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Loi cam on

Trong subt qua trinh hoc tap va thyc hién khoa luan tbt nghiép tai Truong Pai
hoc Kién tric, em di nhan dugc rat nhiéu su quan tam, giup do va hudng dan tan tinh
tir quy thay co, gia dinh va ban be.

Trudc hét, em xin gui lo1 cdm on chan thanh dén Ban Giam hi€u Truong Pai hoc
Kién tric da tao diéu kién thuan loi cho em trong sudt qua trinh hoc tip va nghién ciru
tai truong.

Em xin bay to 1ong biét on sau sic dén quy thay c6 Khoa Du lich, nhitng nguoi
d3 tan tinh giang day, truyén dat cho em nhiing kién thirc chuyén mén va kinh nghiém
thue tién quy bau trong sudt qua trinh hoc tap.

Dic biét, em xin guri 101 cam on chan thanh va sau sic dén c6 Nguyén Thiy Nga
— giang vién huéng dan khoéa luan. Trong sudt thoi gian thuc hién dé tai, c6 da ludn tan
tinh chi bao, dinh huéng nghién ctru, gop y va giip em hoan thién khoa ludn mdt cach
t6t nhat. Nhiing 161 hudng dan quy bau cta o 1a nén tang quan trong dé em hoan thanh
bai khoa luan nay.

Em ciing xin chan thanh cdm on gia dinh va ban bé da luén dong vién, ho trg em
ca vé tinh than 14n vt chat trong subt qua trinh hoc tap va thuc hién khoa luan.

Do kién thirc va kinh nghiém con han ché, khoa luan khong tranh khoi nhiing
thiéu s6t. Em rit mong nhan duoc su gop ¥ cia quy thay co dé bai nghién ctru duoc
hoan thién hon.

Em xin chan thanh cam on!



PHAN MO DAU

1. Ly do chon dé tai

Nganh du lich Viét Nam di va dang phat trién manh mé& trong nhitng nam gin
day, tré thanh mot trong nhiing nganh kinh té miii nhon ctia dat nuée. Dic biét, Pa Ning
— mot trong nhimg thanh phd du lich ndi tiéng ciia mién Trung — d thu hat luong 16n
khach du lich trong nuéc va quéc té nho s& hiru nhiéu bai bién dep, co s& ha tﬁng hién
dai, cung cac dich vu vui choi, giai tri va luu tra chét luong cao. Sy gia tang dang ké
ctia du khach kéo theo nhu cau ngay cang cao vé chét luong dich vu luu tr, dic biét 1a
trong cac khach san 5 sao, noi khach hang khong chi quan tim dén tién nghi vét chat ma
con chu trong trai nghiém dich vu toan dién.

Trong cac loai hinh dich vu khéch san, dich vu don phong (housekeeping) giir
vai tro ddc biét quan trong. Pay 1a dich vu truc tiép anh huong dén trai nghiém ctia khach
hang, tir su sach s€, gon gang, dén su thoai mai, tién nghi trong qué trinh Iuu tra. Chét
lwong dich vu don phong khong chi anh huong dén muc do hai long ctia khach ma con
tac dong dén hinh anh, uy tin va kha nang canh tranh cua khéch san trén thi truong. Thuc
té cho thdy, nhiéu danh gia tiéu cuc trén cac nén tang dat phong truc tuyén thuong lién
quan dén dich vu don phong, nhu phong chua sach, thoi gian don phong chua hop 1y,
hay nhan vién thiéu sy than thién trong giao tiép.

Khach san Hyatt Regency Da Nang Resort & Spa 1a mot trong nhiing khach san
5 sao tiéu chuan qudc té, phuc vu luong khach 16n, bao gém ca khach du lich cao cap
trong nudc va qudc t&. Mic du khach san di xay dung cac quy trinh don phong tiéu
chuén, nhung trong thuc té van hanh, van xuét hién nhiing han ché nhét dinh. Mot sb
van dé thuong gip bao gom: su chua dong bo trong quy trinh don phong gitta cac nhan
vién, thoi gian don phong chua t6i wu, doi khi thiéu sy twong tac va cham soéc khach
hang ca nhan hoa. Nhimg han ché nay, néu khong duoc cai thién, c6 thé anh hudng dén
trai nghiém khach hang va danh gia tong thé vé chét luong dich vu ctia khach san.

Do d6, viéc nghién ctiru “Nang cao chat luong dich vu budng phong tai khach san
Hyatt Regency Da Nang Resort & Spa” 1a rat can thiét. Dé tai khong chi giup nhan dién
nhiing van dé hién tai, danh giad muc do anh hudng cua cac yéu td dén sy hai long cua
khach hang, ma con dé xuét cac giai phap thuc tién nham cai thién chat lugng dich vu.
Pong thoi, nghién clru nay con gop phan nang cao hiéu qua quan 1y, cai thién nang luc

canh tranh ctia khach san trong bdi canh nganh du lich ngay cang phat trién va canh



tranh gay git. Thém vao d6, két qua nghién ctru cling c6 gia tri tham khao cho cac khach
san khéc trong vi¢c xay dung chién lugc nang cao chét luong dich vu don phong, huéng
to1 phuc vu khach hang mdt cach chuyén nghiép, than thién va hi¢u qua.

2. Muc tiéu nghién ciru

Hé théng hoa co so 1y luan vé dich vu budng phong va chat lwong dich vu budng
phong trong kinh doanh khach san.

Phan tich va danh gia thuc trang chat lwong dich vu budng phong tai Hyatt
Regency Danang Resort & Spa.

Xac dinh nhing wu diém, han ché va nguyén nhan anh huéng dén chat luong
dich vu budng phong.

Dé xuat mot s6 giai phap va kién nghi nham nang cao chit luvong dich vu budng
phong tai khach san trong thoi gian téi.

3. P6i twong va pham vi nghién ciru

Dbi tugng nghién ctru: Chét lwong dich vu budng phong va cac yéu t6 anh huong
dén chat luong dich vu budng phong trong khach san.

Pham vi nghién ctu:

Pham vi khong gian: bd phan budng phong tai HYATT REGENCY DA NANG
RESORT & SPA

Pham vi thoi gian: Cac dit liéu so cip duogc thu thap tir thang 1/2026 dén 5/2026.

4. Phwong phap nghién ctiru

Pé dam bao két qua nghién ctru c6 tinh chinh xac, khach quan va khoa hoc, dé
tai “Néng cao chat lugng dich vu budng phong tai Hyatt Regency Danang Resort & Spa”
ap dung két hop 2 phuong phap nghién ctru khac nhau, bao gom thu thap dit liéu thir
cap va khao sat khach hang

Phuong phép thu thap dit liéu thir cip: Thu thap dit liéu thir cdp tir cac ngudn
nhu: bdo cdo, tai liu ndi bd cua khach san, sach, gido trinh va cac tai liéu nghién ctru
lién quan dén linh vuc quan tri khach san va dich vu budng phong. Nhitng dir liéu nay
gitip xay dung co so 1y luan va 1am nén tang cho viéc phén tich dé tai.

Phuong phap khao sat khach hang : Khéo sat dugc thuc hién thong qua bang cau
hoi va khoa sat truc tuyén khach Iuu tra tai khach san. Muc dich nham thu thap y kién
vé chit lvong dich vu budng phong, mirc do hai long va cac dé xuit cai thién tir phia

khach hang, qua d6 danh gia thuc trang dich vu mét cach khach quan va toan dién



5. Bo cuc khoa luédn
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khach san
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Danang Resort & Spa
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CHUONG 1: CO SO LY LUAN VE CHAT LUQNG DICH VU BUONG PHONG
TRONG KINH DOANH KHACH SAN.

1.1. Khai niém khach san va kinh doanh khach san

1.1.1. Khdi niém khdach san

Khach san 1 mét trong nhiing loai hinh co s& lwu tri phd bién va quan trong
trong nganh du lich va dich vu. Py 1a noi cung cp dich vu luu tri ngan han cho khach
hang, dong thoi dap tmg cac nhu cau khac nhu an ubng, nghi dudng, giai tri va nhiéu
dich vu b6 sung trong thdi gian Iwu tri. Theo Medlik va Ingram (2000), khach san duoc
dinh nghia 1a co s¢ kinh doanh cung cap phong nghi c6 thu phi di kém véi cac dich vu
hd trg nham phuc vu nhu cAu cta khéach hang.

Tai Viét Nam, theo Luat Du lich nam 2017, khach san 1a co sé Iuu tra du lich ¢6
quy md tir 10 budng ngt trd 1én, bao dam cac didu kién vé co so vat chat, trang thiét bi
va chét luong dich vu phuc vu khach hang. Hién nay, khach san dugc phan loai theo
nhiéu tiéu chi khac nhau nhu quy mo, vi tri, doi tuong phuc vu va tiéu chuin chét luong.
Trong d6, hé thong xép hang tir 1 dén 5 sao 1a tiéu chi pho bién dé danh gid mirc d6 tién
nghi va chéat luong dich vu ctia khach san.

Trong xu huéng phat trién hién dai, cac khach san ngdy cang chd trong ing dung
cong ngh¢ va nang cao trai nghiém khach hang. Theo O’Neill va Mattila (2010), khach
san hién dai khong chi tap trung vao dich vu luu trd ma con huéng dén ca nhan hoa dich
vu va phat trién bén vitng nham dap Gmg nhu ciu ngay cang da dang ctia khach hang.

Theo céch tiép can nay, khach san khong chi 1a noi cung cdp chd nghi ma con la
mot don vi kinh doanh dich vu té)ng hop, trong d6 dich vy Iuu tru gitr vai tro cot 161 va
di kém véinhiéu dich vu bo tro nham nang cao trai nghiém cho khach hang.

Nhu vay, co thé hiéu khach san 13 loai hinh co s& kinh doanh dich vu luu tra hoat
dong theo nguyén tic thwong mai, cung cap hé théng dich vu da dang nham dap ung
nhu ciu nghi ngoi, an udng va giai tri ciia khach trong thoi gian Iuu tra.

1.1.2. Khdi ni¢m vé kinh doanh khdch san

Ban dau kinh doanh khach san chi 1a hoat dong kinh doanh dich vu nhdm dam
bao chd ngii qua dém cho khéch co tra tién. Sau d6, ciing v6i nhimg doi hoi théa man
nhiéu nhu cau hon va & muic cao hon cua khach du lich va mong mudn ctia chu khach
san t6 nham dap trng toan bd nhu cAu ctia khach, dan dan khach san t6 chirc thém nhiing
hoat dong kinh doanh an udng phuc vu nhu cau cta khach. Tir d6, cac chuyén gia trong
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linh vyc nay thuong st dung hai khai niém: Kinh doanh khach san theo nghia rong va
nghia hep. Theo nghia rong, kinh doanh khach san 1a hoat dong cung cép cac dich vu
phuc vu nhu cau nghi ngoi va in ubng cho khach. Con theo nghia hep, kinh doanh khach
san chi dam bao viéc phuc vu nhu cau ngu, nghi cho khach. Trong kinh doanh khach
san, hai qua trinh: San xuét va tiéu thu céac dich vu thuong di lién v6i nhau. Pa s cac
dich vu trong kinh doanh khac san phai tra tién truc tiép, nhung mot s6 dich vu khong
phai tra tién tryc tiép nhim ting mirc do thoa man nhu cau cau khach hang. Lam ho vui
long tir d6 tang kha nang thu hut khach hang va kha nang canh tranh cia minh trén thi
trrong, vi du nhu dich vu cung cép thong tin, dich vu cham s6c khéach hang.

Trén phuong dién chung nhét, PGS.TS. Nguyén Vin Manh va TS. Hoang Thi
Lan Huong nam (2008) viét: “Kinh doanh khach san 1a hoat dong kinh doanh trén co s&
cung cip cac dich vu luu tra, an ubng va cac dich vu bo sung cho khach nhiam dap tng
cac nhu cau an, nghi va gidi tri cua ho tai cac diém du lich nham muc dich ¢6 13i”

1.2. Khai niém va dic diém dich vu budng phong

1.2.1. Khdi ni¢gm b phin buéng phong va dich vu buong phong

Trong hoat dong kinh doanh khach san, budng ngi 1a don vi co ban phuc vu nhu
cau luu trd ctia khach trong mot khoang thoi gian nhat dinh. Pay 1a khong gian dugc
trang bi cac tién nghi can thiét nhdm dap tmg nhu cau nghi ngoi, sinh hoat va lam viéc
cua khach trong thoi gian luu tra tai khach san.

Theo Vii Thi Bich Phuong (2005), budéng khach san 1a noi khach Ivu tra trong
thoi gian nhat dinh, dugc trang bi ddy du tién nghi nham dam bao nhu cau nghi ngoi va
sinh hoat cua khach hang trong qua trinh Iuu tra.

Budng khach san khong chi 1a khong gian vat chat dé & ma con 1a mot phan quan
trong trong san pham dich vu luu tra, ¢6 anh hudng truc tiép dén trai nghiém va mirc d6
hai long cua khach hang. Chat lugng budng phong dugc danh gia thong qua cac yéu td
nhu mirc dJ sach s¢€, sy tién nghi, an toan va cach b tri khong gian.

Dich vu budng phong duoc hiéu 1a toan bd cac hoat dong lién quan dén viéc lam
sach, bao tri, sdp xép va cung cip cac tién nghi trong phong khach ciing nhu khu vyc
cong cong cua khach san, nham dam bao diéu kién Iuu trd ludn trong trang thai tot nhat
cho khach hang.

Theo Managing Housekeeping Operations, dich vu budng phong (housekeeping
service) bao gdm cac hoat dong dam bao vé sinh, bao dudng va duy tri tiéu chuin chat
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lwong ctia phong khach va khu vuc cong cong trong khach san, gop phan quan trong vao
chét luong dich vy Iuu tru.

Ngoaira, dich vu bué)ng phong con ¢o mdi quan hé chat ch€ vdi cac bd phéan khac
trong khach san nham dam bao qua trinh phuc vu khach dién ra déng bo va hiéu qua.

1.2.2. Bic diém dich vu buong phong

Dich vu budng phong trong khach san 1d mot phan quan trong ciia san pham dich
vu tong thé, mang nhimg dic diém riéng biét can dugc hiéu rd dé quan 1y va nang cao
chét lugng. Theo Nguyén Vin Manh (2008), chat luong dich vu budng phong c6 mot s6
dic diém co ban nhu sau.

Dich vu budng phong khé do lromg va danh gia:

Dich vu khach san, bao gém dich vu buéng phong, 1a san phém tron goi, gém
bbn thanh phan: phuong tién thyc hién, hang héa kém theo, dich vu hién va dich vu an.
Trong d6, phuong tién va hang hoa kém theo dé danh gia vi c¢6 thé nhin thay, so mo, do
dém bﬁng cac tiéu chuén vat 1y, héa hoc. Nguoc lai, dich vu hién va dich vu an mang
tinh vo hinh, phu thuoc vao cdam nhan cua khach hang nén kho dinh lugng va danh gia
chinh xac. Su cam nhan nay con chiu anh huong bai yéu t6 chu quan nhu tam 1y, stc
khoe, van hoa ctia mdi khach hang, dan dén ciing mét mirc cung cap dich vy nhung s&
duoc danh gid khac nhau theo ting thoi diém va ting khach.

Chit lwong dich vu dwoc danh gia thong qua trai nghiém ciia khach hang:

Khach hang 1 trung tim cua dich vu budng phong. Vi qua trinh cung cip va tiéu
dung dich vu dién ra dong thoi, khach hang vira 1a ngudi tham gia truc tiép vira 1a nguoi
danh gia cudi cung. Nhan dinh vé chat luong dich vu dua trén trdi nghiém thuc té ciia
khach hang thuong chinh xac hon bat ky danh gia nao tir bén ngoai. Do d6, quan 1y
khach san phai ludn nhin nhan chat luong dich vu tir goc do nguoi tiéu dung, hiéu ding
nhu cau va mong muén ciia khach.

Chit lwong dich vu phu thudc vao qua trinh cung cép:

Dich vu budng phong duoc tao ra nhd su két hop giita co s vat chat ki thuét va
nhan vién phuc vu. Chét luong ky thuat bao gém tién nghi, hi¢n dai, tham my, v€ sinh
va an toan ctia phong, thiét bj va co s vat chat; chat lugng chirc ning tap trung vao con
ngudi, bao gom thai do, cach ung xtr, k¥ ning, hinh thirc va trinh d6 ctia nhan vién. Ca
hai yéu t6 nay tac dong truc tiép dén sy cam nhan cua khach hang va hinh anh khach

san.



Chit lwong dich vu doi héi tinh nhit quén cao:

Dich vu bu6ng phong phai dat chét luong 6n dinh trong toan bg khach san, khong
chi ¢ nhimng khu vurc quan trong hay d6i véi khach VIP. Nhat quan khong c6 nghia 1a ¢d
dinh bét bién ma 14 lién tuc cai thién, diéu chinh dé phu hop véi yéu cau thyc té va su
thay ddi trong nhu cau cta khach hang. Diéu nay doi hoi su phéi hop dong bo giira cac
bd phan, chinh sach va nhéan vién nham dam bao trai nghiém dich vu t6t moi lac, moi
noi.

Nhu vay, dic diém dich vu budng phong khong chi thé hién tinh v6 hinh, khé do
ludng, ma con phy thudc manh mé vao cam nhan khach hang, quy trinh cung cip va yéu
cau vé tinh nhat quan trong toan bo khach san.

1.3. Vai trd ciia bd phin budng phong trong trii nghiém khach hang

TS. Nguyén Vin Manh & TS. Hoang Thi Lan Huong (2008) nhan dinh rang bo
phan budng phong 1a yéu t6 then chét hinh thanh trai nghiém khach hang trong co s&
Iru trG du lich. Trai nghiém ctia khach bt dau khi ho budc vao phong va sir dung cac
tién nghi, dich vu ma bo phan nay cung cap. Bo phan budng phong khong chi dam bao
vé sinh, sap xép phong dc ma con tao 4n tuong va nang cao su hai 1ong ctia khach hang.

Theo TS. Nguyén Vin Manh & TS. Hoang Thi Lan Huong (2008), bo phan
budng phong cb cac vai trd chinh sau:

1.3.1. Tao én twong ban diu

Phong nghi 13 khong gian tiép xtc truc tiép va lau dai nhat caa khach trong subt
thoi gian Iuu tra. Do d6, mot phong nghi sach s&, gon gang, day du tién nghi va duoc bd
tri hop 1y s€ tao cam giac thodi mai, an toan va chuyén nghiép ngay tu khi khach budc
vao. An twong ban dau nay c6 anh huong rat 16n dén cam nhan chung ctia khach vé chat
luong dich vu khach san. Nguoc lai, néu phong khong dam bao vé sinh, thiéu tién nghi
hodc sip xép khong hop 1y s& lam giam dang ké muac do hai long va c6 thé gdy anh
hudng tidu cuc dén trai nghiém cua khach ngay tir dau.

1.3.2. Ndng cao mirc dj hai long va sw trung thanh cua khdach hang

Trong qué trinh luu tra, khach hang thuong xuyén str dung céc tién ich trong
phong nhu givong nga, phong tim, khin, dd dung ca nhan va cac thiét bi di kém. Khi
cac yéu tb nay dugc dam bao sach sé€, dﬁy du va dugc phuc vu kip thot, khach hang sé

c6 trai nghiém tich cuc hon. Di€u nay khong chi gitip nang cao murc do hai long ma con



gop phan hinh thanh sy tin tuéng, tir d6 thuc day khach quay lai sir dung dich vu trong
nhimg 1an tiép theo va trd thanh khach hang trung thanh cia khach san.

1.3.3. Xdy dwng va ciing cé hinh dnh thwong hiéu

Chat lugng dich vu budng phong phan anh tryc tiép mirc d6 chuyén nghiép trong
hoat dong van hanh cua khach san. Mot hé théng buéng phong dugc t6 chirc khoa hoc,
quy trinh lam viéc chuin héa va nhan vién phuc vu chu déo sé€ tao nén hinh anh tich cuc
vé thuong hiéu trong mat khach hang. Pong thoi, nhimg danh gia tt vé phong nghi
thuong dugce khach chia sé qua cac nén tang truc tuyén, gop phan lan téa hinh anh
thuong hi¢u mot cach rong rai va hiéu qua.

1.3.4. Pdm bdo trdi nghigm khdch hang toan dién va dong bo

Bo phan budng phong khong hoat dong doc 1ap ma cé sy phdi hop chit ché véi
cac bo phan khac nhu 1€ tan, k¥ thuat, nha hang va bo phan chim soc khach hang. Su
phdi hop nay gitp dam bao qué trinh phuc vu khach dién ra lién tuc, han ché sai s6t va
nang cao tinh déng bd trong toan bo trai nghi€m luu trd. Vi dy, viéc phéi hop voi 18 tan
dé dam bao phong san sang trudce khi khach nhan phong hoic phéi hop voi ki thuat dé
xtr I su ¢ trong phong déu gop phan nang cao chét lugng dich vu tong thé.

1.3.5. Tao li thé canh tranh

Trong bdi canh nganh khéch san c6 tinh canh tranh cao, chét luong dich vu buéng
phong tré thanh mot trong nhimg yéu t6 quan trong gitp khach san tao sy khéac biét.
Nhimg khach san c¢6 dich vu budng phong chit lugng cao thuong nhan duoc danh gia
tich cyc tir khach hang, tir &6 thu hat thém khach méi va giit chan khach cii. Diéu nay
gdp phan nang cao vi thé va loi thé canh tranh cta khach san trén thi truong luu tra.

Nhu vay, TS. Nguyén Van Manh & TS. Hoang Thi Lan Huong (2008) nhan manh
rang chat luong dich vu cia bd phan budng phong khéng chi anh hudng tric tiép dén su
hai long cuia khach ma con dong vai tro quan trong trong viéc xay dung thuong hiéu va
loi thé canh tranh ctia khach san.

1.4. Chét lwong dich vu budng phong

1.4.1. Khdi niém chit lwong dich vu buéng phong

Chét lwong dich vu 1a mét trong nhing yéu td quan trong quyét dinh mirc d6 hai
long ctua khach hang ciling nhu khéa ndng canh tranh ciia doanh nghiép trong linh vuc
khach san. Theo Parasuraman, Zeithaml va Berry (1988), chét luong dich vu duoc xéc
dinh thong qua su so sanh gitra ky vong cua khach hang trudce khi st dung dich vu va
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cam nhan thuc té sau khi trai nghiém. Khi chét lrong cdm nhan dép ung hoac vuot qua
ky vong, khach hang s€ danh gia dich vu co chat luong tdt; nguoc lai, néu chat luong
cam nhén thap hon ky vong thi khach hang s& khong hai long.

Dua trén quan diém trén, chat luong dich vu buéng phong duoc hiéu 1a mac do
dap ung cac yéu cau va ky vong cia khach luu tri d6i voi cac dich vu lién quan dén
phong nghi. Chat lugng nay dugc thé hién thong qua nhiéu yéu té nhu sy sach s& cua
phong, tinh déy du va hi¢én dai cua trang thiét bi, su tién nghi, an toan, tinh tham my,
cling nhu tac phong phuc vy, thai dd va tinh chuyén nghiép ctia nhan vién budng phong.
Chét lwong dich vu budng phong khong chi gop phan nang cao trai nghiém cua khach
hang ma con anh hudng truc tiép dén hinh anh, uy tin va kha nang thu hat khach quay
trd lai cia khach san.

Nhu vay, trong pham vi nghién ctru nay, chat luong dich vu budng phong duoc
hiéu 1a mirc 6 ma dich vu budng phong dap tng hodc vuot ky vong ciia khach lwu tra
thong qua viéc dam bao phong nghi sach s&, ti€n nghi, an toan, dugc phuc vu dung quy
trinh va dap tmg kip thoi nhu cau cta khach hang,

1.4.2. Cdc tiéu chi ddnh gid chit lwong buéng phong

Trén co sé thang do chit lwong dich vu lwu tra trong gido trinh ctia Lé Thai
Phuong (2024) va m6 hinh SERVQUAL cua Parasuraman, Zeithaml va Berry (1988),
chat luong dich vu budng phong duoc danh gia thong qua cac nhom tiéu chi co ban sau.

Céc tiéu chi nay phan anh murc d6 dap ung cua dich vu budng phong dbi véi nhu
cau va ky vong ctia khach hang trong qua trinh Iuu tra. Dong thoi, day ciing 1a co so dé
tién hanh khao sat thuc té va do luong mic do hai long cta khach hang tai khach san
nghién ctru. Noi dung cu thé duoc trinh bay trong Bang 1.1 dudi day.

Bing 1.1.Cdc tiéu chi danh gid chit lwong dich vu budng phong

Cac tiéu chi danh gia Noi dung danh gia

Phong nghi sach s€, gon gang va dam bdo vé sinh.
Trang thiét bi trong phong day du va hoat dong tét.
Khong gian phong tao cam gidc thoai mai, dé& chiu cho
Phuwong tién hiru hinh o
khéch hang.

Trang phuc nhan vién budng phong gon gang, chuyén

nghiép.




Do tin cay

Phéan anh kha nang thuc hi¢n dich vu ding cam két va on
dinh vé chat luong.

Dich vu buéng phong dugc thuc hién ding ti€u chuan da
cam két.

Quy trinh don phong dam bao dung thoi gian quy dinh.

Xt Iy kip thoi cac yéu cau va phan hoi ciia khach hang.

Cung cap thong tin dich vu chinh x4c va 16 rang.

Nang luc phuc vu

Phan 4nh kha ning dap tng va ho trg khach hang trong qua
trinh luu tra.

Nhan vién budng phong ludn san sang hd trg khach khi can
thiét.

Phén ho6i nhanh chéng cac yéu cau phat sinh cia khach.
Thuyc hién cong viéc don phong nhanh chéng va hi€u qua.
Linh hoat trong viéc dap Gmg cac nhu cau hop 1y caa khach

hang.

Sw dam bao

Thé hién mirc d6 tao niém tin va cam giac an toan cho khach
hang.

Nhén vién ¢6 k¥ ning chuyén mon tét trong cong viéc.
Khach hang cam thay an toan trong qua trinh wu tra.

Nhan vién c¢6 thai d0 lich su, ton trong khach hang.

Khach san dam bao uy tin va chat luong dich vu 6n dinh.

Su cam thong

Phan anh mirc d6 quan tdm va thau hiéu khach hang.

Nhan vién quan tim dén nhu cau riéng cta timg khach hang,
Dich vu duoc diéu chinh phu hop véi yéu cau cua khach luu
tra.

Nhan vién than thién, nhiét tinh va san sang hd tro khach.
Khéch san ludn didt sy hai long cua khach hang 1én hang

dau.

Nguon: Téc gid tong hop tir Lé Thdi Phwong (2024) va Parasuraman, Zeithaml &

Berry (1988 )

Céc ti€u chi trén dugc do luong béng thang Likert 5 muc do nham phuc vu khao

sat va phan tich dir li¢u trong nghién ctru.




1.5. Céc yéu t6 anh hwéng dén chit lwgng dich vu budong phong

Trén co s6 1y thuyét vé chét luong dich vu du lich ciia Lé Thai Phuong (2024),
chat Iuong dich vu budng phong chiu tic dong boi nhidu yéu t6 khac nhau trong qua
trinh cung tng va sir dung dich vu. Céac yéu t6 nay phan anh ca diéu kién vat chat, con
ngudi va cach thuce td churc phuc vu tai co s¢ luu tru, déng thoi c6 anh huong truc tiép
dén trai nghiém va mic d6 hai long ctia khach hang trong thoi gian luu tra.

Trong pham vi nghién ctru, cac yéu t6 anh huong dén chit luong dich vu budng
phong dugc xem xét theo cac nhom co ban sau:

1.5.1. Co s¢ vit chit ky thudt

Co so vat chat ky thuat 1a yéu t6 nén tang trong hoat dong cung cap dich vy budng
phong. Yéu té ndy bao gdm hé thong phong nghi, trang thiét bi trong phong, dd dung
tién nghi, hé thong 4nh sang, diéu hoa, cling nhu muc do sach s& va bo tri khong gian.

Co so vat chat hién dai, ddy du va duoc bao tri thuong xuyén s& giup nang cao
chét lurong phuc vy, tao cdm giac thoai mai va tién nghi cho khach hang. Nguoc lai, co
s& vat chat xudng cap hoic thiéu dong bo s& anh hudng tiéu cuc dén trai nghiém luu tra
va lam giam muc d6 hai long cua khach.

1.5.2. Mirc dp tin cdy trong cung ung dich vu

Do tin cay thé hién kha nang thyc hi¢n dich vu dung vdi cam két ctia khach san
d6i voi khach hang. Diéu nay bao gom viéc dam bao ding thoi gian don phong, ding
tiéu chuan vé sinh, ciing nhu cung cép dich vu 6n dinh va nhat quéan trong sudt qua trinh
phuc vu.

Khi khach san ¢dam bao duoc tinh chinh xac va on dinh trong qué trinh cung tng
dich vu, khach hang s& hinh thanh niém tin d6i véi chat lugng dich vu, tir 46 nang cao
uy tin va hinh anh cta co s¢ luu tra.

1.5.3. Nang luc va thai dp phuc vu ciia nhan vién

Nhan vién bu@)ng phong 1a nguoi truc tiép thuc hién cac hoat dong phuc vu khach
hang, do d6 ning luc chuyén mén va thai d6 phuc vu c6 anh hudng 16n dén chat luong
dich vu.

Nang luc phuc vu thé hién & k¥ nang thuc hién cong viéc, kha nang xur 1y tinh
huéng va muc d6 chuyén nghiép trong qué trinh lam viéc. Bén canh d6, thai do phuc vu
nhu su lich sy, nhiét tinh va tén trong khach hang ciing gbp phan quan trong trong viéc

tao 4n tuong tich cuc va nang cao trai nghiém cua khach luu tru.



1.5.4. Khd néng ddp iing nhu cau khdach hang

Kha nang dap tng thé hién mirc d6 nhanh chong va linh hoat ctia khach san trong
viée xir Iy cac yéu cau phét sinh tir khach hang. Trong qua trinh Iuu tra, khach co thé
phat sinh nhiéu nhu cau khac nhau nhu thay doi vat dung, yéu cau hd trg k¥ thudt hodc
bod sung dich vu.

Néu khach san phan hdi nhanh chéng va giai quyét kip thoi cac yéu cau nay,
khach hang s& cam thiy dugc quan tim va danh gia cao chét lwrong dich vu. Nguoc lai,
su cham tré hodc thiéu linh hoat s& lam giam muc do hai long cua khach.

1.5.5. Mirc dp quan tdm va ca nhan héa dich vu

Mirc d6 quan tdm thé hién sy thau hiéu nhu cau riéng biét cua timg khach hang
trong qua trinh phuc vu. Py 13 yéu td gitp tao cam giac than thién, gan giii va mang lai
trai nghiém ca nhan hoa cho khéch huu tri.

Viéc quan tdm dén s¢ thich, thoi quen va nhu ciu dic thu cia khach hang nhu
chuén bi phong theo yéu cau, hd tro dic biét hodc ghi nhd thong tin khach quen s& gop
phﬁn nang cao chat lurong dich vu va tao su khac biét cho khach san.

Nhu vy, chit luong dich vu budng phong chiu anh hudng béi nhiéu yéu té khac
nhau, bao gdm co s& vat chat k¥ thuat, d6 tin cdy trong cung tng dich vy, ning lyc va
thai d6 phuc vu ciia nhéan vién, kha ning d4p tng nhu cau khach hang va mirc d6 ca nhan
hoéa trong phuc vu. Cac yéu té ndy c6 mdi quan hé chat ché va tac dong tong hop dén
trai nghiém cta khach hang, tir d6 anh huong truc tiép dén muc d6 hai long va chét
luong dich vu ctia khach san.

1.5.6. ¥ nghia ciia vi¢c néng cao chit lwong dich vu buéng phong

Theo TS. Nguyén Vin Manh (2008), viéc nang cao chat luong dich vu ctaa bd
phan budng phong khong chi 1a nhiém vu k¥ thuat trong quan 1y khach san ma con mang
y nghia chién lugc d6i voi hiéu qua kinh doanh va uy tin thuong hiéu. Khi dich vu budng
phong dat chat lugng cao, khach san khong chi tang duge loi nhuan tryc tiép ma con tao
ra nhig tac dong tich cuc lau dai d6i véi mbi quan hé v6i khach hang, qua trinh van
hanh va kha nang canh tranh trén thi truong.

Tang lgi nhuin va duy tri khach hang cii

Viéc nang cao chét luwong dich vu buéng phong mang lai lg1i ich truc tiép vé mat
tai chinh cho khach san. Khi phong 6¢ ludn sach s&, gon gang va day du tién nghi, khach
hang s& o trai nghiém tét, tir d6 gia ting mirc d hai long va giit chan khach hang cii.
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Khéch hang trung thanh khong chi quay lai sir dung dich vu ma con giéi thiéu
khach san cho nguoi than, ban be, tao ra mot nhoém khach hang 6n dinh, giam thiéu sy
bién dong vé luong khéch.

Pay la cach thic kinh doanh hiéu qua ma khong can ton nhiéu chi phi cho quéang
c4o hay cac chién dich marketing, vi thong tin tich cuc tir khach hang sé& tu lan truyén.

Thu hiit khiach hang méi va mé rong thi phan

Chét lugng dich vu cao khong chi giit khach cii ma con c6 kha nang thu hut khach
hang mdi. Trong nganh khach san, khach hang khé c6 thé danh gid trude chat lugng
dich vu ma chii yéu dua vao nhiing thong tin dang tin ciy nhu 16i khuyén tir nguoi da
st dung dich vu hodc kinh nghi€ém cé nhan.

Khi dich vu budng phong dat chudn, khach hang cam thiy yén tim hon, sin sang
chi tra dé c6 trai nghiém tot.

Piéu nay gitp khach san tang thi phan, duy tri toc d6 ting truong on dinh vé s6
luong khéch, tir d6 cai thi€n doanh thu va tao ra uy tin trén thi truong.

Ting kha niing canh tranh va diéu chinh gia hop ly

Khach hang ludn tim kiém trai nghiém du lich thoai mai, tién nghi va khong mudn
gip rac roi trong qua trinh luu tra. Do d6, chat lvong dich vu budng phong trd thanh yéu
td canh tranh quan trong.

Nhimg khach san cung cip dich vu tot s& c6 kha nang ning gid san pham mot
cach hop 1y ma van dugc khach hang chap nhan. Piéu nay vira nng cao doanh thu vira
tao ra loi thé canh tranh bén virng so voi ddi thu.

Khach san c6 dich vu chat luong cao thuong dugc danh gia tich cuc trén céac nén
tang truc tuyén, tir d6 thu hat thém khach hang méi.

Giam thiéu chi phi vin hanh va quan ly

Chét luong dich vu budng phong cao giup giam 15i trong qua trinh cung cép dich
vu, tir d6 tiét kiém thoi gian va chi phi kiém tra, giam sat, sira chita sai sot, boi thuong
thiét hai hay xir 1y khiéu nai cua khach hang.

Viéc han ché cac van dé phat sinh giap nguén luc khach san dugc sir dung hiéu
qua hon, giam 4p Iyc cho bo phan quan 1y va cai thién hiéu qua van hanh tong thé. Pay
la mot loi ich 1au dai, giup khach san van hanh tron tru va duy tri chét luong dich vu on
dinh.

Ting sw gan bé va hiéu qua ciia nhan vién
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Chét lugng dich vu budng phong tdt tao méi truong 1am viée tich cuc cho nhéan
vién. Nhan vién cam thay ty hao khi lam viéc trong khach san uy tin, tir d6 gin b6 lau
dai véi doanh nghiép, giam ty 1& nghi viéc va chi phi tuyén dung, dao tao lai.

Déng tho1, nhan vién c¢6 dong luc tu nang cao trinh do chuyén moén, cai thién ky
nang va phuc vu khach hang tét hon.

Viéc nay khong chi ning cao chat lwvong dich vu ma con gitip giam chi phi gian
tiép lién quan dén nhén lyc, déng thoi duy tri hinh anh chuyén nghiép cua khach san
trong mat khach hang.

Nhu vay, theo TS. Nguyén Viéan Manh (2008), viéc nang cao chét luong dich vu
budng phong khong chi mang lai loi ich tai chinh truc tiép ma con giup duy tri khach
hang trung thanh, thu hat khach mai, ndng cao kha nang canh tranh, gidm chi phi van
hanh va nhén luc, ddng thdi ciing ¢b hinh anh thuong hiéu ctia khach san. Pay 1a mot
chién lugc quan trong dé khach san phat trién bén viing va tao ra trai nghiém Iuu trd tich
cuc cho khach hang.

1.6. C4c md hinh danh gia chat lwong dich vu

Trong linh vuc dich vy, chét luong dich vu 14 yéu t6 kho do ludng do phu thude
nhiéu vao cam nhan chi quan cia khach hang trong qua trinh str dung dich vu. Vi vay,
nhiéu nha nghién ctru da xay dung cac mé hinh nham danh gid chét lugng dich vu mdt
cach hé thong. Theo Lé Thai Phugng (2024), md hinh SERVQUAL va SERVPERF la
hai mé hinh duoc st dung pho bién trong nghién ctru chét lwong dich vu khach san va
du lich.

1.6.1. M6 hinh SERVQUAL

Theo L& Thai Phugng(2024), m6 hinh SERVQUAL dugc Parasuraman, Zeithaml
va Berry xay dung vao nam 1988 nhim do luong chét luong dich vu thong qua sy so
sanh gitra ky vong ctuia khach hang trude khi st dung dich vu va cdm nhén thuc té sau
khi trdi nghiém dich vu.

Chat luong dich vu dugc xac dinh theo cong thirc:

CLDV = Cam nhén thuc té — Ky vong ciia khach hang

Trong do:

Néu két qué duong: chit luong dich vu vuot ky vong.

Néu két qua am: chat lugng dich vu chua dap tmg ky vong.

Mo hinh SERVQUAL bao gém 5 thanh phéan co ban:
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Phuong tién hitu hinh (Tangibles)

Do tin cay (Reliability)

Nang luc phuc vu (Responsiveness)

Su dam bao (Assurance)

Su cam thong (Empathy)

Mo hinh nay duogc sir dung phé bién trong linh vuc khach san va du lich nham
danh gia mirc d6 hai long cta khach hang dbi v6i chat luong dich vu.

1.6.2. M6 hinh SERVPERF

Theo L& Thai Phuong (2024), mé hinh SERVPERF dugc Cronin va Taylor dé
xudt vao ndm 1992 trén co s& ké thira md hinh SERVQUAL. Khac véi SERVQUAL,
mod hinh SERVPERF chi tap trung do ludng cam nhén thyc té ctia khach hang vé chét
lugng dich vu ma khong xem xét khoang cach gitra ky vong va cam nhan.

Mo hinh SERVPERF van ké thira 5 thanh phan co ban cia SERVQUAL gém
phuong tién hiru hinh, d6 tin cdy, nang lyc phuc vy, sy dam bao va sy cam thong. Viéc
chi danh gia cam nhan thuc té giip mo hinh don gian hon trong qua trinh khao sat va
phan tich dir li€u.

Tuy nhién, trong nghién ctru chét lwong dich vu khach san, mé hinh SERVQUAL
van duoc sir dung pho bién hon do phu hop vé6i viée danh gia mire do dap tng ky vong
cua khach hang trong qua trinh Iuu tra.

1.6.3. Mé hinh SERVQUAL trong dinh gid chit lwong dich vu buéng phong

Trong linh vuc kinh doanh khach san, dac biét 1a dich vu buéng phong, chét luong
dich vy 1a yéu t6 mang tinh tong hop va kho do ludng truc tiép do phu thude vao cam
nhan chu quan cta khach hang trong qua trinh Iuu tru.

Theo Lé Thai Phuong (2024), mé hinh SERVQUAL duoc van dung phd bién
trong danh gia chat luong dich vu khach san nham do luong murc d6 hai 1ong cta khach
hang thong qua cam nhan thyc té trong qua trinh sir dung dich vu.

Déi voi bo phan budng phong, md hinh SERVQUAL dugce ap dung dé danh gia
cac yéu tb nhu:

Phwong tién hiru hinh (Tangibles): Co s& vat chat, trang thiét bi, khong gian
phong va hinh anh nhén vién budng phong.

Pj tin ciy (Reliability): Thyc hién ding quy trinh don phong, diing cam két
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Nang lwc phuc vu (Responsiveness): Kha ning xur 1y yéu cau nhanh ctia nhéan
vién budng phong

Sw dam bdo (Assurance): Ky nang va thai dd nhan vién tao sy an toan cho khach

Sw cdm thong (Empathy): Mtc d0 quan tdm va cd nhin hoa trong phuc vu
khach luu tra

Viéc 4p dung moé hinh SERVQUAL trong dénh gia chat lugng dich vu budng
phong gitp khach san x4c dinh duoc muc d6 dap Gmg nhu ciu cia khach hang, tir d6 dé
ra cac giai phap nang cao chéat lurong phuc vu va cai thién sy hai long ctia khach luu tra

1.7. Thang do danh gia chit lwong dich vu hru tri ciia khach san

Theo Lé Thai Phuong (2024), thang do chét luong dich vu trong linh vyc khach
san thuong dugc xay dung va phat trién duwa trén mo hinh SERVQUAL vé6i 5 thanh phéan
co ban gdm: phuong tién hiru hinh, d¢ tin cdy, nang luc phuc vy, su dam béo va sy cam
thong. Pay 1a hé thong tiéu chi phd bién dugc sir dung dé do luong muc d6 hai 1ong cia
khach hang d6i voi chat lugng dich vu.

Dua trén mé hinh SERVQUAL, chat luong dich vu Iuu trt dugce do luong béng
22 tiéu chi thudc 5 nhom: phuong ti€n hiru hinh, d9 tin cdy, nang luc phuc vu, sy dam
bao, sy cam thong.Cu thé, thang do chit lwong dich vu luu tra theo md hinh
SERVQUAL dugc trinh bay ¢ bang 1.2 nhu sau.

Bdng 1.2.Thang do chit lwong dich vu luu trii theo mé hinh SERVQUAL

Phwong tién hiru hinh

1 | Khéch san co trang thiét bi hién dai.

Céc tién nghi trong phong mang lai sy thodi mai cho khach hang.

Khong gian cua khach san tao cam giac dé chiu cho khach hang.

W

Trang phuc ctia nhan vién khach san thé hién su chuyén nghiép.

Do tin cay

5 | Khach san cung cap dich vu dung nhu nhiing thong tin d3 cong bo.

6 | Khi khach hang gip van dé hoac c6 khiéu nai, khach san giai quyét kip thoi va
thoa dang.

7 | Khach san cung cap thong tin chinh xac va dang tin cay vé cac dich vu va gia

ca.
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8 | Khach san thyc hi¢n cac dich vu dung hen va khong dé khach hang phai cho doi
lau.

9 | Khach san luu giir ho so va thong tin cta khach hang mot cach chinh xac va bao
mat.

Nang luc phuc vu

10 | Nhan vién ludn san sang va nhiét tinh ho tro, phuc vu khach hang.

11 | Nhan vién phan hoi va giai dap cac yéu cau, thic mac ciia khach hang mét cach
nhanh chong.

12 | Nhan vién linh hoat trong viéc dép mg céc nhu cau va yéu cau dic biét cua
tung khach hang

13 | Quy trinh check-in va check-out dién ra nhanh chéng, thuan tién.

Sw dam bao

14 | Nhan vién c6 kién thirc va k¥ nang tot, du kha nang ho trg va tu van cho khach
hang.

15 | Nhan vién c¢6 thai d9 lich sy, nha nhan va ton trong khach hang trong moi giao
dich.

16 | Khach hang cam théy tin tuong vao dich vu va an toan khi Iuu tra tai khach san.

17 | Khach san c6 uy tin va danh tiéng tot trén thi truong

Sw cidm thong

18 | Nhén vién thau hiéu va quan tdim dén nhu cdu, mong muén ctia timg ¢4 nhan
khéch hang

19 | Khach san cung cap céac dich vu phi hop véi so thich, yéu cau riéng va lich
trinh cta khach.

20 | Nhén vién ludn thé hién su niém no, than thién, san 1ong gitp d& va dong cam
v6i khach hang

21 | Khéch san ¢6 gio phuc vu thuan ti¢n, linh hoat, dap ting tdt nhu cau cta nhiéu
d6i twong khach.

22 | Khach san ludn dat loi ich va sy hai 1ong ctia khach hang 1én hang dau trong

moi hoat dong.

Nguon : Lé Thai Phuwong(2024)

Tiéu két chwong 1
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Chuong 1 dah¢ théng hoa co s¢ 1y luan lién quan dén khach san, kinh doanh
khach san, dich vu bu6ng phong va chét luong dich vu bu@)ng phong trong kinh doanh
khéach san. Trén co s¢ d6, chuong di 1am rd cac dic diém, vai trd ciia bd phan budng
phong trong viéc tao dung trai nghiém khach hang cling nhu 4nh hudéng ctia b phan
nay ddi véi su hai 1ong va long trung thanh cta khach hru tri.

Bén canh d6, chuong ciing trinh bay cac mo hinh danh gia chét luong dich vu
tiéu biéu nhu SERVQUAL va SERVPEREF, trong d6 m6 hinh SERVQUAL dugc lua
chon 1am co s nghién ctru chinh. Trén nén tang 1y thuyét nay, cac tiéu chi danh gia
chat lugng dich vu budng phong di duogc xay dung va diéu chinh phu hop véi dic thu
ctua khach san nghién ctru.

Nhiing ndi dung dugc trinh bay trong chuong 1 1a co s¢ 1y luan quan trong, lam
nén tang cho viéc phén tich thuc trang va dé xuét giai phap nang cao chat luong dich

vu budng phong & cac chuong tiép theo.
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CHUONG 2 : THUC TRANG CHAT LUQNG DICH VU BUONG PHONG TAI
HYATT REGENCY DA NANG RESORT & SPA

2.1. Téng quan vé khach san

2.1.1. Giéi thigu vé Hyatt Regency Da Nang Resort & Spa

Hyatt Regency Da Nang Resort & Spa la mot trong nhitng khu nghi dudng cao
cap hang dau tai thanh phd Pa Ning, nam doc theo bd bién Non Nude, ndi bat voi bii
cat trang min mang va khung canh tuyét dep hudng ra bién Pong. Khach san thudc chudi
thuong hiéu quéc té Hyatt, ndi tiéng vai cac dich vu khach san va nghi dudng cao cap,
dem lai trai nghiém tuyét voi cho du khach trong va ngoai nude.Véi thiét ké tinh té,
Hyatt Regency Da Nang két hop hai hoa giita kién trac hién dai va cac yéu t6 van hoa
truyén théng Viét Nam. Diéu nay mang dén cho du khach mét khong gian sang trong
nhung van gan giii voi thién nhién, tao ra mot cam giac thu gian tuyét doi.

Khu nghi dudng cung cap da dang cac loai phong va biét thu cao cap, tir phong
Deluxe hudng bién dén cac biét thy riéng biét co ho boi riéng, dap ung nhu cAu ctia moi
d6i twong khach hang, tir du khach ca nhan, gia dinh cho dén khach doanh nhan. Ngoai
cac phong nghi dang cap, Hyatt Regency Da Nang con ndi bat véi cac tién ich cao cép,
bao gom:

Nha hang va quiy bar: Cung cdp cac moén an qudc té va dic san dia phuong,
mang dén nhiing trai nghiém am thuc phong phu.

Spa va trung tim cham soc strc khoe: V&i cac liéu phap thu gian, lam dep va
chdm soc strc khoe, giap du khach xua tan mét moi.

Ho boi ngoai trdi va cac hoat dong thé thao dudi nudc: Tao co hdi cho du khach
tham gia cac hoat dong thé thao, thu gian va vui choi.

Khong gian t6 chirc hoi nghi va sy kién: Pugc trang bi cac tién nghi hién dai,
phuc vu cac su kién tir hgi thao dén tiée cudi, sy kién dic biét.

Ngoai ra, khu nghi dudng con ndi bat véi hé théng nha hang cao cap nhu Green
House, Pool House va Beach House, phuc vu cidc mén an Viét Nam, chau Au cing cac
moén hai san twoi séng. Terrasse Lounge 14 noi du khach c6 thé thudng thirc ca phé va
cac loai @6 udng cao cap trong khong gian sang trong. Bén canh d6, khach san con cung
cap nhiéu tién ich giai tri nhu san tennis, phong tap thé thao, hd boi danh cho ngudi 1on
va tré em, cung cac uvu dai khi str dung san golf Colin Montgomerie.

Théng tin chung vé khach san:
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Tén day du: Hyatt Regency Da Nang Resort & Spa

Dia chi: 05 Truong Sa, phudong Hoa Hai, quan Ngii Hanh Son, thanh phd Da
Ning

S6 dién thoai: 02363981234

Fax: 02363981235

Email: danang.regency@hyatt.com

Website:https://www.hyatt.com/en-US/hotel/vietnam/hyatt-regencydanang-

resort-and-spa

Khach san dugc xép hang 5 sao.

Véi tiéu chuén 5 sao, Hyatt Regency Da Nang khong chi 1a mét diém ding chén
Iy twdng ma con 14 noi mang dén cho du khach mot ky nghi dudng dang cap, két hop
giita thu gidn, kham pha vin héa dia phuong va tan hudng cac dich vu chat luong cao.

2.1.2. Qud trinh hinh thanh va phdt trién

Hyatt Regency Da Nang Resort & Spa dugc khai treong vao nam 2011, danh dau
budc tién quan trong trong viéc phat trién du lich cao cap tai Pa Nang va khu vuc mién
Trung Viét Nam. Pay 1a mot phan trong chién lvoc mo rong cta chudi khach san Hyatt
trén toan cau, nham mang dén maot trai nghiém nghi dudng sang trong va tién nghi cho
du khach qudc té.Ké tir khi khai truong, Hyatt Regency Da Nang di khong ngimg nang
cao chat luong dich vu va cai thién co so ha ting dé dap tng nhu cau ngay cang cao cuia
khach hang. Resort di tr& thanh mot trong nhimg diém dén Iy tuong cho du khach dén
v6i Da Nang, dic biét 1a nhitng ngudi tim kiém sy két hop hoan héo giira thién nhién,
tién nghi hién dai va dich vu d?mg cép.

Trong qua trinh phat trién, khach san ciing d3 nhan dugc nhiéu giai thuong qudc
té vé dich vu, thiét ké va chit luong, nhu giai thuong "Khach san nghi dudng sang trong
nhat" va "Resort t6t nhat khu vuc" tir cac to chtrc du lich danh tiéng. Piéu nay khang
dinh vi thé cia Hyatt Regency Da Nang trong nganh du lich va khach san.

Khéng chi cht trong dén viéc phat trién céc tién ich hién dai, Hyatt Regency Da
Nang con dau tu vao cac hoat dong vin hoa va cong dong, tir d6 tao dung mdi lién két
manh m¢ vdi cOng déng dia phuong. Nhiing su kién van hoa, cac 18 hoi 4m thuc truyén
thdng duoc to chire tai day ciing 1a diém nhan trong chién lugc phat trién bén viing cta

khu nghi dudng.
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2.1.3. Co cdu t6 chirc khdch san

Chii tich héi
dong quan tri

Giam dbc Pho tong
dieu hanh giam doc
I ’ I
Phong tiep . £ Phong to
thikinh | | PN |1 chie tai
doanh chinh
B0 phan don B phan ke B0 phén k§y
| dé | toan—tal e T g e
P chinh :
| | Bophan || | Bophan || | By phanan
buong phong Nhan sw ninh
| | B0 phan nha | oA wna
hang B0 phan Spa

Nguén: Bé phén nhdn sw Hyatt Regency Da Nang Resort & Spa
So dé 2.1. Co cdu to chire hoat dong ciia khdach san Hyatt Regency Da
Nang Resort & Spa

Co céu to chirc ciia Hyatt Regency Da Nang Resort & Spa duoc xay dung theo
mot hé théng chat ch€, dam bdo moi hoat dong cia khach san dién ra hiéu qua va dap
g t6i da nhu cau ctia khach hang. So dd co ciu to chirc duoc chia thanh cac cip bac
quan 1y va cac bo phan chuyén mon, mdi bd phan dam nhan cac chiic ning quan trong
dé duy tri chét luong dich vu cta khach san.

Bang 2.1. Chirc nang va nhiém vu cua bo phan trong khach san

Chirc Danh Chirc Nang va Nhiém Vu

Chirc Niing: Lap chuong trinh, ké hoach hoat dong ctia hoi dong
Chu tich | quan tri. Chuén bi chuong trinh, ndi dung, tai li€¢u phuc vu cudc hop,
hoi d("ing triéu tap va chu toa cudc hop hoi déng quan tri. T6 chue viée thong
quan tri | qua nghi quyét ciia hoi ddng quan tri. Giam sat qua trinh t6 chuc thuc

hién cac nghi quyét ctia hoi ddng quan tri.
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Nhiém Vu: Chu tich hoi d6ng quan tri chiu trach nhiém dan dat hoi
dong quan tri, ddm bao tinh hiéu qua cua hoi dong quan tri & tat cac

moi goc do, lich trinh hoat dong

Giam doc

diéu hanh

Chire Niing: Ban hanh quy ché quan 1y ndi bd cong ty, quyét dinh cac
van dé lién quan dén hoat dong kinh doanh hang ngay ctia cong ty,
trinh béo quyét toan tai chinh hang nam Ién Hoi dong thanh vién, ky
két cac hop dong, xdy dung phuong an co cu to chtic cong ty, mién
nhiém, bii nhiém, bod nhiém cac chirc doanh trong cong ty

Nhiém Vu: Quyét dinh cac van dé lién quan dén cong viéc kinh
doanh hing ngay cua cong ty, tuyén dung lao dong, quyét dinh cac
van dé tién luong va quyén lgi khac cho ngudi lao dong trong cong ty,
quan 1y quy ché noi bo cong ty, kién nghi cac phuong an tra cb tirc

hoiic xir 1y 16 trong kinh doanh

Phé tong

giam doc

Chire Ning: Gitp viéc cho tong giam ddc trong quan 1y diéu hanh
céc hoat dong cua cong ty theo su phan cong cua tong giam ddc
Nhiém Vu: Quan li tit ca cac trudng ca bo phan khac. Trién khai, pho
bién cic nhiém vu cua cép trén dén cac bo phan khéc. Thyc hién phan

chi tiéu cho cac bo phankhac tai cong ty

B§ phan

dén tiép

Chirc Nang: Bo phan don tiép con goi la bd phan 1é tan duoc vi nhu
bd mat cia khéch san trong viéc giao tiép va tao mdi quan h¢ voi
khach hang, v6i nha cung cép va d6i tac, giap ban giam ddc nam
vitng tinh hinh khach luu tra, théng tin vé co ciu khach, ngudn khach
tor d6 dua ra nhiing thay d6i, ké hoach nham mang lai hi¢u qua kinh
doanh cao nhat cho khach san

Nhiém Vu: Dén tiép, nhan, giai quyét yéu cau cua khach hang va
chuyén thong tin ctia khach hang dén cac bo phan lién quan; huéng
dan khach, 1am thu tuc diing ky phong va tra phong cho khach, thu phi
néu khach hang sir dung cac san pham khac trong khach san, luu trix
thong tin cta khach 1én hé théng, bao céo véi quan 1y tinh hinh hoat

dong, lién két, hd trg cac bo phan khac hoan thanh nhiém vu
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Chire Niing: Cung cdp san pham dich vu chinh tai khach san, mang
lai ngudn doanh thu cao nhét trong tong doanh thu cta khéach san,
chiu trach nhiém vé su nghi ngoi luu trG cia khach hang tai khach
san, phéi hop chat ché, nhat quén voi bo phan 18 tan trong hoat dong
ban va cung cap dich vu budng

Nhiém Vu: Chuan bi budng, dam bao ludn & ché d6 san sang don
khach, vé sinh budng phong hang ngay, cac khu vuc tién sanh va khu
vuc cong cong; kiém tra tinh trang phong, cac thiét bi, vat dung, san
pham khac trong phong khi 1am vé sinh, nhan va giao cac dich vu
phuc vu khach, bao cho bd phan 1€ tan cac van dé co lién quan, nam

dugec tinh hinh khach thué phong

B6 phan
nha hang

Chire Ning: Cung cap thirc dn va do uong cho khach hang, hoach
toan chi phi tai by phan.

Nhiém Vu: T chtic hoat dong kinh doanh an udng gdom 3 hoat dong
chinh: ché bién, luu théng va t6 chire phuc vu dich vu in udng tai
khéch san, phuc vu an uéng cho nhan vién khéch san, cung cép cac
dich vu b sung nhu: td chure tiée, buffet cho hoi thao, td chic tiée

theo yéu cau cua khach

B6 phan ké

toan —tai

Chirc Niang: Quyét dinh cac chién lugc vé tai chinh, tim von, nguén
von cho khach san. Theo doi, quan Iy va bao cao s6 sach thu, chi,
cong ng

Nhiém Vu: Lip chimg tir trong viéc hinh thanh va str dung vén; lap

chinh chtng tir xac dinh két qua kinh doanh cta tirng bo phéan va ctia toan
khach san, 1ap bao cao tai chinh.
Chire Niing: Quan 1y, tuyén dung nhén sy
B0 phan . . .
. Nhiém Vu: T6 chtic, sap x€p can by, nhan vién, ban hanh cac thé che,
nhin sy quy ché 1am viéc, theo ddi, ddnh gia nhan vién cac bo phan va tiép
nhan y kién tir cap trén,quan 1y truc tiép nhan vién
B6 phan kj | Chirc Niing: Quan 1y, giam sat cac hé thong k¥ thuat va thiét bi trong
thuat khéach san dam bao véan hanh tdt, khong gap su cd, truc tric trong qua

trinh hoat dong
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Nhiém Vu: Theo doi, bao tri thuong xuyén cac thiét bi trong khach
san; stra chita cac cong cu, thi€t bi khi c6 yéu cau cua bd phan khac,
thuc hi¢n cong viéc trang tri san khau, chuan bi &m thanh cho hoi

truong khi khéach san ¢6 hdi nghi, hoi thao hoac khi cé yéu cau

Chirc Niang: Dam bdo an toan cho khach hang, tai san cua khach san
va khach hang, chiu trach nhiém vé an ninh trong khach san
Nhiém Vu: Tuan tra, canh gic theo ca, ludn & tu thé san sang khi gap

Bjphinan | ) |
su co, trong gilt xe cho khach va cho nhan vién cac bd phéan khac

ninh - ~ x ,
trong khach san, ho trg bd phén I€ tan trong viéc huéng dan, chuyén
hanh 1y cta khach vao va ra khoi khach san, ho trg cac bd phan khac
hoan thanh nhi€ém vu

o Chirc Nang: Gia tang gid tri cho khéch san, tao thém su lya chon cho

Bo phan
khéch hang cua khach san.
spa

Nhiém Vu: Tim hiéu nhu cau va thiét ké cac chuong trinh phu hop,
gitp khach hang thoai mai, relax & chuyén nghi dudng tai khach san

2.1.4. Thong ké lwot khdch

Theo sb liéu tir thong tin cung cip boi bo phan van hanh cua Hyatt Regency
Danang Resort and Spa, s6 lwong khéach Iuu tra tai khach san trong giai doan 2023-2025
¢6 xu hudng tang truéng 6n dinh. Cu thé nhu sau:

Bang 2.2. Y lwong luot khach cua khach san

Luwgt Khach
Nam
(Nguoi)
2023 95.201
2024 103.322
2025 111.440

Nguon: Bé phdn nhdn sy Hyatt Regency Da Nang Resort & Spa

Qua bang s6 liéu cho thiy luong khach luwu tra cta khach san ting lién tuc trong

giai doan 2023-2025. Cu thé, nam 2024 lugng khach dat 103,322 lugt, tang 8,53% so

v6inam 2023. Bén nam 2025, sb lugt khach tiép tuc tang 1én 111,440 luot, twong ting

miuc tang 7,86% so voi nam 2024. Tinh chung céa giai doan 2023-2025, luong khéch
luu trd tang khoang 17,06%.
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Su gia ting nay phan anh xu huéng phuc hdi va phaét trién tich cuc clia nganh du
lich sau giai doan kho khan, dong thoi cho thiy nhu cau nghi dudng ngay cang ting.
Bén canh d6, vi tri thun loi, co s& vat chat hién dai va chét luong dich vu cta khach
san ciing gop phan nang cao kha ning thu hut khach lwu tra trong nhitng nam gan day.

2.15. Thong ké doanh thu

Do khong tiép can duoc s6 liéu doanh thu noi bo chinh thirc tir b phan ké toan
cua Hyatt Regency Danang Resort and Spa, doanh thu trong giai doan 2023-2025 dugc
udc tinh dua trén s6 liéu vé lwong khach Iwu tra, ty 1¢ 1ap day phong va gia phong trung
binh. V&i mire gia phong trung binh khoang 6.500.000 VND/dém va ty 1¢ lap day dao
dong tir 71% dén 83%, két qua udce tinh cho thiy doanh thu ciia khach san ¢6 xu hudng
tang 6n dinh qua cic nam.

Cong thire wée tinh doanh thu: Doanh thu udc tinh = S6 phong * Cong suét
phong*Gia phong trung binh*365

Bang 2.3. Doanh thu uoc tinh cua khach san

Nim Lwot Khich Ty 1¢ lap diy phong Doanh Thu Uge Tinh
(VND)

2023 95.201 72% 611,89 ty

2024 103.322 79% 671,38 ty

2025 111.440 81,5% 692,64 ty

Qua Bang 2.3 ¢6 thé thay doanh thu luu tra uwéc tinh ciia Hyatt Regency Danang
Resort and Spa cé xu hudng tang lién tuc trong giai doan 2023-2025. Nam 2023, doanh
thu Iuu trd udc tinh dat khoang 611,89 ty ddng v4i cong suat phong binh quan 72%.
Sang nam 2024, doanh thu wéc tinh tang 1én 671,38 ty dong, tuong ing véi cong suat
phong dat 79%, tang khoang 59,49 ty dong (twong duong 9,72%) so v&i nam 2023.

Pén nam 2025, doanh thu Iru tri ude tinh tiép tuc dat khoang 692,64 ty dong khi
cong suat phong ting 1én 81,5%. So v&inam 2024, doanh thu ting khoang 21,26 ty dong
(twong duong 3,17%). Mic du toc do tang trudng doanh thu cé xu hudng cham lai, két
qua nay van cho thy hoat dong kinh doanh luu trt cta khach san duy tri sy ting truong
6n dinh.

Nhin chung, doanh thu Iuu tra uéc tinh ctia khach san cé xu huéng ting qua céac
nam, chii yéu nho cong suat phong duoc cai thién trong giai doan nghién ciru. Tuy nhién,
day chi 1a s6 liéu dugc tac gia wéc tinh dua trén s6 lugng phong kinh doanh, cong suét
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phong va gid phong binh quan, nén chi c6 y nghia tham khao va phuc vu cho viéc phan
tich xu hudng hoat dong kinh doanh ctia khéach san, khong thay thé s6 liéu doanh thu tai
chinh chinh thuec.

2.2.Gi6i thi¢u by phan budng phong

2.2.1. Co ciiu ty chirc

So dé 2.2: Co cdu t6 chire bd phdn buong phong ciia khdach san Hyatt Regency

Da Nang Resort & Spa
Hk Manager
[ : |
Assistant Hk Assistant Hk
Manager
I
| |
Team Team
Leader Hk Leader LD
Room
Attendant LD
Attendant
PA
Attendant

Nguon: Bé phéin buong phong Hyatt Regency Da Nang Resort & Spa
2.2.2. Chirc nang nhiém vu

Bdng 2.4. Chirc nang va nhiém vu ciia b phdn buong

Chirc Danh Chirc Nang va Nghiém Vu

Chiurc Nang : Tb chirc, diéu hanh va kiém soat toan bo hoat dong
ctia bd phan budng phong; xay dung ké hoach 1am viéc, quy trinh vé

sinh va ti€u chuan dich vu; dam bao hiéu qua van hanh va chat

Quén ly ) .
. luong dich vu budng phong
Budng . , . . _
. Nghiém Vu: Lap ké hoach va phan b6 cong viéc cho cac cap dudi,
phong (HK | . .
giam sat hoat dong cua Assistant HK Manager, Assistant HK, Team
Manager):

Leader va nhan vién budng phong; kiém so4t chat luong phong va

khu vye cong cOng; quan 1y ngan sach, vat tu, dd vai va trang thiét

bi budng phong; phéi hop véi cac bd phan khac dé dam bao hoat
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dong khach san dién ra hiéu qua; dao tao, danh gia nhan vién; giai
quyét cac van dé phat sinh va khiéu nai lién quan dén dich vu budng
phong; bao céo két qua hoat dong cho ban quan 1y khach san va dé

Xudt cai tién chat lugng dich vu

Chire Niing : HO tro quan 1y, giam sat va diéu phdi hoat dong cia

b6 phan budng phong; dam bao chit luong dich vu phong va su hai

long ctua khach hang.
Tro ly Quédn ) _ ,
. Nghiém Vu: Phan cong va giam sat cong viéc cua cac to truéng va
ly Buong . . .
. nhén vién budng phong; kiém tra chat lugng phong trude khi ban
phong : < A an N .
giao cho khach; theo doi va dam bao tién do lam phong hang ngay;
(Assistant o , s , , . .
HK giai quyét cac van dé phat sinh trong pham vi b phan; phoi hop voi
cac bo phan lién quan dé dap ing yéu cau ciia khach; tham gia dao
Manager) N )
tao, hudng dan nhan vién; bdo cédo tinh hinh hoat dong cho HK
Manager va dé xudt cai tién nham nang cao hiéu qua cong viéc va
chét lwong dich vu
Chire Niing: Ho trg HK Manager trong viéc diéu hanh va giam sat
hoat dong ctia bd phan budng phong, dam bao cong tac vé sinh
phong va khu vuc lién quan dugce thuc hién dung tiéu chuin va hiéu
. qua.
Trg ly Buong - 3 ‘. . 2
Nghiém Vu: Ho trg phan cong va diéu phodi cong viée cho céac to
phong o 1 , ,
trrong va nhan vién budng phong; kiém tra chat luong v¢ sinh
(Assistant L .
HK) phong va khu vuc cong cong; theo doi tién do 1am phong hang ngay;

xtr Iy cac van dé phat sinh trong pham vi bd phén; phdi hop véi cac
bd phan lién quan dé dap tmg yéu cau ciia khach; tham gia dao tao
va hudng dan nhan vién moi; bao cio tinh hinh hoat dong cho HK

Manager va dé xuit giai phap nang cao chét luong dich vu

To truwéng
Buf“)ng
phong (Team
Leader HK)

Chire Niing: Chiu trach nhiém giam sat va diéu phoi hoat dong cia
nhan vién budng phong, dam bao cac phong khach san duoc vé sinh
va chuan bi theo dtng tiéu chuan chét luvgng dich vu.

Nghiém Vu: Phan cong cong viéc cho nhan vién Room Attendant;

kiém tra chat luong vé sinh phong truéc khi ban giao cho khach;
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giam sat tién d6 1am phong hang ngay; hudng dan va dao tao nhan
vién m&i; phéi hop voi bd phén 18 tan va cac bd phan lién quan dé
dam bao phong ludn san sang; bao co tinh hinh cong viéc va cac
van dé phat sinh cho cip quan 1y; kiém soat viéc sir dung vat tw, dd

vai va trang thiét bi buong phong

Nhan vién
khu vuc

cong cong

Chirc Nang: Dam bao v¢€ sinh va duy tri sy sach s€, gon gang tai cac
khu vuc cong cong ctia khach san, gop phan tao méi trudng thoai
mai va chuyén nghiép cho khach hang.

Nghiém Vu: Thyc hién vé€ sinh dinh ky va dot xut tai sanh, hanh

lang, thang may, nha v¢ sinh cong cong va cac khu vuc chung khac;

(PA thu gom rac va xtr 1y dung quy dinh; lau don, danh bong cac bé mit
Attendant) | theo tiéu chuén khach san; kiém tra va bo sung cac vat dung vé sinh
tai khu vuc cong cong; bao cdo kip thoi céc su ¢d hodc hu hong;
phéi hop véi cac bo phan lién quan dé dam bao tiéu chuan vé sinh
chung cua khach san
Chire Niing: Dam bao cac phong khach san luon sach s&, ngin nap,
day du tién nghi va san sang phuc vu khach luu tra theo dung tiéu
Nhan vien chuin cua khach san ‘
Bubng Nghiém Vu: Thuc hiér,l don d@qp, vé sinh phong khach hang ngay;
phong tha}y ga giuong, khan tam Vé: bo sung vat dung tiéu hao trong phong;
(Room kiém tra} tinl,l trang trang thiét bi trong plt(‘)ng va bao céofkhi c6 hu
Attendant) hong; sap xép phong theo diung tiéu chuan quy dinh; phoi hop vdi bo

phan k¥ thuat va 1 tan dé xtr Iy cac yéu cau cua khach; dam bao

tuan thu quy trinh v€ sinh va an toan trong qua trinh lam viéc
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Nhéan vién
Giatla (LD
Attendant)

s&, dung tiéu chuan vé sinh va thoi gian quy dinh.

may sdy, may ui theo diing quy trinh.

Bao quan va vé sinh may moc, thiét bi giit Ia.

Chirc Nang: Thuc hién céc cong viéc li€n quan dén giat, say, ui va

xu ly do vai, quan do cua khach va do vai khach san, dam bao sach

Nghiém Vu: Tiép nhan va phan loai dd can giat; van hanh may giat,

Kiém tra chit luong sau gidt; gip va sip xép do vai; phdi hop vai

cac bo phan lién quan dé dam bao cung g dd vai kip thoi

Tuén th cac quy dinh vé an toan lao dong va st dung hoa chit.

2.2.3. Thong ké co sé vit chit thujc bé phin buong

Bdng 2.5. Co sé vit chat ciia b phdn budng

STT Tén trang thiét | S6 lu’g’ng- STT| Tén trang thiét bi S6 lu’g’ng-
bi DVT: céi) (PVT: céi)
1 Diéu hoa 548 15 Ban tra 428
2 Két sit 370 16 Ghé 1am viée 433
3 Dién thoai 367 17 Tap directory 333
4 Guong 432 18 Tivi 384
5 Lavabo 385 19 May sy toc 370
6 Dén chum 387 20 Dép di trong phong 470
7 bén ngu 380 21 Ly suc miéng 370
8 Am dun nuéc 390 22 Ly ubng nuée 340
9 Ta quan 40 367 23 | B6 ly mudng udng tra 430
10 Bép tur 15 24 Bon tim 390
11 Lo vi s6ng 10 25 Bon rira mit 390
12 Minibar 132 26 G16 may 301
13 Gid dung rac 372 27 Extra bed 97
14 Moc trkeo = 938 28 Baby cot 20
quan

Nguon: Bé phdn nhdn sw Hyatt Regency Da Nang Resort & Spa

2.3. Thye trang hoat dong budng phong
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2.3.1. Théong ké vé logi phong

Hyatt Regency DA NANG Resort and Spa 1a mot trong nhiing khu nghi dudng
sang trong hang dau tai Pa Ning. Khach san s¢ hitu tong cong 358 phong nghi, duoc
thiét ké va trang bi hi¢n dai dé mang lai trai nghi€ém luu tra déng cép cho khach hang.
Céc loai phong tai day khong chi da dang ma con c6 tam nhin tuyét dep ra bién hoic
vuon, tit ca cic phong déu c6 ban cong riéng gitip khach hang tan huong khong gian
ngoai tro1 thodi mai. Cy thé, sb lugng phong va cac loai phong tai khach san dugc chia

thdng ké nhu sau:

Loai phong S0 hf,('mg Pac diém chinh
‘ (phong) -
Phong khach san va suite 190 Thiét ké hién dai ,hudng
vuong hodc hudng ra bién
Cian ho 1 dén 3 phong ngu 145 C6 khu bép va phong khach
,phu hop véi gia dinh dai
ngay
Villa 3 phong ngu 23 HO6 boi riéng , khong gian cao
cap ven bién

Hé thong phong cia khach san dugc chia thanh nhiéu hang nham dép tng da
dang nhu cau ctia khach du lich nghi dudng, khach cong vu va khach gia dinh. Mot sb
loai phong tiéu biéu gom:

e Phong tiéu chuan 1 givong King hodc 2 giwvdng Twin
e Phong Ocean View huéng bién

e Phong Club Access stir dung dich vu Regency Club

e Regency Suite

e Executive Suite

e Residence 1, 2 va 3 phong ngu

e Oceanfront Villa 3 phong ngii c6 ho boi riéng

Dién tich phong dao dong tir khoang 40 m? ddi v6i phong tiéu chuin dén hon 120
m? ddi voi suite va trén 300 m? ddi vai villa cao cap. Cac phong déu dugce trang bi ban
cong riéng, ndi that hién dai va nhiéu tién ich nghi dudng cao cap.

Co céu loai phong da dang giup khach san dap ung nhiéu phan khuc khach hang
khéc nhau nhu:

e Khach du lich ca nhan va cap doi.
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e Giadinh nghi dudng dai ngay.
e Nhom khéch cao cap.
e Khach MICE va khach qudc té.

Nho d6, hoat dong kinh doanh budng phong ctia khach san duy tri dugc cong suat
str dung phong 6n dinh va ning cao kha ning canh tranh trong phan khiic resort cao cip
tai Da Nang.

2.3.2. Ty I¢ sir dung phong

Ty 1¢ sir dung phong 13 mét chi s6 quan trong gitp danh gia hiéu qua hoat dong
ctia khach san, dic biét trong viéc quan 1y va khai thac ngudn luc phong nghi. Chi s6
nay phan 4nh ty 1& phong dugc ban ra so véi tong sd phong c6 sin trong mot khoang
tho1t gian cu thé, va né truc tiép anh hudéng dén viec 1ap ké hoach nhan sy, hoat dong cua
bd phan budng phong, ciing nhu cac chién lwge kinh doanh cta khach san. Ty 16 st dung
phong cao déng nghia véi viéc khéach san dat dugc hi€u qua tdi da trong viéc khai thac
dich vu phong, dong thoi giup ting doanh thu va tdi uu héa chi phi.

Tai Hyatt Regency Da Nang Resort & Spa , ty 18 sir dung phong bién dong theo
mua va nam, do anh hudng cua céac yéu t6 nhu thoi tiét, 1& hoi, mua du lich cao diém va
su kién quoc té. Tir ndm 2023 dén 2025, khach san da c6 sy ting trudng on dinh vé ty
16 str dung phong, phan anh xu huéng phuc hdi manh mé ctia nganh du lich va su thu
hut ctua khu nghi dudng nay dbi véi ca khach du lich noi dia va quoc té.

Ty 1€ st dung phong theo mua: Ty 1€ sir dung phong tai Hyatt Regency Da Nang
Resort & Spa c6 sy thay doi dang ké tiy vao mua du lich:

Mula cao diém (thang 5 — thang 9): Vao cac thang mua heé, khi luwong khach du
lich dén Ba Nﬁng tang cao, ty I¢ st dung phong tai khach san dat muc cao nhit. Trong
giai doan nay, ty 1€ st dung phong trung binh dat 80% — 90%, dac biét vao cac ky nghi
1& va ky nghi he, khi nhu cau du lich bién va nghi dudng ting manh.

Mua thap diém (thang 10 — thang 4): Trong mua thap diém, do yéu td thoi tiét va
luong khach du lich giam, ty 1 sir dung phong giam xubng, dao dong tir 60% — 75%.
Tuy nhién, ty 1é nay van phan anh mot mirc d6 6n dinh d6i v6i cac khu nghi dudng cao
cap nhu Hyatt Regency Pa Ning, khi khach san van duy tri lugng khach dang ké nho
vao cac su kién hodc hoi nghi quéc té.

Ty 1é sir dung phong theo nam: Trong giai doan tir nam 2023 dén nam 2025, ty
1€ st dung phong tai Hyatt Regency Danang Resort and Spa ¢6 xu hudng tang truong
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6n dinh cung voi sy phuc hoi caa nganh du lich sau dai dich COVID-19. Ty I¢ st dung
phong trung binh cua khach san trong cac nam qua dugc udc tinh trong bang sau:

Bang 2.6. Ty l¢ swr dung phong tai khach san

Nam Ty 1€ sir dung phong trung binh
2023 71% —73%
2024 78% — 80%
2025 80% —83%

Nguon: Bdo cdo ni bg ciia Hyatt Regency Da Nang Resort & Spa

Trong do, nam 2023 la giai doan phuc hoi sau dai dich COVID-19, véi ty 1€ su
dung phong & muc 71% — 73%. Tuy nhién, khi nganh du lich va thi truong khach san
bat d¢au phuc hdi vao nam 2024, ty 1¢ nay da tang 1én murc 78% — 80%. Nam 2025, ty 1¢
str dung phong sé tiép tuc tang 1én khoang 80% — 83%, nho vao cac chuong trinh khuyén
mai, su kién quéc té va viée phuc hoi toan dién cua nganh du lich.

Y nghia d6i v6i bo phan budng phong: Ty 1¢ st dung phong co tac dong truc tiép
dén hoat dong ciia bd phan budng phong, vi khi ty 18 sir dung phong ting, bo phan nay
s€ phai lam viéc voi khdi luong cong viéc 16n hon, dac biét trong mua cao diém. Cu thé
nhu sau:

Khéi lugng cong viée gia tang: Khi ty 18 str dung phong cao, sb lugng phong can
don dep va chuan bi cho khach mdi s& tang 1€n, tao ap lyc 1én nhan vién buéng phong.
Diéu nay yéu cau su phan coéng cong viée hop 1y va doi ngii nhan sy du manh dé dap
ung.

Tbi wu hoa nhan su: Ty 16 sir dung phong giup bo phan budng phong 1én ké hoach
nhan sy linh hoat, tranh tinh trang thiéu hut hodc du thira lao dong. Trong mua cao diém,
bo phan can ting cudng nhén sy, trong khi mua thap diém c6 thé giam s6 lwong nhén
vién tam thoi.

Quan 1y chat lugng: Du ty 1¢ st dung phong c6 thay ddi, bd phan budng phong
van phai dam bao chét luong vé sinh va tién nghi trong timg phong. Piéu nay ¢ anh
huong dén su hai long cua khach hang va uy tin ctia khach san.

2.3.3. Nhan sw thujc bg phin buong

Bo phan budng phong tai Hyatt Regency Da Nang Resort & Spa hién c6 tong
cong 130 nhan vién, dugc phan bd vao céc vi tri va nhiém vu khac nhau nham dam bao
chat Iuong dich vu budng phong ludn dat tiéu chuan 5 sao. Co ciu nhan su trong b
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phan nay da dugc ti wu dé dap Umg nhu cau don dep, v€ sinh phong va cac khu vuc
cong cong, dac bict trong bdi canh luwong khéch du lich ting manh vao cac mua cao
diém.
S6 liéu nhan sy dudi day la thong tin chinh thirc tir bo phan budng phong tai
Hyatt Regency Da Nang trong nam 2026:
Bdng 2.7. 86 heong nhan sw b phdn buong

Chitc Vu S6 Lwong
HK Manager (Quan 1y buong phong) 1
Assistant HK Manager (Tro 1y quan 1y :
budng phong)
Assistant HK (Tro 1y budng phong) 4
Team Leader HK (T trudng budng 2
phong)
Team Leader LD (Tb truong Giit 13) 4
LD Attendant (Nhan vién Gidt 1a) 11
Room Attendant (Nhan vién budng
phong) 81
PA Attendant (Nhan vién khu vuc cong 10
cong)
Tong Céng 130

Nguon: B6 phan buong phong tai Hyatt Regency Da Nang Resort & Spa

Vi 130 nhan vién trong bo phan budng phong, khach san dam béo cung cép dich
vu vé€ sinh va don dep phong mot cach hi¢u qua, déng thot duy tri chat lugng dich vu
cao nhét cho khéach hang. MO6i vi tri trong bo phan déu c6 nhiém vu va trach nhiém rd
rang, tlr viéc giam sat chat luong cong viéc ciia cac nhan vién (Team Leader) cho dén
viéc dam bao cong tac don dep cac phong nghi (Room Attendant) va cac khu vuc cong
cong (LD Attendant).

2.3.4. Quy trinh lam phong

Budc 1: Nhan thong tin va phan cong cong viéc

MGdi sang, sau khi nhan ca lam viéc, nhan vién budng phong s& nhan thong tin tir
b6 phan 12 tan vé cac phong can don, bao gdm tinh trang phong (d4 tra phong, dang sir
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dung, yéu cau dic biét cua khach) va danh sach wu tién. Viéc phan cong cu thé s& giup
nhan vién lam viéc hi¢u qud, nhanh chéong hoan thanh cong viéc trong thoi gian quy
dinh.

Buwéc 2: Chuin bi dung cu va vat dung cin thiét

Trude khi vao timg phong, nhan vién housekeeping s& chuan bi day d dung cu
can thiét cho cong viéc nhu:

Khan tim, khin mit, ga givdng méi, cac vat dung vé sinh ca nhan (xa phong, dau
0i, gidy vé sinh, v.v.).

Céc dung cu don dep nhu may hut bui, cdy lau nha, khan lau, dung dich v¢ sinh
theo tiéu chuan khéch san.

Céc vat pham cho minibar hodc cac yéu cau khac cta khach.

Su chuén bi k¥ ludng nay gitp tiét kiém thoi gian va dam bao cong viée duge
thuc hién lién mach.

Bude 3: Kiém tra tinh trang phong khi vao don

Truéc khi bat dau cong viéc don dep, nhan vién bu6ng phong s¢€ kiém tra tinh
trang phong va cac yéu cau cu thé. Cac cong viéc can kiém tra bao gdom:

Kiém tra bang “DND” (Do Not Disturb) hodc “Make Up Room” trén cira dé xac
dinh xem khach c6 yéu cau 1am phong hay khong.

Pénh gia tinh trang phong: thiét bi dién, diéu hoa, dén chiéu sang, cira s6, dd ndi
that. Piéu nay dam bao rang phong s& duoc don dep k¥ ludng ma khong 1am anh huong
dén cac tién nghi dang hoat dong.

Budc 4: Don dep phong ngu

Thay méi ga giuong va vo gbi: Mot trong nhitng cong viée dau tién 13 thay mai
ga giuvong, vo gbi, va khin tim. Diéu nay khéng chi dam bao su sach s& ma con giup
tao khong gian nghi ngoi thodai mai cho khach hang.

Lau san va bé mat: Cac bé mat nhu ban, tu, ké s& duge lau chui sach sg, déng
thoi nhan vién s€ hut bui tham va lam sach san nha.

Kiém tra minibar va vat dung trong phong: Nhan vién s& kiém tra minibar dé bd
sung db udng va dam bao khong c6 vat dung bi hong, dong thoi thu gom rac va thay
moi dd dung trong phong.

Buéc 5: V¢ sinh phong tim
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Vé sinh phong tam 13 budc quan trong dé dam bao khach hang c6 mot trai nghiém
thoai mai va sach s&. Cac cong viéc trong phong tim bao gom:
Lau sach bon rira mit, voi sen, bon tim va toilet.
Thay m&i cac vat dung tiéu hao nhu xa phong, dau goi, khan tam.
Kiém tra cac thiét bi trong phong tim (voi nudc, hé thong thoat nudc) dé dam
bao chung hoat dong binh thuong.
Buwéc 6: Kiém tra lai va hoan thién cong viéc
Trude khi roi khoi phong, nhan vién budng phong sé kiém tra lai mot lan nira dé
dam bao moi thir déu sach s& va ngan nip. Céc budc kiém tra bao gom:
Kiém tra tinh trang vé sinh tong thé ciia phong: phong ngi, phong tim, céac thiét
bi, @5 dung.
bam bao cac vat dung duoc dat lai dtng vi tri va phong duoc don dep theo diung
yéu cau cua khach (néu co).
Kiém tra cira, cira sd, va cac hé thong an ninh ctia phong.
Buéc 7: Bao cdo tinh trang phong va két thiic cong viée
Sau khi hoan tit don dep, nhan vién housekeeping sé& bao cdo lai tinh trang phong
cho bo phan 18 tan, thong bao ring phong di sin sang dé don khach méi. Néu c6 yéu
cau dic biét hodc bat ky van dé nao phat sinh (nhu hong hoc, yéu cau béo tri), nhan vién
s& thong bao ngay cho bo phan ki thuat hoic 18 tan dé giai quyét kip thoi.
2.4. Panh gia chat lwong dich vu budng phong
2.4.1. Phwong phap khao sat
Muc dich khao sat: Khao sat duge thue hién nham danh gia chét luong dich vu
budng phong tai khach san Hyatt Regency Danang Resort and Spa thong qua mirc do
hai long ctia khach lwu tra ddi véi cong tac vé sinh, sip xép phong va thai d6 phuc vu
ctia nhéan vién housekeeping. Muc dich ciia khao sat bao gom:
e Danh gia muc do sach s¢, ti¢n nghi cua phong nghi sau khi dugc don dep.
e Do ludong sy hai long vé dich vu budng phong va tién ich budng phong.
e Danh gia thai do tac phong va tinh chuyén nghiép ctia nhan vién.
e Thuthapy kién phan hoi vé co s& vat cht va chta luong phuc vu.
Dbi twong khao sat: Khach hang da st dung dich vu budng phong tai Hyatt
Regency Danang Resort and Spa.
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Thot gian khao sat: Khdo sat dugc thuc hién trong thoi gian tir ngay 17/05/2026
dén ngay 19/05/2026 tai Hyatt Regency Danang Resort and Spa nhdm thu thap y kién
danh gia ctia khach hang vé chit luong dich vu budng phong ctia khach san.

Pia diém: Hyatt Regency Danang Resort and Spa

Noi dung khao sat tai Hyatt Regency Danang Resort and Spa gdm ba phéan: phan
mot thu thap thong tin ca nhan cia khach hang; phan hai danh gia muc do hai long cta
khach hang vé chat luong dich vu budng phong cta khach san; phan ba ghi nhan cac y
kién dong gop, dé xuat ciia khach hang nham nang cao chét luong dich vu budng phong.

Trén co s¢ cac ti€u chi danh gia chét luong dich vu khach san dugc dé xuat boi
Lé Thai Phuong (2024) nghién ctru tién hanh lwa chon va diéu chinh cac tiéu chi phu
hop v6i diéu kién thyc té tai khach san Hyatt Regency Danang Resort and Spa.

Trén co sd do, thang do duoc xdy dung nham do ludng mac do hai 1ong cia
khach hang d6i v6i chat luong dich vu budng phong. Thang do dugc thiét ké theo dang
Likert 5 mirc do, tir 1 (R4t khong dong y) dén 5 (rat dong ). Chi tiét thang do dugc trinh

bay tai Bang 2.8.
Bdng 2.8. Thang do danh gid chdt lwong dich vy buong phong
Cac Tiéu Chi Panh Gia Ma hoa
Phwong tién hiru hinh PTHH
Phong budng sach s&, gon gang va dam bao vé
1 , s s SO 8308 PTHHI1
sinh.
Trang thiét bi trong phong day du va hoat don
) g 1 g phong day at dong PTHHD
tot
Khéng gian phong tao cam giac thoai mai, dé
3 g glan phong te g PTHH3
chiu cho khéch hang
Trang phuc nhan vién budng phong gon gang,
4 9 %’P : . g phong gon gang PTHHA
thé hién sy chuyén nghiép
Do tin cay DTC

Dich vu budng phong duoc thyc hién dung tiéu
5 , . DTC1
chuan da cam két..

Quy trinh don phong dam bao dung thoi gian qu
6 d.i phong g glan quy DIC?
in
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Xtr 1y kip thoi cac yéu cau va phan hoi ciia khach

7 DTC3
hang
Cung cap dich vu 6n dinh va nhat quan tron
g ! g P ! . 1 q g DIC4
sudt thot gian luu tra
Nang luc phuc vu NLPV
Nhan vién budng phong ludn san sang hd tro
9 . , NLPV1
khach khi can thiét
Phan hoi nhanh chéng cic yéu cau phat sinh cia
10 NLPV2
khéch hang
Thuc hién cong viéc don phong nhanh chong va
11 NLPV3
hiéu qua.
Linh hoat trong viéc dap (g cic nhu cau hop Iy
12 s pme Py NLPV4
cua khach hang.
Sw dam bao SDB
Nhan vién ¢6 k¥ niang chuyén mén tét trong con
13 yTang Sy 8 cong SDB1
viée.
Khach hang cam thay an toan trong qua trinh luu
14 SDB2
tra
Nhan vién c6 thai do lich sy, ton trong khach
15 SDB3
hang
Khach san dam bdo uy tin va chat luong dich vu
16 |, SDB4
on dinh
Su cam thong SCT
Nhan vién quan tim dén nhu cau riéng cia ting
17 SCT1
khéch hang
Dich vu budng phong dugc diéu chinh phu hg
18 Ve g phong duc p 0P SCT2
véi yéu cau cua khach hang
Nhan vién than thién, nhiét tinh va san sang hd
19 SCT3
tro khach.
Nhan vién luon dat su hai long cua khach hang
20 SCT4

1én hang dau.

Nguon: Tdc gid ké thira va diéu chinh tir Lé Thai Phirong(2024)
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Nghién ciru dugc thyc hién théng qua viée khao sat khach hang bang bang hoi
duoc thiét ké gdm 1 phan nhu trinh bay tai Phu luc 1. Dit liéu duogc thu thap theo hinh
thire truc tuyén ddi voi khach da sir dung dich vu buéng phong tai khach san Hyatt
Regency Danang Resort and Spa, cha yéu 1a khach néi dia ..

Sau khi thu thap, dit liéu duoc tién hanh kiém tra va loai bo cac phiéu tra 1o
khong hop 16, sau d6 duogc tong hop va xir Iy bang phan mém Excel.

Céc phuong phap phén tich dugc sir dung bao gom:

Théng ké tan suét va ty 18 phan trim nham mo ta dic diém mau khao sat va tong
hop céc y kién danh gia ciia khach hang.

Tinh gia tri trung binh va nham x4c dinh mirc d6 hai 1ong ciia khach hang dbi véi
timg tiéu chi danh gia chét luvgng dich vu.

Nghién ctru str dung thang do Likert 5 mac d6 dé do ludng chat lwong dich vu,
v&i quy udc nhu sau:

Ttr 1.0 dén duéi 1.8: Rat khong tdt

Tir 1.8 dén dudi 2.6: Khong t6t

Tir 2.6 dén duéi 3.4: Trung binh

Tur 3.4 dén dudi 4.2: Tét

Tl 4.2 dén 5.0: Rét tét

o Mo ti mu khdo st

Bdng 2.9. M6 ta mdu khdo sdt

Pic diém Phan loai S6 lwong Ty 18
Nam 18 45%
Giéi tinh

Nir 22 55%
Tong 40 100%
, Noi dia 40 100%

Quoc tich —

Quoc té 0 0%

Tong 40 100%

Nhan xét: Két qua khao sat cho thay tong s6 doi twong tham gia khao sét 1a 40
khéach du lich noi dia. Trong d6, nit gidi chiém ty 1& 55% tuong Gng véi 22 ngudi, cao
hon nam gidi voi ty 1€ 45% twong tng 18 ngudi. Mac du ¢6 su chénh 1éch gitra hai nhém
gi6i tinh, tuy nhién mirc chénh 1éch khong dang ké, thé hién su phan b twong d6i dong

déu trong co cau mau khao sat.
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Ngoai ra, toan bd ddi tuong tham gia khéo sat déu 1a khach du lich noi dia, chiém
100% tong s6 mau diéu tra. Diéu nay phu hop voi pham vi va myc tiéu nghién ctru ciia
dé tai. Nhin chung, mau khdo sat co tinh dai dién nhat dinh, gop phan dam bao d¢ tin
cdy cho qua trinh phan tich va danh gia cac ndi dung nghién ciru tiép theo
2.5. Két qud khod sdt vé chit lwong dich vu buéng phong
2.5.1.Ddnh gid vé phwong tign hitu hinh

Piém danh gia Piém
Tiéu chi 1| 2 | 3| 4] 5 | danhgia | Kétluan
trung binh

Phong budng sach sg,
gon gang vadambaové| 3 | 0 | 3 | 13| 21 4,23 Rit Pong Y
sinh.
Trang thiét bi trong
phong day da va hoat| 2 | 1 | 1 |17 ] 19 4,25 Rit Bong Y
dong tot
Khong gian phong tao
cam giac thoai mai, dé| 2 | 2 | 4 | 8 | 24 4,25 Rt Pong Y
chiu cho khach hang
Trang phuc nhan vién
:éonghizzonfugotfj;i 21 0 | 4 |11 23 4,38 Rit Bong Y
nghiép

Nhin Xét: Két qua khao sat cho thay khach hang danh gia kh4 tich cuc doi véi
chat lugng dich vu budng phong cta khach san. T4t ca cac tiéu chi déu dat diém trung
binh trén 4,2, tvong g voi muc danh gia “Réat Pong Y. Didu nay phan anh rang khach
hang nhin chung hai long vé chét luong vé sinh phong, trang thiét bi, khong gian phong
ciing nhu tac phong Iam viéc ciia nhan vién budng phong.

Trong d6, tiéu chi “Trang phuc nhéan vién budng phong gon gang, thé hién su
chuyén nghiép” dat diém cao nhét (4,38 diém). Két qua nay cho thiy khach san d3 xay
dung dugc hinh dnh nhan vién chin chu, chuyén nghi¢p, tao duoc 4n tuong tt va su tin
turong d6i voi khach hang trong qua trinh Iuu tra. Bén canh d6, cac tiéu chi vé trang thiét
bi trong phong (4,25 diém), khong gian phong (4,25 diém) va vé sinh phong (4,23 diém)
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cling dugc danh gia cao, ching to khach san da chi trong dau tu co s vat chat va duy
tri tiéu chuén phuc vu tuong ddi 6n dinh.

Tuy nhién, bén canh c4c danh gia tich cuc, van ton tai mot sb v kién & muc trung
binh va chua tét. Didu nay cho thay chat lwong dich vu budng phong chwa hoan toan
d6ng déu trong moi thoi diém va moi trai nghiém cta khach hang.

Nguyén nhan ctia nhitng han ché nay truéc hét xuét phat tir ap luc cong viée caa
bd phan budng phong, dic biét vao mua cao diém khi sé lwong phong can don ting cao.
Piéu nay c6 thé din dén tinh trang nhan vién chua kiém tra k¥ toan bo chi tiét trong
phong trude khi ban giao cho khach. Bén canh d6, mot s6 trang thiét bi trong phong c6
thé da st dung trong thoi gian dai, dan dén tinh trang xuéng cép hodc hoat dong chua
6n dinh, anh huong dén trai nghiém cua khach.

Ngoai ra, cdm nhan cua khach hang vé khong gian phong mang tinh chu quan,
phu thudc vao nhu ciu va ky vong riéng cua ting ngudi, nén van co sy khac biét trong
murc d§ hai long. Mot s6 khach ¢6 yéu cAu cao vé tién nghi, dién tich hodc kha nang
cach am nén chua that sy hai l1ong du khach san di dap Gng cac tiéu chuan co ban.

Cudi cung, sy chuwa dong déu vé kinh nghiém va k¥ ning giita cic nhéan vién
budng phong ciing 1a mot yéu t6 anh hudng dén chat luong dich vu. Mot sb nhan vién
moi ¢6 thé xtr 1y tinh hudng chua linh hoat hodic chwa dam bao toc d va do chinh xac
trong qué trinh phuc vu.

Nhin chung, cac két qua nay cho thay khach san can tiép tuc ting cuong cong tac
giam sat chat luong phong, béo tri co s¢ vat chét dinh ky va dao tao nang cao nghi€p vu
cho nhan vién budng phong nham duy tri va nang cao hon nira chét lwong dich vu trong
thoi gian toi.

2.5.2. Pdnh gid vé dj tin cdy

Piém danh gia Piém danh
Tiéu chi 123 |4 5 gia trung | Kétluan
binh
Dich vu buong phong .
duogc thuc hi¢n ding ti€u | 1 1 3 12| 23 4,38 Rat f,)éng
chuédn da cam két. Y
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Quy trinh don phong .
o Rat Dong

dam bao dung thoigian | 1 | 1 | 5 | 7 | 26 4,40 v
quy dinh
Xt 1y kip thoi cac yéu C

. P . Y Rat Dong
cau va phan héi caa| 1 | 1 | 4 | 11 | 23 4,35 v
khéch hang
Cung Cép dich vu 6n .

_ , Rat Dong
dinh va nhat quan trong | 2 | 2 3 9 24 4,28 v
sudt thoi gian luu tra

Nhdn xét : Két qua khao sat cho thay khach hang danh gia cao vé d6 tin cdy cua
dich vu buéng phong tai khéch san. TAt ca cac tiéu chi déu dat diém trung binh trén 4,2
va duoc xép mirc “Rat Pong Y”, phan anh sy 6n dinh twong ddi trong qua trinh cung
cap dich vu va mutrc 6 dap tng cam két voi khach hang.

Trong do, ti€u chi “Quy trinh don phong dam bao dung thoi gian quy dinh” dat
diém trung binh cao nhit (4,40 diém). Diéu nay cho thiy khach san di t6 chire tot quy
trinh 1am viéc ctia bd phan budng phong, dam bao tién do don phong hop 1y, giup khach
hang nhanh chéng nhan phong va han ché thoi gian chd doi. Bén canh d6, cac tiéu chi
“Dich vu budng phong dugc thyc hién diung tiéu chuan di cam két” (4,38 diém) va “Xu
Iy kip thoi cac yéu cau va phan hoi ciia khach hang” (4,35 diém) ciing dugc danh gia
tich cuc, cho thay nhan vién c6 ¥ thire tudn thi quy trinh va phan tmg kha nhanh véinhu
cau phat sinh cua khéach.

Tuy nhién, tiéu chi “Cung cép dich vu 6n dinh va nhit quan trong sudt thoi gian
Iuu tra” ¢6 diém trung binh thap hon (4,28 diém). Piéu nay cho thay chat luong dich vu
d6i luc chwa hoan toan dong déu trong toan bd qua trinh khach luu tr, van c6 sy chénh
lIéch nhé gitra cac thoi diém hodc gitra cac ca lam viéc khac nhau.

Nguyén nhéan cta nhimg han ché nay c6 thé xuat phat tir viéc khdi lugng cong
viéc ctia b phan budng phong thay d6i theo timg giai doan, dic biét vao mua cao diém
khién chat luong phuc vu gitra cac thoi diém chua that su déng nhét. Bén canh do, su
khac biét vé kinh nghiém va k¥ ning giita cac nhan vién ciing c6 thé din dén mac do
thyc hién cong viéc chua hoan toan théng nhét, dic biét trong cac thao tac kiém tra

phong hodc xtr Iy yéu cau khach.
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Ngodi ra, mot sb yéu cau ciia khach hang phat sinh ngoai ké hoach co thé khién
quy trinh phuc vu bi gidan doan hoac thay ddi tht ty wu tién, tir d6 anh hudéng nhe dén
tinh nhat quan cua dich vu trong sudt thoi gian lwu tra.

Nhin chung, két qua nay cho thay khach san can tiép tuc ting cuong giam sat quy
trinh lam viéc, chuan hoa thao tac nghiép vu va phan bd nhan sy hop 1y hon theo timg
thoi diém nham nang cao tinh 6n dinh va dong nhat ciia chat lwong dich vu budng phong.

2.5.3. Ddnh gid vé nang lwc phuc vu

Pi¢m danh gia Pi¢m danh
Tiéu chi gia trung Két luin
1123 | 4 5 binh
Nhan vién budng phong
luén sin sanghdtrg |2 |0 | 2 | 12| 24 4,40 Rat Pong Y
khach khi can thiét
Phén ho6i nhanh chéng
cicyéucauphatsinh | 1|1 | 0 | 14| 24 4,48 Rit DPong Y
ctua khach hang
Thuc hién cong viéc don
phong nhanh chéngva | 2| 0| 4 | 11| 23 4,33 Rit Pong Y
hi€u qua.
Linh hoat trong viéc dap
tmg cacnhu cauhoply | 10| 3 | 10| 26 4,50 Rit BPong Y
cua khach hang.

Nhin xét : Két qua khao sat cho thay khach hang danh gia rat tich cuc vé nang
Iyc phuc vu cta bo phan budng phong tai khach san. Tat ca cac tiéu chi déu dat diém
trung binh trén 4,3 va dugc xép mirc “Rat Pong Y, phan anh kha nang dap ung nhanh,
linh hoat va thai d§ phuc vu tich cuc ctia nhan vién trong qua trinh lam vi¢c.

Trong d6, tiéu chi “Linh hoat trong viéc dap tmg cac nhu cau hop 1y cua khach
hang” dat diém trung binh cao nhat (4,50 diém). Diéu nay cho thy nhéan vién budng
phong c6 kha ning thich tmg t6t v6i cac yéu cau phat sinh, xtr 1y tinh hudng linh hoat
va sin sang diéu chinh cong viéc dé dap tmg nhu cau ctua khach. Bén canh d6, tiéu chi
“Phan hoéi nhanh chong céc yéu cau phat sinh ctia khach hang” (4,48 diém) ciing duogc
danh gia rat cao, thé hién sy chu dong va kip thoi trong viée hd tro khach.
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Tiéu chi “Nhén vién budng phong ludn san sang hd tro khach khi can thiét” dat
4,40 diém, cho théy thai d§ phuc vu cua nhan vién nhin chung tich cuc, san sang h tro
va dap Gmg nhu cu cia khach trong qua trinh Iwu tra. Trong khi d6, “Thuc hién cong
viéc don phong nhanh chéng va hi¢u qua” dat 4,33 diém, tuy van & murc “Rat tot” nhung
thap hon so véi cac tiéu chi con lai.

Nguyén nhén cta su chénh léch nay cé thé xuét phat tir khéi lwong cong viée
thuc té ctia bo phan budng phong twong ddi 16n, dic biét trong gid cao diém, khién toc
d6 hoan thanh cong viéc d6i luc chua dat t6i wu. Bén canh d6, sy khéc biét vé kinh
nghiém giita cac nhan vién ciing c6 thé anh hudng dén hiéu suat lam viéc, trong d6 mot
s0 nhan vién méi can thém thoi gian dé thuan thyuc quy trinh va nang cao toc do xu 1y
cong viéc.

Ngoai ra, cac yéu cau phat sinh tir khach hang trong qua trinh don phong ciing c6
thé lam gian doan quy trinh lam viéc, khién thoi gian hoan thanh cong viéc bi kéo dai
hon dy kién. Tuy nhién, nhin chung nhitng yéu t6 ndy khong anh huéng 16n dén chét
lwong tong thé ma chi tao ra nhimng bién dong nho trong hiéu qua phuc vu.

Tir két qua trén, c6 thé thay khach san can tiép tuc dao tao nang cao ky ning
nghiép vu va téi wu hdéa quy trinh 1am viéc nham cai thién tdc do xtr 1y cong viée, dong

thoi duy tri thé manh vé sy linh hoat va kha nang phan hoi nhanh cta nhan vién budng

phong.
2.5.4. Pdanh gid vé sw dim bdo
Piém danh gia Piém danh
Tiéu chi 1 /23|45 gia trung | Kétluan
binh
Nhén vién ¢6 k¥ nang C s
. Rat Dong
chuyén moén tot trong 1 0 |3 |10] 26 4,50 v
cong viéc.
Khach hang cam thay C s
Rat Pong
an toan trong qua trinh 1 1 4 | 8| 26 4,43 v
luu tra
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Nhan vién co6 thai do L
) Rat Dong
lich su, ton trong khach | 2 0| 39| 26 443 v
hang
Khach san dam bao uy . s
. Rat Pong
tin va chat lugng dich 1 1 519 24 4,35 v
vu 6n dinh

Nhén xét : Két qua khao sat cho thay khach hang danh gia rat cao vé yéu to “Su
dam bao” trong chét lwong dich vu buéng phong tai khach san. TAt ca céc tiéu chi déu
dat diém trung binh trén 4,3 va duoc xép mirc “Rat Dong Y”, phan anh sy chuyén nghiép
trong nghi¢p vy, thai dd phuc vu ctia nhan vién cling nhu mutrc d0 tin cay va an toan ma
khach hang cdm nhén trong qua trinh luu tra.

Trong d6, tiéu chi “Nhan vién c6 k§ nang chuyén mén tot trong cong viéc” dat
diém cao nhét (4,50 diém). Diéu nay cho thdy doi ngii budng phong dugc dao tao kha
bai ban, nam virng quy trinh nghiép vu va thuc hién cong viée twong d6i thanh thao, gop
phﬁn nang cao chét luong dich vu téng thé. Bén canh d6, tiéu chi “Khach hang cam théy
an toan trong qua trinh Iuu trd” va “Nhan vién c6 thai d0 lich su, ton trong khach hang”
cung dat 4,43 diém, phan anh méi trudong dich vu an toan, than thién va mang lai sy yén
tam cho khach hang trong sudt thoi gian Iuu tra.

Tiéu chi “Khéach san dam bao uy tin va chéat lugng dich vu 6n dinh” dat 4,35
diém, tuy van & muc “Rat tot” nhung thap hon so vdi cac tiéu chi con lai, cho thay tinh
6n dinh va d@)ng nhét cta chét luong dich vu van con mot sb bién dong nhét dinh.

Nguyén nhan cta van dé nay c6 thé xuét phat tir su thay doi vé khdi luong khach
theo ting thoi diém, dan dén chét luong phuc vu chwra hoan toan déng déu giira cac giai
doan cao diém va thap diém. Ngoai ra, sy khac biét vé kinh nghiém va k¥ ning gitra cac
nhén vién ciing c6 thé anh hudong dén mirc 46 nhét quan trong qua trinh thuc hién nghiép
vu. Bén canh d6, mét sb yéu td khach quan nhu 4p luc cong viéc hodc tinh huéng phat
sinh dot xuat ciing c6 thé 1am anh hudng nhe dén trai nghiém cuia khach hang.

Nhin chung, két qua nay cho thdy khach san can tiép tuc duy tri thé manh vé
chuyén mon va thai d6 phuc vu, ddng thoi ting cudng kiém soat chat luong va chuan
hoa quy trinh nham dam béao tinh on dinh va nang cao hon nita uy tin dich vu budng

phong.
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2.5.5. Pdnh gid vé sw cim thong

Piém danh gia Piém danh
Tiéu chi 1 23| 4| 5| giatrung Két luan
binh
Nhan vién quan tim dén
nhu cau riéng cia tmg | 3 | 0| 1 | 12 | 24 4,35 Rit Pong Y
khach hang
Dich vu budng phong
duoc diéu chinh phu hop .
Wi yéu chu cia khich I [ 1|3 ]10]25 4,43 Ratbong Y
hang
Nhan vién than thién,
nhiéttinh vasdnsanghd | 1 | 1| 1 | 11 |26 4,50 Rat Pong Y
tro khach.
Nhan vién luén dat su
hai long cia khachhang | 1 | 1| 5 | 8 |25 4,38 Rat Pong Y
1én hang dau.

Nhin xét : Két qua khao sat cho thay khach hang danh gia rat tich cuc vé yéu to
“Syr cam théng” trong chat luong dich vu budng phong tai khach san. T4t ca cac tiéu chi
déu dat diém trung binh trén 4,3 va dugc xép mic “Rat Pong Y, phan anh sy quan tam,
thai dg than thién va mure 0 linh hoat cua nhan vién trong qua trinh phuc vu khach hang.

Trong do, tiéu chi “Nhan vién than thién, nhiét tinh va san sang hd tro khach” dat
diém cao nhat (4,50 diém). Diéu nay cho thdy doi ngii budng phong c6 thai d6 phuc vu
tich cuc, ludn san sang hd tro khach hang khi can thiét, gop phan tao cam giac thoai mai
va thién cam trong sudt thoi gian wu tri. Bén canh d6, tiéu chi “Dich vu budng phong
duoc diéu chinh phu hop véi yéu cau cua khach hang” (4,43 diém) ciing dugc danh gia
cao, thé hién sy linh hoat trong viéc dap tmg cic nhu cau hop 1y va chinh dang cua
khéch.

Tiéu chi “Nhan vién luén dat sy hai 1ong ctia khach hang 1én hang dau” dat 4,38
diém, cho thay tinh than phuc vu khach hang nhin chung tot va ¢6 sy quan tim dén trai
nghiém cta khach. Trong khi d6, “Nhan vién quan tim dén nhu ciu riéng cuia timg khach
hang” dat 4,35 diém, tuy van & muc “Rét tot” nhung thap nhat trong nhom tiéu chi.
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Nguyén nhén cila sy chénh 1éch nay c6 thé xuét phat tir viéc khdi luong khach
phuc vu 16n khién nhan vién khé c6 du thoi gian dé ca nhan héa dich vu cho timg khach
hang mot cach sau sat. Bén canh d6, dic thu cong viéc budng phong mang tinh quy trinh
hoa cao, nén viéc dap ung chi tiét tung nhu cau riéng bi¢t do1 khi bi han ché. Ngoai ra,
su khac nhau vé thoi gian Iwu tri va théi quen ctia timg nhom khach ciing khién muc d6
cam nhan vé su quan tim ¢4 nhan hoa khong dong déu.

Nhin chung, két qua nay cho thay khach san can tiép tuc phat huy thé manh vé
thai d6 phuc vu than thién va linh hoat, ddng thoi ting cudng dao tao k¥ ning giao tiép
va ca nhan héa dich vy nham nang cao hon nita mirc d6 hai long va trai nghiém cia
khéach hang.

2.5.6. Ddinh gid tong két

Céc Tiéu chi Gia tri trung binh
Phuong ti¢n hitru hinh 4,26
Do tin cay 4,35
Nang lyc phuc vu 4,43
Su dam bao 4.43
Su cam thong 4,41

Nhin xét : Két qua tong hop cho thay chat lugng dich vu budng phong tai khach
san dugc khach hang danh gid & muc rét tich cuc. T4t ca cac thanh phén trong mo hinh
SERVQUAL déu dat muc “Réat Pong Y”, v6i diém trung binh dao dong tir 4,26 dén
4,43. Biéu nay phan anh chit lvong dich vu nhin chung 6n dinh, dap tng tot nhu cau va
ky vong cua khach hang trong qua trinh luu trt.

Trong d6, “Ning luc phuc vu” va “Sy dam bao” 1 hai yéu t6 c6 diém trung binh
cao nhat (cung 4,43 diém). Két qua nay cho thay doi ngii nhan vién budng phong co
trinh do nghiép vu tot, kha ning xu 1y cong viée linh hoat, ddng thoi tao duoc sy tin
tuong va cam giac an toan cho khach hang. Pay 1a nhitng diém manh quan trong gop
phan nang cao hinh anh va uy tin ciia khach san.

Cac yéu t6 “Sy cam thong” (4,41 diém) va “Po tin cay” (4,35 diém) ciing duoc
danh gia tich cuc, thé hién thai d6 phuc vu than thién, sy quan tim dén khach hang ciing
nhu kha ning dap tng cam két dich vu. Tuy nhién, “Phuong tién hitu hinh” dat mirc
thap nhat (4,26 diém), cho thay co s vét chat, trang thiét bi hodc khong gian phong van
con mot s6 han ché nhat dinh so véi ky vong cia khach hang.
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Nguyén nhén cta sy chénh léch nay c6 thé xuat phat tir viéc co s vat chat da
duoge dau tu nhung chua dé)ng bd hodc mot sb hang muc da qua thoi gian st dung nén
chua dap ing hoan toan ky vong ngay cang cao ctua khach hang. Bén canh do, trong giai
doan cao diém, ap lyc cong viéc 16n cod thé anh hudng dén mirc do On dinh va d@)ng nhat
clia chat luong dich vu. Ngoai ra, su khac biét trong nhu cAu va tiéu chuan danh gid cua
timg nhom khach hang ciing gop phan lam xuét hién sy chénh léch gitra cac yéu t.

Nhin chung, két qua cho thiy khach san d4 xdy dung dugc nén tang dich vu budng
phong tot v&i d6i ngii nhan vién chuyén nghiép va thai d6 phuc vu tich cuc. Tuy nhién,
dé nang cao hon nira chét luong dich vy, khach san can tiép tuc cai thién co so vat chat,
tang tinh ddng b trong dich vu va day manh ca nhan héa trai nghiém khach hang nham
nang cao nang lyc canh tranh trong thoi gian toi.

2.6. Phan tich cic yéu t6 anh hwéng dén chat lwong dich vu budng phong

2.6.1. Co sé vit chit

Co s& vt chat 12 mot trong nhiing yéu t6 quan trong anh hudng truc tiép dén chat
luong dich vu budng phong tai khach san. Yéu t6 nay bao gom hé théng phong nghi,
trang thiét bi trong phong, khong gian phong & cling nhu mrc do sach s& va tinh tham
my cta khu vue luu tra. Day 1a nhitng yéu t6 dau tién ma khach hang cam nhan trong
qua trinh str dung dich vu va c6 anh hudng 16n dén mirc do hai long cta khach hang.

Két qua khao sat cho thdy khach hang danh gia kha tich cuc dbi v6i co so vt
chét ctia dich vu budng phong tai khach san. Céc tiéu chi déu dat diém trung binh trén
4,2 diém, twong tmg véi mirc danh gia “Rat tot”. Piéu nay phan anh rang khach san da
chu trong dau tu vao diéu kién co so vat chét, trang thiét bi va khong gian phong nghi
nham dap Gmg nhu ciu cta khach hang.

Trong d6, tiéu chi “Trang phuc nhéan vién budng phong gon gang, thé hién su
chuyén nghiép” dat diém trung binh cao nhét véi 4,38 diém, cho thay hinh anh va tac
phong ctia nhan vién tao dugc an twong tich cuc dbi véi khach hang. Bén canh d6, cac
tiéu chi lién quan dén trang thiét bi trong phong va khong gian phong nghi ciing duoc
danh gia cao, gbp phan tao cam gidc thoai mai va thuan tién cho khach hang trong thoi
gian luu tru.

Tuy nhién, d6 1éch chuén ctia cac tiéu chi con & murc tuong ddi cao, cho thﬁy van
ton tai sy khac biét trong danh gia ctia khach hang. Mot sé khach hang van dua ra y kién
danh gia & murc trung binh hodc khéng tét ddi v6i didu kién phong & va co s vt chat.

44



Piéu nay cho thay khach san can tiép tuc nang cap co sd vat chét, ting cuong kiém tra
chat luong phong va duy tri tiéu chuan vé sinh nhim nang cao hon nita chit luong dich
vu budng phong trong thoi gian téi.

2.6.2. Murc do tin cdy trong cung ung dich vu

Mirc do tin cdy trong cung tng dich vu 14 yéu t6 phan anh kha ning thuc hién
dich vu ding véi cam két ciia khach san dbi v6i khach hang. Yéu t6 nay thé hién thong
qua viéc dam bao dung thoi gian don phong, thuc hién dung tiéu chuan vé sinh, xir 1y
kip thoi cac yéu cau cua khach hang cling nhu duy tri tinh 6n dinh va nhéit quan trong
qua trinh cung cap dich vu.

Két qua khao sat cho thiy khach hang danh gia cao muc do tin cdy cua dich vu
budng phong tai khach san. Cac tiéu chi déu dat diém trung binh trén 4,2 diém, tuong
g v6i mtrc danh gia “Rét t6t”. Piéu nay cho thiy khach san di thuc hién tuong dbi tot
viéc cung cp dich vu ding quy trinh va dép tmg dugc ky vong cia khach hang trong
qua trinh hru tra.

Trong do, ti€u chi “Quy trinh don phong dam bao dung thoi gian quy dinh” dat
diém trung binh cao nhat véi 4,43 diém, phan anh sy chu dong va tinh chuyén nghiép
trong cong tac to chirc, kiém soat hoat dong budng phong ciia khach san. Bén canh do,
cac tiéu chi lién quan dén viéc thuc hién dung tiéu chuan cam két va xtr Iy kip thoi cac
yéu cau ctia khach hang cling nhan dugc nhiéu danh gi tich cuc.

Tuy nhién, tiéu chi “Cung cép dich vu 6n dinh va nhat quan trong sudt thoi gian
luu tri” ¢6 diém trung binh thap hon twong ddi so vai cac tiéu chi con lai. Diéu nay cho
théy chét luong dich vu van con c6 sy khac biét nhat dinh gilra cac thot diém hoic gitra
cac nhan vién phuc vu. Vi vay, khéach san can tiép tuc tdng cudng cong tac kiém tra,
giam sat va duy tri tinh dong bd trong qua trinh cung cdp dich vu nham nang cao hon
ntra do tin cay cua dich vu buéng phong.

2.6.3. Nang lwc va thai dd phuc vu cua nhdn vién

Ning luc va thai do phuc vu ciia nhan vién 13 yéu t6 c6 anh hudng truc tiép dén
chét lugng dich vu budng phong va trai nghiém cua khach hang trong qua trinh lru tra.
Yéu t6 nay thé hién théng qua k¥ nang chuyén mén, kha nang xir 1y tinh hudng, tdc do
phuc vu cling nhu thai d§ giao tiép, su nhiét tinh va tinh than hd tro khach hang cua

nhan vién budng phong.
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Két qua khao sat cho thay khach hang dénh gia rat tich cuc ddi v6i nang lyc va
thai d6 phuc vu ctia nhan vién buéng phong tai khéach san. Cac tiéu chi déu dat diém
trung binh trén 4,3 diém, twong img v4i mirc danh gia “Rat tot”. Diéu nay phan anh doi
ngii nhan vién c6 tic phong chuyén nghiép, thai do phuc vu tét va kha nang dap tmg kha
hiéu qua nhu cau cua khach hang,

Trong d6, tiéu chi “Linh hoat trong viéc dép tmg cac nhu cau hop 1y cta khach
hang” dat diém trung binh cao nhét v&i 4,50 diém, cho théy nhan vién ¢6 kha nang thich
g va ho trg khach hang mot cach nhanh choéng trong qua trinh phuc vu. Bén canh do,
tiéu chi “Phan hoi nhanh chéng cac yéu cau phat sinh ciia khach hang” ciing dugc danh
gia cao, thé hién tinh than trach nhiém va sy chu dong cua nhan vién trong cong viéc.

Tuy nhién, ti€u chi “Thuc hién cong vi¢c don phong nhanh chong va hi¢u qua”
c¢6 diém trung binh thap hon twong ddi so véi cac tidu chi con lai. Piéu nay cho thiy toc
do va hi€u qua thyc hién cong viéc ciia nhan vién van con mot s6 han ché nhat dinh. Vi
vay, khach san can tiép tuc nang cao k¥ ning nghiép vu, ting cuong dao tao chuyén mon
va cai thién quy trinh 1am viéc nham nang cao hon nita chat luong phuc vu cta doi ngii
nhén vién budng phong.

2.6.4. Khd nang ddp ting nhu cau khdch hang

Kha nang dap timg nhu cau khach hang 13 yéu t6 phan anh mirc d6 nhanh chéng,
linh hoat va hiéu qua cta khach san trong viéc xir 1y cac yéu cau phat sinh ctia khach
hang trong qua trinh lru tra. Pay 13 mot trong nhimg yéu t6 quan trong gép phan nang
cao sy hai long va tao an tuong tich cuc ddi véi khach hang khi sir dung dich vu bu6ng
phong.

Két qua khao st cho thay khach hang danh gia cao kha niang dap tng cta dich
vu budng phong tai khach san. Céc tiéu chi déu dat diém trung binh trén 4,3 diém, tuong
g voi muc danh gia “Rat t6t”. Diéu nay cho thdy nhan vién budng phong c6 sy chua
d6ng trong qua trinh phuc vu va c6 kha nang hd trg khach hang twong d6i hidu qua.

Trong d6, tiéu chi “Phan hdi nhanh chéng cac yéu cau phat sinh caa khach hang”
dat diém trung binh cao, phan anh su kip thoi trong qua trinh xt 1y yéu cu ctia khach
hang. Bén canh d6, tiéu chi “Nhan vién budng phong luén san sang hd trg khach khi can
thiét” ciing dugc khach hang danh gia tich cyc, thé hién tinh than trach nhiém va thai do

phuc vu tan tinh ctia nhan vién.
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Tuy nhién, van con mét s6 y kién danh gia & muc trung binh d6i voi tidu chi lién
quan dén toc d6 va hiéu qua thuc hién cong viée. Piéu nay cho thiy kha nang dap ting
cua dich vu buéng phong van con mot s6 han ché nhat dinh, dic biét trong nhirng thoi
diém khach dong hodc khdi luong cong vige tang cao. Vi vay, khach san can tiép tuc
nang cao k¥ nang xur 1y tinh hudng, bd tri nhan sy hop 1y va cai thién quy trinh phuc vu
nham nang cao hon nita kha ning d4p Gmg nhu cau cua khach hang.

2.6.5. Mirc do quan tdm va cdac nhin hoa dich vu

Muc d0 quan tdm va cé nhan hoéa dich vu la yéu td thé hién su thau hiéu, quan
tAm va dap (mg cac nhu cau riéng biét ciia khach hang trong qué trinh Iuu tra. Day la
yéu td gop phan tao cam gic than thién, gn giii va nang cao trai nghiém cta khach
hang khi sir dung dich vu budng phong tai khach san.

Két qua khao sat cho thay khach hang danh gia tich cuc d6i véi mirc dd quan tim
va ca nhan hoa dich vu ctia nhan vién budng phong. Cac tiéu chi déu dat diém trung binh
trén 4,3 diém, twong Gmg véi mirc danh gia “Rét tot”. Piéu nay cho thdy nhan vién budng
phong cé théi do phuc vu than thi¢n, nhiét tinh va luén cha trong dén su hai long cua
khach hang trong qua trinh phuc vu.

Trong d6, tiéu chi “Nhan vién than thién, nhiét tinh va san sang hd trg khach” dat
diém trung binh cao nhét v6i 4,50 diém, phan anh tinh than phuc vu tich cuc va thai do
chuyén nghiép cta nhan vién buong phong. Bén canh d6, tiéu chi lién quan dén viéc
diéu chinh dich vu phu hop véi yéu cau cua khach hang ciing duoc danh gia cao, cho
théy khéch san co su linh hoat trong qua trinh phuc vu.

Tuy nhién, tiéu chi “Nhan vién quan tim dén nhu ciu riéng ctia timg khach hang”
c¢6 diém trung binh thip hon twong d6i so véi cac tiéu chi con lai. Piéu nay cho thay
viéc ca nhan hoa dich vu van chua thyc su déng déu va chua dap tmg day du ky vong
ctia mot s6 khach hang. Vi vay, khach san can cht trong hon dén viéc tim hiéu nhu cau,
s& thich cua khach hang va nang cao kha ndng chdm soc khach hang theo hudéng ca nhan
h6a nhim nang cao hon nita chét lvgng dich vu budng phong.

2.7. Pdanh gid chung vé chit lwong dich vu budng phong

2.7.1. Uu diém

Qua két qua khao sat va phan tich cic yéu to anh hudng dén chat lwong dich vu
budng phong tai khach san, co thé nhan thay dich vu budng phong da dat duoc nhiéu két
qua tich cuc va dugc khach hang danh gia & muc kha cao.
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Trude hét, co so vat chat va diéu kién phong ¢ duoc dau tu twong d6i day du,
dam bdo su sach s€, gon gang va tao cam giac thoai mai cho khach hang trong qué trinh
Iru tra. Trang thiét bi trong phong co ban dap ung duoc nhu cau sir dung cta khach,
d6ng thoi hinh anh va tic phong ctia nhan vién budng phong ciing tao duoc su chuyén
nghiép va thién cam dbi v6i khach hang,

Bén canh d6, khach san thuc hién khé tot viée dam bao dd tin cdy trong cung irng
dich vu. Quy trinh don phong duoc thuc hién dung thoi gian quy dinh, céc tiéu chuan
vé sinh co ban dugc duy tri va cac yéu cau cua khach hang dugc xir 1y tuong ddi kip
thoi. Piéu nay gop phan tao sy tin tudng va nang cao mirc do hai 1ong ctia khach hang
d6i voi dich vu budng phong.

Ngoai ra, do1 ngli nhan vién buéng phong c6 thai do phuc vu than thién, nhiét
tinh va san sang hd tro khach hang khi can thiét. Nhan vién c6 kha nang phan hoi nhanh
chong cac yéu cau phat sinh va linh hoat trong qua trinh phuc vu, gép phan nang cao
trai nghi¢m cua khach hang trong thoi gian luu tra.

Déng thoi, khach san cling thé hién su quan tam nhét dinh dén nhu cau ctia khach
hang thong qua viéc hd tro va diéu chinh dich vu phu hop véi mot s6 yéu cau hop 1y cua
khach. Pay 13 yéu t6 gop phan tao cam gidc duoc quan tAm va nang cao chét lugng phuc
vu cta dich vu budng phong.

2.7.2. Nhwoe diém

Bén canh nhimg két qua dat duoc, chét lvong dich vu budng phong tai khach san
van con ton tai mot sd han ché can duoc quan tam va cai thién trong thoi gian toi.

Trude hét, mic du co sé vat chét va trang thiét bi trong phong dugc khach hang
danh gia kha tich cyuc, tuy nhién vin con mét sd y kién cho rang chét lvong phong & va
trang thiét bi chua thuc su déng déu. Mot sd thiét b trong phong co thé chua duoc kiém
tra va bao tri thudng xuyén, anh huong dén trai nghiém ctia khach hang trong qua trinh
luu tr.

Bén canh d6, tinh 6n dinh va nhat quan trong qua trinh cung cip dich vu van con
han ché nhét dinh. Mot s khach hang danh gia mirc d6 6n dinh cua dich vu chua cao,
cho thdy chét lwong phuc vu giita cac thoi diém hodc gitta cic nhan vién vin con sy
khac biét.

Ngoai ra, toc d6 thuc hién cong viée va kha niang xir 1y yéu cau cuia khach hang
trong mat ) truong hop van chua thyuc su tdi wu, ddc biét vao thoi diém khach dong
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hodc khdi Iugng cong viée ting cao. Piéu ndy c¢6 thé 1am anh huong dén mirc do hai
10ng cua khach hang d6i v6i dich vu budng phong.

Mat khac, mirc o ca nhan hoa trong phuc vu van chua thuc sy ndi bat. Viéc quan
tam dén nhu cau riéng bi¢t cuia ting khach hang chua dugc thuc hién déng déu, dn dén
mot s6 khach hang chua cam nhan rd sy cham soc riéng trong qua trinh Iuu tru.

Nhitng han ché nay 1 co s¢ dé dé xuat cic giai phap ning cao chit luong dich
vu budng phong & Chuong 3 , can tiép tuc ning cao chét luong co sé vat chét, ting
cuong dao tao nhan vién, hoan thién quy trinh phuc vu va chu trong hon dén viée ca
nhén hoa dich vu nham nang cao chét luong dich vu buéng phong trong thoi gian toi.

Tiéu két chwong 2

Chuong 2 d3 tap trung phan tich thyuc trang chat lvong dich vu budng phong tai
Hyatt Regency Da Nang Resort & Spa thong qua viéc tim hiéu tong quan vé khach san,
co cdu td chirc, tinh hinh hoat dong kinh doanh, dic diém bd phan budng phong va két
qua khao sat muc do hai long cua khach hang.

Két qua nghién ctru cho thay khach san c6 quy mé 16n, co sd vat chat hién dai,
hé thong phong da dang va doi ngli nhan vién duogc to chirc twong ddi chit ché, dap tmg
t6t nhu cau phuc vu khach luu tra. Céac chi sé vé lugt khach, doanh thu va ty 1¢ str dung
phong déu c6 xu hudng ting 6n dinh qua cic nim, phan anh sy phat trién tich cuc cia
khach san trong giai doan nghién curu.

Két qua khao sat cling cho thay chat luong dich vu budng phong duoc khach hang

I4
A

danh gia & muc “rat tot” trén hau hét cac khia canh nhu phuong tién hitu hinh, d6 tin
cay, nang luc phuc vu, su ddm bdo va su cam thong. Trong do, ndng lyc phuc vu va su
dam bao 1a hai yéu t6 dugc danh gia cao nhat, thé hién sy chuyén nghiép ciia doi ngil
nhan vién va mirc do tin cdy cua dich vu.

Tuy nhién, bén canh nhimng két qua dat duoc, van con tdn tai mot s6 han ché nhu
tinh on dinh trong chét luong dich vu chua déng déu, kha nang ca nhan héa dich vu chua
cao va hiéu qua phuc vu trong mét sd thoi diém chua that s tdi wu.

Nhin chung, chat luong dich vu budng phong tai khach san di dap ung tot yéu
cau ctia khach hang, nhung van can tiép tuc cai thién va hoan thién hon nita dé nang cao
trai nghiém khéach hang va tang khéa nang canh tranh trong phéan khtc khéach san 5 sao

tai Da Ning
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CHUONG 3 : MOT SO GIAI PHAP NANG CAO CHAT LUQONG
DICH VU BUONG PHONG TAI KHACH SAN HYATT REGENCY DA NANG
RESORT & SPA

3.1. Pinh hwéng phat trién ciia khach san va dinh huéng ning cao chit
lwong dich vu budng phong

3.1.1. Chién lwgc phdt trién du lich Vigt Nam

Trong giai doan hi¢n nay, du lich Viét Nam dugc xac dinh la nganh kinh té miii
nhon, ¢6 vai trd quan trong trong thuc day ting truong kinh té, tao viée 1am va quang ba
hinh anh qudc gia. Theo “Chién lroc phat trién du lich Viét Nam dén nam 2030” dugc
phé duyét tai Quyét dinh sé 147/QD-TTg ngay 22/01/2020 ciia Thi tudéng Chinh phu,
muc tiéu tong quat 1a phat trién du lich trd thanh nganh kinh t& mili nhon theo huéng
chuyén nghiép, hién dai, bén viing va cé stic canh tranh cao trong khu vuc va quéc té.

Chién lugc dit muc tiéu dén nam 2030, Viét Nam don khoang 35 tri¢u lugt khach
quéc té va 160 triéu luot khach ndi dia, téng thu tir du lich dat khoang 2 tri€u ty déng,
dong gop truc tiép khoang 12—14% GDP. Pay 1a co s quan trong dé dinh huéng phat
trién toan nganh, trong d6 dic biét nhan manh dén viéc nang cao chat luong dich vy thay
vi chi tang trudng vé sb lugng khach.

Trong do, hé théng co sO luu tra du lich, dac biét 1a khach san va resort cao cép,
duoc xac dinh 1a mot trong nhing yéu to then chot quyét dinh chat luong trai nghiém
cua khach du lich. Vi vay, chién lugc qudc gia yéu cau cac co s luu tra phai khong
ngung nang cao chat luong dich vu, chuan hoa quy trinh phuc vu theo tiéu chuén quéc
té, dong thoi dau tu nang cp co so vat chat ki thuat nham dap ing nhu cau ngay cang
cao cua thi truong.

Bén canh d6, chién lugc phat trién du lich Viét Nam cling nhan manh xu hudng
phat trién du lich xanh, du lich bén vimng va du lich c6 trach nhiém. Piéu nay yéu cau
cac doanh nghiép du lich phai ¢am bao yéu té méi truong, sir dung tiét kiém tai nguyén,
giam thiéu rac thai va xay dung khong gian du lich than thién, an toan.

Mot dinh huéng quan trong khac 1a chuyén doi sé trong nganh du lich. Viéc tng
dung cong nghé vao quan 1y dat phong, quan 1y budng phong, cham sc khach hang va
van hanh khach san duoc xem la giai phap nang cao hiéu qua hoat dong va tbi wu hoa
trai nghiém khach hang. Pay 1a xu thé tit yéu trong bdi canh canh tranh ngay cang gay
git gifta cac diém dén du lich.
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Ngoai ra, chién luge cling dac bi€t chl trong phat trién nguén nhan luc du lich
chat lugng cao. Céc co so luu tra can ting cuong dao tao k¥ nang chuyén mon, k§ ning
giao tiép, ngoai ngir va thai d6 phuc vu chuyén nghiép cho nhan vién, nham dap tmg
yéu cau phuc vy khach qudc té va nang cao muc do hai long cua khach hang.

Nhiing dinh huéng nay 14 co s& quan trong dé cac khach san va resort, trong d6
c6 Hyatt Regency Danang Resort and Spa, xay dung chién lugc nang cao chit luong
dich vu budng phong, dam bao phu hop voi xu thé phat trién chung cia nganh du lich
Viét Nam.

3.1.2. Chién lwoc phdt trién du lich Pa Ning

Thanh phé Pa Néang duoc x4c dinh 1 trung tim du lich 16n ctia khu vyc mién
Trung va ca nudc, déng vai trd quan trong trong chién Iugc phat trién du lich qudc gia.
Véi loi thé vé vi tri dia 1y, bo bién dai, tai nguyén du lich phong phu va co s ha tang
hién dai, Pa Nang dinh hudng phat trién du lich tré thanh nganh kinh té miii nhon.

Theo s6 lidu ciia S& Du lich Pa Néng, nam 2024 thanh phd wéc dén khoang 10,9
triéu lwot khach Iuu tra, ting hon 32% so v&i ndm 2023, trong d6 khach quéc té dat
khoang 2,5 tri¢u lugt va khach ndi dia khoang 8.4 tri¢u lugt. Doanh thu du lich dat hon
31.000 ty dong, cho thay sy phuc hdi manh mé va ting trudng 6n dinh ctia nganh du lich
dia phuong sau giai doan dich bénh.

Trén co sé d6, Pa Nang tap trung phat trién cac loai hinh du lich chat lwong cao
nhu du lich nghi dudng bién, du lich MICE (hdi nghi — héi thao), du lich sinh thai va du
lich vin hoa. Thanh phé hudng dén xay dung hinh anh diém dén “an toan — than thién
— chét lugng — hap dan”, c¢6 kha nang canh tranh véi cac trung tim du lich 16n trong khu
vuc Pong Nam A.

Trong chién lugc phat trién, Da Ning dic biét cht trong ning cao chét lugng dich
vu luu tra, coi day 13 yéu td then chét dé giir chan khach du lich. Thanh phé khuyén
khich cac khach san va resort nang cap co s& vat chat, chuan héa quy trinh phuc vu theo
tiéu chuan qudc té va nang cao chat luong ngudn nhan luc.

Ngoai ra, Pa Ning ciing dinh hudng phat trién du lich theo hudng xanh va bén
viing, trong d6 wu tién bao vé mdi trudng bién, giam thiéu 6 nhiém va xay dung khong
gian du lich sach dep. Cac co s¢ luu tra dugce yéu cau dam bao tiéu chuén vé sinh cao,

nang cao chat lugng dich vu va ting cudng trai nghiém ca nhan hoa cho khach hang.
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Song song v&i d6, thanh phd ¢y manh ting dung cong nghé trong quan 1y du lich
va khéch san, nham nang cao hi¢u qua van hanh, t6i wu hoa quy trinh phuc vu va tang
kha nang canh tranh ctia cdc doanh nghiép du lich.

Nhitng dinh hudng nay tao 4p luc dong thoi ciing 1 co hoi dé cac khach san cao
cap nhu Hyatt Regency Danang Resort and Spa khong ngimg nang cao chat lugng dich
vu, dic biét 1a dich vu budng phong, nham dap tmg nhu ciu ngdy cang cao ctia khach
du lich trong va ngoai nudc.

3.1.3. Pinh huong pht trién chung ciia khdch san

Cin clr vao két qua phan tich thyc trang hoat dong tai Chuong 2 va bdi canh phat
trién manh mé& caa nganh du lich — khéch san tai ba Na:lng, dac bi¢t trong phan khuc nghi
dudng cao cip, Hyatt Regency Danang Resort and Spa xac dinh dinh huéng phat trién
theo hudng nang cao chat luong dich vu tong thé, gia ting trai nghiém khach hang va
cung ¢ vi thé thuong hiéu trong phan khiic khach san va resort 5 sao qudc té.

Trong thoi gian qua, két qua hoat dong cho théy khéch san c6 loi thé vé co sé vat
chat hién dai, vi tri thun loi va chat luong dich vu twong ddi on dinh. Tuy nhién, dé duy
tri loi thé canh tranh trong bi canh thi trudng ngay cang khat khe, khach san can tiép
tuc tap trung vao viéc nang cao chét lugng phuc vu, dac biét 1a su déng déu trong trai
nghiém khach hang gitta cac b phan dich vu.

Theo dinh hudng phat trién, khach san wu tién chién luge phat trién bén ving,
lay chat lvong dich vu va sy hai 1ong ctiia khach hang 1am trung tAm thay vi chi tap trung
vao m& rong quy mo hoat dong. Trong d6, mtrc dJ hai long, trai nghiém thuc té va ty 1€
khach quay lai dugc xem la nhiing chi ti€u quan trong phén anh hiéu qua hoat dong kinh
doanh.

Bén canh do6, khach san cht trong nang cao tinh chuyén nghiép trong toan by hé
théng van hanh, thong qua viéc chuén hoa quy trinh phuc vu theo tiéu chuén quéc té,
nham dam bao tinh théng nhat giita cac bo phan nhu 1€ tan, budng phong, am thyc va
cham séc khach hang. Piéu nay gitip han ché sai sot trong qua trinh phuc vu va ning
cao chit luong trai nghiém tong thé ctia khach luwu tra.

Ngoai ra, khach san tiép tuc ddy manh ting dung cong nghé trong quan 1y va van
hanh, dic biét trong cong tac quan 1y phong, theo ddi tinh trang budng phong, phan cong

cong viée va xir Iy yéu cau khach hang. Viée img dung cong nghé dugc xem 12 giai phap
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quan trong nham nang cao hiéu qua lam viéc, giam thoi gian xir 1y va cai thién chat
luong phuc vu.

Trong thoi gian tdi, Hyatt Regency Danang Resort and Spa dinh huéng tiép tuc
hoan thién hé théng dich vu theo hudéng hién dai, chuyén nghiép va déng bd, qua do
nang cao nang luc canh tranh va dap tng tot hon nhu cau ngay cang cao ciia khach du
lich.

3.1.4. Dinh hwdng ning cao chit lwong dich vu buéng phong

Can ctr vao két qua khao sat va phan tich thyc trang tai Chuong 2, chét luong
dich vu budng phong tai khach san Hyatt Regency Danang Resort and Spa nhin chung
dugc danh gia @ muc kha tdt. Tuy nhién, van con ton tai mot s6 han ché nhu viée xtr ly
mot sd yéu cAu cta khach chua that sy nhanh chéng, muc do déng déu trong chét luong
phuc vu giita cac ca lam viéc chua cao va cong tac kiém tra phong truéc khi ban giao
d6i khi chua that sy chit ché. Nhimg han ché nay c6 anh huong nhat dinh dén trai nghiém
luu trd va mae do hai long cua khach hang.

Trong bdi canh nganh khach san ngay cang canh tranh, dic biét & phan khac nghi
dudng cao cip, yéu cau vé chat lugng dich vu budng phong khong chi dimg lai ¢ viéc
dam bao vé sinh ma con phai hudng dén sy 6n dinh, chuyén nghiép va tao trai nghiém
t6t cho khach hang. Vi vay, khach san x4c dinh vi¢c nang cao chét luwgng dich vu bu6ng
phong 14 nhiém vu trong tim nham dép ung tiéu chuan khach san 5 sao va xu hudng
phat trién du lich hién nay.

Truée hét, khach san dinh hudng tiép tuc duy tri va nang cao ti€u chuan vé sinh
budng phong theo quy trinh chuin quéc té, dam bao tat ca cac phong déu dat yéu cau vé
sach s&, an toan va tién nghi trudc khi ban giao cho khach. Pong thoi, tang cudng cong
tac kiém tra chéo va giam sat chat luong nham han ché ti da sai sot trong qua trinh phuc
vu.

Bén canh d6, khach san cht trong nang cao tinh 6n dinh trong quy trinh phuc vu
budng phong, dam bao thdi gian xir Iy yéu cau cua khach duoc rat ngan va thuc hién
dung tiéu chuan dich vu di cam két. Diéu nay gop phan nang cao sy tin tudng va muc
d06 hai long cta khach trong subt thoi gian Iuu tra.

Ngodi ra, viéc nang cao chat luong nguén nhéan lyc budng phong tiép tuc duoc
xac dinh 14 yéu td then chdt. Khach san dinh hudng ting cuong dao tao nghiép vu, ki
ning giao tiép, k¥ ning xir Iy tinh hubng va thai d6 phuc vu chuyén nghiép cho nhan
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vién, dong thoi nang cao kha ning giao tiép ngoai ngit co ban dé dap tmg tt hon nhu
cau ctia khach qudc té.

Song song v&i do, khach san tiép tuc chu trong Gmg dung cong nghé trong quéan
Iy budng phong nham nang cao hiéu qua van hanh, giam sai sot trong phdi hop gitra cac
bd phén va tang tbe do xur 1y yéu cau cua khéch.

Cudi cing, khach san dinh huéng phat trién dich vu budng phong theo hudng ca
nhén hoéa trai nghiém khach hang, théng qua viéc ghi nhan va dap ung tot hon cic nhu
cau riéng biét ciia timg khach luu tra, tir d6 nang cao murc d6 hai long va gia tang kha
nang quay lai ciia khach hang.

3.2. Giai phap ning cao chit lwgng dich vu budng phong

Trén co s& két qua khao sat va phan tich thuc trang chét lwong dich vu budng
phong tai khach san Hyatt Regency Danang Resort & Spa & Chuong 2, c6 thé nhan thay
khach hang nhin chung danh gia chat lwong dich vu & muc “rat t6t” trén tit ca cac thanh
phan ciia md hinh SERVQUAL. Trong d6, cac yéu té nhu ning luc phuc vu va sy dam
bao dugc danh gid cao, phan anh tinh chuyén nghiép cua doi ngii nhan vién trong qua
trinh phuc vu khach luu tra. Tuy nhién, mét sb tiéu chi thudc nhom phuong tién hiru
hinh, d¢ tin cdy va miic ¢ ca nhan héa dich vu van con ton tai sy chénh Iéch nhét dinh
trong cam nhén cua khach hang.

Cu thé, két qua khao sat cho thay phuong tién hitu hinh dat murc trung binh 4,26/5
diém; d6 tin cdy dat 4,35/5 diém; niang luc phuc vu dat 4,43/5 diém; sy dam bao dat
4.43/5 diém va su cam thong dat 4,41/5 diém. Mic du cac chi sb déu & muc cao, nhung
su khac biét giira cac tiéu chi cho thay chét lugng dich vu budng phong van chua that
sy d6ng déu trong toan bd qua trinh phuc vu khach hang.

Nhimg han ché nay chu yéu xuét phat tir viéc quy trinh gidm sat chua duoc trién
khai dong bo giita cac ca lam viéc, ap luc cong viée ting cao trong thoi diém check-in
va check-out, ciing nhu murc d6 img dung cong nghé trong quan 1y budng phong va dir
liéu khach hang con han ché. Bén canh d6, hoat dong bao tri co sé vét chét va tiéu chuan
héa quy trinh phuc vu van chua dat mirc t6i wu, dAn dén sy khac biét nhat dinh trong trai
nghiém luu tra ctia khach hang.

Vi vy, viéc dé xuat cac giai phap nang cao chat lugng dich vu budng phong la

can thiét nham cai thién tinh 6n dinh cua dich vy, nang cao mtrc dd hai long cua khach
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hang va gdp phan ting cudng nang lyc canh tranh cua khach san trong phan khic nghi
dudng cao cp tai Pa Nang.

Dua trén nhiing han ché d3 dugc phan tich, dé tai dé xuit mot sb giai phap nham
nang cao chat lugng dich vu budng phong tai khach san Hyatt Regency Danang Resort
& Spa nhu sau:

3.2.1. Gidi phap nding cao phwong tién hitu hinh

Trong bdi canh Hyatt Regency Danang Resort and Spa dé dat tiéu chuan dich vu
5 sao,cc giai phap nang cao phuong tién hitu hinh can tip trung vao hudng ti wu hoa
va nang cap trai nghiém thay vi xay dung lai cac quy trinh co ban.

Trude hét, khach san can ting cudng ca nhan hoa khong gian phong nghi theo
ting nhom khéach hang nhu khach gia dinh, khach cong vu hoac khach nghi dudng dai
ngay,thong qua viée diéu chinh cach bd tri phong, cung cap dich vu set-up phong theo
yéu cau trude khi check-in va tuy chinh mdt s tién ich nhu géi ngul, minibar hoac mui
huong phong dua trén lich str luu tr cua khéch.

Bén canh do, khach san nén ung dung cong nghé nham nang cao hi€u qua kiém
so4t chat luong phong theo thoi gian thue,chang han sir dung Gmg dung noi bd cho bd
phan budng phong dé cap nhat trang thai phong, tich hop ma QR dé khach phan hdi truc
tiép khi phat sinh van d¢, ciing nhu xay dung hé théng theo ddi tinh trang phong theo
tig khu vue nham ting toc do xtr 1y va giam sai sot trong van hanh.

Pong thoi, can chi trong nang cap trai nghiém cam quan trong phong nghi thong
qua viéc chuin héa mui huong thuong hiéu,téi uu hé thdng anh sang theo thoi diém
trong ngay, cai thién kha ning cach 4m giita cac phong va nang cao chét luong giuong,
ném theo tirng phan khuc khéach hang nham tao su khac biét trong trai nghiém luru tru.

Ngoai ra, khach san can t6i wu khong gian khu vire cong cong theo hanh trinh trai
nghiém cua khach, bao g6m sanh check-in, hanh lang, thang may va khu vuc cho,
theo huéng giam thoi gian cho doi, tang tinh tién nghi, dong b nhan dién thwong hiéu
va cai thién trai nghiém lién mach tir khi khach dén khach san cho dén khi vao phong.

Cudi cung, can tiép tuc ra soat va nang cao muc do dong bd gitta cac hang
phong,dam bao sy nhat quan vé tiéu chuan co ban dong thoi gia ting gia tri khac biét
cho cac hang phong cao cap,qua d6 gop phan nang cao trai nghiém tong thé va tang kha

nang canh tranh cua khach san trén thi trudng luu tra cao cap.
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3.2.2. Giai phap hoan thién do tin cdy

Trudc hét, khach san can tiép tuc hoan thién hé théng tiéu chuan van hanh (SOP)
theo hudng tinh chinh va cap nhat dinh ky nham dam bao tinh dong bo gitra cac bd phan
trong qua trinh phuc vu. Cac quy trinh lién quan dén don phong, xtr 1y yéu cau khach,
thay d6 vai va kiém tra phong can duoc ra soat thuong xuyén dé phu hop véi thyc tién
van hanh va ky vong ngay cang cao cua khéach hang tai phan khuc 5 sao.

Bén canh d6, can ting cudng co ché giam sat chéo giita cac ca lam viéc nhim
dam bao tinh lién tuc cua dich vu, dac biét trong cong tac ban giao tinh trang phong va
cac yéu cau dic biét cia khach. Dong thoi, bd phan quan 1y can nang cao tan suat kiém
tra chat luong theo hudng két hop giita kiém tra dinh ky va kiém tra dot xuét, qua dé
kip thoi phat hién sai sét va duy tri tinh 6n dinh trong chat luong dich vy.

Ngoai ra, khach san can day manh Gng dung cong nghé trong kiém soat van hanh
budng phong nham theo ddi trang thai phong theo thoi gian thuc, giam sai léch thong
tin gitra cac bd phan va nang cao d6 chinh xéac trong didu phdi cong viée. Viée sb hoa
dir liéu van hanh ciling gitip ning cao kha ning kiém soat va danh gia hiéu qua lam viéc
cua nhan vién.

3.2.3. Gidi phap ndng cao hiéu qua nang lwc phuc vu

Khach san can tdi vu héa viéc phan bd nhén sy theo timg khung gio hoat dong
nham dam bao kha ning dap Gmg trong cac giai doan cao diém nhu check-in va check-
out. Viéc bd tri nhan sy hop 1y theo timg ca 1am viée s& gitip giam ap luc cong viée, han
ché tinh trang qua tai va nang cao toc do xtr Iy phong.

Bén canh do, can phéan cong khu vuc lam vi€c 10 rang cho ting nhén vién dé dam
bao tinh chu dong trong cong viéc va han ché chéng chéo nhi€ém wvu. Déng thoi, viéc
phdi hop giita cac nhan vién trong cing bd phan ciing can duoc ting cudng nham hd tro
14n nhau trong nhitng thoi diém khéi lugng cong viée ting cao.

Ngoai ra, khach san can tiép tuc Gmg dung hé thong quan 1y budng phong va
checklist dién tir nham hd tro theo ddi tién d6 cong viée, cAp nhat tinh trang phong theo
thoi gian thue va giam thoi gian xir Iy thu cong. Didu nay gop phan ning cao hiéu suit
lam viéc va cai thién chat luong phuc vu.

3.2.4. Giai phap tang cwong ca nhan hoa dich vu

Khach san can xay dung va hoan thién hé théng dit liéu khach hang nham phuc
vu cho vi¢c ca nhan hoa trai nghi¢m luu tria. Cac thong tin vé s& thich, théi quen, nhu
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cau dic biét va lich sur st dung dich vu can duoc luu trit va cap nhat thuong xuyén, déng
thoi ddng bo gita cac bo phan lién quan dé dam bao tinh nhat quan trong phuc vu.

Bén canh d6, bo phan budng phong can chu dong hon trong viée dap Gng cac yéu
cau c4 nhan hoa cia khach nhu bd tri phong theo s¢ thich, chuén bi tién ich phu hop
hodc ghi nhéan céc yéu cu dic biét trude khi khach nhan phong. Ddi v6i khach hang
than thiét hodc khach quay lai nhiéu 14n, can c6 sy chuén bi trudc nham tao cam giac
duogc quan tam va ghi nho.

Ngoai ra, khach san nén ting cudng phdi hop gitra cac bd phan nhu 18 tan, budng
phong va cham soc khach hang nham dam bao viéc cap nhat thong tin nhanh chong va
chinh x4c, tir 46 nang cao chat lwong trai nghiém tong thé cua khach.

3.2.5. Gidi phdp néng cao chit lwong nguon nhén luc

Khach san can duy tri cong tac dao tao dinh ky nham nang cao trinh ¢6 chuyén
mon, k¥ ning nghiép vu va tac phong phuc vu cho nhéan vién budng phong. Noi dung
dao tao can gén véi thue té van hanh, tap trung vao ti€u chuin phuc vu 5 sao va céc tinh
hubng phat sinh trong qua trinh lam viéc.

Bén canh d6, can ting cuong dao tao theo tinh hudng thuc té nham gitip nhan
vién ning cao kha niang xur Iy cac van dé phat sinh nhu yéu cau dét xuat cua khach, su
cb k¥ thuat trong phong hodc phdi hop giita cac bd phan. Viée dao tao thyc hanh s& gitip
nhén vién phan tng nhanh hon va giam thiéu sai sét trong qua trinh phuc vu.

Ngoai ra, khach san can ap dung hé théng danh gia hiéu qua cong viéc dya trén
KPI mot cach minh bach va cong béng, lam co s& cho viéc khen thudng, dao tao bo sung
hodc diéu chinh cong viéc phu hop. Pong thoi, can xay dung méi trudng lam viée tich
cuc, co ché d6 dai ngd hop 1y va co hoi phat trién nghé nghiép dé giit chan nhan sy chat
lugng cao.

3.3. Kién nghi

3.3.1. Kién nghj déi véi khdch san Hyatt Regency Danang Resort & Spa

Dé cac giai phap ning cao chét luong dich vu budng phong duoc trién khai hiéu
qua va mang tinh bén virng, khach san Hyatt Regency Danang Resort & Spa can quan
tam thuc hién mot sb noi dung sau:

Thu nhét, khach san can tang cuong dau tu co so vat chit va trang thiét bi phuc

vu budng phong theo huéng hién dai va dong bd. Viée nang cap dinh ky cac trang thiét
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bi trong phong khong chi gifip nang cao trai nghiém luu trd ma con gop phan duy tri
hinh 4nh chuyén nghiép ciia khach san tiéu chuan 5 sao quéc té.

Tht hai, khach san can hoan thién hé théng quan 1y chit luong dich vu theo
hudng chuan hoa va kiém soat chit ché hon. Cac quy trinh nghiép vu can dugc ra soat,
cap nhat thuong xuyén nham dam bao tinh dong nhét giita cac ca lam viéc va giita cac
nhan vién.

Th ba, can chu trong dau tu phat trién nguén nhan lyc, dac biét 1a do1 ngli nhan
vién budng phong. Khach san nén t6 chirc cac chuong trinh dao tao dinh ky vé nghiép
vu, k¥ ning giao tiép, k¥ nang xur 1y tinh hubng va tiéu chuan phuc vu qudc t& nham
nang cao tinh chuyén nghi¢p trong qué trinh phuc vu khach hang.

Th tw, khach san can ting cudng Gng dung cong nghé trong quan 1y va van hanh
dich vu budng phong. Viéc sir dung phan mém quan 1y phong, cap nhat tinh trang budng
phong theo thoi gian thyce va luu trir dit liéu khach hang s€ gitip nang cao hiéu qua phuc
vu va hd trg ¢4 nhan hoéa dich vu.

Tht nam, khach san cin xay dung co ché danh gia va phan hoi chat luong dich
vu thudng xuyén. Viéc thu thap ¥ kién khach hang sau luu trt s& gitp khach san kip thoi
phat hién cac han ché con ton tai va c6 bién phap cai thién pht hop nhim nang cao mirc
dd hai long cta khéach hang.

3.3.2. Kién nghi déi véi co quan quan Iy du lich dia phuwong

Bén canh nd luc tir phia khach san, sy hd tro clia cac co quan quan 1y du lich dia
phuong ciing dong vai trd quan trong trong viéc nang cao chat luong dich vu khach san
no6i chung va dich vu budng phong néi riéng.

Tht nhét, co quan quan 1y can ting cuong td chirc cac chuong trinh dao tao va
bdi dudng nghiép vu du lich — khach san cho luc luong lao dong dia phuwong nhim nang
cao chat luong nguén nhan lyc phuc vu nganh du lich.

Thr hai, can ¢y manh cong tac quang bé hinh anh du lich Pa Néang theo huéng
chuyén nghiép va bén vitng nham thu hat thém khach du lich trong nuéc va quc té.
Diéu nay goép phan tao diéu kién thudn loi cho cac khach san nang cao hiéu qua kinh
doanh va c6 diéu kién dau tu cai thién chat luong dich vu.

Thi ba, co quan quan 1y can ting cuong cong tac kiém tra, giam sat chat luong
dich vu tai cac co s& luu trit nham dam bao viée tuan thi cac tiéu chuin phuc vu va nang
cao tinh canh tranh lanh manh trén thi truéng du lich.
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Th tu, can khuyén khich cac doanh nghiép du lich — khach san déy manh chuyén
d6i s6 va tng dung cong nghé trong hoat dong quan 1y, van hanh va chim séc khach
hang nhiam nang cao chét lwong dich vu va kha ning canh tranh trong bbi canh hoi nhap
quéc té.

Tiéu két chwong 3

Trén co so dinh hudng phat trién cua khach san Hyatt Regency Danang Resort
& Spa va két qua phan tich thuc trang chét luong dich vu budng phong & Chuong 2,
Chuong 3 di dé xuat mot sd giai phap nham nang cao chat luong dich vu budng phong
tai khach san. Céc gidi phap tap trung vao viéc cai thién phuong tién hitu hinh, nang cao
do tin cdy trong cung cép dich vy, tang cudong nang lyc phuc vu, déy manh ca nhan hoa
dich vu va phat trién chit lugng ngudn nhan Iyc.

Bén canh d6, chuong ciing dua ra mét sd kién nghi ddi voi khach san va co quan
quan 1y du lich dia phuong nham hd tro' qué trinh nang cao chét lwong dich vu theo
huéng chuyén nghiép, dong bd va bén virng. Néu duoc trién khai hiéu qua, cac giai phap
nay s& gop phan nang cao trai nghiém khach hang, gia ting muc do hai 1ong va ctng cb

ning luc canh tranh ctia khach san trong phan khtic nghi dudng cao cap tai Da Nang.
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KET LUAN

Trong bdi canh nganh du lich va khach san tai Pa Ning ngay cang phat trién
manh mé, chét luong dich vu tré thanh yéu tb quan trong quyét dinh nang luyc canh tranh
va kha nang thu hat khach hang cta cac khach san cao cp. Dbi véi Hyatt Regency
Danang Resort & Spa, dich vu budng phong giir vai tro dic biét quan trong vi day 1a bo
phan tac dong truc tiép dén trai nghiém Iuu trii va mic d6 hai long ciia khach hang.

Thong qua qua trinh nghién ctru, dé tai di hé thong hoa co s 1y luan vé chét
lwong dich vu va chat luong dich vu budng phong trong kinh doanh khach san; dong
thot van dung mé hinh SERVQUAL dé danh gia thyc trang chét luong dich vu buéng
phong tai khach san Hyatt Regency Danang Resort & Spa.

Két qua nghién ctru cho thdy khach hang nhin chung danh gia chat luong dich vu
budng phong cia khach san ¢ murc “rat tot”. Cac yéu to nhu ning luc phuc vu, sy dam
bao va sy cam thong déu dat mirc diém cao, phan anh tinh chuyén nghiép va chét luong
phuc vu ctia d6i ngii nhan vién. Tuy nhién, van con ton tai mot sb han ché nhét dinh lién
quan dén phuong tién hitu hinh, tinh dong nhat trong qua trinh cung cap dich vu va mirc
dd ca nhan hoa trai nghiém khach hang.

Trén co so phan tich thuc trang va nguyén nhan ctia nhimg han ché con ton tai,
dé tai da dé xuat mot sd giai phap nham nang cao chat luong dich vu budng phong tai
khach san, bao gdm: nang cao phuong tién hitu hinh, ting cuong do tin ciy trong cung
cap dich vu, ning cao ning luc phuc vu, ddy manh c nhan héa dich vu va phat trién
chat lugng ngudn nhan Iyc. Dong thoi, dé tai cling dwa ra mot s6 kién nghi d6i voi khach
san va co quan quan ly du lich dia phwong nham hd tro' qua trinh nang cao chét luong
dich vu mot cach hiéu qua va bén virng.

Mic du d3 cd ging hoan thién nghién ctru, tuy nhién do han ché vé thoi gian,
kinh nghiém nghién ctiru va pham vi khao sat nén dé tai van con mot sd han ché nhét
dinh. Trong tuong lai, cic nghién ciru tiép theo c6 thé md rong pham vi khao sat, két
hop thém nhiéu mé hinh danh gia chat lugng dich vu khac nham nang cao tinh toan dién
va khach quan cta két qua nghién ctru.

Néu cac giai phap trén duogc trién khai déng bd va hi€u qud, khach san Hyatt
Regency Danang Resort & Spa khong chi nang cao chét lwong dich vu budéng phong ma
con gdp phan cai thién trai nghiém Iuu tra, gia ting muc do hai 1ong va kha ning quay
lai ca khach hang. Dong thoi, day cling sé 1 co s& quan trong giup khach san cung cb
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vi thé thuong hiéu va nang cao nang lyc canh tranh trong phan khuc nghi dudng cao cap

tai thanh phd Pa Néng trong thoi gian toi.
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Phu luc 1 . Miu phiéu khao sat KH

Phuc luc 1.1. MAu phiéu khao sat KH

Kinh gtri Quy khach hang,

T6i 1a Nguyén Purc Tai Y , sinh vién Truong Pai hoc Kién triic Pa Nang. Toi
dang nghién ctru vé su hai long ciia khach hang ddi véi dich vu budng phong tai khach
san Hyatt Regency DA NANG Resort & Spa. Kinh mong Quy khéch danh it phut dé
hoan thanh phiéu khao sat nay. Moi thong tin ctia Quy khach s& dugc bao mat va chi
st dung cho muc dich nghién ctru.

Xin chéan thanh cam on Quy khach!

Phin 1: Théng tin c4 nhén

1. Giditinh: O Nam O N [0 Khéc

2. Dotoi: ODwsi25 D25-35 O36-55 O TrénsS

3. Quy khach c6 dang luu tra tai khach san khong : 1 C6 [ Khong

4. Pay 1a lan tht may Quy khach sir dung dich vu budng phong tai khach san:

OLandau O2-4lan OTrén4 lan

Phin 2: Panh gia chat lwong dich vu budng phong

Thang do

1. Rét khong dong y

p—

Khong dong y
Binh thuong
Pong y

Ll A

Rét dong ¥
Phwong tién hiru hinh (Tangibles) 1 |2 |3 |4 |5

Phong buéng sach s&, gon gang va dam bao v¢ sinh. OlOoloiglg

Trang thiét bi trong phong day du va hoat dong tot Oo/o|iolg

Khong gian phong tao cam gidc thoai mai, dé chiu cho khach

hang

Trang phuc nhan vién budng phong gon gang, thé hién su

chuyén nghiép

Do tin cay (Reliability) 1 |2 |3 |4 |5
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Dich vu buéng phong dugc thuc hién dung tiéu chuén di cam
. O|o|/o|g|gd
ket.
Quy trinh don phong dam bao dting thoi gian quy dinh O |ojd
Xir Iy kip thoi cac yéu cau va phan hdi ciia khach hang O 0|0
Cung cap dich vu 6n dinh va nhét quan trong sudt thoi gian
O|o|/o|g|gd
luu tra
Nang luc phuc vu (Responsiveness) 1 (2 |3 |4 |5
Nhén vién budng phong ludn san sang ho trg khach khi can
. O|o|/o|g|gd
thiét
Phan hoi nhanh chéng céc yéu cau phat sinh ciakhachhang | O | O | O |O | O
Thuyc hién cong viéc don phong nhanh chéng va hi¢u qua O/Oiglgiog
Linh hoat trong viéc dap ng cac nhu cau hop 1y cua khach
g p ung op ly Ololo olg
hang.
Pam bio (Assurance) 1 |2 (3 |4 |5
Nhan vién c¢6 k¥ ning chuyén mén tét trong cong viée O 0Olgoiogolg
Khach hang cam théy an toan trong qua trinh luu tra O/'Oiglglog
Nhan vién c6 thai do lich sy, ton trong khach hang Olgolgiglg
Khach san dam bao uy tin va chat luong dich vu 6n dinh O olololg
Pong cam (Empathy) 1 |2 |3 |4 |5
Nhan vién quan tam dén nhu cau ricngcuatungkhdchhang |0 'O | O /O | O
Dich vu budng phong dugc diéu chinh phu hop véi yéu cau
O|o|0o|g|gd
cua khach hang
Nhan vién than thién, nhiét tinh va san sang h6 tro khach. O/'Oiglgliog
Nhan vién luon dat sy hai long cua khach hang 1én hang du |lOlolololo

Quy khach vui long ghi nhén cac y kién, déng gop hodc dé xuét cai thién dich vu

Phuc luc 1.2. Két qud ciia khdo sit
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