bén viing cua cac khach san nham thu hit va git chan
khach hang. Khach hang ngay nay co rat nhiéu su lya chon va yéu cau cua ho ciing
doi hoi cao hon vé chat luong dich vy, tién nghi cling nhu trai nghiém cua ban than
khi luu tréi tai khach san. Xuat phat tir d6, viéc khéng nging nang cao chit luong dich
vu nham dap ang cac nhu cau cua khach hang va xay dung hinh anh thuong hiéu 1a
van dé ma céc khach san dic biét quan tam.

Wink Hotel Pa Nang Riverside 1a mot khach san duge dinh vi theo mé hinh
hién dai, tré trung, toi wu chi phi va tao ra phong cach luu tri khac biét. Tuy nhién,
qua qué trinh thuc tap em dugc trai nghiém lam viéc thuc té, em nhan thay rang Wink
chua that sy tao duoc loi thé vuot troi so vai nhiéu thuong hiéu lau nam, chua tuong
Xng Véi tiém niang 14n dinh vi cta thuong hiéu va c6 thé chua hoan toan dap tng ky
vong caa ddi tuong khach hang muc tiéu.

Chinh vi vay, em chon dé tai nghién ctiru “Nang cao chét lugng dich vy luu tra
thudc Wink Hotel Da Nang Riverside” vai mong mudn phan tich, danh gia thuc trang
chat lwong dich vu luu tra, tir 46 d& xuét cac giai phap thiét thuc nham hoan thién
chat luong dich vu luu tr, nang cao trai nghiém cua khach hang. Gia ting loi thé
canh tranh cho khéch san trong thi truong du lich ning dong ¢ Pa Nang. Gop phan
vao su phét trién bén viing va khang dinh thwong hiéu Wink Hotels tai Viét Nam

trong thoi gian toi.



2. Muc dich nghién ctru
- Hé thdng hoa co so 1y luan vé chét luong dich vu luu tra va cac yéu té anh huong
dén chét luong dich vu luu tra tai khach san.
- banh gia thuc trang chit lugng dich vu luu tra tai Wink Hotel DaNang Riverside.
- D& xuit mot sb giai phap nham nang cao chat lugng dich vu luu tra tai Wink Hotel
Danang Riverside.

3. Péi twgng va pham vi nghién ciu
Dbi twong nghién ctru: Chat luong dich vu luu tri tai Wink Hotel Danang Riverside.
Pham vi nghién ctru:
- Pham vi khong gian: Wink Hotel DaNang Riverside
- Pham vi thoi gian: Cac dir li¢u thu cép dugc thu thap to nam 2023 dén nam 2025,
cac dir li¢u so cép dugc thu thap tr nam 2023 dén nam 2026.

4. Phwong phap nghién ctiru
- Nghién ctru tai liéu: Thu thap thong tin tir tai liéu ndi bo cua khach san, tham khao
cac tai liéu lién quan dén dich vy luu tri va chat lugng dich vu.
- Phuong phap thu thap dir li€u so cép: Quan sat thuc té, khao sat khach héng...vé
chét luong dich vu luu tri thuéc Wink Hotel DaNang Riverside.

5. B6 cuc ndi dung

Nghién ctru bao gém 3 noi dung chinh:
Chuong 1: Co sd Iy luan vé chét luong dich vu luu tra tai khach san.
Chuong 2: Thyc trang chat luong dich vu luu tra tai Wink Hotel DaNang Riverside.
Chuong 3: D& xuat giai phap nham nang cao chat luong dich vu luu tra tai Wink

Hotel DaNang Riverside.



CHUONG 1
CO SO LY LUAN VE CHAT LUQNG DICH VU
TRONG NGANH LUU TRU
1.1. Téng quan vé kinh doanh khach san

1.1.1 Khéi niém khéach san va kinh doanh khach san

Trong doi song hién dai, ciing v&i sy phat trién manh mé ctia nganh du lich
ngay nay, khach san da tré thanh mot loai hinh dich vu quen thudc va gitt vai tro quan
trong trong viéc phuc vu nhu ciu luu trii ciia con ngudi. Tuy nhién, tily theo cach
nhin nhan va myc dich nghién ctru ma khai niém vé khach san s& duoc hiéu theo
nhiéu cach khac nhau.

Theo Medlik va Ingram (2000): “Khdch san dwoc dinh nghia la mét co so kinh
doanh cung cdp dich vu lwu trii ngdn han c6 thu phi va di kém véi cdc tién ich bé
sung nhie dn uong, vui choi gidi tri, hoi nghi va dich vy ¢4 nhan”. Té chirc Du lich
Thé giéi (UNWTO) cho rang: “Khdch san la noi cung cdp ché & tam thoi cho khdch
trong thoi gian heu trii, dong thoi di kém véi cde dich vu can thiét nhuw an uéng, don
phong va mét s6 tién nghi khac”.

Tai Viét Nam, theo Luat Du lich nam 2017 xac dinh: “Khdch san thuéc nhom
co s6 heu trii du lich, ¢6 chite ndng cho thué budng, giwong va cung cdp cdc dich vu
Kh&c phuc vu khdch trong thoi gian lew trii”. Theo phép ly, Thong tu s6 01/2001/TT-
TCDL ngay 27/4/2001 cua Téng cuc Du lich vé huong dan thuc hién Nghi dinh sb
39/2000/NB — CP cia chinh phit vé co s& Iuu tri du lich quy dinh: "Khéch sgn (Hotel)
la cong trinh kién tric dwoc xay dung déc ldp, o quy mo tir 10 busng ngu tré 1én,
dam bao chdt lirong Vé co sé vdt chat, trang thiét bj va dich vy can thiét phuc vu
khach du lich". Cung véi sy phat trién manh mé ctia nén kinh té va doi song con
nguoi ngay mot dugce nang cao thi hoat dong du lich trong d6 c¢6 hoat dong kinh doanh
khach san ciing khong ngiing phat trién ca vé chiéu rong va chiéu sau va cac khai
niém vé khach san da khong ngimg thay d6i va mé rong hon. Nhung nhin chung lai,
ta co thé hiéu rang: khach san 13 co so cung cap dich vu luu tra duge to chire va van
hanh theo nhitng tiéu chuin nhit dinh, khong chi dap tmg nhu cau nghi ngoi ma con
cung cép thém cac dich vu nhu an uéng, giai tri, nham phuc vu tdt hon cac nhu cu

da dang cua du khach trong thoi gian luu tra.



Theo Giao trinh Quan tri Kinh doanh khach san ctia Ths. Nguyén Van Manh
va Ths. Hoang Thi Lan Huong. Ban dau, kinh doanh khach san chi 13 hoat dong kinh
doanh dich vu nham bao dam chd ngu qua dém cho khach nham thu loi nhuan. Sau
d6, cting voi sy gia ting manh mé vé s6 luong khach du lich va thoa man nhiéu nhu
cau hon cua khach du lich, dan dan mét s6 co sd luu tra ngay duoc phat trién va mé
rong hon khi td chirc thém dich vu an uéng, vui choi giai tri va cac dich vu bo sung
nhu spa, hd boi, giit 13, xe dwa dén tai san bay,...Trong qua trinh hinh thanh va phat
trién, khai niém kinh doanh khach san dugc tiép can dudi hai goc do: nghia hep va
nghia rong. Theo nghia hep, kinh doanh khach san duoc hiéu 1a hoat dong cung cap
dich vu luu tr nhim dap Gng nhu cau nghi ngoi cua khach c6 tra tién. Tuy nhién,
cach hiéu nay chi phan anh mot phan ndi dung cua hoat dong kinh doanh khéach san
trong giai doan dau.

Theo nghia rong, kinh doanh khach san khong chi bao gém dich vu luu tri ma
con bao gff)m dich vu an uéng va cac dich vu bd sung nhu giai tri, hdi nghi, cham so6c
stc khoe,. .. nhim dap tng mot cach toan dién nhu cau cua khach.

C6 thé thiy rang, xu hudng hién nay 1 tiép can khai niém kinh doanh khach
san theo nghia rong, boi 1& hoat dong nay ngay cang mang tinh tong hop cao, gan lién
v6i nhiéu linh vuc khac nhau ctia nén kinh té. Pong thoi, qua trinh cung cp va tiéu
dung dich vu dién ra dong thoi, doi hoi chat lugng phuc vu ngay cang duoc nang cao
nham théa man khach hang va tang cuong nang lyc canh tranh. Tom lai, kinh doanh
khach san 1a mot linh vuc kinh doanh dich vu tong hop, dugc hiéu chu yéu theo nghia
rong, bao gém cung cép dich vu luu tra, an uéng va céac dich vu bo sung, nham dap
g ddy du nhu ciu cta khach hang va hudng téi muyc tiéu sinh 10i.

1.1.2 Pic diém kinh doanh khéch san

Trong linh vyc Du lich hién dai, kinh doanh khéach san dugc xem la mot bod
phan quan trong ctia nganh Dich vu, giit vai trd cung cap cac dich vu luu tra, dn udng
va nhiéu tién ich bd trg cho khach hang. Khéc v61 cac nganh san xuét vat chat, hoat
dong kinh doanh khach san mang nhiing dic diém riéng biét, vira phan dnh ban chét
cua san phérn dich vy, vtra chiu anh hudng truc tiép tr nhu cau va hanh vi tiéu dung
cua du khéach.

Pau tién, san pham cta khach san mang tinh v6 hinh, béi phan 16n gia tri ma

khéach hang nhan dugc khong phai 1a hang hoa hiru hinh ma 1a trai nghiém dich vu



trong sudt qua trinh luu tri. Khach hang khong thé kiém tra hay danh gia trude khi
str dung ma chi c6 thé cam nhan thong qua qua trinh tiéu dung thuc té. Chinh vi vay,
yéu td cam nhan va sy hai long dong vai tro then chdt trong viéc danh gia chit luong
dich vu khach san. Theo quan diém cta T6 chirc Du lich Thé giéi, dich vu du lich néi
chung va dich vu khach san néi riéng ludn gin lién véi trai nghiém ca nhan caa khach
hang, kho c6 thé do ludng mot cach tuyét déi nhu cac san pham vat chat.

Bén canh d6, kinh doanh khach san con thé hién tinh khong thé Iwu trix cua san
pham. Cong suat phong trong mot khoang thoi gian nhat dinh néu khong duoc tiéu
thu s& khong thé “tich trir” dé ban vao thoi diém khac, ddn dén su hao hut doanh thu
khong thé bu dip. Dic diém nay budc cac nha quan tri phai xdy dung chién luoc gia
linh hoat, cach thirc quang b4, k¥ thuat ban hang phu hop mdi c6 thé dat cong suit sir
dung cao, giam ton that, ning cao hiéu qua kinh doanh. Vi vay, viéc can ddi trong
quan hé cung - cdu cac dich vu du lich vao cac thoi diém khac nhau trong ngay, trong
tuan, trong thang hodc trong nam, 1 hét strc quan trong ddi voi cac nha quan 1y doanh
nghiép du lich.

Mot dic trung quan trong khac 1a tinh khéng dong nhat caa chat luong dich
vu. Trong nhitng thoi gian, bbi canh khac nhau, sy cam nhéan cua ho ciing khac nhau;
nhing khach du lich khac nhau ciing c6 nhiing cam nhan khac nhau vé cling mot san
pham. Do qua4 trinh cung cap dich vy c6 sy tham gia truc tiép cia con nguoi, nén chat
luong phuc vu phu thudc nhiéu vao trinh d6 chuyén mon, thai do cua nhan vién cling
nhu trang thai tam 1y cua khach hang tai thoi diém su dung dich vu. Mét dich vu sé
coO gia tri cao khi thdoa man nhu cau riéng biét cua khach du lich. Sy thoa man cua
khach du lich phu thudc rat 16n vao tdm 1y cua ho. Nhitng ngudi cung tmg dich vu
can biét cach phan doan tam 1y cta khach du lich dé cung cép dich vu phu hop véi
mong doi cua khach. Pay 1a k§ ning c6 tinh chat quyét dinh trong viéc cung tng su
tuyét voi cua dich vu. Diéu nay khién cho cung mot loai hinh dich vu nhung trai
nghiém ctia mdi khach hang c6 thé khac nhau. Theo nghién ctru ctia Peter Jones, tinh
khong dong nhat 1a thach thirc 16n ddi v6i nganh khach san trong viée xay dung tiéu
chuan chét luong 6n dinh va ddng nhét.

Ngoai ra, hoat dong kinh doanh khach san c6 su tham gia truc tiép cua khach
hang trong qua trinh tao ra va tiéu dung dich vu. Khach hang khong chi 1a ddi tuong

thu huong ma con gop phan dinh hinh chat lugng dich vu thong qua hanh vi, phan



hdi va murc d6 tuong tac v6i nhan vién. Pidu ndy 1am ting tinh c4 nhin hoa cia san
pham, dong thoi dit ra yéu cau cao d6i véi k§ ning giao tiép va xir Iy tinh hudng cta
doi ngli nhan vién.

Khong nhitng viy, trong kinh doanh khach san, qua trinh san xuét va tiéu ding
dich vu s& dién ra dong thoi, khong tach rdi nhau nhu trong cac nganh san xuét vt
chat. Dich vu dugc cung cdp dén dau thi khach hang st dung ngay dén d6, khong c6
giai doan luu kho hay kiém tra trude khi tiéu dung. Dic diém nay phan anh ban chat
cua hoat dong thugc linh vuc Dich vu trong nganh Du lich. Do san Xuét va tiéu dung
dién ra cung luc, chét luong dich vu s€ phu thudc truc tiép vao qua trinh phuc vu tai
thoi diém cung tng, dic biét 1a yéu td con ngudi. Moi sai s6t néu xay ra s& dugc
khach hang cam nhan ngay va kho khic phuc hoan toan. Theo T chirc Du lich Thé
gioi, day la mot trong nhitng dic trung co ban cua dich vu du lich, doi hoi doanh
nghiép phai chii trong kiém soat chat lwong trong sudt qua trinh phuc vu.

Bén canh nhiing dac diém trén, tinh thoi vu cling 1a mot yéu t6 ndi bat anh
huong dén hoat dong kinh doanh khach san. Nhu cau luu tra cta khach hang thuong
bién dong theo mua, phu thudc vao diéu kién thoi tiét, cac ky nghi 1& va xu hudng du
lich. Sy bién dong nay dan dén tinh trang mat can ddi gitta cung va cau, gay kho khan
trong viéc duy tri doanh thu 6n dinh quanh nim.

Cubi cung, kinh doanh khéach san 1 linh vuc doi hoi ngudén von dau tu 16n va
st dung nhiéu lao dong truc tiép. Chi phi xay dung co s& vat chat, trang thiét bi va
duy tri hoat dong tuong ddi cao, trong khi chét luong dich vu lai phu thudc dang ké
vao yéu to con ngudi. Theo Michael Olsen, ngudén nhan luc chinh 13 yéu té ¢t 15
quyét dinh sy thanh cong cua doanh nghiép khach san, badi ho 1a nguoi truc tiép tao
rava truyén tai gia tri dich vu dén khach hang.

Nhin chung lai, kinh doanh khach san mang nhirng dic diém riéng biét nhu
tinh v6 hinh, khong thé luu trir, khong ddng nhét, phu thudc vao tai nguyén du lich
va tinh thoi vu cao. Viéc nhéan thire 16 cac dic diém nay khong chi giup doanh nghiép
nang cao hiéu qua quan 1y ma con 1a co s& quan trong dé xay dung chién luoc phat
trién bén vitng trong bdi canh nganh du lich ngay cang canh tranh.

1.1.3 Y nghia ciia kinh doanh khéch san ddi véi s phat trién kinh té xa hoi
Kinh doanh khach san khong chi 1a mét hoat dong dich vu don thuan ma con

giit vai trd quan trong trong sy phat trién chung ctia nganh du lich va nén kinh té — x4



hoi. Vi tinh chat tong hop va kha ning lién két cao, hoat dong nay mang lai nhiéu y
nghia thiét thuc trén ca phuong dién kinh té va xa hoi.

Y nghia kinh té: Truée hét, kinh doanh khach san 1a mét trong nhing hoat dong
chu yéu cua nganh du lich, déng thoi c6 mdi quan h¢ tadc dong qua lai chat ché voi sy
phat trién ctia nganh nay. Sy phat trién cta kinh doanh khach san khong chi chiu anh
hudng tir du lich ma con gép phan thuc day nganh du lich va nén kinh té quéc dan
phat trién.

Thong qua viéc cung cap dich vu luu tra va dn udng tai cac diém du lich, kinh
doanh khach san gop phan thuc day tiéu dung cta du khach, tir 46 tao ra su phan phdi
lai thu nhép gitra cac ving, mién va giira cac qudc gia. Mot phan thu nhap cua nguoi
dan tir nhiéu noi dugc chuyén dich dén cac trung tim du lich thong qua hoat dong chi
tiéu, gop phan lam gia ting GDP va thuc day ting truéng kinh té.

Bén canh d6, su phat trién ctia kinh doanh khach san con gop phan thu hut ngudn
vbn dau tu trong va ngoai nudc, dong thoi huy dong hiéu qua ngudn von nhan rdi
trong dan cu. Pay 1a linh vuc c¢6 kha nang sinh 10i twong ddi cao, do d6 ngay cang
hap dan cac nha dau tw, qua d6 gop phan mé rong quy md va nang cao chat luong
dich vu.

Khong chi dung lai ¢ do, kinh doanh khéach san con c6 mdi lién hé méat thiét véi
nhiéu nganh kinh té khac nhu cong nghiép, nong nghiép, vén tai, tai chinh — ngan
hang, buu chinh vién thong,... Cac khach san dong vai tro 1a “ban hang 16n”, tiéu thu
khéi lugng dang ké san pham va dich vu ciia cac nganh nay, tir d6 thuc day su phat
trién dong bo ctia nén kinh té.

bac biét, do dac thu stir dung nhiéu lao dong truc tiép, kinh doanh khach san gop
phﬁn tao ra nhiéu viéc 1am cho xa hoi, d@)ng thoi kéo theo sy gia tang viéc lam gian
tiép trong cac nganh lién quan. Diéu nay cang khang dinh vai trd va y nghia kinh té
to 16n ctia hoat dong kinh doanh khach san trong béi canh hién nay.

Y nghia xd héi: Bén canh y nghia kinh té, kinh doanh khach san con mang lai
nhiéu gia tri xa hoi sdu sic. Hoat dong nay goép phan dap (g nhu cau nghi ngoi, thu
gidn va phuc hoi strc lao dong ctiia con ngudi trong qua trinh du lich. Qua dé, nang
cao chit luong cudc séng ca vé thé chat 1an tinh than cho nguoi dan.

Pong thoi, thong qua viéc phuc vu nhu cau tham quan, nghi dudng, kinh doanh

khach san con gép phan nang cao doi sdng vin héa, tinh than, khuyén khich con



ngudi tim hiéu cac gid tri van hoa, lich sir cia dia phuong va dat nudc. Diéu nay
khong chi gop phan bao t6n va phat huy ban sac van hoa dan toc ma con ting cuong
1ong yéu nudce va niém ty hao dan toc.

Hon nira, kinh doanh khéach san con tao diéu kién thuan loi cho su giao luu,
gip g& gitta con ngudi tir nhiéu ving mién va qudc gia khac nhau. Cac khach san,
dac biét 1a khach san 16n, thuong 1a noi t6 churc cac hoi nghi, hdi thao, su kién van
hoa, chinh tri, kinh té quan trong. Qua d6, gop phan ting cudng mdi quan hé hop tac,
hitu nghi va hiéu biét 14n nhau gitta cac qudc gia va dan toc.

Ngoai ra, cac hoat dong van hoa, nghé thuat, trién 1am,... duoc to chuc tai
khach san ciing gop phan 1am phong pht doi song tinh than xa hoi va thic day giao
lwu van hoa quéc té.

1.2. Tong quan vé dich vu lwu tra trong kinh doanh khach san

1.2.1 Khai niém dich vu lwu tra

Dich vu luu tra 1a mot bo phén quan trong trong nganh du lich, gitr vai tro dap
mg nhu cau nghi ngoi va luu lai tam thoi cta khach du lich trong sudt hanh trinh.
Theo Té chirc Du lich Thé gigi (UNWTO), dich vu luu tri dwoc hiéu 1a viéc cung
cép noi o ngén han cho khéch du lich, kém theo cac tién ich va dich vu bd sung nham
dam bao sy thoai mai va thuan tién trong qua trinh luu trt.

O goc d6 nghién ctu trong linh vuc khach san, theo World Tourism
Organization (1998), dich vu luu tra khong chi dung lai ¢ vi¢c cho thué phong ma
con bao gém toan bo cac hoat dong phuc vu di kém nhu 18 tan, buéng phong, an ninh
va cac dich vu bd tro khéac. Piéu nay cho théiy dich vu luu tri mang tinh téng hop, két
hop giita yéu t6 vét chat va yéu td con ngudi trong qué trinh phuc vu khach hang.

Ngoai ra, theo Téng cuc Du lich Viét Nam, dich vu Iuu tri dugc xac dinh la
hoat dong kinh doanh cung cép co s6 luu trii va cac dich vu lién quan nham phuc vu
nhu cau nghi ngoi, sinh hoat ctia khach du lich trong mot khoang thoi gian nhét dinh.
binh nghia nay nhadn manh tinh kinh doanh va vai trd cua dich vu luu tré trong h¢
thdng san pham du lich.

Tu cac quan diém trén, c6 thé hiéu mot cach khai quat rr?mg, dich vu luu tra 1a
hoat dong cung cﬁp noi & tam thoi két hop vai cac dich vu phuc vu di kém, nham dap

g nhu cau nghi ngoi va nang cao trai nghiém ciia khach trong qué trinh du lich.



1.2.2 Pic diém dich vu lvu tri

Dich vu luu trd mang nhitng dédc trung co ban cua dich vu ndi chung, déng
thoi c6 nhirng dic diém riéng gin véi nganh khach san. Trudce hét, dich vu luu tro
mang tinh vo hinh, khach hang khong thé kiém tra chét luong trude khi sir dung ma
chi c6 thé cam nhan thong qua trai nghiém thuc té.

Bén canh d6, dich vu luu trt c6 tinh khong thé tach roi giita san xuat va tiéu
dung. Qua trinh cung cap dich vu va qué trinh khach hang st dung dich vu dién ra
dong thoi, doi hoi sy twong tac truc tiép giita nhan vién va khach hang. Piéu nay
khién yéu t6 con ngudi tro thanh nhéan t6 quan trong quyét dinh chat luong dich vu.

Ngoai ra, dich vu luu trd mang tinh khéng dong nhét. Chét luong phuc vu c6
thé thay d6i tuy thudc vao thoi diém, ddi trong khach hang ciing nhu trinh d6 va thai
d6 cua nhan vién phuc vu. Chinh vi vay, viéc ti€u chuin hoa quy trinh phuc vu la yéu
cau can thiét trong hoat dong kinh doanh luu tra.

Mot dic diém déng chu y khéac 1a tinh khong thé luu trit. Phong luu tra néu
khong dugc ban trong mot thoi diém nhat dinh sé khong thé “ton kho™ dé béan lai vao
thoi diém khac, dan dén ap luc trong viée t6i wu cong suat phong.

Cubi cung, dich vu Iuu tri mang tinh tong hop cao, bao gom nhiéu dich vu bo
sung nhu an udng, giai tri, chim séc khach hang... tao thanh mot hé théng san pham
hoan chinh nham dép tng nhu cau da dang cua khach luu tru.

1.2.3 Vai tro cua dich vu luu tra trong hoat dong kinh doanh khéach san

Dich vy luu tra giit vi tri quan trong trong hé théng san pham du lich, khong
chi dap Gmg nhu cau thiét yéu cua khach ma con gdp phan thuc ddy sy phat trién coa
nganh du lich va nén kinh té n6i chung.

Truée hét, dich vu luu tra dong vai tro dap ung nhu cau co ban ctia khach du
lich. Trong qua trinh di chuyén va tham quan, nhu ciu vé noi &, nghi ngoi 1a diéu tat
yéu. Viéc cung cip chd & an toan, tién nghi va phu hop gitip dam bao strc khoe, tai
tao ning luong cho khach, tir 46 ning cao chét lwong chuyén di (Nguyén Vin Manh
& Hoang Thi Lan Huong, 2008).

Bén canh d6, dich vu luu tra gop phan nang cao gia tri va sic hap din cua
diém dén du lich. Mot hé thé)ng co sO luu tra da dang, chét luong cao s€ tao an tuong

t6t, kéo dai thoi gian luu tri va gia ting muc chi tiéu cua khach. DPay ciing 1a yéu td



quan trong anh huéng dén kha ning canh tranh ctia diém dén trén thi trudong du lich
(Kotler & Keller, 2016).

Ngoai ra, dich vu luu tra ¢6 vai tro thac déy phat trién kinh té va tao viéc lam.
Hoat dong kinh doanh luu tra tao ra ngudn thu dang ké cho doanh nghiép va ngan
sach nha nude, ddng thoi tao ra nhiéu co hoi viée 1am cho lao dong dia phuwong trong
cac bd phan nhu 18 tan, budng phong, quan 1y va dich vu bd trg (Lovelock & Wirtz,
2011).

Mot vai tro quan trong khac 1a thic ddy su phat trién cua cac nganh dich vu
lién quan. Dich vu luu tra c6 mbi lién hé chit ch& voi cac nganh nhu van chuyén, an
ubng, vui choi giai trf va thwong mai. Su phat trién cua luu tri s& kéo theo su phat
trién déng bo cua cac nganh nay, tao nén chudi gia tri du lich hoan chinh.

Cubi cung, dich vu luu trii con goép phan quang ba hinh anh va vin hoa dia
phuong. Thong qua phong cach thiét ké, cach bai tri, Am thuc va thai do phuc vy, co
sO Iuu trii ¢6 thé truyén tai nhitng nét dic trung van hoa dén du khéch, tir 46 nang cao
hinh anh diém dén trong mat khach qudc té.

1.3. Tong quan vé chat lweng dich vu lwu tri

1.3.1 Khai niém chat lwong dich vu lwu tra

Chat luong dich vu luu tri 1a mot pham tru quan trong trong linh vuc kinh doanh
khach san, phan anh mtc d¢ dap tng cua dich vu dbi v6i nhu cau va ky vong cua
khéch hang trong qua trinh luu tra.

Theo Philip Kotler va Kevin Lane Keller (2016), chét lwong dich vu duoc hiéu
1a kha ning cua dich vu trong viéc thoa man nhu cu cia khach hang. Ké thira quan
diém nay, chét luong dich vy luu tra co thé duge xem 12 mac do ma cac yéu t6 nhu
co s6 vt chat, tién nghi phong &, thai do phuc vu va cac dich vu b6 tro dap ung dugc
ky vong ctia khach trong sudt thoi gian luu tru.

Bén canh do6, theo Valarie A. Zeithaml, A. Parasuraman va Leonard L. Berry
(1988), chat luong dich vy dugc danh gia thong qua khoang cach gitra ky vong
cua khach hang trudc khi st dung va cam nhan thuc té sau khi trai nghiém. Ap
dung trong linh vyc luvu tra, diéu nay cho thiy chat luong dich vu khong chi phu
thudc vao nhitng gi doanh nghiép cung cip ma con phu thudc vao cam nhan cha

quan cua khach hang.



Nhu vay, cé thé khai quat rz‘“lng: chét luong dich vu luu tra 1a mire d6 théa man
cua khach hang ddi vai cace dich vu luu tra, duoc xac dinh thong qua su so sanh gilra
ky vong trude khi sir dung va cam nhén thue té trong va sau qua trinh luu trd.

1.3.2 Pic diém chit lwong dich vu lwu tri

Chat luong dich vu Iuu tra 1a mdt pham tri mang tinh dac thu trong linh vuc
kinh doanh khach san, chiu su chi phdi bdi nhiéu yéu t6 lién quan dén ca qua trinh
cung ung dich vu va cam nhan cua khach hang. Theo Giao trinh Quan tri kinh doanh
khach san do TS. Nguyén Vin Manh va ThS. Hoang Thi Lan Huong bién soan cho
théy rfmg chit lugng dich vu luu tra c6 4 dac diém co ban:

Thi nhat, chat luong dich vu luu tri khé do ludng va danh gia. Khong gidng
nhu san phém vat chét c6 thé kiém tra béng céc tiéu chuin cu thé nhu kich thudc,
trong luong hay do bén, chat luong dich vu chu yéu mang tinh v6 hinh va phu thude
vao nhiéu yéu t6 khac nhau. Viéc danh gia thuong phai dua trén céc tiéu chi gian tiép
nhu mirc d6 hai 1ong, phan hoi cia khach hang hoic céac chi sé cam nhan, do d6 mang
tinh twong d6i va khé dat duoc su thong nhit 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 luong dich vu luu tri dugce danh gia chinh xac thong qua cam
nhan cua ngudi tidu dung truc tiép. Khach hang 1a ngudi tryc tiép trai nghiém toan
bd qua trinh dich vy, tr d6 hinh thanh nén nhan xét va danh gié riéng. Mtc do hai
long cua khéach phu thude vao su so sanh gitra ky vong trudce khi str dung va cdm nhan
thue té trong qua trinh luu tri. Pidu nay cho thiy 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 ctia khach san phai luon
dung trén goc nhin cta khach hang, ctia ngudi tiéu dung truc tiép san pham, hiéu mot
cach chinh xac nhirng yéu cau, mong mudn va doi héi ctia khach hang chir khong dua
trén nhitng nhan dinh va cdm nhan chi quan cia cd nhan minh dé xem xét, danh gia.

Tht ba, chat lugng dich vu luu tré phu thude vao qua trinh cung cép dich vu
ctia doanh nghiép khach san. Chét lugng khong chi duoc thé hién ¢ két qua cudi ciing
ma con hinh thanh trong sudt qué trinh phuc vu, bao gdm nhiéu giai doan lién tiép

nhu dat phong, don tiép, phuc vu budng phong va cac dich vu bo trg. Mdi khau trong



quy trinh déu dong vai tro nhat dinh va c6 thé anh huéng truc tiép dén cam nhan
chung cua khach hang.

Th tu, chét luong dich vu luu tri doi héi tinh nhat quan cao. Tinh nhit quén
clia chit lugng dich vu khach san can duoc hiéu dudi hai g6c do co ban: Thu nhat,
xét trén goc do quan tri doanh nghiép, tinh nhat quan thé hién & sy théng nhit cao
trong nhén thirc va hanh dong cua toan bg cac b phén va nhan vién trong khéach san
d6i v6i muc tiéu chit lugng dd dé ra. Diéu nay doi héi cac chinh sach, quy trinh va
tiéu chuan phuc vu phai duoc xay dung ddng bo va trién khai nhat quan tir cap quan
Iy dén nhan vién. Trong thuc té, nhiéu khach san tuy da ap dung cac bién phap nang
cao chat luong dich vu nhung van thiéu su phdi hop ddng bo giita cac bd phan, dan
dén chét luong chua 6n dinh. Thir hai, xét trén goc do trai nghiém ciia khach hang,
tinh nhat quan thé hién & viéc dich vu phai dugc cung cap mot cach dong déu, xuyén
sudt va ding nhu nhirng cam két ma khach san di dua ra. Chét lugng dich vy can
duoc dam bao & moi thoi diém, moi khong gian va dbi v6i moi ddi tuong khach hang,
khong phéan biét vi tri, hinh thirc hay mirc chi trd. Diéu nay c6 nghia 1a khach san
khong thé chi tip trung nang cao chat lugng & nhirng khu vuc “mit tién” hay dbi voi
mot s6 khach hang dugce xem 13 “quan trong”, ma phai duy tri tiéu chuan chung cho
toan bo hoat dong phuc vu. D@)ng thoi, chat lugng dich vy cling can duge dam bao 6n
dinh trong sudt qua trinh khach Iuu trt, khong chi t6t ¢ 1an ddu ma con phai duy tri ¢
cac 1an sau, ciing nhu phai phtt hop v6i nhirng gi da cam két trong hoat dong quang
ba.

1.4 Céc yéu t6 anh hwéng dén chat lwgng dich vu luu tra

Theo cach tiép can cua cac hoc gia qudc té nhu Philip Kotler (2016),
Christopher Lovelock & Jochen Wirtz (2011), ciing nhu Valarie A. Zeithaml va cong
su (1988), cac yéu t6 anh huong dén chat luong dich vy luu tra cé thé duoc phan tich
nhu theo céac yéu to:

Pau tién 13 yéu t6 hitu hinh c¢6 anh hudng truc tiép dén cam nhan ban dau cua
khach hang. Theo quan diém cia Philip Kotler (2016), cic yéu to nhu co sé vat chat,
trang thiét bi, khong gian va hinh anh bén ngoai cta doanh nghiép 1a co s¢ dé khach
hang hinh thanh danh gia ban dau vé chét luong dich vuy. Trong linh vyc luu tra, diéu

nay thé hién qua phong &, tién nghi va canh quan cua khach san.
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Bén canh do, yéu té con ngudi dong vai tro quyét dinh dén chit luong dich vu.
Theo Christopher Lovelock & Jochen Wirtz (2011), nhan vién 1a ngudi truc tiép tao
ra dich vy, do d6 trinh d6 chuyén mén, k§ ning giao tiép va thai d6 phuc vu s& anh
hudng truc tiép dén trai nghiém cta khach hang.

Ngoai ra, quy trinh cung tmg dich vu 13 yéu t6 quan trong quyét dinh tinh nhét
quan va hiéu qua cua dich vy. Mot quy trinh phuc vu rd rang, khoa hoc s€ giup giam
thiéu sai sot, nang cao tde do phuc vu va dam bao chét luong dich vu dugc duy tri on
dinh trong toan b qua trinh khach luu tru.

Mot yéu t6 khac 1a khach hang, chat lugng dich vu dugce danh gia dua trén sy
so sanh giira ky vong va cam nhén cua khach hang. Do d6, sy khac biét vé& nhu ciu,
vin hoéa, théi quen va muc ky vong cta timg nhom khéach s& anh huong truc tiép dén
cach ho danh gia chét luong dich vu luu tru.

Nhu vay c6 thé tiép can cac yéu td anh hudng dén chét lwong dich vu luu tra
nhu sau:

1.4.1 Co sé vat chat va khong gian luu tra

Co s vt chat va khong gian luu tra 13 mét trong nhirng yéu t c6 anh huong
truc tiép dén chat luong dich vu luu tra tai khach san. Pay khong chi 1a diéu kién
phuc vu nhu cau nghi ngoi co ban cua khach ma con gop phan tao nén cam nhan, su
hai long va danh gia ctia khach hang ddi véi chat lugng dich vu tong thé. Theo gido
trinh “Quan tri kinh doanh khéach san” cia Nguyén Van Manh va Hoang Thi Lan
Huong (2013), co so vat chat ki thuat trong khach san dugc xem 1a nén tang vat chat
dé t6 chirc va cung tng dich vy, dong thoi phan anh mic @6 tién nghi, hién dai va
kha nang dap tng nhu cu cia khach luu tra. Khi hé thong co so vat chat dugc dau
tu day da, dong bo va hién dai sé gilp khach hang cam thay thoai mai, thuan tién
trong sudt qua trinh luu tra, tir d6 ning cao mirc do hai long ddi véi dich vu.

Bén canh d6, khong gian luu tra ciing 13 yéu té c6 tac dong I6n dén trai nghiém
cua khach hang. Khadng gian phong nghi can dam bao sy sach s&, thdng thoang, yén
tinh va c6 tinh thAm my nham tao cam giac thu gidn cho khach sau thoi gian hoc tap,
lam viéc hoac du lich. Theo Medlik va Ingram (2002) trong giao trinh “The Business
of Hotels”, chit lwong khong gian luu tra duoc danh gia thong qua cac yéu té nhu

dién tich phong, cach bai tri noi that, anh sang, mau sic, mtc do vé sinh va sy tién
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nghi trong sir dung. Nhitng yéu té ndy gop phan tao nén an turgng ban dau ciing nhu
cam nhan thuc té cua khach hang trong qué trinh trai nghiém dich vu luu tra.

Ngoai ra, co sé vat chit va khong gian luu tri con thé hién hinh anh, dang cap
va phong céch riéng cua khach san. Mot khéach san c6 thiét ké hai hoa, trang thiét bi
hién dai cung khong gian luu tra tién nghi s& tao loi thé canh tranh va nang cao kha
nang thu hut khach hang. Nguoc lai, néu co so vat chat xubng cap, trang thiét bi hu
hong hodc khong gian luu tri chat hep, thiéu vé sinh s& 1am giam chét lugng cam
nhan cua khach, anh huong tiéu cuc dén uy tin va kha ning quay lai st dung dich vu.
Theo gido trinh “Quan tri chat lugng dich vu du lich” cia Pham Xuan Hau (2011),
co s& vat chat ki thuat 1 yéu t6 hiru hinh gitip khach hang danh gia chat luong dich
vu trudc va trong qud trinh tiéu dung dich vu, bai dich vu khach san mang tinh vo
hinh nén khach hang thudng dya vao cac yéu té hiru hinh dé hinh thanh nhan dinh
ban dau.

Nhu vay, c6 thé thay rang co sé vat chat va khong gian luu trii giir vai trd quan
trong trong viéc nang cao chat lwong dich vu lwu tra tai khach san. Viéc dau tu, bao
tri va cai thién khong gian luu tra khong chi giup dap ¢ng tét nhu cau caa khach hang
ma con gop phan nang cao hinh anh thuwong hiéu, ting kha ning canh tranh va hiéu
qua kinh doanh cua khach san.

1.4.2 Nhan vién phuc vu

Theo giao trinh Td chuc kinh doanh khach san ctia Ths. Trinh Xuan Diing
(2003), trong kinh doanh khéach san, d6i ngii nhan vién 1a yéu td quan trong quyét
dinh truc tiép dén chat luong dich vu va mtrc do hai long cua khach hang. Do dac
diém cta dich vu khach san mang tinh v6 hinh va duoc tao ra thong qua qua trinh tiép
xuc truc tiép gitra nhan vién véi khach hang nén trinh do chuyén mén, k¥ nang nghiép
vu, thai d6 phuc vu va phong cach giao tiép ctia nhan vién c6 anh hudng 16n dén cam
nhén cua khéch trong qué trinh luu tru.

Trong hoat dong kinh doanh luu tri, do1 ngli nhan vién bao gém nhan vién 1&
tan, budng phong, nha hang va cac bo phan dich vu khac. Nhan vién khong chi thyuc
hién nhiém vu phuc vu khach ma con dai di¢n cho hinh anh va chét luong dich vu
ctia khach san. Mot d6i ngii nhan vién c6 chuyén mon tdt, tac phong chuyén nghiép,
giao tiép lich sy va thai do phuc vu tan tinh s€ gop phﬁn tao su hai long, thodi mai va

tin tuong cho khach hang.
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Tuy nhién, tinh than trach nhiém, kha ning xur Iy tinh hudng va su phdi hop
giita cac bo phén ciing anh hudng truc tiép dén hiéu qua phuc vu khach luu tra. Néu
nhan vién thiéu k¥ ning nghiép vu hodc c6 thai do phuc vu khong tét s& lam giam
chat lugng dich vu va anh huéng dén uy tin ciia khach san. Vi vay, khach san can chu
trong cong tac tuyén dung, ddo tao va phat trién ngudn nhan lyc nhim nang cao chat
luong phuc vu va kha nang canh tranh trén thi truong.

1.4.3 Sw phdi hop giira cac bé phan

- B6 phan Budng véi bo phan L& tan

Bd phan Lé& tan va bo phan Bu@)ng 1a hai bo phan tryc tiép phuc vu khéch luu
tri nén ludn c6 moi quan h¢ phéi hop chat ch€ trong hoat dong khéach san. Hai bd
phan thudng xuyén trao doi thong tin vé tinh trang buéng nham dam bao phong sach
san sang phuc vu khach va hd trg hoat dong kinh doanh phong hiéu qua.

Bén canh do, bd phan Lé& tan cung cép cac dy bdo cong suét buéng dé bo phan
Buodng chii dong bd tri nhan sy va phan cong cong viée phi hop. Ngoai ra, hai bo
phan con phdi hop trong viée xur 1y cac yéu cau cta khach, cap nhat tinh trang luu
trt, dich vu phat sinh, tai san that lac va cac tinh hudng bat thudng nham dam bao
chat luong phuc vu va nang cao su hai long ctia khach hang.

- B6 phan Budng v&i bo phan Nha hang

Ngoai viéc phdi hop trong lau don, b phan Budng con gitp d& bo phan Nha
hang trong quan 1y ddng phuc va cac loai khan nhu khian trai ban, khin an... Hai bén
phai thuong xuyén lién lac dé dam bao ludn c6 du cac loai d6 vai phuc vu cho hoat
dong hang ngay cua khach san va dac biét la cac su kién hay bira tiéc 16n. Bén canh
d6, viéc phdi hop gitta b phan Budng v6i bd phan Nha hang con duoc thé hién qua
céc cong viéc nhu: Lién hé bao yéu cau phuc vy an tai phong cho khach; thdng béo
bd phan nha hang 1én thu don khay dia phuc vu in tai phong va phdi hop trong viéc
dam bao day du co sé du trit va ludn chuyén hang hoa minibar.

- B6 phan Budng va bo phan K§ thuat

B0 phéan Buéng cd vai tro rat 16n d6i véi viée hd trg bo phan K¥ thuat trong
cong tac kiém tra, bao dudng va sira chita trang thiét bj ctua khach san. Trong qua
trinh v€ sinh buéng va khu vuc cong cdng, nhan vién bd phan Buéng ¢o trach nhiém
quan sat, phat hién cac hong hoc va thong bao kip thoi cho bo phan K¥ thuat dé xur

Iy, gop phan han ché sy ¢6 16n va ning cao tudi tho trang thiét bi.
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Ngoai ra, hai bd phén con thudng xuyén phdi hop trong cong tac bao dudng,
stra chita va v¢ sinh dinh ky tai cac khu vuc trong khach san nham dam bao co s& vat
chét lu6n hoat dong hiéu qua va phuc vu khach hang tdt nhat.

- B6 phan Budng va bd phan An ninh

Véi dac thu cong viéc cia minh b phan Buéng c6 vai tro hd trg bo phan An
ninh trong viéc phat hién cac nguy co mat an toan va an ninh trong khach san thong
qua viéc quan sat, bao céo cac dbi twong hodc dd vat kha nghi, ciing nhu cac trudong
hop mét mat tai san cua khach va khach san.

Bén canh do, bo phan Buéng can thuc hién tdt cong tac quan 1y chia khoa, ddm
bao céac cira duge dong an toan sau khi vé sinh. Ngoai ra, bd phan Budng con phdi
hop v&i bd phan An ninh trong cac hoat dong dién tap phong chay chita chiay nham
dam bao an toan cho khach va khach san.

- B6 phan Budng va bo phan Ké toan

B6 phan Budng thudng xuyén phdi hop véi bd phan Ké toan trong viée 1ap du
tril mua sam, quan 1y ngan sach va dam bao kinh phi cho hoat dong mua nguyén vat
ligu, trang thiét bi phuc vu cong viéc. Ngoai ra, bd phan Buéng con bao cao doanh
thu tr cac dich vu nhu giat 1a, minibar dé phuc vu cong tac ké toan va thanh toan.

- B6 phan Budng véi bo phian Nhén su

Véi dic thu cong viée bo phan Budng can sir dung s6 luong nhan vién nhiéu,
nhat 13 trong cac mua cao diém. Vi vay, bo phan Budng phai phdi hop chit ché véi
bd phan Nhan su trong cac hoat dong tuyén dung, dao tao, sép xép lich lam viéc, tinh
luong va danh gia nhan vién nham dam bao hiéu qua hoat dong.

- B6 phan Budng voi bo phan Kinh doanh

B6 phéan Buéng hd trg bd phan Kinh doanh béng viéc duy tri khong gian khach
san sach s€, gon gang, dac biét trong cac dot tham quan gidi thiéu khach san véi
khach hang va d6i tac. Pong thoi, bo phan Budng con cung cap thong tin vé dic diém
va anh huong cua cdc nhom khach dén hoat dong luu tri dé hd tro cong tac kinh
doanh hi¢u qua hon.

1.4.4 Quy trinh nghiép vu va tiéu chuin dich vu

Theo gido trinh Nghiép vu phuc vu khach san cua Ths. Hoang Thi Lan Huong
(2011), quy trinh nghiép vu va tiéu chuan dich vy 1a nhiing yéu t6 quan trong anh

huong truc tiép dén chit luong dich vu trong khach san. Quy trinh nghiép vu 1a trinh
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tu cac budc cong viée dugce xay dung nham dam bao qué trinh phuc vu khach dién ra
théng nhat, khoa hoc va hiéu qua. Viéc xay dung quy trinh phuc vu 1 rang giup nhin
vién thuc hién cong viéc dung quy dinh, han ché sai s6t va nang cao hiéu qua phuc
vu khach hang.

Trong hoat dong kinh doanh luu trd, quy trinh nghi¢p vu duoc ap dung tai cac
bd phan nhu 18 tan, buéng phong, nha hang va céc dich vu bod sung. Mbi bd phan déu
c6 nhirng tiéu chuin phyc vu riéng vé tic phong lam viéc, thai do giao tiép, thoi gian
phuc vu va kha nang xu 1y tinh hudéng nham dép tng nhu cu cia khach hang. Viéc
tuan thu dung quy trinh nghiép vu va tiéu chuan dich vu gitip dam bao tinh dong bd
trong qua trinh phuc vy, nang cao chét luong dich vu va tao sy hai long cho khéach
luu tra.

Bén canh d6, khach san can thudng xuyén kiém tra, giam sat va cai thién quy
trinh phuc vu nham phii hgp véi nhu ciu thuc té ciia khach hang va nang cao kha
nang canh tranh trén thi trudng. Mot quy trinh phuc vu chuyén nghiép cting tiéu chuan
dich vu 13 rang s& gdp phan xay dung hinh anh uy tin va ning cao hiéu qua hoat dong
kinh doanh cua khach san.

1.4.5 Céng t&c quan ly va vin hoa doanh nghiép

Theo Gido trinh Quan tri kinh doanh khach san cua Ths. Nguyén Vin Manh
va Hoang Thi Lan Huong (2013), Nha xuét ban Pai hoc Kinh té Qudc dan. Cong tac
quan 1y 14 qua trinh tac dong c6 t6 chirc, c6 dinh hudng va lién tuc cta nha quan tri
dén toan bd hoat dong kinh doanh trong khach san nham dat duoc muc tiéu da dé ra.
Trong linh vuc luu tra, cong tac quan 1y giit vai tro dic biét quan trong, quyét dinh
dén chat lugng dich vu va hi€u qua hoat dong kinh doanh cua khéach san. Noi1 dung
quan 1y bao gdm viéc 1ap ké hoach, t6 chirc thuc hién, diéu hanh va kiém tra cac hoat
dong cia timg bd phan nhu 18 tan, budng phong, nha hang va cac dich vu bd sung.
Pong thoi, cong tac quan 1y con lién quan dén viéc quan 1y ngudn nhén lyc, co sd vat
chat k¥ thuat, tai chinh, chi phi hoat dong va kiém soat chat luong dich vu nham dap
mg nhu cau ngay cang cao cua khach hang va ning cao kha ning canh tranh cta
khach san trén thi truong.

Bén canh cong tac quan 1y, vian hoa doanh nghiép ciing 12 yéu té quan trong
g6p phan tao nén su phat trién bén vimng cia khach san. Vian héa doanh nghiép trong

nganh luu tri dugc thé hién thong qua phong cach phuc vu, chuan muc giao tiép, thai
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d6 ung xir v6i khach hang, tac phong lam viéc va tinh than trach nhiém cta nhan
vién. Ngoai ra, su phdi hop gitra cac bo phan, ¥ thirc tudn thii ndi quy va tinh than
doan két trong moi truong lam viée ciing 1 nhitng yéu t6 phan 4nh vin hoa doanh
nghi¢p cua khach san. Vi¢c xay dung van hoa doanh nghiép chuyén nghiép khong
chi gbp phan nang cao hiéu qua 1am viéc ctia nhan vién ma con gitp nang cao chat
lugng dich vy, tao sy hai long cho khach luu trii va xay dyng hinh anh, uy tin cta
khach san trong mit khach hang.

1.5 Thang do danh gia chét lwong dich vu lwu tri

Thang do chat luong dich vu c6 thé duoc tiép can tir md hinh SERVQUAL,
dwa trén 5 tiéu chi co ban dé danh gia chét luong dich vu. Pay 1a mét cdng cuc hitu
hiéu dé do luong céac khia canh khac nhau cua chat luong dich vu tir goc nhin cua
khach hang. SERVQUAL Ila thang do duoc sir dung rong rii trong danh gia chat
luong dich vu nhung thang do nay duoc phat trién nhu mét ¢éng cu chung cho nhiéu
nganh dich vy, do d6 né c6 thé khdng nam bat dugc mot sé khia canh dac thd va quan
trong cua dich vu du lich. Ngoai ra, SERVQUAL ciing c6 thé bo qua mot s6 yéu td
quan trong khac anh huéng dén trai nghiém cua khach hang. Do d6, thang do dich vu
du lich c6 thé dugc xay dung dwa trén cac yéu td cau thanh dich vu cu thé (nhan vién,
co s vat chat, quy trinh...). Céch tiép can nay cho phép danh gia chi tiét va toan dién
hon vé tiring thanh phan trong dich vu, giup xac dinh rd rang cac yéu to anh huong
dén trai nghiém cua khach hang va tir d6 cai thién chat lugng dich vu mot céch hiéu
qua hon.

Dua trén cac yéu té tham gia vao qua trinh cung cdp dich vu luu tra cho du
khach, chat lwong dich vu luu tri c6 thé danh gia dua vao 6 nhém: (Gido trinh Quan
tri chat lugng dich vu, ThS. Lé Thai Phuong, 2024).

(1) Chat lugng phong luu tri: Pay 1a yéu td co ban nhat trong dich vu luu tra,
bao gom khong gian, tién nghi, mirc do sach s& va sy thoai mai cua phong. Phong luu
tra dat tiéu chuan sé& gitup khach hang c6 trai nghiém nghi ngoi t6t hon.

(2) Dich vu khach hang: Sy than thién, chuyén nghi¢p va kha nang dap ing
nhanh chong cia nhan vién, tu 18 tan, nhan vién don phong dén nhan vién phuc vy,

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

16



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

(4) Dich vu tién ich: Céc tién ich di kém nhu hd boi, phong tip gym, spa, nha
hang hay cac dich vu giai tri khac c6 thé nang cao gia tri cia dich vu luu trd, tao nén
su hap dan cho khach hang.

(5) Vi tri va mdi truong xung quanh: Vi tri thudn loi, d& tiép can cac diém
tham quan, khu mua sam hay céc tién ich khac trong khu vyc ciing 13 yéu t6 quan
trong trong viéc thu hut khach hang.

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

Bang 1.1 Thang do chit hrong dich vu luu tra dua trén cac yéu t6 cau thanh

dich vu

Chit hrong phong hru tri

1. Phong luu trt sach sé€.

2. Khong gian phong rong rai va thoai mai.

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

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

5. Anh sang trong phong dé chiu.

6. Phong luu tri khong co tiéng 6n lam phién.

Dich vu khach hang

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

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

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

10. Khach hang cam thay dugc quan tdm va cham séc tot trong sudt thoi gian luu

tra.

An ninh va an toan

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

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

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

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

15. Nha hang cung cap da dang cic mon an.

16. Dich vy in udng tai nha hang dam bao chat luong.

17. Khach san cung cap nhiéu tién ich phuc vu khach hang (h6 boi, gym, spa,...)

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

hang.

19. Khach hang c6 thé dé dang sur dung cac tién ich tai khach san.

Vi tri va moi truong xung quanh

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

21. Khu vuc xung quanh khach san dam bao an ninh.

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

Quy trinh dat phong va thanh toan

23. Quy trinh dit phong dé dang.

24. Thong tin vé gia ca, dich vu va céc di€u khoan khac dugc cung cap rd rang.

25. Qua trinh thanh toan dugc thyuc hién dé dang.
(Nguon: Gido trinh Qudn Tri Chat Lwong Dich Vu. ThS. Lé Thai Phueong,2024)
Tiéu két Chuwong 1

Chuong 1 da tap trung hé théng hoa co s 1y luan lién quan dén hoat dong kinh
doanh khach san va chét luong dich vu luu tra trong doanh nghiép khach san. Thong
qua viéc tong hop cac quan diém nghién ctru cta cac hoc gia trong va ngoai nudc
cung cac quy dinh phap 1y hién hanh, dé tai da 1am rd cac khai niém vé khach san,
kinh doanh khéch san, dich vu luu tra va chét lugng dich vy luu tra. Déng thoi,
chuong ciing phan tich nhitng dic diém co ban cua hoat dong kinh doanh khach san
va dich vu luu tra nhu tinh v6 hinh, tinh khong thé luu trit, tinh khong ddng nhét va
su tham gia tryc tiép ciia khach hang trong qua trinh cung ng dich vu. Pay 13 nhiing
dic diém mang tinh dac thu, tao nén sy khac biét cua linh vuc kinh doanh khach san
s0 vOi cac nganh san xuét vét chit khac.

Bén canh do, chuong da lam rd vai tro va y nghia cta kinh doanh khéch san
cling nhu dich vy luu tra dbi v6i sur phat trién cta nganh du lich va nén kinh té — x4
hoi. Khong chi gop phan dap ing nhu cau nghi ngoi, luu tri ctia du khach, hoat dong
kinh doanh khach san con thiic day tiéu ding du lich, tao viéc 1am, thu hut dau tu va

tang cuong giao luu van hoa gilta cdc vung mién, quoc gia. Qua dé cho thay chat
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lwong dich vy luu tri ngay cang tré thanh yéu tb then chdt quyét dinh kha niang canh
tranh va hiéu qua hoat dong cuia doanh nghiép khach san trong béi canh thi truong du
lich phat trién manh mé hién nay.

Ngoai ra, dé tai cling da phan tich cac yéu t6 anh hudng dén chat luong dich
vu luu tri, bao gdm co s& vat chat k¥ thudt, d6i ngli nhan vién, quy trinh nghiép vu,
su phdi hop gitra cac bo phan va cong tac quan 1y trong khach san. Pay 1a nhitng nhan
t6 c6 mdi quan hé chit ch& véi nhau, tic dong truc tiép dén qua trinh cung tng dich
vu va mutc do hai long cua khach hang. Pong thoi, chuong ciing trinh bay céc tiéu
chi danh gia chat lwong dich vy luu tra dya trén cac nhom yéu td nhu chét luong
phong luu tra, dich vu khach hang, an ninh — an toan, dich vu tién ich, vi tri va moi
truong xung quanh, cling nhu quy trinh dat phong va thanh toan. Nhiing ti€u chi nay
la co s¢ quan trong dé tién hanh khao sat va danh gia thuc trang chét luong dich vu
luu tra tai Wink Hotel DaNang Riverside.

Nhu vay, toan bd ndi dung 1y luan dugc trinh bay trong chuong 1 khong chi
g6p phan xay dung nén tang khoa hoc cho dé tai ma con 13 co s& quan trong phuc vu
cho viéc phan tich, danh gia thyc trang chat lugng dich vy luu tra tai Wink Hotel
Danang Riverside trong chuong tiép theo. Trén co sé do, dé tai s& dé xuat cac giai
phap phil hop nhim nang cao chat lugng dich vy luu tra, gop phan nang cao hiéu qua
hoat dong kinh doanh va tdng cuong ning luc canh tranh cua khéch san trong thoi

gian toi.
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CHUONG 2
THUC TRANG CHAT LUQNG DICH VU LUU TRU
TAI WINK HOTEL DANANG RIVERSIDE
2.1 Téng quan vé Wink Hotel DaNang Riverside
2.1.1 Giéi thiéu chung vé Wink Hotel DaNang Riverside

(Nguon: https://www.kajima.com.vn/projects/WinkDaNangRiverside)
Hinh 2.1 Wink Hotel Danang Riverside
Wink Hotel DaNang Riverside: Luwa Chon Thong Minh Cho Ky Nghi Hién Dai

Wink Hotel Pa Ning Riverside 1a khach san 4 sao mang phong cach hién dai,
tré trung va nang dong, toa lac tai trung tdm thanh phé DPa Nang. Khach san huéng
dén d6i tuong khach hang tré, yéu thich su tién 191, cong ngh¢ va trai nghiém maéi mé.
Vi thiét ké t6i gian nhung tinh t&, Wink Hotel tap trung vao viéc cung cap khong
gian thoai mai, tién nghi va dich vu chit lugng cao cho khach hang.

Thong tin lién hé

- Pia chi: 351 Tran Hung Pao, An Hai Trung, Son Tra, Pa Nang
- Dién thoai: 0236 3572 888

- Mailing Address: book@wink-hotels.com.

Vi tri dia ly cua khach san

Wink Hotel Da Nang Riverside s& hiru vi tri dic dia bén bo song Han tho
mong, ngay trung tim thanh phd, thun tién di chuyén dén cac diém tham quan, vui
choi giai tri. Tiét kiém thoi gian va chi phi di chuyén, d& dang kham pha thanh phd.
Wink Hotel nam gan cac tram xe buyt, taxi, thudn tién di chuyén. Xung quanh khach

san c6 nhi¢u nha hang, quan ca phé, ctra hang tién loi, dap ing nhu cau an uong, mua
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sam cua khach hang. Khach san nim gan hai ciy cau ndi tiéng bat nhat Da Ning cau
Rong va cau quay Song Han.
Thoi gian mé cira
- Wink Space & Quay Check-in: 24/7
- An sang khong gidi han: 6:30am — 10:30am
- Bép: 6:30am — 10:00pm
- Qudy bar va ca phé: 24/7
- Grab & Go: 24/7
- Quay mi an lién: 24/7
Quy mb

Khach san ¢6 quy mé 16n voi 357 phong, bao gdm nhiéu loai phong da dang
phtt hop véi nhu cau cia khach hang.

(Nguén: Wink Hotel Danang Riverside | Du lich Viét Nam 2025 - Pdnh gid

so sanh dich vu Du lich)

Bén canh kiéu dang twoi tré va mau sac trong phong cach thiét ké, két hop
cuing studio qudc t& AW2 - noi tao nén nhitng kién tric bat mat nhu Four Seasons
The Nam Hai va Six Senses Con P4o, vdi tdng mau noi bat lay cam hang tir sy dac
sac cua Viét Nam. Bén trong khach san, c6 thé d& dang bat gap hinh anh nhimng “xe
day hang rong”, nhitng chiéc ghé dau va ghé dai trong cac hang quan via hé cing
1ong chim Kiéu cii. Ting dat giai khach san c6 Kién tric Thiét ké Tét nhat Viét Nam
nam 2021 (do International Travel Awards binh chon), chinh vi thé Wink luén ty hao
vé6i nhitng thiét ké caa minh.

Néu Wink Tran Pht c6 Wink Space nam trén ting 19 thi diém nhén 1an nay s&
la san thugng toa lac tai “25 tﬁng may”’. Mot rooftop sanh diéu voi tam nhin dic dia
bao tron thanh phd bién, kém theo 13 hd boi xanh mat tich hop véi Hai bar cho phép
ban vira ddm minh trong 1an nudc mat vira nham nhi ly cocktail mang phong vi dia
phuong. Phia bén canh ciing c6 quay bar rong 16m cho phép ban c6 thé t6 chirc budi
pool party dé quay hét minh cing voi ban bé. Thuong 1am phong canh my miéu cia
Da Néng, trén tay 1a ly cocktail, xung quanh 13 nhitng tim hén ddong diéu, viéc cua
ban 1a dén va tan hudng cam giac thing hoa tan “25 ting may”.

V&i mong muén tao nén nhirg diém nhan thu hit riéng tai nhirng noi ma minh

dit chan dén, tré thanh moét phan trong sy hoi sinh ciia Pa Nang, Wink luén ti mi
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trong tirng kién tric, chit loc trong tirng thiét ké. Véi diém dén 1an nay, Wink Hotel
Danang Riverside htra hen s& mang dén cho du khéch trai nghiém séng “sanh diéu”
song hanh véi viéc luu trix nhirng gia tri bén viing.

2.1.2 Lich sir hinh thanh va phat trién

Sau khi ra mét co s¢ dau tién tai Thanh phd H6 Chi Minh vao nim 2021, Wink
Hotels tiép tuc trién khai chién luvoc mo rong tai cac thanh phé du lich trong diém,
trong d6 c6 Da Ning. Wink Hotel Danang Riverside dugce dau tu xdy dung va chinh
thire di vao hoat dong vao 01/04/2023, danh diu budc phat trién quan trong cia

thuong hi¢u tai khu vuc mién Trung.
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(Ngudn: https://dddn.1cdn.vn/2023/03/31/diendandoanhnghiep.vn-media-
uploaded-352-2023-03-31-_cac-lanh-a.o-ct-bng-khai-trng_3.jpq)

Hinh 2.2 Cac lanh dao cit bing khai trweong Wink Hotel DaNang Riverside

Wink Tran Hung Pao nam trong mot khu phtrc hop bao gom khach san Wink
Hotel Danang Riverside, khu can hd dich vu c6 thuong hi¢u Wink Suites va khu Am
thuc, gidi tri. Mot khai niém khac lam nén tang cho thiét ké va su van hanh tai Wink
1a van hoa shophouse chau A, noi tang dudi 1a khu thuong mai sam uat va tang trén
1a khong gian nghi ngoi sang trong. Khu phtrc hop ndy cao 25 ting, ¢6 tién sanh chay
dai 60 mét, hudng ra séng Han. Khach san c6 357 phong bao gébm phong double,
twin, family, dic biét bd sung thém 2 loai phong: 2-bed suite va connecting. Vi ba
tang retails va chirc nang khéc, két hop cling quén bar dbi tac, quan ca phé, nha hang,
khu 1am viéc chung, phong GYM va phong gidt ui. Sanh Wink Space voi chiéu dai

60 mét trén tang 5 cing mot hd boi va quiy bar siéu rong trén tang thuong.
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Bén canh kiéu dang tuoi tré va mau sic trong phong cach thiét ké, két hop
cung studio qudc t&¢ AW2, noi tao nén nhitng kién triic bat mat nhu Four Seasons The
Nam Hai va Six Senses Con Pdo, véi tong mau ndi bat léy cam hung tu su dac sdc
ctia Viét Nam. Bén trong khach san, c6 thé dé dang bat gap hinh anh nhiing xe hang
rong, nhitng chiéc ghé dau va ghé dai trong cc nha hang dia phuong cung xich 16
kiéu cii. Ting dat giai khach san ¢ Kién trac Thiét ké Tt nhat Viét Nam nam 2021
(do International Travel Awards binh chon), chinh vi thé Wink ludn ty hao voi nhiing

thiét ké cua minh.

(Nguon https://ashui.com/wp-content/uploads/2023/04/winkhoteldanang5-

768x512.jpa)
Hinh 2.3 Sanh Wink Space véi khung canh hwéng ra song Han

V6i su ra mét lan nay, Wink Riverside c6 35 phong connecting tich hop khu
vuc bép véi khong gian rong rii cho gia dinh hodc nhom nhé tir 4 ngudi. Thich hop
cho nhitng cudc tu tap hay tan huong cude séng vé dém tai thanh phé bién soi dong
nhat Viét Nam trong cin phong véi goc nhin toan canh tuyét voi ra bo song Han.

Ngodi ra con ¢6 70 can phong Suite duoc thiét ké thong minh va t6i gian dé
gia ting sy tién ich, voi chiéc giwdng nga 4m cing va khu vuce bép rong rii duoc tich
hop sén trong phong, tao su thodi mai tuyét d6i nham phuc vu cho 16i sdng thanh thi
ctia khach du lich kiéu méi. Thich hgp cho nhing chuyén di dai ngay cua nhimng tinh
than tré trung, nhitng ai wa kham pha, nhimg tu duy ddm nghi ddm 1am, nhitng ngudi
dang yéu, nhiitng trai tim dam mé thtr thach, nhiing ca nhan wa dich chuyén.

Wink vinh dy va tu hao khi dat dugc LEED — chting chi vé Dinh huéng thiét
ké vé nang luong va moi trudng. Véi dinh hudng phat trién bén viing véi nhiing toa
kién tric xanh, than thién véi moi trudng, Wink da va dang khong nging nd luc dé

bao ton chat luong méi trudong séng. O Wink khong con d6 dung bang nhya ding

23


https://ashui.com/wp-content/uploads/2023/04/winkhoteldanang5-768x512.jpg
https://ashui.com/wp-content/uploads/2023/04/winkhoteldanang5-768x512.jpg

mét lan thay vao dé 1a nude dong lon dugc cung cap & mdi phong, cong tac véi
PLASTIC People dé gilp rac thai c6 mot cudc séng méi, uu tién sir dung vat pham
tai ché, han ché viéc in 4n, trang thiét bj tiét kiém ning luong. ..

Wink Hotel Danang Riverside ciing dong vai trd nhu mot cong dong két nbi
du khach dén véi nhitng diém dén tuyét voi nhat cua Pa Néng, nhirng noi an udng,
mua sim va trai nghiém thiét yéu. Pic biét 13 sy hop tac ciing Blush Beach Club véi
hang loat tién ich nhu: nha hang, spa, hd boi, lounge,...cach Wink Riverside 25 phut
di shuttle bus. Bén canh d6 Wink con hgp tac vé1 The Montgomerie Links Golf Club,
Danang 365 Helicopter Tours,...Du khach c6 thé lién hé véi Wink’s Guides — doi
ngil cé tinh, giau kién thirc dia phuong — 24/7 trén Whatsapp/Zalo hodc gip truc tiép
tai Wink dé c6 dugc nhimng su tro gitp va 161 khuyén vé nhirng diém dén tha vi, dang
nhd bac nhat tai thanh pho.

Tiép ndi nhirng thanh tyu da dat dugc, Wink Hotel Danang Riverside tiép tuc
dinh hudng phat trién theo mo hinh khéach san hién dai, cht trong vao trai nghi¢ém
khach hang va tmg dung cong nghé trong van hanh. Véi nén tang dugc hau thuin boi
Indochina Kajima cuing su lién két voi hé théng Unscripted by Hyatt caa Hyatt Hotels
Corporation, khach san c6 diéu kién thuan loi dé tiép can cac tiéu chuan quan ly tién
tién, ddng thoi khong ngimg ning cao chat lugng dich vu.

Trong bdi canh nganh du lich ngay cang canh tranh, viéc duy tri va cai thi¢n
chét luong dich vu dong vai tro then chét trong chién lugc phat trién bén vimg cua
khéch san. Do d6, Wink Hotel Danang Riverside khong chi tip trung hoan thién co
s& vat chdt ma con cha trong dén viéc dao tao nguén nhan lyc, toi vu hoa quy trinh
phuc vu va ning cao trai nghiém tong thé cua khach hang. Nhitng dinh huéng nay
g6p phan giup khach san ting budc khing dinh vi thé trén thi trudng luu tra, dong
thoi pht hop véi xu hudng phat trién chung ciia nganh khach san hién dai.

2.1.3 TAm nhin va sit ménh

Wink Hotel Danang Riverside duoc dinh hudng phat trién tro thanh mot trong
nhing khach san tiéu biéu trong phan khuc “lifestyle hotel” tai Viét Nam, mang dén
trai nghiém luu trd hién dai, linh hoat va phu hop véi xu hudng toan cau. V&i muc
tiéu xay dung hinh anh thuong hiéu gan lién véi su tién nghi, cong nghé va phong
cach sdng ning dong, khach san khong ngimg ning cao vi thé canh tranh trén thi

truong luu tra trong nude, déng thoi timg bude hudng dén mé rong tim anh hudng
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trong khu vyc. Dinh huéng nay duoc cing ¢ théng qua su hiu thuin cia Indochina
Kajima va viéc tiép cin céc tiéu chudn quan 1y qubc té tir Hyatt Hotels Corporation.

Song song voi tam nhin phat trién, st ménh cua khach san 1a cung cap cho
khach hang nhing trai nghiém luu tra chat luong cao vé6i chi phi hop 1y, thong qua
viéc két hop hai hoa giira thiét ké hién dai, tién ich thong minh va dich vu chuyén
nghiép. Khach san chu trong tmg dung cong nghé trong van hanh nham t6i uu hoa
quy trinh phuc vu, dam bao su thuéan tién, nhanh chéng va mang tinh ca nhan héa cho
ting khach hang. Pong thoi, khach san cling huéng dén viéc dong gop tich cuc vao
su phat trién cta nganh du lich dia phuong, xay dung hinh anh diém dén than thién,
hién dai va nang cao chét luong nguén nhan lyc trong linh vuc dich vu.

Dé hién thyc hoa tAm nhin va st ménh di dé ra, Wink Hotel Danang Riverside
xay dung hé thong gia tri c¢bt 161 1am nén tang cho moi hoat dong. Trudc hét, khach
san ddt khach hang lam trung tdm, coi sy hai long cia khéch luu tra 1a thude do quan
trong nhét trong viéc danh gia chét luong dich vu. Bén canh do, tinh hién dai va ing
dung coéng nghé duoc xem 14 yéu té then chdt, gitp nang cao hiéu qua van hanh va
tao ra trai nghiém ti¢én ich cho khach hang. Ngoai ra, khach san dé cao tinh linh hoat
va sang tao trong cung cip dich vu nham dap Gng nhu cau da dang cua thi truong,
dong thoi xay dung méi trudng lam viée chuyén nghiép va hop tac giita cic bd phan.
Cubi ciing, khach san hudng dén phat trién bén vimg va trach nhiém xa hoi, gop phan
nang cao gia trj thuong hiéu ciing nhu déng gop tich cuc cho cong dong va nganh du
lich.

2.1.4 San pham dich vu cia khach san Wink Hotel DaNang Riverside

A. Dich vu luu trd
1. Wink Lite Queen Cityview
- Kich thudce: 20m2
- Stre chtra: t6i da 2 khach + 1 tré em dudi 6 tudi
- Loai givong: Queen size
- Tam nhin: Quang canh thanh ph
2. Wink Lite + Queen Riverside
- Kich thuéce: 20m2
- Stre chira: t6i da 2 khach + 1 tré em dudi 6 tudi

- Loai givong: Queen size
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- TAm nhin: Nhin ra song Han

3. Wink Luxe Cityview

- Kich thuée: 30m2

- Stre chra: t6i da 3 khach + 1 tré em duéi 6 tudi

- Loai giudng: King size + giudng ting

- Tam nhin: Quang canh thanh phd

4. Wink Luxe Riverside

- Kich thuéce: 30m2

- Strc chra: t6i da 3 khach + 1 tré em duéi 6 tudi

- Loai giudng: King size + giudng tang

- TAm nhin: Nhin ra song Han

5. Wink Luxe Triple Cityview

- Kich thuée: 30m2

- Strc chira: t6i da 3 khach

- Loai giuong: 3 giuong don

- TAm nhin: Quang canh thanh phé

6. Wink Luxe Triple Riverside

- Kich thuée: 30m2

- Strc chtra: t6i da 3 khach

- Loai giuong: 3 giuong don

- Tam nhin: Nhin ra song Han

7. Wink Lite Twin Cityview/Riverside

- Kich thudce: 20m2

- Strc chtra: t6i da 2 khach

- Loai giuong: 2 giuong don

- Tam nhin: Quang canh thanh ph/Nhin ra song Han
8. Wink Live Two-bedroom Cityview/Riverside
- Kich thuéce: 55m2

- Strc chira: t6i da 4 khach + 1 tré em dudi 6 tudi

- Loai giuong: 2 givong don + giwong doi ( 2 phong )
- Tam nhin: Quang canh thanh ph6/Nhin ra séng Han
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9. Wink Live One-bedroom Cityview/Riverside
- Kich thuéce: 35m2

- Strc chira: t6i da 2 khach + 1 tré em dudi 6 tudi

- Loai givong: givong King size

- TAm nhin: Quang canh thanh ph/Nhin ra song Han

(Nguén: https://vi.hotels.com/h02878529248/wink-hotel-danang-riverside-a-

nangviet-nam/)
Hinh 2.4 Phong ngu tai Wink Hotel Da Nang Riverside

B. Dich vu am thuc

Tai Wink Hotel Danang, du khach s& duoc tan huong nhitng trai nghiém am
thue da dang va phong phu ngay trong long khach san. Nha hang cta khach san phuc
vu mot thuc don hap dan, mang dén cho ban nhimg moén in dam da huong vi dia
phuong va qudc té. Va hay quén nhitng bita an buffet dong nghit, bira sang s& bt dau
tai Tang 5 bat ky 1Gc nao ban muén. V&i khong gian sang trong va thoai mai, day
chinh 14 noi 1y tudng dé ban thudng thic bira toi ciing gia dinh hoac ban bé, trong khi
ngam nhin canh dep ciia cau Rong lung linh bén dong séng Han.

Ngoai nha hang, quan ca phé caa khach san ciing 1a mot diém nhan khong thé
bo qua. Tai day, ban cd thé thuong thic nhitng tach ca phé thom ngon, duoc pha ché
boi nhitng barista chuyén nghiép. Quan ca phé ciing cung cap céc loai dd udng giai
khét va banh ngot twoi ngon, tao nén mot khong gian 1y twong dé thu gian va tro
chuyén. Pic biét, bira sang buffet phong phl véi nhidéu mén an ngon sé gidp ban khoi
dau mot ngdy méi tran ddy ning luong trudc khi khdm phé vé dep cia Pa Néng.

C. Tién ich

Hé théng san phém va dich vu tai Wink Hotel Danang Riverside dugc thiét ké

theo dinh hudng hién dai, linh hoat va léy khéach hang lam trung tam, thé hién rd qua
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viéc tich hop nhiéu tién ich hoat dong 24/7 nham dap tGng t6i da nhu cau cta khéch
luu tra.

Khéch san trién khai quay check-in ty dong tai tang 5, cho phép khach hang
thyc hién thu tuc nhan va tra phong mét cach nhanh chong ma khong can chd doi.
Théng qua cong nghé check-in di dong, khach c6 thé sir dung dién thoai nhu chia
khoa phong, hodc thao tac truc tiép tai kiosk tu dong dé hoan tat quy trinh chi trong
thoi gian ngdn. DAy 13 mot budc tién quan trong trong viée t6i wu hoa trai nghiém va
tiét kiém thoi gian cho khach hang.

Va v6i Wink Bar hoat dong 24/7 tai ting 5 mang dén khong gian thu gian linh
hoat, noi khach c6 thé tan huong d6 udng vao bat ky thoi diém nao trong ngay. Khong
chi phuc vu nhu cau giai tri vé dém, khu vyc nay con dong vai tro 1a diém két nbi,
giao luu giita ban bé, d6i tac va gia dinh trong khong gian hién dai va thoai mai.

Cung nam tai tAng 5, Wink Space duoc x4y dung nhu mot khong gian da chic
nang, két hop giita nghi ngoi, 1am viéc va giao luu. Pay khong chi 1a khu vuc sinh
hoat chung ma con 1a diém khoi dau cho cac trai nghiém kham pha thanh phé. Pic
biét, véi chinh sach luu trtt “STAY 247, khach hang co thé tan hudng tron ven 24 gio
luu tra, qua d6 nang cao gid tri trai nghi¢m dich vu.

Ngoai ra, khach san con cung cip khu Grab & Go hoat dong 24/7, cho phép
khach dé dang lua chon dd an va thic udng véi muc gia hop 1y, thay thé cho mé hinh
minibar truyén théng. Dich vu nay gop phan ting tinh tién loi va linh hoat trong qué
trinh luu tra.

Tai tang 4, khu giit 13 ty dong (Laundromat) duoc trang bi ddy du may giit,
may sdy va cac tién ich di kém, cho phép khach chii dong trong viéc giat ui. Hé thong
con tich hop tinh ning thong bao tu dong, giup khach dé dang theo ddi va quan ly
thot gian sir dung dich vu.

Bén canh d6, khong gian lam viéc chung (Coworking space) ciing dugc bo tri
tai téng 4, cung cép moi truong lam viée linh hoat vdi cac khu vuc nhu ban lam viée
chung, phong hop c6 thé dat trudc va khong gian t6 chire sy kién. Diéu nay dép tmg
tdt nhu cau cua khach cong tac va xu hudng lam viéc hién dai.

Déi véi nhu cau rén luyén strc khoe, phong gym mé ctra 24/7 duoc trang bi
day du thiét bi hién dai, tir may tap cardio dén khu vuc tap luyén chirc ning, tao diéu

kién cho khach duy tri thoi quen van dong trong sudt thoi gian luu tru.
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Khong thé bo qua, hd boi v6 cuc tai tang 25 1a mét trong nhitng diém nhan ndi
bat ciia khach san, mang dén khong gian thu gidn v6i tim nhin toan canh thanh phd.
bay khong chi 1a noi nghi ngoi ma con 1a khu vuc giai tri véi cac hoat dong nhu
thuong thirc d6 udng, 4m nhac va t6 chirc cac su kién nhu pool party vao dip cubi
tuan.

2.1.5 Tinh hinh thu hat khéch trong giai doan 2023 dén nam 2025

Bang 2.1 Tinh hinh thu hat khach caa Wink Hotel Danang Riverside

(Luot khach)
Lwot khéch Nam 2023 Nam 2024 Nam 2025
Khach quéc té 23.123 29.920 49.009
Khach néi dia 15.230 21.203 33.394
Téng 38.230 51.123 82.403
(Nguon: Bé phan Wink Space cia Wink Hotel Danang Riverside)
Nhan xét:

Dua trén bang s6 liéu vé tinh hinh thu hat khach cua Wink Hotel Danang
Riverside trong giai doan 2023-2025, c6 thé thay luong khach luu tra tai khach san
¢6 xu hudng ting truéng tich cuc qua ting nam. Tong lugt khach nam 2023 dat
38.230 luot, dén ndm 2024 ting 1én 51.123 luot, tvong Gng ting 12.893 luot, khoang
33,7%. Sang nam 2025, tong luot khach tiép tuc ting manh 1én 82.403 luot, cao hon
nam 2024 1a 31.280 luot, tuong ung khoang 61,2%. Piéu nay cho thay khéach san
dang ngay cang nang cao kha nang thu hat khach va mé rong thi truong khach luu
trd trong boi canh du lich Pa Nang phuc hoi manh mé.

Trong co cau khach Iuu tri, khach qudc té chiém ty trong 16n va cé tc d6 ting
truong cao hon so véi khach noi dia. Nam 2023, luong khach quoc té dat 23.123 luot,
dén ndm 2024 tang 1én 29.920 luot, twong tmg ting 6.797 luot, khoang 29,4%. Dén
nam 2025, lwong khach québc té dat 49.009 luot, ting manh 19.089 lwot S0 véi nim
2024, twong tng khoang 63,8%. Su gia ting nay cho thay khéach san dang dan khang
dinh duoc stc hut d6i vai thi truong khéch qudc té nh vi tri thuan loi, thiét ké hién

dai va c4c tién ich phu hop véi nhu cau cua khach du lich nudc ngoai.
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Bén canh d6, luong khach noi dia ciing c6 xu hudng ting truéng 6n dinh qua
cac nam. Tur 15.230 Iuot nam 2023, lwong khach noi dia tang 1én 21.203 lugt vao
niam 2024, trong tng tang 5.973 luot, khoang 39,2%. Bén nam 2025, s6 khach noi
dia dat 33.394 luot, taing thém 12.191 Iuot SO v6i nam trude, twong tng khoang
57,5%. Két qua nay cho thay khéach san khong chi thu hat tét khach quéc té ma con
dap ung tuwong ddi hidu qua nhu cau luu tri ctia khach noi dia théng qua viéc nang
cao chit lwong dich vu va da dang héa trai nghiém luu tra.

Nhin chung, tinh hinh thu hat khach caa Wink Hotel Danang Riverside trong
giai doan 2023-2025 c6 sy tang trudng rd rét ¢ ca khach qudc té va khach noi dia.
D4y 1a tin hiéu tich cuc cho thay hoat dong kinh doanh luu tra cia khach san dang
phat trién theo chiéu huéng thuan loi, dong thai phan anh hiéu qua cua cac hoat dong
quang bé, nang cao chat luong dich vy va kha nang thich &ng véi xu hudng thi truong

du lich hién nay.

Biéu d6 thé hién tinh hinh thu hut khach trong giai
doan 2023 dén nam 2025
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Biéu @b 2.1 Thé hi¢n tinh hinh thu hut khach trong giai doan 2023 dén nim
2025 cia Wink Hotel Danang Riverside
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2.1.6 Két qua hoat dong kinh doanh trong giai doan 2023 dén niim 2025
Bang 2.2 Két qua hoat dgng kinh doanh cia Wink Hotel DaNang Riverside
(Pon vi: Bong)

Chi tiéu Nam 2023 Nam 2024 Nam 2025
Doanh thu 21.419.650.000 28.643.158.000 44.948.858.000
Chi phi 19.920.274.500 25.205.979.000 37.597.040.720
Loi nhuan 1.499.375.500 3.437.179.000 7.351.817.280

(Nguon: Phong ké toan thugc khach sen Wink Hotel Danang Riverside)
Nhan xét:

Qua bang két qua hoat dong kinh doanh cua Wink Hotel Danang Riverside
trong giai doan 2023-2025 c6 thé thay hoat dong kinh doanh cua khach san c6 xu
huéng ting truong rd rét qua timg ndm. Céc chi tiéu vé doanh thu, chi phi va loi
nhuan déu ting, phan anh tinh hinh kinh doanh cua khach san dang phat trién theo
chiéu huéng tich cuc va dan on dinh hon trén thi trudng luu tri tai Da Nang.

Cu thé, doanh thu cua khach san nim 2023 dat 21.419.650.000 dong. Sang
nidm 2024, doanh thu ting lén 28.643.158.000 ddng, ting 7.223.508.000 ddng o V4i
nam 2023, twong tng mirc ting khoang 33,7%. Pén nam 2025, doanh thu tiép tuc
ting manh 1én 44.948.858.000 ddng, ting 16.305.700.000 ddng so v&i nam 2024,
tuong tng mic ting khoang 56,9%. Diéu ndy cho thiy luong khach luu tra va kha
nang khai thac dich vu cua khach san ngay cang dugc cai thién. Bén canh do, vi tri
thuan loi, chat lugng dich vu 6n dinh cing véi su phuc hdi manh caa nganh du lich
sau giai doan khé khan ciing gop phan gilp doanh thu cua khéach san ting dang ké.

Song song vai su gia tang cua doanh thu, chi phi hoat dong cua khach san cling
tang qua cac nam. Nam 2023, chi phi cua khach san dat 19.920.274.500 dong. Dén
ndm 2024, chi phi ting 1én 25.205.979.000 ddng, ting 5.285.704.500 ddng so Véi
nim trudc. Nam 2025, chi phi tiép tuc ting 1én 37.597.040.720 dong, ting
12.391.061.720 dong so véi nam 2024. Viéc chi phi ting 1a phu hop véi tinh hinh
thuc té do khach san phai du tu thém vao co so vat chat, nang cao chat luong phong
Iuru tri, mé rong cac dich vu tién ich cling nhu tang chi phi nhan sy va van hanh nham

dap tng nhu cau ngay cang cao cua khéach hang.
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Tuy nhién, mic du chi phi ting nhung loi nhuan cua khach san van ¢ sy ting
truong tich cuc qua timg nam. Cu thé, loi nhuan nim 2023 dat 1.499.375.500 dong.
Sang nim 2024, loi nhuén tiang 1én 3.437.179.000 dong, ting 1.937.803.500 dong so
Vi nam 2023, twong tng muc tang khoang 129,2%. Pén nam 2025, loi nhuan dat
7.351.817.280 ddng, ting 3.914.638.280 dong so véi ndm 2024, twong (rng mic ting
khoang 113,9%. Piéu nay cho thay hiéu qua hoat dong kinh doanh cua khach san
ngay cang dugc nang cao, ddng thai phan anh kha nang quan ly chi phi va khai thac
dich vu caa khéch san twong ddi hiéu qua.

Nhin chung, trong giai doan 2023-2025, Wink Hotel Danang Riverside da dat
duoc két qua kinh doanh kha quan vai toe do ting truang on dinh vé doanh thu va loi
nhuan. Pay 1a co so thuan loi dé khéach san tiép tuc dau tu nang cao chat luong dich
vu luu tra, cai thién trai nghiém khach hang va ting kha nang canh tranh vai cac

khach san cung phan khiic trén dia ban thanh phé Pa Nang.

Biéu d6 thé hién két qua hoat dong kinh doanh trong
giai doan 2023 dén nam 2025
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nam 2025 cia Wink Hotel DaNang Riverside
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2.2 Thuc trang chat lwong dich vu luu tri caa khach san Wink DaNang
Riverside.

2.2.1 Co sé vat chat phuc vu lwu tri

Co s& vét chat phuc vu luu trii ctia khéch san duge dau tu khd hién dai va phu
hop véi mé hinh khach san huéng dén khach tré, khach cong tac va khach quéc té.
Hé thdng phong nghi duoc thiét ké theo phong cach tdi gian, dién tich khong qua 16n
nhung van dam bao day du céc tién nghi can thiét nhu tivi, didu hoa, két sét, ban 1am
viéc, minibar va wifi toc do cao. Cac phong luu tra nhin chung dugc giit vé sinh sach
s&, bd tri gon gang va tao cam giac thoai mai cho khach trong qua trinh luru tri. Qua
quan sat thyc té, nhiéu khach danh gia tot vé khong gian phong hién dai, view nhin
ra song Han dep va vi tri thudn tién di chuyén vao trung tdm thanh phd. Khu virc sanh,
hanh lang va khong gian chung ciing dugc thiét ké dong b, tao cam giac tré trung va
nang dong.

Ngoai ra, khach san c6 ap dung hé thong check-in ty dong va khoa tir thong
minh, gitp khach thuan tién hon trong qua trinh nhan phong. Day ciing 1a mét diém
tao su khac biét cua khéach san so véi nhiéu khach san cung phan khuc tai ba Nacmg.
Tuy nhién, trong qua trinh thuc tdp em ciing nhan thdy van con mot s6 han ché. Vao
thoi diém dong khach, dic biét khung gio check-in hodc check-out, thang may thudng
phai cho khé 1au va mot s6 khach Iuu tra dai ngay phan anh dién tich phong hoi nho
va khong c6 nhiéu khong gian dé do. Bén canh d6, d6i luc van xuét hién tinh trang
thiét bi trong phong hoat ddng chua on dinh nhu diéu hoa khong lanh, dén, khéa cua
hoic hé thdng thoat nude trong phong tim.

Nhin chung, co s vat chat phuc vu luu tra tai Wink Hotel Danang Riverside
da dap ung kha tot nhu cau ctia khach hang va phu hop véi dinh hudng hién dai cia
khéch san. Nhung, khach san van can chu trong hon dén cong tac bao tri thiét bi va

kiém tra dinh ky dé dam bao chat luong phuc vu 6n dinh hon.
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2.2.2 Nhéan sy caa by phan lwu tra

Bang 2.3 Nhan sw by phan Budng tai Wink Hotel DaNang Riverside

Ho va tén Gioi Trinh d¢ Kinh Chiic vu
tinh | chuyén mén | nghiém

Tran Thi Thay Chau Nit Caodiang | >15nim | Trudng

bo phan

Lé Thi Ai Linh Nit Dai hoc >7nim | Thuky
Nguyén Van Thang Nam Pai hoc >15nam | Giam sat
bang Kim Hanh N Pai hoc >7nam | Giam sat
Ngd Thi Kim Yén Nt Pai hoc > 10 ndm | Giam sat
Lé Vian Thién Nam Dai hoc >5nam | Giam sat
Khong Thu Thao Nit Pai hoc >5nam | Nhan vién
Ngb Thi Ngoc Anh Nt Cao dang >5nim | Nhan vién
Pham Thi Tam Nt Cao dang >8nim | Nhan vién
Lé Cong Hau Nam Cao dang >5nam | Nhan vién
Tran Thi Huyén Trang Nt Dai hoc >5nam | Nhan vién
Pham Phuong Huong N Dai hoc > 10 nam | Nhén vién
Tran Thi Tuyét Nhung N THPT > 10 nam | Nhan vién
Lé Minh Vinh Nam Caodang | >5nam | Nhan vién
Nguyén Dinh Thi Xuan Thinh | Nt THPT >5nim | Nhan vién

(Nguon: Trueng bé phdn cung cap)

Nhén vién cta bd phan ludn mang thai do 1am viéc tich cuc, than thién va rat

nhiét tinh ludn sin sang hd tro khach khi c6 yéu cau. Déi voi khach qudc té, da sb
nhan vién c6 thé giao tiép tiéng Anh & mirc kha tot va dap ung dugc cac yéu cau co
ban cia khach. Va ciing kha nhiéu khach danh gia tot vé thai 6 nhiét tinh va sy than

thién ctia nhan vién cua khach san.

34



Tai diy moi ngudi lubn co tinh than trach nhiém va phdi hop cong viée kha
t6t v6i nhau, dam bao phong duoc don dep sach s& va chuan bi kip thdi cho khach
m&i. Nhit 13 vao nhitng ngdy cong suit phong cao hodc mua cao diém, chi truong bd
phan va cac anh chi giam sat cling truc tiép hd tro cac anh chi nhan vién trong viéc
vé sinh phong va trai givdong dé kip thoi gian cho khach dén nhan phong.

Tuy nhién, do lugng khach vao mot sb thoi diém kha dong nén nhan vién
thudng chiu ap luc cong viée 16n va thiéu hut nhan su trAm trong. DOi lGc nhan vién
chua thé hd tro khach ngay 1ap tirc hodc xir Iy yéu cau con cham. Mot s6 nhan vién
moi van con han ché vé kinh nghiém thuc té va k¥ ning xir 1y tinh hudng phat sinh
v6i khach. Va vé6i khéi luong cong viée nhiéu nhu vy, dic biét khi cong suit phong
ting cao s& tao 4p luc vé van dé hoan thanh phong dung gid kha 16n. Piéu nay do6i
lac anh huong dén tién do ban giao phong cho khach méi.

Nhin chung, doi ngli nhan sy ctia bd phan luu tra tai Wink Hotel Danang
Riverside c6 thai d6 phuc vu tt va dap ung duoc yéu cau cong viéc. Tuy nhién, khach
san van can xem xét vé viéc tuyén dung thém nhan sy ddm bao cong viéc dugc hoan
thanh t6t, giam ap luc vao thoi gian cao diém va ting cudng dao tao k¥ nang xu 1y
tinh huéng va nang cao kha ning phdi hop giira cac bd phan dé nang cao hon nira
chat luong phuc vu khach hang.

2.2.3 Tiéu chuan dich vu lwu tra

Qua qua trinh thuc tap, em thiy rang Wink Hotel Danang Riverside d xay
dung quy trinh phuc vu rd rang va co tinh d@)ng b0 gitra cac bd phan. Tai by phan
1& tan, quy trinh check-in va check-out dugc thuc hién kha nhanh chong, dic biét
khach san c6 két hop check-in tw dong nén gitp giam thoi gian chd cho khach.
Nhan vién 18 tan luén dam bao dong phuc gon gang, thai do giao tiép lich sy va chu
dong hd tro khach trong qua trinh Iuu tra. Dbi v6i bo phan budng phong thi cong
viéc vé sinh phong duoc thuc hién theo quy trinh cu thé nham dam bao phong sach
s& va ddy du tién nghi trude khi ban giao cho khach.

bac biét, khach san cling 4p dung hinh thuc thanh todn khong tién mat va
quan 1y thong tin phong trén hé thdng, gitp qua trinh phuc vu thuan tién va han ché
sai s6t hon. Qua quan sat thuc té, phan 16n khach hang hai long véi tée do phuc vu

va sy tién loi trong qua trinh luu tra.
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Tuy nhién, vao thoi diém khach dong, chit lwong phuc vu giita cac ca lam
viéc doi lac chua dong déu. Mot s6 yéu cau phat sinh ctia khach xu 1y con cham
hodc chwa duoc phdi hop kip thoi gitra cac bd phan. Ngoai ra, d6i luc van xay ra
thiéu s6t nho nhu thiéu amenity hodc cap nhat tinh trang phong chua kip thoi trén
hé thong. Khach san van can nang cao tinh déng bo trong qué trinh phuc vu dé dam
bao chat luong dich vu 6n dinh hon.

Quy trinh phuc vu luu tra tai Wink Hotel Danang Riverside dugc xay dung
dua theo phong cach "lifestyle hotel", van hanh twong ddi khac biét néu so voi cach
thire ctia cac khach san truyén théng. Néu mo hinh truyén thdng rang budc khach
vao khung gid nhan va tra phong cb dinh, thi Wink Hotel Danang Riverside lwra
chon phong cach STAY24 — theo d6 khach c6 thé lam thi tuc nhan phong vao bat
ky thoi diém nao va dugc sir dung phong tron ven trong 24 gid, di kém hang loat
tién ich ty dong hoa nhu check-in qua tng dung, st dung dién thoai lam chia khoa
mé phong va quiy Grab & Go phuc vu 24/7. Céch tiép can nay hudng téi nhém du
khach dé cao su tu do, cong nghé. Nhitng dic trung nay duoc thé hién qua cac khia
canh sau trong quy trinh dich vu luu tr theo céc giai doan khéch luu tri:

Trong giai doan trudc khi dén (pre-arrival), khau dat phong duoc s hoa va
di kém chinh sach huy phong rd rang theo timg mdc thoi gian: mién phi néu huy
trudc 72 gio; phat 100% chi phi dém dau tién néu hily trong khoang 7248 gio; va
phat 100% phi luu tra néu hay trong vong 48 gid hodc khong dén nhan phong. Viéc
phan dinh rach roi nhu vay ho trg khach san kiém soat cong suat phong va han ché
tinh trang no-show, song ddng thoi ciing doi hoi khach san phai truyén dat cac diéu
khoan nay dén khach hang mét cach ky ludng.

Sang giai doan nhan phong (check-in), yéu t6 trung tim chinh 13 mirc do tu
dong hoéa. Wink Hotel Riverside trién khai dich vu check-in tu dong qua dién thoai
nhanh gon, thuan tién, song hanh cung hé théng kiosk tu phuc vu.

bén giai doan luu tru (in-stay), Wink dich chuyén tr hinh thurc phuc vu truc
tiép sang md hinh ty phuc vu c6 sy ho tro. Thay vi duy tri b phan 1& tin/concierge
¢ dinh, khach san van hanh d6i ngli Wink Guide; nhitng nhu cau nhu giit kho,
mua thudc hay cac vat dung ca nhan déu dugc Wink Guide hudng dan, hoac khach
c6 thé tu phuc vu tai Laundromat. H¢ théng tién ich hoat dong xuyén sudt 24/7 bao

gdm may ban hang ty dong dit tai mdi tAng v6i hinh thic thanh toan bang thé
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phong, quay mi 4n lién mé cira 24/7, cing hd boi Pool Bar & ting 25 sé hitu tim
nhin 360 do bao quat song Han va bién. Pinh huéng phat trién bén viing cling dugc
tich hop vao quy trinh: mét sb tién nghi trong phong dugc tinh gian hoic chi cung
cip theo yéu cau nham giam thiéu tic dong dén moi trudong, dong thoi hoa don
dugc gui to1 khach qua email hodc dién thoai.

Xét vé wu diém, quy trinh STAY24 mang lai gia tri khac biét rd nét nho tinh
linh hoat va trai nghi¢ém dugc sir dung phong tron 24 gid thay vi bi gidi han boi gio
gidc ¢d dinh. Qua d6, quy trinh dich vu luu tri tai Wink Hotel Danang Riverside
cho théy mot mo hinh "tinh gidn — cong ngh¢ hda — linh hoat" v41 dinh vi 10 rang,
hudng dén phan khuc khach tré, khach cong tac ngdn ngay va khach chudng sy chu
dong. Tuy nhién, viéc tinh gian yéu t6 con nguoi ciing kéo theo mot sé han ché
nhat dinh, dic biét & tinh nhat quan trong van hanh, kha nang xu 1y kip thoi cac su
¢ phat sinh va cong tac quan tri ky vong ctia khach hang.

2.2.4 Sy phéi hep giira cac bd phan

Su phdi hop giita cac bo phan tai Wink Hotel Danang Riverside déng vai trd
rat quan trong trong vi¢c dam bao hoat dong phuc vu khach luu tra dién ra thuén loi.
Bo phan 18 tan va bo phan budng phong thuong xuyén trao doi thong tin vé tinh trang
phong nhu phong khach tra, phong sach va phong san sang dén khach méi. Viéc phdi
hop nay gitp han ché tinh trang khach phai cho phong qué 1au vao gio cao diém.

Ngoai ra, khi phat hién cac su c¢d lién quan dén thiét bi trong phong nhu diéu
hoa, dién nudc hodc khoa cira, bd phan budng phong sé lién hé véi bo phan k¥ thuat
dé xur Iy kip thoi. B phan 18 tan va an ninh ciing ¢ su phdi hop trong viéc hd tro
khach va ddm bao an toan trong khach san.

Tuy nhién, trong thuc té van c6 nhitng thoi diém thong tin giita cac b phan
cap nhat chua kip thoi, dic biét vao gid check-in va check-out dong khach. Mot sb
yéu cau dic biét cua khach doi luc chua duge truyén dat day du giita cac bo phan nén
anh hudéng nho dén qua trinh phuc vu.

Nhung, sy phdi hop giira cac bo phan tai khach san ciing twong dbi hiéu qua
va hd tro tét cho hoat dong luu tri. Bén canh do, khach san van can cai thién tdc do
trao doi thong tin giita cac bo phan dé han ché sai sot trong qua trinh phuc vu khach

hang.
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2.2.5 Cong tac quan ly — kiém tra giam sat

D6i v6i cong tac quan 1y va kiém tra gidm sat thi dugc thuc hién khé chit
ch& nham dam bao chat luong dich vu luu tri. Céc bo phan déu co su phan cong
cong viéc ro rang gifra quan ly, giam sat va nhan vién. Trong qua trinh lam viéc,
quan 1y bo phan thudng xuyén theo ddi tinh hinh hoat dong, kiém tra tién d6 cong
viéc va hd tro nhan vién xur 1y cac tinh hudng phat sinh lién quan dén khach hang.

O b6 phan budng phong, sau khi cac anh chi nhan vién hoan thanh vé sinh
phong s& c6 giam sat kiém tra lai trudc khi cap nhat phong sach trén hé théng dé
ban giao cho khach méi. Néu giam sat phat hién phong c6 18i nhu phong chua duge
vé sinh ki hodc 15i ki thuat nhung nhan vién bo sot thi giam sat s& nhic nho dé khac
phuc vao cac cudc hop dau ca. Noi dung kiém tra chu yéu gém muc do sach s¢,
tinh trang trang thiét bi va viéc bo sung day du amenities trong phong. Va khach
san c6 sir dung hé thong quan 1y dé theo ddi tinh trang phong va hd tro kiém soat
cong viée gitra cac bo phan, gitip han ché sai sot trong qua trinh phuc vu.

DU vay, vao thoi diém cong suit phong cao, khdi luong cong viée nhiéu nén
viéc kiém tra d6i lac chua duoce thuc hién k¥ nhu binh thuong. Mt sb sai sot nho
nhu thiéu d6 dung trong phong hodc cip nhat trang thai phong cham van c6 thé xay
ra.

2.3 Két qua khao sat danh gia cia khach hang vé chat lwgng dich vu lwu tri cia
khéach san.

2.3.1 M0 ta khao sat

- Muc dich khao sat: Khao sat nay nham danh gia chat luong dich vu qua danh gia
ctia khach hang dbi voi cac yéu t6 anh huong dén chit lwong dich vu luu tré tai Wink
Hotel DaNang Riverside.

- bbi tuong khao sat: Khach hang da stir dung dich vu luu trti tai Wink Hotel DaNang
Riverside.

- S6 phiéu phat ra 13 150 phiéu va thu vé 125 phiéu dam béo yéu cau phan tich.

- Noi dung khéo sat gdm 3 phan:

Phan 1: Thong tin c4 nhan ciia khach hang.

Phan 2: Péanh gia cua khéach hang vé chét lugng dich vu luu tra tai Wink Hotel
DaNang Riverside.

Phan 3: Panh gia téng thé vé chat luong dich vu luu tru.
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Phén 4: G6p ¥ ctia khach hang nhim nang cao chat luong dich vu luu tru.
Cac muc hoi dugce tham khao tir Ths.Lé Thai Phuong (2024) va c6 su diéu
chinh dé phu hop véi ddi tugng khach hang va bdi canh hoat dong ctia khach san.
- Thang do d4nh gia cu thé dugc trinh by ¢ Bang 2.4.
Bang 2.4 Thang do danh gia chat lwong dich vu ciia Wink DaNang Riverside

Tiéu chi danh gia Ma hoa Ngudn

Chit lwong phong lwu tri CLP

1. Phong luu tra luén dugc vé sinh sach
. . CLP1 Lé Thai Phuong (2024)
S¢€ va gon gang.

2. Khdng gian phong duoc thiét ké theo
phong céch hién dai, cd tinh tham m§ cao CLP 2 Lé Thai Phuong (2024)

va t6i uwu dién tich.

3. Trang thiét bi trong phong ludn duy tri
hoat dong 6n dinh dap @ng tét cac nhu CLP3 Lé Thai Phuong (2024)

cau nghi ngoi va lam viéc.

4. Giudng ngu va noi that trong phong
] ) CLP 4 Lé Thai Phuong (2024)
mang lai cam giac thu gian va tién nghi.

5. Hé thong anh sang va nhiét ¢ phu hop
o CLP5 | Lé& Thai Phugng (2024)
va de chiu.

6. Phong luu tri dam bao sy riéng tu va .
o CLP6 L& Thai Phuong (2024)
han che¢ tieng on.

Dich vu khach hang DVKH

7. Nhan vién budng phong giao tiép lich
su, tao cam giac thoai méi, than thiecnva| DVKH 1 | Lé Thai Phugng (2024)

khach hang cam thiy dwoc ton trong.

8. Nhan vién xu ly cac tinh huong phat
sinh mot cach chuyén nghiép va linh| DVKH2 | L& Thai Phugng (2024)
hoat.
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9. Yéu cau cua khach hang duoc giai

, ] o DVKH 3 | Lé Thai Phugng (2024)
quyet nhanh chong va hiéu qua.
10. Nhan vién ludn ling nghe va tan tinh
chim soc cho mdi nhu ciu ca nhan cia| DVKH4 | Lé Thai Phuong (2024)
khéach hang trong qué trinh luu tra.
An ninh va an toan ANAT
11. Khach hang cam thay an tim khi luu .
o ANAT 1 | Lé Thai Phuong (2024)
trd tai khach san.
12. Hé thong an ninh cua khéach san hoat
_ ] ANAT 2 | Lé Thai Phuong (2024)
dong hi¢éu qua va duogc quan ly chat ché.
13. Cac huéng dan vé an toan chay no va
L . . ANAT 3 Lé Thai Phuong (2024)
thoat hiém dugc hién thi ro rang.
14. Thong tin va tai san ca nhan cua
khach hang ludén dugc bao vé tot va c6| ANAT4 | Lé Thai Phuong (2024)
tinh bao mat cao
Dich vu tién ich DVTI
15. Céc dich vu tién ich tai khach san dap
g tot cac nhu cau ca nhan caa khach |  DVTI 1 Téc gia bo sung
hang trong qué trinh luu tru.
16. Dich vu an udng tai khach san dap
, ‘ o DVTI2 | Lé Thai Phuong (2024)
ung tot nhu cau cua khach hang.
17. Khéch san cung cap da dang tién ich
nham nang cao trai nghiém luu tra cia
o ‘ DVTI3 | Lé Thai Phugng (2024)
khach hang (spa, gym, ho boi, phong
hop,...)
18. Thoi gian hoat dong cua cac tién ich
phu hop véi nhu cau sir dung cta khach DVTI 4 Leé Thai Phuong (2024)

hang.
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19. Khéch hang dé dang tiép can va st

S DVTI5 Téac gia bo sung
dung cac tién ich tai khach san.
20. Céc tién ich trong khach san ludn
duoc duy tri trong tinh trang sach sé va DVTI 6 Tac gia bo sung
dam bao chét luong.
Vi tri va méi treong xung quanh VTMT

21. Khach san c6 vi tri giao thong thuan
o VTMT 1 | Lé Thai Phuong (2024)
oi.

22. Khu vuc xung quanh khach san dam
bao an ninh va tao cho khach hang cam | VTMT 2 | Lé Thai Phuong (2024)

giac an toan.

23. Khong gian va canh quan xung quanh
_ 5 o _ VTMT 3 | Lé Thai Phuong (2024)
mang lai cam giac thoai mai va thu gian.

24. Khach hang dé dang di chuyén dén
cac dia diém tham quan, an udng, mua| VTMT4 Téc gia bo sung

sam va giai tri.

Quy trinh dat phong va thanh toan QTTT

25. Quy trinh dat phong dugc thuc hi¢n
dé dang, thuan tién gitp khach hang tiét| QTTT 1 | Lé Thai Phuong (2024)

kigm thoi gian.

26. Thong tin vé gia ca, dich vu va céc
diéu khoan khac dugc cung cap ré rang | QTTT 2 | Lé Thai Phuong (2024)

va minh bach.

27. Qua trinh thanh toan duoc thuc hién
L o ] QTTT3 L¢é Thai Phuong (2024)
de dang va chinh xac.

- Phuong phap thu thap dix liéu: Tac gia khao sat khach hang tryc tiép bang bang

hoi duoc thiét ké véi noi dung 3 phan nhu trén. Khach du lich luu tra tai khach san
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bao gdm khach noi dia, khach québc té cha yéu dén tir Han Quéc, My. Do d6, bang
hoi duoc dich ra tiéng Han va tiéng Anh dé thyc hién khao sat.

- Phan tich dit liéu: Dir liéu sau khi duoc thu thap, sang loc dé loai bo cac phiéu
khong dat yéu cau, s& duoc phan tich bang Excel voi cac ki thuat phan tich nhu sau:

+ Théng ké sé luong, ty 16 phan trim nham md ta dic diém mau khao st va cac
danh gia cua khach hang.

+ Thong ké gia tri trung binh nham danh gia chat lwong dich vu luu tra cua
khéch san Wink qua danh gia ciia khéch hang dbi véi tirng tiéu chi khao sat.

V1 thang do 5 mure d9, thi gia tri khoang cach 1a 0,8. Do do, y nghia cua tirng
muc gia tri trung binh duoc dién giai nhu Bang 2.5

Bang 2.5 Y nghia ciia tirng mirc gia trj trung binh

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

(Nguon: Lé Thai Phuong, 2022)

42



2.3.2 M6 ta mau khio sat

Bang 2.6 M0 ta diic diém mau khao sat khach hang lwu trd tai Wink Hotel

DaNang Riverside

Pic diém

S6 lwong

Ty 18 (%)

Nam 50 41,7
Gigi tinh N 66 55,0
LGBT 4 3,3
Dudi 25 tudi 32 26,7
Tur 25 — 35 tudi 51 42,5
P tuoi q

T 36 — 50 tudi 27 22,5
Trén 50 tuoi 10 8,3
Du lich/nghi dudng 61 50,8
Muc dich luu tra Cong tac/lam viéc 36 30,0
Tham nguoi than/ban be 11 9,2
Tham du hoi nghi, hoi thao. 12 10,0
1 dém 38 31,7

Thoi gian luu tra
2 -3 dém 59 49,1
Trén 3 dém 23 19,2

Nhan xét: Qua bang mé ta mau khao sét cd thé thiy khach hang luu trt tai Wink

Hotel Danang Riverside kha da dang vé gigi tinh, d6 tudi va muc dich luu tra. Trong

d6, khach nit chiém ty 1& cao nhat véi 55,0%, twong (tng 66 khéch, tiép theo 1a khéch
nam chiém 41,7% véi 50 khach va khach LGBT chiém 3,3% véi 4 khach. Diéu nay

cho thiy ddi twong khéch hang cua khach san twong dbi da dang va phu hop véi xu

hudng du lich hién nay.
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Gidi tinh

BNam ON{ BLGBT

Biéu do6 2.3 Co cau giéi tinh
V& d6 tudi, nhém khéch tir 25-35 tudi chiém ty Ié cao nhét véi 42,5%. Pay 1a
nhom khéch hang tré, ¢6 nhu cau cao vé du lich, nghi dudng va trai nghiém céc dich
vu hién dai. Nhom khach dudi 25 tudi va tir 36-50 tudi ciing chiém ty 1¢ kha cao, lan
luot 14 26,7% va 22,5%. Trong khi d6, nhom khach trén 50 tudi chiém ty 1é thap nhat
Vvé6i 8,3%. Két qua nay cho thay khach san chu yéu thu hit nhoém khach tré va trung

nién, phu hop vai phong cach hién dai va nang dong cua khach san.

Do tuodi

BDudi 25 tudi BT 25 — 35 tudi
OTux 36 — 50 tudi BTrén 50 tudi
Biéu d0 2.4 Co cau d tudi

Vé muc dich luu tra, khach du lich va nghi dudng chiém ty 18 cao nhat véi

50,8%, cho thy phan lén khach hang lua chon khéch san dé phuc vu nhu cau tham
quan va nghi ngoi. Bén canh d6, khach cong tac va lam viéc cling chiém ty Ié kha cao

Vvé6i 30,0%, diéu nay cho thay khach san c6 vi tri thuan lgi va dap ting tuong doi tot
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nhu cau cua khéch cong vu. Ngoai ra, mét sé khach lua chon luu tri dé thim ngudi

than, ban bé hoac tham du hoi nghi, hoi thao nhung chiém ty & khdng 16n.

Muc dich luu tra

® Du lich/nghi dudng
B Cong tac/lam viéc
B Tham nguoi than/ban be

O Tham dy hoi nghi, hoi
thao.

Biéu d6 2.5 Co ciu vé muc dich lwu tra
Vé thoi gian luu tra, khach luu tra tir 2-3 dém chiém ty 1é cao nhat véi 49,1%,
tiép theo 1a khach luu tra 1 dém chiém 31,7% va trén 3 dém chiém 19,2%. Diéu nay
cho thay phan 16n khach hang lua chon khéch san cho cac chuyén di ngan ngay, phi

hop voi dic diém du lich va cong tac tai thanh phd Pa Néng.

Thoi gian luu tra

Oldém @2-3dém BETrén3 dém

Biéu d 2.6 Co ciu vé thdi gian lwu tra

2.3.3 Két qua danh gia chat lweng dich vu luu tri

A. Chat lugng phong luu tri
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Bang 2.7 Két qua khao sat vé Chat lwong phong luu tri

_ Piém danh gia ,
Tiéu chi Trung binh | Ket luan
112|345

1. Phong luu tra luén dugce vé o
. . 0|7 |16 63| 31 4.01 Hai long
sinh sach s€ va gon gang.

2. Khong gian phong duogc
thiét ké theo phong cich hién o
\ . 105226525 3.94 Hai long
dai, co6 tinh tham m¥ cao va to1

uu dién tich.

3. Trang thiét bi trong phong
ludn duy tri hoat dong 6n dinh o
, . 03|17 |53| 44 4.17 Hai long
dap ung tot cac nhu cau nghi

ngoi va lam viéc.

4. Giudong nga va ndi that
trong phong mang laicamgiac | 0 | 5 | 18 | 60 | 34 4.05 Hai long

thu gian va tién nghi.

5. Hé thong anh sang va nhiét N
. 0110|4443 | 21 3.63 Hai long
dd phu hgp va de chiu.

6. Phong luu tr dam béo sy o
o 0|14 |46 | 32| 26 3.59 Hai long
riéng tu va han ché tiéng on.

Gia tri trung binh chung 3.90 Hai long

(Nguon: Tong hop két qua khdo sat)

Nhén xét: Dya trén két qua khao sat, c6 thé thay khach hang nhin chung hai

long ddi véi chat lugng co sé vat chat va tién nghi phong luu tra tai Wink Hotel

Danang Riverside v6i gid tri trung binh chung dat 3.90. Diéu nay cho thay khach san

da dap ung tuong ddi tot nhu cau nghi ngoi, thu gidn ciing nhu trai nghiém luu tra
cua khach hang trong thoi gian st dung dich vu.

Trong cac tiéu chi duoc danh gia, “Trang thiét bi trong phong luén duy tri hoat

dong 6n dinh dap mg tot cac nhu cau nghi ngoi va lam viéc” dat diém trung binh cao

nhat voi 4.17. Két qua nay cho thy hé thdng trang thiét bi tai khach san nhu diéu

hoa, tivi, wifi, dén chiéu sang hay cac ti¢n ich phuc vu luu tra dugc van hanh kha
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hiéu qua va on dinh, gop phén nang cao su thudn tién cho khach hang, dac biét la
nhom khach cong tac hodc luu tri ngan ngay.

Tiéu chi “Giuong ngt va nodi that trong phong mang lai cam giac thu gidn va
tién nghi” dat 4.05, déng thot tiéu chi “Phong luu tri ludn duge vé sinh sach s€ va
gon gang” dat 4.01. Diéu ndy phan anh bo phan budng phong cta khach san thuc hién
kha tot cong tac vé sinh ciing nhu duy tri chat lugng khong gian luu tri. Phan 16n
khach hang danh gia tich cuc vé sy sach s&, ngin nip va cam giac thoai mai trong qua
trinh nghi dudng tai khach san.

Bén canh d6, tiéu chi “Khong gian phong duoc thiét ké theo phong cach hién
dai, c6 tinh thAm m§ cao va t6i wu dién tich” dat mirc 3.94, cho thay phong cach thiét
ké cuia khach san nhin chung phu hop véi xu hudng hién dai va dap ung duoc nhu
cau cta da s6 khach luu tra. Tuy nhién, vAn con mot bd phan khach hang danh gia &
murc trung binh, cho thiy dién tich hodc cach bé tri phong co thé chua thuc su phu
hop véi tat ca ddi twong khach.

Ngoai ra, hai tiéu chi c6 mirc diém thap hon |1a “Hé théng anh sang va nhiét do
pht hop va dé chiu” dat 3.63 va “Phong luu tra dam béo sy riéng tu va han ché tiéng
on” dat 3.59. Pic biét, tiéu chi vé tiéng on c6 sb luong khach danh gid muc 2 va 3
kha cao, cho thiy van ton tai tinh trang anh hudng béi 4m thanh tir hanh lang, khu
vuc bén ngoai hoic kha ning cach am gitta cac phong chua thyc sy hiéu qua. Diéu
nay c6 thé 1am giam trai nghiém nghi ngoi ctia khach hang, nhit 1a vao thoi diém
d6ng khach hodc gio cao diém. Pong thoi, hé thong diéu chinh nhiét do va anh sang
trong mot sb phong c6 thé chua dap tmg tét nhu ciu ca nhan cua ting khach luu tru.

Nhin chung, két qua khao sat cho thiy chét luong co sd vat chit va tién nghi
phong luu tra tai Wink Hotel Danang Riverside dugc khach hang danh gi4 kha tich
cuc. Tuy nhién, khach san van can cha trong cai thién kha nang cach am, kiém soat
tiéng 6n ciing nhu diéu chinh anh sang va nhiét d6 trong phong nham nang cao hon

nita trai nghiém luu trd va mtre d6 hai long cua khach hang.
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B. Dich vu khach hang
Bang 2.8 Két qué khao sat vé Dich vu khach hang

_ ) Diém danh gia ] ;
Tiéu chi Trung binh | Ket luan
112|345

7. Nhan vién buong phong
giao tiép lich su, tao cam giac R4t hai
o _ 02| 9 |30 76 4.55 .
thoai mai, than thién va khach long

hang cam thay duoc ton trong.

8. Nhan vién xur ly cac tinh
hudng phat sinh mot cach | 0 | 5 | 17 | 48 | 47 4.18 Hai long
chuyén nghiép va linh hoat.

9.Yéu cau cua khich hang

, Rt hai
duoc gidi quyét nhanh chong | 0 | 0 | 11 | 32| 73 4.53 i
ong
va hiéu qua.
10. Nhan vién ludn ling nghe
va tan tinh chim séc cho moi R4t hai
. 00| 5 |37 74 4.61 .
nhu cau ca nhan cuia khach long
hang trong qué trinh luu tru.
Gia tri trung binh chung Rat hai
4.47 .
long

(Nguon: Tong hop két qud khdo sat)

Nhan xét: Dya trén két qua khao sat, ¢6 thé thay khach hang danh gié rat tich

cuc doi voi thai do phuc vu va chat lugng phuc vu cua nhan vién buéng phong tai

Wink Hotel Danang Riverside véi gid tri trung binh chung dat 4.47, twong Gmg muc

“Rat hai 1ong”. Két qua nay cho thay doi ngil nhan vién budng phong cta khach san

khong chi dap Ung tdt yéu cau cong viéc chuyén moén ma con tao dugce thi¢n cdm va
su hai 1ong d6i v6i khach hang trong qué trinh luu tri.

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

cham séc cho mdi nhu cu ca nhan ciia khach hang trong qua trinh Iuu tra” dat diém

trung binh cao nhét vdi 4.61. Phan 16n khach hang Iya chon muc 5, cho thdy nhan

vién budng phong di thé hién duoc su quan tdm, nhiét tinh va tinh than phuc vy chu
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dao ddi v6i khach luu tra. Didu nay gop phan giup khach hang cam thiy duoc quan
tdm va nang cao trai nghiém dich vu tai khach san.

Bén canh d6, tiéu chi “Nhan vién budng phong giao tiép lich sy, tao cam giac
thoai mai, than thién va khach hang cam thay duoc ton trong” dat 4.55. Két qua nay
phan anh k¥ ning giao tiép va thai d6 phuc vu cua nhan vién duoc khach hang danh
gia rat cao. Nhan vién ludn giir tac phong lich sy, than thién va chuyén nghiép trong
qua trinh tiép xtic voi khach, tir d6 tao cam giac thoai mai va gop phan xiy dung hinh
anh tich cuc cho khach san.

Tiéu chi “Yéu cau cua khach hang duoc giai quyét nhanh chong va hiéu qua”
cling dat muc diém cao véi 4.53. Piéu nay cho théy khéch san di thuc hién kha tét
viéc tiép nhan va xir 1y cac yéu cau phat sinh ctia khach hang trong thoi gian luu tra.
Kha ning phan hoi nhanh va hd trg kip thoi gitip ndng cao sy hai 1ong ciing nhu tao
sy tin tudng ddi voi chat luong dich vu cua khéch san.

Ngoai ra, tiéu chi “Nhan vién xir 1y cac tinh hudéng phat sinh mot cach chuyén
nghiép va linh hoat” dat 4.18, tuy van & muc “Hai 10ng” nhung thép hon so vo1 cac
tiéu chi con lai. Mot s6 khach hang van danh gia & muc trung binh, cho thiy trong
mot vai truong hop thuc té, kha nang xu 1y tinh hudng ctia nhan vién c6 thé chua that
su dong déu hodc chua dap tmg hoan toan ky vong cta khach hang. Piéu nay cho
thay khach san can tiép tuc chu trong dao tao k¥ nang xtr Iy tinh huéng va ning cao
kha nang ing bién cho nhan vién nhim dam béo chat lugng phuc vu 6n dinh hon.

Nhin chung, két qua khao sat cho thdy doi ngii nhan vién budng phong tai
Wink Hotel Danang Riverside da tao dugc su hai long cao ddi vé6i khach hang nho
thai d§ phuc vu than thién, tan tdm va kha nang hd tro hiéu qua trong qua trinh luu
tri. Pay 1a mot trong nhitng yéu t6 quan trong gép phan nang cao chat luong dich vu

luu tra va tao loi thé canh tranh cho khéch san.
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C. An ninh va an toan

Bang 2.9 Két qua khao sat vé An ninh va an toan

_ ) Diém danh gia ] ;
Tiéu chi Trung binh | Ket ludn
1123 |4|5

11. Khach hang cam thay an

0/0|13|78]| 25 411 Hai long
tam khi luu tra tai khach san.
12. Hé thong an ninh cta .
_ Rat hai
khéch san hoat dong hiéuqua | 0 | 0 | 10 | 75| 32 4.20 .
long
va dugc quan ly chat ché.
13. Cac hudng dan vé an toan .
. . Rét hai
chay nd va thoat hiém dwoc | 0 | O | 9 |64 | 44 4.32 i
. ong
hién thi r0 rang.
14. Thong tin va tai san ca
nhan a khach hang luén dugc Rét hai
, 00|10 |59 48 4.33 .
bao vé tot va co tinh bao vé long
Cao.
Gia tri trung binh chung Rat hai
4.24 .
long

(Nguon: Tong hop két qud khdo sat)
Nhan xét: Két qua khao sat cho thay khach hang dénh gia kha cao mirc do an toan
va an ninh tai Wink Hotel Danang Riverside vi gid tri trung binh chung dat 4.24,
tuong tng mirc “Rét hai long”. Piéu nay phan anh khach san di xay dung duoc moi
treong luu tra twong ddi an toan, tao cam gic tin ciy cho khach hang trong sudt thoi
gian nghi ngoi va st dung dich vu.

Trong cac tiéu chi dugc khao sat, tiéu chi “Thong tin va tai sdn cd nhan cia
khach hang luén dugc bao vé tdt va c6 tinh bao mat cao” dat 4.33, 13 mirc diém cao
nhat trong nhom tiéu chi nay. Két qua cho thay phan 16n khich hang dénh gia tich
cuc vé kha niang bao mat théng tin ¢4 nhan ciing nhu sy an toan d6i voi tai san trong
qua trinh Iuu tri. Picu nay goép phan gitip khach hang cam thay yén tim hon khi sir
dung dich vu tai khach san.

Theo dé, tiéu chi “Céac hudng dan vé an toan chay no va thoat hiém dugc hién

thi rd rang” dat 4.32. biéu nay chung té khach san da chu trong dén viéc trang bi cac
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bang hudng dan, so d6 thoat hiém va thong tin an toan tai cac khu vuc can thiét. Viéc
bd tri cac hudng dan rd rang khong chi gitp khach hang dé dang tiép can thong tin
ma con thé hién sy chuyén nghiép trong cong tac dam bao an toan ciia khach san.

Ngoai ra, tiéu chi “H¢ théng an ninh cua khach san hoat dong hi¢u qua va duogc
quan 1y chit ch&” dat 4.20 diém. Da sb khach hang cam thdy hai 10ng véi hé thong
kiém soat an ninh, camera giam sat cling nhu su ho tro ctiia nhan vién trong viéc dam
bao méi truong luu tri 6n dinh va an toan. Pay 13 yéu té quan trong gép phan ning
cao chat lugng dich vu va tao dyng hinh anh chuyén nghiép cho khach san.

Tuy nhién, tiéu chi “Khach hang cam thiy an tdm khi luu tra tai khach san”
c6 mirc diém thap hon vé6i 4.11. Mic du van duoc danh gia & muc “Hai 10ng”, nhung
s6 lwong khach Iya chon mirc 3 con twong dbi nhiéu. Piéu nay cho thdy van con mot
bd phan khach hang chua thyc sy cam thdy hoan toan yén tdm trong qua trinh luu tra.
Nguyén nhan c6 thé lién quan dén yéu t6 tim 1y ca nhan, mtc do dong khach vao gio
cao diém hodc kha ning kiém soat tiéng 6n va khong gian riéng tu chua that su toi
uu.

Nhin chung, két qua khao sat cho thiy Wink Hotel Danang Riverside d thyc
hién kha tot cong tac dam bao an toan va an ninh cho khach luu tra. Cac yéu to lién
quan dén bao mat thong tin, hudng dan an toan va hé théng an ninh déu nhan duoc
danh gia tich cuc tir khach hang. Tuy nhién, khach san van cén tiép tuc ning cao trai
nghiém luu tra va ting cam giac an tim cho khach hang nham cai thién hon nira chat

lugng dich vu trong thoi gian toi.
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D. Dich vu tién ich
Bang 2.10 Két qua khao sat vé Dich vu tién ich

o Diém danh gia . ;
Tiéu chi Trung binh | Ket luan
112|345

15. Cac dich vu tién ich tai
khach san dap ung t6t cac nhu o
. 0|8 |31|47]| 30 3.88 Hai long
cau cd nhan cua khach hang

trong qua trinh luu tra.

16. Dich vu an uéng tai khach
san dap tng tot nhu cAu cia | 0 | 7 | 41 |44 | 26 3.75 Hai long
khach hang.

17. Khach san cung cip da
dang tién ich nham nang cao

trai nghiém luu tra cua khach | 0 | 0 | 17 | 58 | 42 4.21

RAt hai

N long
hang (spa, gym, ho boi, phong

hop....)

18. Thoi gian hoat dong cua
cac tién ich phu hop véinhu| 0 | 6 |30 | 45| 36 3.94 Hai long
cau st dung cua khach hang.
19. Khach hang dé dang tiép
can va str dung cac tién ichtai | 0 | 4 | 35 | 40| 73 3.98 Hai long
khach san.

20. Céc tién ich trong khach

san luon dugc duy tri trong o
0410|7329 4.12 Hai long
tinh trang sach s€ va dam bao

chat lugng.

Gia tri trung binh chung 3.98 Hai long

(Nguon: Tong hop két qud khdo sat)
Nhan xét: Dya vao bang khao sat vé chat lugng cac dich vu tién ich tai khach san,
c6 thé thiy khach hang nhin chung danh gia kha tich cuc ddi v6i hé théng tién ich
trong qua trinh lwu trii véi murc diém trung binh chung dat 3,98, twong ing muc “Hai

10ng”. Diéu nay cho thay khach san dd dap tng twong dbi t6t nhu cau sir dung céac
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dich vu bd sung cua khach hang, dong thoi gop phan nang cao trai nghiém luu tri
tong thé.

Trong céc tiéu chi dugc khao sat, ndi dung “Khéach san cung cip da dang tién
ich nham nang cao trai nghiém luu tra ciia khach hang” dat mirc ddnh gia cao nhat
v6i diém trung binh 4,21. Cu thé, ¢6 58 khach hang danh gia mirc 4 va 42 khach hang
danh gia muc 5, cho thay phan 16n khach hang hai 1ong véi sy da dang cia céc tién
ich nhu spa, gym, hd boi hay phong hop. Két qua nay phan anh khach san di chu
trong dau tu vao hé théng dich vu b trg nham dap ung nhiéu nhu cau khac nhau cta
khéch luu tra.

Bén canh do, tiéu chi “Cac tién ich trong khach san luén dugc duy tri trong
tinh trang sach s€ va dam bao chat lugng” cling dat diém kha cao 1a 4,12. Trong do,
¢6 75 lugt danh gia & muc 4 va 29 luot danh gia & mie 5. Pidu nay cho thay cong tac
vé sinh va bao tri tién ich dugc khach hang danh gia tot, gop phan tao cam giac an
toan va thodi mai trong qué trinh st dung dich vu.

Ngoai ra, kha ning tiép can va sir dung cac tién ich cia khach hang ciing duoc
danh gia tich cuc vd1 mirc diém trung binh 3,98. Phan 16n khach hang lya chon murc
danh gia 4 va 5, cho théy cac tién ich duoc b tri tuong d4i thuan tién, dé sur dung va
phu hop véi nhu cau thyc té ciia khach luu tro.

Tuy nhién, ti€u chi “Dich vu an uéng tai khach san dap ung tdt nhu cau cua
khach hang” c6 murc diém thép nhat, dat 3,75. Mic du van nam trong muc “Hai long”,
song s6 luong khach hang dénh gia & muc trung binh con kha nhiéu vai 41 lugt chon
muc 3. Piéu nay cho théy chét luong dich vu an uéng van chua thyc su ndi bat va
can duoc cai thién thém vé thue don, chat luong phuc vu hoac kha nang dap tng khéau
vi da dang cta khach hang.

Nhin chung, két qua khao sat cho thy khach san di xay dung duoc hé thong
tién ich twong ddi ddy du va dap Gmg tot nhu cau cua khach luu tra. Tuy nhién, mot
s6 dich vu van can dugc cai thién dé nang cao hon nita mirc do hai long cua khach

hang trong thoi gian toi.
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E. Vi tri va moéi trudong xung quanh

Bang 2.11 Két qua khao sat vé Vi tri va méi treong xung quanh

_ ) Diém danh gia . )
Tiéu chi Trung binh | Ket luan
11213 |4 |5
21. Khéch san c6 vi tri giao RAt hai
0| 0]|15|57]| 45 4.27 .
thong thuan loi. long
22. Khu vuc xung quanh khach .
Rét hai
san dam bao anninh vataocho | 0 | 0 | 10 | 69 | 39 4.25 "
ong
khach hang cam giac an toan.
23. Khong gian va canh quan .
Rét hai
xung quanh mang laicam giac | 0 | 0 | 2 | 82| 33 4.28 i
ong
thoai mai va thu gian.
24. Khach hang dé dang di
chuyén dén cac dia diém tham Rét hai
, , 00| 8 |72] 38 4.26 .
quan, an udOng, mua sam va long
giai tri.
Gia tri trung binh chung Rat hai
4.27 .
long

(Nguon: Tong hop két qud khdo sat)
Nhan xét: Dua vao két qua khao sat & Bang 2.11, c6 thé thdy khach hang danh gia
rat tich cuc dbi véi vi tri va moi truong xung quanh cta khach san v6i diém trung
binh chung dat 4,27, twong tng murc “Rét hai 1ong”. Két qua nay cho thiy vi tri khach
san cO nhiéu loi thé, dap tng tdt nhu cau luu tra, di chuyén va nghi ngoi ctua khach
hang trong qua trinh st dung dich vu.

Trong céc ti€u chi khao sat, ndi dung “Khdng gian va canh quan xung quanh
mang lai cdm gidc thoai mai va thu gian” dat diém trung binh cao nhat 13 4,28. Cu
thé, c6 82 khach hang danh gia & muc 4 va 33 khach hang danh gia & mirc 5, trong
khi chi c6 2 khach hang lira chon mirc 3. Diéu nay cho thiy phan 16n khach hang cam
thay hai long véi khong gian xung quanh khach san, gép phan tao cam giac dé chiu
va nang cao trai nghiém luu tra.

Bén canh d0, tiéu chi “Khach san c6 vi tri giao thong thuédn loi” dat muc diém

4,27 véi 57 lugt danh gia mic 4 va 45 luot ddnh gia mirc 5. Két qua nay phan anh
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khéch san s¢ hitu vi tri thuan tién cho viéc di lai, gitip khach hang dé dang tiép can
cac khu vuc trung tAm ciing nhu cac dia diém can thiét trong qua trinh luu trd.

Ngoai ra, kha ning két ndi dén cac dia diém tham quan, dn udng, mua sim va
gidi tri cling duoc khach hang danh gia cao v6i diém trung binh 4,26. Trong d6 c6 72
khach hang danh gia mirc 4 va 38 khach hang danh gia mtc 5. Didu nay cho thiy vi
tri khach san phu hgp véi nhu cau du lich va trai nghiém cua khach hang, dac biét 1a
khach du lich lwu tra ngén ngay.

Pong thoi, tiéu chi vé mirc do an ninh va an toan khu vuc xung quanh khach
san dat diém trung binh 4,25 v41 69 lugt danh gid mirc 4 va 39 lugt danh gia muc 5.
Két qua nay cho thiy khach hang cam thdy yén tAm trong qua trinh luu tra, gop phan
nang cao hinh anh va uy tin cta khach san.

Nhin chung, két qua khao sat cho thiy vi tri va méi truong xung quanh 1a mot
trong nhiing g1 thé ndi bat cta khach san, gop phén tao sy hai long cao cho khéach
hang va nang cao kha nang canh tranh trén thi treong luu tra/

F. Quy trinh dat phong va thanh toan

Bang 2.12 Két qua khao sat vé Quy trinh @it phong va thanh toan

_ Diém danh gia .
Tiéu chi Trung binh | Keét luin
112 |3 |4 |5

25. Quy trinh dat phong duoc

thuc hién dé dang, thuan tién R4t hai

) 00| 5 |71|41 4.32 .
gitp khach hang tiét kiém thoi long
gian.

26. Thong tin vé gia ca, dich

vu va cac diéu khoan khac Rét hai
A o 0|0] 3 |74]|41 4.33 .
duoc cung cap rd rang va minh long
bach.
27. Qua trinh thanh toan duoc ,
x Rat hai
thuc hién dé dang va chinh | O | O | O |48 70 4.59 "
ong
Xac.
Gia tri trung binh chung Rt hai
4.41 .
long

(Nguon: Tong hop két qud khdo sét)
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Nhan xét: Dua vao két qua khao sat & Bang 2.12, ¢ thé nhan thiy khach hang danh
gia rit cao ddi véi quy trinh dat phong va thanh toan tai khach san véi diém trung
binh chung dat 4,41, twong tng murc “Rat hai 10ng”. Diéu nay cho thiy khach san da
xay dung dugc quy trinh phuc vu twong ddi chuyén nghiép, thuan tién va dap tng tot
nhu cdu cua khach hang trong qua trinh luu trd.

Trong cac ti€u chi khao sat, ndi dung “Qua trinh thanh toan dugc thuc hién dé
dang va chinh xac” dat diém trung binh cao nhét 13 4,59. Pang chu ¥, khong c6 khach
hang nao danh gid & cac muc 1, 2 va 3, trong khi c6 48 lugt danh gid mac 4 va 70
luot ddnh gia mirc 5. Két qua nay phan anh quy trinh thanh toan cta khach san dugc
thuc hién nhanh chong, ro rang va tao su tin tuéng cho khach hang khi st dung dich
vu.

Bén canh do, tiéu chi “Thong tin vé gia ca, dich vu va cac diéu khoan khéc
dugc cung cap rd rang va minh bach” dat diém trung binh 4,33 véi 74 khach hang
danh gia murc 4 va 41 khach hang danh gia murc 5. Diéu nay cho thay khach san da
chu trong trong viéc cung cip thong tin day du va minh bach, gitip khach hang d&
dang nam bit cac ndi dung lién quan trude khi st dung dich vu.

Ngoai ra, tiéu chi “Quy trinh dit phong duoc thuc hién dé dang, thuan tién
gitip khach hang tiét kiém thoi gian” dat mirc diém 4,32. Cu thé c6 71 lugt danh gia
mic 4 va 41 luot danh gia muc 5, chi ¢ 5 khach hang lwa chon muc 3. Két qua nay
cho thay khach hang nhin chung hai 16ng vdi thao tac dit phong cua khach san, dic
biét vé tinh thuan tién va kha ning tiét kiém thoi gian trong qua trinh dat dich vu.

Tong thé, két qua khao sat cho thiy quy trinh dit phong va thanh toan cia
khach san dugc khach hang danh gia rat tich cyc. Pay 1a yéu td quan trong gop phan
nang cao chét lugng phuc vu, tao su thuan tién cho khach hang ciing nhu gia ting

murc do hai long trong qua trinh luu tr.
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G. Panh gia sy hai 10ng tong thé vé chét luong dich vu

Bang 2.13 Két qua khao sat vé Sw hai 1ong tong thé

Panh Gia S6 lwong Ty 18 %
Rét khong hai long 0 0
Khéng hai long 0 0
Su hai long Binh thuong 15 12.50
Hai long 48 40.00
Rat hai long 57 47.50
Co 96 80.00
Quay lai Khong 0 0
Chua chac 24 20.00

Nhan xét: Qua két qua khao sat & Bang 2.13 c6 thé thdy murc d6 hai long cua khach
hang dbi vé6i chat luong dich vu luu tra tai khach san dugc danh gia rat tich cuec.
Trong téng s6 120 khach hang dugc khao sat, c6 57 khach hang danh gia & mirc “Rat
hai 1ong”, chiém ty 1& cao nhét vdi 47,50%; dong thoi c6 48 khach hang danh gia
“Hai 1ong”, chiém 40,00%. Nhu vay, tong s6 khach hang c6 danh gia tich cuc dat 105
khach, twong ting 87,50%, cho thay phan 16n khach hang hai 10ng véi chit luong dich
vu ma khach san cung cap.

Bén canh d6, c6 15 khach hang danh gia & mirc “Binh thuong”, chiém 12,50%.
Diéu nay cho théy van con mot bd phan nhé khach hang chua thuc su an tuong voi
trai nghiém dich vy, tuy nhién muac danh gia nay van nam trong ngudng chip nhan
dugc. Pang cha y, khong c¢6 khach hang nao Iya chon murc “Khong hai 10ng” va “Rét
khong hai 1ong”. Két qua nay phu hop véi cac ndi dung khao sat trude d6 khi da sd
cac tiéu chi déu dat diém trung binh trén 4 va duoc danh gia & mirc “Hai 10ng” hoic
“Rat hai 10ng”.

Ngoai ra, két qua khao sat vé y dinh quay lai sit dung dich vu cho thay c6 96
khach hang Iya chon “C6”, chiém ty 1¢ 80,00%, trong khi khong c6 khach hang nao
lwa chon “Khong”. Pdng thdi, c6 24 khach hang con “Chua chic”, chiém 20,00%.
Diéu nay phan anh khach san c6 kha ning tao dugc sy tin twong va giit chan khach

hang kh4 tot thong qua chat lwong dich vu va trai nghiém luu tra.
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Nhin chung, két qua khao sat cho thay khach hang danh gia tich cuc ddi véi
chat luong dich vu cua khach san. Pay 13 co s& quan trong gitp khach san ning cao
hinh anh thuong hi¢u, ting kha nang canh tranh va thu hut khach hang quay lai trong

thot gian to1.

Su hai long
RAT HAI LONG 57
HAI LONG 48
BINH THUONG 15

KHONG HAI LONG 0

RAT KHONG HAI LONG 0

0 10 20 30 40 50 60

Biéu d6 2.7 Thé hién mirc dd hai 1ong ciia khach hang

Quay lai
120
100
80 96
60
40
20 0 24
0
Co Khéng Chua chic
Quay lai

Biéu d6 2.8 Thé hién mirc d) sin long quay lai khich san ciia khach hang
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H. Panh gia tong két
Bang 2.14 Panh gia tong két

Tiéu chi Gia tri trung binh chung
Chat luong phong luu tra 3.90
Dich vu khach hang 4.47
An ninh an toan 4.24
Dich vu tién ich 3.98
Vi tri va moéi trudng xung quang 4.27
Quy trinh ddt phong va thanh toan 441

Nhan xét: Qua bang danh gia tong két co thé thay khach hang nhin chung hai long
véi chit luong dich vu luu tra tai Wink Hotel Danang Riverside. Hau hét cac tiéu chi
déu dat murc diém trén 4,0, cho thiy khach san di dap tng kha t6t nhu cau va ky vong
cua khéch luu tra trong qué trinh str dung dich vu.

Trong cac tiéu chi dugc khao sat, “Dich vu khach hang” dat gia tri trung binh
cao nhat véi 4,47 diém. Két qua nay phan anh doi ngil nhan vién ciia khach san c6
thai d6 phuc vu chuyén nghiép, than thién va hd trg khach hang tuong d6i hiéu qua.
Bén canh do, tiéu chi “Quy trinh dat phong va thanh toan” dat 4,41 diém, cho thay
cac thu tuc tai khach san duoc thuc hién kha nhanh chong, thuan tién va tao su thoai
mai cho khach hang khi luu tra. Ngoai ra, “V1i tri va moi truong xung quanh” cling
dugc danh gia cao véi 4,27 diém nho vi tri thuan loi, dé di chuyén va phu hop véi
nhu cu nghi dudng ciing nhu cong tac ctia khach hang. Tiéu chi “An ninh an toan”
dat 4,24 diém, thé hién khach san di tao duoc cam giac an tam va tin twong cho khach
trong qua trinh luu tra.

Tuy nhién, bén canh nhitng mat tich cuc, mot sb tiéu chi van c6 muc danh gia
chua that sy noi bat. Cy thé, “Dich vu tién ich” chi dat 3,47 diém, 1 tiéu chi co gia
tri trung binh thap nhat trong bang khao sat. Piéu nay cho thiy céc tién ich va dich
vu bo sung tai khach san van chua d4p (mg day di nhu cau ciia khach hang hodc chua
tao dugc su khac bi¢t rd rét so voi cac khach san cung phan khiic. Ngoai ra, ti€u chi
“Chat lugng phong luu tra” dat 3,85 diém, mic du vin & mic kha nhung chua thuc
su cao. Nguyén nhan c6 thé xut phat tir dién tich phong, kha ning cach 4m hodc mot

s trang thiét bi trong phong chua d4p tmg hoan toan ky vong cua khach hang.
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Nhin chung, két qua khao sat cho thdy Wink Hotel Danang Riverside c6 nhiéu
wu diém vé chét lugng phuc vy, quy trinh hoat dong va vi tri khach san. Tuy nhién,
khach san van can chi trong cai thién hé thdng tién ich va nang cao chit luong phong
Iwu tri nhdm nang cao trai nghiém khach hang va ting kha ning canh tranh trong thoi

gian toi.

Biéu d6 thé hién gia tri trung binh danh gia chat luong

dich vu luu tru

5

4.5
4 |
35 — —
3 — -
25 — —
2 — -
1.5 — —
1 — -
05 — -

0
Chét lvong Dichvu Anninhan Dichvutién Vitriva  Quy trinh
phong lvu kh&ch hang  toan ich moi truong  dat phong
trd Xung quang va thanh

toan

Biéu d6 2.9 Thé hién gia tri trung binh chung nham danh gia chét lwong dich
vu lwu tra tai Wink Hotel DaNang Riverside
2.4 Phan tich phan hai trén cac nén tang truc tuyén
Bang 2.15 S6 lwong va diém danh gia cia khach hang trén cac nén ting OTA
(Tir thang 01/2026 dén thang 04/2026)

Kénh OTA Tong s6 danh gia Piém danh gia
Booking.com 838 8.7/10
Agoda.com 2,477 8.8/10
Tripadvisor.com 752 9.8/10
Expedia.com 106 9.0/10
Tong 4,173 8.96/10

(Nguon: Tac gia tong hop)
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Nhan xét: Dya trén bang s liéu ta c6 thé nhan thiy tong s6 4.173 luot danh gia dugc
ghi nhan trén bon nén tang OTA tinh dén nam 2025, cho théy murc d§ hién dién truc
tuyén va sy quan tdm ctia khach hang ddi véi khach san 1a twong d6i 16n. Trong do,
Agoda chiém ty trong cao nhét véi 2.477 luot dénh gia, twong duong khoang 59,4%
tong s6 phan hoi. Piéu nay phan 4nh Agoda 1a kénh dit phong c6 mirc d6 st dung
pho bién nhat dbi v6i khach luu tra tai khach san, dong thoi cho thay dir liéu tir nén
tang nay co tinh dai dién cao khi phan tich xu hudng hai long ctia khach hang.

Booking.com dimng thtr hai véi 838 luot danh gia, chiém khoang 20,1% tong
s6 phan hoi. Mic du ty trong thap hon dang ké so voi Agoda, song day van 1a ngudn
dir liéu quan trong do dic thu danh gia chi danh cho khach di hoan tit luu tra, gbp
phan dam bao tinh xac thuc cta phan hoi. Tripadvisor ghi nhan 752 luot dénh gia,
tuong ng 18,0%, cho thiy mic 46 quan tdim dang ké tir nhém khach qudc té va
khach ty do tim kiém thong tin du lich. Trong khi d6, Expedia chi chiém 2,5% v&i
106 luot danh gia, phan anh quy mé thi trudng nhé hon trén nén ting nay déi véi
khach san.

Xét vé diém danh gia, cic nén tang déu duy tri mac diém cao va twong ddi
déng déu. Booking.com dat 8,7/10, Agoda dat 8,8/10 va Expedia dat 9,0/10. Pac bi¢t,
Tripadvisor dat 4,9/5, twong duong khoang 9,8/10 néu quy ddi theo cting thang diém.
Viéc toan bd cac nén tang déu c6 diém trung binh trén 8,5/10 cho thidy mtc do hai
1ong chung cua khach hang ¢ mirc rt tét. Su chénh 1éch diém gitta cac kénh khong
16n (dao dong khoang 0,3—1,1 diém theo thang 10), thé hién tinh 6n dinh trong chét
lugng dich vu va trai nghiém luu tra.

Téng hop ca vé sé luong va chat luong danh gia, c¢6 thé khing dinh hinh anh
tryc tuyén ciia khach san trén cac OTA dang dugc duy tri & mic tich cuc. Ty 18 phan
hoi 16n tir Agoda két hop véi mirc diém cao va on dinh trén cic nén tang con lai cho
thay khach san khong chi thu hat duoc lugng khach dang ké ma con duy tri dugc mire
d6 hai long cao trong qua trinh van hanh. Pay 14 co s& quan trong dé danh gia hiéu
qua quan tri chat luong dich vu ciing nhu uy tin thuong hiéu cta khach san trén thi

truong truc tuyén tir thang 01/2026 dén thang 04/2026.
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A. Diém danh gia cua khach du lich
- Piém danh gia cac tiéu chi ctia khach du lich trén trang Booking.com

Nhin vién 31 ThHEN 8% Sesxchs 3

sach sé
e
) daly

GUcihop ly a7

£
s
=z
]
b
3
.
]

(Nguon: Trang Booking.com)

Hinh 2.5 Piém danh gia ciia khach du lich trén trang Booking.com

Duya trén diém danh gia cua khach du lich trén Booking.com, c¢6 thé nhén thiy
mirc d hai 1ong ctia khach hang dbi véi khach san nhin chung & mire cao, khi tat ca
cac tiéu chi déu dat trén 8,0 diém. Trong do, tiéu chi vi tri dat 9,1 diém — muc cao
nhat trong cdc hang myc danh gia — cho thay khach san c6 loi thé ndi bat vé mit dia
1y, thuan tién cho viéc di chuyén, tham quan hodc tiép can cac dich vu xung quanh.
Tiéu chi su sach s& dat 9,0 diém, phan anh cong tac vé sinh budng phong va khu vuc
cong cong duoc thuc hién twong ddi tét, dap tng ky vong cua khach luu trd.

Bén canh do6, cac tiéu chi vé tién nghi (8,9 diém) va mic do thoai mai (8,8
diém) cling ghi nhan mirc danh gia tich cyc, cho thiy co s& vét chat va khéng gian
nghi dudng co ban dap tng nhu cau sir dung cta khach. Chat luong phuc vu ciia nhan
vién dat 8,7 diém, thé hién thai d6 phuc vu twong dbi chuyén nghiép, tuy nhién van
con du dia dé nang cao hon nita nham tiém cin mirc xut sic. Gia tri so v6i chi phi
dat 8,7 diém, cho thiy phan 16n khach hang cam nhin murc gia twong xtmg voi chat
lugng dich vu nhéan duogc.

Péng chu ¥, tiéu chi WiFi mién phi dat 8,1 diém — thap nhat trong cac hang
muc — cho théy chat lugong duong truyén internet ¢6 thé chua thuc sy 6n dinh hodc
tbc d6 chua dép ung hoan toan ky vong ctia khach. Pay cé thé xem 1a mot diém can
dugc quan tAm cai thién nham nang cao hon nita mic do hai long tong thé.

Tong thé, voi mit bang diém s6 dao dong tir 8,1 dén 9,1, khach san duoc danh
gia & murc “rat t6t” theo thang diém ctia Booking.com. Két qua ndy phan anh hinh
anh tich cuc ctia khach san trén nén tang truc tuyén, déng thoi cling chi ra mot s6 khia
canh cu thé can tiép tuc hoan thién dé nang cao nang luyc canh tranh va chét lugng

dich vu trong thoi gian toi.
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- Piém danh gia cac tiéu chi ctua khach du lich trén trang Agoda.com

£0 sach sé 9.3 VI tri 9,2
Dich vu 9,2 Co s vat chat 8.0
Dang tién 8,0

(Nguon: Trang Agoda.com)
Hinh 2.6 Piém danh gia ciia khach du lich trén trang Agoda

Dua trén két qua danh gia cua khach du lich trén nén tang Agoda, c6 thé thiy
Wink Hotel Danang Riverside nhan dugc mirc d¢ hai long kha cao tir phia khach luu
tr. Cac tiéu chi danh gia déu dat tir 9,0 diém trd 18n, cho thiy chit lwong dich vu luu
tr ciia khach san dugc khach hang danh gia tich cuc va tuong doi dong déu giira cac
yéu t6.

Trong do6, ti€u chi do sach sé dat 9,3 diém — 1a mirc diém cao nhat trong cac
tiéu chi dugc khao sat. Diéu nay phan anh khach san da duy tri tot cong tac vé sinh
phong nghi cling nhu khu vuc cdng cdng, tao cam gidc sach s€, thoai mai va an tam
cho khach trong qua trinh luu tri. Bén canh do, ti€u chi vi tri dat 9,2 diém cho théy
khach du lich danh gia cao loi thé toa lac g::in trung tdm thanh phé, thuan tién di
chuyén dén cac diém tham quan ndi tiéng va khu vuc vui choi, an uéng tai Da Nang.

Ngoai ra, chét luong dich vu cling dat 9,2 diém, thé hién su hai long cua khéach
hang ddi véi thai do phuc vu, kha ning hd tro cling nhu su than thién ctia doi ngii
nhan vién khach san. Pay duoc xem 13 mét trong nhitng yéu t6 gbp phan nang cao
trai nghiém luu trG va tao thién cam d6i véi khach du lich. Pong thoi, co sd vat chét
va mizc d6 dang tién déu dat 9,0 diém, cho thay phan 16n khach hang danh gia cac
tién nghi va chat luong dich vu twong xtmg véi chi phi bo ra.

Mic du céc tiéu chi déu dat diém s6 cao nhung mot sd phan hoi thuc té trén
Agoda van cho théy khéch san con ton tai mot vai han ché nhit dinh nhu dién tich
phong tuong dbi nhé hodc khong gian luu trit hanh 1y chua thyc sy thuén tién ddi véi
khach luu tra dai ngay. Piéu nay phan nao anh huéng dén cam nhin ctia mot bo phan
khach hang vé su thoai mai trong qué trinh sir dung dich vu.

Wink Hotel Danang Riverside da xay dung duoc hinh anh tich cyc trong mat
khach du lich nho vi tri thuan lgi, khong gian sach sé va chét lugng phuc vu tdt. bay
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1a nhitng yéu t6 quan trong giup khach san ning cao kha ning canh tranh ciing nhu
thu hut khach luu tri trong bdi canh thi truong du lich Pa Nang ngay cang phat trién.

- Diém danh gi4 cta khach du lich trén trang Tripadvisor.com

Phong nhiém vu Giatri
G ‘7 O c9 T s

Sw sach sé diém Nha
G ° O ‘Y O 48

(Nguon: Trang Tripadvisor.com)
Hinh 2.7 Piém danh gia ciia khach du lich trén trang Tripadvisor.com

Duya trén két qua dénh gia ctia khach du lich trén nén tang Tripadvisor, c6 thé
thay Wink Hotel Danang Riverside nhan duoc mitc do hai 10ng rat cao tir khach luu
trt khi cac tiéu chi déu dat tir 4,7 dén 4,9/5 diém. Trong do, cac tiéu chi vé su sach
s&, chat luong phuc vu va vi tri déu dat 4,9 diém, cho théy khach du lich danh gia cao
cong tac vé sinh, thai d phuc vy ctia nhan vién cling nhu loi thé vi tri thuan tién cta
khach san. Pay 1a nhitng yéu t6 gop phan nang cao trai nghiém luu tra va tao hinh
anh tich cuc trong mét khach hang.

Bén canh d6, tiéu chi gia tri va chat luong gidc ngt cung dat 4,8 diém, phan
anh phan 16n khach hang cam thiy chat luong dich vu twong xtng véi chi phi bo ra
va c0 trai nghiém nghi ngoi kha thodi mai. Tuy nhién, ti€u chi phong nghi chi dat 4,7
diém — thap nhét trong cac tiéu chi khao sat. Piéu nay cho thdy mot s6 khach hang
van chua thyc sy hai long vé dién tich hodc cach bd tri khong gian phong nghi, dic
biét dbi v6i khach luu tra dai ngay hodc mang nhiéu hanh Iy.

Wink Hotel Danang Riverside da xay dung dugc hinh anh tich cuc nho chét
lugng phuc vu tdt, khong gian sach s€ va vi tri thuan lgi. Tuy nhién, khach san van
can tiép tuc cai thién khong gian phong nghi nham nang cao hon nita murc do hai long

cua khach luu tra.
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- Piém danh gia cta khach du lich trén trang Expedia.com

co
)

. S &
9.4 9.2 8.8

Sach & Tén nghe, dich v Nhin vién & dich v ey kién & ¢co

(Nguon: Trang Expedia.com)

Hinh 2.8 Piém danh gia cia khach du lich trén trang Expedia.com

Dua trén két qua danh gia cua khach du lich trén nén tang Expedia, c6 thé thiy
Wink Hotel Danang Riverside nhan dugc nhiéu phan hoi tich cuc tir khach luu tra
khi céc tiéu chi déu dat muc diém kha cao, dao dong tur 8,8 dén 9,4 diém. Trong do,
tiéu chi sach s& dat 9,4 diém — cao nhat trong bang danh gia, cho thiy khach san da
duy tri tot cong tac vé sinh phong nghi ciing nhu khu vuc cong cong, tao cam giac
thoai mai va an tam cho khach hang trong qua trinh luu tra.

Bén canh d6, tiéu chi tién nghi va dich vu dat 9,2 diém, phan anh hé thong tién
ich va cac dich vu di kém cuia khach san dap Gng twong dbi tot nhu cau ciia khach du
lich. Piéu kién va co s& vat chét noi luu tra dat 9,0 diém, cho thay phan 16n khach
hang hai long voi khong gian va trang thiét bi ciia khach san. Tuy nhién, tiéu chi nhan
vién va dich vu chi dat 8,8 diém — thép hon so v6i céc tiéu chi con lai. Piéu nay cho
thay chat lugng phuc vu giita cdc nhan vién d6i luc chua dong déu hoic kha ning xur
1y tinh hudng phat sinh van con han ché trong mot s trudng hop.

Céc danh gia trén Expedia cho thiy Wink Hotel Danang Riverside di tao duoc
hinh anh tich cuc trong mit khach du lich nho khong gian sach s¢, tién nghi hién dai
va chét lugng dich vu kha tdt. Tuy nhién, khach san van can tiép tuc nang cao tinh
ddéng déu trong phong cach phuc vu nham cai thién hon nita mac d6 hai 1ong cua

khach luu tra.
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B. Binh luan cua du khach

Bang 2.16 Noi dung phan hdi vé cac yéu té anh huéng dén dich vu lwu tri

Yéu t6 4nh Phan hoi
hwéng Tich cuc Tiéu cuc
- Phong sach sg, tién nghi - Dién tich phong qua nho
) - Phong c6 view song dep - Phong v¢€ sinh chua sach sé
Chat lugng ) o .
- Giuong ngu thoai mai - Ga givong nong

phong luu tra o AL .
- Phong dugc thiét ké hién | - Phong thiéu ti€én nghi

dai, toi gian. - Phong cach 4m chua tét

- Nhan vién than thi¢n, nhiét | - Thai do phuc vu cua nhan

tinh vién khong chuyén nghiép
. - Nhén vién giao tiép tiéng | - Gio cao diém phai chd check-
Dich vu ,
) . Anh tot in hoi lau
khach hang

- Check-in nhanh khong tén | - Nhan vién xir 1y céc tinh
nhiéu thoi gian hudng chua linh hoat

- Nhan vién tu van rat c6 tdm | - Phuc vu an sang qua don gian

- Khach san c6 hé théng thé | - Hanh lang hot t61 vé ban dém
tir [én ting nén khé yén tam
- Khu vuc xung quanh an
An ninh va an | toan

toan - C6 nhan vién 1& tAn truc
24/7 nén kha an tam vé dém
- C6 huéng dan PCCC an

toan

- Phong gym duoc vé sinh | - Ho boi qua nhiéu clo

sach s¢&, déy du tién nghi - May giat ban

- Hb boi ngoai troi rat dep - Phong gym nho

Dichvutién |- Khu vuc phong hop, hoi | - Thang may qua it doi rat lau
ich nghi day du tién nghi khi vao gio cao diém

- Dich vu giat 1a tu dong - Phong khong nhiéu d6 dung

- Quéy bar dep, hién dai, | nhu cic khach san khac

nudc udng ngon
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Vi tri va moi | - Vi tri dep, thuan tién - Bai dau xe nho

truong - Khu vuc gan cac dia diém | - Khu vuc dong xe qua lai rat
tham quan, an ung, mua sim | bat tién

- Gan trung tim dé dang di
chuyén

- Phong canh xung quanh dep

Quy trinh dit | - Quy trinh dit phong nhanh | - Khong xuat hoa don do
phong va | chéng - Gi4 cao so v6i chéat luong
thanh toan - Check-in/check-out truc | phong

tuyén, khong mat nhiéu thoi

gian

(Nguon: Tdc gid tong hop)
Nhan xét: Nhin chung khach hang c6 danh gia kha tich cuc ddi véi cac dich vu tai
khach san. Vé chét lugng phong luu tra, khach hang hai 10ng véi sy sach sé, tién nghi,
thiét ké hién dai va giwdng ngi thoai mai. Tuy nhién, van con mét sd han ché nhu
dién tich phong nho, kha ning cach am chua t6t va phong vé sinh chua that sy sach
s& trong mot s6 trudng hop.

Ddi vé6i dich vu khach hang, doi ngti nhan vién dugc danh gia than thién, nhiét
tinh, giao tiép tiéng Anh tot va hd tro khach hang chu ddo. Quy trinh check-in dién
ra kha nhanh chong. Mic du vy, vao gid cao diém van xay ra tinh trang chd doi 1au
va kha nang xir 1y tinh huéng ctia mot s6 nhan vién chua that sy linh hoat.

V& an ninh va an toan, khach san tao dugc cam giac yén tam cho khéch luu tra
nhd hé thong theé tir, 18 tan truc 24/7 va cac hudng dan phong chay chita chay day du.
Tuy nhién, hanh lang vao ban dém con hoi tdi, anh huong dén cam giac an toan ciia
khach hang.

Bén canh d9, dich vu tién ich, khach hang c6 danh gia kha cao khu vuc phong
gym vé murc d6 sach s&, ho boi dep, khu vuc hdi nghi tién nghi va dich vu giat 1a tu
dong hién dai. Nhung ciing c6 mot sb ¥ kién cho rang ho boi kha dong, phong gym
c6 dién tich nho va thang mdy thuong phai cho 1au vao gior cac cao diém.

Ngoai ra, vi tri va mdi truong xung quanh dugc xem la mét uwu diém ndi bat

khi khach san nam ¢ vi tri thudn ti€n, gan trung tdm va cac dia di€ém tham quan, an
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udng, mua sim. Tuy nhién, bai d6 xe con han ché va khu vuc xung quanh dong xe co
gay bat tién cho viéc di chuyén.

Riéng vé quy trinh dit phong va thanh toan, khach hang danh gia quy trinh dit
phong nhanh chong, hd trg check-in/check-out truc tuyén tién loi. Tuy nhién, van ton
tai mot s6 han ché nhu chua xuét héa don dé va muc gia phong con khé cao so véi
chat lugng dich vu nhan dugc.

Tém lai, khach san ¢6 nhiéu vu diém ndi bat vé vi tri, phong cach hi¢n dai va
chat lugng phuc vu. Tuy nhién, khach san van can cai thién mot sb han ché lién quan
dén co s& vat chat, kha nang xu ly dich vy vao gio cao diém va céc tién ich hd tro
nhim nang cao hon nita su hai long cua khach hang.

2.5 Panh gia chung vé chat lwgng dich vu luu tra

2.5.1 Uu diém

Qua qua trinh khao sat va tong hop ¥ kién khach hang, c6 thé nhan thiy chat
luong dich vu luu tr tai Wink Hotel Danang Riverside dugc danh gia twong dbi
t6t va dap tng duogc nhu cau cia phan 16n khach luu tri. Trude hét, khach san so
hitu vi tri thuan loi, ndm gﬁn trung tam thanh phé va céac dia diém tham quan, an
udng, mua sam, gitp khach hang dé dang di chuyén va tiép can cac dich vu du lich.
bay duoc xem la mdt trong nhirng lo1 thé canh tranh ndi bat ctia khach san.

Bén canh do6, hé théng phong Iuu tri duoc danh gia sach s€, hién dai va dﬁy
du tién nghi. Thiét ké phong theo phong cach ti gian nhung van dam bao tinh thAm
my va su tién loi, tao cam gidc thoai mai cho khach luu tri. Ngoai ra, céc tién ich
nhu hd boi, phong gym, khu vuc hoi hop va dich vu giat 13 ty dong gép phan nang
cao trai nghiém cua khach hang trong subt thoi gian luu tra.

Vé dich vu khach hang, do1 ngili nhan vién dugc danh gia than thién, nhiét
tinh va c6 kha ning giao tiép tiéng Anh kh4 tét. Quy trinh check-in/check-out dién
ra nhanh chong, dong thoi viéc hd tro dat phong truc tuyén gitp tiét kiém thoi gian
cho khach hang. Khach san ciing chu trong dén van dé an ninh va an toan thong
qua hé thong thé tir, 18 tan truc 24/7 va cac huéng din phong chay chira chay dugc

b tri day du, tao cam giac an tAm cho khach luu tra.
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2.5.2 Han ché va nguyén nhan

A. Han ché

Bén canh nhiing uu diém da dat duoc, chét luong dich vu luu tra tai Wink
Hotel DaNang Riverside van cOn ton tai mot s6 han ché nhat dinh can dugc quan tam
va khic phuc nhdm ning cao hon nita su hai 10ng ctia khach hang. Trudc hét, dbi voi
yéu t6 phong luu tr, mic du phan 16n khach hang dénh gia cao su sach sé, thiét ké
hién dai va khong gian mang phong cach tré trung cta khach san, tuy nhién van co
mot s6 v kién cho rang dién tich phong con kha nho so véi nhu cau st dung thyc té.
Han ché nay dic biét d& nhan thiy ddi véi khach luu tri dai ngay hodc khach mang
theo nhiéu hanh 1y, gy kho khén trong viée sip xép d6 dac va sinh hoat hing ngay.
Bén canh d6, kha nang cach am cua phong chua thyc sy hi¢u qua khi mat sb6 khach
hang van c6 thé nghe thay tiéng dong tir hanh lang hodc cac phong 1an can, nhat 1a
vao nhitng thoi diém khach san hoat dong voi cong suit cao. Ngoai ra, mot sb phan
hoi cling cho thy cong tac vé sinh tai mot s6 khu vuc trong phong chua duge thuc
hién ddng déu, dic biét 1a khu vuc phong tim. Mot s6 tién nghi bd sung nhu ban i,
dép di trong phong hodc cac vat dung ca nhan dy phong chua duge trang bi day du
theo ky vong cua khach hang.

Mdc du doi ngii nhan vién dugc nhiéu khach hang danh gi4 tich cuc vé su than
thién va nhiét tinh trong qua trinh phyuc vy, nhung van con mot s6 han ché lién quan
dén tac phong 1am viéc va kha ning xir 1y tinh huéng. Trong nhiing thoi diém dong
khach, mot s6 nhan vién chua thuc su linh hoat trong viéc giai quyét cac yéu cau phat
sinh, ddn dén thoi gian phuc vu kéo dai hon so vo1 mong doi cua khach hang. Dac
biét, tinh trang khach phai cho doi trong qua trinh 1am thu tuc nhan phong vao céc
khung gid cao diém van con xdy ra, anh hudng dén trai nghiém ban dau cua khach
khi st dung dich vu tai khach san. Ngoai ra, dich vu an sang tuy dép ung dugc nhu
ciu co ban nhung thuc don con kha don gian, chua c6 nhiéu su thay doi giita cac
ngay va chua khai thac hiéu qua cac mén an mang nét dic trung cua dia phuong dé
tao dau an riéng d6i véi du khach.

Dbi v6i hé thdng dich vu bd sung, mic du khach san d dau tu nhiéu tién ich
nhu hd boi ngoai troi, phong gym, khu vuc giit 13 ty dong va quiy bar nham dép tmg
nhu cau da dang cua khach luu tri, nhung chét lugng ctia mot s6 tién ich van chua

thue sy dap tmg ky vong cua khach hang. Mot sé y kién cho rang ndng do clo trong
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hd boi con kha cao, gay cam giac kho chiu trong qué trinh sir dung. Bén canh do,
phong gym c6 di¢n tich tuong ddi nho va sd luong thiét bi tap luyén con han ché, dic
biét vao céc thoi diém dong khach. Khu vuc giat 1a tu dong déi khi chua dugc vé sinh
thudng xuyén, anh huong dén chét lwong sir dung dich vu. Ngoai ra, tinh trang phai
chd doi thang may vao gio cao diém ciing 1a mot trong nhitng van dé duoc khach
hang phan anh, gy bat tién trong qua trinh di chuyén giita cac tang.

Khong nhiing vay, van d& an ninh va méi trudng luu tr cling con mot sé han
ché nhat dinh. M6t s6 khach hang cho rang hé théng chiéu sang tai khu vuc hanh lang
vao ban dém chua thuc sy day du, 1am giam cam giac an toan khi di chuyén trong
khach san. Mic du day 1a han ché khéng qué 16n, nhung trong hoat dong kinh doanh
khach san, nhirng yéu td lién quan dén sy an tAm va cam nhén caa khach hang luén
c¢6 anh huong dang ké dén chét luong trai nghiém tong thé.

Ngoai ra, vi tri cua khach san tuy mang lai nhiéu loi thé nhd nam gén trung
tam thanh phé, song Han va cac diém tham quan n6i tiéng ciia Pa Nang, nhung ciing
tdn tai mot sd bat cap nhét dinh. Do nam trén tuyén duong c6 mat d giao thong cao
nén vao cac khung g io cao diém hodc thdi diém dién ra cac su kién 16n cua thanh
phé, khach hang c6 thé gip kho khin trong viéc di chuyén. Bén canh do, cac hoat
dong vui choi, giai tri vé dém tai khu vuc trung tam doi khi tao ra tiéng dn tir moi
truong bén ngoai, anh huong dén chét lugng nghi ngoi ciia mot s6 khach hang ¢6 nhu
cau khong gian yén tinh.

Vi¢e g dung cong nghé vao hoat dong dat phong, nhan phong va thanh toan
da gop phan nang cao tinh tién loi cho khach hang, tuy nhién hinh thirc nay van giy
kho khin ddi voi mot sé dbi twong khach 16n tudi hodc it tiép xuc véi cong nghé.
Trong mét s6 trudng hop, khach hang gip ling ting khi thuc hién céc thao tac dit
phong trie tuyén hodc thanh toan dién tir. Ngoai ra, vao nhitng thoi diém khach san
co luong khach 16n, hé théng xur ly thong tin co thé dién ra cham hon, din dén tinh
trang chd doi trong qua trinh nhan phong. D6i véi khach dat phong théng qua cac
kénh trung gian tryc tuyén, doi khi con xay ra sy chénh léch vé thong tin dat phong
hozc thoi gian xac nhan dich vy, anh huéng dén trai nghiém cua khach hang ngay tir
giai doan dau sr dung dich vu. Day la nhiing van dé ma khach san can tiép tuc cai
thién nham nang cao chat luong phuc vu va dap Gng tot hon nhu cau ngay cang da

dang cua khach hang.
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B. Nguyén nhan

Nhitng han ché trong chat lugng dich vy luu tra tai Wink Hotel DaNang
Riverside xudt phat tir nhiéu nguyén nhan khac nhau. Trudc hét, xuit phat tir dinh
hudng thiét ké theo mo hinh khach san hién dai, tdi uu hoa khong gian va chi phi van
hanh. Vi vay, dién tich phong duogc thiét ké twong dbi nhé nham phu hop véi phan
khuc khach hang muc tiéu 1a khach du lich tré, khach cong tic ngin ngay va khach
¢6 nhu cdu luu tra linh hoat. Tuy nhién, thiét ké nay lai chua thuc su dap tng t6t nhu
cau cta nhom khach luu tri dai ngay hodc khach di theo gia dinh. Bén canh do, viéc
khach san thuong xuyén hoat dong voi cong suat phong cao ciing tao ap luc 16n cho
bd phan budng phong, dan dén chit luong vé sinh giira cac phong d6i khi chua dong
déu hodc chua kip thoi bd sung ddy du cac vat dung can thiét trude khi khach nhan
phong. Han ché vé kha ning cach 4m ciing co thé xuét phat tir dic diém thiét ké kién
tric va viée t6i wu khong gian theo phong cach hién dai ctia khach san.

Ngoai ra, do khi luong cong viée ting cao vao cac giai doan cao diém mula
du lich, trong khi s6 lugng nhan vién 18 tan ciing nhu budng phong lai khong bd sung
kip diéu nay khién nhan vién phai xir Iy nhidu cong viéc ciing lic, lam anh huéng dén
téc do phuc vu ciing nhu kha ning giai quyét cac yéu cau phat sinh cta khach hang.
Bén canh d6, trinh d6 chuyén mon va k¥ ning xt 1y tinh hudng ctia mot s6 nhan vién
con chua dong déu, dic biét 1a d6i v4i nhan vién méi hodc nhan vién c6 it kinh nghiém
thuc té.

Déi véi hé théng dich vu bo sung, nguyén nhan chu yéu xuét phat tur viéc co
s& vat chat va khong gian cia khach san con c6 nhitng giéi han nhét dinh. Dién tich
danh cho phong gym va mét s khu vuec tién ich khong qué 16n nén kho dép tmg nhu
cau str dung dong thoi ciia nhiéu khach trong ciing mot thoi diém. Ngoai ra, cong tac
kiém tra, bao dudng va v¢ sinh cac tién ich nhu hd boi, khu vuc giat 1a hoac thang
may doi khi chua duoc thuc hién thuong xuyén va déng b0, dan dén mot sb phan hoi
chua tich cuc tir phia khach hang.

Khoéng nhiing vay, khach san da tap trung kha nhiéu vao khong gian mé va
thiét ké hién dai, trong khi mot s6 khu vuc cong cong chua duoc dau tu déy du vé hé
thé)ng chiéu sang. Bén canh do, do nam tai khu vuc trung tam thanh phé nén khach

san kho tranh khoi nhitng tac dong tir moi truong bén ngoai nhu tiéng 6n giao thong,

71



hoat dong vui choi giai tri hodc tinh trang un tic vao nhimng thoi diém cao diém va
mua du lich.

Khéach san d3 ap dung thanh cong va dd diy manh tng dung céng nghé trong
hoat dong quan 1y va phuc vu khach hang. Mic du day 13 xu hudéng tit yéu trong
nganh khach san hién nay, nhung khong phai tit ca khach hang déu c6 kha ning thich
nghi nhanh v61 cac hinh thuc dat phong va thanh toan truc tuyén. Bén canh do, su
phu thudc vao hé thdng coéng nghé va cic kénh dit phong trung gian doi khi c6 thé
dan dén tinh trang cham cap nhat thong tin hoac phat sinh sai I¢ch gifra cac nén tang.
Ngoai ra, khi lugng khach ting cao trong cing mot thoi diém, hé thdng va nhan vién
18 tan co thé chiu 4p luc 16n, 1am gia ting thoi gian chd doi trong qué trinh nhan
phong va thanh toan.

Tiéu két Chwong 2

Trong chuong 2, gidi thiéu tong quan vé Wink Hotel Danang Riverside nhu
qua trinh hinh thanh va phat trién, tAm nhin, st ménh ciing nhu cac san pham va dich
vu ma khach san dang cung cap. Qua dé cho thay khach san 1a mét trong nhiing co
so I tra hién dai tai Pa Néng, hudng dén phong cach phuc vu tré trung, ning dong
va dap ung nhu cau da dang cua khach du lich trong va ngoai nudc.

Bén canh d6, chuong nay ciing di phén tich tinh hinh thu hat khach va két qua
hoat dong kinh doanh ciia khach san trong giai doan tir nam 2023 dén nam 2025. Két
qua cho thay hoat dong kinh doanh ciia khach san c¢6 xu hudng phuc hoi va phat trién
sau giai doan kho khan cia nganh du lich, lugng khach luu tra va doanh thu déu co
su ting trudng twong dbi on dinh. Pay 1 co sé quan trong dé khach san tiép tuc nang
cao chat luong dich vu va mé rong kha nang canh tranh trén thi truong luu tra tai Ba
Nang.

Ngoai ra, néi dung chuong nay da phén tich thuc trang chét luong dich vu luu
tru tai khach san thong qua céc yéu t6 nhu co s vét chat, nhan su bd phan luu tra,
tiéu chuan phuc vy, su phdi hop giita cac bo phan ciing nhu cong tac quan 1y va kiém
tra giam sat. Két qua cho thiy Wink Hotel Danang Riverside c6 nhiéu uu diém vé co
s& vat chat hién dai, khong gian luu tra tién nghi va do1 ngii nhan vién c6 thai 46 phuc
vu than thién. Tuy nhién, khach san van con ton tal mot $6 han ché nhu su phéi hop

giita cac bo phan dbi luc chua that sy dong b, viéc xir Iy yéu cau cua khach trong
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mot sb thoi diém con chadm va van con phat sinh mot s6 phan hoi lién quan dén tiéng
on hodc chat luong tién nghi phong nghi.

Thong qua két qua khao sat khach hang va phan tich phan hdi trén cac nén
tang truc tuyén, c6 thé thiy phan 16n khach hang danh gia tich cuc vé trai nghiém luu
tru tai khach san. Tuy nhién, mot sb ¥ kién gop y cling phan 4nh nhitng han ché can
duogc cai thién nham nang cao hon nita mirc do hai 1ong ciia khach hang. Tl nhing
phan tich trén, chuong II di 1am rd nhitng wu diém, han ché va nguyén nhan anh
hudng dén chat lugng dich vy luu tra tai Wink Hotel Danang Riverside. DPay 1a co s&
quan trong dé dé xuét cac giai phap ning cao chat luong dich vu luu tra tai khach san

trong chuong 3 cua khoa luan.

73



CHUONG 3
GIAl PHAP NANG CAO CHAT LUQNG DICH VU LUU TRU
TAI WINK HOTEL DANANG RIVERSIDE
3.1 Pinh hwéng phéat trién caa nganh du lich Pa Ning va Wink Hotel DaNang
Riverside

3.1.1 Pinh hwéng phét trién cia nganh du lich Pa Ning

Trong nhitng nim gin day, nganh du lich Pa Ning dang timg budc khing
dinh vai tro 1a nganh kinh té mii nhon cta thanh phé. Vi loi thé vé vi tri dia 1y,
tai nguyén du lich phong pht cing hé théng co so ha ting ngdy cang hoan thién,
Da Ning huéng dén muc tiéu tré thanh trung tim du lich va nghi dudng chét luong
cao ciia khu viuc mién Trung va ca nudc. Thanh phd tap trung phat trién da dang
cac loai hinh du lich nhu du lich nghi dudng, du lich bién, du lich MICE, du lich
van hoa va du lich trai nghiém nham dap ng nhu cau ngay cang da dang cua du
khach trong va ngoai nudc.

Bén canh d6, nganh du lich Pa Ning ciing chu trong nang cao chat lugng
dich vu va trai nghiém ctia khach hang théng qua viéc dau tu co so vat chit, phat
trién ngudn nhan lyc va day manh ung dung cong nghé trong hoat dong du lich.
Céc doanh nghiép luu tri duoc khuyén khich xay dung méi trudng phuc vu chuyén
nghiép, hién dai va than thién nham nang cao kha nang canh tranh trong bdi canh
thi trudng du lich ngay cang phat trién. Ngoai ra, xu hudng du lich xanh, du lich
bén virng va ca nhan hoéa trai nghiém khach hang ciing dang dugc thanh phd quan
tam va dinh huéng phat trién trong thoi gian téi.

Su phuc hdi manh mé cua nganh du lich sau dai dich da tao diéu kién thuan
lgi cho céac khach san, khu nghi dudng tai Pa Nang mé rong hoat dong kinh doanh
va ning cao chat lugng dich vu. Pay ciing 1a co hdi dé cac co sd luu tra d6i mai
phuong thitc phuc vy, nang cao hinh anh thuong hiéu va dap ung tot hon nhu cau
ngay cang cao cua du khach.

3.1.2 Pinh hwéng phat trién ciaa Wink Hotel DaNang Riverside

Trong béi canh nganh du lich Ba Ning ngay cang canh tranh, Wink Hotel
Danang Riverside dinh huéng phéat trién theo md hinh khach san hién dai, ning

dong va tng dung cdng nghé vao hoat dong phuc vu khach hang. Khach san hudng
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dén nhém khéch du lich tré, khach cong tac va khach québc té cé nhu cau luu tra
tién nghi véi mac chi phi hop 1y nhung van dam bao chat luong dich vuy.

Bén canh viéc dau tu co s& vat chét hién dai, khach san con chu trong nang
cao trai nghiém cua khach hang thong qua phong cach phuc vu than thién, nhanh
chéng va chuyén nghiép. Viéc ing dung céc hinh thirc check-in ty dong, t6i wu hoa
quy trinh phuc vu va ting cudng két ndi giira cdc bo phan gitp khach san nang cao
hiéu qua hoat dong ciing nhu dap tng tot hon nhu cau cua khach luu tra.

Ngoai ra, Wink Hotel Danang Riverside cling dinh hudéng xay dung hinh
anh thuong hi¢u tré trung, hién dai va gén glii voi khach hang. Khach san thuong
Xuyén cap nhat xu huéng méi trong linh vuc luu trd, chi trong cai thién chét luong
ngudn nhén lyc va nang cao kha nang xtr Iy tinh hung ctia nhan vién nham tao su
hai 1ong cho khach hang trong sudt thoi gian luu tri.

Trong thoi gian t6i, khach san tiép tuc tip trung ning cao chat lwong dich
vu luu tra thong qua viéc hoan thién co so vat chét, da dang hoa tién ich va tang
cudng tiép nhan phan hdi tir khach hang dé kip thoi cai thién nhirng han ché con
ton tai. Py dugc xem 13 nén tang quan trong giup khach san ning cao ning lyuc
canh tranh va xdy dung hinh anh tich cyc trong long du khach.

3.2 Giai phap nang cao chat lwong dich lwu tri tai Wink Hotel DaNang Riverside

Qua qua trinh khao sét thyc té va phan tich két qua danh gia ciia khach hang,
c6 thé nhan thay Wink Hotel Danang Riverside da tao dung duoc hinh anh 1a mot
khach san hién dai, ning dong véi mé hinh van hanh thong minh, dap @ng tét nhu
cau cua nhiéu phan khiic khach hang khéac nhau, dic biét 1a khach cong tac, khach tré
va khach québc té. Khach san s& hitu nhiéu lgi thé ndi bat nhu vi tri thuan loi, co s&
vat chat hién dai, quy trinh phuc vu nhanh chong va doi ngii nhan vién than thién,
nhiét tinh.

Tuy nhién, trong béi canh nganh du lich va khach san ngay cang canh tranh
gay gat, viéc duy tri chat luwong dich vu ¢ mac 6n dinh 1a chua du dé tao ra loi thé
canh tranh bén vitng. Khach hang hién nay khong chi quan tim dén chat luong co
ban cua dich vu ma con chl trong dén trai nghiém téng thé trong suét qua trinh luu
tri. Do d6, khach san can lién tuc cai tién, d6i méi va hoan thién chat luong dich vu
nham dap ung tét hon nhu cau ngay cang da dang cua khach hang, nang cao mic do

hai long ciling nhu gia tang kha nang canh tranh trén thi truong.
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3.2.1. Giai phap nang cao chat lwong phong hru tri

Phong luu tra 1a san pham cét 18i cua khach san, dong thoi 1a yéu té ¢6 anh
huong tryc tiép dén mirc do hai long va quyét dinh quay lai caa khéach hang. Vi vay,
viéc nang cao chat lugng phong luu tra can duoc xem Ia nhiém vu trong tam trong
chién lugc phét trién dich vu cua khach san.

Truéc hét, d6i vai han ché vé dién tich phong dugc mot bd phan khach hang
phan anh, khéach san can nghién cau cac giai phap ti wu hoa khong gian theo huéng
hién dai va da nang hon. Céc thiét bi noi that nén duoc thiét ké theo mé hinh tich hop
nhiéu chirc nang nhu ban 1am viéc két hop ban trang diém, gia treo hanh ly két hop
ngin chira d6 hoic tu quan 4o Am twdng nham tan dung téi da dién tich st dung ma
van dam bao su tién nghi cho khach luu tru.

Bén canh d6, khach san c6 thé bé tri thém cac khu vuc luu trit thong minh nhu
ngan kéo dudi givong, moc treo gap hoic gid treo da ning nham dap ng nhu cau cua
nhitng khach luu tra dai ngay hoac mang theo nhiéu hanh ly. Ddi véi nhitng khach
c6 nhu cau vé khong gian rong hon, nhan vién 18 tan can chi dong tu van va gidi
thiéu cac hang phong phi hop ngay tir giai doan dit phong dé tranh phat sinh sy
khéng hai long sau khi nhan phong.

Mot trong nhitng yéu té anh huong dang ké dén chat lwong nghi ngoi cua
khach hang la kha niang cach 4m cta phong luu tri. Mac di khéch san di c6 nhiéu
giai phap nham dam bao sy riéng tu cho khach hang, tuy nhién van ton tai mot sé
phan héi lién quan dén tiéng 6n tir hanh lang hoic cac phong lan can. Vi vay, khach
san can tién hanh kiém tra dinh ky chat luong hé théng ctra phong, cira s6 va cac vi
tri tiép giap gitra cac phong dé kip thoi phat hién nhimg diém chwa dam bao kha ning
cach am.

Ngoai ra, viéc b6 sung giodng cao su cach am tai cac khe cira, sir dung vat lidu
hap thu am thanh hoic ting cuong 16p dém cach am tai khu vuc hanh lang ciing 13
nhitng giai phap co tinh kha thi va chi phi dau tu hop 1y. Dong thoi, khach san can
xay dung quy dinh rd rang vé viéc gitr gin trat tu tai khu vuc cong cong, dic biét trong
khoang thoi gian tir 22 gid dén 6 gio sdng nham dam bao méi truong nghi ngoi yén
tinh cho khach luu tra.

Déi véi cong tac vé sinh phong, mic di bo phan budng phong hién dang ap

dung quy trinh kiém tra kha chat ché true khi ban giao phong cho khach nhung trong
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cac giai doan cong suat phong cao van c6 thé xuét hién nhitng sai s6t nhé nhu thiéu
dd dung, bui ban tai cac vi tri khuat hoic cham tré trong viéc hoan thanh phong sach.

Dé khic phuc tinh trang nay, khach san can xay dung ké hoach phan b nhan
su linh hoat dua trén dy béo cong suat phong thuc té. Trong cac giai doan cao diém
du lich hoic khi khéach san dén nhiéu doan khach 16n, can ting cuong nhan vién thoi
vu hodc bd tri 1am thém gio hop Iy nham giam ap luc cong viéc cho nhan vién hién
tai.

Song song véi do, bo phan giam sat budng phong can ting cuong kiém tra
ngau nhién ddi véi cac phong da hoan thanh vé sinh truéc khi ban giao cho khach.
Viéc ap dung bang kiém tra chit luong phong theo tiéu chuan cu thé sé& gitp han ché
sai sot va dam bao tinh déng nhat trong chat luong phuc vu.

Ngoai ra, khach san ciing nén t6 chiic cac budi hop dau ca nham danh gié cac
161 phat sinh trong ngay trudc d6, phan tich nguyén nhan va dua ra bién phap khac
phuc kip thoi. Pay 1a giai phap gidp nang cao y thic trach nhiém, sy can than ciing
nhu tinh than hoc hoi ciia nhan vién budng phong.

Déi véi cac tién nghi trong phong, mac du nhiéu vat dung van duoc khach san
cung cap theo yéu cau nham phu hop véi md hinh van hanh tinh gon nhung khong
phai khach hang nao ciing ndm rd thong tin ndy. Vi vay, khach san can ting cuong
truyén thong vé céc dich vu hd trg thdng qua bang hudng dan trong phong, ma QR
tra ctru dich vu hoac man hinh tivi théng minh.

Nhan vién 18 tan trong qua trinh 1am thu tuc nhan phong ciing can chi dong
gidi thiéu céc tién ich sin co nhu ban wi, may say toc cong suat Ién, dich vu giat 1a
hoic vi tri cua quay ban hang tu dong dé khach hang d& dang tiép can khi ¢é nhu cau
su dung.

3.2.2. Giai phap nang cao chat hrgng dich vu khach hang

Con ngudi luén duoc xem 12 yéu té quyét dinh chat lugng dich vu trong nganh
khach san. Do d6, viéc nang cao chat lwong ngudn nhan luc can duoc khach san dic
biét chi trong.

Truéc hét, khach san can xay dung ké hoach dao tao dinh ky cho toan b nhan
vién nham nang cao ky ning chuyén mon, kha ning giao tiép va k¥ niang xir ly tinh

hudng phat sinh trong qua trinh phuc vu khéach hang.
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Cac chuong trinh dao tao nén tap trung vao nhirng noi dung nhu k¥ nang giao
tiép da van hoa, nghé thuat lang nghe khach hang, k¥ nang xir ly khiéu nai, ky ning
lam viéc nhdm va k¥ nang quan ly cam xdc trong méi trueong ap luc cao.

Déi voi nhém khach quéc té ngay cang gia tang, khach san can chd trong nang
cao trinh do ngoai ngit cho nhan vién, dic biét 1a tiéng Anh giao tiép chuyén nganh
khach san. Bén canh dé, viéc dao tao thém mat sé ngén ngit phd bién nhu tiéng Han,
tiéng Trung hoic tiéng Nhat s& gop phan nang cao ning lec canh tranh va kha ning
phuc vu da dang ddi tugng khach hang. Khach san ciing nén xay dung ngan hang tinh
hudng thuc té thuong gap trong qué trinh phuc vu dé nhan vién c6 thé tham khao va
&p dung khi can thiét. Biéu nay s& gidp giam sy lang ting trong qué trinh xu 1y su ¢d
va nang cao tinh chuyén nghiép trong phuc vu.

Dai véi tinh trang khach phai cho doi trong qué trinh nhan phong vao gio cao
diém, khach san can chu dong diéu chinh lich 1am viéc caa nhan vién 18 tan theo luu
lugng khéch thuc té. Viéc ting cuong nhan sy tai cac khung gio cao diém s& gop phan
giam thoi gian cho doi va nang cao trai nghiém cua khach hang.

Ngoai ra, khach san nén khuyén khich khéch sir dung hinh thizc check-in tric
tuyén trudc khi dén khach san nham rit ngan thoi gian 1am tha tyc tai quay 18 tan.
Viéc tng dung céng nghé khéng chi gitp nang cao hiéu qua van hanh ma con phu
hop voi xu hudng chuyén doi s6 trong nganh khéch san hién nay.

Bén canh d6, khach san can ting cudng hoat dong thu thap y kién phan hoi
cuia khach hang théng qua phiéu khao sat dién tir, email sau luu tri hodc dénh gia trén
c4c nén tang dat phong truc tuyén. Nhiing phan hoi nay sé 1a co s¢ quan trong gilp
khach san xac dinh chinh x4c cac diém manh can phat huy ciing nhu nhitng han ché
can cai thién.

Déi vai dich vu dn udng, khach san can thuong xuyén d6i méi va da dang hoa
thuc don bita sang nham tao sy méi mé cho khach luu tri dai ngay. Viéc luan phién
thay d6i moén an gitra cac ngay s& giup khach hang c6 nhiéu lya chon hon va tranh
cam giac nham chan.

Dang thoi, khach san nén chd trong dua cac mén an dic san dia phuong vao
thuc don nhu mi Quang, banh beo, banh nam, banh loc, bin cha cd hoac banh xéo
nham tao diém nhan khéc biét va gop phan quang ba vin héa am thyc dia phuong

dén vai du khach trong va ngoai nudc.
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3.2.3. Giai phap nang cao chat lhrgng dich vu tién ich

Céc dich vu tién ich dong vai tro quan trong trong viéc ndng cao gid tri trai
nghiém cua khach hang trong thoi gian luu tra.

Ddi véi hd boi, khach san can duy tri céng tac kiém tra chat lugng nude dinh
ky, thuong xuyén theo déi nong d6 hda chat va dam bao cac chi sb ludn nam trong
gidi han cho phép theo quy dinh cua nganh y té. Ngoai ra, khach san nén cong khai
lich vé sinh va bao tri hd boi dé khach hang chu dong sap xép thoi gian st dung dich
vu. Viéc bd tri thém khan tam, ghé nghi va nuéc udng tai khu vuc hd boi ciing s& gop
phan nang cao trai nghiém cua khach luu tru.

Déi véi khu vuc giit 1a tw dong, khach san can xay dung lich vé sinh dinh ky
va phan cong nhan vién kiém tra thuong xuyén nham dam bao may maéc ludn hoat
dong on dinh va khu vuc xung quanh ludn sach s&, gon gang. Khéch san ciing nén b
tri bang huéng dan sir dung bang nhiéu ngdn ngit nham tao thuan loi cho khach quéc
té trong qua trinh st dung dich vu. Bé giam tinh trang On tac thang may vao gio cao
diém, khach san c6 thé bé tri bang huéng dan sir dung cau thang bo d6i vai céc tang
thip va diéu chinh thoi gian van chuyén hang héa sang cac khung gio it khach hon.
Ngoai ra, khach san nén nghién ctiru tng dung hé thong diéu phdi thang may thong
minh nham t6i wu hoa thoi gian chd doi cia khach hang trong tuong lai.

3.2.4. Giai phap nang cao chat lwgng an ninh va an toan

An ninh va an toan luén 1 yéu té dugc khach hang quan tim hang dau khi lya
chon noi luu tri. Khach san can thuong xuyén kiém tra hé théng camera giam sat, hé
théng bao chay, chira chay ty dong va hé thong kiém soat ra vao nhim dam bao céac
thiét bi luén hoat dong 6n dinh.

Bén canh d6, can t6 chuc dién tap phong chay chita chay dinh ky cho toan bo
nhan vién nham nang cao kha ning xtr Iy tinh hudng khan cip. Khach san ciing nén
tang cuong kiém tra hé théng chiéu sang tai hanh lang, cau thang va khu vuc cong
cong nham tao cam gidc an toan cho khach luu tra, dic biét vao ban dém.

Ngoai ra, viéc cung cap so do thoat hiém rd rang trong ting phong luu tril va
tai cac khu vuc cong cong s& giup khach hang dé dang xir 1y trong truong hop xay ra

su ¢.
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3.2.5. Giai phap d@6i véi vi tri va méi treong xung quanh

Mic du vi tri trung tim mang lai nhiéu loi thé cho khéach san nhung tinh trang
Un tic giao thdng vao gid cao diém van cd thé anh hudng dén trai nghiém caa khach
hang. Do do6, khach san nén cha dong cap nhat tinh hinh giao théng, giéi thiéu cac
tuyén duong thay thé hoic hd trg khach dit phuong tién di chuyén phu hop.

Bén canh d6, khach san c6 thé hop tac véi cac don vi van chuyén uy tin nham
cung cép dich vy dua don sin bay hoic tham quan thanh phé véi mac gia hop ly.

Ngoai ra, viéc xay dung ban d6 dién tr gigi thiéu cac diém tham quan, khu
mua sam, nha hang va dia diém giai tri gan khach san ciing s& gop phan nang cao trai
nghiém cua khach Iuu tru.

3.2.6. Giai phap hoan thién quy trinh dit phong va thanh toan

Trong bdi canh chuyén doi s6 dién ra manh mg, viéc nang cao chat luong quy
trinh dit phong va thanh toan 1a yéu cau tat yéu ddi voi cac doanh nghiép khach san
hién nay. Khéch san can thuong xuyén nang cap hé théng quan ly khéach san va ting
cudng kha nang dong bo dit liéu giira cac kénh ban phong truc tuyén nham han ché
tinh trang sai léch théng tin hoic ban trung phong. Bo phan dit phong can chu dong
kiém tra va xac nhan lai thong tin truéc ngay khach nhan phong dé kip thoi phat hién
cé4c sai sot néu co.

Bén canh d6, khach san can da dang hoa cac phuong thirc thanh toan nhu vi
dién tu, thanh toan khong tiép xtc hozc thanh toan qua ma QR nham dap ung nhu
cau ngay cang da dang cua khach hang. D6i véi nhimg khach chua quen st dung
céng nghé, nhan vién 18 tan can hd tro tan tinh trong qué trinh dat phong va thanh
toan nham dam bao moi khach hang déu c6 trai nghiém thuan tién va dé dang.

3.3 Kién nghi

bé nang cao chat luong dich vu luu tr tai Wink Hotel Danang Riverside
mot cach hiéu qua va bén vitng, ngoai su nd luc ctia khach san con can c6 su hd tro
tir phia co quan quan 1y nha nudc va nganh du lich dia phuong. Vi vy, mét s6 kién
nghi duoc dé xuat nhu sau:

Dé6i voi co quan quan 1y du lich thanh phd Pa Ning, can tiép tuc ddy manh
cong tac quang ba hinh anh du lich dia phuong nham thu hut khach du lich trong
va ngoai nudc. Pong thoi, can ting cudng td chirc cac chuong trinh xuc tién du

lich, 1€ ho1 va sy kién van hoa dé tao thém suc hat cho diém dén Pa Nang. Bén
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canh dé, co quan chirc ning ciing can hd trg cic doanh nghiép luu tra trong viéc
dao tao ngudn nhan lyc, ning cao k¥ ning nghiép vu va ngoai ngir cho nhan vién
nganh khach san nhim dap tng yéu ciu ngay cang cao cua khach du lich.

Thanh phd can tiép tuc dau tu phat trién co s ha tang, dam bao moi trudng
du lich an toan, vin minh va than thién. Viéc kiém soat tinh trang chéo kéo khach,
nang cao ¥ thirc bao vé mdi trudng va dam bao an ninh trat tu s& gép phan nang
cao hinh anh du lich Ba Ning trong mét du khach.

Dbi v6i Wink Hotel Danang Riverside, khach san can tiép tuc quan tam dén
viéc nang cao chit luong ngudn nhan luc thong qua dao tao thuong xuyén va xay
dung méi truong lam viée chuyén nghiép. Pong thoi, khach san can cha trong hon
dén viéc tiép nhan phan hoi cua khach hang dé kip thoi cai thién nhitng han ché
con ton tai trong qué trinh phuc vu.

Bén canh d6, khach san nén tiép tuc dau tu nang cép co s& VAt chat, tang
cudng kiém tra va bao tri trang thiét bi nham dam bao sy tién nghi va an toan cho
khach luu trt. Viéc iing dung cong nghé trong quan 1y va phuc vu khach hang ciing
can dugc phat huy nham nang cao hiéu qua hoat dong va tao trai nghiém thuén tién
hon cho khéach hang.

Ngoai ra, khach san can ting cudng sy phdi hop gitra cac bd phan trong qua
trinh phuc vu nham han ché sai sot va nang cao hiéu qua xu 1y cong viéc. Pay la
yéu t6 quan trong gop phan ning cao chit luong dich vu luu tra cling nhu xdy dung

hinh anh chuyén nghi¢p cho khach san trong thoi gian toi.
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TIEU KET CHUONG 3

Trong chuong 3, khoa luan di trinh bay dinh hudng phat trién cia nganh du
lich Ba Ning va dinh hudng phat trién cia Wink Hotel Danang Riverside trong
thoi gian toi. Pong thoi, chuong nay ciing dé cap dén dinh hudng nang cao su hai
long ctia khach hang ddi vi chat lugng dich vu luu tru tai khach san.

Duya trén nhitng han ché da dugc phan tich ¢ chuong 11, khoa luan da dé xuat
mot sb giai phap cu thé nham nang cao chét lugng dich vu luu tra tai Wink Hotel
Danang Riverside nhu nang cao chit lugng nguén nhan luc, cai thién co sé vat
chét, ting cudng phdi hop giita cac bd phan va ddy manh tng dung cong nghé trong
hoat dong phuc vu khach hang. Bén canh d6, mot sb kién nghi ddi voi co quan quan
Iy du lich va khach san ciing duoc dwa ra nhim gép phan ning cao hiéu qua hoat
dong kinh doanh va chét lugng dich vu luu tri trong thoi gian t4i.

Nhitng giai phap va kién nghi duoc dé xuat khong chi gitp khach san nang
cao muc do hai 10ng ctia khach hang ma con goép phan nang cao hinh anh thuong
hi¢u va kha nang canh tranh cua Wink Hotel Danang Riverside trén thi truong luu

tr tai Pa Nang.
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KET LUAN

Trong bdi canh nganh du lich Viét Nam néi chung va thanh phé Da Nang noi
riéng dang trén da phuc hdi va phat trién manh mé, chat luong dich vu luu tra ngay
cang tré thanh yéu t quyét dinh dén kha ning canh tranh, hiéu qua kinh doanh va su
phat trién bén virng cua cac doanh nghiép khach san. Ddi véi cac khach san hién dai,
viéc khong ngimg nang cao chét luong dich vy luu trii khong chi gitp dap ung nhu
ciu ngay cang cao ctia khach hang ma con gop phan xiy dung hinh anh thuwong hiéu,
gia tang mirc d hai long va duy tri long trung thanh ciia khach trong dai han. Xuét
phat tir  nghia d6, dé tai “Nang cao chat luong dich vu luu tra tai Wink Hotel Danang
Riverside” da duogc thuc hién nham nghién ctru, danh gié thyc trang va dé xuét cac
giai phap phu hop dé nang cao chat lwong dich vu luu tra tai khach san.

Trén co s& nghién curu céc tai licu 1y ludn va cic cong trinh nghién ctru lién
quan, khéa luan da hé thong héa nhitng van dé 1y luan co ban vé kinh doanh khach
san, dich vu luu tra va chat luong dich vu luu tra. Déng thoi, dé tai da 1am rd cac dic
diém, vai tro, y nghia cta hoat dong kinh doanh khach san ciing nhu cac yéu td anh
huong dén chit luong dich vu luu tra. Bén canh do, cac tiéu chi danh gia chit luong
dich vu Iuu tri nhu chat lrong phong luu tra, dich vu khach hang, an ninh — an toan,
dich vu tién ich, vi tri va moéi truong xung quanh, cung quy trinh dat phong va thanh
toan da duoc xac dinh lam co s& cho viéc phan tich va danh gia thuc trang tai khach
san.

Dua trén nhitng co s 1y luan da xay dung, khoa luan tién hanh nghién ciru
thyc trang chét lugng dich vu luu tr tai Wink Hotel Danang Riverside thong qua
viéc phan tich tinh hinh hoat dong kinh doanh, két qua khao sat khach hang va céac
phan hoi trén cac nén tang truc tuyén. Két qua nghién ctru cho thay khach san s& hiru
nhiéu loi thé nodi bat nhu co s vat chat hién dai, thiét ké khong gian luu tru tré trung,
tién nghi, vi tri thuan lgi cung d6i ngli nhan vién c6 thai do phuc vu than thién va
chuyén nghiép. Py 13 nhitng yéu t6 quan trong gép phan tao nén sy hai long cua
khach hang va nang cao hinh anh thuong hi¢u cta khéch san trén thi truong luu tra
tai Da Néng.

Tuy nhién, bén canh nhiing két qua dat dugc, nghién ctru ciing chi ra mot sd
han ché con ton tai trong qua trinh cung tng dich vu luu tri. Mot s6 phan hoi cta

khach hang cho thiy viéc phéi hop giita cac bd phan trong mot s thoi diém chua
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thuc su déng bo, tde do xur Iy yéu cau caa khach con cham, déng thoi van con xuit
hién nhiing y kién lién quan dén tiéng on va chét lugng mot so tién nghi trong phong
nghi. Nhitng han ché nay tuy khéng anh huéng 16n dén hoat dong kinh doanh cua
khach san nhung c6 thé tac dong dén trai nghiém luu tri va mac d6 hai long cia
khach hang néu khéng duogc khic phuc kip thoi.

Tu két qua nghién ctru va phan tich thuc trang, khoa luan da dé xuit mot sd
giai phap nhim ning cao chat lugng dich vu luu tr tai Wink Hotel Danang Riverside
trong thoi gian toi. Cac giai phéap tap trung vao viéc nang cao chat lwong ngudn nhan
luc, hoan thién co so vat chat k¥ thuat, ting cudng cong tic quan 1y va kiém tra chat
lwong dich vu, ning cao hiéu qua phédi hop giita cic bd phan va ddy manh tng dung
cong nghé trong qua trinh phuc vu khach hang. Pong thoi, khoa luan ciing dua ra mot
s6 kién nghi ddi vé6i khach san va cac co quan quan 1y du lich nham tao diéu kién
thuan loi cho viéc nang cao chét lugng dich vu luu tri va phat trién hoat dong kinh
doanh mot cach bén ving.

Mic du dd cd ging nghién ctru va thu thap thong tin mot cach day du, khoa
luan van con mot sé han ché nhét dinh do gidi han vé thdi gian, pham vi nghién ciru
va kha nang tiép can dix liéu. Vi vdy, nhiing ndi dung phén tich va giai phap duoc dé
xut trong dé tai c6 thé chwa phan anh toan dién tit ca cc khia canh ctia chét luong
dich vu luu tra tai khach san. Pay ciing 1 co s& dé cac nghién ctu tiép theo c6 thé
mo rong pham vi khao sat, ting quy mé miu nghién ctru va tiép can siu hon cac yéu
t6 anh huong dén sy hai long ctia khach hang trong linh vyc luu tru.

Nhin chung, két qua nghién ctru cua khoa luan da dat dugc cac muc tiéu dé ra,
g6p phan 1am 13 co s& 1y luan va thuc tién vé chat luong dich vu luu tra tai Wink
Hotel Danang Riverside. Nhiing giai phap dugc dé xuat khong chi co y nghia dbi voi
hoat dong kinh doanh ctia khach san ma con cé thé duge tham khéo trong qua trinh
nang cao chat luong dich vu tai cic co so luu tra ¢6 mo hinh tuong tu. Qua do, gop
phan nang cao ning luc canh tranh, xay dyng hinh anh chuyén nghiép va thuc day sy
phat trién bén viing ciia doanh nghiép khach san trong bbi canh nganh du lich ngay

cang phat trién va hoi nhap sau rong.
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PHU LUC 1 - MAU PHIEU KHAO SAT KHACH HANG
Phu luc 1.1 Miu phiéu khio sat khach hang (Tiéng Viét)
BANG CAU HOI KHAO SAT

Kinh chao Quy khach,

T61 tén VO Thi Thanh Nhan 1a sinh vién Khoa Du Lich, chuyén nganh Quan
Tri Khach San cua truong Dai hoc Kién Tric Pa N?lng. Hién nay t61 dang thuc hién
khoa luan tdt nghiép véi dé tai nghién cru: “Néng cao chit lwgng dich vu lwu tri
tai WINK HOTEL DANANG RIVERSIDE”. Kinh mong Quy khach danh chut
thoi gian dién vao bang cau hoi dudi day. Thong tin ma Quy khach cung cép c¢b ¥
nghia rat 1én dbi véi su thanh cong cta dé tai. Toi xin cam két moi thong tin Quy
khach cung cap s& duoc bao mat va chi st dung cho muc dich nghién ctru va khéng
vi muc dich ca nhan nao khac.

Tran trong cam on!

PHAN I - THONG TIN CHUNG

Cau 1: Gidi tinh?

[ ] Nam [ ] N [ ] LGBT

Cau 2: Do tudi?

[ ] Duéi 25 tubi [ ] Tir36-50 tudi
[ ] Tir25-35 tudi [ ] Trén 50 tudi
Cau 3: Muc dich luu tra?
[ ] Du lich/nghi dudng [ ] Tham nguoi thdn/ban be
[ ] céng tac/1am viéc [ ] Tham dy héi nghi, hoi thao.

[ ] Khac.

Céau 4: Thoi gian luu tra cua Quy khach trong dip nay?

[]1dém [[]2-3dem [ ] Trén3dém
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PHAN Il - PANH GIA CHAT LUQNG DICH VU LUU TRU

Nham danh gia chat luong dich vu luu trii tai Wink Hotel DaNang Riverside.
Quy khéch vui long cho biét mirc 46 dong y cia Quy khéch vé cac phat biéu duéi day
bang cach danh ddu “X” vao 6 twong tmg. Mdi tiéu chi c6 5 mirc d6 danh gia twong

g véi: 1 - Rat khong dong ¥ dén 5 - Rat dong .

STT Tiéu chi danh gia Mirc d§ dong y

A. CHAT LUQONG PHONG LUU TRU

1 | Phong luu tr luén duogc vé sinh sach sé va gon gang.

Khong gian phong dugc thiét ké theo phong cach hién

: dai, c6 tinh thim my¥ cao va t61 wu dién tich.

Trang thiét bi trong phong luén duy tri hoat dong 6n
3 dinh dap tng tot cac nhu cau nghi ngoi va lam viéc.
4 Giudng nga va ndi that trong phong mang lai cam giac

thu gian va tién nghi.

5 | H¢ théng anh sang va nhi¢t do phu hop va dé chiu.

6 | Phong luu tri dam bao sy riéng tu va han ché tiéng 6n.

B. DICH VU KHACH HANG

Nhan vién buong phong giao tiép lich su, tao cam giac

7 | thoai mai, than thién va khach hang cam thy duoc ton

trong.

Nhan vién xir 1y cac tinh huéng phat sinh mot cach
° chuyén nghiép va linh hoat.
9 Y&u cau ctia khach hang duoc giai quyét nhanh chong

va hiéu qua.

Nhan vién luén ling nghe va tan tinh cham soc cho
10 | mdi nhu cau ca nhan cia khach hang trong qué trinh

lwu tra.

C. AN NINH VA AN TOAN

11 | Khéach hang cam thay an tdm khi Iuu trd tai khach san.

12 Hé thé)ng an ninh cua khach san hoat dong hi€u qua va
dugc quan ly chat ché.
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Céac hudng dan vé an toan chay nd va thoat hiém dugc

13 .

hién thi r0 rang.

Thong tin va tai san ca nhan cua khach hang luén dugc
y bao vé tét va c6 tinh bao mat cao.

D. DICH VU TIEN iCH

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

Dich vu in udng tai khach san dap tng tot nhu cau cia
10 khach hang.

Khéch san cung cap da dang tién ich nham ning cao
17 | trai nghiém luu trG cua khach hang (spa, gym, ho boi,

phong hop,...)

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

Khéach hang dé dang tiép can va sir dung céc tién ich
1 tai khach san.

Cac tién ich trong khach san luoén dugc duy tri trong
20 tinh trang sach s€ va dam bao chét luong.

E. VI TRI VA MOI TRUONG XUNG QUANH

21 | Khéach san ¢6 vi tri giao thong thuan 19i.

Khu vuc xung quanh khach san dam bao an ninh va
2 tao cho khach hang cam giac an toan.

Khéng gian va canh quan xung quanh mang lai cam
2 giac thoai mai va thu gian.

Khéch hang dé dang di chuyén dén cac dia diém tham
+ quan, dn udng, mua sim va giai tri.

F. QUY TRINH PAT PHONG VA THANH TOAN

o Quy trinh dat phong dugc thuc hi¢n dé dang, thuan

tién giup khach hang tiét kiém thoi gian.
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Théng tin vé gia ca, dich vu va cac diéu khoan khéc
20 dugc cung cap rd rang va minh bach.

Quia trinh thanh toan dugc thuc hién dé dang va chinh
27 | xac.

PHAN |11 - PANH GIA TONG THE
Cau 28: Quy khach c6 hai long voi chat lugng dich vu luu tra tai Wink DaNang

Riverside?
[ ] R4t khong hai long [ ] Hai long
[ ] Khéng hai long [ ] Rét hai long

|:| Binh thuong
Cau 29: Quy khach co san long quay lai luu tri tai Wink Hotel DaNang Riverside khi
c6 dip khong?
[]co [ ] Khéng [ ] Chua chéc
PHAN IV - GOP Y CUA QUY KHACH
Cau 30: Quy khach c6 gop ¥ nham cai thién diéu gi hay co dé xuét gi gitp khach
san Wink Danang Riverside nang cao chat lwong dich vu luu tra?
Nhitng y kién dong gop quy bau cua Quy khach s& 1 co s& quan trong dé toi
hoan thién dé tai khéa luan ctia minh mot cach chinh chu va tét nhat. Ciing nhu gop
phﬁn nang cao chét luong dich vu Iuu tra tai Wink Hotel DaNang Riverside.

Chén thanh cam on Quy khéch da danh thoi gian tham gia bai khao sat!
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Phu luc 1.2 Miu phiéu khio sat khach hang (Tiéng Han)
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Phu luc 1.3 MAu phiéu khao sat khach hang (Tiéng Anh)
SURVEY QUESTIONNAIRE

Dear Valued Guest,

My name is Vo Thi Thanh Nhan, a student of the Faculty of Tourism,
majoring in Hotel Management at Da Nang Architecture University. | am currently
conducting my graduation thesis entitled: “Improving the Accommodation
Service Quality at Wink Hotel Danang Riverside”. | would highly appreciate it
if you could take a few minutes to complete the following questionnaire. The
information you provide will contribute significantly to the success of this research.
| hereby assure you that all information collected will be kept strictly confidential
and used solely for research purposes, not for any personal purposes.

Sincerely thank you for your cooperation!

PART | - GENERAL INFORMATION

Question 1: Gender?

[ ] Male [ ] Female [ ] LGBT

Question 2: Age?

|:| Under 25 years old |:| From 36 — 50 years old

|:| From 25 — 35 years old |:| Over 50 years old
Question 3: Purpose of stay?

[ ] Leisure travel [ ] Visiting relatives/friends

[] Business/Work [ ] Attending conferences/seminars

|:| Other.

Question 4: Length of stay during this trip?

[ ] 1 night [ ]2-3nights [ ] Over3nights
PART Il - EVALUATION OF ACCOMMODATION SERVICE
QUALITY

This section aims to evaluate the accommodation service quality at Wink
Hotel Danang Riverside. Please indicate your level of agreement with the following
statements by marking “X” in the appropriate box. Each criterion is evaluated
based on a 5-point Likert scale:

From 1 — Strongly Disagree to 5 — Strongly Agree.
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Level of Agreeme

No Evaluation
1[2]3]4]5
A. ACCOMMODATION ROOM QUALITY
1 | The accommodation rooms are always clean and tidy.

The room space is designed in a modern style,

2 | aesthetically pleasing, and optimizes space
utilization.
The in-room facilities are fully equipped and function
3 properly to meet guests’ needs for rest and work.
A The bed and room furniture provide a relaxing and
comfortable feeling.
The lighting system and room temperature are
° appropriate and comfortable.
The accommodation rooms ensure privacy and
° minimize noise disturbance.
B. CUSTOMER SERVICE
Housekeeping staff communicate politely, creating a
7 | comfortable and friendly atmosphere that makes
guests feel respected.
Staff handle unexpected situations professionally and
| flexibly.
9 | Guests’ requests are resolved quickly and effectively.
Staff always listen and thoughtfully attend to each
10 guest’s personal needs during their stay.
C.SECURITY AND SAFETY
11 | Guests feel safe and secure while staying at the hotel.
1 The hotel security system operates effectively and is
strictly managed.
12 Fire safety and emergency exit instructions are clearly
displayed.
14 Guests’ personal information and belongings are well

protected and highly confidential.
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D. AMENITY SERVICES

15

The hotel’s amenities adequately meet guests’

personal needs during their stay.

16

The hotel’s food and beverage services satisfy guests’

needs.

17

The hotel provides a variety of amenities to enhance
guests’ accommodation experience (spa, gym,

swimming pool, bar, etc.).

18

The operating hours of the amenities are suitable for

guests’ usage needs.

19

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

20

The hotel’s amenities are always maintained in clean

condition and quality standards.

E. LOCATION AND SURROUNDING ENVIR

ONMEN

21

The hotel is conveniently located for transportation.

22

The area surrounding the hotel ensures security and

makes guests feel safe.

23

The surrounding space and scenery create a

comfortable and relaxing atmosphere.

24

Guests can easily travel to tourist attractions, dining

places, shopping centers, and entertainment venues.

F. BOOKING AND PAYMENT PROCESS

25

The booking process is simple and convenient,

helping guests save time.

26

Information about prices, services, and other terms is

provided clearly and transparently.

27

The payment process is easy and accurate.

PART Il - OVERALL EVALUATION
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Question 28: Are you satisfied with the accommodation service quality at Wink
Hotel Danang Riverside?

[ ] Very dissatisfied [ ] Satisfied

[ ] Dissatisfied [ ] Very satisfied

[ ] Neutral
Question 29: Would you be willing to stay again at Wink Hotel Danang Riverside
in the future?

[] Yes [ ] No [ ] Not sure

PART IV — GUEST SUGGESTIONS

Question 30: Do you have any suggestions or recommendations to help Wink Hotel

Danang Riverside improve its accommodation service quality?

Your valuable feedback will serve as an important basis for me to complete
my graduation thesis in the best possible way, as well as contribute to improving
the accommaodation service quality at Wink Hotel Danang Riverside.

Sincerely thank you for taking the time to participate in this survey!
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Phu luc 1.4 C&c binh luin danh gia ciia khach du lich vé chat hrgng dich vu tai

khéch san

1. Trang Booking.com

(& Phong rit thodi mai! Tim nhin tuyét dep ra thanh phé va bé dé giudng ngd tuyét vai. Budc
trang bi ddy dd tién nghi. Phéng tap thé duc xudt sac vdi tat ca cac thiét bi can thiét dé tap
luyén, va dich vu giat i tu phuc vu cho phép ban gidt quan do bt of lic nao. Bita sang don
gian 13 tuyét vai: 3m thuc chau Au va Viét Nam, mét bifa buffet thinh soan. Quiy bar mang dén
biu khang khi than thién, va san thugng that tuyét vai: t3m nhin toan canh thanh phd Ba Nang
vdi quay bar va hi bdi.
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A super convenient hotel! Check-in immediately upon arrival is super convenient. The hotel
offers delicious breakfasts, a mix of Asian and European cuisine—uvery tasty and a great selection.
There's a huge variety of drinks—perfect for coffee lovers. Our room overlooked the river—a
fantastic view. The staff is very friendly and helpful, willing to help with any requests. The hotel
has a self-service laundry, which is convenient, although we were a bit hesitant to wash delicate
items. We were very pleased with our stay here.

2. Trang Agoda

The entire staff are very polite energized welcome us and make us feel at home
we 'll definitely stay at WINK river side next year
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Staff Friendly. Location OK. Room a bit small and simple items in the room.

Phéng sach s&, tién nghi, ngay trung tdm. Nhan vién rat nhiét tinh va tuyét vévi.
Puwoc checkin-out 24h. Ti rat thich diéu nay, tdi s& quay lai.

Khach san méi & vi tri trung tdm thanh phd, rat sach sé va tién di chuyén. Xung
guanh c6 kha nhiéu quan dn ngon. Tir bé bei tang throng c6 thé nhin toan canh
thanh phd. Gia dinh cam thay rat hai long vé chd nghi.

m&i mé, hién dai ndng déng Phong tiéu chuan dién tich chi 20m2 nhwng thiét ké
hop Iy nén khdng cam giac nhoé chat. Khach san méi khai trrerng nén moi thilr mii
tinh, ndi that hién dai, thiét bi vé sinh xin xo. An tirong véi dd trong sudt cda vach
kinh & sanh I16i di. Chinh sach nhan phong rat hay va tién ki, ¢ thé nhan phdng
s&m va tra phong vao cing gir ngay hom sau. Khéng gian buffet nang dong va
twroi sang. cac mon dn vira dd, khéng qua phong phi. H6 bei ting 25 hoi nhd,
phi hoep tré em. Shower kits toi gian, co ban, k c6 dao cao rau. Thiéu am dun
nwére. Thigu dd dn thire udng tay chon, chi ¢d 2 chai nréc sudi. Thang may co
may lanh. Bang tién!
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3. Trang Tripadvisor.com

Lan dau & khach san Wink, khéng gian tré trung méi mé nhan vién cuc ky than thién néi chuyén dé
thirong rét tichs cuc

khach san méi, hién dai va thuc s rat khac biét, minh da di nhiéu noi nhung chuwra thay & dau nhan
vién than thién va dich vu tuoi maéi nhu vay, dwoc check in check out cing thii gian, rat tién ich cho ai
c6 chuyén bay tré vi c6 thé tan dung tdi da théi gian Iweu tri

Gia dinh t6i da c6 mot dém trai nghiém tai khach san Wink Riverside Danang. Toi that swr an tuong voi
v&i phong céch cla khéach san nay. Dau tién 1a bai dé xe tw dong rat thuét tién, tiép dén 1a quéy check
in tw déng tai tAng 5, ban ca thé twr check in hoac cé nhan vién quay dich vu hé fro, thi tuc check in
mét chwra dén 1 phat.

T6i dat loai phong gia dinh, phong hoi nhé so véi mong doi nhung bé tri ciing rét hop 1y.

Buffet sang thi khéng da dang nhu cac khach san 4,5 sao khac nhitng mdi mén an déu ngon va chat
lvong. Nha hang & tang 5 réng rai, c6 ban bi lac va bida 16, view nhin ra séng Han rat dep.H6 boi &
tang 25 ciing rat dep, nhiéu goc dé sdng ao. Phong gym ciing rat xin xo, nhung tap vao budi chiéu thi
hoi bi chéi nang.

Khu virc xung quanh khach san ciing rat nhén nhip, ¢6 nhiéu quan 4n, nha hang, siéu thi. Budi toi ban
c6 thé di dao doc séng Han, check in tai Cau Tinh Yéu, trong Ca chép héa Réng va xem céu Réng
phun Iira.

N6i chung t6i kha hai long vé trai nghiém cda minh tai khach san
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4. Trang Expedia.com
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The breakfast menu was fresh and the staff were very accommeodating and friendly. | have been here for two weeks and
felt so comfortable, just like it was my home !! The wink team were fabulous !!

There is an amazing skybar on the rooftop with great views of the river and surrounding skyscrapers. Checking in and
out was efficient. The bed was large and comfortable, as well as a large walk-in shower. The breakfast buffet was more
than adequate with a mixture of typical Asian and American selections.

| had an excellent stay at Wink Riverside Hotel in Da Nang. The location is fantastic—right by the river with beautiful
views, especially at night when the city lights reflect off the water. It's also close to plenty of cafes, restaurants, and key
attractions, making it very convenient to explore the area. The hotel itself is modern, clean, and thoughtfully designed. |
really appreciated the smart use of space in the rcoms—they’re compact but comfortable and have everything you
need for a relaxing stay. The bed was cozy, the shower had great pressure, and everything felt fresh and well-
maintained. What stood out the most was the service. The staff were friendly, welcoming. and always ready to help with
anything | needed. Check-in and check-out were quick and smooth, and the overall atmosphere felt relaxed but
professional. | also loved the social vibe of the hotel—there are great commeon areas where you can relax, work, or meet
other travelers. It feels perfect for both solo travelers and couples. Overall, Wink Riverside Hotel offers great value for
money with its stylish design, prime location, and excellent service. | would definitely stay here again and highly
recommend it to anyone visiting Da Nang.
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