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LOI CAM ON

Trong suét quéa trinh hoc tap va thuc hién khoéa luan tét nghiép véi dé tai vé
ning luc phuc vu khach hang caa nhan vién 1€ tan tai BlueSun Danang Beach Hotel,
em d nhan duoc rat nhiéu s quan tim, giup d& va dong hanh quy bau tir quy thay
cd, doanh nghiép, gia dinh va ban bé. D6 1a ngudn dong luc to 16n gilp em cé thé
hoan thanh khéa luan nay mot cach tt nhat.

Truéc hét, em xin bay to 10ng biét on sau sic va chan thanh nhat dén co TS.
Dinh Thi Thi — nguoi da ludn tin tinh hudng dan, chi bao va dong hanh cing em
trong suédt qua trinh thuc hién khoa luan. C6 khéng chi gitp em dinh huéng noi
dung nghién cau ma con ludn kién nhan gop y, sta chira va truyén dat cho em
nhitng kién thirc chuyén mén ciing nhu kinh nghiém quy bau. Sy tan tm va trach
nhiém cua c6 1a dong luc 16n dé em cb gang hoan thanh dé tai nay.

Em xin chan thanh cam on Ban Giam d4c cuing toan thé anh/chi nhan vién tai
BlueSun Danang Beach Hotel di nhiét tinh hd tro, tao diéu kién thuan loi dé em
duoc thuc tap, tim hiéu thyuc té va thu thap thong tin phuc vu cho qué trinh nghién
ctru. Nhitng trai nghiém thuc té tai khach san khéng chi gitp em hoan thién khoa
luan ma con gidp em hoc hoi thém nhiéu k¥ niang nghé nghiép, kinh nghiém Iam
viéc va tac phong chuyén nghiép trong moi truong khach san.

Em ciing xin gui 10i cam on siu sic dén quy thay cé trong khoa Du lich da
tan tinh giang day, truyén dat kién thtc va ludn hd trg em trong sudt nhitg nam hoc
tai truong. Nhirng kién thac va kinh nghiém quy bau ma quy thay cé truyén dat
chinh 1a nén tang quan trong giap em c6 di hanh trang dé hoan thanh khéa luan
cling nhu dinh hudng cho cong viéc trong tuong lai.

Dic biét, em xin giri 10i cam on chan thanh nhat dén gia dinh — nhiting nguoi
lubn bén canh dong vién, yéu thuong va tao moi diéu kién tét nhat dé em yén tam
hoc tap va hoan thanh khda luan. Déng thoi, em ciing cam on ban bé di ludn hd tro,
chia sé va gitip d& em trong sudt qué trinh hoc tap va thyc hién dé tai.

Mic du em da cb ging va nd luc hét s dé hoan thanh khoa luan, tuy nhién
do kién thirc va kinh nghiém thuc té con han ché nén bai khoa luan khé tranh khoi
nhitng thiéu st nhat dinh. Em rat mong nhan duogc nhitng y kién dong gop quy bau
tir quy thay co dé bai khoa luan duoc hoan thién hon.

Mot 1an nira, em Xin chan thanh cam on!



PHAN 1: TONG QUAN VE PE TAI NGHIEN CUU
1. Ly do chon dé tai

Trong nhimg nam gan day, cing véi sy phat trién manh mé& cua nganh du
lich Viét Nam ndi chung va thanh phé Ba Ning noi riéng, nhu cau luu tra tai cac
khéch san ngay cang ting cao. Pa Nang di try thanh diém dén hap din hang dau
khu vuc mién Trung, thu hat lugng 16n khach du lich trong nuéc va qubc té. Sy gia
tang nhanh chong nay kéo theo su phat trién manh cua hé théng khach san, dic biét
la phan khac khéch san 4 sao ven bién, noi tdp trung nhiéu thuong hiéu c6 uy tin va
chat lugng dich vu canh tranh khéc liét.

Trong mdi truong canh tranh d6, chit lwong dich vu khach hang trg thanh
yéu t6 quyét dinh dén mic do hai long, 1ong trung thanh va hinh anh thuong hiéu
cua khach san. P6i voi BlueSun Danang Beach Hotel, bo phan 18 tan dong vai tro
dic biét quan trong vi day 1a noi tiép xtic dau tién va cudi cing vai khach hang,
d6ng thoi 1a trung tam trong viéc cung cap théng tin, giai dap va hd trg cac nhu cau
cua khach trong sudt qua trinh Iuu tra. Do d6, nang lyc phuc vu khach hang cua
nhan vién I& tan khéng chi anh huong dén 4n twong ban dau ma con tac dong truc
tiép dén trai nghiém va sy hai 1ong tong thé ciia khach hang.

Tuy nhién, thuc té cho thiy ning luc phuc vu cia doi ngii nhan vién 18 tan tai
BlueSun Danang Beach Hotel van con nhitng han ché nhat dinh. Mot sé van dé c6
thé ké dén nhu: k¥ niang giao tiép ngoai ngit chua dong déu, kha ning xu Iy tinh
hudng phét sinh con ling tdng, su am hiéu nhu cau khach hang chua sau, va muic do
chuyén nghiép trong tac phong chua that su déng nhat. Nhiing han ché nay khong
chi anh huong dén hiéu qua hoat dong phuc vu ma con cé thé lam giam sic canh
tranh caa khach san trong béi canh hoi nhap va toan cau hda.

Xuat phat tir yéu cau thyc tién trén, viéc nghién cau “Ning luc phuc vu
khach hang ciia nhan vién I8 tan tai BlueSun Danang Beach Hotel” 14 can thiét.
Nghién ctru ndy nham phan tich, danh gia thuc trang, chi ra nhimg diém manh, diém
yéu va tir 46 d& xuit cac dinh huéng, giai phdp nham nang cao ning luc phuc vu
khéch hang ciia doi ngii nhan vién 18 tn. Két qua nghién ciru s& khdng chi dong gop
vé mit Iy luan trong linh vuc quan tri khach san ma con mang lai gié tri thyc tién

cho BlueSun Danang Beach Hotel trong viéc nang cao chat lugng dich vy, ting



cudng sy hai 1ong va 1ong trung thanh cua khach hang, dong thoi nang cao vi thé
canh tranh trén thij truong khéach san tai Pa Nang.
2. Muc dich nghién ctru

Hé thong hoa co sé 1y ludn lién quan dén ning luc phuc vu khach hang cua
nhan vién I& tan,

Phan tich, danh gia nang lyc phuc vu khach hang cua nhan vién I8 tan tai
BlueSun Danang Beach Hotel.

Dé xuit c4c giai phap nang cao ning luc phuc vu khach hang cua nhan vién
I tan tai BlueSun Danang Beach Hotel.

3. Y nghia nghién ciru
3.1. Y nghia Iy luin

Pé tai gop phan hé thong hda va lam rd cac van dé Iy luan lién quan dén
ning luc phuc vu khach hang caa nhan vién 1€ tan trong linh vuc kinh doanh khach
san. Thong qua viéc tong hop va phan tich cac khai niém, tiéu chi danh gia ciing
nhu cac yéu té anh huéng dén nang luc phuc vy khach hang, nghién cau gop phan
bd sung va hoan thién co sé Iy luan vé quan tri chat luong dich vu trong nganh
khach san.

Bén canh d6, dé tai con lam rd vai tro cua bo phan I& tan trong viéc nang cao
trai nghiém khach hang, tir ¢6 khang dinh tim quan trong cta viéc phét trién ning
lyc d6i ngii nhan vién 1& tan trong bdi canh canh tranh ngay cang gay gat cia nganh
du lich — khéach san.

3.2. Y nghia thyc tién

Vé mat thuc tién, két qua nghién ciru phan anh mot cach khach quan va toan
dién thuc trang ning luc phuc vu khach hang cua nhan vién 1 tan tai BlueSun
Danang Beach Hotel. Trén co so d6, dé tai xac dinh duoc nhitng diém manh can
phat huy ciing nhu nhitng han ché can khic phuc trong qué trinh phuc vu khach
hang ctia d6i ngli nhan vién 18 tan.

Dang thoi, cac giai phap duoc dé xuat trong nghién ctru c6 ¥ nghia thiét thyc,
gilp khach san nang cao chéat luong dich vy, cai thién mic do hai long va long
trung thanh cta khach hang, qua dé gép phan nang cao hinh anh thuong hiéu va

nang luc canh tranh trén thi truong.



Ngoai ra, nghién ciru con c6 thé duoc str dung 1am tai liéu tham khao cho céc
khach san va co s& luu tra ¢ diéu Kién twong tu trong viéc nang cao ning luc phuc
vu khach hang caa nhan vién 1€ tan.

4. Péi twong va pham vi nghién ciu

Péi twong nghién ciru: 12 nang luc phuc vu khéch hang cua nhan vién 18 tan
tai BlueSun Danang Beach Hotel. Trong d6, nang luc phuc vu khach hang duoc
xem xét thong qua cac yéu té nhu: k¥ ning giao tiép, trinh do ngoai ngit, kha ning
xur ly tinh hudng, tac phong 1am viéc, thai d6 phuc vu va mac do hiéu biét vé nhu
cau khach hang trong hoat déng don tiép tai bo phan 18 tan trong BlueSun Danang
Beach Hotel.

Pham vi nghién cau: tai BlueSun Danang Beach Hotel. Dir liéu phuc vu
nghién ctru duoc thu thap trong giai doan tir ndm 2023 dén nam 2025.

5. Phuong phap nghién cau

Thu thap thdng tin tir sach, gido trinh va vin ban lién quan dé tong hop co s
ly thuyét vé nang luc phuc vu khach hang cuaa nhan vién 18 tan.

Thu thap dit liéu tir cac bao cdo ndi bo dé tong hop thong tin vé BlueSun
Danang Beach Hotel.

Thu thap binh luan cia khach hang vé nhan vién 18 tan cua BlueSun Danang
Beach Hotel trén cac trang OTA dé nhan dinh tong quan vé nang luc phuc vu khach
hang cua nhan vién & tan.

Khao séat quan Iy I8 tan va khao sat nhan vién 1& tan dé danh gia nang luc
phuc vu khach hang va cac yéu té anh huong dén ning luyc phuc vu khach hang cua
nhan vién I& tan tai BlueSun Danang Beach Hotel.

6. Bo cuc ndi dung ciaa dé tai: Gom 3 phan

PHAN 1: TONG QUAN VE PE TAI NGHIEN CUU

PHAN 2: NOI DUNG NGHIEN CcUU

Chuong 1: Co s& Iy luan vé nang luc phuc vu khéch hang cua nhan vién 18
tan khach san

Chuong 2: Thuc trang ning luc phuc vu khach hang caa nhan vién 1€ tan tai
BlueSun Danang Beach Hotel

Chuong 3: Gidi phap nang cao ning luc phuc vu khach hang caa nhan vién I
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PHAN 2: NQI DUNG NGHIEN cUU
CHUONG 1: COSO LY LUAN VE NANG LUC PHUC VU KHACH HANG
CUA NHAN VIEN LE TAN KHACH SAN
1.1. Khai quat vé hoat ddng kinh doanh khach san
1.1.1. Khéi niém khach san

Khéach san 1a mét trong nhitng loai hinh co s& luu tra du lich phd bién, déng
vai trd quan trong trong viéc dap tng nhu cau nghi ngoi, dn udng va cac nhu cau
khac cua khach du lich trong thoi gian luu tri. Khach san khdng chi don thuan cung
cip noi nghi ngoi ma con cung cip cac dich vu bd sung nhu an udng, giai tri, hoi
nghi, to chac su kién nham nang cao trai nghiém khach hang.

TS.Nguyén Vin Manh - Hoang Thi Lan Huong nim 2008 nhan dinh rang
khach san dugc dinh nghia 1a co sé kinh doanh dich vu luu tra két hop cac dich vu
bd sung nham théa man nhu cau da dang cia khach hang, dong thoi dam bao lgi
nhuan cho doanh nghiép. Piéu nay thé hién khach san vira 13 mot co so vat chat,
vira [a mot thuc thé kinh doanh dich vu téng hop, khac véi céc loai hinh co sé luu
trd ca nhan hay homestay nho Ié.

Thong tu 01/2002/TT-TCDL caa Tong cuc Du lich Viét Nam (2002) huéng
dan thuc hién Nghi dinh s6 39/2000/NB-CP ciia Chinh phu vé co so luu tra du lich
cling quy dinh: “Khach san (Hotel) 1a cong trinh kién tric duoc xay dung doc lap,
c6 quy md tir 10 budng tro 1én, duoc trang bi co sé vat chat ki thuat, trang thiét bi
va dich vu can thiét @& phuc vu khach du lich”. Nhu vay, khéi niém khach san vira
bao gém co s& vat chat, vira bao gém dich vu phuc vu khach hang, thé hién tinh
tong hop va chuyén nghiép cua loai hinh nay.

Nhu vay, khéch san c6 thé dugc hiéu 1a co so kinh doanh dich vu luu tra chu
yéu, dong thoi cung cap cac dich vu bd sung nham dap @ng nhu cau da dang cua
khach trong thoi gian luu tra, tao ra gia tri tién ich va trai nghiém cho khach hang.
1.1.2. Pic diém caa hoat ddng kinh doanh khéch san

Hoat dong kinh doanh khach san c6 nhiing dic diém riéng biét so véi cac
nganh kinh doanh khéc, thé hién rd nét qua cac khia canh sau:

- Tinh v hinh cua san pham dich vuy:

Dich vu khéch san 1a san pham v hinh, khong thé cAm nim hay luu trit, chat

luong dich vu chi duoc khach hang danh gia thong qua trai nghiém thuc té. Piéu
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nay yéu cau khach san phai xay dung quy trinh dich vu chuyén nghiép va 6n dinh
dé dam bao chit luong dong nhat.

- Tinh khdng thé luu kho:

Cac dich vu khach san, dic biét 1a dich vy luu tr, khong thé duoc san xuat
va luu trit trudc. Néu phong khéng duoc ban trong ngay, co hoi kinh doanh s& mat
di, gay that thu cho khéach san. Diéu nay dan dén yéu cau quan ly cdng suét va du
bao nhu cau khach hang mét cach chinh x4c.

- Tinh d6ng thoi san xuat va tiéu dung:

Dich vu khéch san dwoc cung cap va tiéu dung cung lic. Khéch hang truc
tiép tham gia vao qué trinh cung cap dich vu, chiang han nhu khi dat phong, st dung
nha hang hay dich vu giai tri. Do d6, chat lwgng dich vu phu thudc nhiéu vao trinh
do, k¥ nang va thai do cia nhan vién,

- Tinh khong d6ng nhat:

Chat luong dich vu khach san c6 thé thay ddi tiy thudc vao ting thoi diém,
tung nhén vién phuc vu va cam nhan chu quan ctua khach hang. Bay 1a mot trong
nhitng thach thac 16n cua nganh, yéu cau khéach san phai xay dung tiéu chuan dich
vu va dao tao nhan vién thuong xuyén.

- Phu thudc vao tai nguyén du lich:

Hiéu qua kinh doanh khach san gan lién véi tai nguyén du lich va sic hap
dan cua diém dén. Khach san ven bién, gan trung tam thanh phé hay khu du lich noi
tiéng thuong co loi thé canh tranh cao hon.

- Tinh thoi vu cao:

Nhu cau str dung dich vu khach san thuong bién dong theo moa du lich, dip
1&, su kién dia phuong. Diéu ndy dan dén sy phan bb khong déu vé cong suat, doi
hoi quan ly khach san phai linh hoat vé nhan su, gia ca va chién lugc marketing.

Nhiing dic diém trén 1am noi bat tinh chét dich vu — con nguoi — tai nguyén
cua kinh doanh khach san, dong thoi nhan manh vai trd cta nhan vién, dac biét 14
nhan vién IZ tan, trong viéc dam bao chat lugng va trai nghiém caa khach hang.
1.1.3. Phan loai va vai tro cia khach san

Trong bdi canh phat trién manh mé cua nganh du lich, khach san déng vai tro
trung tdm trong hé théng dich vu luu tré, dap (ng nhu cau nghi dudng, céng vy, giai
tri va hoi nghi cua khach du lich. Theo Té chac Du lich Thé gidi (UNWTO) (2010),
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hoat dong kinh doanh khach san khong chi la cung cap chd & ma con 1a mét phan
quan trong trong trai nghiém téng thé cua du khach tai diém dén. Do d6, viéc nhan
dién cac loai hinh khach san va vai tro cta hoat dong kinh doanh khach san 1a co s&
can thiét & quan 1y, van hanh va nang cao chat lugng dich vu.

1.1.3.1. Phan logi khach sgn

Khéch san 1a loai hinh dich vu tdng hop véi nhiéu hinh thire, quy mé va tiéu
chuan khac nhau. Viéc phan loai khach san vira gitip khach hang lua chon dich vu
phu hop, vira giup cac co quan quan 1y va doanh nghiép xac dinh chuan muc chit
lwong, 1ap ké hoach phét trién, chién lwoc marketing va quan ly nhan luc (Nguyén
Van Manh & Hoang Thi Lan Huong, 2008).

Theo Tong cuc Du lich Viét Nam (2002), khach san cd thé duoc phan loai
dua trén nhiéu tiéu chi. Tiéu chi pho bién nhat 1a cap sao, tir 1 dén 5 sao, phan &nh
murc d6 tién nghi, co s& vat chat va chat lugng dich vu. Khach san tir mét dén hai
sao thudng phuc vu nhu cau co ban vé luu tra, trong khi khach san ba sao cung cap
c4c tién ich bo sung nhu nha hang, phong hop nho. Céac khach san bon dén nam sao
cung cap dich vu da dang, hién dai, dap (ng nhu cau nghi dudng, hoi nghi, giai tri,
spa va cac dich vu bd sung khac. Cap sao khdng chi 1a thudce do chat lwgng ma con
la tiéu chi quan trong dé khach hang lra chon dich vu pht hop véi nhu cau va kha
nang chi tra.

Bén canh d6, khach san con dugc phéan loai theo quy mo, tir khach san nho
(10-50 phong), khéach san vira (50-200 phong) dén khach san 16n (trén 200 phong).
Quy md anh huong truc tiép dén kha nang phuc vu khach, quan Iy nhan lyc, to chic
su kién va trién khai céac dich vu b sung.

Mot tiéu chi quan trong khéc 1a d6i tuong khach hang. Khach san du lich cha
yéu phuc vu khach nghi dudng, giai tri, thudng toa lac tai cac diém du lich ven bién
hoic trung tdm thanh phd. Khach san céng vu (Business hotel) phuc vu khéch
doanh nhan va khéach cong tac, tap trung gan cac trung tdm hanh chinh hoic thuong
mai. Cac khach san hon hop (Mixed-use hotel) phuc vu ca khéach du lich va khéach
cdng tac, tao su linh hoat vé dich vu va loi nhuan cho doanh nghiép (Téng cuc Du
lich Viét Nam, 2002).

Ngoai ra, phan loai theo vi tri dia Iy va loai hinh dich vu ciing rat quan trong.

Khéach san trung tdm thanh phé thuan tién cho khach di cong tac va tham quan,
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trong khi khach san san bay phuc vu luu trd ngan han gan san bay. Cac Resort nghi
dudng tap trung tai cac khu du lich ven bién hoic nghi dudng, phuc vu luu tra dai
ngay. Khach san Boutique véi thiét ké doc ddo hudng toi nhitng khach hang tim trai
nghiém riéng biét, gép phan da dang héa thi tredng khach san.

Nhu vay, viéc phan loai khach san khéng chi gitp khach hang lua chon dich
vu phd hop ma con 13 co sé quan trong dé doanh nghiép dinh huéng chién luoc
kinh doanh, phan bb ngudn luc hop Iy va nang cao trai nghiém khach hang.
1.1.3.2. Vai tro cua hogt dgng kinh doanh khach sgn

Hoat dong kinh doanh khach san c6 vai trd chién luoc trong viéc phat trién
nganh du lich, kinh té va xa hoi. V& mat nganh du lich, khéch san cung cép dich vu
luu tra va cac dich vu b sung nhu am thuyc, giai tri, hoi nghi, nang cao trai nghiém
tong thé caa khach du lich. Mét khéach san chat luong cao gop phan nang tam hinh
anh diém dén, thu hit thém khéch du lich trong va ngoai nudc, dong thoi tao su hai
long, 16ng trung thanh va kha ning quay lai cua khach (T6 chirc Du lich Thé gigi
(UNWTO), 2010).

Vé mat kinh té, kinh doanh khéach san tao doanh thu va lgi nhuan cho doanh
nghiép, dong goép vao ngan sach nha nudc qua thué va céc khoan phi dich vu. Bong
thoi, khéach san tao viéc 1am cho lao dong dia phuong, thic day cac nganh lién quan
nhu van tai, am thyc, thuong mai va giai tri phat trién. Cac khach san quy mé Ién
con kich thich dau tu co s¢ ha tang, nang cao gia tri bat dong san khu vuc xung
quanh, gép phan phét trién kinh té dia phuong.

Vé mat x& hoi, khach san nang cao chét luong dich vy, tiéu chuan song va
van hoda tng X, tao moi treong chuyén nghiép, hién dai. Cac hoat dong khach san
thuc day giao luu vin hoa, gitp khach du lich trai nghiém vin héa dia phuwong va hd
trg phét trién du lich bén viing thdng qua cac dich vy than thién véi méi truong.

Nhu vay, hoat dong kinh doanh khéach san khdng chi don thuan 1a cung cap
chd ¢ ma con tac dong chién luge dén nganh du lich, kinh té va xa hoi, dong thoi
nang cao gi4 tri tong thé cho khach hang, cong dong va nha quan ly.

1.1.4. Co ciu té chirc va cac bd phan trong khéch san
1.1.4.1. Co cdu té chirc khach sgn
Trong hoat dong kinh doanh khach san, co cau t6 chic dong vai trod 1a nén

tang quan trong gitip dam bao su phdi hop nhip nhang giita cac bo phan, tir ¢6 nang
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cao hiéu qua quan ly va chat luong dich vu cung cap cho khach hang. Mét co cau to
chuc hop ly khéng chi gitip phan dinh rd rang chirc nang, nhiém vu cua tung vi tri
ma con gop phan téi wu hoa ngudn luc va nang cao ning luc canh tranh cua khach
san trén thi truong.

Thong thuong, co cau to chic cia khach san dugc xay dung theo mé hinh
phan cap quan 1y, ding dau 1a Tong Giam dbc (General Manager), ngudi chiu trach
nhiém diéu hanh toan bo hoat dong kinh doanh. Dudi Tong Giam déc 1a cac truong
bo phan (Department Heads) phu trach timg linh vuc chuyén mon nhu 18 tan, budng
phong, am thyc, kinh doanh — tiép thi, tai chinh va nhan sy. M&i bo phan lai duoc
chia thanh cac vi tri nho hon nham dam bao tinh chuyén mén hda cao trong cong
Viéc.

Ty thudc vao quy mé, loai hinh va tiéu chuan xép hang, mdi khach san s&
c6 cach tdé chuc khac nhau. Céac khach san 16n, dac biét 1a khach san tir 4-5 sao,
thuong ap dung mo hinh co ciu té chirc phic tap véi nhiéu cap quan ly nham dam
bao kiém soat chat luong dich vu mot cach chit ché. Nguoc lai, cac khach san nho
hodc quy mé trung binh c6 xu hudng xay dung co cau to chuc tinh gon hon dé tiét
kiém chi phi va linh hoat trong van hanh.

Theo Quan tri kinh doanh khach san, co cau té chic khach san can dam bao
ba nguyén tic co ban: tinh rd rang trong phan cong nhiém vu, tinh linh hoat trong
diéu hanh va tinh hiéu qua trong phéi hop giita cac bo phan. Bén canh do,
Hospitality Management ciing nhan manh rang mot co cau to chic hop ly s& gidp
nang cao trai nghiém khach hang thdng qua viéc dam bao dich vu dugc cung cap
mot cach dong bo va chuyén nghiép.
1.1.4.2. Cac bg phén trong khach sgn

Pé van hanh hiéu qua, khach san thuong duoc chia thanh nhiéu bo phan khac
nhau, mdi bo phan dam nhan mét chirc ning riéng biét nhung c6 mdi lién hé chat
ché véi nhau nham cung cap dich vu hoan chinh cho khach hang.

Truéc hét, bo phan 18 tan (Front Office) duoc xem 13 “bd mit” cua khéach san,
13 noi tiép xdc truc tiép véi khach tir khi dén cho dén khi roi di. Bo phan nay thuc
hién cac nhiém vu nhu tiép nhan dat phong, 1am tha tuc nhan va tra phong, cung cap
thong tin va giai quyét cac yéu cau cua khach. Chat lwong phuc vu cua I8 tan anh

huong tryc tiép dén an tugng ban dau va mic d6 hai 1ong cua khach hang.
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Tiép theo 1a bo phan budng phong (Housekeeping), chiu trach nhiém dam
bao vé sinh, sy gon gang va tién nghi caa phong nghi cling nhu cac khu vuc céng
cong trong khach san. Pay 1a bo phan c6 anh huong 16n dén trai nghiém luu tr cua
khach, bai su sach s& va thoai mai 1a yéu tb cét 16i trong dich vy luu tra.

Bo phan am thuc (Food and Beverage — F&B) phu trach cung cap cac dich
vu an udng, bao gém nha hang, quay bar va dich vu phong. Bo phan nay khéng chi
dap @ng nhu ciu co ban cua khach ma con gop phan tao nén gia tri gia ting va
doanh thu dang ké cho khach san.

Ngoai ra, khach san con cé cac bo phan quan trong khac nhu b phan kinh
doanh — tiép thi (Sales & Marketing), chiu trach nhiém quang ba hinh anh va thu hit
khach hang; bo phan tai chinh — ké toan (Accounting), quan 1y thu chi va dam bao
hiéu qua tai chinh; bo phan nhan su (Human Resources), phu trach tuyén dung, dao
tao va phét trién nguon nhan luc; ciing véi bo phan ky thuat (Engineering), dam bao
hé thdng co so vat chat hoat dong 6n dinh.

Theo Introduction to Hospitality Management, sy phéi hop hiéu qua giita cac
bo phan 1a yéu t6 then chét quyét dinh chat lwong dich vu tong thé caa khach san.
Néu mot bo phan hoat dong khdng hiéu qua, s& anh hudng dén toan bo trai nghiém
cua khach hang. Do d6, viéc xay dung mdi lién két chit ché gitta cac bo phan 12 yéu
cau tat yéu trong quan tri khach san hién dai.

1.2. Nhan vién I3 tan tai khach san

Trong hoat dong kinh doanh khéach san, chit lwong dich vu khdng chi phu
thudc vao co sd vat chat ma con chiu anh huéng 16n tir @i ngii nhan vién, dic biét
la nhan vién I tan - bo phan tryc tiép tiép xuc véi khach hang. Do d6, viéc nghién
ctru vé bo phan 12 tan, bao gdom khai niém, nhiém vy, vai trd, co ciu td chic va quy
trinh phuc vu 1a co sé quan trong dé danh gia chat luong dich vu khéch san.

1.2.1. B phan I& tan trong khach san
1.2.1.1. Khéi nigm

Bo6 phan I& tan (Front Office) 1a bo phan nam ¢ khu vuc tién sanh cua khéch
san, cO chirc nang don tiép, phuc vu va duy tri méi quan hé véi khach hang trong
sudt qua trinh Iuu tra. Theo cac gido trinh nghiép vu khach san va tiéu chuan nghé
VTOS, I& tan khéng chi thuc hién cac tha tuc hanh chinh ma con dong vai tro 1a

trung tam thong tin va diéu phdi cac hoat dong phuc vu khach.
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B6 phan I8 tan duoc xem 13 “bd mat” cua khach san bai day 1a noi khach tiép
xuc dau tién khi dén va cudi cung khi roi di. Do d6, chat lwong phuc vu cua & tan
c6 anh huong truc tiép dén an tuong, mac do hai long va quyét dinh quay lai cua
khach hang.
1.2.1.2. Nhiém vu ciia bg phdn 1€ tan khach sgn

Xuat phét tir vai trd trung tdm trong qué trinh phuc vu khéach, bo phan 18 tan
dam nhan nhiéu nhiém vu guan trong, Xuyén sudt céac giai doan trudc, trong va sau
khi khach luu tra.

Trudc hét, 18 tan chiu trach nhiém tiép nhan va xir Iy thong tin dit phong tir
khach théng qua nhiéu kénh khac nhau nhu truc tiép, dién thoai hoic cac hé thdng
dat phong truc tuyén. Pong thoi, nhan vién I& tan thyc hién viéc tu van, cung cap
thong tin vé loai phong, gia ca va cac dich vu di kém nham dap wng nhu cu cua
khach.

Khi khach dén, bo phan 18 tan tién hanh cac thu tuc dang ky luwu tra, kiém tra
thong tin, phan phong va huéng dan khéach sir dung dich vu trong khach san. Trong
suét thoi gian khach luu tra, 18 tan tiép tuc thuc hién nhiém vu hd tro, giai quyét cac
yéu cau phat sinh, phéi hop véi cac bo phan lién quan dé dam bao chat luong phuc
vu.

Ngoai ra, I€ tan con ¢ nhiém vu theo ddi, cap nhat cac khoan chi phi dich vu
cua khéch, thuc hién thanh toan khi khach tra phong va Iuu trir thong tin khach hang
phuc vu cho céng tc quan ly va cham soc khach hang sau nay, tham gia vao cong
tac quang cao va tiép thi cua khéch san.
1.2.1.3. Vai tro cia bé phdn 1€ tan khach sgn

Bo phan I& tan gitr vai tro dic biét quan trong trong hoat dong kinh doanh
khach san. Trudc hét, day 1a bo phan tryc tiép tao ra an tuong ban dau va an tuong
cudi cung ddi véi khéach hang, tir d6 anh hudng manh mé dén hinh anh va uy tin caa
khéach san.

Bén canh do, 18 tin con dong vai trd 13 cau ndi giita khach hang véi cac bo
phan khac nhu budng phong, nha hang, ky thuat,... dam bao qua trinh phuc vu duoc
dién ra lién tuc va hiéu qua. Théng qua hoat dong giao tiép véi khach, bo phan I8
tan con gop phan quang ba dich vu, gia ting doanh thu va nang cao ning luc canh

tranh cua khach san.
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Ngoai ra, 1& tn con c6 vai trd cung cap théng tin cho nha quan 1y vé nhu cau,
hanh vi v mac do hai 1ong cua khach hang, tir d6 giup khach san cai thién chat
lwgng dich vu va xay dung chién lugc kinh doanh phu hop.
1.2.1.4. Co cdu té chic ciia bg phdn 1€ tan

Co cau td chuc cua bo phan 18 tan trong khach san dugc xay dung theo
huéng chuyén mén hoa, dam bao su phdi hop nhip nhang giita cac vi tri nham nang
cao hiéu qua phuc vu khéach hang. Tuy theo quy mé va tiéu chuan caa khach san, bo

phan I& tan c6 thé duoc t6 chuc vai nhiéu cip bac va vi tri khac nhau.

Truong bo phan 1€ tan
Front Office Manager

|

Giam sat I& tan
Front Office Supervisor

T trudng 1€ tan Nhan vién hanh ly
Front Office Leader Bellman

Nhan vién 1& tan
Receptionist

Hinh 1.1: Co cau to chirc b phan 18 tan trong khéch san
Nguon: Tong hop tir noi thuc tdp va gido trinh Nghiép vu 16 tan khach san.
Nhu thé hién ¢ Hinh 1.1, bo phan I& tan duoc t6 chirc theo mé hinh phan cap
rd rang. Pung dau 13 Truéng bo phan 18 tan, chiu trach nhiém quan ly toan bo hoat
dong caa b phan. Dudi cap quan Iy 14 Giam sét 18 tan, c¢6 nhiém vu diéu phdi cong
viéc theo ca va giam sat nhan vién. O cip thuc hién bao gom cac vi tri nhu nhan
vién 18 tan va nhan vién hanh Iy. Céc vi tri nay c6 sy phéi hop chit ché nham dam

bao qua trinh phuc vu khéach dién ra lién tuc va hiéu qua.
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O cap quan ly, bo phan I& tan thuong c6 Truong bo phan I& tan chiu trach
nhiém diéu hanh chung, xay dung ké hoach va kiém soat chat lugng dich vu. HS trg
cho vi tri nay Ia cac giam sat I€ tan, dam nhan viéc quan ly ca lam viéc va giam sat
nhan vién.

O cap thuc hién, bo phan 1& tdn bao gém cac vi tri nhu nhan vién 18 tan
(receptionist) va nhan vién hanh Iy (bellman). M&i vi tri dam nhan mét chic ning
riéng nhung c6 sy phdi hop chat ché nham dam bao qué trinh phuc vu khéach dién ra
mét cach thong nhat va hiéu qua.

Viéc t6 chirc hop 1y co cdu bo phan 18 tan khong chi gilp nang cao chét
lwong phuc vu ma con gop phan téi vu héa ngudn nhan luc trong khach san.

1.2.2. Ning luc phuc vu khach hang ciia nhan vién I tan tai khach san

Trong nganh khach san, chat lwong dich vy dugc xac dinh béi ning luc cua
nhan vién, dic biét 1a nhan vién I tan, boi ho 12 bo mat dau tién va cudi ciing ma
khach hang tiép xuc. Nang luc phuc vu khach hang khéng chi quyét dinh sy hai
long cua khach ma con anh huong tryuc tiép dén uy tin, hinh anh va kha nang canh
tranh cua khach san. Do dé, viéc nghién ctru ning luc phuc vu & tan theo tiéu chuan
nghé VTOS vira ¢6 ¥ nghia Iy luan, vira mang gia tri thuc tién trong viéc danh gia
va nang cao chét luong dich vu.
1.2.2.1. Khéi ni¢gm ndng luyc phuc vu khach hang

Ning luc 1a kha nang két hop kién thic, Ky ning va thai do dé thuc hién
cdng viéc mot cach hiéu qua va dat muc tiéu dé ra. Trong bdi canh khach san, ning
lyc khong chi ding lai & viéc thyc hién quy trinh ding ma con bao géom kha ning
tng xt linh hoat, giai quyét tinh hudng va tao trai nghiém tich cuc cho khach.

Phuc vu khach hang trong khach san 1a toan bo hoat dong tir tiép nhan yéu
cau caa khéch, cung cap dich vu, hd tro va giai quyét khiéu nai nham tao ra trai
nghiém hai long va duy tri mi quan hé lau dai. Pay 1 qua trinh twong tac lién tuc,
khong chi giéi han ¢ viéc giao tiép ma con ¢ kha nang phdi hop vai cac bo phan
khac dé dap tng nhu cau khach.

Tur hai khéi niém trén, ning luc phuc vu cia nhan vién I& tan la kha ning ap
dung kién thuc, ki niang nghiép vu va thai do nghé nghiép dé thyc hién cac nhiém
vu phuc vu khach hang mot cach chuyén nghiép, hiéu qua va linh hoat. Nang luc

nay bao gom: Kién thizc vé san pham, dich vu va quy trinh khach san, k§ ning giao

12



tiép, xtr ly tinh hudng va cdng nghé quan ly khach san, thai do than thién, tén trong
va tan tam vai khach hang
1.2.2.2. Vai tré néng luc phuc vu ciia nhan vién 1€ tan

Ning luc phuc vu caa nhan vién 18 tin dong vai trd quan trong & nhiéu cap
d6. P6i v6i khach hang, ning luc nay dam bao cac nhu cau dugc dép @ng nhanh
chéng, hiéu qua va tao ra trai nghiém tich cuc trong suét qua trinh luu tra. Khi nhan
vién c6 kién thic viing, k¥ ning tét va thai do tich cuc, khach hang s& cam nhan
dugc su chuyén nghiép, tir d6 nang cao muc do hai long va su trung thanh vai
khéach san.

Ddi voi khach san, ning luc phuc vy tét gilp tao dung hinh anh chuyén
nghiép, nang cao uy tin va kha ning canh tranh. Mot doi ngii 1€ tin c6 ning luc
dong bo theo VTOS s& dam bao dich vu nhat quan, giam thiéu khiéu nai va ting
hiéu qua kinh doanh.

Déi voi nhan vién, viéc nang cao niang lyc phuc vu gidp cai thién hiéu qua
cong viéc, phat trién ky ning nghé nghiép va maé rong co hoi thiang tién. Nang luc
phuc vu con 1a yéu té thic day tinh than trach nhiém, su tu tin va kha ning thich
ung trong méi treong khach san nang dong va chuyén nghiép.
1.2.2.3. Tiéu chudn VTOS déi véi nhan vién Ié tan

B¢ Tiéu chudn Nghé Du lich Viét Nam (VTOS) - nghé Lé tan bao gém cac
cong viéc trong bo phan 1€ tan tir nhan vién 1& tan cho t&i quan ly b phan I& tan. Bo
Tiéu chuan VTOS nghé L& tan ciing bao gdm cac nghiép vu trong hoat dong kinh
doanh khach san ¢ dia phuong.

B phdn 1€ tan 1a bo mit caa khach san va cung cap céc dich vu cho khéach
bao gdm chao khach, don khach, lam thu tuc cho khéch nhan budng (check-in) va
cham soc dap tng nhu cau caa khéch trong thoi gian luu tra tai khach san. Bo phan
1& tan cung cap nhiéu dich vu nhu dat budng, dich vu dén tiép khach, trao d6i thong
tin, giao dich tai chinh, hudng dan hd trg khéach, dich vu hanh 1y va dau mdi lién lac
gitta khach véi cac bo phan khac, dic biét 13 bo phan budng, nha hang va an ninh.
Mic du co cau td chirc cia b phan 18 tn khach san da dang tuy theo khach san do
la mot doanh nghiép nho hay mot khu nghi dudng 16n, song mot s6 vi tri nhat dinh

cd thé ton tai trong tat ca cac td chic.
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Bang 1.1. Cac bac trinh d§ va ching chi VTOS

Nguon: Tiéu chudn VTOS — Nghiép vu Lé tan

Tiéu chuian VTOS bao gom nim béc trinh dé trong sau linh vuc nghé chinh

Bac 5 (Vin bang cap cao)

Nang luc chuyén moén sau, rong, mic do phtrc
tap cao véi ki nang quan Iy cap cao; Ung dung céac khai
niém, quan ly, sang tao va ky thuat xay dung xung
quanh cac nang lyc tai mot co so rong hay chuyén sau

hoic lién quan dén trong tm tai cac don vi 16n hon.

Bac 4 (Van bang 4)

Nang luc chuyén sdu vai ky nang quan ly; Co
trinh d ly thuyét tot va cac ning luyc chuyén mén, Ky
thuat, quan Iy st dung dé 1ap ké hoach, thuc hién va

danh gia cong viéc cua ban than va’/hoac nhom.

Bac 3 (Chang chi 3)

Nang luc chuyén mon cao vai Ky nang giam sat;
Str dung k¥ thuat phuc tap hon lién quan dén ning lyc
doi hoi nang cao kién thuc ly thuyét, 4p dung trong mot
moi truong khong thudng xuyén va co thé lién quan
dén lanh dao nhém va trach nhiém cao hon di vai két

qua cOng Vviéc

Bac 2 (Chtng chi 2)

Mot loat cac ky nang trong moi truong da dang
hon véi trach nhiém nhiéu hon; Nguoi ¢6 ky ning ma
c6 thé ap dung mét loat cac ning luc trong méi truong
lam viéc da dang hon va c6 kha nang lam viéc nhom,
lam viéc doc 1ap trong mot s6 trudong hop va chiu trach
nhiém chinh d6i vai két qua va san pham cong viéc cua
ho.

Bac 1 (Chung chi 1)

Céc k¥ nang co ban, hang ngiy trong diéu kién
da xac dinh; Trinh d6 thuc hién cong viéc mirc co ban
bao gom mot sé cong viéc chuyén mdn/hoat dong doi
hoi ¢6 kién thic 1am viéc nén tang va cac ky ning thuc
hanh & mirc d6 giéi han trong diéu kién l1am viéc di xac
dinh.
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1.2.3. C4c yéu to anh huwéng dén niing lwc phuc vu khach hang cia nhan vién I&
tan

Trong nganh kinh doanh khach san, chat lugng phuc vu 13 yéu té quan trong
quyét dinh su hai long caa khach hang, uy tin va kha ning canh tranh cua khach san.
Nhan vién 18 tan 1a b phan truc tiép tiép xtc véi khach, 1a “bo mat” cua khach san,
nén chat luong phuc vu caa ho phan anh truc tiép ning luc, phong cach va hiéu qua
van hanh cua toan bo khach san. Do d6, nghién cttu cac yéu té anh huong dén ning
luc va chat lugng phuc vu cua bd phan I& tan 1a can thiét dé nang cao trai nghiém
khach hang va duy tri loi thé canh tranh.

Cac nghién ctu ly luan va thyc tién cho thay, cac yéu tb tac dong dén chat
luong phuc vu bo phan 18 tan c6 thé dugc chia thanh cic nhoém chinh: co s& vat chat
ky thuat, trinh d6 nghiép vu nhéan vién, phong cach phuc vu, cdng tdc quan ly va
moi truong lam viéc.
1.2.3.1. Co sé vdt chdt va trang thiét bi ciia bg phdn 18 tan

Co so vat chat va trang thiét bi ki thuat 1a diéu kién can dé bo phan 18 tan
thuc hién cong viéc moét cach hiéu qua. Bao gom: hé théng phan mém quan ly
khach san, tong dai dién thoai, may tinh, thiét bi dit phong truc tuyén va cac cong
cu hd tro nghiép vu khac.

Khéach san c6 co s& vat chat hién dai s& tao cam gidc an tim, tin teéng va an
toan cho khach khi luu tra. Pong thoi, cac thiét bi hién dai giGp nhan vién 18 tan
thao tac nhanh choéng, giam sai s6t trong quy trinh check-in/check-out, thanh toan
va quan ly dir liéu khach. Nguoc lai, co sé vat chat thiéu dong bo hoic lac hau sé
lam giam nang suat lam viéc, ting thoi gian cho doi cia khach va anh huong tiéu
cuc dén chat luong dich vu.
1.2.3.2. Cong tac qudn Iy chét licong va chinh sach dao tao

Cong tac quan ly chat lwong, bao gdm quy trinh giam sat, danh gia va phan
hoi lién tyc, giap dam bao dich vu 18 tan duy tri tiéu chuan cao. Chinh sach dao tao
dinh ky gilp nhan vién nang cao kién thuc, ky ning va thai do, cap nhat céc quy
trinh mai va cai thién nang luc phuc vu. Khi céng tac quan ly va dao tao hiéu qua,
nhan vién 18 tan s& 1am viéc cha dong, giam thiéu sai sot va nang cao chét luong

dich vu.
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1.2.3.3. Moi trwong lam viéc

Moi truong 1am viéc anh huong truc tiép dén hiéu suit va thai do cia nhan
vién I& tan. Mot moi truong than thién, khich 1& sang tao, hd tro dong nghiép va tao
dong luc s& gilp nhan vién 1am viéc hiéu qua, duy tri tinh than tich cuc va ting kha
nang gan bo 1au dai véi khach san. Nguoc lai, moi truong cing thang, ap luc hoic
thiéu su hd tro tir quan ly s& anh huéng tiéu cue dén thai do va chat luong phuc vu.
1.2.3.4. Trinh dé chuyén mon, ky nang va kinh nghiém cia nhan vién

Nhan vién 18 tan phai dap ¢ng nhiéu yéu cau vé trinh d6 nghiép vu, k¥ ning
va kinh nghiém dé dam bao dich vu dat chuan. Theo VTOS va céc gido trinh I& tan,
Cc4c y&u cau nay bao gom:

- Kién thikc chuy@n mén va nghiép vu

La mat trong nhitng yéu té quan trong quyét dinh ning luc phuc vu khéch
hang cta nhan vién 1& tan khach san. Nhan vién 18 tan can nam viing cac quy trinh
nghiép vu co ban nhu tiép nhan va xir Iy dit phong, thuc hién tha tuc nhan phong
(check-in), tra phong (check-out) va hd trg khach trong sudt thoi gian luu tra. Bén
canh d6, nhan vién phai hiéu rd cac san pham, dich vu caa khach san, mac gia, cac
tién ich di kém cling nhu cac quy dinh ndi bo va quy dinh phap luat lién quan dén
dang ky luu tra. Ngoai kién thic chuy@n mén vé nghiép vu I8 tan, nhan vién con
can c6 hiéu biét co ban vé ké toan, thanh toan, marketing va cac diém tham quan du
lich dia phuong dé c6 thé tu van, hd trg khach hang mot cach hiéu qua. Pong thoi,
viéc am hiéu vin hoa, tim 1y va phong tuc tap quan cua tirng nhom khach, dic biét
la khach qudc té, gidp nhan vién giao tiép phl hop, dap ung tét nhu cau cua khach
va gop phan nang cao chat luong dich vu cia khach san.

- K¥ ning ngoai ngir va vi tinh

La nhitng yéu cau quan trong ddi voi nhan vién 18 tan trong méi trudng
khach san hién dai, dic biét khi thuong xuyén tiép xtc véi khach qudc té. Ty theo
tiéu chuan xép hang cua khéach san, yéu cau vé trinh d6 ngoai ngit c6 su khac nhau.
Déi véi khach san tir 1-2 sao, nhan vién 1& tan can biét it nhat mot ngoai ng,
thuong 1 tiéng Anh & miic giao tiép co ban. Tai khéach san 3 sao, nhan vién phai sir
dung thanh thao mot ngoai ngir dé dap ung nhu cau giao tiép véi khach hang. Poi
Vv6i khach san 4 sao, nhan vién can biét hai ngoai ng, trong d6 tiéng Anh duoc sir

dung théng thao va ngoai ngir tha hai & mic giao tiép co ban. Riéng tai khach san 5
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sao, Y&u cau cao hon khi nhan vién 18 tan phai théng thao it nhat hai ngoai ngi
nham phuc vu hiéu qua cac dbi twong khach da quéc gia. Bén canh ky ning ngoai
ngit, nhan vién I& tan con can ¢ ky nang vi tinh chuyén nganh dé sir dyng thanh
thao cac phan mém quan |y khach san, hé thong dat phong truc tuyén, xt 1y théng
tin khach hang va thuc hién cac nghiép vu lién quan mot cach nhanh chéng, chinh
xéac. Viéc dap tng tdt cac yéu ciu vé ngoai ngit va vi tinh gop phan nang cao chat
luong phuc vu, tang hiéu qua cdng viéc va tao sy hai long cho khach hang.

- Pao dirc nghé nghiép, ngoai hinh va siic khoe

La nhitng yéu t5 quan trong gop phan hinh thanh hinh anh chuyén nghiép
ctia nhan vién 18 tan trong khach san. Nhan vién I& tan can ¢ pham chit dao dac tot
nhu trung thuc, nang dong, nhiét tinh, thdo vat va linh hoat trong qua trinh phuc vu
khach hang ciing nhu xir Iy cac tinh hudng phat sinh. Bén canh d6, su ti mi, can
than trong cong viéc, tinh than trach nhiém cao, y thirc tuan tha quy trinh nghiép vu
va kha nang phdi hop hiéu qua véi dong nghiép 1a nhitng yéu cau can thiét ¢é dam
bao chat lugng phuc vu. Ngoai cac yéu to vé pham chat nghé nghiép, nhan vién 18
tan ciing can c6 ngoai hinh can ddi, tac phong gon gang, lich sy, mac dong phuc
dung quy dinh cua khach san va ludn giir thai o chuyén nghiép khi tiép xuc véi
khach hang. Bong thoi, sac khoe tot 1a diéu kién quan trong gilp nhan vién duy tri
hiéu suat lam viéc va dap ung yéu cau cdng viéc trong méi trudng khach san co
cudng do hoat dong cao. Khi dap ung day du cac yéu cau vé dao duc nghé nghiép,
ngoai hinh va sic khoe, nhan vién 18 tan s& gop phan nang cao chat lugng phuc vy,
tao sy hai 10ng, niém tin va 4n tuong tét dep dbi véi khach hang, tir d6 nang cao
hinh anh va uy tin cua khéch san.
1.2.3.5. Phong cdch va thdi d¢ phuc vu cia nhan vién

Phong cach phuc vu thé hién & cach nhan vién giao tiép, ang xir véi khach va
cach thé hién hinh anh chuyén nghiép caa khach san. Thai d6 phuc vu tich cyc, than
thién, tan tam va ton trong khach hang gilp tao cam giac thoai mai, lam tang su hai
long va kha ning quay lai cua khach. Nguoc lai, thai do thiéu chuyén nghiép, néng
nay hozc thiéu tinh than hop tac s& 1am giam trai nghiém khéch, anh huéng dén uy

tin khach san.
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Phong cach phuc vu ciing lién quan mat thiét dén van hoa t6 chuc va dao tao
nhan vién. Khi nhin vién duoc huéng dan cu thé vé thai do va tac phong, ho s& d&
dang duy tri phong céch nhat quéan, chuyén nghiép.
1.3. Céc chi tiéu danh gia ning lyc phuc vu ciia nhan vién 18 tan
- Nhém 1: Niing lwc nghiép vu I€ tan
+) Nhan va xt ly yéu cau dit gitr budng (FOS1.1)
Tiép nhan thong tin dat phong day du, chinh xac.
Xac nhan thong tin vai khach nhanh chong.
Cap nhat vao hé théng dit phong ding quy trinh.
Vi du: Nhan vién 18 tan tiép nhan cudc goi cia khach, xac nhan ngay trong 5
phut va nhap di liéu PMS chinh xac.
+) Cung cép dich vu ding ky & nhan budng (FOS1.2)
Hudéng dan khach check-in dung thu tyc.
Giai thich chinh sach va dich vu khach san r6 rang.
Sap xép phong theo yéu cau va loai phong.
Vi du: Nhan vién I& tan huéng dan khach check-in, gisi thiéu tién nghi, kiém
tra phong theo yéu cau.
+) Cung cép dich vy tra budng (FOS1.4)
Thyc hién quy trinh check-out nhanh chéng va chinh xac.
Kiém tra phong, thu hoi tai san khéch san.
Thanh toén va Iap hoa don chinh xac.
Vi du: Khi khach mudn tra phong sém, nhan vién 18 tan tinh dung tién, xu ly
thic mac nhanh choéng.
+) Cung cap cé4c dich vu chao don khach tai ctra va dich vu hanh Iy (FOS1.5);
Cung cép tai quay hd tro théng tin va hanh Iy (FOS2.4)
Ho trg khach mang hanh ly vao phong hoic ra xe.
Thai d6 niém ng, than thién.
DPam bao khéch c6 trai nghiém tich cuc ngay tir dau.
Vi du: Nhan vién I& tan hd trg Bellman day hanh ly cho khach, mim cudi,
giai thich cach str dung tién nghi phong.
- Nhém 2: Ning lyc sir dung cong nghé va hé thong
+) Van hanh hé théng dat phong truc tuyén (FOS2.1)
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Nhap, chinh stra, hity booking trén hé théng online.
Phéi hop voi cac kénh OTA, website khach san.
+) Cung cap dich vu dién thoai va cdng nghé théng tin (FOS2.2)
Tra 1oi dién thoai, email, chat kip thoi va dung chuan.
Str dung céc céng cu quan ly théng tin khach hang.
Vi du: Nhan vién I tan phai tra 16i email khach trong 10 phat, ngon tir lich
su, day du thong tin.
+) Str dung cac hé thdng quan Iy khach san (PMS) (FOS2.3)
Thao tac thuan thuc trén phan mém quan Iy khach san (PMS).
Luu trir dit liéu khach chinh xac va bao mat.
Vi du: Nhan vién I& tn xuat bao cao check-in/ check-out hang ngay diing s6
liéu.
- Nhém 3: Nang luc gidm sat, tuan tha va quan ly
+) Giam sat hoat dong 1€ tan (FOS3.2)
Kiém tra va danh gia hiéu suat lam viéc dong nghiép.
Nhac nhg, diéu chinh kip thoi nhitng sai sot.
Vi du: Nhan vién 18 tan phét hién déng nghiép quén kiém tra booking, nhic
nho dtng quy trinh.
+) Tién hanh kiém toan dém (FOS3.1)
Kiém tra s6 sach, bao cao phong, doanh thu.
Phét hién va xir ly sai léch kip thoi.
Vi du: Kiém toan phat hién sai léch s6 phong tréng, diéu chinh béo céo.
+) Pam bao chat lugng cong viéc nhom (HRS9)
Tuan thua quy trinh ndi bo.
Hd tro ¢ong nghiép khi can.
Hoan thanh nhiém vy dung tiéu chuan.
Vi du: Nhan vién phéi hop dé xu ly check-in ciing ltc 3 khach quéc té.
+) Tuén thu quy trinh xu ly ky luat (HRS4)
Ap dung quy dinh ky luat noi bo khi can..
Xt ly cac tinh hudng vi pham mét cach cong bang va minh bach.
- Nhém 4: Niing luc giao tiép va chim séc khach hang
+) Cung cap dich vu khach hang (FOS1.3)
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Thai d6 phuc vu niém ng, ton trong khéch.
Giai quyét khiéu nai nhanh chéng, hiéu qua.
Duy tri hinh anh chuyén nghiép.
Vi du: Nhan vién 1 tan xir ly khach phan nan vé phong on &o trong 5 phit
khién khéch hai long.
+) Phét trién mdi quan hé khach hang (GES9)
Nh tén khéch thuong xuyén
Tao su gan két, khach quay lai nhiéu lan
Phan hdi cac yéu cau dic biét kip thoi
Vi du: Nhan vién ghi chu s¢ thich khéach, chao hoi khach VIP khi quay lai.
+) Thuc hién cac quy dinh vé stc khoe va an toan nghé nghiép (HRS11);
Ung phé véi trudng hop khan cap (COSS8); Bi pho voi nguoi say ruou va ngudi
khdng c6 tham quyén (GES15)
Biét cach wng pho véi khach say ruou, khach khong c6 tham quyén.
Tuén thu cac quy dinh an toan, ciru ho co ban.
Thuc hién so ctru co ban khi can.
Vi du: Nhan vién & tan so ctru khéach bi thuong nhe tai sanh, thong béo kip
thoi cho bo phan y té.
- Nhém 5: Ning lwc ngoai ngir va kién thic nghé
+) Str dung tiéng Anh & cap do giao tiép co ban (COS4)
Giao tiép co ban véi khach qubc té, doc hiéu email, huéng dan khéch.
Vi du: Nhén vién hudng dan khach check-in bang tiéng Anh, giai thich tién
nghi phong va cac dich vu co trong khach san.
+) Duy tri kién thirc nganh nghé (COS5)
Hiéu quy trinh, dich vu khéch san, chinh sach noi bo.
Vi du: Nhan vién biét chinh sach nang hang phong, ap dung dung cho khach
VIP.
+) Ap dung du lich c6 trach nhiém trong cac dich vu luu tra (RTS4.8); Ap
dung céc nguyén tac du lich c6 trach nhiém (GES12)
Thuc hién cac hanh vi than thién véi moi truong va van hoa khi phuc

vu khéach.
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KET LUAN CHUONG 1:

Chuong 1 di hé thdng hoa co s& ly luan vé ning lwc phuc vu khach hang cua
nhan vién 1& tan khach san. Noi dung chuong d 1am ro khai niém, dic diém va vai
tro cua hoat dong kinh doanh khach san; chirc nang, nhiém vu va vai tro cua bo
phan 1& tan trong khach san.

Bén canh d6, chuong da lam rd khai niém nang luc phuc vu khach hang cua
nhan vién IZ tan, c4c tiéu chuan nghé nghiép VTOS va nhirng yéu té anh hudng dén
nang luc phuc vu nhu trinh ¢ chuyén mon, ky nang, thai d6 phuc vu, cong tac dao
tao, moi truong 1am viée va co s¢ vat chat. Bang thoi, nghién ctru da xay dung hé
thdng tiéu chi va phuwong phap danh gia nang luc phuc vu khach hang ctia nhan vién
1€ tan 1am co s& cho viéc khao sat, danh gia thuc trang va dé xuat giai phap o céc

chuong tiép theo.
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CHUONG 2: THUC TRANG NANG LUC PHUC VU KHACH HANG CUA
NHAN VIEN LE TAN
2.1. Téng quan vé BlueSun Danang Beach Hotel
2.1.1. Thong tin khach san

Nguon: Website ciza BlueSun Danang Beach Hotel
Hinh 2.1. BlueSun Danang Beach Hotel

Tén diy da: BlueSun Danang Beach Hotel

Tén giao dich quéc té: BlueSun Danang Beach Hotel

Pia chi: 230 V5 Nguyén Giap, phuong Phudc My, quan Son Tra, thanh ph
Pa Nang, Viét Nam

Loai hinh doanh nghiép: Khach san tw nhan — Céng ty C6 phan

Tiéu chuan xép hang: 4 sao quéc té

Nam thanh 14p: 2016 (dua vao hoat dong)

Hotline: (+84) 236 3937 555

Website: www.bluesunhotel.com.vn

Email: info@bluesunhotel.com.vn

S6 phong: 110 phong

Vi tri dia ly: Khach san toa lac tai mit tién duong V& Nguyén Gidp — tuyén
duong ven bién trong diém cua thanh ph Pa Néng. Vi vi tri dic dia ngay truéc

bai bién My Khé — mot trong nhitng bai bién dep nhat, BlueSun Danang Beach
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Hotel s¢ hitu loi thé dic biét vé canh quan va giao thdng thuan tién: cach san bay
qudc té Pa Néing: ~5,5 km; cach trung tdm thanh phé Pa Ning: ~3 km; gan cac
diém du lich ndi bat: Cau Réng, Cau Tinh yéu, Ban dao Son Tra, Bao tang Piéu
khic Cham...

2.1.2. Lich six hinh thanh va phat trién cia khach san

Khach san BlueSun Danang Beach la mot trong nhitng co s& luu tru dat tiéu
chuan 4 sao qudc té toa lac tai s6 230 V& Nguyén Giap, phudng Phudc My, quan
Son Tra, thanh phd Da Ning. Nam trén tuyén dudng ven bién My Khé — mot trong
nhitng bai bién dep nhit hanh tinh (do tap chi Forbes binh chon), khéach san s hitu
vi tri dia Iy dic dia, thuan loi cho ca khéach du lich nghi dudng va cong tac.

BlueSun Danang Beach Hotel chinh thitc di vao hoat dong tir nam 2016.
Ngay tir thoi diém khai truong, khach san da dinh vi minh trong phan khic cao cap
véi quy md 110 phong nghi, duoc thiét ké hién dai theo phong cach chau Au duong
dai, st dung gam mau chi dao 12 trang va vang nhat nham tao cam giac sang trong
nhung van gan giii va thu gidn cho du khach.

Trong giai doan dau, BlueSun tap trung phat trién dich vu luu tra két hop nha
hang va céc tién ich co ban nhu hd boi, phong gym va dich vu 18 tan 24/7. Tir nim
2018 trg di, cung v6i su phét trién manh mé& cua nganh du lich Pa Nang, khach san
d3 dau tw mo rong va nang cap cac hang muc dich vu. Mot sé diém nhan dang cha y
bao gom:

- Mé rong loai hinh phong: bd sung cac hang phong cao cap nhu Executive
Suite, Studio Suite va phong théng nhau (Connecting Room), nham phuc vy da
dang d6i twong khach hang, tir nhém ban bé, gia dinh dén khach cong tac dai ngay.

- Péu tu tién ich mai: khai treong rooftop bar vai tim nhin toan canh bién
M§ Khé, ma rong khu vuc spa va dich vy massage tri liéu, phuc vu nhu cau thu
gidn ngay cang cao cua khach hang.

- Cai tao co s& vat chat: ndm 2022, khach san tién hanh tan trang toan bo hé
thdng phong va tién nghi cong cong, véi muc tiéu nang cao chat luong dich vu hau
dai dich COVID-19, dap ung tét hon tiéu chuan 4 sao qudc té.

Pén nay, khach san BlueSun khdng chi duy tri dugc céng suat phong 6n dinh

trong mua cao diém ma con duoc danh gia cao trén cac nén tang du lich truc tuyén
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nhu Booking.com, Agoda, TripAdvisor,... véi diém trung binh tir 8,5 tro 1én, dic
biét ndi bat ¢ cac tiéu chi nhu vé sinh, vi tri va thai do phuc vu caa nhan vién.

C6 thé noi, trai qua gan mot thap ky hoat dong, BlueSun Danang Beach
Hotel di tirng budc khang dinh dwogc vi thé trong hé théng khach san 4 sao tai Da
Nang. Sy phat trién 6n dinh ctia khach san phan anh xu huéng dau tu chuyén nghiép
trong linh vuc luu tra du lich, ddng thai gop phan nang cao chat lugng dich vu du
lich ciia thanh phé bién nay.
2.1.3. Sir ménh, tam nhin ciia khéach san

Sir ménh cua khach san BlueSun Danang Beach:

“Mang dén cho du khach trai nghiém nghi dudng bién 4 sao vuot troi tai Pa
Ning - noi két hop hai hoa giira thiét ké sang trong, tién nghi hién dai va dich vy tan
tam - dé mdi khach hang déu c6 ky nghi dang nhd, thu gidn va thoai mai.”

Tam nhin cua khach sgn BlueSun Danang Beach:

“Tré thanh diém dén khéach san bién hang dau tai Pa Ning trong phan khic
4-5 sao, duoc khach quéc té va trong nudc cong nhan vé chat lugng dich vy, su xuat
sac trong trai nghiém nghi dudng, va 1a thuong hiéu tién phong trong phat trién du
lich bén viing tai khu vuc ven bién.”

Nguon: Tai liéu gigi thiéu BlueSun Danang Beach Hotel (Tai liéu ngi bg).

2.1.4. Co cau to chirc ctia BlueSun Danang Beach Hotel

GENERAL
MANAGER
1
I
Human Accountant Front Office Security Sales & | | Fugineering Excutive Food & T Excative
: = : M
Resources Manager Manager Manager | [] Merketing Manager Chef Beverage Manager SpaManagar| Housekeeper
Manager Manager Manager
Human Front Office Security Assistant. ,«Ls?nngl. Tnf'd & Spa Housekeeping
Resources | | Accountant Superri Supervi || Sales & Engineering | | Sous chel Beverage Receptionist | ||  Secretary
Excutive | up ervisor uperisory Marketing Manager Supervisor -
Manager
Sales Chefd N Laundry
|| Receptionist [ . | o€ Captian || Therapist -i:[“dnl
Security xecutive | | Engineering Paxtic = =] Attendan
| Staff Staff
Resevation i Waitress, Housekeeping
Bellman L Executive 1= Coele 1 Waiter Edl Supervisor
Room
Steward iny .| Bartender »] Attendant,
Public
Attendant

Nguon: BlueSun Danang Beach Hotel

Hinh 2.2. So' @6 co cau t6 chitc ciia BlueSun Danang Beach Hotel
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2.1.5. Linh vyc hoat dong ciaa BlueSun Danang Beach Hotel

2.1.5.1. Dich vu luwu tru

Pay 1a linh vuc hoat dong trong yéu va chiém ty trong 16n nhét trong co cau

doanh thu caa khéach san. BlueSun Danang Beach Hotel cung cép hé thong hon 110

phong nghi cao cap, chia thanh nhiéu hang muc nhu: Superior, Deluxe, Executive

Suite, Apartment va Family Room. Céc phong duoc thiét ké hién dai, ddy du tién

nghi, voi tim nhin huéng bién hozc huéng thanh phd, phi hop cho da dang ddi

tugng khach hang.

Bang 2.1. Bang gia Walk-in 2025 tai BlueSun Danang Beach Hotel ( Ap dung
tir ngay 06/09 - 31/12/2025))

_ Sélwong | Dién _ Gia
Loai phong . ) View Hinh anh
phong | tich (m?) (VND)
Suite Triple _q
) 2 50 Bién 2.150.000
Ocean view
Studio Ocean .
_ 10 35 Bién 1.550.000
view
Suite Double .
) 4 50 Bién 1.850.000
Ocean view
Executive
connecting 2 75 Bién 2.800.000

ocean view
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Tam nhin
Deluxe .
King/Twin 11 25 bién bi 1.150.000
partial han ché
Khdng
Deluxe
) 51 25 huéng 1.000.000
Double/Twin _,
bien
_ Tam nhin
Premier B
) _ 11 25 bién bi 1.100.000
King/Twin .
han ché
Khéng
Deluxe
_ 12 25 hudng 1.300.000
Triple 2
bién
Suite Family .
) 2 50 Bién 2.450.000
ocean view
Family | ,
, | T m— -;” =
connecting 1 75 Bién | 3.300.000 | | .& | s % lae
ocean view

Nguon: BlueSun Danang Beach Hotel.
2.1.5.2. Dich vu dm thuec
- Nha hang - ting 16
La khu vuc am thuc chinh cua khéach san, duoc thiét ké theo phong céch hién
dai voi khdng gian mé va tim nhin huéng ra bién My Khé, mang dén cho thuc
khach trai nghiém dung bira thoai mai va thu gian. Nha hang c6 strc chira khoang
150 khéach, pht hop cho nhu ciu dn uéng hang ngay ciing nhu t6 chtc cac budi tiéc
hodc sy kién quy md nho. Thuc don tai day két hop hai hoa giira am thuc A — Au,

bao gdm cac moén an truyén théng Viét Nam, cac mén quéc té va dic san mién
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Trung. Nha hang phuc vu buffet sang hang ngay tir 6h30 dén 10h00 véi nhiéu lra
chon da dang nhu cac mén an Viét Nam, banh mi, tring, sup, salad, trai cay va cac
loai dd udng. Bén canh d6, dich vu goi mén (A La Carte) duoc phuc vy tir 10h00
dén 22h00, cung cap thuc don phong pht gdm cac mén chinh, mén dn nhe, mon
trang miéng va nhiéu loai thirc udng dap tng nhu cau da dang cta khach luu tra va
khach bén ngoai.
- Sky Bar - tang 17

Puoc b tri tai khu vuc canh hd boi ngoai troi cua khach san, so hitu khong
gian thoang ding cing tdm nhin huéng ra bién, tao nén dia diém Iy tuong dé thu
gidn va tan huong khung canh bién Da Néng. Sky Bar chuyén phuc vu céc loai dd
udng, cocktail, nudc ép trai cay tuoi cing nhiéu mén an nhe, dap (ng nhu cau nghi
ngoi va giai tri cua du khach. V6i khéng gian sang trong, hién dai va vi tri thuan loi
bén ho boi, day 1a noi thich hgp dé khach thu gian, gap g& ban bé hoic thuang thirc
dd udng trong khdng khi trong lanh. Sky Bar phuc vu khéach tir 6h30 dén 23h00
hang ngay.
- Afternoon tea

Vj tri: nha hang tang 17.

Gio phuc vu: 14h00-17h00.

Required voucher - 155k/set.
- Rooftop Cafe

Toa lac trén khu vuc san thugng caa khach san, s¢ hitu khéng gian mé
thoang dang cing tam nhin bao quat toan canh thanh phé va bo bién Pa Nang. Vi
thiét ké hién dai nhung van tao cam giac am cung va thu gian, day 1a dia diém ly
tuong danh cho du khach muédn tan huéng khong khi budi téi, ngam canh thanh phé
1én dén hodc gip gd ddi tac, ban bé. Rooftop Cafe phuc vu da dang céc loai ca phé,
cocktail, mocktail cting nhidu mén n nhe, dap tng nhu ciu thu gidn va giai tri cua
khach luu tri. Khu vyc ndy bit ¢au hoat dong tir 16h00 hang ngay va phuc vu dén
khuya tUy theo timg ngay, mang dén cho khéach nhiing trai nghiém am thuc va thu
gian doc dao trong khong gian trén cao.
2.1.5.3. C4c dich vu khac

Dich vu hdi nghi va sw kién caa khach san dugc xay dung nham dép tng

nhu cau té chirc da dang cua khach hang, tir cac cudc hop quy md nho dén nhiing
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hoi nghi, hoi thao, gala dinner va su kién Ion. Hé théng phong hoi nghi dugc thiét
ké linh hoat véi khdng gian hién dai, c6 thé bé tri theo nhiéu hinh thirc khac nhau
phu hop véi ting loai su kién. Cac phong duoc trang bi day du hé théng am thanh,
anh sang chuyén nghiép, may chiéu, man hinh LED va micro khéng day, gép phan
dam bao chét lugng va hiéu qua cia chuong trinh. Bén canh d6, khach san sé hitu
d6i ngii nhan vién giau kinh nghiém, ludn sin sang tu van, hd tro 1ap ké hoach va
cung cap cac giai phap ky thuat can thiét dé sy kién dién ra thuan lgi. Ngoai cac
dich vu chinh, khach san con cung cap nhiéu dich vu b trg nhu phuc vu tiéc dn
udng tai chd, trang tri khdng gian su kién va dich vu I tan chuyén nghiép. Véi vj tri
gan bién va moi trudng nghi dudng 1y tuong, khach san 1a dia diém phu hop dé to
chue cac chuong trinh két hop hoi nghi, du lich nghi dudng, team building hoic cac
budi tiéc ngoai troi.

Dich vu giai tri va thw gidn tai khach san duoc dau tu da dang nham dap
ng nhu cau nghi dudng, cham soc stc khoe va giai tri cua du khach trong sudt thoi
gian luu tra. Khach san s hitu ho boi hién dai, sach s&, pht hop cho ca nguoi 16n
va tré em thu gidn, boi 16i va rén luyén thé chat. Bén canh do, phong gym duoc
trang bi day du céc thiét bi tap luyén hién dai, tao diéu kién thuan loi cho khach duy
tri thoi quen luyén tap va nang cao sic khoe. Dich vu spa cung cap nhiéu liéu trinh
massage cling cac goéi cham soc da mat va co thé chuyén nghiép, giup khach thu
gidn, giam cang thang va tai tao niang lugng. Ngoai ra, khach san con c6 Rooftop
Cafe voi khdng gian mé trén ting thuong, noi du khach c6 thé thuong thic ca phé,
cocktail, d6 dn nhe va ngam nhin toan canh bién cuing thanh phé Pa Nang. Khu vic
Sky Bar bén ho boi ciing 1a diém dén hap dan, phuc vu da dang cac loai d6 udng va
moén in nhe, mang dén khong gian thu gidn va giai tri 1y twong cho khéach vao bat ky
thoi diém nao trong ngay.

Dich vu hd trg va tién nghi khac dugc cung cip da dang nham mang dén
sy thuan tién va trai nghiém luu tra thoai mai cho khach hang. Bo phan I& tan hoat
dong 24/7, ludn san sang hd trg khach thuc hién céac thu tuc nhan — tra phong nhanh
chong, dong thoi giai dap moi thic mac va yéu cau trong suét thoi gian luu tro.
Khéach san con cung cip dich vu phong 24 gio, cho phép khach goi moén an va d6
udng bt ctr thoi diém nao trong ngay. Di v6i nhitng khach luu tra dai ngay, dich

vu gidt i chuyén nghiép va nhanh chéng giup dap tng hiéu qua nhu cau sinh hoat
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hang ngay. Ngoai ra, dich vu dwa don san bay duoc trién khai nham hd tro khach di

chuyén thuan tién va an toan giira khach san va san bay. Toan bo khuén vién khach

san duoc phi song Wi-Fi mién phi véi toe do cao, dap tng nhu cau lam viéc, giai tri

va két ndi cua khach. Khach san ciing bd tri bai dd xe an toan cung hé théng an ninh

hoat dong 24 gio, gop phan dam bao an toan cho khach va tai san trong sudt thoi

gian luu tra. Bén canh d6, khach con dugc sir dung mién phi dich vu cho muon xe

dap dé kham pha khu vuc xung quanh mot cach thuan tién va than thién véi moi

treong, ciing nhu dich vu cho muon khin tim bién tai quay 18 tan dé phuc vu céc

hoat dong vui choi, nghi dudng bén bd bién. Cong tac don phong dugc thuc hién

hang ngay tir 8 gio sang dén 16 gio 30 phat, dam bao khong gian lwu tri ludn sach

s€, gon gang va mang lai cam giac thoai mai cho khach hang.

2.2. Tinh hinh hoat dong kinh doanh ciaa BlueSun Danang Beach Hotel

2.2.1. Cac nguén luc cia BlueSun Danang Beach Hotel

2.2.1.1. Tinh hinh nhan luc
Bang 2.2. Tinh hinh nhan sy ctia khach san thang 9/2025

Giéi tinh D) tudi Trinh d9 chuyén mon
Phong/Bg phan 18-25 | 26-35 | 36-45 | Trén46 Trung Dai hec
Nam | Nir . . . i THPT B . va Sau
tuoi tuoi tuoi tuoi cap/cao dang dai hoc
Ban Giam déc 1 1 1
Hanh chinh - Nhan su 2 1 1 2
Ké toan - Tai chinh 4 1 3 4
Ky thuat 5 4 1 2 3
L& tan 4 6 8 2 2 8
Bao vé - An ninh 5 4 1 1 1 3
Budng phong 3 4 2 3 2 1 2 4
Am thuc 5 6 10 1 4 7
Sale 1 3 4 4
Sapa 4 3 1 2 2
Nha hang 3 4 1 6 2 5
Téng 26 | 34 15 37 7 1 2 15 43
Nguon: BlueSun Danang Beach Hotel.
Nhan xét:

Doanh nghiép c6 co cau nhan su can d6i gitta nam va nit, phi hop vai tinh

chat tirng bo phan.

Luc lugng lao dong tré (18 — 25 tudi) chiém wu thé, cho thiy tinh ning dong,

kha nang thich tng nhanh, nhung ciing dit ra thach thic vé kinh nghiém va sy gan




bo lau dai.

Trinh @6 chuyén moén da dang, trong d6 nhom Pai hoc va Sau dai hoc tap
trung nhiéu & vi tri quan Iy va nghiép vu cao, dam bao ning luc diéu hanh va
chuyén mén.

Tuy nhién, sy thiéu hut nhan su & d6 tudi 36 — 45 va trén 46 cho thiy doanh
nghiép can c6 ké hoach can ddi vé d6 tudi, nham dam bao tinh ké thira kinh nghiém
va 6n dinh 1au dai.

Bang 2.3.Tinh hinh nhan sw cia bd phan 1€ tan thang 9/2025

Giéi tinh Dj tudi Trinh d9 chuyén mon
i Trung Pai hoc
Vi tri 18-25 26-35 36-45 | Trén46 . .
Nam Nir . .. . . THPT cap/cao va Sau
tuoi tuoi tuoi tuoi R .
dang dai hoc
Trudng bd phan
" g DO phe 1 1 1
I€ tan
Giam sét 1é tan 1 1 1
Nhan vién 1€ tan 4 4 7 1 1 7
Téng 4 6 8 2 3 7

Nguon: BlueSun Danang Beach Hotel.

Nhan xét:

Bo6 phan L& tan cd tong cong 10 ngudi, gom 01 Truong b phan, 01 Giam sat
va 08 Nhan vién.

Vé giai tinh, nir chiém 60% va gitr vai trd quan ly, nam chiém 40%.

Vé do tudi, nhdm 18 — 25 tusi chiém 80%, nhdm 26 — 35 tudi chiém 20%,
khéng c6 nhan sy trén 36 tudi.

Vé trinh d9, 80% c6 bang Pai hoc tro 1&n, 20% & bac Trung cap/Cao dang,
khong c6 nhén su trinh d6 THPT.

Nhin chung, b6 phan c6 doi ngii tré, nang dong, chuyén mén cao va giai tinh
phan bo hop ly.

Tuy nhién, con han ché & chd thiéu nhan sy 16n tudi, dan dén it kinh nghiém
va thiéu tinh 6n dinh 1au dai.
2.2.1.2. Tinh hinh co sé Vit chat
- Hé théng phong nghi

Khéch san hién so hitu khoang 110 phong nghi, phan b theo nhiéu hang
muc: Deluxe, Studio, Suite va Executive Connecting. Cac phong duoc trang bi diéu
hoa, tivi man hinh phang, minibar, két an toan, ban lam viéc va phong tam riéng.
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Mot s6 phong ¢ ban cong hudng bién, tang gia tri trai nghiém cho du khéach. Nhin
chung, chit luong phong nghi dap tng chuan 4 sao, song van con ton tai phan &nh
vé cong suat diéu hoa chua 6n dinh va su tién nghi trong thiét ké phong tam.
- Khu virc 4m thuc

Nha hang Jupiter tai ting 16, ¢ suc chira Ion, phuc vu da dang am thuc A —
Au va hai san.

Sky bar két hop hd boi va khu giai khat.

Rooftop bar véi khdng gian mé, view toan canh thanh phé va bién.

Cac hang muc nay duogc dau tu hién dai, thiét ké sang trong, tao diém nhin
vé kién tric va canh quan.
- Khu vurc spa

Khéach san bé tri khu spa riéng biét véi day du phong tri liéu, sauna, steam
room va khu massage. Vé mit co so vat chat, khong gian spa duoc thiét ké yén tinh,
cd trang thiét bi hién dai, dap ung tét nhu cau thu gidn va cham sdc stc khoe.
- Ho boi va phong gym

Ho boi: dat trong nha, két hop bar ven ho, c6 hé théng loc nudc thuong
xuyén, dién tich dap ang nhu cau trung binh.

Phong gym: nam tai ting 17, trang bi may tip co ban (may chay b, xe dap,
ta don,...), phi hop v&i nhu cau tap luyén théng thuong.
- Phong hgi nghi — sw kién

Khéach san ¢ phong hoi nghi tai ting 2, stc chira khoang 100 khach. Phong
dugc trang bi hé théng am thanh, anh sang, man chiéu va ban ghé theo chuan hoi
nghi. Quy mé tuy han ché nhung van dam bao t6 chiic cac su kién vira va nho.
- Cac hang muc co sé vat chat bo tro

Ngoai c4c khu vyc chinh, khach san con dau tu cac hang muc bd tro nhu:
thang may, bii d6 xe, hé thong an ninh 24/7, khu vuc hanh lang va sanh I& tan rong
rai. Céc tién ich nay gop phan dam bao tinh dong bo va nang cao chat lugng trai
nghiém luu tra.
2.2.2. Tinh hinh kinh doanh cta BlueSun Danang Beach Hotel
2.2.2.1. Thi trwong khach hang
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Bang 2.4. Lwong khach caa BlueSun Danang Beach Hotel
Don vi: Luot khéach
Luot khach Nim 2023 Niim 2024 Niim 2025
Khach noi dia 12.764 19.858 26.347
Khéach quoc té 4.702 5.910 7.183
Tong 17.466 25.768 33.530
Khéch quéc té
Trung Quoc 705 650 689
Han Quéc 1.411 2.482 2971
Nhat Ban 470 591 672
Théi Lan 376 414 463
An Do 205 296 381
Khéc 1.535 1.477 2.007
Tong 4,702 5.910 7.183
Nguon: BlueSun Danang Beach Hotel.
Nhan xét:

Qua bang s liéu cho thay, luong khach cta khach san trong giai doan 2023 -
2025 ¢6 xu hudng ting trudng rd rét qua ting nam. Tong luot khach tang tir 17.466
luot khach ndm 2023 1én 25.768 luot khach nam 2024 va dat 33.530 luot khach vao
nam 2025. Piéu nay phan anh hoat d¢ong kinh doanh cua khach san dang phuc hoi
va phat trién tich cuc, dic biét trong bdi canh nganh du lich dan 6n dinh.

Xét theo co cau, khach noi dia lubn chiém ty trong Ion trong tong lugng
khach va ¢ muc ting truong manh nhat. Cu thé, luong khéch noi dia ting tir
12.764 lIuot khach nam 2023 1én 19.858 luot khach nam 2024 va tiép tuc dat 26.347
luot khach nam 2025. Piéu nay cho thay khach san phu thugc chi yéu vao thi
truong noi dia, ddng thoi tan dung tét nhu cau du lich trong nuéc.

Doi véi khach quédc té, sd lugng ciing c¢6 xu hudng ting qua cac nim, tir
4.702 luot khach nam 2023 1én 5.910 lwot khach nam 2024 va dat 7.183 lugt khach
nam 2025. Tuy téc do ting truong cham hon so véi khach néi dia, nhung su gia
tang nay cho thay thi trudng quoc té dang dan phuc hdi va ma rong.

Xét chi tiét theo tirng thi trueong qudc té, ¢ thé thay:

- Khéch Han Quéc chiém ty trong cao nhat va ting manh qua cac nam (tir
1.411 1én 2.971 luot khach), cho thay day 1a thi truedng trong diém cua khach san.
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- Khéch Trung Qudc c6 su bién dong nhe, giam tir naim 2023 sang 2024 va
tang tré lai vao ndm 2025, phan anh sy chwa 6n dinh cua thi truong nay.

- Khach Nhat Ban, Thai Lan va An Do déu c6 xu hudng ting trueang 6n dinh,
trong d6 thi truong An Do ¢6 tdc d6 ting kha nhanh.

- Nhém khach quédc té khac chiém ty trong twong ddi Ion va ting manh vao
nam 2025, cho thdy su da dang hoa thi truong khéch caa khéch san.

Nhin chung, co cau khach cia khach san c6 su chuyén dich theo hudng ting
dan ty trong khach qudc té, dac biét 1a tir cac thi trudng tiém ning nhu Han Quéc va
An Do. Bang thoi, khach noi dia van giir vai trd chu lyc, dam bao ngudn doanh thu
on dinh cho khéch san.
2.2.2.2. Poi thii canh tranh

Bang 2.5. Mét so d6i thi canh tranh cia BlueSun Danang Beach Hotel

Panh gia caa khach hang trén

i thi 9 R Khoang gia i
ol thi uy mo . th diem 10
STT Vi tri T (trigu (thang di¢m 10)
canh tranh (S6 phong) . Booking.
dong/dém) Agoda Traveloka
com
36 - 38 Lam Hoanh,
Sala Danang .
1 phuong An Hai, quan 162 1-17 9.2 9.4 9.2
Beach Hotel
Son Tra
. 03 Vo Vian Kiét,
Stella Maris
2 phudng Phuéc MY, 97 09-18 9.2 9.1 9.2

Beach Danang
quan Son Tra

218 V& Nguyén Giap,
Mandila Beach i P

3 phuong Phudc My, 130 0,7-3,0 8.9 8.8 9.0
Hotel DaNang
quan Son Tra

224 V6 Nguyén Giap,
Minh Toan Safi i P

4 phudng Phuéc MY, 132 0,7-18 8.9 8.7 9.0
Ocean Hotel
quan Son Tra

A La Carte Da | 200 V6 Nguyén Giap,
5 . 202 1,2-3,0 8.6 85 9.0
Nang Beach phuong An Hai

Nguon: BlueSun Danang Beach Hotel.

Nhan xet
Qua bang trén cé thé nhan thay, cac khach san 4 sao ddi thu canh tranh tryuc
tiép voi BlueSun Danang Beach Hotel déu c6 vj tri thuan lgi trén tryc duong ven
bién My Khé - khu vuc trung tm phat trién du lich ciia Pa Nang. Diéu nay cho thay

loi thé vé vi tri cua BlueSun khdng mang tinh khéc biét, bai hau hét cac khach san
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cung phan khiic déu khai thac lgi thé tam nhin hudng bién va khoang cach gan bai
tam.

Xét vé quy mo, BlueSun véi khoang 110 phong nam & mic trung binh so véi
cac dbi thu. Mot sb khéach san nhu A La Carte Da Nang Beach (202 phong) va Sala
Danang Beach Hotel (162 phong) c6 quy md Ién hon, phu hop dé tiép nhan céc
doan khach hoic t6 chuc sy kién. Trong khi d6, Stella Maris Beach (97 phong) va
Mandila Beach Hotel (130 phong) c6 quy md tuong dwong voi BlueSun, cho thay
su canh tranh cha yéu nam & dich vu va gia tri gia ting thay vi sb lugng phong.

V& gia phong, nhin chung céc khach san 4 sao trén dia ban déu dao dong
trong khoang 700.000 — 3.000.000 VND/dém, tuy loai phong va mua du lich.

BlueSun hién nam trong mat bang chung cua thi truong. Tuy nhién, cac
khach san nhu Mandila va Minh Toan Safi c6 muc gia khoi diém thap hon (tir
700.000 VND/dém), dé dang thu hit nhém khach hang nhay cam vé gia. Nguoc lai,
A La Carte dinh vi ¢ phan khtc cao hon v&i muac gié toe 1.200.000 VND/dém, tap
trung vao khach hang cé nhu cau trai nghiém dich vu cao cap. Diéu nay dit ra yéu
cau cho BlueSun phai c6 chién lugc gia linh hoat nham tranh bi kep giita hai phan
khuc.

Xét vé danh gia cua khach hang trén céc nén tang truc tuyén (Agoda,
Booking.com, Traveloka), da sé cac khach san déu dat diém cao tir 8.5 - 9.4/10,
phan &nh chat luong dich vu 6n dinh va su hai long cia khach luu tra. Trong do,
Sala Danang Beach Hotel noi bat voi mire diém cao nhat (Agoda 9.2 - Booking.com
9.4 - Traveloka 9.2), cho thay uy tin va chat luong dich vu vuot troi. Stella Maris va
Mandila ciing dat méc trén 9/10 tai Traveloka, khang dinh su canh tranh khéc liét
trong cuing phan khuc. So véi cac di tha, BlueSun can tiép tuc cai thién trai nghiém
khach hang, dic biét & cac khia canh dich vu bd sung, dé nang cao chi s6 danh gia
truc tuyén - yéu to ngay cang quan trong trong quyét dinh lya chon cua khach du
lich.

Téng quan lai, BlueSun Danang Beach Hotel dang phai doi mat véi moi
truong canh tranh gay gat trong phan khtc khach san 4 sao tai Pa Nang. Vi loi thé
vi tri khdng khéc biét so véi dbi tha, quy md trung binh va muc gia nam trong mat

bang chung, yéu té then chét dé BlueSun nang cao ning lyc canh tranh chinh 12 tap
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trung vao su khac biét hoa dich vu, ndng cao trai nghiém khach hang va xay dung
thwong hiéu riéng nham tao dau 4n trong tdm tri khach luu tru.
2.2.3. Két qua kinh doanh cia BlueSun Danang Beach Hotel

Bang 2.6. Tinh hinh kinh doanh cia Bluesun Danang Beach Hotel

Pon vi: Triéu dong

Chi tiéu Nam 2023 Nam 2024 Nam 2025
Doanh thu 69.864,00 117.769,57 198.436,72
Chi phi 48.904,80 82.457,60 139.128,54
Loi nhuan 20.959,20 35.338,97 59.308,18
Nguon: BlueSun Danang Beach Hotel.
Nhan xét:

Dua trén bang sé liéu, c6 thé nhan xét tinh hinh hoat dong kinh doanh cua
Bluesun Danang Beach Hotel giai doan 2023-2025 nhu sau:

Trong giai doan 2023-2025, cac chi tiéu doanh thu, chi phi va loi nhuan déu
c6 xu hudng ting truong rd rét qua timg nim. Cu thé, doanh thu ting manh tir
69.864,00 (triéu dong) nam 2023 1én 117.769,57 (triéu dong) nim 2024 va dat
198.436,72 (triéu déng) vao nam 2025. Biéu nady cho thiy hoat dong kinh doanh cua
khach san dang phat trién tot, kha ning thu hat khach va khai thac dich vu ngay
cang hiéu qua, dac biét trong bdi canh nganh du lich phuc héi va ting trudng.

Song song Vvoéi sy gia ting doanh thu, chi phi cling tang tuong Ung ti
48.904,80 (triéu dong) nam 2023 1én 82.457,60 (triéu dong) nim 2024 va
139.128,54 (triéu dong) nim 2025. Viéc chi phi ting 12 hop Iy vi khach san phai ma
rong quy md hoat dong, nang cao chat lwong dich vu va dau tu thém vao co so vat
chat ciing nhu ngudn nhan luc dé dap tng nhu cau ngay cang cao caa khach hang.

Péng cht v, loi nhuan ciing ting truéng 6n dinh tir 20.959,20 (triéu dong)
nam 2023 1én 35.338,97 (triéu dong) nim 2024 va dat 59.308,18 (triéu dong) nim
2025. Mtc ting nay cho thay khéach san khéng chi gia ting doanh thu ma con kiém
soat chi phi kha hiéu qua, dam bao kha nang sinh 10i. Ty I¢ tang truong lgi nhuan
tuong dbi dong déu vai doanh thu phan &nh hoat dong kinh doanh dang phét trién
theo hudng bén viing.

Tom lai, trong giai doan 2023-2025, khach san c6 xu hudng tang trudng tich

cuc vé ca quy md va hiéu qua kinh doanh. Pay 1a tin hiéu tdt, cho thay chién luoc

35




kinh doanh va quan ly caa khach san dang di dang hudng. Tuy nhién, trong thoi
gian ti, khéach san can tiép tuc chl trong kiém soét chi phi va téi vu hoa ngudn luc
nhim nang cao hon nira hiéu qua hoat dong va kha nang canh tranh trén thi truong.
2.3. DPanh gia niing luc phuc vu khach hang cia nhan vién 18 tan tai BlueSun
Danang Beach Hotel

2.3.1. Thiét ké phiéu khao sat

2.3.1.1. Dar thdo phiéu khdo sat

Dé danh gia niang luc phuc vu khach hang caa nhan vién I& tan tai BlueSun
Danang Beach Hotel, tac gia da tién hanh xay dung du thao phiéu khao sat dua trén
muc tiéu nghién ctu cia dé tai va co so Iy thuyét lién quan dén ning luc phuc vu
khach hang trong linh vuc khach san.

Phiéu khao sat duoc thiét ké nham thu thap y kién danh gia tir cac déi tuong
lién quan tryc tiép dén hoat dong cua bo phan 18 tan, bao gom khach hang da va
dang luu tra tai khach san, nhan vién 1€ tan, Truéng bd phan I€ tan va Giam sét I€
tan. Viéc két hop nhiéu nhom ddi twong khao sat giup dam bao tinh khach quan, da
chiéu va toan dién trong viéc danh gia niang luc phuc vy khach hang cia nhan vién
& tan.

Noi dung khao sat tap trung vao cac nhom ning luc chinh ctia nhan vién 1&
tan, bao gém: ning luc nghiép vu I& tin, ning luc sir dung cdng nghé va hé théng,
nang lyc giam sét va quan 1y, nang luc giao tiép va cham soc khach hang, cing voi
nang luc ngoai ngir va kién thirc nghé.

Trong qué trinh xay dung, tac gia thiét ké cac mau phiéu khao sat pha hop
Véi ting d6i twong nghién cau. Cu thé:

- Phiéu khao sat bang tiéng Viét danh cho khach noi dia.

- Phiéu khao sat bang tiéng Anh danh cho khach quéc té.

- Phiéu khao st danh cho nhén vién 2 tan.

- Phiéu khao sat danh cho Trudng bo phan IE tan va Giam sét 18 tan.

Déi v6i nhém nhan vién 18 tan, Truéng bo phan 18 tan va Giam sat I8 tan,
phiéu khao sat dugc thiét ké theo dang cau hoi mg, nham thu thap y kién danh gia
chuyén sau va mang tinh thyc tién cao tir ngudi tra loi. Cac cau hoi tap trung vao
Viéc:

- Panh gia thuc trang cac ning luc ctia nhan vién I€ tan;
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- X4c dinh nhitng han ché, kho khin trong qué trinh thuc hién cong viéc;

- D& xuét cac giai phap nham nang cao ning luc phuc vu khach hang cua bo
phan I€ tan trong thoi gian tai.

Trong khi d6, d6i véi khach hang, phiéu khao sat dugc thiét ké theo dang cau
hoi déng két hop cau hoi mé. Phan danh gia chi tiét sir dung thang do Likert 5 mirc
do tu:

1: Rat khong hai long

2: Khéng hai long

3: Binh thuong

4: Hai long

5: Rat hai 1ong

Viéc str dung két hop giita cAu hoi ma va thang do Likert gitp thu thap thong
tin vira mang tinh dinh lwong, vira mang tinh dinh tinh, tir d6 hd tro qua trinh phan
tich, danh gia va dam bao tinh khoa hoc, khach quan cua dé tai nghién cau.
2.3.1.2. Tham khdo y kién chuyén gia

Sau khi hoan thanh ban du thao phiéu khao sét, tic gia da tién hanh tham
khao y kién chuyén gia nham diéu chinh va hoan thién noi dung bang khao sét cho
phl hop véi thuc té hoat dong cua bo phan 18 tan tai khach san.

Qua trinh tham khao y kién duoc thuc hién dudi sy gop y cia TS. Dinh Thi
Thi. Noi dung tham khao khéng chi tap trung vao phiéu khao sat danh cho khéch
hang ma con bao gém cac phiéu khao sat danh cho nhan vién I& tan, Truong bo
phan 18 tan va Giam sat 18 tan. Viéc xem xét dong thoi nhiéu nhom d6i tuong khao
sat gitip dam bao tinh thong nhat, tinh logic va tinh phi hop cta céng cu nghién cau
trong toan bo hé thdng danh gia.

Céc ndi dung duogc gop vy tap trung vao:

- B cuc va hinh thie trinh bay caa cac phiéu khao sat.

- Noi dung va mitcc do pht hop cia céc tiéu chi danh gia d6i véi ning luc
phuc vy khach hang caa nhan vién 18 tan.

- Cach dién dat cau hoi nham dam bao tinh rd rang, dé hiéu déi véi ca khach
noi dia va khach qudc té.

- Viéc phan chia cac nhom ning luc theo tirng ndi dung danh gia cu thé nhim

dam bao tinh khoa hoc va logic trong nghién cuu.
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- Tinh pht hop cua hé théng cau hoi md danh cho nhan vién I tan, Trudong
bo phan I& tan va Giam sat 18 tan trong viéc khai thac thong tin thyc tién.

Dya trén y kién dong gop cua chuyén gia, tc gia da tién hanh chinh sta, bo
sung va hoan thién cac phiéu khao sat danh cho timg déi twong, bao gom khéch
hang, nhan vién 1& tan, Truéng bd phan 1& tn va Giam sat 18 tan. Qua do, dam bao
cdng cu khao sat c6 tinh khoa hoc, tinh thuc tién cao va d tin cay tét trude khi tién
hanh khao sat chinh thuec.
2.3.1.3. Mdu phiéu khdo sat
a. Mau phiéu khao sat y kién khach hang

Sau khi hoan thién va chinh sira dua trén y kién gop y cua chuyén gia, tac gia
da xay dung 02 mau phiéu khao sat chinh thic gom:

+ Phiéu khao sat tiéng Viét danh cho khéach néi dia.

+ Phiéu khao sat tiéng Anh danh cho khéach quéc té.

Hinh thiic khao sat duoc thuc hién théng qua Google Forms nhim tao su
thuan tién cho khach hang trong qua trinh tra 16i va hd tro viéc tong hop dir lidu
nghién cuu.

Noi dung phiéu khao sat géom 03 phan:

+ Phan I: Théng tin khéach hang.

+ Phan II: Danh gia chi tiét vé nang lyc phuc vu ciia nhan vién 18 tan.

+ Phan I11: Y kién chung va dé xuét cua khach hang.

- Phiéu khao sat tiéng Viét danh cho khach néi dia

PHIEU KHAO SAT Y KIEN KHACH HANG VE NANG LUC PHUC VU CUA
NHAN VIEN LE TAN TAI BLUESUN DANANG BEACH HOTEL

Kinh gt Quy khéch,

Chung em dang thuc hién nghién ciu vé “Nang lyc phuc vu khéch hang cia nhan
vién I tan tai BlueSun Danang Beach Hotel”. Nham thu thap y kién danh gia thuc té tur
Quy khach, ching em rat mong nhan duoc y kién danh gia cua Quy khach théng qua viéc
tra 1o cac cau hoi trong bang khao sét sau. Két qua khao sat s& chi duoc st dung cho muc
dich nghién ctru va cai thién nang luc phuc vu khach hang caa nhan vién 1€ tan tai BlueSun
Danang Beach Hotel. Moi théng tin Quy khach cung cap s& duoc bao mat tuyét doi.

Xin chéan thanh cam on sy giap d& cua Quy khach!

PHAN 1: THONG TIN KHACH HANG
1. Gidi tinh
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Nam
N
Khac
2. Tuoi
Dudi 18
Tur 18 — 25 tudi
Tr 26 — 35 tudi
Tir 36 — 45 tudi
Trén 45 tuoi
3. Muc dich
Du lich
Cong tac
Khéc
4. S6 lan hru tra tai BlueSun Danang Beach Hotel
Lan dau
2 dén 3 lan
Nhiéu lan
PHAN II: PANH GIA CHI TIET
Vui long danh gia mirc d§ hai long cia ban vé cac ndi dung duwéi diy theo
thang diém:
1: Rét khéng hai long
2: Khdng hai long
3: Binh thwong
4: Hai long
5: R4t hai long.
Cac tiéu chi danh gia 1 2 3 |4 |5

I. Ning luc nghiép vu I& tan

1. Nhén vién xtr Iy dat phong nhanh choéng, chinh xac

2. Thu tuc check-in rd rang, thuan tién

3. Nhan vién giai thich rd rang chinh sach khach san (gia,

phu thu, quy dinh)

4. Nhan vién chi dong ho tro khach trong thoi gian luu tra

5. Nhan vién cung cap thdng tin dich vu (tour, nha hang, tién
ich) day du
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6. Quy trinh check-out nhanh va chinh xac

7. Nhan vién 1& tan hd tro hanh 1y va chao dén nhiét tinh

Y kién gop y khac ciia Quy khéch vé ning luc nghiép vu cia nhan vién L&

IL. Ning lwc sir dung cong nghé va hé théng

8. Xir 1y dat phong trén hé théng nhanh chéng

9. Théng tin dit phong cua quy khach luén chinh xac khi dén
nhan phong

10. Phan hoi dién thoai, email kip thoi

11. Qué trinh xac nhan booking (email, tin nhan) ré rang, dé

hiéu

12. Nhan vién xu ly nhanh khi xay ra 16i hé thong hoic sai

sot dat phong

13. Thong tin khach dugc quan ly chinh xac, bao mat

Y kién gop y khac ciaa Quy khéch vé ning lwc cong nghé va hé thong cia
nhan vién L& tan:

II1. Ning luc giam sat, tuan tha va quan ly

14. Nhén vién lam viéc dung quy trinh

15. Nhan vién xu ly tinh huéng déng khach mét cach chuyén
nghigp

16. Nhan vién phdi hop voi nhau tot khi phuc vu khéach

17. Cac van dé duoc xt ly minh bach, hop ly

18. Nhan vién khong dé khachs chd qua lau tai quay 18 tan

Y kién gop y khac caa Quy khéch vé ning lwc giam sét, tuan tha va quan ly
ciia nhan vién L& tan:

IV. Niing luc giao tiép va chim séc khach hang

19. Thai do nhan vién than thién, lich sy

20. Nhan vién ling nghe va hiéu rd nhu cau caa khach

21. Nhan vién giao tiép tu tin, rd rang
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22. Nhan vién giit thai do tich cuc trong moi tinh hudng

23. Khiéu nai duoc xt ly nhanh chong

24. Nhén vién tao cam giac thoai mai, tin tuong cho khach

25. Nhan vién quan tam dén nhu cau cua khéach

26. Nhan vién xu ly tinh hudng tt, dam bao an toan

Y kién gop y khac ciia Quy khéch vé ning luc giao tiép va chim sée KH cia
nhan vién L& tan:

V. Ning luc ngoai ngir va kién thirc nghé

27. Nhan vién giao tiép bang tiéng anh thanh thao

28. Nhan vién am hiéu dich vu khach san tu van véi nhu cau

cua khach

29. Nhan vién hiéu biét vé diém du lich dia phuong

Y kién gop y khac ciaa Quy khéch vé ning lwc ngoai ngir va kién thirc nghé
ciia nhan vién L& tan:

PHAN I11: Y KIEN CHUNG
Quy khach c6 siin sang quay lai khach san trong twong lai khong? Vi sao? Va

quy khach cé dé xuat gi dé nang cao ning luc phuc vu cia nhan vién I& tan khong?

- Phiéu khao sat tiéng Anh danh cho khach quéc té

CUSTOMER SURVEY ON FRONT OFFICE STAFF SERVICE COMPETENCY
AT BLUESUN DANANG BEACH HOTEL

Dear Valued Guests,

We are conducting a study on “Customer service competency of front office staff at
BlueSun Danang Beach Hotel.” In order to collect practical feedback from our valued
guests, we kindly ask for your cooperation in completing the following survey.

The results of this survey will be used solely for research purposes and to improve

the service quality of our front office staff. All information provided will be kept strictly
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confidential.
Thank you very much for your support!
PART I: CUSTOMER INFORMATION
1. Gender
Male
Female
Other
2. Age
Under 18
18 -25
26 - 35
36 —45
Over 45
3. Nationality
4. Purpose of stay
Tourism
Business
Other
5. Number of stays at BlueSun Danang Beach Hotel
First time
2 — 3 times
More than 3 times
PART II: DETAILED EVALUATION
Please rate your level of satisfaction with the following items using the scale
below:
1: Very dissatisfied
2: Dissatisfied
3: Neutral
4: Satisfied
5: Very satisfied
Cac tiéu chi danh gia 1 2 3 4 5

I. Front Office Operational Competency

1. Staff handle reservations quickly and accurately
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2. Check-in procedures are clear and convenient

3. Staff clearly explain hotel policies (rates,

surcharges, regulations)

4. Staff proactively assist guests during their stay

5. Staff provide sufficient information about services

(tours, restaurants, facilities)

6. Check-out process is fast and accurate

7. Front office staff warmly welcome guests and

assist with luggage

Additional comments on front office operational competency:

I1. Technology and System Usage Competency

8. Reservation processing on the system is quick

9. Booking information is always accurate upon

arrival

10. Responses via phone and email are timely

11. Booking confirmations (email, messages) are
clear and easy to understand

12. Staff handle system errors or booking issues

promptly

13. Guest information is managed accurately and

securely

Additional comments on technology and system competency:

I11. Supervision, Compliance, and Management

Competency

14. Staff follow procedures correctly

15. Staff handle peak-time situations professionally

16. Staff coordinate well with each other when

serving guests

17. Issues are handled transparently and reasonably

18. Guests are not kept waiting too long at the front
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desk

Additional comments on supervision and management competency:

1VV. Communication and Customer Care

Competency

19. Staff are friendly and polite

20. Staff listen and understand guest needs

21. Staff communicate confidently and clearly

22. Staff maintain a positive attitude in all situations

23. Complaints are handled promptly

24. Staff create a sense of comfort and trust

25. Staff show care for guest needs

26. Staff handle situations well and ensure safety

Additional comments on communication and customer care:

V. Foreign Language and Professional Knowledge

27. Staff communicate fluently in English

28. Staff have good knowledge of hotel services and

provide appropriate recommendations

29. Staff are knowledgeable about local tourist

attractions

Additional comments on language and professional knowledge:

PART I1l: GENERAL FEEDBACK
Would you be willing to return to the hotel in the future? Why? Do you have

any suggestions to improve the service competency of the front office staff?
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b. M&u phiéu khao sat nhan vién I& tan, Trwéng bé phan I€ tan va Giam sat I&
tan

Sau khi hoan thién va chinh sira dua trén y kién gop y cua chuyén gia, tac gia
d3 xay dung mau phiéu khao sét chinh thirc danh cho nhan vién 1& tan, Truéng bo
phan I¢ tan va Giam sat 1& tan tai BlueSun Danang Beach Hotel.

Hinh thic khao sat dugc thuc hién théng qua Google Forms nham tao sy
thuan tién cho nguoi tham gia trong qua trinh tra 1oi va hd tro viéc tong hop dit lidu
nghién cuu.

Noi dung phiéu khao sat gdm 02 phan:

Phan I: Théng tin chung cta nguoi tham gia khao sat.

Phan II: Panh gia vé nang luc phuc vu khach hang caa nhan vién 18 tan, bao
gém ning luc nghiép vu I& tan, ning luc sir dung cong nghé va hé théng, nang luc
giam sat, tuan thu va quan 1y, nang luc giao tiép va cham séc khach hang, ning lyc
ngoai ngit va kién thirc nghé.

- Mau phiéu khao sat nhan vién 18 tan

PHIEU KHAO SAT NANG LUC PHUC VU KHACH HANG CUA NHAN VIEN LE
TAN TAIl BLUESUN DANANG BEACH HOTEL

Kinh giri Anh/Chi nhéan vién 1€ tan,

Ching em dang thyc hién nghién ctru vé “Ning lwe phuc vu khach hang ciia
nhan vién 18 tan tai BlueSun Danang Beach Hotel”. Nham danh gi nang luc phuc vu
khéach hang ctia nhan vién 18 tan tai khach san. Két qua khdo sat s€ la co so dé cai thién
chat lugng dich vy, nang cao hidu qua lam viée va xay dung chuong trinh dao tao phu hop.

R4t mong Anh/Chi danh it phiit d hoan thanh phiéu khao sat nay. Vui 1ong tra 10i
day du dé dam bao tinh chinh xac cua khao sat. Moi thong tin thu thap duogc chi phuc vu
cho muyc dich nghién ciru, hoan toan bao mat va khong anh huong dén quyén loi ca nhan.

Xin chéan thanh cam on su hop tac cia Anh/Chi!

PHAN I: THONG TIN CHUNG
1. Giéi tinh

Nam

N

Khéac
2. Pj tudi

Duéi 22 tudi
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T 22 dén 30 tudi

Trén 30 tudi
3. Tham nién lam viéc

Dud6i 1 ndm

Tir 1 dén 3 nam

Trén 3 nam
PHAN II: PANH GIA
Anh/Chi vui long doc k¥ ngi dung cau héi va tra loi
A. Niing luc nghiép vu I& tan

Anh/chi vui 1ong cho biét danh gia ctia minh vé niang luc nghiép vu 18 tdn ctia nhan
vién 1& tan hién nay? Theo anh/chi, trong qué trinh thuc hién cong viéc, nhiing han ché
hoidc kho khin nao lién quan dén nang luc nghiép vu 12 tin dang ton tai? Dé nang cao ning
luc phuc vu khach hang ctia nhan vién 18 tan, theo anh/chi can thuc hién nhitng giai phap
nao nham cai thién nang luc nghiép vu 18 tin trong thoi gian t6i?
B. Ning luc sir dung cong nghé va hé théng

Anh/chi vui long cho biét danh gia ctia minh vé ning luc st dung cong nghé va hé
théng ciia nhan vién 1& tn hién nay? Theo anh/chi, trong qu trinh thyc hién cong viéc,
nhitng han ché hodc khé khin nao lién quan dén nang lyc sir dung cong nghé va hé théng
dang ton tai? Dé nang cao nang lyc phuc vu khéach hang cia nhan vién 1é tan, theo anh/chi
can thyc hién nhiing giai phdp ndo nham cai thién nang luc st dung cong nghé va hé thong
trong thot gian té1?
C. Ning luyc giam sat, tuan tha va quan ly

Anh/chi vui 10ng cho biét danh gia ctia minh vé ning luc giam sat, tudn thu va quan
1y cia nhan vién 18 tan hién nay? Theo anh/chi, trong qué trinh thyc hién cong viéc, nhiing
han ché hoic khé khan nao lién quan dén ning lyc giam sat, tuan thu va quan 1y dang ton
tai? Dé nang cao niang luc phuc vu khach hang ctia nhan vién 1€ tan, theo anh/chi can thuc
hién nhing giai phap ndo nham cai thién ning lyc gidm sat, tun tht va quan 1y trong thoi
gian t61?

D. Ning luc giao tiép va chim séc khach hang
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Anh/chi vui long cho biét danh gia cua minh vé ning luc giao tiép va chiam soc
khach hang ctia nhan vién 1& tan hién nay? Theo anh/chi, trong qua trinh thyc hién cong
viéc, nhirng han ché hodc khé khin nao lién quan dén ning luc giao tiép va chim soc
khach hang dang ton tai? Dé nang cao ning luc phuc vu khach hang ctia nhan vién 18 tan,
theo anh/chi can thyc hién nhiing giai phap nao nham cai thién ning luc giao tiép va cham
soc khach hang trong thoi gian t&i?

E. Ning luc ngoai ngir va kién thirc nghé

Anh/chi vui long cho biét danh gid cia minh vé ning luc ngoai ngir va kién thic
nghé ctia nhan vién 18 tan hién nay? Theo anh/chi, trong qua trinh thyc hién cong viéc,
nhitng han ché hodc khé khan nao lién quan dén ning luc ngoai ngir va kién thirc nghé
dang tdn tai? Dé nang cao nang luc phuc vu khach hang cia nhan vién 18 tan, theo anh/chi
can thuc hién nhiing giai phap nao nham cai thién niang luc ngoai ngit va kién thirc nghé
trong thoi gian t6i?

- Mau phiéu khao sat Truéng b phan 18 tan va Giam sat 18 tan

PHIEU KHAO SAT TRUONG BQ PHAN LE TAN VA GIAM SAT LE TAN TAl
BLUESUN DANANG BEACH HOTEL VE NANG LUC PHUC VU KHACH HANG
CUA NHAN VIEN LE TAN

Kinh gtri Anh/Chi Trudng bd phan L& tan va Giam sat Lé tan,

Chung em dang thyc hién khao sat nham dénh gia “Ning lwe phuc vu khach hang
ciia nhan vién I¢ tin tai BlueSun Danang Beach Hotel”. R4t mong Anh/Chi danh it phat
dé hoan thanh phiéu khao sat nay. Vui long tra 1oi ddy du dé dam bao tinh chinh xéac ctia
khao sat. Mong nhan dugc su hd tro va y kién danh gia tr Anh/Chi v6i vai tro 1a nguoi
truc tiép quan 1y va giam sat hoat dong cua nhan vién L& tan. Nhitng thong tin Anh/Chi
cung cép s€ dugc bao mat va chi phuc vu cho muc dich nghién ctru.

Muc dich khao sat:

Dénh gid ning lyc chuyén mon, k¥ ning va thai do lam viéc ctia nhan vién L& tan
dudi goc nhin cua Trudng bd phan LE tan va Gidm sat L& tan.

Xéc dinh cac diém manh va han ché trong qua trinh thyc hién cong viéc cta nhan

vién Lé tan.

47




Lam co s& dé xudt cac giai phap nang cao chat lugng phuc vu va hi€u qua lam viéc
ctia nhan vién L& tan.

Xin chan thanh cam on sy hop tac ctia Anh/Chi!
PHAN I: THONG TIN CHUNG
1. Giéi tinh

Nam

Nir

Khéac
2. Pj tudi

Dudi 22 tudi

Tur 22 dén 30 tudi

Trén 30 tudi
3. Tham nién lam viéc

Duéi 1 nam

Tir 1 dén 3 nam

Trén 3 nam
PHAN II: DANH GIA
Anh/Chi vui long doc k¥ ndi dung cau héi va tra loi
A. Niing luc nghiép vu I& tan

Anh/chi nhan xét nhu thé nao vé nang luc nghi€p vu 1& tan ctia nhan vién 1& tan
hién nay? Nhiing han ché hodc kho khan lién quan dén ning lyc nghiép vu 1& tan ma
anh/chi théy can phai dugc nang cao cai thién? Theo anh/chi, can thuc hién nhiing giai
phép nao dé nang cao ning luc nay trong thoi gian t¢i?
B. Ning luc sir dung cong nghé va hé théng

Anh/chi nhan xét nhu thé nao vé niang luc str dung cong nghé va hé théng cta nhan
vién 1& tan hién nay? Nhiing han ché hoic kho khin lién quan dén ning lyc sir dung cong
nghé va hé théng ma anh/chi théy can phai dugc nang cao cai thién? Theo anh/chi, can
thue hién nhimg giai phap nao dé nang cao ning luc ndy trong thoi gian t6i?
C. Nang luc gidm sat, tuan tha va quan ly

Anh/chi nhan xét nhu thé ndo vé ning luc giam sat, tuan thi va quan 1y cua nhan

vién 18 tan hién nay? Nhitng han ché hodc khé khin lién quan dén ning luc gidm sat, tuan
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thu va quéan ly nao ma anh/chi théy can phai dugc nang cao cai thién? Theo anh/chi, can
thyc hién nhiing giai phap nao dé nang cao ning lyc nay trong thoi gian t6i?
D. Niing luc giao tiép va chim séc khach hang

Anh/chi nhan xét nhu thé nao vé ning luc giao tiép va cham séc khach hang cua
nhan vién 1& tan hién nay? Nhitng han ché hodc khé khin lién quan dén ning luc giao tiép
va chim séc khach hang ndo ma anh/chi thay can phai dwoc ning cao cai thién? Theo
anh/chi, can thuc hién nhiing giai phap nao dé nang cao ning luc nay trong thoi gian t6i?
E. Ning luc ngoai ngir va kién thirc nghé

Anh/chi nhan xét nhu thé nao vé ning luc ngoai ngir va kién thirc nghé cta nhan
vién 18 tan hién nay? Nhitng han ché hodc kho khin lién quan dén ning luc ngoai ngit va
kién thtrc nghé nao ma anh/chi thdy can phai dugc nang cao cai thién? Theo anh/chi, can
thuc hién nhitng giai phap nao dé nang cao ning luc nay trong thoi gian tGi?

2.3.2. M6 ta mau khao sat

Mau khao sat duoc thuc hién ddi véi khach hang d3 va dang luu tra tai
BlueSun Danang Beach Hotel, bao gom khach noi dia va khach quéc té. Tong sb
phiéu khao sat khach hang thu vé hop 1é 1a 225 phiéu, trong d6 c6 55 khach Viét
Nam va 170 khéach qudc té. Bén canh d6, tac gia ciing tién hanh khao sat ddi véi
nhan vién 1& tan, Truong bo phan 18 tan va Giam sat I& tan nham thu thap thém y
kién danh gia tir phia nhan sy truc tiép 1am viéc va quan 1y tai b phan IE tan. Cu thé,
nhém nhan vién 18 tan tham gia khao sat gom 06 ngudi, trong d6 c6 02 nam va 04
nir; khao sat 01 Truéng bo phan 1& tan la nir va 01 Giam sat 1€ tan la nir.

Dbi vai khach hang, tac gia sir dung phuong phap khao sat dinh lugng thong
qua bang hoi theo thang do Likert 5 mirc d6 nhdm danh gia muc d6 hai long d6i voi
nang luc phuc vu caa nhan vién I8 tan. Phiéu khao sat dugc trién khai truc tuyén
bang Google Forms va giri truc tiép cho khach hang thong qua duong link hoic ma
QR tai khu vyuc quay & tan va sanh cho trong thoi gian khach 1am tha tuc check-out
hodc dang luu tru tai khach san.

Link khao sat khach ngi dia: https://forms.gle/rg1Wep4Alds5FJIb3A
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https://forms.gle/rq1Wep4A1ds5FJb3A

Link khdo sét khach qudc té: https://forms.gle/rNbSRqwdm9uyHDcz9

Déi vé6i nhan vién 18 tan, Truong bo phan 18 tan va Giam sat 18 tan, tac gia sur

dung phuong phap khao sat dinh tinh thdng qua cac cau hoéi mé nham thu thap y

kién danh gia thyuc té vé ning luc phuc vu khéach hang, nhitng khé khin con ton tai

trong qua trinh 1am viéc va dé& xuat céc giai phap nang cao niang luc phuc vu cua

nhan vién IZ tan. Phiéu khao sat dugc thuc hién truc tuyén thdng qua Google Forms

nham tao thuan loi cho ngudi tham gia tra 151 va hd trg qua trinh tong hop dit liéu

nghién cuu.

Link khao sat nhan vién Ié tan: https://forms.gle/zngFDNSRApNsTa7w5

Link khdo sdt Triong bé phdn va Giam sat 1é tan:
https://forms.gle/L4AUSUAmguw9MRF82A

Trong do:
] Nhan vién Truwéng bo phan va
Khach x . X ea
le tan Giam sat le tan
Nir: 56,4% Nir: 66,7%
Giéi tinh Nam: 43,1% Nam: 33,3% | Déu la ni.
Khac: 0,4% Khac: 0%
Chu yéu tr 26-35 tudi
(35,1%) va 36-45 tudi L .
., . . Giam sat: Ttur 22—-30 tuoi.
. (34,7%), tiep theo la 18— | Béu tur 22-30 .
Do tuoi . A . Truong bo phan: Trén 30
25 tuoi (27,1%), trén 45 | tuoi. i
. . uoi.
tuoi chiem 1,8% va dudi
18 tudi chiém 1,3%.
Dué6i 1 nam:
16,7%
_ Tu 1 dén 3| |
Tham nién béu trén 3 nam.
nam: 83,3%

Trén 3 nam:

0%

Muc dich luu tra

Cha yéu la Du lich voi
88%, Cong tac chiém
10,2% va Muc dich khac
chiém 1,8%.

50



https://forms.gle/rNbSRqwdm9uyHDcz9
https://forms.gle/znqFDNSRApNsTa7w5
https://forms.gle/L4U5uAmguw9MRF82A

Cha yéu dén tr An Do
(17,3%), Trung Quéc
(14,7%), Nga (12,4%),
Han Quéc (11,1%) va
Nhat Ban (8%). Cac quéc
tich khac gom Thai Lan
(5,3%), Phap (1,8%),
Indonesia (1,3%), Anh,
bic, Canada (0,9%) va
My, Campuchia (0,4%).

Qudc tich

77,3% khach luu tr 1an
dau, 21,8% khach quay
lai tr 2-3 lan va 0,9%

khéch Ivu tri nhiéu lan.

S4 lan luu trd tai
BlueSun Danang
Beach Hotel

2.3.3. Phuwong phap danh gia

Pé danh gia nang lyc phuc vu khach hang cia nhan vién I& tan, tac gia su
dung phuong phap khao st bang bang cau hoi ddi véi khach hang, nhan vién I8 tan
va doi ngii quan ly bo phan I tan. Dbi voi khach hang, cac cau hoi duogc thiét ké
theo thang do Likert 5 mirc do, tir 1 (Hoan toan khong dong y/Rat khong hai 10ng)
dén 5 (Hoan toan ddng y/Rat hai long), nhim do ludng mac do cam nhan va danh
gia cua khach hang vé nang lyc phuc vu cia nhan vién 18 tan. B6i véi nhan vién I8
tan, Truong bo phan I& tan va Giam sét 18 tan, bang khao sat dwoc sir dung nhiam thu
thap théng tin vé thuc trang nang luc thuc hién céng viéc, ddng thoi xac dinh nhitng
diém manh, han ché va cac nguyén nhan anh hudng dén ning luc phuc vu khéch
hang cua nhan vién I8 tan. Két qua khao sat 1a co s dé dé xuit cac giai phap phu
hop nham nang cao niang luc phuc vy khach hang trong thoi gian téi.

NoOi dung danh gia duoc x@y dung dua trén nam nhom tiéu chi chinh. Thu
nhét 14 nang luc nghiép vu I& tan, phan anh kha nang thyuc hién cac quy trinh nghiép
vu nhu tiép nhan dat phong, 1am tha tuc nhan phong, tra phong, xi Iy yéu cau va hd
tro khach hang trong thoi gian luu tri. Thir hai 1a nang luc sir dung cdng nghé va hé
thdng, thé hién kha niang sir dung cac phan mém quan ly khéach san, hé théng dat
phong truc tuyén, cdng cu thanh toan va cac thiét bi cdng nghé phuc vu cong viéc.

Thi ba 1a nang lyc giam sat, tudn tha va quan 1y, danh gid mac do chap hanh quy
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trinh, quy dinh caa khéch san, kha niang phdi hop cong viéc, giai quyét van dé va
quan ly cac tinh huéng phat sinh. Thir tur 13 ning luc giao tiép va chim soéc khach
hang, phan anh kha ning giao tiép, ung xt, ling nghe, thau hiéu nhu cau khach
hang va xtr ly cac khiéu nai mot cach hiéu qua. Cubi cung 1a ning luc ngoai ngit va
kién thtc nghé, thé hién kha nang sir dung ngoai ngi trong giao tiép vaéi khach hang
va mic do hiéu biét vé nghiép vy, san pham, dich vu ciing nhu cac kién thic lién
quan dén nganh khach san.

Két qua khao sat duoc tong hop va phan tich théng qua gia tri trung binh cua
ting tidu chi nhim xac dinh muac d6 dap Gmg ning luyc cua nhan vién 18 tan. Trén co
s d6, nghién ctru danh gia nhitng diém manh, han ché va dé xuét céc giai phap phu
hop nham nang cao nang luc phuc vy khach hang cua nhan vién IE tan.

2.3.4. Két qua khao sat
2.3.4.1. Péi véi khéch hang

Khao sat dugc thuc hién véi 225 khach hang luu tra tai BlueSun Danang
Beach Hotel.

Bang 2.7. Két qua khao sat y kién khach hang vé ning luc phuc vu ciia nhan
vién I& tan tai BlueSun Danang Beach Hotel

N= 225 khach hang.
Pon vi: %.

Cic tiéu chi danh gia 1 2 3 4 5 DPTB

I. Ning luc nghiép vu I& tan

1. Nhén vién xt 1y dat phong nhanh chong, chinh
. 16 | 22,2 | 61,8 4,5
X4c

2. Thu tuc check-in rd rang, thuan tién 9,3 27,1 | 63,6 45

3. Nhan vién giai thich rd rang chinh sach khach
84 | 26,7 | 64,9 4,6
san (gia, phu thu, quy dinh)

4. Nhan vién cht dong hé tro khach trong thoi
. 8,9 | 30,2 | 60,9 4,5
gian luu tra

5. Nhan vién cung cap thdng tin dich vu (tour,
o ) . 11,1 | 23,6 | 65,3 4,5
nha hang, tién ich) day du

6. Quy trinh check-out nhanh va chinh xéac 98 | 27,1 | 63,1 4,5

7. Nhan vién I¢ tan ho tro hanh 1y va chao dén

. 9,3 | 249 | 65,8 4,6
nhiét tinh

I1. Ning luc sir dung cong nghé va hé théng

8. Xtur ly dat phong trén hé thong nhanh chong 11,1 | 249 | 64 4,5
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9. Thong tin dat phong cua quy khach ludn chinh

. 116 | 249 | 63,6 4,5
xac khi dén nhan phong
10. Phan hoi dién thoai, email kip thoi 84 | 284 | 63,1 45
11. Qua trinh xé&c nhan booking (email, tin nhan)
L I 99 | 27,1 | 631 4,5
rd rang, de hiéu
12. Nhan vién xtr ly nhanh khi xay ra 18i hé thng
10,2 | 27,1 | 62,7 4,5
hodc sai sét dat phong
13. Thong tin khach dugc quan ly chinh xac, bao
9,8 24 | 66,2 4,6
mat
II1. Niing luc gidm sat, tuan thia va quan ly
14. Nhan vién lam viéc dtng quy trinh 116 | 23,1 | 65,3 4,5
15. Nhén vién xir ly tinh huong dong khach mét
. . . 10,2 | 26,2 | 63,6 4,5
cach chuyén nghiép
16. Nhan vién phéi hop véi nhau tét khi phyc vu
9,8 | 253 | 64,9 4,6
khach
17. Cac van dé duoc xu ly minh bach, hop ly 12,4 | 244 | 631 | 45
18. Nhan vién khong dé khachs cho qua lau tai
. 11,1 | 27,6 | 61,3 4,5
quay I€é tan
IV. Ning luc giao tiép va chim séc khach hang
19. Thai @6 nhan vién than thién, lich sy 10,2 | 21,3 | 68,4 4,6
20. Nhén vién lang nghe va hiéu ré nhu cau cua
76 | 29,8 | 62,7 4,6
khach
21. Nhan vién giao tiép tu tin, rd rang 11,1 | 23,6 | 65,3 4,5
22. Nhan vién gitr thai do tich cuc trong moi tinh
. 76 | 189 | 63,6 4,6
huéng
23. Khiéu nai duoc xu ly nhanh chong 10,2 | 22,7 | 67,1 4.6
24. Nhan vién tao cam giac thoai mai, tin tuong 67 | 284 | 649 | 46
cho khéach
25. Nhan vién quan tdm dén nhu cau cua khach 10,7 | 22,7 | 66,7 4,6
26. Nhan vién xir ly tinh hudng tot, dam bao an
76 | 26,2 | 66,2 4,6
toan
V. Ning lrc ngoai ngir va kién thiic nghé
27. Nhan vién giao tiép bang tiéng anh thanh thao 116 | 231 | 653 | 45
28. Nhan vién am hiéu dich vu khéach san tu van
) . 9,8 28 | 62,2 4,5
vai nhu cau cua khach
29. Nhan vién hiéu biét vé diém du lich dia
116 | 21,3 | 67,1 4,6

phuong
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Y kién gop y:

Can linh hoat trong gio cao diém.

Can cai thién viéc 1am thu tuc check-in nhanh hon.

Tiép tuc duy tri thai d6 phuc vu va ting cudng dao tao ky ning ngoai ngi
cho nhan vién.

Nhan vién I tan nén cha dong hon trong viéc hd tro khach, thay vi cho
khach yéu cau.
2.3.4.2. Dé6i véi nhan vién 16 tan

Khao sat duoc thuc hién véi 6 nhan vién 1€ tin dang lam viéc tai BlueSun
Danang Beach Hotel. C6 thé nhan thiy doi ngii 18 tan hién nay dwoc danh gia co
nang lyc chuyén mon tuong di tot va dap ing dugc cac yéu cau co ban trong cong
viéc. Tuy nhién, bén canh nhitng wu diém van con ton tai mot s6 han ché can duoc
cai thién.

V& ning luc nghiép vu I& tan: Két qua khao sét cho thay phan Ién nhan vién
danh gia nghiép vu I& tan hién nay & mirc khé tét. Nhan vién c6 kha nang thuc hién
cac cbng viéc co ban nhu check-in, check-out, h tro khach hang va phdi hop voi
dong nghiép. Mot sé y kién cho rang nghiép vu “on”, “vimg” va “xtr Iy nhanh”. Tuy
nhién, mot s6 nhan vién méi van con thao tac cham do chua c6 nhiéu kinh nghiém
thuc té. Ngoai ra, kha nang xu ly cac tinh hudng khé hozc tinh hubng phét sinh con
chua that su linh hoat, dac biét & nhirng ca 1am viéc it phat sinh sy ¢6 nhu ca dém.

Vé ning luc str dung cong nghé va hé théng: Pa sé nhan vién cho biét ho sir
dung hé théng va phan mém quan Iy khach san kha thanh thao. Cac thao tac co ban
trén hé thong duoc thyc hién twong d6i tét va nhan vién da quen véi quy trinh 1am
viéc. Tuy nhién, trong thoi diém déng khach, tbe d6 thao tac cua mot s nhan vién
con cham. Mot s6 nhan vién mai chi sir dung tt cac chitc ning co ban va chua that
sur thanh thao céc tinh ning nang cao cua hé thong.

Vé ning luc gidm sét, tuan thu va quan ly: Két qua khao sét cho thiy da sb
nhan vién c6 y thic tuan thi quy trinh va noi quy lam viéc kha tét. Nhan vién thuc
hién ding quy trinh nghiép vu va cd tinh than trach nhiém trong cong viéc. Bén
canh d6, mot s nhan vién van chua that su ty tin khi 1am viéc doc 1ap va con can su
hd tro tir ddng nghiép. Ngoai ra, 4p luc trong gio cao diém déi lic anh hudng dén
tdm ly va hiéu qua xur ly céng viéc.
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Vé nang lyc giao tiép va cham soéc khach hang: Phan Ién nhan vién duoc
danh gia c6 kha ning giao tiép tét, thai do phuc vu than thién va ty tin khi tiép xdc
v6i khach hang. Mot s6 v kién cho rang nhan vién cé kha nang xir Iy khach hang
kha tét. Tuy nhién, k¥ ning xtr Iy céc khach hang kho tinh hoic céc tinh hudng phan
nan van con han ché & mot s6 nhan vién. Mot sé nguoi chua that sy ty tin khi giai
quyét cac van dé phat sinh véi khach.

V& ning luc ngoai ngir va kién thirc nghé: Két qua khao sét cho thdy trinh do
tiéng Anh cua nhan vién 18 tan twong dbi tét va dap tmg duoc nhu cau giao tiép co
ban véi khach quéc té. Tuy nhién, trong thuc té van c6 nhiéu khach sur dung cac
ngdn ngit khac ngoai tiéng Anh, gy kho khin trong qué trinh giao tiép va phuc vu
khach hang.
2.3.4.3. Péi véi Truwong bé phan 1€ tan va Giam sat 1é tan

Khao sat duoc thuc hién déi vai 02 dbi tuong quan ly caa bo phan I tan gom
truong bo phan 18 tan va giam sat 1 tan. Ca hai déu 1a nix va c6 thoi gian 1am viéc
trén 3 nam trong linh vuc I€ tAn khach san. Trong d6, giam sat 1& tan thuoc nhom
tudi tir 22-30 tudi, con truong bo phan 18 tan thuoc nhom trén 30 tudi. Vai kinh
nghiém lam viéc va qua trinh quan Iy truc tiép nhan vién 18 tan, cac y kién khao sat
phan anh kha ré thuc trang ning luc phuc vu khach hang cua doi ngii 18 tan hién nay.

V& ning luc nghiép vu I8 tan: Theo két qua khao sat, trudong bo phan va giam
st 18 tan danh gia doi ngii 18 tan hién nay co ban dap ung duoc cac yéu cau nghiép
vu va dam bao quy trinh phuc vu khach dién ra twong ddi 6n dinh. Nhan vién c6 kha
nang thyc hién cac cong viéc nhu tiép nhan dat phong, check-in, check-out, huéng
dan khach str dung dich vu va hd tro khach trong sudt thoi gian luu tri. Pa sé nhan
vién nim duoc quy trinh phuc vu va c6 thé giai quyét cac yéu cau thong thuong cua
khach hang. Tuy nhién, két qua khao sét ciing cho thiy ning luc nghiép vu gitta cac
nhan vién chwa dong déu. Mot s6 nhan vién méi con mat nhiéu thoi gian khi thuc
hién tha tuc nhan phong vao gid cao diém. Bén canh d6, kha ning chu dong nhan
dién nhu cau caa khach dé tu van cac dich vu phu hop nhu nha hang, spa, tour hoic
c4c tién ich khac van con han ché. Ngoai ra, kha nang xur ly cac yéu cau dic biét cua
khach & mét sé nhan vién chua thuc su linh hoat.

V& ning luc sir dung cdng nghé va hé thdng: Két qua khao sat cho thiy nhan

vién 18 tan sir dung twong d6i hiéu qua cac hé théng cong nghé va phan mém quan
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ly khach san trong qua trinh lam viéc. Cac thao tac nhu xu 1y dat phong, cap nhat
thong tin khach hang, thanh toan, phan hdi email va xac nhan booking dugc thuc
hién kha tét, dong thoi thong tin khach hang dwoc quan 1y twong ddi chinh xéac va
dam bao tinh bao mat. Tuy nhién, mét sé nhan vién con cham trong viéc thich nghi
V6i cac tinh ning méi hoic cac phan mém mai. Ngoai ra, mot s6 nhan vién con lung
ting khi hé théng gap 16i hoic khi thuc hién céc thao tdc nang cao trén phan mém
quan Iy khach san. Két qua khao sat ciing cho thay van con tinh trang phu thudc vao
quan Iy hodc bo phan k§ thuat khi xay ra cac su ¢ lién quan dén hé théng.

V& ning luc giam sat, tuan tha va quan Iy: Theo danh gia cua truéng bo phan
va giam sat 1& tan, doi ngii nhan vién 1€ tan hién nay cd y thac tuan tha quy trinh va
noi quy khach san kha tét. Viéc phdi hop gitra cac ca 1am viéc co ban dap (ing yéu
cau van hanh va hd trg qua trinh phuc vu khéch hang. Tuy nhién, khao sat cho thiy
mot s6 nhan vién chua thuc su chu dong trong viéc xir Iy cac tinh hudng phét sinh
va con phu thudc vao cip quan Iy khi dua ra quyét dinh. Trong thoi gian cao diém
van xay ra tinh trang khach phai cho 1au hoic mot s6 budc trong quy trinh chua
duoc thuc hién day du. Ngoai ra, mot sé6 nhan vién con thiéu cha dong trong viéc
kiém tra va ra soat céng viéc trude khi hoan thanh tha tuc cho khach.

Vé nang lyc giao tiép va cham soc khach hang: Két qua khao séat cho thay
nang lyc giao tiép va cham soc khach hang 1a mot trong nhimg diém manh cua bo
phan I& tan. Nhan vién c6 thai do than thién, lich su, ludn cb gang hd tro khach hang
va gop phan tao hinh anh chuyén nghiép cho khéach san. Kha ning giao tiép co ban
ctia nhan vién dugc danh gia dap ung dugc yéu cau cong viéc. Tuy nhién, mot sb
nhan vién con thiéu tu tin khi xu Iy khach hang kho tinh hoic cac truong hop khiéu
nai phac tap. Bén canh do, kha nang tao trai nghiém ca nhan hoa cho khach hang va
k¥ nang lang nghe, thau hiéu tam Iy khach hang & mot sé nhan vién chua thuc su
dong déu.

V& nang lyc ngoai ngit va kién thirc nghé: Theo két qua khao sat, nhan vién
I& tan hién nay ¢ nén tang ngoai ngir va kién thirc nghé ¢ mirc kha, dap ung duoc
yéu cau cdng viéc hién tai. Nhan vién co thé sir dung tiéng Anh trong cac tinh
hudng giao tiép co ban nhu nhan phong, tra phong, huéng dan dich vu va hd trg
khéch hang quéc té. Bdng thoi, nhan vién ciing ndm dwoc nhitng théng tin co ban

vé khéch san va cac diém du lich dia phuwong. Tuy nhién, kha ning giao tiép tiéng
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Anh chuyén sau cua mot sé nhan vién con han ché, dic biét trong viéc xu ly khiéu
nai hoic giai thich céc yéu cau phic tap ctia khach nudc ngoai. Ngoai ra, kién thic
vé diém dén dia phuong chua dwoc cap nhat thuong xuyén, anh huong dén kha
nang tu van va hd trg khach hang trong mot sé truong hop.

2.3.5. Panh gia chung vé niing luc phuc vu khach hang ciia nhan vién I& tan tai
BlueSun Danang Beach Hotel

a. Uu diém

Qua két qua khao séat khach hang, nhan vién I& tan, Truéng bo phan I& tan va
Giam sat |2 tan tai BlueSun Danang Beach Hotel c6 thé thiy d6i ngii 1& tan hién nay
co ban dap tng t6t yéu cau cong viéc va duoc danh gia tich cuc & nhiéu tiéu chi.

Vé ning luc nghiép vu I tan, nhan vién thyc hién kha tét cac cong viéc nhu
tiép nhan dat phong, check-in, check-out, huéng dan khéach st dung dich vu va hd
trg khéch trong thoi gian luu tri. Céac tiéu chi lién quan dén xir 1y dat phong, thi tuc
check-in/check-out, giai thich chinh sach khach san va hd tro khach hang déu c6
diém trung binh cao tir 4,5 dén 4.6 diém. Diéu nay cho thay quy trinh phuc vy cia
b phan 1€ tan dugc thuc hién twong ddi chuyén nghiép va on dinh.

V& ning lyc sir dung c6ng nghé va hé théng, nhan vién cé kha ning st dung
kha thanh thao phan mém quan ly khéach san va cac hé thong phuc vu cong viéc I8
tan. Cac thao tac nhu xir Iy booking, cap nhat théng tin khach hang, phan hoi email
va x&c nhan dat phong duoc thuc hién twong ddi chinh xac va kip thoi. Tiéu chi
“Théng tin khach dwoc quan ly chinh xéac, bao mat” dat diém trung binh 4,6 cho
thay khach hang danh gia cao kha nang quan ly théng tin va tinh chuyén nghiép cua
nhan vién I& tan,

V& ning lyc giam sat, tuan tha va quan 1y, doi ngii 18 tan co y thic tuan tha
quy trinh va noi quy khéach san kha tét. Nhan vién phdi hop tuong di hiéu qua gitra
cac ca lam viéc va ho tro nhau trong qua trinh phuc vu khach hang. Khéach hang
danh gia cao kha nang phdi hop giira cac nhan vién véi diém trung binh dat 4,6.

Vé nang lyc giao tiép va cham soc khach hang, day dwoc xem la mot trong
nhitng diém manh noi bat cua bo phan 18 tan. Nhan vién c6 thai o than thién, lich
su, giao tiép kha tu tin va ludn cb ging hd trg khach hang. Céc tiéu chi nhu thai do

phuc vu, xtr Iy khiéu nai, tao cam giac thoai mai va dam bao an toan cho khach déu
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dat diém trung binh tir 4,6 trg 1én. Piéu nay cho thay khach hang nhin chung hai

long voi phong cach phuc vu cua doi ngii 1€ tan.

Vé ning luc ngoai ngir va kién thic nghé, nhan vién cé thé sir dung tiéng

Anh trong cac tinh hudng giao tiép co ban va nim dwgc thdng tin vé dich vu khéch

san ciing nhu cac diém du lich dia phuong. Tiéu chi “Nhan vién hiéu biét vé diém

du lich dia phwong” dat diém trung binh 4,6 cho thiy kha ning hd tro va tu van

khach hang cta nhan vién dugc danh gia kha tich cuc.

b. Han ché va nguyén nhan

Poi twong khao sat

Han ché

Nguyén nhan

Khéach hang

- Thu tuc check-in vao gio
cao diém d6i luc con cham.

- Nhan vién chua that su linh
hoat khi phuc vu trong thoi
gian dong khach.

- M6t s6 nhén vién chua chu
dong hd trg khach néu khach
chua yéu cau.

- Kha nang ngoai ngir cua
mot s6 nhan vién con han

I4
A

che.

- Ap luc cbng viéc trong
gio cao diém lam anh
huong toc do xir Iy nghiép
V.

- Kinh nghiém thuc té va
ki nang xu ly tinh hudng
gitra cac nhan vién chua
dong déu.

- Mot sb nhan vién con
thiéu tinh chu dong trong
cham s6c¢ khach hang.

- Trinh d§ ngoai ngt chu
yéu dap ung giao tiép co

ban, chua chuyén sau.

Nhan vién I1& tan

- M6t s6 nhan vién méi thao
tac nghiép vu con cham.

- Kha nang xur Iy tinh hudng
khé hoic tinh hubng phét
sinh chua linh hoat.

- Mot sb nhan vién chua
thanh thao cac tinh nang
nang cao cua hé théng.

- Chua tu tin khi xt ly khach

- Nhan vién méi chua co
nhiéu kinh nghiém thyc té.
- Chua duoc tiép xdc nhiéu
V6i céc tinh hudng thuc té
phtc tap.

- Viéc st dung hé thdng
chu yéu tap trung vao céc
thao tac co ban.

- Ap lyc cong viéc khién
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hang kho tinh hoac cac tinh
hudng phan nan.

- Gap kho khian khi giao tiép
véi khach khéng st dung
tiéng Anh.

nhan vién thiéu tu tin khi
xt ly tinh hudng phat sinh.

- Ngoai ngir con gidi han,
cha yéu sir dung tiéng Anh

co ban.

Trudng bo phan 1€ tan

va Giam séat & tan

- Nang Iyc nghiép vu giira
cic nhan vién chua ddng
déu.

- M6t s6 nhan vién con mat
nhiéu thoi gian khi check-in
gid cao diém.

- Kha ning tu van dich vu va
nhan dién nhu cau khach
chura that sy cha dong.

- M6t sb nhan vién con lung
ting khi hé théng gap 13i
hoac thao tac nang cao.

- Mot s6 nhan vién con phu
thudc vao quan ly khi xtr ly
tinh hudng.

- K¥ nang xtr ly khiéu nai va
tao trai nghiém ca nhan hoa
cho khach chwa dong déu.

- Kha nang giao tiép tiéng
Anh chuyén sau va kién thic

dia phuwong con han ché.

- Trinh d6 chuyén mén va
kinh nghiém gitra cac nhan
vién khac nhau.

- Nhén vién méi chua quen
ap luc coéng viéc trong gio
cao diém.

- Mot sb nhan vién thiéu
tinh cha dong trong quan
sat va ho tro khach hang.

- Kha nang thich nghi véi
cdng nghé va hé théng méi
con cham.

- Tam ly phu thuoc vao
quan ly khi gap tinh huéng
phat sinh.

- K¥ ning giao tiép, xir ly
khiéu nai va chim soc
khach hang chua dwoc ren
luyén chuyén sau.

- Ngoai ngir va kién thuc
diém dén dia phuong chua
duoc nhat

cap thuong

Xuyén.
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CHUONG 3 GIAI PHAP NANG CAO NANG LUC PHUC VU KHACH
HANG CUA NHAN VIEN LE TAN TAI BLUESUN DANANG BEACH
HOTEL

3.1. Co s& dé xuit giai phap
3.1.1. Pinh hwéng phat trién du lich Viét Nam

Trong nhitng nim gan ddy, nganh du lich Viét Nam c6 nhiéu buéc phat trién
tich cuc va dan khang dinh vai trd 1a mét trong nhirng nganh kinh té quan trong cua
dat nuée. V6i tiém ning vé tai nguyén thién nhién, vin hoa va lich su, Viét Nam
dang tré thanh diém dén hip dan dbi véi khach du lich trong nuée va qubc té. Cung
Vv6i qué trinh hoi nhap kinh té qudc té, nganh du lich duge Nha nuée quan tam dau
tu va dinh huéng phat trién theo huéng chuyén nghiép, hién dai va bén viing.

Dinh huéng phat trién du lich Viét Nam hién nay tap trung vao viéc nang cao
chat luong dich vu, da dang héa san pham du lich va xay dung hinh anh du lich Viét
Nam than thién, an toan va hap dan. Bén canh viéc dau tu phat trién co s ha tang,
hé théng luu tri va cac dich vu hd trg du lich, viéc nang cao chat lwong ngudn nhan
lyc du lich ciing duwoc xem la mét trong nhitng nhiém vu quan trong nham dép tng
nhu cau ngay cang cao caa khach du lich.

Trong bdi canh canh tranh gitra cac diém dén du lich ngay cang Ién, khach
du lich khdng chi quan tim dén canh quan hay co s& vat chat ma con chd trong
nhiéu hon dén chat luong phuc vu va trai nghiém trong sudt chuyén di. Vi vay, doi
ngil nhan vién trong nganh du lich — khach san can cé trinh do chuyén mén, ky ning
giao tiép, kha ning ngoai ngit va tac phong phuc vu chuyén nghiép dé dap tng tét
nhu cau cia khach hang.

Ngoai ra, xu huéng phét trién du lich hién nay ciing huéng dén viéc tng
dung cdng nghé trong quan Iy va phuc vu khach hang nhim nang cao hiéu qua hoat
dong va cai thién trai nghiém cua du khach. Cac doanh nghiép du lich va khach san
ngay cang ch trong str dung hé théng quan Iy hién dai, cac nén tang dat phong truc
tuyén va cac cong nghé hd tro chim soc khach hang dé nang cao chat luong dich vu.

Bén canh d6, nganh du lich Viét Nam ciing dinh hudng phat trién theo hudng
bén vitng, chu trong bao vé moi truong, gitt gin ban sic van hoa dan toc va nang
cao hinh anh du lich Viét Nam trén thi truong quédc té. Viéc xay dung méi truong

du lich van minh, an toan va than thién dugc xem 1 yéu té quan trong nham thu hit
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khéach du lich va nang cao nang luc canh tranh cua nganh du lich Viét Nam trong
thoi gian toi.

Nhitng dinh hudng trén cho thay viéc nang cao chat lugng dich vu va phat
trién nguén nhan lyc phuc vu du lich 13 yéu cau can thiét dbi véi cac doanh nghiép
kinh doanh khéch san hién nay. Py ciing 13 co s quan trong dé dé& xuét cac giai
phap nang cao nang luc phuc vu khach hang cua d6i ngli nhan vién trong linh vuc
khach san — du lich.

3.1.2. Pinh hwéng phat trién BlueSun Danang Beach Hotel

Trong béi canh nganh du lich va khéch san tai thanh phé Da Néng ngay cang
phét trién manh mé&, mutc do canh tranh giira cac khach san cling ngay cang cao. Bé
nang cao vi thé va kha ning canh tranh trén thi truong, BlueSun Danang Beach
Hotel dinh hudng phét trién theo hudng chuyén nghiép, hién dai va nang cao chat
lwgng dich vu nham dap (ng tét hon nhu cau ngay cang da dang cua khéach hang
trong nudce va qudc té.

Trong thoi gian téi, khach san tap trung xay dung hinh anh 1a diém luu tra
than thién, tién nghi va c6 chat luong phuc vu tot. Bén canh viéc dau tu ning cép co
s& vat chat, trang thiét bi va khong gian luu tra, khach san ciing chu trong nang cao
chat lwgng ngudn nhan luc, dic biét 1a doi ngdl nhan vién truc tiép tiép xdc véi
khéach hang nhu bo phan 1€ tan.

BlueSun Danang Beach Hotel dinh hudng néng cao trai nghiém khach hang
théng qua viéc cai thién nang luc phuc vu va xay dung phong cach phuc vu chuyén
nghiép. Nhan vién can c6 thai ¢6 phuc vu than thién, lich su, cha dong hd trg khéach
hang va c6 kha nang xtr ly tét cac tinh hudng phét sinh trong qué trinh phuc vu.
Ddng thoi, khach san ciing cha trong nang cao ki ning giao tiép, ngoai ngir va kha
nang cham soc khach hang nham dap tng nhu cau ngay cang cao cua khach du lich
qudc té.

Bén canh d6, khach san dinh huéng tang cuong ung dung cong ngh¢ trong
hoat dong quan Iy va phuc vu khach hang nham nang cao hiéu qua cdng viéc va cai
thién chat luong dich vu. Viéc st dung cac phan mém quan ly khach san, hé théng
dat phong truc tuyén va cac cdng nghé hd trg cham soc khach hang duoc xem 1a xu

huéng can thiét trong hoat dong kinh doanh khéch san hién nay.
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Ngoai muc tiéu nang cao nang luc phuc vy, BlueSun Danang Beach Hotel
con hudng dén xay dung méi trudng 1am viéc chuyén nghiép, tao didu kién dé nhan
vién hoc hoi, nang cao ky ning va phat trién 1au dai. Viéc chl trong phat trién
ngudn nhan lyc khong chi gop phan nang cao hiéu qua hoat dong kinh doanh ma
con gilp khach san xay dung hinh anh chuyén nghiép va tao lgi thé canh tranh trén
thi truong du lich — khach san tai Pa Nang.

3.1.3. Pinh hwéng phat trién ning luc phuc vu khach hang cia nhan vién 18 tan
tai BlueSun Danang Beach Hotel

Trong hoat dong kinh doanh khéch san, bo phan 18 tan 12 b phan truc tiép
tiép xuc véi khach hang va cé anh huong Ion dén chét lwong dich vu ciing nhu hinh
anh caa khach san. Vi vay, BlueSun Danang Beach Hotel dinh huéng phat trién doi
ngil nhan vién 18 tan theo hudng chuyén nghiép, than thién, chi dong va dap tng tét
hon nhu cau ngay cang cao cua khach hang.

V& ning luc nghiép vu I& tan, khach san dinh huéng nang cao kha ning thuc
hién cac nghiép vu co ban nhu xtr Iy dat phong nhanh chong, chinh xac, thuc hién
tha tuc check-in/check-out thuan tién va hd trg khach hang hiéu qua trong sudt thoi
gian lru tra. Nhan vién 18 tn can nam vitng cac chinh sach cua khéach san dé cé thé
giai thich rd rang cho khach vé gia phong, phu thu va cac quy dinh lién quan. Bén
canh do, nhan vién can chu dong hon trong viéc hd tro khéch, cung cép day du
thong tin vé cac dich vu ctua khach san nhu tour, nha hang va cac tién ich nham
nang cao trai nghiém caa khach hang. Bang thoi, khach san ciing dinh huéng xay
dung phong c&ch phuc vu nhiét tinh, than thién va chuyén nghiép ngay tir khau chao
don khach.

Vé ning lyc st dung cdng nghé va hé théng, BlueSun Danang Beach Hotel
dinh huéng nang cao kha niang st dung phan mém quan Iy khach san va céc hé
thdng phuc vu cong viéc I tan. Nhan vién can thuc hién nhanh chéng va chinh xéc
c4c thao tac xir Iy booking, cap nhat théng tin khach hang, phan héi dién thoai va
email cling nhu xac nhan booking rd rang, d& hiéu cho khach hang. Ngoai ra, nhan
vién can nang cao kha nang xtr ly céc 16i hé théng hoac sai st phat sinh trong qué
trinh dat phong nham han ché anh hudng dén chat luong phuc vu. Khéch san ciing
chu trong dam bao viéc quan ly théng tin khach hang duoc thuc hién chinh xac va

bao mat.
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V& ning luc giam sat, tuan thu va quan ly céng viéc, khach san dinh huéng
xay dyung doi ngii 18 tan cé tinh than trach nhiém cao, 1am viéc dung quy trinh va c6
kha ning phdi hop hiéu qua trong qué trinh phuc vu khach hang. Nhan vién can
nang cao kha ning xir Iy tinh huéng trong thoi gian dong khach, han ché dé khach
cho 1au tai quay 18 tan va dam bao céc van dé phat sinh duoc giai quyét minh bach,
hop 1y. Bong thai, khach san ciing dinh hudng nang cao tinh cha dong va kha ning
lam viéc doc lap cua nhén vién trong qua trinh xtr ly cong viéc.

Vé ning lyc giao tiép va chim soéc khach hang, BlueSun Danang Beach
Hotel dinh huéng phat trién do6i ngii 18 tAn c6 thai d6 phuc vu than thién, lich sy va
giao tiép tu tin v&i khach hang. Nhan vién can nang cao k¥ ning ling nghe, thau
hiéu nhu cau caa khach va giir thai do tich cuc trong moi tinh huéng phuc vu. Bén
canh d6, nhan vién can nang cao kha ning xir Iy khiéu nai, giai quyét tinh huéng
phét sinh va tao cam giac thoai mai, tin twang cho khach hang trong suét thoi gian
luu tri. Khach san ciing dinh hudng xay dung phong cach phuc vu chuyén nghiép,
quan tdm dén nhu cau cia khach va dam bao an toan cho khach hang trong qua trinh
st dung dich vu.

Vé ning luc ngoai ngir va kién thiic nghé, khach san dinh huéng nang cao
kha ning giao tiép tiéng Anh cho nhan vién 1& tan nham dap tng nhu cau phuc vu
khéch quéc té ngay cang ting. Nhan vién can sir dung tiéng Anh thanh thao trong
c4c tinh hubng giao tiép va hd trg khach hang. Pong thoi, nhan vién can nang cao
kién thac vé dich vu khach san dé c6 thé tu van phl hop vai nhu cau cua khéch.
Bén canh d6, khach san ciing cht trong nang cao hiéu biét cia nhan vién vé céc
diém du lich dia phuong nham hd trg khach hang hiéu qua hon trong qua trinh luu
tra.

Thong qua nhiing dinh hudéng trén, BlueSun Danang Beach Hotel mong
muébn xay dung d6i ngii nhan vién 18 tan c6 ning luc phuc vu chuyén nghiép, dap
g tot nhu cau caa khach hang va gép phan nang cao chat lugng dich vu ciing nhu
kha nang canh tranh caa khach san trong thoi gian toi.

3.1.4. Két qua danh gia ning luc phuc va khach hang cia nhan vién 18 tan tai
BlueSun Danang Beach Hotel
Két qua khao sat cho thiy ning luc phuc vu khach hang cia doi ngii 18 tan tai

BlueSun Danang Beach Hotel nhin chung duoc danh gia kha tét va co ban dap tng
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yéu cau cdng viéc hién nay. Bo phan 18 tin da gop phan tao hinh anh chuyén nghiép
cho khach san va mang lai su hai long cho khach hang trong qua trinh luu tra.

V& ning lyc nghiép vu 18 tan, nhan vién c6 kha niang thyuc hién twong d6i tét
cac cdng viéc nhu tiép nhan dit phong, thuc hién thu tuc check-in/check-out, huéng
dan khach sir dung dich vu va hé tro khach trong thoi gian Iuu tria. Quy trinh phuc
vu khach hang dugc thuc hién kha on dinh va nhan vién co ban nim duoc céc
nghiép vu can thiét trong cong viéc. Tuy nhién, vao thoi gian cao diém van con xay
ra tinh trang khach phai cho 1au khi lam thu tuc nhan phong. Bén canh d6, kha nang
xtr Iy tinh hudng gitra cac nhan vién chwa dong déu, dic biét ddi véi nhan vién maoi
hodc nhéan vién chua c6 nhiéu kinh nghiém thuc té.

Vé ning lyc sir dung cong nghé va hé théng, nhan vién cé kha nang st dung
tuong ddi thanh thao phan mém quan ly khéach san va thuc hién kha tét cac thao tac
co ban nhu xur ly booking, cap nhat théng tin khach hang, phan hoi email va xac
nhan dat phong. Viéc quan 1y théng tin khach hang dugc thuc hién twong ddi chinh
xac va dam bao tinh bao mat. Tuy nhién, mot sé nhan vién van con ling tung khi xu
ly 16i hé thong hoac sir dung céac tinh nang nang cao cta phan mém quan ly khach
san. Ngoai ra, kha ning thich nghi voi céc hé théng hoac cong nghé méi caa mot sé
nhan vién con cham.

V& niang lyc giam sat, tuan thia va quan 1y, doi ngi 18 tan 6 y thac tuan thu
quy trinh va ndi quy khach san kha tot. Viéc phéi hop giita cac nhan vién trong qua
trinh phuc vu khach hang co ban dap ang yéu cau cdng viéc va hd tro hoat dong van
hanh caa bo phan I& tan. Tuy nhién, trong thoi gian dong khach van con xay ra tinh
trang xir ly céng viéc chua thuc su linh hoat va mot sé nhan vién con phu thudc vao
cap quan ly khi giai quyét cac tinh hudng phat sinh. Diéu nay cho thay tinh chu
dong va kha nang 1am viéc doc 1ap cua mot sé nhan vién chua thuc sy cao.

V& ning luc giao tiép va cham séc khach hang, day 1a mot trong nhitng diém
manh ndi bat caa bo phan I& tan. Nhan vién co thai d6 than thién, lich su, giao tiép
tuong ddi ty tin va lubn c¢6 giang hd trg khach hang trong qua trinh luu tra. Kha
nang ta0 cam giac thoai mai va xay dung hinh anh chuyén nghiép cho khach san
dugc danh gia kha tich cuc. Tuy nhién, k¥ nang xu ly khach hang kho tinh, giai
quyét cac tinh hudng khiéu nai phirc tap va tao trai nghiém cé& nhan héa cho khach

hang van con han ché & mot sé nhan vién.
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Vé nang lyc ngoai ngit va kién thirc nghé, nhan vién 18 tan co thé sir dung
tiéng Anh trong céc tinh hubng giao tiép co ban va nim duoc théng tin vé dich vu
khach san ciing nhu cac diém du lich dia phuwong. Tuy nhién, kha ning giao tiép
tiéng Anh chuyén sau va viéc hd tro khéach su dung cac ngén ngir khac ngoai tiéng
Anh van con gap khé khin. Bén canh d6, kién thuc vé diém dén dja phuong cua
mot s6 nhan vién chua dugc cap nhat thudng xuyén, anh huéng dén kha ning tu
van va hd tro khach hang trong mot sé truang hop.

Nhin chung, d6i ngii 18 tan tai BlueSun Danang Beach Hotel c6 nhiéu uvu
diém vé thai do phuc vu, ki ning giao tiép va kha ning thuc hién cac nghiép vu co
ban. Tuy nhién, van con tén tai mot s6 han ché lién quan dén tinh cha dong, kha
nang xt Iy tinh huéng, ngoai ngit va k¥ niang sir dung cong nghé. Pay 1a co s¢ quan
trong dé dé xuat céc giai phap nang cao niang luc phuc vu khach hang ctia nhan vién
1€ tan tai khach san trong thoi gian téi.

3.2. C4c giai phap nham nang cao niing luc phuc vu khach hang cia nhan vién
I& tan tai BlueSun Danang Beach Hotel
3.2.1. Giai phap nang cao niing luc nghiép vu I& tan

Co sé dé xuat

Két qua khao sat cho thay nhan vién I& tan tai BlueSun Danang Beach Hotel
co ban thuc hién tét cac nghiép vu nhu tiép nhan dat phong, thuc hién thu tuc
check-in/check-out va hd trg khach hang trong thoi gian luu tri. Nhan vién c6 kha
nang giai thich cac thdng tin lién quan dén dich vu khach san, hd trg khach tuong
d6i tot va gop phan tao sy hai 10ng cho khach hang trong qua trinh sir dung dich vu.
Tuy nhién, trong thoi gian cao diém van con xay ra tinh trang khach phai cho 1au tai
quay 18 tan do toc do xur Iy cdng viéc giita cac nhan vién chua dong déu. Bén canh
d6, kha nang xu ly tinh huéng phét sinh cia mot s6 nhan vién, dac biét 1a nhan vién
méi hodc nhan vién chua c6 nhiéu kinh nghiém thuc té, con thiéu linh hoat va chua
that sy chu dong trong qué trinh phuc vu khach hang. Mot s nhan vién van con
lng tdng khi xtr Iy cac yu cau dac biét hoic cac tinh hudng dong khach, dan dén
anh huong dén chat lwong phuc vu va trai nghiém cua khach hang. Tur nhitng han
ché trén, viéc nang cao ning lyc nghiép vu cho ddi ngii nhan vién 18 tan 12 yéu cau
can thiét nham nang cao hiéu qua céng viéc va cai thién chat luong phuc vu khach

hang tai khach san.
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Giai phap

Dé nang cao nang luc nghiép vu 18 tan, trude hét cho nhan vién rén luyén va
nang cao ky ning chuyén mon trong qua trinh lam viéc. Cho nhén vién I& tan
thuong xuyén thuc hanh cac nghiép vu nhu xur 1y dat phong, thuc hién tha tuc
check-in/check-out, xac nhan booking va giai quyét cac yéu cau cua khach hang
nham nang cao téc do xir Iy cong viéc va han ché sai sét trong qua trinh phuc vu.
Viéc thuc hanh thuong xuyén sé gidp nhan vién nang cao kha nang phan xa, xu ly
cdng viéc linh hoat hon va tu tin hon khi phuc vu khach hang trong céc tinh huéng
thuc té.

Bén canh d6, ddi véi nhitng nhan vién méi hoic nhan vién con han ché vé
kinh nghiém thyc té, b tri 1am viéc cung cac nhan vién c6 kinh nghiém dé duoc
huéng dan truc tiép trong qué trinh 1am viéc. Thong qua viéc quan sat va hoc hoi tir
dong nghiép, nhan vién maéi s& dé dang nam bat quy trinh 1am viéc, k§ ning giao
tiép véi khach hang va cach xur ly cac tinh huéng phat sinh trong gio cao diém. Viéc
hd tro truc tiép tir nhitng nhan vién cé kinh nghiém ciing s& gidp nhan vién mai
nhanh chdng thich nghi véi moéi truong lam viéc va nang cao kha nang xt ly cong
viéc thuc té.

Ngoai ra, khuyén khich nhan vién 1& tan nang cao tinh than tu hoc va chi
dong tich liy kinh nghiém trong qué trinh phuc vu khéch hang. Nhan vién can
thudng xuyén hoc hoi tir cac tinh hudng thyuc té da gap, rat kinh nghiém tir nhitng
sai SOt trong cong viéc va nang cao kha ning xir ly tinh hudng phat sinh. Viéc chi
dong hoc hoi khdng chi giap nhan vién nang cao nang lyc nghiép vu ma con giup
tang tinh linh hoat va kha nang thich nghi trong moi truong khach san co ap luc
cbng viéc cao.

Bén canh viéc nang cao ky nang nghiép vu cho nhan vién, bé tri nhan su hop
ly trong cac khung gio dong khach nham han ché tinh trang qua tai tai quay I8 tan.
Viéc sap xép s6 lugng nhan vién phi hop vao cé4c thoi diém cao diém sé& gidp giam
ap luc cong viéc cho nhan vién, nang cao tdc do xu ly tha tuc cho khach hang va
han ché tinh trang khach phai cho 1au khi nhan hoic tra phong. Pong thoi, viéc
phan cong cong viéc hop Iy gitta cac nhan vién ciing s& gop phan nang cao hiéu qua
hoat dong cta bo phan I& tan va cai thién ning luc phuc vu khach hang tai BlueSun

Danang Beach Hotel.
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3.2.2. Giai phap ning cao ning luc sir dung cong nghé va hé théng

Co so dé xuat

Két qua khao sat cho thay nhan vién I& tan tai BlueSun Danang Beach Hotel
c6 kha ning st dung twong d6i tot phan mém quan ly khach san va cac hé thdng
phuc vu cdng viéc nhu dat phong, cap nhat théng tin khach hang, xac nhan booking
va phan hdi email. Nhin chung, cac thao tic co ban duogc thuc hién kha 6n dinh va
dap @ng yéu cau cong viéc hang ngay, gop phan dam bao hoat dong phuc vu khéch
hang dién ra lién tuc va chinh xéac. Tuy nhién, van con tén tai mot s6 han ché nhat
dinh trong qué trinh sir dung cdng nghé ctia nhan vién. Mot sé nhén vién, dic biét 1a
nhan vién méi hoic chua c6 nhiéu kinh nghiém, con lung ting khi xir 1y cac 15i phét
sinh trén hé thong, chua thanh thao cic tinh ning nang cao ciia phan mém quan Iy
khach san va tc do thich nghi véi cac cong nghé méi con cham. Piéu nay doi khi
dan dén viéc phu thudc vao su hd trg cua cap quan ly hodc bo phan ki thuat khi xay
ra su ¢b, 1am giam tinh chu dong trong cong viéc va anh hudng dén hiéu qua phuc
vu khach hang. Tir nhitng han ché trén, viéc nang cao niang lyc sir dung cong nghé
va hé thong cho d6i ngii nhan vién 18 tan 1a can thiét va mang tinh cdp bach nham
dap (ng y8u cau ngay cang cao trong mdi truong khach san hién dai.

Giai phap

Pé nang cao ning luc sir dung cong nghé va hé théng, trudc hét yéu cau
nhan vién I8 tan cha dong tim hiéu, nghién ctru va thuong xuyén thuc hanh trén
phan mém quan ly khach san trong qué trinh 1am viéc. Viéc str dung thanh thao hé
théng khdng chi gitip nhan vién thao tac nhanh hon ma con gitp giam thiéu sai sot
trong qué trinh xtr ly thong tin khach hang, dat phong va cac nghiép vu lién quan.
Thue hanh thuong xuyén sé& gidp nhan vién nang cao su quen thudc véi hé thong, tir
d6 tang toc do xir ly cdng viéc va nang cao hiéu qua phuc vu khéach hang.

Dbi vai nhitng nhan vién con han ché vé ky ning cong nghé, cho nhan vién
tich cuc hoc hoi thém va dugce hudng din cy thé vé cach sir dung cac tinh ning ning
cao cua phan mém quan ly khach san ciing nhu cach xir ly cac 16i thuong gap trong
qua trinh van hanh hé thong. Viéc huéng dan chi tiét va thuc hanh tryc tiép s& gidp
nhan vién giam bét sy lung ting, tang kha nang xr Iy tinh hudng doc 1ap va han ché

su phu thudc vao quan Iy hodc bo phan ky thuat khi cé sy cb xay ra.
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Bén canh d6, khuyén khich phét huy tinh than ty hoc, chu dong cap nhat cac
cdng nghé méi dugc ap dung trong linh vuc khach san, dic biét 14 cac phan mém
quan ly hién dai va céc cong cu hd tro phuc vu khéach hang. Trong béi canh chuyén
d6i s6 trong nganh du lich — khach san ngay cang manh m&, viéc thich nghi nhanh
véi cdng nghé mai sé gilip nhan vién nang cao hiéu qua lam viéc va dap tng tét hon
y&u cau cdng viéc trong mdi truong hién dai.

Ngoai ra, khuyén khich nhan vién chia sé kinh nghiém sir dung hé théng
trong qua trinh 1am viéc, hd tro 1an nhau khi gap kho khin va cing nhau giai quyét
cac van dé phat sinh lién quan dén cdng nghé. Viéc ting cudng su phdi hop gitra
cac nhan vién khong chi giup nang cao k¥ ning str dung hé théng cua toan bo bo
phan I& tan ma con gop phan xay dung moi truong lam viéc tich cuc, hd tro 13n
nhau va nang cao hiéu qua phuc vu khach hang tai BlueSun Danang Beach Hotel.
3.2.3. Giai phap ning cao nang luc giam sat, tuan tha va quan ly céng viéc

Co sé dé xuat

Két qua khao sat cho thay doi ngii 18 tan tai BlueSun Danang Beach Hotel
nhin chung c6 y thic tuan thi quy trinh va noi quy 1am viéc twong d6i tot, dam bao
cac budc nghiép vu co ban dugc thuc hién dung quy dinh va gép phan duy tri sir 6n
dinh trong qué trinh phuc vu khach hang. Tuy nhién, bén canh nhitng vu diém do,
van con ton tai mot s6 han ché trong qué trinh thuc hién cdng viée, dic biét trong
thoi gian cao diém khi luong khach ting dot bién. Khi d6, mot s6 nhan vién chua
that su linh hoat trong xur 1y tinh hudng phat sinh, con lang tang khi dwa ra quyét
dinh va c6 xu huéng phu thudc vao cap quan ly thay vi chu dong giai quyét trong
pham vi quyén han cia minh. Piéu nay cho thay kha ning lam viéc doc lap, tinh
chu dong va k¥ ning giam sat cong viéc cia mot bo phan nhén vién van chua dap
tmg day du yéu cau thuc té. Néu khong duoc cai thién, tinh trang nay cé thé anh
huong dén tde do phuc vu khéch hang, 1am giam hiéu qua phdi hop trong bo phan 18
tan va gay &p luc Ién cip quan ly trong qua trinh van hanh. T nhiing han ché trén,
viéc dé ra cac giai phap nham nang cao ning luc gidm sét, tuan tha va quan ly cong
viéc cua nhan vién I& tan 1a can thiét va phi hop véi yéu cau thyc tién.

Giai phap

Dé nang cao ning luc giam sat, tuan tha va quan ly cong viée, trudc hét can

yéu cau nhan vién I tan nang cao tinh than trach nhiém va tinh chi dong trong qué
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trinh 1am viéc hang ngay. Nhan vién can chi trong hon trong viéc kiém tra théng tin
khach hang, ra soét lai toan bo quy trinh cong viéc trude khi hoan tat tha tuc cho
khach ciing nhu chu dong xir Iy cac tinh hudng phéat sinh trong pham vi quyén han
cua minh. Viéc nang cao tinh can than va trach nhiém s& gitp han ché sai s6t, nang
cao chat luong phuc vu va dam bao trai nghiém tét hon cho khach hang.

Bén canh d6, yéu cau nhan vién I& tan rén luyén thém céc ky ning quan trong
nhu quan ly thoi gian, sap xép cong viéc hop Iy va ki ning lam viéc nhém. Pay 1a
nhitng yéu té dic biét quan trong trong thoi gian cao diém khi khéi lugng cong viéc
I6n va yéu cau phdi hop gitta cac nhan vién tré nén chit ché hon. Viéc nang cao ky
nang phdi hop s& gilp giam ap luc cong viéc cho tirng ca nhan, han ché tinh trang
0n tac tai quay 18 tan va dam bao qua trinh phuc vu khach hang dién ra nhanh chéng,
hiéu qua.

Déi vai nhitng nhan vién con thiéu tu tin trong viéc xu ly tinh hudng, can tao
diéu kién dé ho duoc tham gia nhiéu hon vao cac cong viéc thuc té dudi su hd tro
va hudng dan cua nhan vién cé kinh nghiém hozc cap quan ly. Théng qua qua trinh
thuc hanh thuc té, nhan vién s& dan nang cao kha ning danh gia tinh hudng, dua ra
quyét dinh phl hop va cai thién ky nang lam viéc doc lap trong méi truong ap huc
cao.

Ngoai ra, can khuyén khich nhan vién chi dong dua ra phuong an xir Iy cong
viéc thay vi phu thugc hoan toan vao cap quan Iy trong moi tinh hudng. Viéc trao
quyén va khuyén khich tinh cha dong s& gitip nhan vién nang cao sy tu tin, cai thién
kha niang ra quyét dinh va gép phan nang cao hiéu qua hoat dong chung caa bo phan
I& tan tai BlueSun Danang Beach Hotel.

3.2.4. Giai phap nang cao niing luc giao tiép va chim séc khach hang

Co s& dé xuit

Két qua khao sat cho thiay d6i ngii nhan vién 18 tan tai BlueSun Danang
Beach Hotel nhin chung c¢6 thai d6 phuc vu than thién, lich su va kha ning giao tiép
tuong d6i tot voi khach hang trong cac tinh huéng co ban nhu tiép nhan yéu cau,
huéng dan dich vu va hd tro thong tin trong qua trinh Iuwu trii. Nhan vién co ban tao
duogc thién cam ban dau va gop phan xay dung hinh anh chuyén nghiép cho khéch
san thdng qua phong cach phuc vu tich cuc. Tuy nhién, bén canh nhiing vu diém do,

van con ton tai mot s6 han ché nhat dinh trong k¥ ning giao tiép va cham soc khach
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hang ciia mot bo phan nhan vién. Cu thé, kha ning xir Iy khach hang kho tinh, giai
quyét cac tinh hudng khiéu nai phic tap hoic phat sinh mau thuan trong qua trinh
phuc vu van con han ché. Bén canh do6, k¥ ning tao trai nghiém ca nhan hoéa cho
khach hang, ciing nhu kha ning chi dong quan sat va nim bat nhu cau cua khéch
van chua dong déu gitra c4c nhan vién. Tir nhitng han ché trén, viéc dé xuat cac giai
phap nhim nang cao ning luc giao tiép va chim soc khach hang cho nhén vién 18
tan 1a can thiét nham nang cao niang luc phuc vu khéach hang.

Giai phap

Dé ning cao ning luc giao tiép va chim séc khach hang, trudc hét yéu cau
nhan vién I8 tan thudng xuyén rén luyén céc ky ning giao tiép co ban va nang cao
nhu k¥ ning lang nghe, Ky nang dat cau hoi, k§ nang phan hoi thong tin va k§ ning
xtr ly tinh huéng véi khach hang. Viéc rén luyén thuong xuyén s& gidp nhan vién
nang cao su ty tin trong giao tiép, cai thién kha nang phan tng nhanh va xir ly hiéu
qua hon cac tinh hudng phat sinh trong qué trinh phuc vu khach hang.

Bén canh d6, khuyén khich nhan vién chu dong quan sat, tim hiéu va nam bat
nhu cau cua khach hang trong sudt thoi gian Iuu tra thay vi chi cho doi khi khach
chu dong yéu cau. Viéc chii dong hd tro khach khdng chi gitp nang cao chat luong
phuc vu ma con tao cam giac dugc quan tdm, tir 46 nang cao mtrc d6 hai long va
trai nghiém cua khach hang ddi vai khéach san.

Déi véi nhitng nhan vién con han ché trong viéc xu ly cac tinh hudng khiéu
nai hodc d6i mit véi khach hang khé tinh, cho nhan vién hoc thém k§ niang kiém
soat cam xuc, giit thai do binh tinh va lya chon cach giao tiép phi hop véi ting tinh
hudng cu thé tir cac cap quan ly. Viéc nang cao kha niang kiém soat tam Iy trong
mdi truong ap luc cao s& gitp nhan vién xa ly tinh hudng hiéu qua hon, han ché
mau thuin va dam bao chét luong dich vu 6n dinh.

Ngoai ra, khuyén khich nhan vién xay dung phong cach phuc vu than thién,
chuyén nghiép va nhat quéan trong moi tinh hudng giao tiép véi khach hang. Viéc
duy tri thai do tich cuc, lich su va ton trong khach s& gop phan tao ra trai nghiém tét
hon cho khach hang, dong thoi nang cao hinh anh va uy tin caa BlueSun Danang

Beach Hotel trong mat khach luu tra.
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3.2.5. Giai phap ning cao ning luc ngoai ngir va kién thicc nghé

Co so dé xuat

Két qua khao sat cho thay nhan vién I& tan tai BlueSun Danang Beach Hotel
c6 kha nang st dung tiéng Anh trong cac tinh hubng giao tiép co ban nhu chao dén
khach, thuc hién tha tuc nhan — tra phong, cung cip thong tin dich vu va hd trg
nhitng yéu cau don gian cua khach qudc té. Bong thoi, nhan vién ciing nim duoc
nhitng kién thizc co ban vé dich vu khach san va mot sé diém du lich dia phuong, du
dé phuc vu céc nhu ciu phé thdng cua khach trong thoi gian luu tri. Tuy nhién, bén
canh d6 van con ton tai mot s6 han ché nhat dinh. Kha ning giao tiép tiéng Anh
chuyén sau cia mot bo phan nhan vién con han ché, dac biét trong céc tinh hudng
can giai thich chi tiét, xir ly khiéu nai hozc trao doi vai khach c6 yéu cau phuc tap.
Ngoai ra, viéc hd tro khach sir dung cac ngén ngit khac ngoai tiéng Anh gan nhu
con gap nhiéu kho khan. Bén canh d6, kién thuc vé diém dén dia phuong, cac dich
vu du lich, nha hang va hoat dong giai tri cia mot sé nhan vién chua duoc cap nhat
thuong xuyén, dan dén viéc tu van cho khach chua that sy phong phd va linh hoat.
Tur nhitng han ché nay, viéc nang cao nang luc ngoai ngir va kién thirc nghé cho
nhan vién 18 tan 1a yéu cau can thiét nhim dap ang tét hon nhu cu ngay cang da
dang cua khach hang, dic biét 1a khach quéc té.

Giai phap

Pé nang cao ning luc ngoai ngir va kién thirc nghé, trude hét cho nhan vién
I& tan hoc tap va tu nang cao trinh do tiéng Anh giao tiép chuyén nganh khach san
thdng qua cac khda hoc bén ngoai hoic cac tai liéu chuyén mén phu hop. Viéc hoc
tap c6 hé thdng sé gilip nhan vién cai thién von tir vung chuyén nganh, nang cao kha
ning dién dat va tu tin hon khi giao tiép véi khach qudc té trong cac tinh hudng
thuc té tai quay 12 tan.

Bén canh d6, yéu cau nhan vién thudng xuyén luyén tap st dung tiéng Anh
trong cdng viéc hang ngay thdng qua viéc giao tiép truc tiép véi khach nude ngoai,
trao ddi v&i déng nghiép hodc thuc hanh cac tinh hudng gia dinh. Viéc rén luyén
thuong xuyén s€ giup cai thién phan xa ngbn ngir, tang su tu tin va giam tinh trang
ling tlng khi giao tiép vai khach quéc té, dac biét trong nhitng tinh hubng phaét sinh
hodc can xir Iy nhanh.

Péi vai cac thi truong khach qudc té phd bién, khuyén khich nhan vién IE tan
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c6 thé chu dong tim hiéu thém maot s6 miu cau giao tiép co ban bang cac ngdn ngir
khac ngoai tiéng Anh nhu tiéng Han, tiéng Trung hoic tiéng Nhat nham hd trg
khach hang tét hon trong nhing tinh huéng don gian. Viéc biét thém cac mau giao
tiép co ban s& gilip nang cao trai nghiém caa khéach hang va tao thién cam trong qué
trinh phuc vu.

Ngoai ra, cho nhan vién 18 tan cap nhat thuong xuyén kién thicc vé dich vu
khach san, cac diém du lich dia phuong, nha hang, khu vui choi giai tri va cac hoat
dong van hoa — du lich tai Pa Néng. Viéc cap nhat kién thirc khdng chi gip nhan
vién nang cao kha ning tu vin ma con gilp hd tro khach hang mét cach hiéu qua,
linh hoat va chuyén nghiép hon trong sudt thoi gian luu tra, tir d6 gbp phan nang
cao chat luong dich vu cta khach san.

3.3. Kién nghi déi véi Ban Giam Péc BlueSun Danang Beach Hotel
3.3.1. Hoan thién ché @é lwong, thwéng va phic lgi cho nhan vién 18 tan

Trong hoat dong kinh doanh khach san, doi ngii nhan vién 1& tan la bo phan
truc tiép tiép xdc véi khach hang va gép phan quan trong trong viéc xay dung hinh
anh ciing nhu chat luong dich vu cua khéach san. Vi vay, viéc xay dung ché do
lwong, thuéng va phuc loi phi hop ddi véi nhan vién I tan 12 van dé can duoc Ban
Giam ddc quan tdm nham tao dong luc 1am viéc va nang cao tinh than trach nhiém
cua nhan vién trong qua trinh phuc vu khach hang.

Ban Giam dbc can xay dyng mic luong phi hop véi niang lyc, trinh do
chuyén mén, kinh nghiém l1am viéc va khdi lugng cong viéc cua ting nhan vién.
Do6i véi nhitng nhan vién c6 thai do phuc vu tét, hoan thanh tét nhiém vu hodc nhan
dugc phan hoi tich cuc tir khach hang, khach san nén c6 hinh thac khen thuong phu
hop nham ghi nhan sy ¢é géng va doéng gop cua nhan vién ddi véi hoat dong cua
khach san. Viéc ghi nhan kip thoi sé gitp nhan vién cam thay duoc quan tam, tir d6
nang cao tinh than 1am viéc va y thirc trach nhiém trong cong viéc.

Bén canh d6, Ban Giam déc ciing can quan tdm hon dén céc ché do phuc loi
danh cho nhan vién nhu hd tro cac khoan phu cép, ché do nghi ngoi hop ly va cac
hoat dong dong vién tinh than nham gitp nhan vién giam ap luc trong cong viéc va
tao sy gan bo lau dai véi khach san. Bac thi cong viéc 18 tan thuong xuyén phai 1am
viéc theo ca, chiu ap luc trong gid cao diém va tiép xtc véi nhidu dbi trong khéch

hang khac nhau nén viéc dam bao quyén loi va tao sy 6n dinh cho nhan vién 1a diéu
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can thiét.

Ngoai ra, viéc xay dung ché d6 dai ngd phu hop con gdp phan han ché tinh
trang nghi viéc hoic thay d6i nhan sy thudng xuyén tai b phan 18 tan. Khi nhan
vién c6 tdm ly 6n dinh va cam thy dugc quan tdm, ho s& c6 dong luc nang cao chat
luong phuc vu va déng gop tich cuc vao sy phat trién chung caa khach san.

3.3.2. Tao diéu kién ning cao trinh @ chuy@n mon va k¥ ning nghé nghiép

Trong bdi canh nganh du lich — khach san ngay cang phat trién va yéu cau
cua khach hang ngay cang cao, viéc ning cao trinh d6 chuyén mdn va ky ning nghé
nghiép cho nhan vién 18 tan 1a yéu cau can thiét nhim nang cao chét luong phuc vu
khach hang. Vi vay, Ban Giam d6c BlueSun Danang Beach Hotel can tao diéu kién
dé nhan vién duoc hoc hoi, rén luyén va nang cao ki ning trong qua trinh lam viéc.

Khach san can quan tdm hd trg nhan vién tham gia cac khoa hoc hoic
chuong trinh dao tao lién quan dén nghiép vu 18 tan, k¥ ning giao tiép, cham soc
khach hang va xt ly tinh hudng trong méi trudng khach san. Viéc thudng xuyén cap
nhat kién thic va ki ning méi sé gidp nhan vién nang cao kha ning xir ly cong viéc,
han ché sai st va phuc vu khach hang chuyén nghiép hon.

Bén canh d6, Ban Giam dbc can tao diéu kién dé nhan vién nang cao kha
nang ngoai Ngir, dic biét 1a tiéng Anh giao tiép chuyén nganh khéach san. Trong qua
trinh phuc vu khéch quéc té, ngoai ngix 1a cong cu quan trong gitp nhan vién giao
tiép hiéu qua, giai thich théng tin rd rang va xir ly cac yéu cau caa khach hang thuan
loi hon. Ngoai tiéng Anh, khach san ciing c6 thé khuyén khich nhan vién tim hiéu
thém mot sd ngoai ngir pho bién phu hop véi dbi twong khach quoc té cua khéch
san.

Ngoai ra, Ban Giam ddc can khuyén khich nhan vién cha dong hoc hoi kinh
nghiém tir d6ng nghiép, nang cao tinh than ty hoc va tich cuc rén luyén ky ning
nghé nghiép trong qué trinh 1am viéc thyc té. DSi vai nhan vién méi, can tao diéu
kién dé duoc huéng dan va hd trg nhiéu hon nham gidp nhan vién nhanh chéng
thich nghi v&i moi truong lam viée va nang cao nang lyc phuc vy khach hang.

Viéc quan tdm phét trién trinh d6 chuyén mén va k¥ niang nghé nghiép cho
nhan vién khéng chi gidp nang cao chat lwong phuc vu ma con gop phan xay dung
d6i ngii 18 tin chuyén nghiép, dap ng tét nhu cau ngay cang da dang cua khéch
hang.
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3.3.3. Cii thién méi truwdng va diéu kién 1am viéc cho nhan vién 1€ tan

Moi trudong va diéu kién 1am viéc c6 anh huong truc tiép dén tam ly, tinh
than va hiéu qua 1am viéc cia nhan vién I& tan. Vi vay, Ban Giam ddc can chi trong
xay dung moi trueong lam viéc chuyén nghiép, than thién va tao su thoai mai cho
nhan vién trong qua trinh 1am viéc nham nang cao chat luong phuc vy khach hang.

Khéach san can bé tri nhan sy hop ly gitta cac ca lam viéc, dic biét trong
nhitng thoi diém dong khach nham han ché ap luc cong viéc va tranh tinh trang qua
tai cho nhan vién I tan. Viéc phan chia cong viéc phi hop s& giup nhan vién co du
thoi gian xtr Iy ¢éng viéc hiéu qua hon, han ché sai s6t va nang cao kha ning phuc
vu khéch hang.

Bén canh d6, Ban Giam doc can dam bao cac trang thiét bi, hé théng quan Iy
va céc cong cu hd tro cong viéc ludn hoat dong 6n dinh dé tao diéu kién thuan loi
cho nhan vién trong qué trinh phuc vu khach hang. Viéc nang cip hoic bao tri
thuong xuyén cac hé thdng quan ly khach san ciing s& gilp nhan vién thao tac
nhanh hon, han ché céc su ¢ phat sinh va nang cao hiéu qua cong viéc.

Ngoai ra, moi trudng lam viéc than thién va co su hd trg giita cac dong
nghiép ciing 1a yéu té quan trong gilp nhan vién cam thay thoai mai va c6 tinh than
lam viéc tich cyc hon. Ban Giam dbc can xay dung méi trudng lam viéc doan két,
khuyén khich sy phdi hop va hd trg 1an nhau giita cac nhan vién trong qua trinh
phuc vu khéach hang.

Viéc cai thién diéu kién lam viéc khéng chi gilp nhan vién nang cao hiéu
qua cong viéc ma con gop phan nang cao chat luong dich vy va xay dung hinh anh
chuyén nghiép cho khach san.

3.3.4. Quan tdm tao dong luc va ghi nhan déng gép cua nhan vién

Pong luc 1am viéc 1a yéu té quan trong anh huong dén thai do phuc vy, tinh
than trach nhiém va hiéu qua cong viéc cua nhan vién I& tan. Vi vay, Ban Giam déc
can quan tam dong vién va ghi nhan nhitng déng gép ctia nhan vién nham tao dong
lyc dé nhan vién nang cao chat lugng phuc vu khéach hang.

Khéach san nén c6 cac hinh thizc ghi nhan hoic khen thuang phi hop ddi voi
nhitng nhan vién c6 tinh than trach nhiém cao, thai do phuc vu tét hoic hoan thanh

Xuit sic nhiém vu duoc giao. Viéc ghi nhan sy ¢6 gang cua nhan vién s& gitp nhan
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vién cam thiy duogc quan tim va c6 thém dong luc dé tiép tuc phat huy ning luc
trong cong Vviéc.

Bén canh d6, Ban Giam dbc can khuyén khich nhan vién nang cao tinh cha
dong, tinh than hoc hoi va kha ning sang tao trong qué trinh phuc vu khach hang.
Nhan vién can duoc tao diéu kién dé manh dan dé& xuat y kién, chia sé kinh nghiém
va dua ra cac giai phap nham nang cao chét luong phuc vu cia bo phan 12 tan.

Ngoai ra, khach san ciing can quan tam tao co hoi phét trién nghé nghiép cho
nhitng nhan vién c6 ning lyc va thai do 1am viéc tich cuc. Viéc tao co hoi thing tién
phu hop s& giup nhan vién c6 dinh huéng phat trién l1au dai va nang cao su gin b
véi khach san.

Khi nhan vién c6 dong luc 1am viéc va cam thay nhimg déng gép ctia minh
dugc ghi nhan, ho s& c6 thai do phuc vu tich cuc hon va gép phan nang cao chat
luong dich vu cuaa khach san.

3.3.5. Nang cao chat lwong quan ly va phéi hop trong b phan I& tan

Dé nang cao hiéu qua hoat dong cua bd phan 1€ tan, Ban Giam ddc can chd
trong nang cao chat lugng quan 1y va ting cudng sy phdi hop gita cac nhan vién
trong qué trinh phuc vu khach hang. Pay 1a yéu té quan trong gip bo phan I& tan
hoat ¢ong hiéu qua va han ché cac sai sot trong qué trinh phuc vu.

Khéach san can tang cuong su phdi hop gitra cac ca lam viéc nham dam bao
viéc ban giao théng tin duoc thuc hién day du, chinh x&c va han ché cac van dé phat
sinh anh huong dén khach hang. Dong thoi, can nang cao tinh than hd trg 1an nhau
giita cac nhan vién nham gip qué trinh phuc vy khach hang dién ra nhanh chong va
hiéu qua hon, dic biét trong thoi gian cao diém.

Bén canh d6, Ban Giam ddc can thuong xuyén ling nghe y kién, kho khin va
nhitng van d& ma nhan vién gip phai trong qué trinh 1am viéc dé c6 hudng hd tro va
diéu chinh phd hop. Viéc quan tam dén nhan vién s& gilip nang cao tinh than lam
viéc va tao sy gan két trong bo phan I8 tan.

Ngoai ra, Ban Giam déc ciing can thuong xuyén kiém tra, nhic nho va diéu
chinh nhitng han ché con ton tai trong qué trinh phuc vy khach hang nham nang cao
tinh chuyén nghiép caa bo phan I tan. Viéc danh gia va gop v kip thai s& gitp nhan
vién nhan ra nhitng thiéu s6t caa ban than va ¢ huéng cai thién phi hop.

Thong qua viéc nang cao chat luong quan 1y va ting cudng su phdi hop
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trong bo phan I& tan, khach san s& nang cao hiéu qua hoat dong, cai thién chat luong
phuc vu va tao su hai long cho khach hang trong qua trinh luu tra.

KET LUAN CHUONG 3:

Chuong 3 cua khda luan da tap trung dé xuat cac giai phap va kién nghi
nhdm nang cao niang luyc phuc vy khach hang cia nhan vién I& tan tai BlueSun
Danang Beach Hotel trén co sé phan tich dinh hudng phét trién caa nganh du lich
Viét Nam, dinh hudng phat trién cua khach san va két qua danh gia thuc trang ning
lyc ctia d6i ngii 1 tan. Trén co so d6, chuong da lam rd cac nhom giai phap trong
tdm gan vai nhitng han ché con tdn tai trong thuc té. Cu thé, cac giai phap da tap
trung vao viéc nang cao nang luc nghiép vu 1€ tan, cai thién kha ning sir dung cong
nghé va hé théng quan 1y, ting cuong ning luc gidm sat va tinh cha dong trong
cong viéc, phat trién ki ning giao tiép va cham soc khach hang, déng thoi nang cao
trinh d6 ngoai ngir va kién thic nghé nghiép cho nhan vién. Céc giai phap nay duoc
xay dung theo huéng gan vai yéu cau cong viéc thuc té, nhan manh vai tro tu rén
luyén, néng cao tinh cha dong caa nhén vién trong qua trinh phuc vu khach hang.
Bén canh d6, chuong ciing dua ra cac kién nghi doi véi Ban Giam doc khach san
nham hd tro tao diéu kién thuan lgi cho viéc nang cao chit luong ngudn nhan lyc,
bao gom viéc cai thién ché do dai ngd, tao diéu kién dao tao, nang cao méi trudng
lam viéc, ting cudng dong lec 1am viéc va hoan thién cong tac quan Iy, phdi hop
trong b phan 18 tan. Nhin chung, cac noi dung trong chuong 3 di gdp phan dinh
hudng cac giai phap mang tinh thyc tién, c6 kha ning ap dung nham khic phuc
nhitng han ché da duoc chi ra & chuong trudc, tir d6 ning cao chat luong phuc vu
khach hang cia doi ngil nhan vién 18 tan, gop phan cai thién hinh anh va hiéu qua

hoat dong ctua khach san trong thoi gian toi.

76



TAI LIEU THAM KHAO
[1] TS.Nguyén Vin Manh - Hoang Thi Lan Huong (2008), Gido Trinh Quan Tri
Kinh Doanh Khach San, Nha xuét ban Dai Hoc Kinh Té Quéc Dan
[2] Tdng cuc Du lich Viét Nam (2002), Thong tu 01/2002/TT-TCDL.
[3] T4 chac Du lich Thé giéi (UNWTO), 2010
[4] Tong cuc Du lich Viét Nam (2013), Tiéu chuan k§ ning nghé Du lich Viét Nam
- Nghiép vu 18 tan
[5] Khéch san BlueSun (2026), Khéch san bai bién Pa Ning BlueSun, Phudc MY,
Pa Niang - Trang thong tin dién tir chinh thuc, truy cap ngay 24/05/2026, tur
https://bluesunhotel.com.vn

[6] Tai liéu giai thiéu Bluesun Danang Beach Hotel ( Tai liéu ndi b )

77


https://bluesunhotel.com.vn/

