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MO PAU
1. Tinh cép thiét cia dé an
Trong giai doan phuc hdi va phét trién méi ciia nganh du lich,
Pa Ning tiép tuc khang dinh vai tro 1a mot trung tdm du lich bién
quan trong cua ca nudc. Pén hét nim 2024, thanh phd ¢ 1.290 co s&
luu tra du lich voi 46.527 phong, trong d6 nhém co sé luu tra 4-5
sao va tuong duong c6 110 co s¢ voi 21.293 phong. Sang nam 2025,
thi truong tiép tuc ting truong khi cac co so luu tri tai Da Nang phuc
vu khoang 16,5 triéu luot khach trong 11 thang. Piéu nay cho thiy
thi trudong luu tra tai Da Nﬁng phuc hdi manh nhung mtc d canh
tranh, dic biét trong phan khiic khach san 4 sao, ngdy cang gay gat.
Khach san Luxtery la khach san 4 sao, nam trén truc duong
Pham Vin Pong, gan bién My Khé va thuan tién di chuyén dén trung
tam thanh phd. Khach san c6 1oi thé vé vi tri, quy mé phong nghi va
hé théng dich vu bd trg nhu nha hang, spa, hd boi, skybar va phong
gym. Tuy nhién, thuc trang hoat dong cho thdy chat luong dich vu
chua that sy dong déu giita cac thoi diém; kha nang c4 nhan hoa con
han ché; kha nang dap Ung trong mua cao diém chua 6n dinh; dich
vu bd tro chua khai thac twong xtmg véi tiém niang va co cdu khach
con phy thudc vao mot sd thi truong truyén thdng. Vi vdy, viéc
nghién ciru va dé xuét giai phap nang cao chit lwong dich vu luu tra
tai khach san Luxtery c6 y nghia thuc tién rd rét.
2. Muc tiéu nghién ciru
« Hé théng hoa co s 1y thuyét vé& khach san, dich vu khach san,
chét lugng dich vy, chét luong dich vu luu tra va cac mo hinh do
luong chét lugng dich vu.
* Phéan tich thyc trang chét luong dich vu luu tra tai khach san
Luxtery thong qua dir liéu kinh doanh, danh gia truc tuyén va
khao sat khach hang theo mo6 hinh SERVPERF.



« Pé xuit cac nhom giai phap c6 tinh kha thi nhdm néng cao chat
lugng dich vu luu trd, cai thién trai nghiém khach hang va ting
nang lyc canh tranh ctia khach san Luxtery.

3. Pbi twong, pham vi va phwong phap nghién ciru

Dbi tugng nghién ctru 1a chét lwong dich vu luu trd tai khach
san Luxtery va cac yéu t6 anh huéng dén cam nhan cua khach hang.
Vé thoi gian, dit li€u thyuc trang duoc st dung cho giai doan 2023—
2025, con cac giai phap duoc dinh hudng ap dung tir nim 2026. V&
phuong phép, dé an sir dung két hop nghién ctru tai lidu, phan tich dir
lidu thtr cap, khao sat khach hang va théng ké mo ta. Dit liéu so cp
duogc thu thap tir 200 khach hang da st dung dich vu luu tra tai khach
san Luxtery, stt dung thang do Likert 5 diém. Dir liéu dugc xir ly
thong qua gia tri trung binh va d6 léch chuan dé danh gia mic do

cam nhan cua khéach hang doi vdi tirng bién quan sat.



CHUONG 1. CO SO LY THUYET
1.1. Khach san, dich vu khach san va dich vu lwu tra

Khach san 13 co s¢ cung cip dich vu luu trd, dn udng va céac
dich vu bd sung cho khich xa noi cu tra thuong xuyén nham muc
dich thuong mai. San pham khéch san c6 tinh tong hop, bao gém yéu
t6 hiru hinh nhu phong nghi, trang thiét bi, khong gian, tién nghi va
yéu t6 vo hinh nhu thai do phuc vu, sy an toan, cdm xuc va trai
nghiém cua khach hang. Trong d6, dich vu luu trt 1a dich vu cbt 16
vi khach hang chi yéu tra tién dé sir dung phong nghi va céc tién ich
di kém trong mot khoang thoi gian nhat dinh.

Chat lugng dich vy luu tra 1a mac d¢ khach san dap ing nhu
cau nghi ngoi, tién nghi, an toan va trai nghiém cia khach hang trong
subt qua trinh luu tra. Néu chat luong dich vu khach san bao g@)m
toan bd dich vu nhu lvu trg, an uéng, spa, hdi nghi va giai tri, thi chét
lwong dich vu luu tra tap trung truc tiép vao qua trinh dit phong,
nhan phong, sir dung phong nghi, yéu cau hd tro trong thoi gian luu
tri va tra phong.

1.2. Chét lwong dich vu va cac mé hinh do ludng

Chat lugng dich vu dugc hiéu 1a sy danh gia tong thé cua
khach hang vé muc d dap tmg cua dich vu so v6i ky vong hodc cam
nhén thyuc té sau khi si dung dich vu. SERVQUAL la m6 hinh do
ludng chat lwong dich vu dua trén khoang cach giita ky vong va cam
nhan cua khach hang. M6 hinh nay gom nim thanh phan: phuong
tién hitu hinh, do tin cay, kha nang dap ung, sy dam bao va su déng
cam.

SERVPERF do Cronin va Taylor dé xuat nam 1992, ké thira
ciu tric ndm thanh phin cia SERVQUAL nhung chi tip trung do
ludong cam nhan thyc té ciia khach hang vé hiéu suat cung tmg dich
vu. Cach tiép can nay phu hop véi nghién ciru tai khach san Luxtery



vi khach hang dugc khao sat sau khi da su dung dich vu luu trt, do
d6 phan anh truc tiép trai nghiém thuc té cta ho.
1.3. Tiéu chuin khach san 4 sao va méi lién hé véi SERVPERF

Theo Luat Du lich nim 2017 va TCVN 4391:2015 vé khach
san - xép hang, khach san dugc danh gid dua trén nhiéu nhom tiéu
chi nhu vi tri, kién tric, co s& vat chat ky thuét, trang thiét bi, dich
vy, chit lugng phuc vy, ngudi quan ly va nhén vién, v¢ sinh, an ninh,
an toan va bao v€ mdi truong. Ddi véi khach san 4 sao, céc tiéu chi
nay 1a khung tham chiéu quan trong dé dam bao chit luong nén tang
trong qua trinh kinh doanh.

Viée két hop ti€u chuan khach san 4 sao v&i mé hinh
SERVPEREF gitp danh gia chét luong dich vu luu tri mdt cach toan
dién. Tiéu chuan 4 sao phan anh diéu kién co s& vat chat va van hanh
t6i thiéu, trong khi SERVPERF do luong cam nhan thyc té cua
khach hang. Nam thanh phin cia SERVPERF c6 mbi lién hé truc
tiép voi chuan 4 sao: phuong tién hiru hinh gin vé6i co s¢ vt chat va
trang thiét bi; do tin cdy gin voi cam két dich vu; kha nang dap tng
gén vé6i toe dd hd tro; sy dam bao ga“in véi an toan, bao méat va nang
luc nhan sy; sy dong cam gin voi ca nhan hoéa va quan tim dén nhu
cau riéng cta khach.

1.4. Thang do nghién ctru

Pé 4n sir dung thang do SERVPERF véi 5 nhan t6 va 20 bién
quan sat. Cac phat biéu dugc diéu chinh theo bbi canh dich vu luu tri
tai khach san Luxtery nhim bao dam tinh pht hop va d& hiéu ddi véi
khach dugc khéo sat.

Nhin t6 Ky hiéu Noi dung danh gia chinh

T thiét bi phe hi, bao tri -
Phuong tién hiru | HH1- rang et b1 phong ngii, bao

. vé sinh, vi tri khach san, bd tri khong
hinh HH4

gian phong




Thuc hién dang cam két, cung cép
phong dung dit trude, xir Iy van dé

Do tin cay Tel-Tes phat sinh, cung cip thong tin chinh
X&c
Kha nang dép | DU1- Pap g sd phong, sin sang hd tro,
ung DU4 thu tuc nhanh gon, dich vu da dang
DBL Bao mat thong tin, thiét b1 an toan,
Su dam bao DB4 muc gia phu hop, tao niém tin cho
khéach hang
‘ beL G~i(‘y gidc thuan tién, nhén‘ vién vui vé
Su dong cam DCA ho trg, quan tdm nhu cau ca nhan,

ton trong riéng tu

Chuong 1 di xac 1ap nén tang ly thuyét dé danh gia chat lugng dich

vu luu tra tai Luxtery. Trong tdm cua chuong 1a md hinh

SERVPEREF va su két hop gitra chuan khéch san 4 sao v&i cdm nhan

thyc té ciia khach hang.




CHUONG 2. THU'C TRANG CHAT LUQNG DICH VU LUU
TRU TAI KHACH SAN LUXTERY
2.1. Khai quat vé khach san Luxtery

Khach san Luxtery l1a co s¢ luu tra dat tiéu chuin 4 sao, chinh
thtrc hoat dong tir nam 2017, do Céng ty TNHH Dich vu va Thuong
mai Thai Phu Tai - Luxtery Hotel tryc tiép lam chii dau tu va quan ly
van hanh. Khach san nam trén truc duong Pham Vian Déng, gén bai
bién M¥ Khé, thuan tién cho khach du lich va khach cong tac. Khach
san c6 quy mo khoang 20 ting, gin 100 phong nghi va di thuc hién
dot cai tao 16n vao nam 2023 nham duy tri tiéu chuan k§ thuat, tién
nghi va ning luc phuc vu khach hang trong giai doan phuc hdi du
lich.

Tinh dén thoi diém nghién ctru, khach san ¢6 85 can bo nhan
vién phuc vu hé théng 100 phong, twong dwong ty 1& 0,85 nhan
vién/phong. Ngudn nhan lyc ¢6 dic diém tré, voi 72% nhan su dudi
30 tudi va 83% nhan sy dat trinh do tir cao dang tro 1én. Day la lgi
thé vé kha ning tiép thu quy trinh va tinh ning dong, nhung ciing dit
ra thach thire vé kinh nghiém xir 1y tinh hudng phirc tap va nguy co
qua tai trong mua cao diém.

2.2. Tinh hinh khach luu tra

Giai doan 2023-2025, lugng khach luu tra tai Luxtery tang tir
17.000 lugt nam 2023 1én 20.200 lugt nam 2024 va dat 23.300 luot
nam 2025. Khach ndi dia van chiém ty trong 16n nhit nhung giam
dan tir 38% xudng 35%. Trong khi d6, khach Han Qudc va Trung
Qudc ting va trd thanh hai thi truong qubc té chi Iuc, chiém tong
cong 41% nam 2025. Nhom khach chau Au va chiau My duy tri &
muic 18%, cho théy khach san da tiép can dugc thi truong c6 kha
nang chi tra cao nhung ty trong con han ché.



Quoc tich 2023 2024 2025 Nhan xét
Ty t 16
Vien 6.500 7.200 8.000 ﬁa rong ) on
1€ am nna nhun
' (38%) | (36%) | (35%) e g
giam dan
. . 4.200 5.200 6.000 Thi truong qubc
Han Quoc Lo,
(25%) (26%) (26%) té chu luc
Trung 1.500 2.500 3.500 5 .
P Tang nhanh nhat
Quéc (9%) (12%) (15%)
Chau A 1.300 1.400 1.500 Tot y
ron 1am
khéc (8%) (7%) (6%) yHone e
o 1.800 2.000 2.200 Tiém ning cao
Chéau Au o
(10%) (10%) (9%) nhung con thap
Chiu M% 1.700 1.900 2.100 Tiém nang cao
a ,
S aow) | (9%) (9%) nhung con thip
R Tang trudng
Téng 17.000 20.200 23.300 .
lién tuc

2.3. Doanh thu va co cAu ngudn thu

Doanh thu cua khach san Luxtery ting manh trong giai doan

nghién ciru. Doanh thu thuan tang tir 21.220 triéu dong niam 2023 1én
24.516 trigu dong ndm 2024 va dat 49.098 triéu dong nam 2025.
Tdng doanh thu nim 2025 dat 56.463 triéu dong, ting dang ké so véi

hai nam truéc. Doanh thu Iuu tri van 12 ngudn thu c6t 161, tuy nhién

ty trong c6 xu hudéng giam dan do sy gia ting cta cac dich vu bd tro,

dac biét la an uéng.

Chi tiéu 2023 2024 2025 Nhan xét
Doanh  thu Tang manh nam
5 21.220 24.516 49.098
thuan 2025




Doanh  thu \ .
, 18.708 19.863 32.481 | Ngudn thu chinh
luu tra
Doanh thu a .
A AN 1 689 | 2243 | 13589 | Tang dot bién
uong
Tang nhe, chua
Dich vu Spa 522 595 853 | tuong xtmg tiém
nang
Doanh  thu Bién dong, co xu
) 301 1.815 2.175 ]
khéac hudng tang
Toéng doanh Tang trudng tich
23.979 27.702 56.463
thu cuc

Su gia ting manh cta doanh thu in uéng nim 2025 cé thé
dugc 1y giai boi sy phuc hdi cua thi trudng du lich, lwgng khach luu
tra ting, xu huéng phuc vu khach doan va kha ning khai thac t6t hon
cac dich vu di keém luu trd. Tuy nhién, sy ting trudng nay cling dat ra
yéu cau khach san phai kiém soat tdt chat lwong phuc vy, tdc do dap
mg va sy phdi hop gitta cac bd phan dé tranh anh huong dén trai
nghiém khach hang trong thoi diém cao diém.

2.4. Panh gia dya trén tiéu chuin 4 sao va danh gia truee tuyén

Pbi chiéu véi tieu chudn khach san 4 sao, Luxtery co nhiéu
diéu kién nén tang twong ddi t6t vé vi tri, kién triic, phong nghi, dich
vu bd tr, an ninh, an toan va vé sinh méi truong. Khach san cé h¢
thong dich vu nhu nha hang, hd boi san thuong, skybar, fitness
center va spa. Cac quy trinh dt phong, don tiép, check-in, phuc vu
phong, dn udng, thanh toan va tién khach dugc t6 chirc twong dbi day
da. Tuy nhién, trong mot sb thoi diém cao diém, qua trinh thuc thi
quy trinh van con thiéu linh hoat, kha ning xur 1y yéu ciu phét sinh
d6i khi cham do ap lyc nhan sy va van hanh.




Trén cac nén tang truc tuyén, Luxtery nhan dugc mirc danh gia
kha tich cyc: Agoda khoang 8,8/10, Trip.com khoang 8,8/10, Mytour
khoang 9,4/10 va Tripadvisor khoang 4,9/5. Cac danh gia nay cho
thiy khach hang nhin chung hai long véi vi tri, phong nghi, tién nghi
va gia tri dich vu. Tuy nhién, mot s chi sd lién quan dén dich vu va
su 6n dinh van can tiép tuc cai thién.

2.5. Miu khio sat va tinh dai dién

Mau khao sat gdm 200 khach hang da sir dung dich vu luu tra
tai khach san Luxtery. V& gi6i tinh, mau gdm 97 khach nam, chiém
48,5% va 103 khach nit, chiém 51,5%, twong d6i gan véi co cu
khach thuc t& nam 2025 1a nam 47% va nit 53%. V& do tudi, miu
khéo sat tap trung chu yéu ¢ nhom 25-44 tudi, twong ddi phi hop
v6i co cau khach thuc té khi nhém 2040 tudi chiém 64%.

Tuy nhién, bang hoi chua thu thap thong tin quéc tich cua
ngudi tra 16i. Vi vay, d& an chwa c6 da co so dé dbi chiéu tinh dai
dién ciia mau khao sat theo ting thi truong khach nhu Viét Nam,
Han Qudc, Trung Qudc, chdu Au hay chau My. Két qua khao sat vi
thé dugc hiéu la phan anh cam nhan chung ctia nhém khach dugc
khao sat, chua di sdu so sanh khac bi¢t gitta cac nhom khach theo
qudc tich.

2.6. Két qua khio sat SERVPERF

Két qua khao st cho thdy phan 16n cic bién quan sat c6 diém
trung binh trén 4,0, phan dnh cam nhan twong déi tich cuc ciia khach
hang ddi voi chit lugng dich vu Iuu tra tai Luxtery. Tuy nhi€n, mot
s6 bién c6 diém thap hon hodc do 1éch chudn cao hon can dugc xem

la trong tam céi thién.

Bién noi Piém Do léch

Nhin t6 . .
bat/ton tai B chuian

Y nghia

Phuong HH3 - Vi tri | 4,26 0,612 Loi thé 13 vé
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tién hiru | thuén tién vi tri
hinh
Phuong L Can 6n dinh
N HH2 - Bao tri ) ]
tién  hiu | | N 4,04 0,870 hon gilra cac
. va sach sé a2
hinh thoi diém
bat  phong
L va xtr Iy van
botincay | TC2, TC3 4,12 0,840/0,803 N T
dé kha tin
cay
Piém  thép
Khda ning | DU2 - Séan nhit nhom,
o . x 3,92 0,996 N
dap tng sang ho trg can cai thién
tdc d6 hd tro
Khéch hang
DB1 - Bao A )
Su dam bao . 4,18 0,773 yén tam vé
mat thong tin L
bao mat
Diém thép
N DC3 - Quan I
Su  dong | . nhat toan b,
) tam nhu cau | 3,76 0,772 N
cam o can ca nhan
canhan

hoéa dich vu

2.7. Piém manh

Thir nhat, Luxtery c6 lgi thé vé phuong tién hitu hinh, dac biét

1a vi tri gan bién My Khé, thudn tién di chuyén va hé thdng co so vat

chat twong dbi diy du. Khach san da cai tao 16n vao nam 2023, gop

phan duy tri hinh anh pht hop v6i phan khuc 4 sao.

Thir hai, khach san c6 diém manh vé d tin cay do dd xay

dung cac quy trinh co ban cho dat phong, don tiép, bd tri phong,
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phuc vu budng va thanh toan. Sy phan cong theo bo phan giup qua
trinh cung trng dich vu c6 tinh 6n dinh hon.

Thur ba, sy dam bao dugc khach hang danh gia tich cyc nho hé
théng camera, luc luong bao v€ 24/24, quy trinh an toan, bado mat
thong tin va d6i ngil nhan su c6 trinh d6 twong doi t6t.

Thr tu, kha nang dap Gng ¢ cac thu tuc co ban nhu check-in,
check-out va hd tro dich vu duge danh gia kha tich cuc, nho bd phan
18 tan truc 24/24 va c6 su phdi hop nhat dinh giita cac bo phan lién
quan.

Thir ndm, khach san c6 nén tang dich vu bo tro kha déy du nhu
nha hang, spa, hd boi, skybar va phong gym, giup lam phong phu trai
nghiém luu tra va tao diéu kién ting doanh thu trén mdi khach.

2.8. Ton tai va nguyén nhan

Bén canh cic diém manh, chit lugng dich vu luu tru tai
Luxtery van con mot s6 ton tai. Mot 1a chat lugng dich vu chua that
su dong déu giira cac thoi diém, nhat 13 khi cong sudt phong ting
cao. Nguyén nhan chul yéu dén tir ty 1& nhan su/phong con mong va
cdng tac bao tri chua hoan toan chu dong.

Hai 1a mtc d9 ca nhan hoéa trai nghiém khach hang con han
ché, thé hién qua bién DC3 c6 diém trung binh thip nhat. Nguyén
nhan 1a quy trinh phuc vu con thién vé tiéu chuin hoa, trong khi
khach san chua khai thac tot dit liéu khach hang, so thich, phan hoi
va lich st luu tra.

Ba la kha ning dap ung trong mot s6 thoi diém chua nhanh va
chua linh hoat. Nguyén nhan dén tir sy phdi hop lién bo phan chua
ddng by, dic biét trong xir Iy doi phong, bd sung vat dung, su cb ky
thuat hodc phan anh cua khach.

Bén 1a co cdu doanh thu van phu thude nhiéu vao luu tra,
trong khi spa va mot s6 dich vu bd tro chua duge khai thac tuong
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xtng. Nguyén nhan 13 hoat dong ban chéo chua hé thng, nhan vién
chua dugc giao chi tiéu/tu van rd vé dich vu bd sung.

Nim 14 co cu thi truong con phu thudc nhiéu vao khach noi
dia va khach chau A, trong khi khach Au - My chiém ty trong thap.
Nguyén nhan 1a khach san chua c6 chién luogc truyén thong, san
phérn dich vu va chinh sach chiam soc chuyén bi¢t cho nhom khach
c6 kha nang chi tra cao.

Két luan chuong 2: Chuong 2 cho thay Luxtery c6 nén tang
dich vy tdt trong phan khiic 4 sao nhung cn nang cao tinh on dinh,
c4 nhan hoéa, téc 46 dap tng, khai thac dich vu bd tro va mé rong thi
truong khéch co6 gia tri cao.
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CHUONG 3. GIAI PHAP NANG CAO CHAT LUQNG DICH
VU LUU TRU TAI KHACH SAN LUXTERY
3.1. Pinh huéng phit trién

Dinh hudng phat trién du lich cuia Pa Ning dén nam 2030 1a
xdy dung thanh phd tr& thanh trung tim du lich va dich vu chat
lugng cao, diém dén sang tao cuia Viét Nam va khu vyc Pong Nam
A. Thanh ph dit muc tiéu ting truong doanh thu luu tra va lit hanh
khoang 12,75%/nim; ting truong tong luot khach do co so luu tra
phuc vu khoang 17,63%/niam; dong thoi chi trong chuyén ddi s6, du
lich thong minh, phat trién ha tang, bao vé méi truong va nang cao
nang lyc canh tranh diém dén.

Dbi voi Luxtery, dinh hudng trong thoi gian t6i 1a duy tri tiéu
chuan 4 sao, nang cao chit luong dich vu theo huéng gia ting trai
nghiém va su khac biét; nang diém danh gia trung binh cua khach
hang 1én tir 4,2/5; giam ty 18 khiéu nai xubng dudi 3%:; rut ngin thoi
gian check-in xudng con khong qua 5 phut/khach; ddy manh thi
truong khach qudc té, dic biét nhoém Au - My; ing dung cong nghé
trong quan 1y dit liéu khach hang va ca nhan hoa dich vu; dong thoi
phat trién ngudn nhan luc, bao vé moi truong va ting cuong lién két
véi cac doanh nghiép du lich.

Céc giai phap dwoc xdy dung trén co sé két hop giita tiéu
chudn khach san 4 sao va két qua khao sat SERVPERF. Trong bbi
canh nguén lyc tai chinh c6 gidi han, tht ty uu tién la: tdi wu hoa
ngudn nhén luc va quy trinh vin hanh; c4 nhan hoa trai nghiém
khach hang; nang cip co s vat chét va kiém soat chat lugng; toi wu
hoa doanh thu thong qua dich vu bo tro.

3.2. Céc giai phap nang cao chit lwgng dich vu tai khach san:
3.2.1. T6i wu héa nguon nhin lye va quy trinh van hanh dich vu

Cin cir dé xuét: Ty 1é nhan su/phong con mong, cac bo phan 18

tan, budng phong va ky thuat chiu ap luc 16n vao mua cao diém; két
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qua khao sat cho thdy DU2 vé& su san sang hd tro con thap. Theo tiéu
chuan 4 sao, doi ngti nhan sy va quy trinh phuc vu la yéu td quan
trong dé bao dam dich vu 6n dinh, chuyén nghiép va ding cam két.

Muc tiéu ctia giai phap 1a nang cao kha niang dap ung va hd trg
khach hang trong moi tinh hudng; rit ngin thoi gian phan hoi va xir
1y yéu cau; ting tinh linh hoat trong van hanh thong qua t6i vu nguén
nhan lyc, don gian hoa quy trinh va ting cuong phdi hop lién bo
phan.

Nbi dung trién khai gdm: xay dung mang lué6i lao dong thoi vu
trong mua cao diém; ddo tao chéo gitra 18 tan, budng phong va nha
hang; don gian héa thu tuc check-in va xur 1y yéu cau co ban; trao
quyén cho nhan vién tuyén dau trong cac tinh hubng nho; to chirc
hop giao ban ngin hiang ngay dé cap nhat cong suat phong, yéu cu
dac biét va su ¢ can xir ly; vé dai han, trién khai hé théng quén ly
ndi bd sb dé két ndi cac bd phan theo thoi gian thyc.

Nguon lyc can thiét gdm phong Nhan sy, L& tan, Budng
phong, K¥ thuat, Nha hang va cac truong bo phan; ké hoach dao tao
dinh ky; nhan sy thoi vu; bd quy trinh xtr 1y yéu cau khach hang va
cong cu trao doi ndi bg. Chi phi du kién & mirc trung binh, chu yéu 1a
chi phi dao tao, phu cip thdi vu va gidam sat quy trinh.

KPI ky vong: thoi gian check-in trung binh khéng qua 5
phut/khach; 100% nhan vién tuyén dau duoc dao tao dinh ky; thoi
gian phan hoi yéu cau ciia khach duéi 10 phut; diém DU2 ting l1én tir
4,1 tré 1én; ty 16 phan nan vé tbc d6 phuc vu dudi 3%.

3.2.2. Ca nhian héa trai nghiém khach hang

Can cr d¢ xuét: Bién DC3 vé nhan vién quan tim dén nhu cau
c4 nhan cua khach hang c6 diém trung binh 3,76, thip nhit trong cac
bién khéo sat. Diéu nay cho théy khach san can chuyén tr phuc vu
tiéu chudn sang phuc vu linh hoat va c6 dir li€u hon. Dbi voi khach
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san 4 sao, ca nhan hoa la yéu to quan trong dé nang cao cam nhan vé
su dong cam va trai nghiém luu tri.

Muc tiéu ctia giai phap 1a xay dung hé théng ghi nhan, luu trit
va khai thac thong tin khach hang dé phuc vu ding nhu cau, dic biét
v6i khach quay lai, khach VIP, khach qudc té va khach luu tri dai
ngay.

Noi dung trién khai ngin han 1a xdy dung co so dit liéu khach
hang bang Excel, Google Sheets hodc phan mém quan 1y don gian;
ghi nhén so thich phong, muc dich chuyén di, yéu clu dic biét, phéan
hoi sau lwu tra va tan sut quay lai. L& tan ghi nhan nhu ciu ngay tir
khau dit phong va nhan phong; budng phong cap nhat yéu cau lién
quan dén phong nghi; bd phan kinh doanh khai thac dit liéu dé chim
soc khach sau luu tra. Vé dai han, khach san dau tu CRM tich hop
v6i phan mém quan 1y khach san dé ty dong canh bao khi khach cii
quay lai, chuén bi thi€p chuc mirng hodc uvu dai ca nhan hoa.

Nguon luc cin thiét gdm L& tan, Kinh doanh - Marketing,
Buodng phong va IT. Chi phi giai doan dau thap, chi yéu 1a dao tao
nhan vién, thiét ké biéu miu va phan cong ngudi phu trach dir liéu;
dai han c6 thé phat sinh chi phi CRM chuyén nghiép.

KPI ky vong: 100% khach quay lai c6 ho so luu trii; 100%
phan héi truc tuyén duoc tra 16i trong 24 gid; diém DC3 tang tir 3,76
1én it nhét 4,0 sau 12 thang; ty 1¢ khach quay lai ting. Giai phap tac
dong tryc tiép dén sy dong cam, ddng thoi hd trg kha ning dap tng
va d6 tin cdy vi khach san phuc vu nhanh hon, ding mong dgi hon.
3.2.3. Nang cip co sé vt chit va ting cwong kiém soat chat
lwgng dich vu

Can ctr dé& xuat: Chét lugng co so vat chét, vé sinh va bao tri
chua that su déng déu; HH2 vé co s6 vat chat dugce bao tri va sach s&
dat 4,04 nhung c6 d6 léch chuén 0,870, cho théy cam nhan cua khach
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coOn phan tan. Ddi v6i khach san 4 sao, co so vat chat, trang thiét bi,
vé sinh va an toan can dugc duy tri thuong xuyén.

Muc tiéu ctia giai phap 1a chuyén tir bao tri thu dong sang bao
tri chu dong, duy tri chét luong co s& vat chit 6n dinh, giam phan
nan lién quan dén phong nghi va nang cao hinh anh hitu hinh cua
khach san.

Noi dung trién khai gdm: 1ap ké hoach kiém tra dinh ky hang
thang; luu trtr lich sir bdo tri trén hé théng truc tuyén; chuan hoa
checklist vé sinh budng phong va khu vuc cong cong; ap dung mo
hinh kiém soat 3 16p gdm nhén vién tu kiém tra, quan ly giam sét
ngiu nhién va Ban Giam déc kiém tra dot xut; tong hop phan hoi
khach hang dinh ky dé xr Iy nguyén nhan gbc ré. V& dai han, khach
san c6 thé nang cap chin ga gdi dém, cai thién mui hwong dic trung,
thir nghiém phong thong minh va duy tri tiéu chuan khach san xanh.

Ngudn luc can thiét gdm bo phan Ky thuét, Budng phong va
Ban Giam ddc; checklist vé sinh - béo tri; cong cu luu trir lich su sura
chita va ngan sach bao tri. Chi phi trién khai theo giai doan: trudc
mit vu tién sira chira nho, thay thé vat dung hu hong, sau d6 mai dau
tu cac hang muc 16n nhu cai tao phong hodc ning cap noi that.

KPI ky vong: hoan thanh 100% ké hoach bao tri du phong mdi
thang; su ¢6 hong hoc dot xuét dudi 2 1an/thang; do 1éch chuan HH2
giam dudi 0,600; phan nan vé co s6 vat chit va v€ sinh dudi 4%;
diém OTA duy tri tr 8,8/10 trd 1én; khong co6 sy cb lién quan dén \%S
sinh va an toan.

3.2.4. Tbi wu hoéa doanh thu théng qua khai thac dich vu bo tro

Can ct d& xuat: Co ciu doanh thu van phu thude nhiéu vao luu
trd, trong khi spa va cac dich vu khac chua khai thac twong xung véi
tiém nang. Doanh thu dn udng ting manh nim 2025 cho thay khach
san c6 kha ning mé rong ngudn thu ngoai phong nghi nhung can to
chure t6t hon dé gdn v6i hanh trinh luu tri.
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Muc ti€u cua giai phap 1a gidm sy phu thudc vao doanh thu
luu tré, ting ty trong doanh thu bd tro, nang gia tri trén mdi khach va
hoan thién trai nghiém tong thé. Pbi voi khach san 4 sao, dich vu bo
sung 1a mot phan quan trong gitp nang cao su hai 1ong va nang luc
canh tranh.

Noi dung trién khai gdm: xay dung chién lugc ban chéo tai cac
diém cham dit phong - check-in - luu tri - check-out; thiét ké cac géi
phong nghi két hop an udng, spa, wu dai khach Iuu tri dai ngay,
combo danh cho khach nit, khach doan va khach cong tac; dio tao 1é
tan, nha hang, spa tu van dich vu phu hop; thiét 1ap KPI va co ché
thudng gén v6i doanh thu dich vu b6 trg. Vé dai han, khach san ung
dung dit liéu khach hang dé ca nhan hoa d& xuat dich vu va lién két
dbi tac bén ngoai nhu tour, trai nghiém dia phuong.

Ngudn lyc can thiét gom Kinh doanh, L& tan, Nha hang, Spa,
Marketing va Phong Nhan sy. Chi phi dy kién thdp dén trung binh,
cha yéu 1a chi phi thiét ké goi dich vy, truyén thong, in 4n tai liéu
gidi thiéu, dao tao ban chéo va uu dai ban dau. Khach san co thé tan
dung céac dich vu sdn c6 nén khong can dau tu 16n ngay tir dau.

KPI ky vong: ty trong doanh thu bd trg dat tir 35% tong doanh
thu; doanh thu Spa va F&B ting 15-20% sau 6 thang; it nhat 60%
khach st dung mot dich vu bd trg; doanh thu trung binh trén mdi
khach tang tir 10%; 85% nhén vién dat KPI ban chéo. Giai phap nay
vira phuc vy muc ti€u tai chinh vira nang cao phuong ti€n hiru hinh,
kha ning dap tmg, su dong cam va sy hai 1ong tong thé.
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KET LUAN

Dé 4n da hé thong hoa co so 1y thuyét vé chét luong dich vu
luu tré, tiéu chuan khach san 4 sao va mé hinh SERVPERF; df”)ng
thoi phan tich thuc trang chét luong dich vu tai khach san Luxtery
thong qua dir liéu kinh doanh, danh gia truc tuyén va khao sat 200
khach hang. Két qua nghién ciru cho thiy Luxtery c6 nhiéu loi thé vé
vi tri, co s& vat chit, do tin cay va sy ddm bao, nhung van can cai
thién tinh on dinh cua dich vy, c4 nhan hoa trai nghiém, toc do dap
ung, khai thac dich vu bd trg va mé rong thi truong khach co gia tri
cao.

Bdon nhém giai phap dé xuat c6 mdi quan hé hd tro 1dn nhau:
t6i wu ngudn nhan lyc va quy trinh van hanh gitip nang cao kha ning
dap ung, d6 tin cay va sy dam bao; c4 nhan hoa trai nghi€m gitp cai
thién su dong cam; nang cap co s vat chat giup cung cd phuong tién
hiru hinh va chat luong 6n dinh; t8i wu doanh thu bd trg gitp ting gia
tri trén mdi khach va lam phong phi trai nghiém luu tra. Viéc trién
khai dong bd cac giai phap sé giup khach san Luxtery ning cao chat
lugng dich vy, cai thi€n sy hai long cia khach hang va ting nang luc
canh tranh trong phan khuc khach san 4 sao tai Da Nang.

Kién nghi ddi v6i Ban Giam dbc khach san 1a can uu tién
ngudn I cho cac giai phap c6 chi phi vira phai nhung tac dong truc
tiép dén trai nghiém khach hang, dac biét 1a dao tao nhan su, chuén
hoa quy trinh, kiém soat chat lugng budng phong va xay dung dir
lidu khach hang. Dong thoi, khach san can theo ddi dinh ky cac KPI
da dé xuat dé diéu chinh giai phap pht hop véi tinh hinh kinh doanh
thuc te.



