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LOI CAM ON

Dé hoan thanh khoa luén tét nghi¢p voi dé tai “Nang cao chét luong dich vu
luu tra tai khach san A La Carte Da Nﬁng”, em da nhan dugc sy giup do, ho tro va
d6ng vién quy bau tir nhiéu c4 nhan va tap thé.

Trude hét, em xin bay t6 long biét on siu sic dén ban giam hiéu Trudng Pai
Hoc Kién Trac Pa Nang, cac thay co trong khoa Du Lich d tan tinh giang day, truyén
dat nhitng kién thire va kinh nghiém quy bau trong sudt qua trinh hoc tap. Nhirng kién
thirc d6 1a nén tang quan trong gitip em hoan thanh khoéa luan nay.

Dic biét, em xin chan thanh cam on giang vién huéng dan Ths. Pham Thi Thu
Ba d3 danh nhiéu thoi gian, tim huyét dé huéng dan, gop ¥ va hd trg em trong sudt
qué trinh nghién ctru va hoan thi¢n khoa luén.

Em xin giri 10i cam on dén Ban Giam DPdc cing toan thé can bd, nhan vién
khach san A La Carte Da Nﬁng da tao diéu kién thuan loi, cung cép thong tin, chia sé
kinh nghi€ém thuc té va hd tro em trong thoi gian thuc tap cling nhu thu thap dir li¢u
phuc vu cho dé tai nghién cuu.

Cubi ciing, em xin cam on gia dinh, ban bé da ludn quan tdm, dong vién va tao
diéu kién thuan loi dé em hoan thanh chuong trinh hoc tip va khoa luan tot nghiép.

Mic du d3 ¢ ging hét stic, song do han ché vé thoi gian, kinh nghiém va kién
thire thuc tién nén khoa luan khong tranh khoi nhitng thiéu so6t. Em rat mong nhan
duoc nhitng ¥ kién dong gop quy bau tir quy thay co dé dé tai duoc hoan thién hon.

Em xin chan thanh cam on!



PHAN MO PAU

1. Ly do chon d@ tai:

Trong nhitng nim gin day, nganh du lich Viét Nam c6 su ting truéng manh
me, dac biét ta1 Pa Nﬁng — mot trong nhirng trung tam du lich 16n cia c4 nude. Vi
loi thé vé vi tri dia 1y, tai nguyén du lich phong phii ciing hé théng co sé ha tAng ngay
cang hoan thién, Pa Nang di thu hut lugng 16n khach du lich trong va ngoai nuéc.
Sy phat trién nay kéo theo su gia ting nhanh chong cua cac co sé luu tra, dic biét [a
cac khach san tir trung dén cao cip, lam cho mirc d6 canh tranh trong nganh ngay
cang gay gat.

Trong bdi canh d6, chat lwong dich vu luu tra trd thanh yéu t6 then chét quyét
dinh kha nang thu hat va gitr chan khach hang cua céc khach san. Khach hang ngay
nay khong chi quan tdm dén gia ca hay vi tri ma con dic biét chu trong dén trai nghiém
dich vy, tlr co s& vat chat, tién nghi phong ¢ dén thai d6 phuc vu va su chuyén nghiép
ctia nhan vién. Do d6, viéc khong ngimg nang cao chat lugng dich vu luu tri 1a yéu
cau tat yéu dé cac khach san nang cao nang luc canh tranh va khéng dinh vi thé trén
thi truong.

Khach san A La Carte Da Ning 12 mot trong nhitng khach san ¢ vi tri thuan
loi, gan bién va thu hit dong dao khach du lich. Trong qua trinh hoat dong, khach san
da dat duoc nhimg két qua nhat dinh trong viéc cung cap dich vu luu tri. Tuy nhién,
trudc ap luc canh tranh ngay cang 16n ciing nhu su thay doi trong nhu cau va ky vong
cua khach hang, chéit luong dich vy luu tri ctia khach san van can duogc xem xét, danh
gia mot cach toan dién dé phat hién nhitng diém manh can phat huy va nhiing han
ché can khic phuc.

Thuc té cho théy, viéc nang cao chét luong dich vu luu tri khdng chi dung lai
& viée dau tu co s& vat chat ma con lién quan dén nhiéu yéu t6 nhu quy trinh phuc
vy, trinh d6 va k¥ nang ctia nhan vién, kha ning dap ung nhu cau khach hang ciing
nhu cong tac quan 1y va diéu hanh. Néu khong ¢ su nghién ctru va danh gia cu thé,
céc giai phap dua ra s& thiéu tinh thyc tién va hiéu qua.

Xuat phat tir nhimng 1y do trén, tic gia lya chon dé tai: “Nang cao chat lugng
dich vu luu trt tai khach san A La Carte Da Ning” lam dé tai khoa luan tot nghiép.

Thong qua viéc nghién ciru dé tai, tac gia mong mudn gbp phan lam rd thyc trang



chat lugng dich vu luu tru tai khach san, tir d6 dé xuit cac giai phap phu hop nham
nang cao chit lugng dich vy, gop phan nang cao hiéu qua hoat déng kinh doanh va
kha nang canh tranh cua khach san trong tho1 gian téi.

2. Muc tiéu nghién ciru:

¢ Hé théng hoa co sé 1y luan vé chat lugng dich vu luu trt trong kinh doanh
khach san.

4 Phan tich thuc trang chat luong dich vu luu tra tai khach san.

4 X4c dinh cac yéu t6 anh huong dén chat lvong dich vu luu tru.

¢ D¢ xuit giai phap nham nang cao chét lugng dich vu luu tra tai khach san.
3. Pdi twong va pham vi nghién ciru:

Déi tuong nghién ctlru: Chat luong dich vu luu tra tai khach san A La Carte
Pa Nang.

Déi tuong khao sat: Khach hang ndi dia da va dang st dung dich vu luu tra tai
khach san A La Carte Pa Ning.

Pham vi nghién ctru:

Khong gian: Tai khach san A La Carte Pa Ning, 200 V5 Nguyén Giap — Pa
Ning.

Thoi gian: Dé tai dugc thuc hién tir thang 1 ndm 2026 dén thang 5 nam 2026.
Dtr liéu thir cép dugc thu thap 1a dir li¢u ctia cac nam trong giai doan 2022 — 2024,
dir liéu so cap dugc khao sat tir ngdy 2 thang 2 dén ngay 7 thang 5 nam 2026.

Noi dung: Tép trung nghién ctru chat luong dich vu luu tri theo mé hinh
SERVQUAL.

4. Phwong phap nghién ctru:

Phuong phép thu thap di liéu thir cap:

Nghién ctru 1y thuyét vé chat lugng dich vu va chét luong dich vu luu tra, cac
mo hinh nghién ctru dé xuét... Thu thip va tim hiéu cac thong tin thong qua sach vo,
bao cdo, tap chi, website...

Céc thong tin chung vé khach san A La Carte Da Ning duoc thu thap thong
qua sb liéu ctia bo phan nhan sy tai khach san cung cép; thong tin tir trang web ctia
khach san.

Thu thap cac danh gia, phan hoi cia khach hang trén facebook, website, cac

trang thuong mai di¢n tur...

Vi



Phuong phap thu thap dir liéu so cap:

Thu thap thong tin thong viéc phat bang khdo sat cho nhirng khach hang noi
dia da va dang str dung dich vu luu tru tai khach san A La Carte Da Nﬁng, dé tim
hiéu, do ludng, phan tich va danh gia chat lugng dich vu luu trd tai khach san thong
qua cam nhan cua khach hang, tir d6 dua ra cac giai phap nham hoan thién va nang
cao hon nira chét luong dich vu Iuu tru tai khéach san.

5. Két cAu ciia kho4 luén:

Ngoai phﬁn mé& dau, két luan, tai liéu tham khao va phu luc, noi dung khoa
luan goém 3 chuong:

Chuong 1: Co s& 1y luan vé chét lugng dich vy lwu tra trong kinh doanh khéch
san.

Chuong 2: Thuc trang chat luong dich vu luu tra tai khach san A La Carte Pa
Nang.

Chuong 3: Giai phap nang cao chat lwong dich vu luu tra tai khach san.

Vil



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

1.1 Téng quan vé hoat dong kinh doanh khach san
1.1.1 Khdi niém vé khdch san

Thuat ngit ""Hotel" (khach san) c6 ngudn gde tir tiéng Phap, vén duoc dung
dé chi nhitng ngdi nha sang trong cua cac 1anh chia vao thoi ky trung cd. Khach san
theo nghia hién dai bat dau duogc str dung tai Phap vao cudi thé ky XVII, nhung phai
dén cudi thé ky XIX méi tré nén phd bién & cac quéc gia khac. Diém dic trung nhét
dé phan biét khach san vai cac loai hinh nha tro so khai 1a sy hién dién ctia cac bu6ng
ngu riéng biét voi ddy du tién nghi bén trong.

Theo thong tu s6 01/2002/TT- TCDL ngay 27/4/2001 cta Toéng cuc du lich
Viét Nam: Khach san 1a cong trinh kién trac duge xay dung doc lap, c6 quy mo tir
10 buéng ngu trd 1én, dam bao chét luong vé co s& Vit chit, trang thiét bi, dich vu
can thiét phuc vu khach du lich.

Theo "Gido trinh Quan tri kinh doanh khach san" ctia nhém tac gia truong Pai
hoc Kinh té quéc dan nam 2008: "Khach san la noi co s¢ cung cép cac dich vu luu
tra (voi dﬁy dua tién nghi), dich vu an uéng, dich vu vui choi giai tri va cac dich vu
can thiét khac cho khach luu lai qua dém va thudng xuyén dugc xdy dung lai cac
diém du lich"

Tu cac dinh nghia trén, khach san dugc hiéu 14 co so kinh doanh dich vu luu
tri két hop véi cac dich vu bo trg nham phuc vu nhu cau nghi ngoi, dn udng va giai
tri cua khach hang.

1.1.2 Khdi ni¢m vé kinh doanh khdch san

Kinh doanh khach san 1a mot loai hinh hoat dong kinh doanh dac thu trong
nganh du lich. Theo gido trinh “Quan tri kinh doanh khach san” ctia TS. Nguyén
Quyét Thang (2013), khéi niém nay dugc dinh nghia mot cach tong quéat nhu sau:

“ Kinh doanh khach san 13 hoat dong kinh doanh trén co s¢ cung cip cac dich
vu luu tra, an uéng va dich vu bd sung trong nhiing diéu kién vé co s& vat chat va
mitc d6 phyc vu nhit dinh nham dap g nhu cau ctia du khach khi tiéu ding cac dich

vu nay’.



Dé hiéu 16 hon, kinh doanh khach san thudng tap trung vao ba mang hoat dong
chinh:

- Kinh doanh luu tri: Khach san cung cép cho khach cac dich vu vé luu trt va
dich vu kém theo c6 tinh phi vat chat. Cac dich vu duoc cung cép truc tiép cho khach
chu yéu thong qua co s& vat chét k¥ thuét cua khach san va hoat dong phuc vu ctua
nhan vién.

- Kinh doanh an ung: Thé hién qua ba chirc ning co ban: Chirc ning san xuat
vat chit (san xudt ra cac mén an phuc vu khach); Chirc ning luu thong (ban cic san
pham do khach san san xudt va cac san pham do cac nganh khac san xuit nhu cong
nghiép thuc phim, ndng nghiép v.v...); Chtrc ning t6 chirc viée tiéu thu san pham (tao
ra diéu kién can thiét dé khach tiéu thu tai chd véi tién nghi tot va khung canh thuan
tién) (Nguyén Vin Manh va Hoang Thi Lan Huong, 2008). Hoat dong nay duoc phuc
vu truc tiép cho du khach trong cic nha hang va co s¢ an udng khac tai khach san.

- Kinh doanh céc dich vu bo sung: Kinh doanh dich vu bd sung thi tiy vao
tung dich vy, c6 dich vu khach san chi thyc hién chu yéu la chirc nang luu thong nhu
dich vu ban hang lIuu ni¢m. C6 dich vu khéach san t6 chuc phuc vu va cung cép truc
tiép cho du khach nhu mét sé dich vu vui choi giai tri, vat Iy tri liéu v.v... Tuy nhién,
du la dich vu gi ciing phai dugc thuc hién trong nhiing diéu kién va co sd vat chat va
murc do phuc vu nhat dinh, v&i muc tiéu dem lai loi nhuén cho khach san.

1.1.3 Pic diém ciia hoat dpng kinh doanh khdch san

Trong linh vuc du lich, kinh doanh khach san dugc xem 1a loai hinh kinh doanh
dich vu c6 tinh dac thu cao. Do d0, viéc phan tich cac dac diém co ban cua kinh doanh
khach san s& gitip 1am rd nhimng yéu t6 chi phdi dén hoat dong va hiéu qua kinh doanh
ctia khach san. Theo gigo trinh “Quan tri kinh doanh khach san” ciia Nguyén Quyét
Théng, kinh doanh khach san c6 nhitng dac diém co ban sau:

4 Kinh doanh khach san c6 tinh chu ky : Kinh doanh khach san Iuén c¢é tinh
chu ky, diéu nay phu thudc vao nhiéu yéu té nhu tinh thoi vy, loai hinh hay cap hang
khach san va thi truong ma khach san nhidm dén v.v... Vi dy, cac khéach san thuong
gia thuong dong khach vao cic ngay trong tuan, trong khi khach san nghi dudng lai
d6ng khach vao muia hé hodc cic ngay cudi tuan. Tinh chét chu ky ndy & mot s6 khach
san rat d& nhan thiy, va n6 ludn biéu thi dic tinh tudn hoan (lip di lap lai), nhung &

nhiéu trudng hop nd gy nén sy bién dong 16n, tao sy khé khin trong hoat dong khach



san. Do d6, doi hoi nguoi quan 1y phai ludn ludn kiém soét, didu chinh nhiam c6 bién
phap ting cudng luong khach dén trong nhitng dip vang khach.

4 Kinh doanh khach san mang tinh lién tuc : Kinh doanh khach san 1a hoat
dong kinh doanh dich vu phuc vu lién tuc. Khach san mé ctra 24/24 trong ngay va
phuc vu 365 ngay trong nam (8760 gid). Khong c6 gi ngac nhién khi nhitng nguoi
cong tac trong khach san mé ta cong viée cua ho 13 : "cong viée sudt ngay" va "do6 1a
thé gi6i thu nho khong bao gid dong ctra" (Nebel, 1991 : 11). Chinh su phuc vu lién
tuc nay, doi hoi khach san phai ludn duy tri sy phuc vu cao d6 va quan 1y chit luong
t6t nham dap tmg nhu cau cua du khach.

¢ Kinh doanh khach san doi héi dung luong vén dau tu 16n : Muyc dich cua
viéc xdy dung khach san du lich nham thoa mén cac nhu cau da dang, phong phu cia
khéch du lich trong thoi gian ho luu lai. Do do, khach san du lich phai xay dung khang
trang, dep d¢€, dugc trang bi nhitng tién nghi can thiét dé phuc vu khéach du lich, chinh
vi vdy ma von x4y dung co ban 16n. Hon nira do tinh chét thoi vu cta hoat dong du
lich, mac du phai dau tu mot sb tién 16n cho viée xay dung khach san nhung no6 chi
kinh doanh c6 hi€u qua vai thang trong nam. Ngoai ra chi phi cho viéc bao tri, bao
dudng khéch san chiém ty 1€ kha cao trong gia thanh cta dich vu va hang hoa, vi vay
cac nha quan 1y khach san dang c6 ging tim nhiéu giai phap dé khic phuc nhuoc
diém trén.

4 Kinh doanh khach san doi hoi sir dung nhiéu nhan cong : Nhiéu khau trong
kinh doanh khach san phai st dung nhiéu lao dong "sdng” (truc tiép phuc vu khéach),
O cac khau nay rat kho ap dung tién bo khoa hoc k¥ thuat nhu co gidi héa, tu dong
hoa... Pay 1a nguyén nhan dan dén viéc tang chi phi tién luong trong khach san do
vy doi hoi cong tac to chirc lao dong & timg coéng doan trong day chuyén san xuat,
phuc vu phai hop 1y dé nang cao ning suat lao dong va dam bao chét luong phuc vu.

4 Kinh doanh khach san ¢6 xu hudng chon loc doi tuong khach: Tuy thude
vao cép hang, tinh chét, vi tri va chién luogc kinh doanh v.v... ma mdi khach san ngay
tur khi xay dung va hoat dong déu nhim dén mot va mot vai phan khuc khach hang
nhat dinh va ho tap trung khai thac d6i tugng d6. Vi du nhu: C6 nhiing khach san
chuyén phuc vu khach cong vu, cd nhitng khach san chuyén khai thac khach du lich
theo doan v.v... S& 1a diéu "khéng tuéng" néu ching ta cho ring trong mot toa nha

ctia khach san c6 thé phuc vu hét moi d6i twgng khach tir khach binh dan dén du



khach hang sang. Diéu nay giai thich mot phan vi sao cac tip doan khach san nhur
Marriott, Accor v.v... phai thanh 1ap cac hé théng khac nhau dé hudng t6i cac ddi
tuong khach khac nhau. Viéc chon loc doi tuong khach cua khach san thuong thong
qua co ché gia, diéu kién co so vat chat, trang bi va dich vu cta khach san phu hop
nhat cho d6i twong khach nay, ddng thoi thong qua cach thire tiép can ngudn khach
nhu quan hé véi cac hing lit hanh chuyén cung cip dbi tuong phu hop, cac chuong
trinh tiép thi, quang céo v.v...

4 Hoat dong cua cac bd phan nghiép vu cé tinh doc 1ap twong ddi trong mat
quy trinh phuc vu ctia khach san : Do tinh chat nghié¢p vu cua cac bd phan nghiép vu
nhu buéng, ban, 1 tAn v.v... ¢6 tinh dic thu riéng nén hoat dong cua cac bd phan
nghiép vu c6 tinh doc 1ap twong dbi. Pidu nay cho phép thuc hién cac hinh thirc khoan
va hach toan & timg khau nghiép vu dong thoi ciing phai c6 su diéu chinh, phdi hop
hoat dong cuia tirng bo phan va méi thanh vién lao dong ctia khach san that chit ché.

¢ Kinh doanh khach san c6 tinh truc tiép va tong hop cao : Tinh tryc tiép trong
kinh doanh khach san do anh huéng boi dic thi ciia san pham khach san 1a khong thé
Iwu kho va qua trinh san xuat dong thoi véi qua trinh tiéu ding san pham. Vi vay, qua
trinh khach dén tiéu ding san pham cua khach san ciing chinh 1a qua trinh tiéu thu
san pham ciia khach san. Ngoai ra, dé cung cdp mot san pham hoan chinh dén du
khach trong mot khach san bao gdm sy tham gia ctia rat nhidu bo phan véi rat nhiéu
cong doan. Ngay trong mdt cong doan ciing di c6 nhiéu khau phuc vu. Do d6, né doi
hoi tinh tong hop rat cao dé co thé dép tmg nhu cau ciia khach.

¢ Kinh doanh khéch san phuc vu da dang dbi tuong khach : Mic du ¢6 xu
hudng chon loc dbi twgng khach. Tuy nhién, d6i twong phuc vu cta khach san 1a
khach du lich v6i nhitng dan toc, co cau xa hoi (gidi tinh, tudi tac, vi tri x4 hoi..) nhan
thire, sé thich, phong tuc tap quan, 161 séng khac nhau. Do vay, khach san doi hoi
phai nghién cru, ndm bét duoc yéu cau ciia khach dé théa man cac nhu cau cia ho.
Khong coi trong van dé nay sé& dan dén viéc sir dung lang phi co s& vat chat, nguyén
liéu hang hoéa, giam sut chét luong phuc vy, mét khach dff)ng thoi han ché hiéu qua

kinh doanh.



1.1.4 Cdc san pham kinh doanh khdch san

San phém ctia khach san 12 tat ca nhitng dich vu va hang h6éa ma khach san
cung cap nham dap tmg nhu cau ciia khach hang ké tir khi ho lién hé v6i khach san
lan dau dé dang ki budng cho toi khi tiéu dung xong va rdi khoi khach san.

Phan loai: Xét trén goc do vé vat chat ta c6 thé théy san phém cua khach san
bao gdm:

- San pham hang hoa: 13 nhitng san pham hitu hinh (c6 hinh dang cu thé) ma
khach san cung cdp nhu: thtrc dn, dd udng, hang luu niém, cac hang héa khac dugc
ban trong khach san. Day 1 loai san phdm ma sau khi trao d6i quyén s¢ hitu s& thudc
vé ngudi tra tién. Trong s6 nhirng san pham hang hoa thi hang luu niém 1a mot loai
hang dac biét, n6 c6 y nghia vé mat tinh than dic biét ddi véi khach 1a nguodi tir nhitng
dia phuong khac, dat nudc khac dén.

- San pham dich vu (dudi dang phi vat chat hay v6 hinh): 14 nhiing san pham
coO gia tri vé vat chat hodc tinh than (hoac cling c6 thé 13 mot sy trai nghi¢m, mdt cam
giac vé su hai 10ng hay khong hai 10ng) ma khach hang dong ¥ bo tién ra dé doi lay
chung.

1.2 Co s6' 1y ludn vé chit lwong dich vu lwu tri trong kinh doanh khach san
1.2.1 Dich vu lwu trii va chit lwong dich vu lwu tri

1.2.1.1 Khai niém dich vu

Trong nén kinh té thi truong: Dich vu dugc coi 1a moi thir ¢6 gia tri, khac voi
hang hoéa vat chit, ma mot nguoi hoac maot td chure cung cép cho mot nguoi hoac mat
t6 chirc khac dé doi ldy mot thir gi d6. Khai niém nay chi ra cac twong tac clia con
ngudi hay to chirc trong qua trinh hinh thanh dich vu. Ngoai ra khai niém nay con thé
hién quan diém hudng téi khach hang boi vi gia tri ctia dich vu do khach hang quyét
dinh.

Theo dinh nghia cua ISO 9004:1991 "Dich vu la két qua mang lai nho céc hoat
dong tuwong tac gitta ngudi cung cip va khach hang, ciing nhu nho cac hoat dong cua
ngudi cung cip dé dap tng nhu cau cta ngudi tiéu dung". Pinh nghia ndy nhan manh
hoat dong twong tac gitta nha cung cap va khach hang dé tao ra dich vy nham thoa
mén nhu cu cta khach hang. Nhu vy dich vu & day 1a két qua cta cac hoat dong
tuong tac, nd khong thé hién bang san pham vat chat nhung bang tinh hitu ich cua

ching.



Theo quan diém hé théng: "Dich vu thuong duogc coi la két qua cua cac mbi
quan hé giita nhan vién, khach hang va co s& vat chit k§ thut ciia mot to chirc". Quan
diém nay nhén manh t6i ba yéu tb quan trong c4u thanh nén dich vu d6 1a nhan vién,
khach hang, co so vat chét ki thuat va méi quan hé giita chung.

Theo Donald M.Davidoff, nha nghién ctru vé dich vu ndi tiéng ctia My: "Dich
vu 13 cai gi d6 nhu nhitng gia tri (khéng phai 13 nhitng hang hoa vat chat) ma mot
ngudi hay mot to chirc cung cip cho nhitng nguoi hay nhimg t6 chirc khac thong qua
trao d6i dé ldy mot cai gi d6". Dinh nghia nay ding trén goc d6 cua ca ngudi cung
cép dich vu va nguoi ti€u dung va chi ra hai van dé co ban cua dich vy, d6 la: gia tri
cta dich vu do khach hang quyét dinh va dich vu mudn thuc hién duoc nhét thiét phai
thong qua sy trao doi gitra nguoi v6i ngudi. Pinh nghia cling chi ra su twong tac trao
dobi gitra bén mua va bén ban dich vy. Sau khi ti€u dung dich vy, khach hang s€ nhan
duoc nhiing gid tri vo hinh nhu: cam giac thoai mai, sy trai nghiém thu vi sau khi
nghi tai mot khach san hodc tham gia mdt chuyén du lich nao dé... con bén ban s¢
nhén duoc tién, loi nhuan tiéng nhu trong kinh doanh dich vu. Nhirng san phém vat
chat chi chiém mot phan nho trong qua trinh cung cép dich vu va ching chi duoc tidu
dung néu ban kém voi dich vu. Piéu nay duogc thé hién 16 trong kinh doanh dich vu
du lich.

Trong nghién ctru nay, dich vu dugc hiéu 13 hoat dong tao ra gid tr1 thong qua
trai nghiém va su hai 1ong ciia khach hang, khong ton tai dudi dang vat chat cy thé.

1.2.1.2 Khai niém dich vu luu tru

Dich vu luu tra trong kinh doanh khach san la két qua mang lai nho cac hoat
dong tuong tac gitra bo phan kinh doanh Iuu tri néi riéng va toan khach san noi chung
v6i khach cta khach san, dong thoi thong qua cac hoat dong twong tac d6 dé dap ung
nhu cau cua khach va mang lai 1gi nhuan cho khach san. Mac du céac san phém cua
khach san ludn ton tai dudi ca hai hinh thirc hang hoa va dich vu hau nhu cac san
pham va hang héa déu duoc thyc hién duéi hinh thirc dich vy khi dem ban cho khéach.
That vay, néu mot nguoi khong st dung dich vu luu tra cua khéch san thi hién nhién
khach san khong thé dem ban cho ngudi d6 ban chai, kem danh rang, dau goi dau hay
d6 udng trong phong. Do d6, dich vu luu tri 1a mang hoat dong kinh doanh chinh yéu
ctia bat ki mot khach san nao va né duge xem nhu mét truc chinh dé toan bo cac hoat

dong cua dich vu khac xoay quanh n6 bao gom viéc cung cap céac dich vu cho thué



budng nga va cac dich vu bo sung di kém khac cho khach hang trong thoi gian luu
lai tai khach san.

1.2.1.3 Bdc diém cua dich vu leu tri

Vi dich vu luu tru 1a loai dich vu chinh trong céc san phélm cua khach san, do
d6 no cling mang day di nhitng dic tinh chung cua dich vu:

Dich vu luu tr mang tinh v6 hinh: Dich vu khong c6 hinh dang cu thé, khong
thé s& mo, can do, dong dém mot cach cu thé nhu ddi vai cac san phém vat cht hitu
hinh. Khi mua san pham vat chat, khach hang c6 thé yéu ciu kiém dinh, thir nghiém
chét luong trude khi mua nhung san pham dich vu thi khong thé tién hanh danh gia
nhu thé. Chi thong qua viéc st dung dich vy, khach hang méi co thé cam nhan va
danh gia chét luong dich vu mot cach dung dén nhat.

Dich vu luu trd khong thé luu kho cat trir duge: Qua trinh san xuét va tiéu
dung céc dich vu 1a gan nhu tring nhau vé khong gian va thoi gian. Do d6, chiing ta
¢6 thé wu tién thuc hién dich vu theo thir tu trude sau nhung khong thé dem cat dich
vu roi sau d6 dem ra st dung vi dich vu thuc hién xong la hét, khong thé danh cho
viéc tai sit dung hay phuc hoi lai.

Dich vu luu trti chi dugc thuc hién véi sy tham gia truc tiép cua khach hang:
Sy hién dién truc tiép ctia khach hang trong thoi gian cung cap dich vu da budc cac
khach san phai tim moi cach dé kéo khach hang dén khach san v&i muc dich dat duoc
muc tiéu kinh doanh. Ngoai ra cic nha quan 1y con phai ding trén quan diém cia
ngudi st dung dich vu tir khi thiét ké, xay dung bd trf cling nhu mua sim céc trang
thiét bi va lua chon cach thirc trang tri noi that bén trong va bén ngoai khach san.

C6 tinh cao cip: Khach cta khach san cha yéu 1a nhitng nguoi ¢6 kha ning
thanh toan va kha ning chi tra cao hon muc tiéu dung thong thuong. Vi thé yéu cau
doi hoi ctia ho vé chat lugng san pham ma ho bo tién ra mua trong thoi gian di du lich
1a rat cao. Vi vay, khach san phai cung cap nhiing san pham dich vu c6 chit luong
cao néu mudn ban san pham ciia minh cho d6i twong khach hang rat kho tinh nay.

C6 tinh tong hop cao: Tinh tong hop nay xuat phat tir dic diém nhu ciu cia
khach du lich. Vi thé trong co cdu cua san pham khach san chiing ta ¢4 thdy c6 nhicu
chung loai san phém dich vu khach san. Dic biét 1a cac dich vu bd sung, va cac dich
vu bd sung giai tri dang ngdy cang c6 xu hudng ting 1én. Cac khach san mudn ting

tinh hap dan doi véi khach hang muc tiéu va ting kha ning canh tranh ctia minh trén



thi trudng thi phai tim moi cach ting "tinh khac biét" cho san pham ciia minh thong
qua cac dich vu bd sung khong bit budc.

1.2.1.4 Khdi niém chat luwong dich vu

Chat luong dich vu 1a mot khai niém kha trtru tugng va khé dinh nghia. N¢ 1a
mot pham tril mang tinh twong dbi va chi quan. Do nhiing dic diém cia ban than
dich vu ma nguoi ta co thé dua ra khai niém chét luong dich vu theo nhirng cach khac
nhau, nhung nhin chung céc tac gia thudng dtng trén quan diém ctia ngudi tiéu dung
dich vu: tac 1a chat luong dich vu phu thudc vao nhirng sy cdm nhan cia khach hang.

Theo Parasuraman va cong su (1988) dinh nghia: “ Chat luong dich vu duoc
xem nhu khoang cch gitra mong doi vé dich vu va nhan thirc ciia khach hang khi st
dung dich vu”.

Theo Tiéu chuan Viét Nam 1SO 9000:2015 dinh nghia: “ Chat luong dich vu
la tap hop céc dic tinh cua mot ddi tuong, tao cho dbi twong c6 kha ning thoa man
nhitng yéu cau d4 néu ra hoic tiém an”.

Chat luong dich vu 1a két qua ciia mot qua trinh dénh gia tich luy ciia khach
hang dua trén su so sanh giita chat lwong mong doi (hay du doan) va mirc d6 chat
lugng khach hang da nhan duoc.

Hay co thé n6i mot cach khac: Chat lwong dich vu luon dugc so sanh vo1 mirc
d6 thoa man nhu cau cua khach hang sau khi da ti€u dung dich vu.

Vay chat lugng dich vu khach san, theo cach tiép can tir goc do nguoi tidu
dung, chinh 1a mirc d¢ thoa man cua khach hang trong khéach san.

Chat lugng dich vu 1 tién dé quan trong hinh thanh nén su hai 10ng ctia khach
hang. Khach hang chi co6 thé dat dugc trang thai hai 10ng sau khi ho cam nhan dich
vu ¢6 chat lugng dap ung hodc vuot qué ky vong ban dau. Do do, chat luong dich vy
dugc xem 12 nguyén nhan, con sy hai long cua khach hang 1a két qua sau qua trinh
trai nghi¢m dich vuy.

Khach hang s¢ bi that vong néu su cam nhan cua ho thr?ip hon sy mong chd ma
ho c6 trude d6, khi d6 chat luong dich vu khach san s& bi danh gi 1a toi té.

Khach hang s€ cam théy thich tha néu sy cam nhan caa ho vé dich vu 16n hon
su ky vong ma ho di ¢ trudc do, trong trudng hop nay chat luong dich vu khach san

dugc danh gia 1a rat tuyét hao.



Khach hang sé chi cam théiy chat lugng dich vu khach san 1a chép nhan duoc
néu sy cam nhan dang nhu sy mong chd da cé trude khi ti€u dung dich vu, trong
truong hop nay chét lugng dich vu khach san chi dugc xem & mirc d§ trung binh (tam
duogc).

1.2.1.5 Chat luong dich vu luu tru

Trén co so cac khai niém chung vé chat luong dich vu khach san, chat luong
dich vy luu tra dugc hiéu 1a mirc d6 dép (mg ciia khach san dbi voi nhirng mong cho
va nhu cau cu thé ctia khach hang trong qua trinh nghi ngoi tai co s6.

Theo quan diém cia Hoang Thi Lan Huong va Nguyén Vin Manh (2008),
dich vu luu tra 13 san phdm quan trong nhat, quyét dinh su thanh bai ctia kinh doanh
khéch san. Do d6, chét luong cua dich vu nay chinh 1a sy két hop hoan hao gitra cac
tiéu chuan k¥ thuét hiru hinh va sy phuc vu tinh té tir con nguoi. Cu thé, chét luong
dich vu luu tra thé hién qua muic do hoan thién ctuia hé théng phong nghi, tinh tién
nghi cta trang thiét bi, sy vé sinh tuyét d6i cua khong gian luu tra, di kém véi @6 1a
su chuyén nghiép, chuan xac trong quy trinh phuc vu ctia b phéan 18 tan va budng
phong. Néi cach khac, chét luong dich vu luu tra 1a sy cdm nhan tron ven cua khach
hang vé mot khong gian nghi ngoi an toan, tién loi va thoai mai, noi ma moi nhu cau
c4 nhan vé luu tri déu duge khach san thau hiéu va dap Gmg ding nhu ky vong ban
dau cua ho.

1.2.2 Cdc tiéu chi danh gid chit lwong dich vu luwu tri

bé danh gia chat lugng dich vu luu tra trong khéch san, can dua vao céc yéu
t6 truc tiép cau thanh qué trinh phuc vy khach trong thoi gian luu tri. Theo gi&o trinh
Quan tri chat lugng dich vu du lich, chat lugng dich vu luu tra duoc xem xét thong
qua cac ti€u chi co ban sau:

- Chat luong phong luu tra: Pay 14 yéu td co ban nhat trong dich vy luu tra,
bao gém khong gian, tién nghi, mirc do sach s€, va sy thoai mai ciia phong. Phong
luwu tr dat tiéu chuan s& gitip khach hang co trai nghiém nghi ngoi tot hon.

- Dich vu khach hang: Sy than thién, chuyén nghi¢p va kha nang dap tng
nhanh chéong cua nhan vién, tr 1& tan, nhan vién don phong dén nhan vién phuc vu,

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



- An ninh va an toan: Pam bdo an toan va bao mat cho khach hang, ca vé tai
san c4 nhan va sy an tAm trong sudt thoi gian luu tra, 13 yéu td quan trong gitp nang
cao sy hai long cua khach.

- Dich vu tién ich: Céc tién ich di kém nhu hd boi, phong tip gym, spa, nha
hang hay céc dich vu giai tri khac ¢ thé nang cao gia trj cta dich vu luu tra, tao thém
su hap dan cho khach hang.

- Vi tri va méi truong xung quanh: Vi tri thuan loi, dé tiép cin cac diém tham
quan, khu mua sim hay céc tién ich khac trong khu vuc ciing 1a yéu t6 quan trong
trong viéc thu hut khach hang.

- Quy trinh ddt phong va thanh toan: Sy thuan tién va hi€u qua trong quy trinh
dat phong, thanh toan, va xir 1y cac yéu cau dic biét cling gop phan cai thién trai
nghiém cua khach hang.

1.2.3 Cic mé hinh dinh gid chit lwong dich vu

1.2.3.1 M6 hinh 5 khoang cach chat luwong dich vu

Parasuraman di dua ra cach tiép can mdi: M6 hinh Servqual dé do ludng chat
lugng dich vu. Trong tdm ctia mo hinh nay la khoang cach hay su chénh 1éch (GAP)
gilta sy mong doi cua khach hang va sy cdm nhén cta ho vé dich vu. Dya trén sy
chénh léch nay, khach hang s& c6 cam giac hai 10ng hay khong hai long vé dich vu
ma ho nhan dugc. Theo mod hinh nay, chét luong dich vu dya trén khoang cach gitra
su mong doi cuia khach hang vé dich vu va sy cam nhan thuc té ma khach hang nhan
duogc sau khi tiéu dung san pham. Duéi day 1a mé hinh Servqual vé nim khoang cach

ctia chat luong dich vu:
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Hinh 1.1: M6 hinh 5 khoang cach chat lwgng dich vu
Nguén:Gido trinh quan tri chat luong dich vu du lich,Lé Thai Phuong

Khoang cach 1: Khoang cach giit nhan thiic ciia cong ty vé ky vong cua khach
hang va6i ky vong cua khach hang. Khodng cach nay xay ra khi nha quan ly khong
hiéu dung hodc day du vé mong doi ciia khach hang. Vi dy, mot nha hang c¢é thé cho
rang khach hang chu yéu quan tim dén chat lugng mén an, trong khi thyc té khach
hang ciing rat coi trong thoi gian phuc vu nhanh chéong.

Khoang cach 2: Khoang cach giira nhan thirc ciia cong ty vé ky vong cua khach
hang véi cac tiéu chuan chat luong dich vu. Khoang cach nay phat sinh khi doanh
nghiép khong thiét 1ap duoc cac tiéu chuan dich vu phi hop véi nhan thirc ciia ho vé
ky vong cua khach hang. Chang han, mét cong ty vién thong c6 thé nhan ra rang
khach hang mong doi thoi gian chd ngan khi goi dén tong dai, nhung khong dit ra
tiéu chuan cu thé vé thoi gian cho téi da.

Khoang cach 3: Khoang cach gitra tiéu chuan dich vu véi dich vu thuc té cung
cap cho khach hang. Khoang cach nay xay ra khi nhan vién khong thyc hién dich vu
theo dung tiéu chuin d3 dé ra. Piéu nay co thé do thiéu dao tao, thiéu nguff)n luc, hoac
thiéu dong lyc. Vi du, mot khach san co thé co quy dinh vé thoi gian don phong,
nhung nhéan vién khong tuan thu do qua tai cong viéc.

Khoang cach 4: Khoang céch gitra chét lugng dich vu thuc té cung cép va chét
luong dich vu da thong tin td1 khach hang. Khodng céch nay phat sinh khi doanh
nghiép truyén thong vé dich vu khong phi hop véi thuc té cung cép. Vi du, mot hing
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hang khong quang cao vé dich vu Wi-Fi mién phi trén may bay, nhung trén thyc té,
két ndi thuong xuyén bi gidn doan hoac cham.

Khoang cach thr 5: Khoang cach gitra dich vu khach hang nhan dugc va ky
vong cua khach hang vé dich vu. Dy 1a khoang cach téng hop, phan anh su chénh
léch giira ky vong ctia khach hang va trai nghiém thue té cia ho. Khoang cach nay 1a
két qua cua bdn khoang cach trudc d6 va truc tiép anh huong dén su hai long cua
khéach hang.

1.2.3.2 M6 hinh SERVQUAL

Mo hinh SERVQUAL (viét tit cua "Service Quality") 1a mot cong cu danh gia
chét luong dich vu dugc phat trién boi cac nha nghién ctru Parasuraman, Zeithaml va
Berry vao nam 19885. M6 hinh nay dua trén su khéac biét gitta ky vong cua khach
hang va cam nhan thyc té cua ho vé chat lugng dich vu ma ho nhan dugc. M6 hinh
SERVQUAL bao gém 5 thanh phan chinh:

- Phuong tién hitu hinh (Tangibles): Bao gdm co s& vét chét, trang thiét bi, va
ngoai hinh ctia nhan vién. Nhitng yéu t6 nay thé hién sy chuyén nghiép va tao an
tugng dau tién cho khach hang.

- B tin cady (Reliability): Kha nang thyc hién dich vu mét cach chinh xéc,
dang tin cdy va dung hen. Khach hang mong doi nha cung cap dich vu thuc hién ding
nhitng gi da htra.

- Ning luc phuc vu (Responsiveness): Su san sang giup d& khach hang va cung
cap dich vu nhanh chéng. Diéu nay thé hién qua thoi gian phan hoi, sy chll ¥ va mong
mudn giai quyét van dé cho khach hang.

- Sy ¢am bao (Assurance): Kién thirc, su lich sy va kha nang truyén tai su tin
tuong ciia nhan vién. Khach hang can cam thiy an tim rang ho dang giao dich véi
nhig chuyén gia c6 trinh d6 va dao dtrc nghé nghiép.

- Su cam thong (Empathy): Su quan tdm, cham séc ¢4 nhan ma cong ty danh
cho khach hang. Diéu nay thé hién qua sy thau hiéu nhu cau, so thich riéng va cung
cap dich vu phu hop véi timg c4 nhén.

bé danh gia chat lugng dich vy, SERVQUAL str dung mét bang cau hoi gém
22 muyc, sau d6 dugc diéu chinh boéi Parasuraman va Berry vao nam 1991. Khach

hang s& danh gia ky vong va cam nhén thuc té cta ho trén thang diém Likert. Khoang
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cach gitra ky vong va cam nhan (con goi 1 "khoang cach chét lugng dich vu'") cho

biét mirc d hai long cua khach hang va nhiing diém can cai thién.

Bang 1.1. Thang do chat hwong dich vu theo md hinh SERVQUAL

Thang do g("ic

Dién dat

TANGIBLES

PHUONG TIEN HU'U HINH

P1. XYZ has modern-looking equipment.

XYZ c6 trang thiét bi hién dai.

P2. XYZ's physical facilities are visually
appealing.

Co s& vat chit cia XYZ nhin rat

dep mit.

P2. XYZ's physical facilities are visually
appealing.

Nhan vién cia XYZ nhin c6 vé

chuyén nghiép.

P4. Materials associated with the service
(such as pamphlets or statements) are visually

appealing at XYZ.

Céc tai liéu lién quan dén dich vu
(nhu to roi hay bang ké) cta
XYZ nhin rat hap dan.

RELIABILITY

PO TIN CAY

P5. When XYZ promises to do something by

a certain time, it does so.

Khi XYZ htra lam viéc gi d6 vao
mét thoi diém nhét dinh, ho thuc

hién ding nhu vay.

P6. When you have a problem, XYZ shows a

sincere interest in solving it.

Khi ban gip van dé, XYZ thé
hién sy quan tdm chan thanh

trong viéc giai quyet van dé do.

P7. XYZ performs the service right the first

time.

XYZ thyc hién dich vu diung

ngay tir 1an dau tién.

P8. XYZ provides its services at the time it

promises to do so.

XYZ cung cap dich vu diing thoi

gian nhu da hura.

P9. XYZ insists on error-free records.

XYZ luén dam bao ho so khong

cO sai sot.

RESPONSIVENESS

NANG LUC PHUC VU

P10. Employees of XYZ tell you exactly

when services will be performed.

Nhan vién cua XYZ, cho ban biét

chinh xac khi nao dich vu sé

duoc thuc hién.
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Thang do g("ic

Dién dat

P11. Employees of XYZ give you prompt

service.

Nhan vién cua XYZ phuc vu ban

mot cach nhanh chéng.

P12. Employees of XYZ are always willing to
help you.

Nhan vién cia XYZ ludn san

sang giup do ban.

P13. Employees of XYZ are never too busy

to respond to your requests.

Nhan vién cia XYZ luon coi viéc

phuc vu ban 1a uu tién hang dau.

ASSURANCE

SU PAM BAO

P14. The behavior of employees of XYZ

instills confidence in customers.

Cach thirc 1am viéc cua nhan vién
XYZ tao su tin twong cho khach

hang.

P15. You feel safe in your transactions with

XYZ.

Ban cam thdy an toan khi giao

dich vé1 XYZ.

P16. Employees of XYZ are consistently

courteous with you.

Nhan vién cia XYZ luon lich su

vO1 ban.

P17. Employees of XYZ have the knowledge

to answer your questions.

Nhan vién ctia XYZ ¢6 kién thirc

dé tra 101 cau hoi cua ban.

EMPATHY

SU CAM THONG

P18. XYZ gives you individual attention.

XYZ thé hién su quan tim dén ca

nhan ban

P19. XYZ has operating hours convenient to

all its customers.

XYZ c6 gio hoat dong thuan ti¢n
cho tat ca khach hang.

P20. XYZ has employees who give you

personal attention.

Nhan vién cia XYZ luon tan tinh

chdm soc tirng khach hang

P21. XYZ has your best interests at heart

XYZ ludén mong mudn diéu tot

dep nhat cho ban.

P22. Employees of XYZ understand your

specific needs.

Nhan vién cua XYZ hiéu rd

nhitng nhu cau cu thé cua ban.

Nguén:Gido trinh quan tri chat lwong dich vu du lich,Lé Thai Phuong

B Thang do va bang héi:

Bang 1.2. Thang do chat lwgng dich vu luu tra
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NHOM YEU TO

TIEU CHI PANH GIA

Trang thiét bi trong phong luu tra hién dai va day du.

Céc tién nghi trong phong mang lai sy thoai mai cho khach

A hang.
PHUONG TIEN : S
N . Khong gian cia khach san tao cam giac d€ chiu cho khach
HUU HINH
hang.
Trang phuc ctia nhin vién khach san gon gang, thé hién su
chuyén nghiép.
Khach san cung cap dich vy ding nhu nhitng thong tin da
cong bb.
Khi khach hang gap van dé hodc c6 khiéu nai, khach san
giai quyét kip thoi va thoa dang.
. . Khach san cung cip thong tin chinh x4c va dang tin ciy vé
bO TIN CAY . .
cac dich vu va gia ca.
Khach san thyc hién cac dich vu dung hen va khong dé
khach hang phai cho doi lau.
Khach san luu giit hd so va thong tin ca nhan cua khach
hang mot cach chinh xac va bao mat.
Nhan vién luon san sang va nhi¢t tinh ho tro, phuc vu khach
hang.
Nhén vién phan hoi va giai dap cac yéu cau, thic mic cua
L khach hang mot cach nhanh chong.
SU bAP UNG : : ;
Nhan vién linh hoat trong viéc dap trng cac nhu cau va yéu
cau dic biét cua tung khach hang.
Quy trinh check-in va check-out dién ra nhanh choéng,
thuan tién.
Nhan vién c6 kién thirc va k§ nang tot, di kha ning hd trg
va tu van cho khach hang.
, , Nhan vién c6 thai do lich sy, nha nhén va ton trong khach
SU bAM BAO

hang trong moi giao dich.

Khach hang cam thay tin tuéng vao dich vu va an toan khi

luu tra tai khach san.
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NHOM YEU TO TIEU CHI PANH GIA

Khach san ¢6 uy tin va danh tiéng t6t trén thi trudng.

Nhan vién thau hiéu va quan tam dén nhu cau, mong mudn

cua tung ca nhan khach hang.

Khach san cung cép cac dich vu phi hop véi so thich, yéu

cau riéng va lich trinh ctuia khach.

) . Nhan vién luon thé hién su niém nd, than thién, sin long
SU CAM THONG _ . _
gitp do va dong cam véi khach hang.

Khach san c6 gio phuc vu thuén tién, linh hoat, dap tng tdt

nhu cau cua nhiéu doi tuong khach.

Khach san luén dat loi ich va sy hai long ctua khach hang

1én hang dau trong moi hoat dong.

Nguo”h: Gido trinh quan tri chat luwong dich vu du lich,Lé Thai Phuong
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CHUONG 2: THU'C TRANG CHAT LUQNG DICH VU LUU TRU TAI
KHACH SAN A LA CARTE PA NANG

2.1 Tong quan vé khach san A La Carte Pa Ning
2.1.1 Gidi thigu chung vé khdch san
Tén thuong hiéu: Khach san A La Carte Da Nang
MST: 0401571699
Ngay thanh lap: 25/04/2014
Dia chi: Toa lac tai s6 200, dudng V6 Nguyén Giap, phuong An Hai, thanh
phé Pa Nang, Viét Nam.
Sb dién thoai: +84 (0) 236 3959 555

Email: reservation@alacartedanangbeach.com

Website: www.alacartedanangbeach.com

Nguén: https://alacartedanangbeach.com

A La Carte trong tiéng Phap c6 nghia 13 “ theo thuc don ”. Ly cam himng tir
khai niém d6 — khach san A La Carte Pa Nang mang dén cho quy khach nhiing trai
nghi¢m doc ban mang tinh ca nhan hoa.

Véi toa do vang trén cung duong Vo Nguyén Giap sim uat, khach san A La
Carte Pa Ning chinh 12 mét dia diém luu tri 1y tuong cho du khach khi dimg chan tai
thanh ph bién xinh dep. Chi can vai budc chan da c6 thé “cham” dén anh nang lap
16 noi bién khoi, bii cat trang min va nhitng gon séng yén 4 trén bii bién My Khé
tuyét dep.

A La Carte Pa Ning tu tin s& trd thanh diém két ndi du lich danh cho quy
khach, boi ban c6 thé thiét ké lich trinh cho nhitng chuyén di kham pha cac dia diém
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ndi tiéng nhu ban dao Son Tra, chua Linh Ung, Nui Ngii Hanh Son, Cho Han, Ba Na,
Hoi An,... Va nhitng diém dén thu hat nhiéu khach du lich nhit hién nay, cho dém
khu phé Tay hay cac khu van hod — 4m thyc nam trong pham vi 2km tinh tir vi tri ciia
khach san.

Tré trung, hién dai va dam mé — khach san c6 nhiéu hon nhitng gi ma quy
khach hang mong doi cho mot ky nghi hoan hao. Tir mot bira sang tran ddy ning
luong dén mot bira téi 4m 4p tai nha hang FishCa, thuong thirc nhitng mén an nhe
bén ho boi tang thuong tai The TOP Bar, hay tan huéng huong vi cudc sbng tai Spice
Spa. A La Carte Danang Beach déu sin sang dé mang lai cho quy khach nhitng trai
nghiém tuyét voi nhét.

2.1.2 Lich sir hinh thanh va phat trién

Khach san A La Carte Pa Nang dugc khdi cong xay dung vao nim 2012 va
chinh thtc khai truong, di vao hoat dong vao nam 2014. Pay 1a san pham chién lugc
tap doan Taseco — mot trong nhitng doanh nghiép tién phong trong linh vuc dich vu
hang khong, bat dong san va du lich, v6i khat vong xay dung thuong hiéu nghi dudng
dang cap tai mién Trung.

Ngay tir khi ra doi, A La Carte Pa Ning di ghi ddu 4n trén thi truong khi tré
thanh khach san — cin ho nghi dudng dau tién tai Da Nang so hitu hd boi vo cuc trén
tang thuong, mé ra xu hudéng mdéi cho nganh khach san dia phuong. Vi triét Iy van
hanh “ Simple Luxury — sang trong trong su gian don ., khach san hudng tdi viée
dem lai cho du khach khong gian nghi dudng hién dai, tinh té nhung van gan giii Am
ap.

Trong sudt qua trinh phat trién, khach san lién tuc cai tién va mé rong dich vu
tr lwu tra, Am thye, spa, gym cho dén to chuc su kién. Bing su linh hoat trong mo
hinh van hanh va cam két dat khach hang 1am trung tim, A La Carte Pa Niang nhanh
chong khang dinh thuong hiéu trén ban do du lich nghi dudng.

La mot trong nhiing “ vién gach dau tién ” ciia Taseco trong linh vuc khach
san, A La Carte Pa Nang khong chi dong gop vao su da dang hoa hé sinh thai dich
vu cia tap doan ma con tré thanh biéu tuong tién phong cho chién luge phat trién bén
vitng, két hop gitta gid tri thwong hiéu Taseco v&i tiém nang du lich Pa Nang.

Céac moc phat trién ti€u biéu:
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2012 — 2013: Khoi cong xay dung du an do Taseco dau tu tai vi tri vang —
duong Vo Nguyén Gidp.

2014: Khai truong khach san A La Carte Pa Ning, tién phong mé hinh khach
san — can ho nghi dudng.

2015 — 2017: Xay dung thuong hiéu trén thi truong, thu hut khach trong va
ngoai nudc, tao dung diu 4n voi hd boi vo cuc trén ting thuong dau tién tai Pa Ning.

2018 — 2019: Tang truong manh mé, trd thanh mot trong nhiing khach san
view bién duogc yéu thich nhat tai Da Ning.

2020 — 2021: Ung pho thach thirc tir dai dich Covid 19

2022 — nay: Phuc hdi va phat trién theo xu hudng du lich xanh, bén viing,
khang dinh thuong hiéu ctia Taseco trén thi trudng khach san cao cap.

2.1.3 Sir ménh, tim nhin va gid tri cét 16i

Str ménh:

Khach san A La Carte Pa Ning Beach mang trong minh sir ménh mang dén
nhiing trai nghiém nghi dudng an twong — linh hoat — thi vi, dit khach hang 1am trung
tam trong moi hoat dong dich vu. Véi khau hiéu “ The Choice Is Yours — Lua chon
la & ban 7, khach san hudng dén viéc trao cho du khach quyén tu do lua chon trai
nghi¢m phu hop nhét v&i nhu cau ca nhan, tir dich vy, 4m thuc, spa cho dén céac tién
ich giai tri.

Tam nhin:

Tré thanh khach san — cin hd nghi dudng hang dau tai Pa Ning, duoc du
khach trong nuéc va qudc té nhé dén nhu “ lua chon hoan hao ” trong mdi ky nghi:
noi ma chat luong dich vu cao cép di @61 vai su linh hoat, ca nhan hoa; noi ma trai
nghiém nghi dudng bién dugc nang 1én tim nghé thuit séng — noi ma du khach khong
chi nghi ngoi méa con kham pha, thu gidn, cam nhan sau sic vé dep ciia bién My Khé
va van hoa dia phuong.

Gia tri cot 15i:

Dau an: Chung t6i tin rang mdi chiing ta 1a duy nhat va ki nghi ctia ban s& phan
anh tinh cach, con nguoi va mang diu an ca nhan cia riéng ban.

Linh hoat: Chung t6i mang dén cho ban da dang céc lya chon cho chd & va ca
cac dich vu di kém, tir d6 ty ban co thé thiét ké nén ky nghi tuyét voi cho minh.

Tha vi: Hiy sin sang cho nhitng trai nghiém tuyét voi va tin huéng niém vui.
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2.1.4 Linh vue hoat dpng khdch san A La Carte Da Ning

Khach san A La Carte Pa Ning tap trung hoat dong chu yéu trong linh vuc
kinh doanh dich vu lwu tra, 4m thuc va céac dich vu bd sung nham mang dén cho du
khach nhiing trai nghiém nghi dudng tron ven.

- Kinh doanh dich vu luu tru:

Dy 1a linh vuc kinh doanh cdt 15i va quan trong nhat cta khach san. A La
Carte Pa Ning so hiru hé thong phong nghi da dang tir phong tiéu chuan dén can ho
cao cap, pht hop cho ca khach di cong tac ngin ngay 1an khach nghi dudng dai ngay.
Céc phong dugc thiét ké hién dai, tién nghi, c6 tim nhin ra bién My Khé, mang dén
trai nghiém thoai mai va thu gian cho du khach.

A La Carte s6 hiru quy mé 202 phong va cin ho duogc thiét ké theo phong cach
hién dai di kém la dich vu buéng phong chu dao, gidt ui va cham séc khach hang tan
tinh, dap tng nhu cau nghi dudng dai ngay ciling nhu ngan han. Hau hét cac hang
phong déu c6 tim nhin huéng ra bién. Véi cac hang phong:

Bang 2.1. Bang phan loai hang phong khach san A La Carte Pa Ning

Hang phong Dién tich
Light Studio 45m2
Light Plus 46m2
Delight Ocean 69m2
Delight Plus 69m2
Delight City View 69m?2
Highlight Ocean View 72m?2
Highlight Plus Ocean View 115m2
Ultralight Ocean View 180m2

Nguén: https://alacartedanangbeach.com

- Kinh doanh dich vu am thyc:

Khach san A La Carte Pa Ning cung cdp dich vu 4m thyc da dang bao
gé)m nha hang FishCa v41 mon Au-A, buffet sang, dich vu an uéng tai phong 24/24,
quay bar trén ting thugng véi cocktail va mén an nhe, ciing v6i Wine Room cho cac
su kién riéng tu. Khach san ciing c6 quay Delicious phuc vu banh ngot, salad va ca
phé cho bira sang va bira trua.
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Bang 2.2. Bang h¢ thong sian pham dich vu am thwe khéch san

A La Carte Pa Ning

San pham

Vi tri

Khoéng gian

Thoi gian hoat dong

6h30 — 10h (phuc vu
buffet sang)

Nha hang FishCa | Tang 2 150 — 200 chd ngdi
Phuc vu tiéc khi khach
dat trudc
Delicious Bistro Tang 1 40 — 60 chd ngdi 6h30 — 22h
Top Bar Tang 24 150 chd ngdi 6h30 — 24h
. . Phuc vu khi khach co
Wine Room Tang 2 15 — 20 cho ngoi

nhu cau

Nguén: https://alacartedanangbeach.com

- Dich vu bd sung va giai tri:

Bén canh hoat dong luu tra va am thuc, khach san A La Carte Pa Ning con

phat trién nhiéu dich vu bo sung dap ung da dang nhu cau cta khach hang. Trong do,

noi1 bat nhat 1a khu spa vdi cac goi tri ligu, massage va cham séc sac dep chuyén

nghiép, gitp du khach thu gidn va phuc hdi strc khoe. Khach san con sé hitu hd boi

v cyc trén ting cao — mot trong nhitng diém nhéan dic biét, két hop cuing phong gym

hién dai danh cho khach hang yéu thich rén luyén thé chat. Ngoai ra, khach san cung

cap nhiéu dich vu tién ich khac nhu dwa don san bay, giat Ui, giit hanh 1y,... nham

dap Gmg nhu cu nghi dudng ctia khach hang.

Bang 2.3. Bang hé thong cac dich vu bé sung

San pham Vi tri Thoi gian hoat dong
Spice Spa Tang 23 Oh —22h
Gym Room Tang 23 6h — 19h
Infinity Pool Tang 24 6h — 19h
Quiet Elephant Tang 2 6h30 — 1%h

Nguén: https://alacartedanangbeach.com
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2.1.5 Co cdiu t6 chikc, chive ning nhiém vu ciia tieng bg phén tai khdach san

4 Co céu tb chirc khach san:

TONG GIAM

DOC

PHO TONG
QUANLY

4 KE JUAN

AN PHAN

’ ‘ TOAN LY

KINH NHA t NHAN
NH v TRUGNG CNTI N

PHAN PHAN Pl

DOANH HANG TAN

80 BO 80

PHAN PHAN PHAN

PHAN AN BUONG KY

SPA NINH PHONG THUAT

Hinh 2.2. So' @ co cau to chirc nhan s khach san A La Carte Pa Nang
Nguon: Bé phdn nhén sw A La Carte Pa Nang

4 Chirc niing va nhiém vu cia tirng by phan:

- Tong giam déc:

Chtre nang: To chire, quan 1y va diéu hanh moi van dé 6 lién quan dén doanh
nghi¢p, dinh hudng, hoach dinh muc ti€u dai han cho doanh nghiép, truc tiép diéu
hanh mot s linh vue khac.

Nhiém vu: Quyét dinh hoat dong kinh doanh, ¢ van chién luoc, xay dung va
quan 1y co cdu doanh nghiép.

- Pho tong quan 1y:

Chtrc niang: Quan 1y va gitp giam ddc trong qué trinh diéu hanh hoat dong
doanh nghiép, chu dong trién khai va thuc hién cac nhiém vu da giao.

Nhiém vu: Xay dung co cu to chirc cho tirng phong ban, c6 nhiém vu va trach
nhiém trong viéc trinh ban gidm dde phé duyét nham hoan thanh c4c muc tiéu duoc
giao pho.

- B0 phan 1€ tan:

Chtrc nang: BO phan don tiép con goi 1a bg phan 18 tan dugc vi nhu bd mit cta
khach san trong viéc giao tiép va tao mbi quan hé véi khach hang, v6i nha cung cap

va doi tac. Bo phan nay la cau ndi gitra khach hang véi cac dich vy cua khéch san,
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giita cac bo phan véi nhau trong khach san. Pay con 1a tro thii dac luc cia quan 1y
trong viéc tu van, gbp ¥ vé tinh hinh ctia khach san, nhu ciu cua thi trudng, thi hiéu
ctia khach hang, xu hudng trong twong lai... gitip ban giam ddc nim viing tinh hinh
khach luu tra, théng tin vé co cAu khach, ngudn khach tir d6 dua ra nhitng thay doi,
ké hoach nham mang lai hi¢u qua kinh doanh cao nhat cho khéch san.

Nhiém vu: Don tiép, nhan, giai quyét yéu cau cta khach hang va chuyén thong
tin ctia khach hang dén cac bd phéan lién quan - huéng dan khach, 1am thu tuc ding
ky phong va tra phong cho khach, thu phi néu khach hang sir dung cac san pham, dich
vu khac trong khach san - luu trit thong tin cua khach 1én hé théng, bao cdo v6i quan
1y tinh hinh hoat dong - lién két, hd tro cac bd phan khac hoan thanh nhiém vu.

- B0 phan nha hang: La bd phan mang lai doanh thu cao cho khach san chi
sau bo phan budng phong. Bo phan nay thuc hién cic cong viée lién quan dén an
uéng tai khach san, dugc chia ra Iam 2 bo phan nhé: bd phan bép va bo phan ban bar.

Chtrc nang: Cung cap thirc an va dd udng cho khach hang; hoach toan chi phi
tai bo phan.

Nhiém vu: T chirc hoat dong kinh doanh an uéng gém 3 hoat dong chinh: ché
bién, luu thong va td chirc phuc vu dich vy an uéng tai khach san - phuc vu an uéng
cho nhan vién khach san - cung cép céc dich vu bd sung nhu: t6 chuc tiée, buffet cho
hoi thao, to chire tiée theo yéu cau cta khach - hd trg cac bd phan khac khi can.

- BO phan budng phong:

Chtrc ning: Cung cp san pham dich vu chinh tai khach san, mang lai ngudn
doanh thu cao nhat trong téng doanh thu cta khach san; chiu trach nhiém vé su nghi
ngoi luu tra cua khach hang tai khach san; ph6i hop chat ché, nhét quan véi bg phan
1€ tan trong hoat dong ban va cung cip dich vu budng. B phan budng phong co thé
duogc phan thanh nhiing bd phan nho véi chlrc nang riéng, cu thé hon nhu: bd phan
don phong, bg phan gidt ui, kho vai, bd phan v¢ sinh cong cdng, cay xanh, cidm hoa...

Nhiém vu: Chuan bi budng, dam bao phong sach, luon ¢ ché do sin sang dén
khach - vé sinh budng phong hang ngay, cac khu vuc tién sanh va khu vic cong cong
- kiém tra tinh trang phong, cic thiét bi, vat dung, san pham khéc 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 - nim duoc tinh hinh khach thué phong - phdi hop véi cac bo phan

khac phuc vu khach.
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- B0 phan tai chinh — ké toan:

Chtrc ning: Quyét dinh cac chién luogc vé tai chinh; tim vén, ngudn vén cho
khach san; theo doi, quan ly va bao cao s6 sach thu, chi, cong no...

Nhiém vu: Lap ching tir trong viéc hinh thanh va sir dung vén - 1ap ching tir
xéc dinh két qua kinh doanh cua timg bd phan va cua toan khach san - 14p bao cdo tai
chinh theo thang, quy, ndm - quan 1y va giam sat thu, chi.

- B0 phan nhéan sy:

Chtc nang: Quan 1y, tuyén dung nhén sy

Nhiém vu: Té chirc, sip xép can bd, nhan vién - ban hanh céac thé ché, quy ché
lam viéc - theo di, danh gia nhan vién cic bd phan va tiép nhan y kién tir cép trén,
quan 1y truc tiép nhan vién - to chirc tuyén dung va dio tao nhan vién.

- B0 phan k¥ thuat:

Chtc ning: Quan ly, giam sat cac hé thong k¥ thuat va thiét bi trong khach san
dam bao van hanh tot, khong gap su cd, truc tric trong qua trinh hoat dong.

Nhiém vu: : Theo ddi, bao tri thudong xuyén cac thiét bi trong khach san - stra
chira cac cong cu, thiét bi khi co yéu cau ctia bo phan khéac - thyc hién cong viéc trang
tri san khau, chuan bi 4m thanh cho héi truong khi khach san c6 hoi nghi, hoi thao
hodc khi ¢6 yéu cau.

- B0 phéan an ninh:

Chtrc nang: BDam bdo an toan cho khach hang, tai san cia khach san va khach
hang, chiu trach nhiém vé an ninh trong khach san.

Nhiém vu: Tuén tra, canh gac theo ca, ludn ¢ tu thé sin sang khi gip su ¢
- trong giit xe cho khach va cho nhan vién cac bo phan khic trong khach san - h trg
bd phan 18 tan trong viéc huéng dan, chuyén hanh 1y cta khach vao va ra khoi khach
san - ho tro cac bo phan khac hoan thanh nhiém vu.

- B0 phéan kinh doanh:

Chtre nang: Tim kiém khach hang cho cac bo phan khac nhu bp budng phong,
bp nha hang,...; m¢ rong thi truong, thu hut khach hang tiém nang cho khéch san. B
phan kinh doanh tong hop bao gém: bp kinh doanh va Marketing.

Nhiém vu: Lén ké hoach tim kiém khach hang - tiép thi san phém - nghién cuu

thi trudng, doi thu canh tranh - thong ké, phan tich, danh gia hiéu qua kinh doanh cta
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khach san - khao sat khach hang dé gop ¥ voi cap trén trong viéc doi médi, ning cip
dich vu hiéu qua.

- B0 phén spa:

Chtrc ning: Cung cap cac dich vu cham soc stre khoe, thu gidn va 1am dep cho
khach hang, v&i nhiém vy chinh 1a van hanh hoat dong hang ngay, quan ly nhan vién
va co sO vat chit, dam bao chét luong dich vu va su hai long cua khach hang, cling
nhu quan 1y doanh s6 va bao co hoat dong kinh doanh ctia bd phan.

Nhiém vu: Cung cép da dang dich vu cham soc sttc khoe va sdc dep nhu
massage, chim soc da, tim tring, triét 16ng, va cac liéu phap thu gidn khac cho khach
hang. Bén canh d6, bo phan con chiu trach nhiém quan 1y van hanh, bao gdm giam
sat hoat dong hang ngay, dam bao chat luong co s vat chat, quan 1y nhan su, tu van
va ban dich vy, cling nhu céc cong viéc hanh chinh nhu 1én ké hoach, bao cdo doanh
thu va chdm s6c mbi quan hé v6i khach hang

- B0 phén cong nghé thong tin:

Chtrc nang: bd phan Cong nghé Thong tin (CNTT) tai khéach san chiu trach
nhiém quan 1y va van hanh toan bd hé thong cong nghé, mang ludi, phan mém, va
phén cung dé dam bao hoat dong tron tru, hiéu qud, va nang cao trai nghi¢m cua
khach hang.

Nhi¢m vu: Quan ly va van hanh toan bo hé théng IT, tur phén cung (may tinh,
mang LAN, Wi-Fi, tong dai) dén phan mém nghiép vu (PMS, hé thong khoa tir), dam
bao sy hoat dong lién tuc va hi¢u qua cua cac dich vu. Bo phan nay cling chiu trach
nhiém hd tro nhan vién va khach hang gip su cd cong nghé, dong thoi dio tao ngudi
dung va tham gia nang cap, phat trién hé théng dé nang cao trai nghiém khach hang

va hiéu qua hoat dong.
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2.2 Khai quat tinh hinh hoat dong ciia khach san A La Carte Pa Ning
2.2.1 Tinh hinh nhén luc tai khach san
B Co cAu nhan sy nim 2024:

Bang 2.4. Co cau nhan sy khach san A La Carte Pa Ning

Gi6i tinh Nhém tudi Kinh nghiém Trinh d$ hoc van
B0 phan S6 lwgng Tu Tw Duéi Tir 2 dén Trén Cao dang/ Dai Lao dong
Nam Nir Trén35 ) .,

18-25 | 26-35 2 nam 5 nam 5 nam Trung cap hoc pho thong
Quan ly 2 2 0 0 0 2 0 0 2 0 2 0
Lé tan 10 2 8 7 2 1 3 5 2 0 10 0
Nha hang 20 9 11 12 5 3 7 10 3 11 9 0
Budng phong 25 7 18 3 17 5 3 15 7 11 5 9
Ké toan 10 4 6 2 5 3 2 6 2 2 8 0
Nhan su 2 0 2 0 2 0 0 2 0 0 2 0
K¥ thuat 10 10 0 0 6 4 3 3 4 4 2 4
An ninh 18 18 0 3 10 5 4 7 7 10 5 3
Bép 23 15 8 7 12 4 3 14 6 17 4 2
Spa 5 0 5 1 4 0 2 2 1 4 1 0
Kinh doanh 5 0 5 1 3 1 0 3 2 0 5 0
Tong 130 67 63 36 66 28 27 67 36 59 53 18

Nguén: Bo phan nhan sy khach san A La Carte Pa Na:ng
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Nhan xét: Co ciu nhan sy cua khach san 13 130 nguoi, dugc phan bd tuong
d6i dong déu giita cac bd phan. Trong d6, bd phan c6 sb lwong nhan vién dong nhat
12 budng phong (25 ngudi) va bép (23 ngudi), phan anh dic thu hoat dong cua khach
san khi nhu cau phuc vu an udng va luu tra ludn chiém ty trong 16n. Cac bo phan
khac nhu nha hang (20 nguoi), an ninh (18 nguoi), 1& tan (10 ngudi), ké toan (10
ngudi), k¥ thuat (10 ngudi) ciing co sé luong hop 1y, dam bao van hanh hiéu qua.
Riéng cac b phan Spa (5 nguoi) va kinh doanh (5 nguoi) cd6 quy md nho hon, phu
hop véi tinh chét dich vy bb sung.

Vé co ciu gi6i tinh, nhan vién nit chiém wu thé trong cac bd phén 18 tan, budng
phong, spa va nha hang — nhiing vi tri thuong doi hoi sy khéo 1éo, nhe nhang trong
phuc vu khach. Nguoc lai, cac b phan k¥ thuat, an ninh va bép lai co ty 1€ nam gioi
cao hon nham déap Gmg yéu cau vé sitc khoe va tinh chét cong viéc.

Xét vé nhéom tudi, luc lugng lao dong chu yéu nam trong do tudi tir 18 — 35
tu6i, chiém phan 16n tong s6 nhan vién. Pay 13 nhom tudi tré trung, nang dong, co
kha nang thich ing nhanh va phu hop véi dac thu nganh dich vu khach san — nha
hang von doi hoi sy nhiét tinh va sirc bén.

Vé kinh nghiém lam viéc, da s6 nhan vién c6 kinh nghiém tir 2 — 5 nam, ké
dén 1a nhém dudi 2 nam. Piéu nay cho thay khach san thuong xuyén tuyén dung va
dao tao d6i ngi tré, ddng thoi van duy tri duoc mot luc lwong nhan su ¢6 kinh nghiém
lau nim dé dam bao chat luong dich vu.

Vé trinh d6 hoc van, nhan su co bﬁng cao déng va dai hoc chiém ty 1€ kha cao,
tap trung nhiéu & cac bo phan quan 1y, 1€ tan, ké toan va kinh doanh. Trong khi d6, ¢
céc bo phan budng phong, bép va an ninh, trinh do trung cap va lao dong phd thong
van chiém uu thé, phu hop véi yéu cau cong viéc thién vé tay nghé, k§ ning thyuc
hanh.

Co céu nhan sy cua khach san A La Carte Pa Nang dugc phan b hop 1y theo
tirng bo phan, cin dbi giira gidi tinh, d6 tudi, trinh d6 va kinh nghiém. Diéu nay khong
chi dam bao hoat dong khéch san dién ra 6n dinh, chuyén nghi€p ma con tao diéu

kién thudn lgi cho sy phat trién va nang cao chét lugng dich vu trong tuong lai.
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2.2.2 Tinh hinh co sé vit chit ciia by phin buéng tai khdach san
Dbé dam bao chit luong dich vu luu tra, bd phan buéng phong khach san luén
chu trong trang bi ddy du co s& vt chat, trong d6 bao gdm hé théng d6 vai, dd dung
trong phong, dung cu bép va céc trang thiét bi hd tro vé sinh. Dudi ddy 1a bang théng
ké chi tiét:
B Théong ké db vai (linen):
Bang 2.5. Thong ké do vai

] Hién trang sir dung
ne So Pon Con siv N . C?m . ,
Stt | NOi dung lwong vi dung Cin bio thay Ghi chu
: dudng £
dugc the
Boc Do qhiéu,
1 giuong 930 Ca 600 0 330 can bo sung
King gap
Boc
2 | giuong 1500 | Cai 1450 0 50
Twin
3 [Gaguong | o0 | g 930 0 0
King
4 | Gaguong | o0, | e 1300 0 200
Twin
5 | MénKing | 280 | Cai 280 0 0
6 | Mén Twin | 400 Cai 400 0 0
7 | Baove 120 | Cai 120 0 0
ném King
g | Baove 190 | Cai 190 0 0
ném Twin
9 | Aogdi | 1700 | Cai | 1000 0 700 | Donhicu,
can bd sung
10| BaYe | 900 | cai 700 0 200 | Donhicu,
g0i1 can bd sung
11 | Khintdm | 1500 | Cai 1500 0 0
12 | Khantay | 1200 | Cai 1200 0 1200
13 | Khan 700 | Cai 450 0 250 | Réchnhicu,
chan can bo sung
14 | Khinmit | 800 | Cai 800 0 0
15 Ao 600 | Cai 600 0 0
choang
16| DAl 1 o600 | poi | 2000 0 0
trong nha

Nguén: Bé phdn buong phong khéch san A La Carte Pa Nang
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Nhan xét: Hé théng dd vai cta khach san nhin chung van dam bao dap tng
nhu cu phuc vu khach, da s6 con st dung tdt va sach sg. Tuy nhién, mot ) hang
muc di c6 tinh trang thiéu hut va xudng cap nhu boc giuvong King, ga giwong Twin,
40 gbi, bao vé gbi va khin chan, nguyén nhan chi yéu 1a do tin suét sir dung cao va
gidt ui nhiéu lan din dén nhanh hu hong. Néu khong kip thoi bo sung va thay méi,
chét luong dich vu budng phong c6 thé bi anh huong, gay giam trai nghiém cua khach.
Vi vay, khach san can sém c¢6 ké hoach bd sung $6 lugng thiéu va thay thé nhitng vat
dung d3 hong dé dam bao su dong bd, nang cao chit lvgng phuc vu va duy tri hinh
anh chuyén nghiép.

B Thong ké do thuy tinh, sanh st

Bang 2.6. Thong ké dd thuy tinh, sanh si

Hién trang sir dung
i Con X .
So Pon Can | Can
Stt Noi dung st Ghi chu
lwgng | vi bao | thay
dung .
duwdong | the
dugc
1 Ly Highball | 1200 | Cai | 1200 0 0
_ Can bo sung
2 | Lyruguvang | 100 Cai 80 0 20
thém
3 | Ly stic miéng | 700 Cai 700 0 0
4 Tachcaphé | 1500 | Cai | 1500 0 0
5 Dia ca phé 1500 | Céai | 1500 0 0

Nguén: Bé phdn buong phong khéch san A La Carte Pa Néing
Nhan xét: Tinh trang d0 thuy tinh, sanh st 6n dinh va sin sang st dung & hau
hét cac muc. Van dé 16n nhat can xir Iy ngay 1a Ly ruou vang dang thiéu va can thay

thé (20 cai), can c6 ké hoach bd sung gép.
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B Thong ké db dién — may méc:

Bang 2.7. Théng ké dd dién — may moc

Hién trang sir dung

S6 Pon | Con

Stt | N¢i dung | Cin | Cin Ghi chi
lwong | vi su .
bao | thay
dung .
duéng | the
dugc
Tivi man
1 7 300 | Cai | 300 0 0
hinh phang
2 Diéu hoa 400 Cai | 400 0 0
3 Tu lanh 205 Cai | 200 4 1
4 | Amsiéutdoc | 210 Cai | 208 2 0
Két sat dién
5 202 | Cai | 202 0 0

tu

6 | Maysdytéoc | 500 | Cai | 490 | 10 0

7 Ban wi 30 Cai 20 2 8
8 May gidt 4 Cai 4 0 0
May siy quan
9 ysayd 4 Cai 4 0 0
ao
10 Bép dién 202 Cai 202 0 0

Nguon: Bé phdan buong phong khdch san A La Carte Ba Ning

Nhan xét: Hé théng dd dién — may moc tai khach san nhin chung van dam bao

t6t, da s6 con sir dung dugc va dap tmg nhu cau phuc vu khach. Cac thiét bi chinh
nhu tivi, diéu hoa, két sit, may giit, may sdy quan 4o déu hoat dong 6n dinh. Tuy
nhién, mot s thiét bi nho nhu ti lanh, 4m siéu toc, may sdy toc va ban ui da co dau

hi€éu hao mon, trong d6 ban i c6 dén 8 céi can thay thé. Diéu nay cho thay can co6 ké
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hoach bao dudng va thay méi dinh ky dé dam bao chat lugng dich vu va sy hai 10ng
cua khach hang.
B Thong ké thiét bi vé sinh:
Bang 2.8. Thong ké thiét bj vé sinh

Hién trang sir dung
S6 | Pon | Con X X
Stt | Noi dung . Can | Can Ghi cha
lwgng | vi | s& |
bao thay
dung .
dwéng | theé
dwgc
1 Xe trolley 8 Cai 6 2 0
2 May hut bui 2 Cai 2 0 0
May danh
3 2 Cai 2 0 0
san
4 Chdi quét 30 Cai | 30 0 0
5 Xtc rac 30 Cai 30 0 0
6 Cay lau san 30 Cai 30 0 0
X0 dung
7 20 Cai 20 0 0
dung cu

Nguon: B6 phin buong phong khdach san A La Carte Pa Nang

Nhan xét: Hau hét cac thiét bi vé sinh tai khach san déu con sir dung tdt, déy

dua sb luong, khong co tinh trang hu hong hay can thay thé. Tuy nhién, xe trolley c6
2 chiéc can duoc bao dudng dé dam bao hi¢u qua sir dung 1au dai. Nhin chung, cong
tac quan 1y thiét bi vé sinh kha tot va dap tmg nhu cau van hanh ctia b phan budng

phong.
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B Thong ké hoa chat va amenities:

Bang 2.9. Théng ké hoa chit va amenities

Hién trang str dung
Stt | Noidung |, S0 | Pom | Contaloay Ghi chi
lwgng Vi s -
bao | thay
dung dudn thé
dugc g
1 Nu:qc lau 20 Chai 20 0 0 Puoc order lién
kinh tuc
) Nuoc, rua 50 Chai 50 0 0 Puoc order lién
chén tuc
3 N‘u:ocA: te_ly 50 Can 50 0 0 Puoc order lién
nha v¢ sinh tuc
4 Nuqc tay ra | g Can 50 0 0 Duoc order lién
kim loai tuc
o e A L. Puoc order lién
5 | Nudc giat do 10 Tai 10 0 0 fue
6 | Nuécxavai | 10 | Tai | 10 0 o | Duee ‘t’éger lién
7 Dunqg dl‘c.h 10 Can 10 0 0 Duoc order lién
khtr mui tuc
XA Can Puoc order lién
8 Dau go1 3 30 Lit 3 0 0 fuc
"L Can Puoc order lién
9 Stra tam 5 30 Lit 5 0 0 fuc
. Can Puoc order lién
10 | Nudc rua tay 3 30 Lit 3 0 0 fuc
11 | Banchai | 5000 | Ca | 5000 | 0 o | Puoc (;Ser lien
12 Luge 2000 | Cai | 2000 | 0 o | Puoc ‘;ﬁger lien
13 | Daocao | 1000 | Ca | 1000 | 0 o | Duee flrlfer lien
14 | Taivésinh | 2000 | Cai | 2000 | 0 o | Duec i’i‘ger lién
15 | Chuptéc | 3000 | Cai | 3000 | 0 o | Puee i’fl‘ger lién
16 | Tambong | 2000 | Cai |2000 | 0 0 buoc i’lrl‘cier lién
17 Tra 10 |Thing| 10 | o | o | Puocorderlién
tuc
18 | Caphe 10 |Thing| 10 | o | o | Puee i’lrl‘cier lién

Nguén: Bé phdn buong phong khéch san A La Carte Pa Nang
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Nhan xét: Cac loai hda chit va amenities tai khach san A La Carte Da Ning
nhin chung déu duoc quan 1y tdt, s6 lwong day du, 100% con sir dung duogc, khong
c6 tinh trang hu hong hay can thay thé. Hau hét cac mat hang déu duoc order bd sung
lién tuc, dam bao phuc vu kip thdi cho hoat dong budng phong ciing nhu nhu ciu cua
khach luu tru.

B Thong ké db bép:

Biang 2.10. Thong ké dd bép

Hién trang sir dung
S6 Pon — <
Stt | N¢i dung Consw | Can N Ghi chu
lwgng | vi . Can
dung bao ,
thay the
duwgc | duong

1 Xoong 20 Ca 17 0 3
2 Noi 20 | Cai 20 0 0
3 Chéo 20 Cai 15 0 5
4 Dao 20 Cai 20 0 0
5 Thot 20 Cai 20 0 0

Nguon: B6 phian buong phong khéach san A La Carte Pa Nang

Nhan xét: Qua bang théng ké c6 thé thdy, phan 16n cac trang thiét bi do bép

tai khach san A La Carte Pa Nectng van dugc duy tri ¢ tinh trang st dung tdt. Cu thé,

cac dung cu co ban nhu ndi, dao va thdt déu dam bao chat luong, khong can bao

dudng hay thay thé. Tuy nhién, mot s6 vat dung c6 tan suat sir dung thuong xuyén

nhu xoong va chao da c6 dau hiéu xudng cép, trong d6 c6 3 xoong va 5 chao can thay

thé. Dé dam bao chét luong dich vu va an toan v¢ sinh thuc phém, khach san can c6

ké hoach kiém tra, bao tri dinh ky cling nhu b sung, thay thé kip thoi cac dung cu

hu hong. Pong thoi, viée du trir s6 lwong du phong d6i v6i nhitng dung cu dé hu hong
cling 1a giai phap can thiét nhim tranh tinh trang thiéu hut trong mua cao diém.

2.2.3 Tinh hinh hoat dong kinh doanh khdach san

Két qua hoat dong kinh doanh trong giai doan 2022 — 2024 ( dvt: déng ):
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Bang 2.11. Két qua hoat ddng kinh doanh ciia khach san A La Carte Pa Ning

Chi tiéu 2022 2023 2024
Doanh thu 29.329.600.000 41.661.158.000 69.370.065.000

Chi phi 21.126.500.000 29.579.400.000 48.559.000.000
Lg¢i nhuin 8.203.100.000 12.081.800.000 20.811.000.000

Nguon: Phong nhan su khach san A La Carte Pa Nang

Nhan xét: Tinh hinh kinh doanh cua khéach san trong giai doan nam 2022 -
2024 ¢6 su bién dong. Cu thé:

Nam 2022 1a nam ngay sau dich Covid-19, ca nganh du lich con loay hoay
phuc hdi. Doanh thu khach san dat khoang 29,3 ty dong, mirc nay khong cao nhung
cling 14 tin hiéu tot sau dai dich 16n. Chi phi chiém gan 21,1 ty ddng, vi nhiéu khoan
¢ dinh khong thé cat giam, nhung quan trong 13 khach san van gitt dugc lgi nhuan
gan 8,2 ty dong. Pay 1a mot nén tang viing vang, chimg minh khach san c6 kha ning
tru viing trong giai doan khung hoang.

Sang 2023, tinh hinh 6n dinh hon. Doanh thu 1én 41,66 ty dong, tirc 14 tang
khoang 42% so véi 2022. Loi nhuan ciing ting 1én 12,08 ty dong, nho luong khach
quéc té quay lai va nhu cau du lich, hoi nghi ting manh. C6 thé no6i day 1a nam khach
san dang dan 13y lai phong do vira ting trudng vira kiém soat chi phi tot hon.

Pén 2024, doanh thu dat murc cao 69,37 ty dong, ting gan 67% so vai 2023 va
gap hon 2,3 14n so véi ndm 2022. Loi nhuan vuot mdc 20,8 ty dong, chiém gan 30%
doanh thu, mét ty 1€ rat dang mo udc voi khach san 4 sao. R0 rang, day 1a nam but
pha manh mé, cho théy khach san da tan dung tot co hoi khi thi truong du lich bung
nd trd lai.

Khach san A La Carte Pa Nang di di qua mot hanh trinh 3 nam rat déng tu
hao: tir cAm cu sau dai dich, dén phuc hoi 6n dinh, va cubi cung la tang tde ngoan
muc. DAy chinh 12 minh chitng cho su kién dinh, quan 1y khon ngoan va nd luc khong

ngimg cua ca tap thé.
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2.3 Thue trang chit lwong dich vu lwu tri ciia khach san A La Carte Pa Ning
2.3.1 Phwong phap danh gia

bé danh gia chét lugng dich vu luu tra tai khach san A La Carte Pa Nﬁng, tac
gia di tryc tiép khao sat khach hang bing bang ciu hoi dugc thiét ké. Phuong phap
nay gitip thu thap dir liéu so cap tir khach hang, nham phan anh khach quan va trung
thuc vé thuc trang chat luong dich vu.

Muc dich khao sat: Khao sat duoc thuc hién nham thu thap y kién danh gia
cua khach hang vé chat luong dich vu luu tra tai khach san A La Carte Pa Ning. Két
qua khao sat 1a co s& thuc tién dé phan tich mirc d6 hai long cua khach hang, xac dinh
nhirng diém manh, han ché con ton tai trong qua trinh cung cap dich vu, tir d6 dé xuat
cac giai phap nang cao chat luong dich vy luu tra tai khach san.

boi tuong khao sat: Khach ndi dia da va dang sur dung dich vu luu tra tai khach
san A La Carte Pa Ning

Phuong phap 1dy mau: Phuong phap thuan tién

Thoi gian khao sat: Khao sat dugc tién hanh trong khoang thoi gian tir ngay
15/4/2026 dén ngay 7/5/2026.

Noi dung khao sat: Noi dung khao sat gdm 3 phan. Phan 1 14 théng tin ca nhan
ctia khach hang. Phan 2 13 danh gia ctia khach hang vé chat luong dich vy luu tra cta
khach san. Phan 3 1a gop ¥ ctia khach hang nham nang cao chat luong dich vy luu tri
cua khach san.

Céc tiéu chi danh gia dugc ké thira dwa trén mé hinh SERVQUAL cua
Parasuraman, Zeithaml va Berry véi 5 ti€u chi: phuong tién hitu hinh, d¢ tin cdy, su
dap ung, su dam bao va sy cam thong. Cau héi sir dung thang do Likert 5 murc do (
1- rat khong dong y dén 5- rat dong y ), giup khach hang d& dang danh gia muac do
hai long vé khach san.

Phan tich dur liéu:

Sau khi thu thap phiéu khao sat, tac gia tién hanh sang loc va loai bo nhing
phiéu khong dat yéu cau. Két qua con lai 85 phiéu hop 1€ dugc str dung lam dit li¢u
nghién ctru. Toan bo dir li¢u tir cac phiéu hop 1¢ duoc ma hod va nhap vao Excel voi
cac k¥ thuat phan tich nhu sau:

+ Théng ké s luong, ty 1& phan trim nham mo ta dic diém mau khao sat va

cac danh gia cua khach hang.
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+ Thong ké gia tri trung binh nham danh gid muc do phan hdi ctia khach hang
v6i cac ti€u chi khdo sat.
2.3.2 Két qua khdo sdt
2.3.2.1 Bdc diém mau khao sdt
B Gidi tinh:

Count of Gioitinh

Gigi tinh khach hang

Gioitinh =
= Nam

= Nir

Hinh 2.3: Co ciu giéi tinh khach hang
Nguén: Két qud khdo sdt
Nhén xét: Két qua khao sat ghi nhan su tham gia cua ca hai gidi, trong d6
khach hang nit chiém ty 1¢ da s6 v6i 58.82%, cao hon so voi khach hang nam (chiém
41.18%). Sy chénh 1éch nay cho thay phai nir ¢6 xu huéng quan tim hodc truc tiép
thuc hién viéc dat dich vu va phan hoi khao sat nhidu hon trong phan khuc khach
hang cua khach san.

B D) tuoi:
Count of DoTuoi

p0 TUOI KHACH HANG
Dwé&i 22 tudi,
14.12%

Tir 22 - 30 tudi,
30.59%

Hinh 2.4: Co cau d9 tudi khach hang
Nguon: Két qua khdo sat
Nhén xét: Déi tuong khach hang tap trung manh nhat & nhom tudi tir 31 dén
45 tudi vi ty 16 41.18%, theo sau 1a nhom tudi tir 22 dén 30 tudi chiém 30.59%.
Trong khi 6, nhom dbi twong tré (dudi 22 tudi) va nhom 16n tudi (trén 45 tudi) cing

chiém ty 1¢ thap nhat v&i 14.12%. Két qua nay chi ra rang ngudn khach hang cot 15i
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cua khach san nam trong dd tudi lao dong chin muoi, cé sy tu chu cao vé mat tai
chinh va c6 nhu cau di lai, luu tra 16n.

B Thu nhap:

Count of ThuNhap

Thu nhap khach hang

45.00% 42.35%

40.00%

37.65%

35.00%

30.00%

25.00%

20.00% 16.47%

15.00% M Total
10.00%

0.00% |

Duwéi 5 triéu Tir5-10tridu  Tir 10 - 20 triéu Trén 20 triéu VND
VND VND VND

Hinh 2.5: Co ciu thu nhap khach hang
Nguén: Két qud khdo sdt

Nhén xét: Co ciu thu nhap cia khach hang twong ddi cao va 6n dinh. Nhém
khach hang ¢ thu nhép tir 10 dén 20 triéu VND chiém ty trong 16n nhat véi 42.35%,
ké tiép 1a nhom thu nhap trén 20 triéu VND vé6i 37.65%. Phan khtic khach hang co
thu nhap trung binh thap tir 5 dén 10 triéu VND chiém 16.47% va nhom dudi 5 triéu
VND chi chiém mat ty 1é rat nho (3.53%). Diéu ndy chirmg minh khach san dang thu
hat dong khéach c6 kha ning chi tra tir kha dén cao, doi hoi chét lugng dich vy tuong
xung.

B Str dung dich vu:

Ty 1€ khach hang da stir dung dich vu tai khach san dat 100%, diéu nay dam
bao tinh xac thuc va do tin cdy cao cho cac danh gia vé chit luong dich vy trong cac
phan phan tich tiép theo.

B SO lan luu tra:
Count of SolLanLuuTru

S6 Ian lwu tra

35.00%
30.00%
25.00% 21.18%
20.00% M Total
15.00%
10.00%

5.00%

0.00%

Lan dau 2-31an Trén 3 [an

Hinh 2.6: S6 lan lwu tra tai khach san
Nguon: Két qua khdo sat
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Nhan xét: Khach hang lua chon khach san 1an dau chiém ty 1& 40%, cho thiy
kha ning thu hut khach hang méi ctia khach san kha tét. Pang chu ¥, ty 16 khach quay
lai tir 2 dén 3 1an dat muc 38.82% va trén 3 1an chiém 21.18%. Viéc tong ty 1é khach
hang trung thanh (lwu tra tir 2 14n tré 16n) chiém dén 60% 1a mot chi sb rat tich cuc,
minh ching cho uy tin va kha nang gilt chan khach hang cua don vi.

B Muc dich lwu tru:

Count of MucDich

Muc dich luu tra

D
/S

Hinh 2.7: Muc dich lwu tra caa khach hang

MucDich -

= Du lich
= Cong tdc
Nghi duéng

= Khiéc

Nguon: Két qua khdo sat
Nhan xét: Khach hang dén vé6i khach san cha yéu vi muc dich du lich (chiém
ty 1& cao nhét véi 38.82%) va nghi dudng (chiém 30.59%). Muc dich cong tac chiém
17.65% va cac muc dich khac chiém 12.94%. Két qua nay dinh hinh r6 nét khach san
dang van hanh chu yéu theo mé hinh phuc vu du lich va nghi dudng.
B Kénh tiép cin thong tin ciia khach hang:
Bang 2.12. Nguon thdng tin

Ban be, déng nghiép, ngudi than | 40 | 47.06%

Khach hang biét dén khach san Dai ly du lich 15| 17.65%
tr dau? Tap chi, bao hoac internet 22 | 25.88%

Khac 8 | 9.41%

Nguon: Két qua khdo sat

Nhén xét: Kénh ban be, dong nghiép, ngudi than 1a ngudn tiép can 16n nhat

ctia khach hang véi ty 1¢ 1én dén 47.06%, khang dinh sttc manh cta hinh thirc truyén

miéng dya trén chét luong dich vu thuc té. Kénh tap chi, bao hodc internet dong vai

tro quan trong thtr hai véi 25.88%, theo sau 1a céc dai 1y du lich (17.65%) va céac
ngudn khac (9.41%).
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2.3.2.2 Két qud ddnh gid chat heong dich vu luu trii
B Phwong tién hitu hinh:
Bang 2.13. Panh gia ciia khach hang vé phwong tién hiru hinh

Piém danh gia

Tiéu chi 1 2 3 4 5

SL|TL |SL| TL |SL| TL SL| TL SL| TL

1. Trang thiét
bi trong
phongluutra | 0 [0% | 1 | 1,18% | 15 | 17,65% | 28 | 32,94% | 41 | 48,24%
hién dai va

day du.

2. Cac tién
nghi trong
phong mang
_ _ 0 [0%| O 0% | 12 | 14,12% | 32 | 37,65% | 41 | 48,24%
lai su thoai
mai cho

khach hang.

3. Khong gian
cua khach san
taocamgiac | 0 [0% | O 0% 3 | 3,53% | 41 |48,24% | 41 | 48,24%
dé chiu cho

khach hang.

4. Trang phuc
cua nhan vién
khach san gon
- 0 [0%| O 0% 2 | 2,35% | 40 | 47,06% | 43 | 50,59%
gang, thé hi¢n
su chuyén

nghiép.

Nguon: Két qua khdo sat cia tac gia, 2026
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Phuong tién hitu hinh

4.50

4.48
4.45
4.45
4.40
4.34
4.35
4.30 4.28
4.25
4.20
4.15

Trang thiét b trong Céc tién nghi trong Khéng gian ciia khéch Trang phuc ciia nhan
phong Iwu tra hién  phong manglai sy san tao cdm gidc d&  vién khach san gon
daivaday dl.  thoai mai cho khach chiu cho khach hang. gang, thé hién s
hang. chuyén nghiép.
Hinh 2.8. Biéu d6 danh gia vé phwong ti¢n hiru hinh

Nhan xét:

Dua trén két qua khao sat tai Bang 2.12, cac ti€u chi thugc nhom phuong
tién hiru hinh déu cé diém trung binh kha cao, dao dong tir 4,28 dén 4,48. Pong
thoi, phan 16n khach hang tap trung danh gia & mic 4 va muc 5, cho thay khach
hang nhin chung hai 1ong v4i co s& vat chat va hinh anh cta khach san. Cu thé:

Thir nhat, tiéu chi “Trang thiét bi trong phong luu tra hién dai va day du”
dat diém trung binh 4,28. Trong d6, c6 28 khach hang, chiém 32,94% danh gia ¢
miurc 4 va 41 khéach hang, chiém 48,24% danh gid & muc 5. Bén canh do, chi c6 15
khéach hang (17,65%) danh gid muc 3 va 1 khach hang (1,18%) danh gia muc 2.
Diéu ndy cho thiy da s6 khach hang hai long v6i hé thong trang thiét bi tai khach
san. Trén thuc té, khach san A La Carte Da Niéng duoc trang bi khé dﬁy du cac tién
nghi hién dai nhu diéu hoa, tivi, minibar, wifi toc d6 cao va céac thiét bi phuc vu
sinh hoat can thiét. Cac phong luu tra dugce thiét ké hién dai, dap tng tot nhu cau
nghi dudng va luwu tra cia khach hang. Tuy nhién, vin con mét sé it khach hang
danh gia & mirc trung binh, cho thiy khach san can tiép tuc nang cap va dong bod
thém co s& vat chat dé nang cao trai nghiém khach hang.

Thur hai, tiéu chi “Céc tién nghi trong phong mang lai sy thodi mai cho khach
hang” dat diém trung binh 4,34. C6 32 khach hang, chiém 37,65% danh gia & mirc
4 va 41 khach hang, chiém 48,24% danh gia & mirc 5. Ngoai ra, ¢6 12 khach hang
(14,12%) danh gia & muc 3. Két qua nay cho thdy phan 1én khach hang cam thay
hai long va thoai mai khi st dung dich vu luu tra tai khach san. Thuc té, cac phong

nghi dugc b tri hop 1y voi ndi that hién dai, khong gian sach s& va day du tién ich
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phuc vu nhu cau sinh hoat. Bén canh d6, khach san con cung cép nhiéu tién ich bd
sung nhu hd boi vo cuc, nha hang, quiy bar va khu vyc thu gidn nhim ning cao
trai nghiém cua khach hang trong qua trinh luu tru.

Thtr ba, tiéu chi “Khong gian cua khach san tao cam giac dé chiu cho khach
hang” dat diém trung binh 4,45. Trong d6, c6 41 khach hang, chiém 48,24% danh
gia & muc 4 va 41 khach hang, chiém 48,24% danh gia & mic 5. Chi c6 3 khach
hang, twong mg 3,53% danh gia & muc 3. Dicu nay cho thay khong gian khach san
duoc khach hang danh gia rat tich cuc. Béi vi khach san A La Carte Da Ning so
hitu vi tri gan bién M§ Khé véi thiét ké hién dai, thoang ding va sang trong. Cac
khu vuc sanh, hanh lang va khong gian chung duoc st dung tinh dau chanh sa, tao
cam gidc thoai mai, thu gian cho khach hang trong thoi gian luu tra. Pay cling la
mot trong nhitng diém manh giup khach san ning cao kha ning canh tranh trén thi
truong.

Thtr tu, ti€u chi “Trang phuc cia nhan vién khach san gon gang, thé hién su
chuyén nghiép” dat diém trung binh cao nhat 1a 4,48. C6 40 khach hang, chiém
47,06% danh gia & muc 4 va 43 khach hang, chiém 50,59% danh gia ¢ mitc 5. Chi
c6 2 khach hang (2,35%) danh gid & muac 3 va khong c6 khach hang nao danh gia
& mirc 1 hodc mirc 2. Picu nay cho thay khach hang danh gia rat cao hinh anh va
tac phong cua doi ngili nhan vién khach san. Trén thuc té, nhan vién tai khach san
A La Carte Pa Néng ludn sir dung dong phuc théng nhat, gon gang véi tone mau
xanh nhat pht hop v6i méi truong dich vu chuyén nghiép. Pong thoi, tic phong
lich su va chuyén nghiép ctia nhan vién di gop phan tao an tuwong tot di vai khach
hang khi st dung dich vu luu tru tai khach san.

Nhin chung, nhém yéu t6 phuong tién hiru hinh duoc khach hang danh gia
tot voi ty 18 16n khach hang lya chon mitc 4 va muc 5. Piéu nay cho thay khach
san A La Carte Da Ning tuy d hoat dong hon 10 nim nhung van cht trong dau tu
co s vat chat, khong gian Iuu tril va hinh anh nhan vién nham nang cao chét lugng

dich vu va dép tng nhu cau ngdy cang cao cua khach hang.
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B Sy tin cay:

Bang 2.14. Panh gia cia khach hang vé sw tin cay

Piém danh gia

Tiéu chi

3

SL

TL

SL| TL

SL

TL

SL| TL |SL

TL

1. Khach san
cung cap dich

nhirng thong tin
d3 cong bd.

vu dung nhu 0

0%

0 0%

8 1 9,41%

43 | 50,59%

34

40%

2. Khi khach
hang gip van dé
hodc ¢6 khiéu
nai, khach san
giai quyét kip
thoi va thoa

0%

1 |1,18%

10

11,76%

28 | 32,94%

46

54,12%

dang.
3. Khach san
cung cap thong
tin chinh xac va
dang tin cdy vé
cac dich vu va

0% | 0

0% 4

4,71% | 29 | 34,12%

52

61,18%

gia ca.
4. Khach san
thuc hién cac
dich vu dung
hen va khong dé
khéch hang phai
cho doi lau.

0% | 6

7,06% | 7

8,24% | 25 129,41%

47

55,29%

5. Khach san
Iuwu gitr hd so va
thong tin ca
nhan cua khach
hang mdt cach
chinh xac va

bao mat.

0% | 0

0% | 4

4,71% | 22 | 25,88%

59

69,41%
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Do tin cay
4.70

4.60
4.50

4.40
430
. -
4.10

Khach san  Khikhach hang Khéach san cung Khach san thuc Khach san lwu
cung cap dich gip van d2 hodc cApthéngtin  higncacdichvu gilr hd so'va
vy dang nhtr ¢4 khiéu nai, chinh xac va ding hen va thong tin ca

nhitng thong tin- khach san gidi  déng tin cay v@ khéng dé khach Nhan ctia khach

da cong bO.  quyét kip theri va cac dich vu va gid hang phai chey  hang mét cach

thoa déng. ca. doi lau. Chlflh xac va
bao mat.

Hinh 2.9. Biéu d6 danh gia vé sy tin cay

Nhan xét:

Qua két qua khao sat 85 khach hang, nhom tiéu chi “Sy tin cay” duoc danh
gia kha cao khi céc tiéu chi déu c6 diém trung binh trén 4.0. Piéu nay cho thay khach
hang nhin chung cam thy yén tdm va tin tuong vao chat luong dich vu cia khach
san.

O tiéu chi 1: “Khach san cung cép dich vy ding nhu nhiing thong tin da cong
b6” dat diém trung binh 4,31. Trong d6, c¢6 43 khach hang (50,59%) danh gia murc 4
va 34 khach hang (40%) danh gia muac 5; chi c6 8 khach hang (9,41%) danh gia muc
3 va khong c6 khach hang danh gia mirc 1 hodc 2. Két qua nay cho thay da s6 khach
hang hai long vé mirc d6 chinh xac giita thong tin quang ba va dich vu thuc té cua
khach san. Qua khao sat cho thay, khach hang d4nh gia cao viéc khach san cung cap
tuong di day du cac thong tin vé loai phong, dién tich phong, hudng nhin, trang thiét
bi, gia phong, cac dich vu di kém va nhitng tién ich ctia khach san trén website,
fanpage ciling nhu cc nén tang dat phong truc tuyén. Nhiéu khach hang cho rang khi
nhan phong, cac tién nghi nhu givong ngu, diéu hoa, wifi, khu vuc hd boi, nha hang
va cac dich vu bd sung co ban diing v6i nhitng ndi dung di dugc gidi thidu trude do.
Diéu nay gitp khach hang d& dang hinh dung vé san pham dich vu trudc khi dua ra
quyét dinh dat phong, dong thoi tao cam giac yén tam va tin tudng d6i véi khach san.

Bén canh do6, viéc cong khai rd rang muc gia phong, cac chuong trinh wu dai
va chinh sach dat phong ciing gop phan giup khach hang tranh dugc tim 1y lo ngai vé
phat sinh chi phi ngoai dy kién. D6i v6i nhiéu khach luu tr 1an dau, sy minh bach

trong thong tin 13 mot trong nhitng yéu t6 quan trong anh hudng dén quyét dinh luwa
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chon khach san. Chinh vi vay, viéc khach san duy tri dugc su tuong déng gitra thong
tin quang ba va chét luong dich vu thuc t& d3 gop phan nang cao uy tin va hinh anh
ctia khach san trong mat khach hang.

Tuy nhién, van c6 8 khach hang danh gia & mirc 3, cho thdy mot bo phan khach
hang chua thyc sy hai 1ong véi tiéu chi ndy. Nguyén nhan xuat phat tir viéc mot sb
hinh anh quang ba dugc chup trong diéu kién anh sang hodc gbc may dep nén khi trai
nghiém thyc té, khach hang cam thiy khong gian phong hodc mét sé khu vuc tién ich
chua hoan toan giéng nhu ky vong ban dau. Ngoai ra, vao cac thoi diém déng khach,
chét luong phuc vu va tinh trang co s¢ vat chét ctia mot s6 hang muc chua duoc duy
tri dong déu, dan dén su khac biét nhat dinh giira thong tin gidi thidu va trai nghiém
thuc té ctia khach hang. Mot s6 khach hang ciling c6 thé gap khé khan trong viéc tiép
can cac thong tin cap nhat vé chuong trinh khuyén mai, diéu kién ap dung uvu dai hodc
pham vi st dung cua mét s6 dich vu di kém, tir d6 1am gidm muc do hai long dbi véi
tiéu chi nay.

Tiéu chi 2: “Khi khach hang gip van dé hodc co khiéu nai, khach san giai
quyét kip thoi va thoa dang” dat diém trung binh 4,40. C6 28 khach hang (32,94%)
danh gid muc 4 va 46 khach hang (54,12%) danh gia mtc 5; trong khi chi ¢6 10 khach
hang (11,76%) danh gia mtrc 3 va 1 khach hang (1,18%) danh gia muc 2. Diéu nay
ching to phan 16n khach hang danh gia tich cuc vé kha ning xu 1y van dé ciia khach
san. Trén thuc té, khi phat sinh céc sy c6 nhu yéu cau doi phong, thiéu vat dung hoac
phan anh vé dich vy, nhan vién khach san d3 c6 thai do hd tro kha nhanh chéng va
lich su, gop phan nang cao su hai 1ong cua khach hang.

Tiéu chi 3: “Khach san cung cap thong tin chinh xac va dang tin cdy vé céac
dich vu va gia ca” dat diém trung binh 4,56, 13 tiéu chi c6 mirc danh gia cao trong
nhom. Cé 29 khach hang (34,12%) danh gia mirc 4 va 52 khach hang (61,18%) danh
gia muc 5; chi co6 4 khach hang (4,71%) danh gia mrc 3 va khong c6 khach hang
danh gid mirc 1 hodc 2. Piéu niy cho thay khach hang danh gia cao tinh minh bach
ctia khach san trong viéc cung cip thong tin. Trén thuc té, khach san dd niém yét
tuong ddi rd rang vé gia phong, cac khoan phy thu va dich vu bd sung, giup khach
hang han ché phat sinh chi phi ngoai mong mudn va tao dugc su tin cay trong qua

trinh str dung dich vu.
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Ti€u chi 4: “Khach san thuc hién céc dich vu ding hen va khong dé khach
hang phai chd doi 1au” dat diém trung binh 4,33, cho thiy phan 16n khach hang danh
gia tich cyc vé kha nang phuc vu dung thoi gian ctia khach san. Cu thé, ¢6 25 khach
hang (29,41%) danh gia mirc 4 va 47 khach hang (55,29%) danh gia mirc 5. Két qua
nay phan anh khach san da tao dugc su tin tudng nhét dinh ddi voi khach hang trong
viéc thuc hi¢n céc dich vu dung cam két, dic biét & cac hoat dong nhu check-in,
check-out, hd trg nhan phong hay giai quyét cic yéu cau co ban cua khach luu tra.
Tuy nhién, van con 7 khach hang (8,24%) danh gia & muc 3 va 6 khach hang (7,06%)
danh gia mic 2. Diéu nay cho thiy trong mot sb trudng hop, khach hang van phai
cho doi 1au hon mong doi hodc chua thyc sy hai long vé toc do phuc vu cua khach
san. Mac du vay, véi ty 1€ danh gia tich cuc chiém da s6 va diém trung binh & murc
cao, co thé khang dinh khach san da thuc hién kha tot tiéu chi nay va dap tmg duoc
ky vong cua phan 16n khach hang vé viéc cung cép dich vu dung hen.

Tiéu chi 5: “Khéch san luu giir hd so va thong tin c4 nhan cua khach hang mot
cach chinh xac va bao mat” dat diém trung binh 4,65, 1a tiéu chi dugc danh gia cao
nhat trong nhom sy tin cdy. C6 22 khach hang (25,88%) danh gia mirc 4 va 59 khach
hang (69,41%) danh gid muc 5; chi c6 4 khach hang (4,71%) danh gid muc 3 va
khong c6 khach hang dénh gia murc 1 hodc 2. Két qua nay cho thay khach hang cam
thdy yén tdm vé tinh bao mat thong tin ca nhan khi luu tra tai khach san. Diéu do
phan anh khach san da c¢6 su chu trong trong viéc quan ly dit liéu khach hang, luu trir
hd so tuong dbi can than va dam bao quyén riéng tu cho khach luu tru.

Nhin chung, khach hang danh gia kha cao yéu t6 su tin cdy ctia khach san véi
céc tiéu chi. Khach san da tao dugc sy tin tuong thong qua viéc cung cap thong tin ro
rang, xtr Iy van dé twong ddi tot va dam bao bao mat thong tin khach hang. Tuy nhién,
thoi gian phuc vu va kha ning dap ung vao gid cao diém van can duoc cai thién dé

nang cao chit lugng dich vu hon nira.
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B Sy dap ung:

Bang 2.15. Panh gia cia khach hang vé s dap &ng

Tiéu chi

Piém danh gia

SL

TL

SL

TL

SL

TL

SL

TL

SL

TL

1. Nhan
vién luon
san sang va
nhiét tinh ho
trg, phuc vu
khach hang.

0%

2,35%

5,88%

27

31,76%

51

60%

2. Nhan
vién phan
hoi va giai

dap cac yéu
cau, thic
mic cla
khach hang
mot cach
nhanh
chong.

0%

1,18%

13

15,29%

23

27,06%

48

56,47%

3. Nhan
vién linh
hoat trong
viéc dap
ung cac nhu
cau va yéu
ciu dic bit
cua tirng
khach hang.

0%

2,35%

5,88%

28

32,94%

50

58,82%

4. Quy trinh
check-in va
check-out
dién ra
nhanh
chong,
thuan tién.

1,18%

13

15,29%

23

27,06%

18

21,18%

30

35,29%

Nguon: Két qud khdo sdt ciia tdc gid, 2026
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Sy dap irng

Quy trinh check-in va check-out di&n ra
nhanh chong, thudn tién.

w
o
B

Nhan vién linh hoat trong viéc dap (ng cac

nhu ciu va yéu cau dic biét cha tirng khach _ 4.48
hang.
Nhin vién phan hii va giai dap cac yéu ciu,
thic mac cia khach hang mét cach nhanh _ 4.39
chong.
Mhan vién ludn san sang va nhiét tinh hd _ 4.45
tro, phuc vu khach hang. '

0.00 1.00 200 3.00 400 5.00
Hinh 2.10. Biéu d danh gia vé su dap wng

Nhan xét:

Dua vao két qua khao sat, c6 thé nhan thay khach hang nhin chung danh gia
kha tich cuc ddi voi kha nang phuc vu va phan hoi cta khach san. Tuy nhién, giira
Ccac tiéu chi van ton tai su chénh 1éch nhét dinh, phan anh nhirng diém manh va han
ché can duoc quan tim trong qua trinh nang cao chat luong dich vy luu trd.

Thi nhat, ddi véi tiéu chi “Nhan vién ludn sin sang va nhiét tinh hd tro, phuc
vu khach hang”, két qua cho thay day 14 tiéu chi dugc danh gia cao nhat véi diém
trung binh dat 4,49 diém. Trong tong s6 khach khao sat, c6 51 khach, chiém 60%
danh gia & mic 5 va 27 khach, chiém 31,76% danh gia & mirc 4. Trong khi d6 chi c6
2 khéch (2,35%) danh gia murc 2 va 5 khéch (5,88%) danh gia murc 3, khong c¢6 khach
nao danh gia mirc 1. Piéu nay cho thay phan 16n khach hang cam nhan dugc sy chu
dong, than thién va tinh than hd tro nhanh chéng tir di ngii nhan vién trong qué trinh
luu tri. Trén thuc té, tai khach san A La Carte Da Nﬁng, nhiét tinh va san sang hd tro
la yéu t6 dé tao thién cam va gop phén nang cao trai nghiém khach hang, dic biét
trong cac tinh hudng khach can hd trg gip hodc phat sinh yéu cau ngoai du kién.

Thir hai, tiéu chi “Nhan vién phan hoi va giai dap cac yéu cau, thiac mac cia
khach hang mot cach nhanh chong” dat diém trung binh 4,39 diém, cho thdy khach
hang d4nh gi4 twong ddi tot vé kha nang phan hoi cia nhan vién. Cu thé, c6 48 khach,
twong ung 56,47% lua chon murc 5 va 23 khéch, chiém 27,06% danh gia mac 4. Ngoai
ra, c6 13 khach (15,29%) danh gia muc 3 va chi 1 khach (1,18%) danh gia muc 2.

Két qua nay cho thdy nhan vién khach san da dap ung duoc yéu cau ciia khach trong
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thoi gian twong d6i nhanh, gitup khach cam thdy duoc quan tdm trong sudt qua trinh
st dung dich vu. Tuy nhién, van con mot bd phan khach hang chi danh gia & muc
trung binh, cho thay d6i lac viéc phan hoi chua that sy dong déu gitra cac bo phan
hodic con xay ra tinh trang xir Iy chdm vao thdi diém dong khach.

Thi ba, tiéu chi “Nhan vién linh hoat trong viéc dap Gmg cac nhu cu va yéu
cau dic biét cua timg khach hang” c6 diém trung binh dat 4,48 diém, gan tuong duong
v6i tiéu chi thir nhat. Trong d6, co 50 khach, chiém 58,82% danh gia mirc 5 va 28
khach, chiém 32,94% danh gia murc 4. Bén canh d6, chi ¢ 2 khach (2,35%) dénh gia
mirc 2 va 5 khach (5,88%) danh gia mirc 3. Didu nay cho thiy khach san di tao dugc
su hai 1ong kha cao trong viéc ca nhan hoa dich vu va dap ung nhu ciu riéng cua
khach luu tra. Trén thyc té, khach hang ngay nay khong chi quan tim dén chat lugng
phong & ma con chi trong dén su linh hoat trong phuc vu nhu thay d6i gio nhan
phong, hd tro yéu cau dic biét hodc xur 1y cac van dé phat sinh ca nhan. Vi vay, viéc
dugc khach hang danh gia tich cuc ¢ tiéu chi ndy cho thay khach san dd c6 sy quan
tam nhat dinh dén trai nghiém riéng biét ciia timg ddi tugng khach.

Thtr tu, tiéu chi “Quy trinh check-in va check-out dién ra nhanh chéng, thuan
tién” c6 mirc danh gia thdp nhat trong nhém su dap ing v6i diém trung binh chi dat
3,74 diém. Cuy thé, chi c6 30 khach, twong tmg 35,29% danh gia muc 5 va 18 khach,
chiém 21,18% danh gia muc 4. Trong khi d0, s luong khach danh gia & mic trung
binh va thap lai kha cao, gom 23 khach (27,06%) danh gia muc 3, 13 khéach (15,29%)
danh gia mirc 2 va 1 khach (1,18%) danh gia mac 1. Pay la tiéu chi co ty 1€ danh gia
chua hai 10ng cao nhat trong nhém, cho thay quy trinh lam thu tuc tai khach san van
cOn ton tai nhiéu han ché. Qua khao sat thuc té, nhiéu khach hang cho biét ho thuong
phai cho khé 1au khi 1am thu tuc nhan phong, dac bi¢t vao khung gio cao diém hoic
mua du lich déng khach. C6 thdi diém khach dén nhan phong cung lac kha nhiéu
nhung khu vuc 1€ tin chua c6 su phan chia va ho tro hgp 1y nén dé xay ra tinh trang
tap trung dong khach tai mot quay. Diéu nay khién thoi gian check-in bi kéo dai va
khach phai chd doi lau hon mong muén.

Bén canh d6, mot s6 khach hang cho rang du da dit phong trude hodc da xac
nhan thong tin tir trude nhung khi dén khach san van phai thuc hién nhiéu budce kiém
tra lai thong tin tai quay 12 tan. Di v6i khach doan, qua trinh 1am thi tuc thudng mat

kha nhiéu thoi gian do nhan vién phai xir 1y 1an luot timg khach thay vi hd tro theo
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danh sach chung. biéu nay khién nhiéu khach cam théiy chua that su thuan tién, dac
biét 14 nhitng khach vira trai qua hanh trinh di chuyén dai hoic khach c6 nhu ciu nhan
phong nhanh dé nghi ngoi.

Dbi v6i quy trinh check-out, nhiéu khach hang phan anh thoi gian tra phong vao
budi sang con cham do luwong khach tap trung dong trong ciing mot thoi diém. Mot sd
truong hop khach phai chd kiém tra phong hodc xac nhén cac chi phi phat sinh trude
khi hoan tat thu tuc. Ngoai ra, su phdi hop giita bo phan 18 tin va budng phong déi lac
con chua kip thoi nén qué trinh xir Iy cho khach van con mat nhiéu thoi gian.

Nhin chung, khach hang danh gia kha tich cuc vé su dap tng cua khach san,
dic biét ¢ thai do phuc vu va kha nang ho trg ctia nhan vién. Tuy nhién, quy trinh
check-in/check-out van 1a mét trong nhitng han ché can duoc khach san cha trong cai
thién. Vi day la nhitng khau khach hang tiép xuc truc tiép dau tién va cubi ciing trong
qua trinh luu tra nén néu thu tuc dién ra chdm s& dé anh huong dén cam nhan chung
cua khach hang vé chat lugng dich vu tai khach san.

B Sy dam bao:

Bang 2.16. Panh gia cia khach hang vé su dam bao

Piém danh gia

Tic chi
teu el 1 2 3 4 5

SL | TL |SL| TL |SL TL SL TL SL TL

1. Nhén vién c6 kién

thirc va k¥ niang tot,

du kha nang ho trg 0 [0% | 7 |8,24% | 13 | 15,29% | 37 | 43,53% | 28 | 32,94%

va tu van cho khach
hang.

2. Nhéan vién c6 thai

do lich su, nha nhan

va ton trong khéach 0 [0%| O 0% | 11 | 12,94% | 41 | 48,24% | 33 | 38,82%

hang trong moi giao
dich.

3. Khach hang cam

thay tin tuong vao

dich vu va an toan 0 [0%]| O 0% | 12 | 14,12% | 36 | 42,35% | 37 | 43,53%

khi Iuu tra tai khach
san.

4. Khach san’cc') uy
tin va danh tiéngtot | 0 | 0% | O 0% 8 | 941% | 31 | 36,47% | 46 | 54,12%
trén thi truong.

Nguon: Két qud khdo sdt ciia tdc gid, 2026
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Su dam bao

Khach san co uy tin va danh tiéng tét

trén thi trwong. 445
Khach hang cadm théy tin twéng vao
dich vu va an toan khi lwu tra tai khach 4,29
san.
Nhan vién co thai do lich sw, nhad nhan va
4.26

ton trong khach hang trong moi giao dich.

Nhan vién co kién thirc va ki nang tot,
da kha nang ho tro' va tw van cho khach 4.01
hang.

3.70 3.80 3.90 4.00 4.10 4.20 4.30 4.40 4.50
Hinh 2.11. Biéu d@6 danh gia vé sw dam bao

Nhan xét:

Dua vao két qua khao sat vé su dam bao, c6 thé thay khach hang danh gia kha
tich cuc d6i vai nang lyc phuc vu va muac do tao niém tin ctia khach san. Cac tiéu chi
déu dat diém trung binh trén 4,0, cho thay khach hang nhin chung cam thay yén tam
khi str dung dich vu luu tru tai khach san.

Thi nhat, tiéu chi “Nhan vién c6 kién thirc va k¥ nang tot, di kha nang hd tro
va tu van cho khach hang” dat diém trung binh 4,01 diém. C6 28 khéch (32,94%)
danh gia muc 5 va 37 khach (43,53%) danh gia muc 4. Tuy nhién van con 13 khach
(15,29%) danh gia mic 3 va 7 khéach (8,24%) danh gia mic 2. Piéu nay cho thiy
phan 16n khach hang danh gia khé tot vé chuyén mon ctia nhan vién, nhung kha ning
tu van va ho tro van chua that sy déng déu. Qua khao sat thuc té, nhiéu khach hang
cho biét nhan vién khach san c6 thai do lich su, giao tiép kha t6t va c6 thé hd tro cac
thdng tin co ban lién quan dén dich vu luu trii nhu hudng dan st dung tién ich trong
khach san, thoi gian phuc vu, cac dich vu di kém hodc hd tro dit xe, dat tour. Diéu
nay cho thiy doi ngii nhan vién da c6 nén tang nghiép vu twong ddi on dinh va dap
g dugc cac nhu cau thong thudng ciia khach hang trong qua trinh luu tru.

Tuy nhién, mot s6 khach hang van cho rang kha ning tu van cia nhan vién
chua that sy chuyén sdu va chua tao dugc sy chuyén nghiép dong déu giita cac bo
phan. Trong mot $6 truong hop khach can tu van thém vé dia diém du lich, dich vu
bén ngoai khach san hodc cac yéu cau dic biét lién quan dén phong &, nhan vién con

tra 10i kha chung chung hodc phai mat thoi gian hoéi lai quan 1y trude khi phan hoi
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cho khach. Piéu nay phén nao cho théiy mdt s6 nhan vién chua that sy chu dong va
chua nim day du thong tin dé hd trg khach mot cach nhanh chong.

Bén canh d6, qua phan hoi tir khach hang, kha ning xtr Iy tinh hudng ctia mot
s6 nhan vién van con han ché, dic biét trong thoi diém dong khach hoac khi phat sinh
van dé ngoai quy trinh thong thuong. Mot s6 khach cho biét khi gip su ¢b lién quan
dén phong & hodc can hd tro gip, nhan vién con lung ting trong cach xir Iy hodc mat
nhiéu thoi gian dé phéi hop v6i cac bd phan lién quan. Diéu nay dé 1am khach hang
cam thiy chua that sy yén tdm vé kha ning giai quyét van dé cua nhan vién khach
san.

Ngoai ra, trinh d6 va kinh nghiém giita cic nhan vién van chwa dong déu. Mot
s6 nhan vién c6 kha ning giao tiép va xtr Iy cong viéc kha chuyén nghiép, tuy nhién
van con mét vai truong hop nhan vién méi hodc it kinh nghiém nén viéc tu van va hd
tro khach chua linh hoat. Ddi vé6i khach quéc té, néu nhan vién khong tu tin trong
giao tiép ngoai ngit hoic chua hiéu rd nhu cau cta khach thi s& anh hudng dén trai
nghiém va mac do hai long cia khach hang trong qua trinh luu tr.

Thtr hai, tiéu chi “Nhan vién c6 thai do lich sy, nha nhan va ton trong khach
hang trong moi giao dich” dat 4,26 diém. Trong d6 c6 33 khéach (38,82%) danh gia
muc 5 va 41 khach (48,24%) danh gia muac 4, chi ¢c6 11 khach (12,94%) danh gia
mutre 3. Két qua nay cho thiy da s6 khach hang hai 10ng véi phong cach phuc vu cta
nhén vién. Trén thuc té, nhan vién khach san c6 thai do giao tiép than thién, lich su
va giit duge su ton trong ddi véi khach trong qué trinh phuc vu, gop phan tao cam
giac thoai mai cho khach hang khi luu trt.

Thit ba, tiéu chi “Khach hang cam thay tin tuéng vao dich vu va an toan khi
lwu tré tai khach san” dat 4,29 diém. C6 37 khach (43,53%) danh gia mutc 5 va 36
khach (42,35%) danh gia muc 4, trong khi chi c6 12 khach (14,12%) danh gia mirc
3. Piéu nay cho thdy phan 16n khach hang cam thy an tdm khi str dung dich vu tai
khéch san. Ttr goc nhin thuc té, khach san d4 tao dugc moi truong luu tra kha an toan,
co s& vat chat twong d6i dam bao va nhdn vién c6 trach nhiém trong qua trinh phuc
vu nén khach hang c6 cam giac yén tam khi nghi dudng.

Thir tu, tiéu chi “Khach san ¢ uy tin va danh tiéng t6t trén thi truong” dat
diém trung binh cao nhit 13 4,45 diém. Cu thé, c6 46 khach (54,12%) danh gia mirc
5 va 31 khach (36,47%) danh gia muc 4, chi c¢6 8 khach (9,41%) danh gia murc 3. Két
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qua nay cho thay khach hang c6 murc do tin tuéng kha cao d6i v6i hinh anh va thuong

hiéu cua khéach san. Trén thuc té, khach san da hoat dong hon 10 nam va da xay dung

duogc hinh anh chuyén nghiép, chét luong dich vu twong dbi 6n dinh va nhan duoc su

danh gia tich cuc tir khach luu trd, tir d6 tao dugc uy tin nhét dinh trén thi truong.

Khach hang nhin chung d4nh gia tt vé su dam bao ctia khach san, dic biét &

uy tin thuong hiéu va thai do phuc vu ctia nhan vién. Tuy nhién, khach san van can

nang cao thém kién thuc chuyén mon va k§ ndng xtr ly tinh hudng cua nhan vién

nhim nang cao chit luong phuc vu va mirc d6 hai 1ong ciia khach hang.

B Sy cam thong:

Bang 2.17. Panh gia cia khach hang vé sw cam thong

Tiéu chi

Pi¢m danh gia

3

SL

TL

SL

TL

SL

TL

SL

TL

SL

TL

1. Nhan vién thau
hiéu va quan tAm
dén nhu cau,
mong mudn cua
tirng ca nhan
khach hang.

0%

0%

7,06%

36

42,35%

43

50,59%

2. Khach san
cung cap céac dich
vu phu hop voi s&

thich, yéu cau
riéng va lich trinh

cta khéch.

3,53%

4,71%

3,53%

27

31,76%

48

56,47%

3. Nhén vién luén
thé hién sy niém
nd, than thién, san
long giup d& va
ddng cam vai
khéch hang.

0%

0%

7,06%

28

32,94%

51

60%

4. Khach san c6
gid phuc vu thuin
tién, linh hoat,
dap ung t6t nhu
cau cua nhiéu d6i
tugng khach.

0%

0%

9,41%

32

37,65%

45

52,94%

5. Khach san luén
dat loi ich va su
hai long cua
khach hang 1én
hang dau trong
moi hoat dong.

0%

0%

13

15,29%

21

24,71%

51

60%

Nguon:
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Su cam théng
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Hinh 2.12. Biéu do danh gia ve sw cam théng
Nhan xét:

Dua trén két qua khdo sat thu dugc, nhin chung yéu td “Su cam thong” duoc
khach hang danh gia & mic cao, véi diém trung binh cta cac tiéu chi dao dong tir
4,33 dén 4,53. Phan 16n khach hang lya chon muc 4 va mirc 5, cho thay khach san da
quan tdm kh4 tot dén nhu cau va trai nghiém cua khach luu tru.

Tiéu chi 1: “Nhén vién thau hiéu va quan tdm dén nhu ciu, mong muén cia
ting ca nhan khach hang” dat diém trung binh 4,44. Trong tong s6 85 khach khao sat,
c6 43 khach (50,59%) danh gid mtrc 5 va 36 khach (42,35%) danh gia muic 4, chi c6
6 khach (7,06%) chon murc 3. Két qua nay cho thiy da s6 khach hang cam nhan duoc
su quan tam va thai do phuc vu tan tinh cia nhan vién. Trén thuc té, khach san da chu
trong dao tao nhan vién vé k¥ ning giao tiép, hd tro khach trong sudt qua trinh luu
tr va giai dap nhanh cac yéu cau phat sinh.

Tiéu chi 2: “Khach san cung cip cac dich vu phu hop véi so thich, yéu cau
riéng va lich trinh cta khach” c¢6 diém trung binh thap nhét trong nhom, dat 4,33
diém. Trong d6 c6 48 khach (56,47%) danh gia mirc 5, 27 khach (31,76%) danh gia
muc 4; tuy nhién van con 3 khach (3,53%) chon murc 1, 4 khach (4,71%) chon mitrc
2 va 3 khach (3,53%) chon murc 3. Diéu nay cho thdy mic du da s6 khach hang hai
long nhung khach san van chua dap ung tot nhu cau c4 nhan hoa dich vu dbi véi mot
s6 khach. Qua khao sat thuc té, nhiéu khach hang cho réing khach san d3 ho trg kha
tdt cac nhu cdu co ban trong qua trinh luu tra nhu hd tro dit xe, hudéng dan cac dich

vu can thiét hodc hd tro thay ddi thoi gian don phong. Tuy nhién, d6i véi nhimng yéu
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cdu mang tinh ca nhan hodc phat sinh ngoai quy trinh théng thuong, khach san van
chua dap tng that sy linh hoat. M{t s6 khach cho biét khi ¢6 nhu cau b sung thém
vat dung trong phong, thay d6i loai gdi, hd tro an udng theo nhu cau riéng hoic thay
d6i lich sir dung dich vy, thoi gian xir Iy d6i lic con cham hodc chwa dap Gmg ding
mong mudn cta khach.

Bén canh d6, mot s6 khach hang nhan xét ré'mg cac dich vu tai khach san van
con mang tinh chung cho nhiéu ddi twong khach va chua c6 su diéu chinh rd rang
theo tirng nhu cau riéng biét. Vi dy, dbi v6i khach cong tac can khong gian yén tinh
hodc can hd trg linh hoat theo lich trinh c4 nhan, khach san d6i khi chua hd tro kip
thoi. P6i véi khach du lich gia dinh hodc khach luu tra dai ngay, mot s6 yéu cau riéng
nhu hd tro thém vat dung sinh hoat, thay dbi thoi gian phuc vy hoic hd trg theo lich
trinh c4 nhan van con xir Iy kha cham.

Ngoai ra, qua phan hoi tir khach hang, kha ning nam bat tAm 1y va ghi nhé so
thich ciia khach van chua dong déu giita cac nhan vién. Mot s6 khach hang cho rang
nhan vién chu yéu ho tro khi khach chi dong yéu cau chtr chua that su quan tam hoac
g0i ¥ cac dich vu phu hop véi timg nhu cau cu thé cua khach hang. Piéu nay khién
khéach hang chua cam nhan ro su chdm soc mang tinh ca nhan hoa trong qua trinh luu
tri. Mot sb khach Iuu tra nhiéu lan cling cho biét khach san chua c6 sy theo doi hodc
Iuwu lai nhitng thong tin co ban vé théi quen va nhu cau cia khach dé phuc vu tét hon
& céc lan luu tra tiép theo. Piéu nay 1am giam cam giac duge quan tdm va chua tao
duoc sy khac bi¢t trong trai nghiém dich vu cua khéach hang.

Tiéu chi 3: “Nhan vién ludn thé hién sy niém nd, than thién, sin long giup d&
va dong cam véi khach hang” dat diém trung binh cao nhat 1a 4,53. C6 51 khach
(60%) danh gia mtrc 5 va 28 khach (32,94%) danh gia muc 4, chi 6 khach (7,06%)
danh gia murc 3. Két qua nay phan anh thai do phuc vu chuyén nghiép va than thién
cua doi ngti nhan vién khéach san. Trén thyuc té, nhan vién ludn chu dong chao hoi, hd
trg khach khi can thiét va tao cam giac thodi mai, gan giii trong qué trinh luu tri,

Tiéu chi 4: “Khéch san c6 gio phuc vu thuan tién, linh hoat, dap ung tot nhu
cau cua nhiéu d6i twong khach” dat diém trung binh 4,44. Trong s6 khach khao sat,
c6 45 khéch (52,94%) danh gia mtc 5 va 32 khéch (37,65%) danh gia muc 4, con lai
8 khach (9,41%) chon muc 3. Diéu nay cho thdy khach hang nhin chung hai long véi
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thoi gian phuc vu va kha ning dap tmg nhu cau cua khach san d6i v6i nhiéu nhom
khach khac nhau.

Tiéu chi 5: “Khach san luon dat loi ich va su hai long cia khach hang 1én hang
dau trong moi hoat dong” dat diém trung binh 4,45. C6 51 khach (60%) danh gia muc
5,21 khach (24,71%) dénh gid muc 4 va 13 khach (15,29%) danh gia muc 3. Két qua
cho thdy khach hang danh gia cao dinh huéng phuc vu 1y khach hang lam trung tim
ctia khach san. Trén thuc té, khach san luon cb géng tiép nhin phan hdi cua khach,
xtr Iy nhanh cac van dé phat sinh va cai thién chét luong dich vu nham mang lai trai
nghiém t6t nhét cho khach luu tru.

Nhin chung, yéu t6 “Su cam thong” duoc khach hang danh gia tich cuc véi
diém trung binh kha cao. Diéu nay cho thiy khach san da quan tdm twong ddi tot dén
nhu cau va trai nghiém ctia khach hang, tuy nhién van cin cai thién kha ning c4 nhan
hoéa dich vu dé nang cao hon nira mirc d6 hai long cua khach luu tra.

2.3.2.3 Cdc gop y riéng cua khach hang:

Bang 2.18. Thong ké cac y kién déng gop cia khach hang

Goép y ciia khach hang S6 lwong Ty I¢

Cai thién wifi 3 3,5%
B6 sung thém thiét bi trong phong ( ban ui,.. ) 2 2,35%
Thot gian check — in, check — out lau 5 5,9%
Thai d¢ nhan vién khong cuoi 1 1,2%
Can bao tri thang may 1 1,2%
Cai thién téc d6 don phong 2 2,35%
Hai 1ong, khong c6 gop ¥ 71 83,5%
Tong cong 85 100%

Nguon: Két qua khdo sdt ciia tac gid, 2026

Nhan xét: Bang khao sat cho thay da s6 khach hang hai 1ong vé6i dich vu khi co

dén 71/85 ¥ kién (83,5%) cho riang khong c6 gop ¥ thém. Tuy nhién, van con mot sb
van dé can cai thién nhu thoi gian check-in/check-out con 1au véi 5 y kién (5,9%), chat
lwong wifi chua 6n dinh véi 3 ¥ kién (3,5%) va téc d6 don phong cham véi 2 ¥ kién
(2,35%). Ngoai ra, mot sd khach hang ciing gop ¥ vé viéc bo sung thém thiét bi trong
phong, bdo tri thang may va nang cao thai dd phuc vu cia nhan vién. Nhin chung, co
s& luu trit 34 dép g tot nhu cau cta khach hang nhung can tiép tuc cai thién cac dich

vu lién quan dén tién nghi va quy trinh phuc vu dé nang cao chat lwong trai nghiém.

55



2.4 Panh gia chung vé chit lwong dich vu lwu tri tai khach san A La Carte Pa
Ning

Thong qua két qua phan tich thyuc trang chat lugng dich vu luu tra tai khach
san A La Carte Da Néng dua trén mé hinh ndm nhan t4 chat lwong SERVQUAL cling
cac ¥ kién dong gop truc tiép tir khach hang, tac gia dua ra nhitng danh gia tong quat
vé cac mat vu diém va nhitng han ché con ton tai nhu sau:

2.4.1 Nhitng wu diém dat dwoc

Trude hét, khach san co hé théng co s& vat chat va khong gian luu trd hién
dai, tao cam giac thoai mai cho khéach hang trong qua trinh nghi dudng. Céc ti€u chi
thudc nhom phuong tién hiru hinh déu c6 mirc danh gia cao, dic biét 1a khong gian
khach san va hinh anh nhan vién chuyén nghiép. Piéu nay cho thay khach san da chu
trong dau tu vao thiét ké, tién nghi va xay dung moi trudng luu tra than thién, dap
g nhu ciu cta khach hang.

Bén canh do6, khach san tao dugc mirc do tin cay kha cao ddi v&i khach hang
thong qua viéc cung cap thong tin rd rang, minh bach va thuc hién dich vu tuong d6i
dung cam két. Pac biét, tiéu chi bao mat thong tin khach hang duoc danh gia rat tich
cuc, cho théy khach hang cam théy yén tam khi st dung dich vu tai khéach san.

Ngoai ra, d0i ngti nhan vién dugc khach hang danh gia tot vé thai do phuc vu,
su nhiét tinh va tinh than hd trg khach hang. Nhan vién ludn sin sang hd tro, phan
hoi kha nhanh cac yéu cau phat sinh va c6 sy linh hoat trong phuc vu, gép phan nang
cao trdi nghiém luu tri cua khach hang.

Khach san ciing da xay dung dugc uy tin va hinh anh kha tot trén thi trudng.
Ty 1¢ khach hang quay lai luu tra tuong d6i cao cho thay khach san c6 kha nang gii
chan khach hang va tao dugc sy hai long nhat dinh dbi voi khach luu tra.

Ngoai ra, tinh hinh hoat dong kinh doanh cua khach san trong giai doan 2022 —
2024 c6 su tang trudng tich cuc vé doanh thu va loi nhuén. Diéu nay phan anh kha nang
phuc hdi va phat trién 6n dinh cua khach san sau giai doan anh huéng ctia dich bénh.

2.4.2 Nhitng han ché con ton tai

Bén canh nhiing két qua tich cuc da dat duoc, thuc trang dich vu luu tra tai

khéach san A La Carte Da Ning van boc 160 mot s6 diém han ché can duoc nhin nhan

va khic phuc:
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Thir nhat, quy trinh check-in va check-out van chua that sy nhanh chéng va
thuan tién. DAy 13 tiéu chi c6 mirc danh gia thdp nhat trong nhém sy dap tng. Mot sb
khéach hang van phai chd doi kha lau trong qua trinh nhan va tra phong, dic biét vao
thoi diém déng khach hodc mua cao diém, lam anh huong dén trai nghiém luu tra.

Thir hai, mic du nhan vién duoc danh gia tot vé thai d6 phuc vu nhung kién
thirc chuyén mon va k¥ ning xir 1y tinh hudng ctua mot sé nhan vién van chua dong
déu. Mot s6 khach hang chi danh gia & mirc trung binh d6i véi kha ning tu van va hd
trg cia nhan vién, cho thiy khach san van can nang cao chit lugng dio tao nghiép
vu.

Th ba, tbc 46 phan hdi va phdi hop gitra cic bd phan trong mot sd truong hop
con cham. Khi luong khach ting cao, viéc xir 1y yéu cau cta khach d6i luc chua that
su kip thoi, anh hudng dén muc do hai long cua khach hang.

Han ché thu tu lién quan dén kha nang ca nhan hoa chuyén sau va tinh 6n dinh
cta cac dich vu tién nghi. Viéc thiét ké cac goi dich vu sao cho phu hop theo s thich
dic biét hodc cap nhat kip thoi theo lich trinh bién dong dot xuat ciia khach doi lac
con gap kho khan, chua dat hiéu qua déng bo. Thém vao do, hé théng ha tﬁng k¥ thuat
phu tro nhu chat luong duong truyén mang khong day tai mot sé khu vuc chua on
dinh, tc d6 don dep budng phong vao ngay dong khach con cham, hay viéc thiéu
vang mot so thiét bi tién ich nho trong phong nhu ban i cling 14 nhitng nguyén nhan
tryc tiép phat sinh cac y kién dong gop, doi hoi khach san phai co bién phap diéu
chinh kip thoi dé hoan thién chat luong dich vu luu tri tong thé.

Thir ndm, tinh nhat quan giira thong tin cong bd va dich vu thuc té van chua
duoc dam bao hoan toan. Mot sb khach hang cho rﬁng thong tin vé tién nghi, dich vu
hodc cac chuong trinh wu dai trén cac kénh truyén théng d6i khi chua dugc cip nhat
kip thoi, din dén su khéac biét nhét dinh giita ky vong ban du va trai nghiém thuc té
khi luu tru.

Nhin chung, mdc du khach san A La Carte Pa Ning c6 nhiéu diém manh vé
co s& VAt cht, uy tin thuong hiéu va chét luong phuc vy, nhung van can tiép tuc cai
thién quy trinh phuc vu, nang cao trinh d nhan vién va tdng cuong cong tac bao tri

trang thiét bi nham nang cao hon nita chat lugng dich vu luu tri trong thoi gian téi.
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CHUONG 3: GIAI PHAP NANG CAO CHAT LUQNG DICH VU LUU TRU
TAI KHACH SAN A LA CARTE PA NANG

3.1 Co s& dé xuét giai phap
3.1.1 Xu hwéng phit trién du lich

Trong nhirng ndm gan day, nganh du lich Viét Nam dang c6 su phuc hdi va
phat trién manh mé& sau giai doan chiu anh hudng boi dai dich Covid-19. Cung véi su
ting trudng cua nén kinh té va nhu ciu nang cao chit lugng cudc séng, nhu cau du
lich, nghi dudng va trai nghiém cua du khach ngay cang ting cao. Diéu nay tao ra
nhiéu co hoi nhung cling dat ra khong it thach thirc ddi voi cac doanh nghiép kinh
doanh khach san va dich vu luu tra.

Hién nay, xu hudng du lich cua du khach khong chi dung lai & nhu cau tham
quan, nghi ngoi ma con hudng dén trai nghiém ca nhan hoa, chat lugng dich vy cao
va sy tién nghi trong sudt chuyén di. Du khach ngay cang quan tdm nhiéu hon dén
cac yéu t6 nhu khong gian luu tra hién dai, vi tri thuan lo1, dich vu chuyén nghiép, an
toan va kha niang dap (mg nhanh chéng cac nhu cau ca nhan. Vi vy, cac khach san
can khong ngirng nang cao chat luong dich vu dé dap g ky vong ngay cang cao cia
khach hang.

Bén canh d6, xu huéng du lich xanh va du lich bén viing ciing dang phat trién
manh mé&. Nhiéu du khéach wu tién lua chon cac khach san c6 moi truong xanh, st
dung cac san pham than thién v6i moi trudng va chu trong dén phat trién bén ving.
Diéu nay doi hoi cac doanh nghiép khach san can ting cuong ing dung cac giai phap
tiét kiém nang lugng, giam thiéu rac thai nhua va xdy dung hinh anh than thién véi
moi truong nham nang cao stc canh tranh trén thi trudng.

Déi véi thanh phd Pa Nang, véi loi thé vé tai nguyén du lich bién, co so ha
tﬁng phat trién va nhiéu sy kién van hoa — du lich duoc td chic thuong xuyén, nganh
du lich dia phuong dang cé nhiéu tiém nang phat trién manh trong thoi gian t6i. Didu
nay tao diéu kién thuan loi cho céc khach san, trong do6 c6 khach san A La Carte ba
Nﬁng, mo rong hoat dong kinh doanh va thu hat khach du lich trong nuéc cling nhu
quéc té.

Tuy nhién, ciing v6i sy phat trién d6 13 mirc d6 canh tranh ngdy cang gay gt
giita cac khach san va khu nghi dudng trén dia ban thanh phé. Vi vy, dé duy tri vi

thé va nang cao kha nang canh tranh, khach san A La Carte Pa Necmg can cha trong
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nang cao chét lugng dich vu luu tra, cai thién trai nghiém khach hang va xay dung
hinh anh thuong hi€u chuyén nghiép, hién dai va khéc biét trén thi truong.
3.1.2 Dinh hwéng phat trién ciia khdch san A La Carte Da Ning

Trong bdi canh nganh du lich va khach san ngay cang canh tranh manh mg,
khach san A La Carte Da Ning dinh hudng phét trién theo huéng nang cao chat lugng
dich vy, xy dyng hinh anh thwong hiéu chuyén nghiép va mang dén trai nghiém nghi
dudng hién dai, tién nghi cho khach hang. V1 loi thé s& hitu vi tri thuan loi bén bai
bién M¥§ Khé cung hé théng co s& vat chit hién dai, khach san huong dén muc tiéu
tré thanh mot trong nhitng khach san nghi dudng dugc yéu thich hang dau tai thanh
phd Pa Ning.

Trong thdi gian t6i, khach san tip trung phat trién theo dinh hudng lay khach
hang lam trung tam trong moi hoat dong kinh doanh. Khéch san khong ngirng nang
cao chat luong dich vu Iuu tra, cai thién trai nghi€ém khéach hang va dap ting t6t hon
nhu cau ngdy cang da dang cua du khach trong nudc va qudc té. Pong thoi, khach
san chu trong xay dung phong cach phuc vu chuyén nghiép, than thién va linh hoat
nham tao su hai long va giit chan khach hang lau dai.

Bén canh do, khach san A La Carte Pa Néng dinh huéng dau tu nang cap co
sO vt chat, trang thiét bi va khong gian luu tri theo hudng hién dai, tién nghi va than
thién v6i moi truong. Viée thuong xuyén bdo tri, cai thién chat luong phong nghi,
khu vyc cong cong va cac dich vu bd sung s& gop phan nang cao hinh anh thuong
hiéu cling nhu kha ndng canh tranh cua khach san trén thi truong.

Ngoai viéc chu trong co s¢ vat chét, khach san cling dac biét quan tam dén
cong tac dao tao va phat trién ngudn nhan lyc. Poi ngil nhan vién duge xem 12 yéu tb
quan trong quyét dinh chat luong dich vu va sy hai long cta khach hang. Vi vay,
khach san s& tang cuong to chirc cac khoa dao tao nghiép vu, k¥ ning giao tiép, ngoai
ngit va xur 1y tinh hudng nham ning cao trinh d6 chuyén mén ciing nhu tac phong
phuc vu ctia nhan vién.

Vi nhitng dinh huéng phat trién trén, khach san A La Carte Pa Ning ky vong
s& tiép tuc nang cao chat luong dich vy, gia ting mic do hai 1ong ctia khach hang va
khéng dinh vi thé thuong hiéu trén thi trudng khach san — du lich tai Da Ning trong

thot gian toi.
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3.2 Mt so giai phap dé xuat

Théng qua viée phén tich thuc trang chat lwong dich vu va két qua khao sat
khach hang, c6 thé théy khach san van con mot sd han ché can khic phuc. Vi vay, tac
gia dua ra mot s giai phap nhdm hoan thién va ning cao chat lugng dich vu cua
khach san.

3.2.1 Gidi phdp vé yéu té su tin cdy

Két qua khao sat cho thay tiéu chi “Khach san cung cip dich vy ding nhu
nhirng thong tin di cong bd” van con mot bo phan khach hang danh gia & muc trung
1ap, cho thiy su khac biét nhat dinh giira ky vong cua khach hang trude khi st dung
dich vu va cam nhén thyc té trong qua trinh luu tra. biéu nay cho théy khéach san can
tiép tuc hoan thién cong tac cung cap thong tin va kiém soat chat lwong dich vu. Muén
nang cao chit lugng dich vu luu tra thi can nang cao sy tin cdy cua khach san.

Trudc hét, khach san can thudng xuyén ra soat, cip nhat va dong bo hoa thong
tin trén tat ca cac kénh truyén thong va ban phong truc tuyén. Trong bdi canh hién
nay, phan 16n khach hang tim kiém thong tin va dat phong thong qua website chinh
thire, fanpage, mang x4 hoi hodc cac tng dung dit phong truc tuyén nhu Booking,
Agoda va Traveloka. Do d6, moi thong tin lién quan dén loai phong, dién tich phong,
huong nhin, trang thiét bi, gia ban, cac goéi dich vu di kém, chuong trinh vu dai va
cac chinh sach dat phong can duoc cap nhat kip thoi va thong nhit trén tat ca cac nén
tang. Khi c6 sy thay doi vé gia ca, thoi gian ap dung khuyén mai hodc pham vi st
dung dich vu, khach san can nhanh chéng diéu chinh noi dung cong bd dé tranh tinh
trang khach hang tiép c4n nhiing thong tin di 18i thoi hodc khong con chinh xac. Viée
duy tri tinh nhat quéan trong thong tin s& gitp khach hang hinh thanh ky vong phi hop
trude khi luu tré, tir d6 giam thiéu nhitng phan hdi tiéu cuc phat sinh do hiéu nham
hoc thiéu thong tin.

Khach san can chu trong sir dung hinh anh va ndi dung quang ba phan anh
dung thyc trang co s& vat chét hién co. Trén thyc té, mot trong nhiing nguyén nhan
khién khach hang cam thay chua hai 1ong 1a do hinh 4nh quang ba qua dep hoic duoc
chinh stra qua nhiéu so véi trai nghiém thuc té. Vi vay, khach san nén dinh ky cap
nhat hinh anh méi vé phong nghi, khu vuc hd boi, nha hang, phong gym, khu vyc 18
tan va cac tién ich khac nhdam dam bao hinh anh truyén thong ludn phan anh chinh

xac tinh trang hién tai cua khach san. D6i voi cadc hang muc da dugc nang cap hodc
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thay d6i, khach san can bo sung hinh anh va mé ta chi tiét dé khach hang c6 céi nhin
khach quan trude khi dua ra quyét dinh dit phong. Didu nay khong chi gop phan ning
cao tinh minh bach ma con giup khach hang cam thdy dugc ton trong khi nhiing gi
ho nhan dugc twong dong véi nhitng gi dd dugc gi6i thiéu.

Ngoai viéc dam bdo tinh chinh xac ciia thong tin quang ba, khach san can ting
cudng cong tac quan 1y va kiém soat chat luong dich vu nham duy tri sy dong nhat
giita cam két va thuc té. Ban quan 1y can xay dung ké hoach kiém tra dinh ky d6i véi
toan bd co s¢ vat chat va cac dich vu dang cung cap. Cac trang thiét bi trong phong
nhu diéu hoa, tivi, ta lanh, may séy toc, hé théng wifi, thiét bi vé sinh va cac vat dung
phuc vu khach can duoc kiém tra thuong xuyén dé dam bao ludn hoat dong t6t. Pong
thoi, cac khu vie cong cong nhu hanh lang, thang may, ho boi, nha hang va khu vuc
1€ tan ciing can duoc vé sinh, bao tri va ning cip kip thoi nhim duy tri chét luong
dich vu ding vdi tiéu chuan di cong bd. Khi khach hang nhan thiy cac tién nghi thuc
té dap (mg dtng nhitng théng tin da duoc gidi thiéu trude d6, mic do tin tuong d6i
v6i khach san s& dugc nang cao dang ké.

Tang cuong phdi hop gilta bo phan marketing, bd phan kinh doanh va bd phan
van hanh. Trong nhiéu truong hop, théng tin quang ba duoc xiy dung boi bo phan
marketing nhung chua duoc kiém chimg day du tir cac bd phén tryc tiép cung cap
dich vu, dan dén nguy co xuét hién sy khac biét gitra nd1 dung truyén thong va kha
nang phuc vu thuc té. Vi vay, trudc khi trién khai céc chuong trinh quang ba hoac
gidi1 thi€u dich vu mé1i, cac bd phéan lién quan can trao d6i va théng nhét thong tin
nham dam bao moi cam két dua ra déu c6 kha nang thuc hién duoc. Déng thoi, khach
san can xdy dung quy trinh phé duyét noi dung trude khi dang tai dé han ché tdi da
cac sai sot hodc thong tin gay hiéu nhdm cho khach hang.

Khach san can niang cao ning luc tu van va cung cap thong tin cua doi ngii
nhan vién. B6 phén 18 tan, dit phong va chim soéc khach hang 13 nhimg nguoi tiép
xuc truc tiép v6i khach trude khi sir dung dich vu nén can duogc cap nhat thuong
xuyén vé cac chuong trinh wu dai, chinh sach gia, dich vu bd sung va nhiing thay doi
lién quan dén hoat dong ctia khach san. Nhan vién can tu van ddy du, rd rang va chinh
xéac cho khach hang, dic biét d6i voi cac diéu kién ap dung khuyén mai, thoi gian st

dung dich vu hoic cic khoan chi phi phét sinh. Viéc cung cip théng tin chinh xac
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ngay tir dau s& gitp han ché nhitng hiéu 1am khéng déng co, dong thoi tao dung niém
tin va su chuyén nghiép trong mét khach hang.

Ngoai ra, khach san nén xay dung co ché tiép nhan va xtr Iy phan hoi lién quan
dén su khac biét giita thong tin quang ba va trai nghiém thuc té. Thong qua phiéu
khao sat, danh gia truc tuyén hodc ¥ kién phan hoi tryc tiép tir khach hang, khach san
¢6 thé xac dinh dugc nhitng ndi dung con chua ph hop dé kip thoi diéu chinh. Viée
lang nghe va giai quyét nhitng gop ¥ cua khach hang khong chi giup khach san cai
thién chat luong dich vu ma con thé hién tinh than cau thi va trach nhiém d6i véi
khach hang.

Tom lai, viéc dam bao cung cip dich vu dung nhu nhirng thong tin d3 cong bd
la mot trong nhitng yéu to quan trong quyét dinh muc do tin cay cta khach hang d6i
voi khach san. Do d6, khach san can thuc hién déng bd cac giai phap nhu cdp nhat
va dong nhat thong tin trén cac kénh truyén thong, st dung hinh anh phan anh dung
thuc té, tdng cuong kiém soat chat luong dich vy, nang cao kha nang tu van ctia nhan
vién va thuong xuyén tiép nhan phan hoi tir khach hang. Thyc hién tét cac giai phap
nay s& gop phan cung cb niém tin ciia khach hang, nang cao chét lugng dich vu luu
tra va gia tang kha ndng canh tranh cta khach san trong thot gian toi.

3.2.2 Gidi phdp vé yéu té sw ddp irng

Trong nhom yéu t6 su dap tng, tiéu chi “Quy trinh check-in va check-out dién
ra nhanh chéng, thudn tién” c6 mic danh gia thap nhat . Picu nay cho thay khach
hang van chua that sy hai 10ng véi quy trinh 1am tha tuc tai khach san. Mudn nang
cao chat luong dich vu luu trii thi cAn nang cao sy dap ung cta khach san.

Khéch san can bd tri va phan ludng khu vuc check-in hop 1y hon dé han ché
tinh trang tip trung déng khach tai mot quay 1& tan vao gid cao diém. Khach san co
thé chia riéng khu vuc 1am thi tuc cho ting nhom khach nhu khach doan, khach 1¢
véa khach da check-in online trudce d6. Ddi véi khach doan, nhan vién cé thé thuc hién
check-in theo danh sach di chudn bi sin dé rat ngan thoi gian xt 1y. Poi voi khach
1¢, nhan vién s& hd tro truc tiép tai quiy riéng nham tranh anh huéng dén cac nhom
khach khac. Riéng d6i voi khach da check-in online hodc di x4c nhan dy du thong
tin trude khi dén khach san, khach san c6 thé b tri quéy nhan phong nhanh dé khach
chi can xac nhan lai thong tin va nhan thé phong. Viéc phan chia khu vuc check-in

theo tirng nhoém khach sé& gitp giam ap luc cho quay 18 tan, han ché tinh trang chen
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chuic vao gio cao diém va giup qua trinh 1am thu tuc dién ra nhanh chéng, thuén tién
hon.

Khéach san can sip xép nhan sy phu hop hon vao cac khung gio cao diém.
Thuec té cho thiy thoi gian tir khoang 13h dén 15h 1a luc khach dén nhin phong nhiéu,
con tir 10h dén 12h thudng tap trung dong khach tra phong. Trong nhiing khoang thoi
gian nay, néu sd luong nhan vién 1& tn qua it s& d& xay ra tinh trang khach phai xép
hang cho lam thi tuc. Do d6, khach san nén chii dong ting cudng thém nhan vién hd
trg vao gio cao diém, dic biét vao cudi tudn hodc mua du lich. Ngoai nhan vién 18 tan
chinh, c6 thé bé tri thém nhan vién hd trg huéng din khach, kiém tra thong tin dit
phong hodc hd trg khach doan dé giam ap luc cho quay 18 tan.

Bén canh d6, bd phan 1€ tan can chu dong chuén bj trudce thong tin khach dén
trong ngay thay vi doi khach dén méi bat dau kiém tra va xac nhan thong tin. Dbi voi
khach da dat phong trudc, nhan vién nén chuan bi san ho so nhan phong va kiém tra
tinh trang phong trudc gio khach dén dé han ché thoi gian cho doi. Poi véi khach
doan, khach san ¢ thé chuan bi san thé phong va danh sach phan phong dé qua trinh
nhan phong dién ra nhanh hon.

Khéch san cin ting cuong sy phdi hop giita bo phan 1& tin va budng phong
trong quéa trinh check-in/check-out. Sau khi khach tra phong, bo phan budng phong
can nhanh chong kiém tra va cap nhat ngay tinh trang phong 1én hé thong dé 18 tan
chu dong bo tri phong cho khach mai. Viéc cap nhat thong tin cham gitra cac b phan
13 mot trong nhitng nguyén nhan khién khach phai chd 1au khi nhan phong.

Khéch san ciing can chi trong dao tao nhan vién 18 tin vé k¥ nang xt Iy cong
viéc trong gio cao diém. Nhan vién can c6 kha ning thao tac nhanh, xt Iy linh hoat
va chu dong hudéng dan khach trong qua trinh 1am thi tuc. Trong trudng hop khach
phai chd 1au, nhan vién nén cht dong thong bao va giai thich rd nguyén nhan dé khach
cam thiy dugc quan tAm hon.

Néu thyc hién t6t cac giai phap trén, khach san sé& cai thién dugc tde do xir 1y
check-in/check-out, nang cao kha nang dap tng nhu cau ciia khach hang va gép phan
nang cao chéit lugng dich vu luu tru.

3.2.3 Gidi phdp vé yéu t6 sw dam bdo
Qua két qua khao sat, khach hang nhin chung danh gia kha tich cuc d6i voi

yeu to sy dam bdo cua khach san. Tuy nhién, ti€u chi “Nhan vién c6 kién thuc va ky
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nang tdt, du kha ning hd tro va tu van cho khach hang” van con nhan duoc mot sb
danh gia & mirc trung binh . Piu nay cho thay trinh d6 chuyén mén va k¥ ning phuc
vu cua mot bd phan nhan vién van chua that su déng déu, doi lac chua dap tng tdt
nhu ciu ngdy cang cao cta khach luu trd. Mudn nang cao chit luong dich vu luu tra
thi can nang cao sy dam bao cua khach san.

Khéch san can thudng xuyén to chirc cac budi dao tao nghiép vu cho nhan vién
& ting bd phan nham nang cao kién thirc chuyén mon va kha nang hd trg khach hang.
No6i dung dao tao khong chi tap trung vao quy trinh lam viéc ma con can bd sung kién
thire lién quan dén cac dich vu trong khach san, thong tin du lich dia phuong, dia
diém an uéng, vui choi va céc dich vu bén ngoai khach san dé nhan vién c6 thé tu
van cho khach mot cach dﬁy du va chuyén nghiép hon. Pac biét dbi véi bo phan 1&
tan — bo phan tiép xuc truc tiép v6i khach hang nhidu nhat — nhan vién can dugc cap
nhat thuong xuyén vé cic chuong trinh uu dai, dich vy méi va thong tin lién quan
dén luu tra dé tranh tinh trang tu van thiéu chinh x4c hoic khong dong nhat.

Khéch san can chu trong ddo tao k¥ nang xir 1y tinh huéng thyc té cho nhan
vién. Trong qua trinh luu tri, khach hang c6 thé phat sinh nhiéu yéu cau hodc sy cb
ngoai quy trinh thong thuong nhu doi phong, hd trg khan cap, phan nan vé dich vu
hoac yéu cau dic biét. Vi vay, khach san nén t6 chire cac budi dao tao theo tinh huéng
thuc t& dé nhan vién biét cach phan hoi linh hoat, binh tinh va xir Iy van dé nhanh
chong hon thay vi lung ting hodc phai phu thudc qua nhiéu vao quan ly. Diéu nay sé
gitip khach hang cam thay yén tdm hon khi sir dung dich vu tai khach san.

Ngoai kién thtrc nghiép vu, khach san cling can nang cao k¥ ning giao tiép va
ngoai ngit cho nhan vién, dic biét 1a nhan vién 1€ tan va nhan vién nha hang. DPéi voi
khach qudc té, kha ning giao tiép tot s& giup nhan vién d& dang nim bat nhu cu cia
khach va tao cam giac chuyén nghiép hon trong qué trinh phuc vu. Khach san c6 thé
t6 chirc cac budi hoc ngoai ngit giao tiép co ban hodc khuyén khich nhéan vién ty nang
cao trinh d6 thong qua cac chuong trinh hé tro dao tao nodi bo.

Khach san can xay dung quy trinh hd trg thong tin rd rang giira cac bd phan
dé nhan vién c6 thé dé dang cap nhat va tra ciru khi can thiét. Trong trudng hop nhan
vién chua thé giai dap ngay yéu cau ctia khach, can chii dong hd tro va phan hoi khéach

trong thoi gian sdm nhat thay vi dé khach phai chd 1au hodc nhan duoc thong tin
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khong chinh x4c. Diéu niy s& gop phan nang cao sy tin tudng va cam giac an tim ciia
khach hang trong qua trinh luu tra.

Khach san nén thudng xuyén danh gia chat lugng phuc vy clia nhan vién thong
qua phan hdi tir khach hang dé kip thoi phat hién nhitng han ché con ton tai. Doi véi
nhing nhéan vién c6 k¥ niang tot va duoc khach hang danh gia cao, khach san c6 thé
c6 hinh thirc khen thudng nham tao dong luc lam viéc va nang cao tinh than phuc vu.

Néu thuc hién tot cac giail phap trén, khach san s€ nang cao dugc trinh do
chuyén moén va ky nang phuc vu ctia d0i ngli nhan vién, tr do gitip khach hang cam
thiy yén tAm, tin twong va hai long hon dbi véi chat luong dich vu luu trd tai khach
san.

3.2.4 Gidi phdp vé yéu t6 sw cim thong

Két qua khao sat cho thdy khach hang danh gia kha cao yéu t sy cam thong
ctia khach san. Tuy nhién, tiéu chi “Khéach san cung cap cac dich vu phi hop véi so
thich, yéu ciu riéng va lich trinh cua khach” van con ton tai mot sb y kién chua that
su hai long . Piéu nay cho thy kha ning c4 nhan hoa dich vu ciia khich san van chua
dap g t6t nhu cau cua tat ca khach hang. Boi hién nay, khach hang khong chi quan
tam dén chat luong phong & ma con mong mudn duoc quan tim va phuc vy phu hop
v6i nhu cau ca nhan. Vi vy, Muén nang cao chat luong dich vu luu tré thi cAn ning
cao sy cam thong cua khach san.

Khach san can chu trong hon trong viéc tim hiéu nhu cau va thoi quen cua
khach hang ngay tir khi khach bat d¢au luu tri. Nhan vién 1€ tn hodc nhan vién chim
soc khach hang nén chu dong hoi thim cac nhu cau co ban cta khach nhu thoi gian
don phong mong muén, nhu cau hd trg thém vat dung, s& thich vé loai phong hoac
cac yéu cau dic biét khac dé thuan tién hon trong qua trinh phuc vu. Viéc chu dong
quan tim ngay tir dau sé& giup khach hang cam thay dugc cha y va cham séc tot hon.

Khéch san nén luu lai nhirg thong tin co ban lién quan dén sé thich va thoi
quen ctia khach hang da timg luu tra dé phuc vu t6t hon cho nhing lan tiép theo. Vi
du nhu khach thuong yéu cau phong yén tinh, thém gdi, hd trg xe dwa don hoic co
nhu cau st dung mot sb dich vu nhat dinh. Khi khach quay lai luu tr, nhan vién co
thé chu dong hd trg theo nhitng nhu ciu trudc d6 thay vi doi khach phai yéu cau lai
tir ddu. Diéu nay s& gitp khach hang cam nhan duoc su quan tdm va tinh chuyén

nghiép cua khach san.
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Khach san can nang cao tinh linh hoat trong qua trinh phuc vu thay vi 4p dung
ctimg nhéc theo quy trinh chung. Dbi v6i nhirng yéu cau hop 1y cua khach nhu thay
d6i thoi gian don phong, hd tro thém vat dung ca nhan hodc thay doi thoi gian sir
dung mot s6 dich vu, cic bd phan can chu dong ho tro nhanh chéng trong kha ning
cho phép thay vi dé khach cho 1au hodc phai lién hé nhiéu 1an. Sy linh hoat trong
phuc vu s& giup khach hang cam thiy thoai mai va hai long hon trong qu4 trinh luu
tru.

Khéch san ciing can dao tao nhan vién vé k§ ning quan sat va nim bét tim 1y
khach hang. Nhén vién khong nén chi hd trg khi khach chu déng yéu cau ma can chu
dong quan tim, hoi tham va goi y nhitng dich vu phu hop véi ting dbi twong khach.
Ddi véi khach gia dinh, nhan vién co thé chu dong ho tro thém vat dung can thiét; doi
v6i khach cong tac, co thé hd trg khong gian yén tinh hodc tu van cac dich vu phu
hop véi lich trinh cua khach. Diéu nay sé gitp khach hang cam nhan ré hon sy quan
tdm va chdm séc ca nhan tur phia khéach san.

Ngoai ra, khach san nén thuong xuyén thu thap y kién phan hoi ciia khach
hang vé murc d6 phut hop cua dich vu dé kip thoi diéu chinh va cai thién. Nhiing gop
¥ tir khach hang s& gitip khach san hiéu rd hon nhu cau thuc té cta timg nhom khach
va ¢6 hudng nang cao chit lugng phuc vu phi hop hon trong thoi gian t4i.

Néu thuc hién tét cac giai phap trén, khach san s& nang cao duoc kha ning dap
g nhu cau c4 nhan cua khach hang, tao cam giac duoc quan tdm va cham soc nhiéu
hon, tir 6 gop phan nang cao mirc d6 hai long va chat luong dich vu luu tra tai khach
san.

3.2.5 Mgt 56 dé xudt khdc

Tir cac v kién dong gop cua khach hang, tac gia dé xuat mot vai giai phap
nham nang cao chét luong dich vu va cai thi€n trai nghi€ém cta khach hang tai khach
san nhu sau:

¢ Khéch san can nang cip va kiém tra h¢ thong wifi thuong xuyén nham dam
bao tdc do truy cap 6n dinh cho khach hang trong qua trinh luu trd.

4 Thuc hién bao tri, kiém tra thang may dinh ky dé dam bao hoat dong an

toan, han ché hu hong va tao su thuan tién cho khach.
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¢ B6 sung thém mot so trang thiét bi can thiét trong phong nhu ban ti, 6 cim
hodc cac tién ich khac nhdm ning cao su tién nghi va dap tng t6t hon nhu cau cia
khéach hang.

Khéch san can tiép tuc chu trong nang cao chat luong dich vu luu tra nham
dap (mg tot hon nhu cau ngay cang da dang cua khach hang. Ban quéan Iy khach san
nén thudng xuyén kiém tra, danh gia chat lvong phuc vu cia cac bd phan dé kip thoi
phat hién nhitng han ché con ton tai va c6 hudng diéu chinh phu hop.

Bén canh do, khach san can ting cudng dio tao nghiép vu, k¥ ning giao tiép
va k¥ niang xur 1y tinh hudng cho doi ngli nhan vién nhim nang cao tinh chuyén nghiép
trong qua trinh phuc vu khach hang. Pac biét, can cha trong nang cao kha nang xur 1y
cong viéc vao gid cao diém dé han ché tinh trang khach phai chd doi 1au khi str dung
dich vu.

Ngoai ra, khach san nén tiép tuc cai thién quy trinh check-in/check-out theo
huéng nhanh chéng va thun tién hon thong qua viéc phan ludng khach hop 1y giira
khach doan, khach 1¢ va khach da check-in online trudc d6. Pong thoi, can ting cudng
su phdi hop gitta cac bo phan nhu 1€ tan, budng phong va nha hang nham nang cao
hiéu qua phuc vu khach hang.

Khach san ciing can quan tdm hon dén viéc ca nhan hoa dich vu dé dap tng
t6t hon nhu cau riéng cua timg dbi twong khach. Viéc chi dong tim hiéu so thich, thoi
quen va yéu cau ciia khach hang s& gop phan nang cao trai nghiém luu trii va tao su
khac bi¢t trong chat lugng dich vu.

Bén canh d6, khach san nén thuong xuyén thu thap y kién phan hoi cia khach
hang thong qua phiéu khao sat hodc cic nén tang truc tuyén dé kip thoi nam bat mirc

do hai long cua khach hang va c6 giai phéap cai thién phu hop.
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KET LUAN

Trong bdi canh nganh du lich va khach san ngdy cang phét trién manh mé,
chét lugng dich vu lwu tra dong vai trd quan trong trong viéc nang cao kha ning canh
tranh, thu hut khach hang va xay dung hinh 4nh thuong hiéu ctua doanh nghiép. Nhan
thire dugc tAm quan trong do, dé tai “Nang cao chét luong dich vu Iuu tra tai khach
san A La Carte Da Nﬁng” dd duoc thuc hién nhdm danh gia thyc trang chat lugng
dich vu luu tri va dé xudt cac giai phap phu hop dé ning cao chit lwvong dich vu tai
khach san.

Trén co sé nghién ciru cac tai liéu 1y luan va cac mo hinh danh gia chét lugng
dich vu, dé tai da lya chon mo hinh SERVQUAL lam nén tang dé xay dung hé théng
ti€u chi danh gia chit lugng dich vu luu trt. Nam nhém yéu t6 duoc st dung trong
nghién ctiru gom: phuong tién hiru hinh, d tin cay, sy dap tng, sy dam bao va sy cam
thong. Pay 14 co s& quan trong dé danh gia mirc do cam nhan cta khach hang dbi voi
chét luong dich vu luu tru tai khach san A La Carte Pa Nang.

Két qua nghién ctru cho thay khach san A La Carte Pa Nang so hitu nhiéu loi
thé trong hoat dong kinh doanh luu tri nhu vi tri thuan loi, co sé vat chit hién dai, hé
thong dich vu da dang, uy tin thuong hiéu t6t va doi ngii nhan vién c6 thai d6 phuc
vu than thién, lich sy. Phan 16n khach hang tham gia khao sat déu danh gia tich cuc
ddi vai cac tiéu chi thudc nam nhom yéu td nghién ctru, cho théy chét luong dich vu
lwu tra cua khach san dang dugc duy tri ¢ muc kha tét va dap tng duoc ky vong cua
da s6 khach hang.

Bén canh nhitng két qua dat dugc, nghién ciru cling chi ra mot s6 han ché con
t6n tai nhu quy trinh check-in va check-out d6i khi con mat nhiéu thoi gian vao cac
thoi diém dong khach; kha ning tu van va xu 1y tinh hudng cia mot s6 nhan vién
chua thuc su déng déu; tbe do phan hdi cac yéu cau cta khach trong mat sb trudong
hop con cham; murc d ¢4 nhan hoa dich vu chua cao; déng thoi viée cdp nhat va déng
b thong tin dich vu trén cac kénh truyén thong d6i khi chua that su kip thoi. Nhitng
han ché nay phan ndo anh hudéng dén trai nghiém luu tri va mirc d6 hai long cia
khach hang.

Xuat phat tir két qua nghién ctru thuce trang, dé tai da dé xuat mot s giai phap

nham nang cao chét lugng dich vu luu trua tai khach san A La Carte Pa Ning. Cac
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giai phap tap trung vao vi¢c nang cao do tin cay thong qua dam bao tinh chinh xac
cta thong tin dich vy; cai thién kha ning dap ung bang cach hoan thién quy trinh
phuc vu; nang cao sy dam bao thong qua dao tao va phat trién ngudn nhan luc; dong
thoi ting cudng su cam thong bang viée ca nhan héa dich vu va quan tim nhiéu hon
dén nhu cau riéng cta khach hang. Néu dugc trién khai dong bo va hiu qua, cac giai
phéap nay s& gop phan ning cao muc d6 hai 1ong cua khach hang, cung cb uy tin
thuong hi¢u va tang cuong nang luc canh tranh cia khéach san trong thot gian toi.

Maic du da dat dugc cadc muc ti€u nghién ctru dé ra, dé tai van con mot sd han
ché nht dinh v& pham vi khao sat va quy mé méu nghién ctru. Trong tuwong lai, cac
nghién ctru tiép theo co thé mo rong dbi twong khao sat, ting kich thuéc mau va két
hop thém cac phuong phap nghién ctru khac nham danh gia toan dién hon chat luong
dich vu luu tra trong nganh khach san.

Tom lai, viéc khong ngiing nang cao chét luong dich vy luu tri 14 yéu cau tat
yéu ddi v6i khach san A La Carte Pa Ning trong bdi canh canh tranh ngay cang gay
git ctia nganh du lich. Pay khong chi 1a yéu té giup gia tang sy hai long va long trung
thanh ctia khach hang ma con 1a nén tang quan trong dé khach san phat trién bén viing

va khéng dinh vi thé cia minh trén thi truong.
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PHU LUC
PHU LUC 1
PHIEU KHAO SAT

Kinh chao Quy khach!

Tbi tén 1a Nguyén Phan Thao Vy — sinh vién nganh Quan tri khach san, truong
Pai hoc Kién trac Pa Nang. Hién tai t6i dang thuc hién mot khod luan tdt nghi¢p voi
dé tai: “Nang cao chit lugng dich vu luu tru tai khach san A La Carte Pa Nzcmg”.

Xin Quy khach vui long danh it phut trd 161 cadc cau héi dudi day. Toi xin cam
doan nhitng thong tin Quy khach cung cép s& dugc bao mat, chi duoc st dung cho
muc dich nghién ctru.

Xin tran trong cam on sy hop tac va hd tro ciia Quy khach!
PHAN A: THONG TIN CA NHAN
Quy khach vui 1ong danh dau vao lya chon phu hop:

1. Giéi tinh:
O Nam O N

2. Do tudi:
O Dudi 22 tudi O Tir 22 — 30 tudi
O Tir 31 — 45 tudi O Trén 45 tudi

3. Thu nhép cua quy khéach la:

O Duéi 5 triéu VND O Tw 5 — 10 triéu VND
O Tu 10 — 20 triéu VND O Trén 20 triéu VND
4. Quy khach da timg sir dung dich vu luu tra tai khach san A La Carte Pa Néng
chua?
[ RO ( tiép tuc tra 101 ) O Chua ( dung tra 1oi )
5. S6 1an luu tra tai khach san A La Carte Da Nang:
O Lan dau 02 -3 1an O Trén 3 lan
6. Muc dich luu tru:
O Du lich O Cong tac
O Nghi dudng O Khac: ......

7. Quy khach biét dén khach san A La Carte Pa Ning qua ngudn thong tin nao dudi
day:



O Ban b¢, ddng nghiép, ngudi than O bai ly du lich

O Tap chi, bao hodc internet O Khac: ......
PHAN B: PANH GIA CHAT LUQNG DICH VU LUU TRU
Quy khach vui long cho biét mirc d6 déng v cua quy khach dbi véi cac phat biéu sau
day vé chat luong dich vu luu tra tai khach san A La Carte Da Nang. Hay khoanh
tron mot trong nhitng sé tir 1 — 5 twong tng: 1. Rat khong dong ¥, 2. Khong dong ¥,
3. Binh thuong, 4. Pong ¥, 5. Rat dong ¥.

I. Phwong tién hiru hinh

1 | Trang thiét bi trong phong luu tri hién dai va day du. 1 (2 (3 (4|5

Céc tién nghi trong phong mang lai sy thodi mai cho

2 1 |2 (3 (4|5
khach hang.
Khong gian ctia khach san tao cam giac dé chiu cho

3 1 |2 (3 (4|5
khach hang.

Trang phuc cta nhan vién khach san gon gang, thé hién

su chuyén nghiép.

I1. D§ tin cay

Khach san cung cap dich vy dung nhu nhimng thong tin

d3 cong b.

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

Khach san cung cap thong tin chinh x4c va déng tin cdy

vé cac dich vu va gia ca.

Khach san thuc hién cac dich vu ding hen va khong dé

khéch hang phai cho doi lau.

Khéch san luu gilr ho so va thong tin ¢4 nhan cua khach

hang mot cach chinh x4c va bado mat.

III. Sy dap wng ( Nang luc phuc vu)

Nhan vién ludn sin sang va nhiét tinh hd trg, phuc vu
10 1 {2 (3 |4 |5
khéch hang.

" Nhan vién phan hoi va giai dap cac yéu cau, thic mic Lla 13 lals
ctua khach hang mdt cach nhanh chong.




Nhén vién linh hoat trong viéc dap tmg cac nhu cau va
12 . . 1 |2 |3 (4|5
yéu cau dac biét cua tirng khach hang.

Quy trinh check-in va check-out dién ra nhanh chéng,
13 _ 1 |2 (3 (4|5
thuan tién.

IV. Sw dam bao

Nhén vién c6 kién thirc va k§ ning tdt, du kha ning hd
14 , 11213 (4|5
tro va tu van cho khach hang.

Nhan vién c6 thai do lich sy, nha nhén va tén trong
15 o _ 1 (23 (4 |5
khach hang trong moi giao dich.

Khach hang cam thy tin tuéng vao dich vu va an toan
16 1 {2 |3 |4 |5
khi luvu tra tai khach san.

17 | Khéach san c6 uy tin va danh tiéng tot trén thi truong. 1 (2|3 (4|5

V. Su cdm thong

Nhan vién thau hiéu va quan tdm dén nhu ciu, mong
18 , 1 |2 (3 (4|5
muon cua tirng cd nhan khach hang.

Khach san cung cp cac dich vu phi hop véi so thich,
19 . 1 |2 |3 (4|5
yéu cau riéng va lich trinh cua khach.

Nhan vién ludn thé hién sy niém né, than thién, san
20 _ . _ 1 |2 (3 (4|5
long gitp do va dong cam véi khach hang.

51 Khach san c6 gio phuc vu thuan tién, linh hoat, dap tng R
t6t nhu cau cia nhiéu ddi tugng khach.

Khach san ludén dat loi ich va sy hai 1ong ctia khach
22 . 1 (23 (4 |5
hang 1én hang dau trong moi hoat dong.

23. Quy khach c6 y kién dong gép nao khac nham hoan thién va ning cao chét lugng
dich vu luu tra tai khach san A La Carte khong?
Cam on ban di danh thoi gian quy bau dé hoan thanh phiéu khao sat nay.

Xin chan thanh cam on!



PHU LUC 2
BANG MA HOA

Tiéu chi Ma hoa
Phwong tién hiru hinh
1. Trang thiét bi trong phong luu tri hién dai va day du. PTHHI
2. Cac tién nghi trong phong mang lai sy thoai mai cho khach hang. PTHH2
3. Khong gian cua khach san tao cam gidc dé chiu cho khach hang. PTHH3
4. Trang phuc ctia nhan vién khach san gon gang, thé hién su chuyén
nghiép. PTHH4
Do tin cay
5. Khéch san cung cap dich vu dung nhu nhiing thong tin da cong
"y bTC1
6. Khi khach hang gip van dé hoic c6 khiéu nai, khach san giai quyét
kip thoi va thoa dang. P
7. Khach san cung cp thong tin chinh xac va dang tin cy vé cac
dich vu va gia ca. PTES
8. Khach san thyc hién cac dich vu ding hen va khong dé khach
hang phai cho doi lau. DT
9. Khach san luu giit hd so va théng tin ca nhan ctia khach hang mot
cach chinh xac va bao mat. PTeS
Su dap ung
10. Nhan vién ludn san sang va nhiét tinh hd tro, phuc vu khach
hing. SbU1
11. Nhan vién phan hoi va giai dap cac yéu cau, thac mic ctia khach
hang mot cach nhanh chong. S
12. Nhan vién linh hoat trong viéc dap trng cic nhu cu va yéu cau -
dac biét cua tirng khach hang.
13. Quy trinh check-in va check-out dién ra nhanh chong, thuan tién. SbU4
Su dam bao
14. Nhan vién c6 kién thirc va k¥ nang tot, du kha nang hd tro va tu SPBI

van cho khach hang.




Tiéu chi Ma hoa

15. Nhan vién c6 thai d0 lich sy, nha nhdn va ton trong khach hang

trong moi giao dich. SPB2
16. Khach hang cam thay tin tudng vao dich vu va an toan khi luu

tra tai khach san. SbB3
17. Khach san c6 uy tin va danh tiéng tt trén thi truong. SbB4
Su cam thong

18. Nhén vién thau hiéu va quan tdm dén nhu cau, mong mudn cia

tung ca nhan khach hang. et
19. Khach san cung cap cac dich vu phit hop voéi so thich, yéu cau

riéng va lich trinh cua khach. SCI2
20. Nhan vién ludn thé hién sy niém nd, than thién, san long giap do

va dong cam véi khach hang. SCD
21. Khéch san c6 gid phuc vu thuan tién, linh hoat, dap ing tot nhu

cau ctia nhiéu d6i tugng khéach. SCT4
22. Khach san ludén dat loi ich va su hai long cta khach hang Ién SCTS

hang dau trong moi hoat dong.
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PHU LUC 4
KET QUA XU LY DU LIEU KHAO SAT

1. Thong tin ca nhan

S6
Ty 1é
Tiéu chi lwgng
(%)
(nguroi)
Nam 35 | 41.18%
Gidi tinh
Nit 50 | 58.82%
Dudi 22 tudi 12 14.12%
) Tu 22 — 30 tudi 26 |30.59%
Do tuoi .
T 31 — 45 tudi 35 | 41.18%
Trén 45 tudi 12 14.12%
Dudi 5 triéu VND 3 3.53%
T 5 — 10 triéu VND 14 16.47%
Thu nhap
Tur 10 — 20 triéu VND 36 | 42.35%
Trén 20 triéu VND 32 37.65%
Khach hang d sir dung dich ROi 85 100%
vu tai khach san chua ? Chua 0 0%
Lan dau 34 40%
S6 1an luu tra 2 -3 1lan 33 38.82%
Trén 3 1an 18 [21.18%
Du lich 33 | 38.82%
Cong tac 15 17.65%
Muc dich lvu tra
Nghi dudng 26 | 30.59%
Khéc 11 12.94%
Ban bé, dong nghiép, ngudi
' S NEEP. g 40 | 47.06%
L, than
Khach hang biét dén khach : ,
Dai ly du lich 15 17.65%
san tr dau? :
Tap chi, bao hoac internet 22 25.88%
Khac 8 9.41%

Nguon: Két qud khdo sdt ciia tdc gid, 2026



2. Két qua danh gia chat luong dich vu luu tra

B Két qua danh gia phuong tién hiru hinh

Piém danh gia Piém danh gia
Tiéu chi
1 2 3 4 5 trung binh
1. PTHH]1 0 1 15 28 41 4.28
2. PTHH2 0 0 12 32 41 4.34
3. PTHH3 0 0 3 41 41 4.45
4. PTHH4 0 0 2 40 43 4.48

Nguon: Két qud khdo sdt ciia tdc gid, 2026

W Két qua danh gia do tin cay

Pi¢m danh gia Pi¢m danh gia
Tiéu chi
1 2 3 4 5 trung binh

1. PTC1 0 0 8 43 34 431
2. PTC2 0 1 10 28 46 4.40
3. DTC3 0 0 4 29 52 4.56
4. DTC4 0 6 7 25 47 433
5.PTC5 0 0 4 22 59 4.65

Nguon: Két qua khdo sdt ciia tac gid, 2026

W Két qua danh gia sy dap tng

Pi¢m danh gia Pi¢m danh
Tiéu chi ’ 5 3 4 5 gia trung
binh
1. SBUI1 0 2 5 27 51 4.49
2. SPU2 0 1 13 23 48 4.39
3.SPbU3 0 2 5 28 50 4.48
4. SbU4 1 13 23 18 30 3.74

Nguon: Két qud khdo sdt ciia tdc gid, 2026



B Két qua danh gia sy dam bao

Pié¢m danh gia Pi¢m danh gia
Tiéu chi
1 2 3 4 5 trung binh
1. SBBI 0 7 13 37 28 4.01
2. SBB2 0 0 11 41 33 4.26
3. SBB3 0 0 12 36 37 4.29
4. SDB4 0 0 8 31 46 4.45

Nguon: Két qua khdo sat cia tac gia, 2026

W Két qua danh gia sy cam thong

Piém danh gia Piém danh

Tiéu chi ; 5 3 4 s gia trung
binh
1. SCT1 0 0 6 36 43 4.44
2.SCT2 3 4 3 27 48 4.33
3. SCT3 0 0 6 28 51 4.53
4. SCT4 0 0 8 32 45 4.44
5.SCT5 0 0 13 21 51 4.45

Nguon: Két qua khdo sdt ciia tac gid, 2026



