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LOI CAM ON

Pé hoan thanh khoa luan tét nghiép nay, em xin bay to 10ng biét on sau sic
dén toan thé anh/chi dang lam viéc tai bd phan budng phong - Flamingo Cat Ba
Resort, cing v6i cac thiy co tai Truong Pai hoc Quan Iy va Cong nghé Hai Phong.
Dac biét 1a c6 gido - Thac si Vii Thi Thanh Huong da tan tinh gitp d& em trong
sudt qua trinh hoan thanh khoéa luan nay. Cung cip cho em nhiing kién thirc khoa
hoc 1y tha, tao diéu kién thuan loi cho em duoc tiép can to1 nhirng tai li¢u khoa

hoc bo ich, cung

cép thong tin cho bai khoa luan tao diéu kién cho em c6 thé hoan thanh khoa luan

t6t nghiép nay.

Mic du d3 c6 nhiéu cb gang dé thuc hién khoa ludn mot cach hoan chinh
nhat, nhung véi diéu kién thoi gian cling nhu kinh nghiém con han ché, khoa luan
khéng thé tranh dugc nhitng thiéu sot. Rat mong nhan duoc su gop ¥ tir cac thay,

cO dé khoéa luan duoc hoan chinh hon.
Xin chan thanh cam on!
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PHAN MO PAU
I. Tinh cép thiét cia dé tai

Sau 35 nam d6i méi dat nuée, nganh du lich nudc ta da c6 budc phat trién
nhanh ca vé quy mé hoat dong va chat lugng dich vu. Doi ngii doanh nghiép kinh
doanh du lich, hé thong co s luu tri du lich ngay cang phat trién 16n manh. Ha
téng du lich dugc nha nudc, xa hdi quan tdm dau tu manh mé. Viét Nam da tro
thanh diém dén hip dan trén thé giéi. Phat trién du lich duoc dit ky vong 16n s&
tré thanh mot nganh kinh té mdii nhon, giip dat nude phat trién, tao viéc lam, tang

thu nhap cho nhan dan.

Trong nhiéu nim gan day, cung voi xu thé thoi dai Viét Nam dang ting budc
héi nhép v6i cac nudc trén thé gii o rat nhiéu linh vic. Nganh kinh doanh Du
lich —Khach san ciing dang trd' thanh nganh kinh té quan trong déng goép khong
nho vao nén kinh té cta nudc ta. Hé thdng Khach san dang phét trién mot cach
nhanh chong, nhiéu khach san méi xay dung va di vao hoat dong da lam nd ra sy

canh tranh gay git trén thi truong.

Dic biét Viét Nam duoc thién nhién wu i ban cho nhiéu danh lam thang canh
dep, mot nén van hoéa doc ddo, lich sir hao hung cua dan tdc. Chinh vi thé du lich
Viét Nam thu hut dugce rat nhiéu du khach trong va ngoai nudc toi tham quan, lam
viéc, dinh cu mé ra mot co hoi rat 16m ddi voi nganh dich vy luu tra. Cung véi do
1a doi séng con ngudi ngdy mdt nang cao ca vé vat chat va tinh than dan dén nhu
cau cua ho ngay cang cao hon, da dang hon, ho mudn dugc kham pha, giao luu,
nghi ngoi thu gidn nhiéu hon. Nam bét duoc thoi co ndy nén cac co sé kinh doanh
Iwu tra tai Viét Nam duge xay dung rat nhiéu dat biét 14 tai Hai Phong nhiéu khach
san dugc xay dung, tao nén mot thi truong canh tranh khdc liét. Chinh vi thé d6i
v6i mdi don vi kinh doanh luu tra ludn phai nang cao chét lwong san pham dich

vu cua minh dé€ co6 thé canh tranh vé1 cac doi thu xung quanh.

Trong qua trinh lam viéc tai Flamingo Cat Ba Resort vi day 1a khach san dat

chuén 5 sao t61 nhan thay mdc du khach san da cung cap nhiing san pham va dich
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vu kha tdt, nhung dé khach san kinh doanh dat hiéu qua tdi wu hon thi phai luén
ludn nghién ctru dé nhitng san pham va dich vu cta minh cung cip dén khach
hang 1a tot nhat. Cuing véi d6 1a du lich Pao Cat Ba ngay cang phat trién, du khach
trong va ngoai nudc ngay cang ting cao nén cac nha dau tu bat diu dau tu manh
vao kinh doanh khéch san tai dao Cat Ba. Do d6 tao nén mot sy canh tranh ngay
cang gay gat hon. Vi vay Flamingo Cat Ba Resort mudn tao dung duoc mot chd
dung vimg vang trong 1ong khach hang, nang cao vi thé cua khach san thi viéc
viéc nang cao dich vu cung cap cho khach hang 1a diéu can phai quan tdm hang
dau. Vi vy toi chon dé tai: “Gidi phdp néng cao chit lwong dich vu buéong
phong tai Flamingo Cit Ba Resort”, nham nghién ctu thuc trang va dé xuat
nhimg giai phap nham nang cao chat lwong dich vu mang dén cho khach hang su
hai long nhét.
I1. Muc dich nghién ciru

Muc dich nghién ctru dya trén co s¢ 1y luan va kinh nghiém di tham quan
trai nghiém, lam viéc tai khach san dua ra nhiing giai phap nang cao chat luong
dich vu budng phong nham thu hut khach hang dén voi khach san va tao ra su gan

két 1au dai gitta khach san véi khach hang.
Cac muc dich cu thé nhu sau:

- Hé théng héa co so 1y luan vé chat luong dich vu budng phong trong hoat
dong kinh doanh cua khach san du lich.

- Pé xuat va danh giad thuc trang chat lugng phuc vu bué)ng tal khach san
Flamingo Cat Ba nham tim ra nhiing mit ton tai va nguyén nhan ctia nhiing
mit han ché. Xay dung mé hinh nghién ctru va do luong céc yéu to anh
huong dén chat lvong dich vu budng tai khach san.

- Dé xuat mot sb gidi phap nham nang cao chat lugng dich vu buéng tai khach

san Flamingo Cat Ba.



II1. Pham vi va d6i twong nghién ciu

- Nghién ctru cac vén dé va yéu té anh hudng dén chét luong dich vu budng
tai khach san Flamingo Cat Ba

- Str dung cac s6 liéu do khach san cung cip tir naim 2021 dén nam 2023 cung
v6i diéu tra tai khach san trong thoi gian tham quan va lam viéc tai khach

san
IV. Phwong phap nghién ciru

- Phuong phép nghién ctru Iy luan véi quan sat tim hiéu thyc té.

- Phuong phap luan: Phuong phap qui nap, dién giai, phan tich, so sanh va
tong hop.

- Phuong phap thu thap va xtr 1y thong tin.
+ Phuong phép thu thap dit liéu thu cap: doc, tim kiém tai liéu di nghién
ctru ¢o lién quan.
+ Phuong phap thu thap di liéu so cip: Quan sat, thu thap ghi chép sd liéu
tai bd phan budng phong.

- Phuong phap so sanh, phan tich, tong hop: phan céc sd liéu tir cac bang bao

c4o tai chinh, so sanh qua cac nim va tong hop dé dua ra nhan xét.

V. Két chu ciia dé tai

Chuong I: Co s& 1y luan vé chat luong dich vu budng phong va nang cao
chat luong dich vu trong kinh doanh khéch san

Chuong II: Thuc trang hoat dong kinh doanh ctia bd phan budng phong tai
Flamingo Cat Ba Resort

Chuong IIT: Mot s6 giai phap nang cao chat lugng dich vu budng phong tai
Flamingo Cat Ba Resort



CHUONG I
CO SO LY LUAN VE CHAT LUQNG DICH VU BUONG PHONG VA
NANG CAO CHAT LUQNG DICH VU TRONG KINH DOANH
KHACH SAN

1.1 Khai niém va dic diém vé chat lwgng dich vu budng
1.1.1 Khdi niém vé bj phin buong

Bo phan budng 1a san pham chinh trong kinh doanh khach san d6 chinh 1a
“budng phong” cho khach thué qua dém 1a noi luu tra, nghi ngoi ctia con ngudi.
Cho nén trong phong phai dam bao duogc nhimg tién nghi vat chat ti thiéu dap
g nhu cau nghi ngoi ctia du khach. Tuy vao dang cap riéng cua timg khach san
thi chat luong va mirc d6 cung cap dich vy, trang thiét bi tién nghi trong phong
cling khac nhau. Tt dac diém trén, ching ta co thé hiéu vé khai niém “buéng

phong” trong khach san nhu sau:

Do chinh 1a khong gian sinh hoat riéng dugc trang bi nhiing tién nghi vat
chat tdi thiéu phuc vu nhu cau nghi ngoi cho du khach, tiy thudc vao kha ning
thanh toan va dang cip hay loai hang ctia timg co s& luu tri ma khach hang phai

tra mot khoan chi phi dé c6 quyén st dung chung.

B0 phan budng hay con goi 1 bd phan housekeeping 1a mot trong nhitng b
phan quan trong nhat trong khach san. B§ phan nay thuc hién nhirng trong trach
hét strc quan trong 1a vé sinh phong 6¢, dam bao diéu kién vat chat cho viéc nghi
ngoi cia khach trong thoi gian ho luu tra tai khach san va cung cap nhiing dich
vu can thiét gan lién véi viéc nghi ngoi dé n6 dién ra that hoan hao. Pong thoi
cling 1am vé sinh lam m&i cac phong dc ¢ giai doan chuan bi don khach hay khi
khach da roi khach san. Bao quan cac do dung va trang thiét b tién nghi trong
phong dc, vé sinh tat ca cac khong gian sinh hoat va khu vuc khac trong pham vi
khach san. Moi thtr phai dugc dam bao trong tinh trang vé sinh tot nhét va phu

hop vai tiéu chuan cua tung khach san.



C6 nhiéu cach dé dién giai vé bd phan budng, theo Pizam & Holcomb
(2008:139): “Bo phan buéng 1a bo phan 16n nhat trong mot khach san chiu trach
nhiém phong vé sinh, hanh lang, khu vuc cong cong va thuc té 1a tat ca cac khu
vuc cua mot khach san bao gdm ca nha bép. Vi tri trong bo phan nay bao gém
nhan vién vé sinh phong, hd tro phong (housemen), kiém tra, vé sinh hanh lang,
nhan vién giit Gi. Trong hau hét cac khach san ngudi quan dbc budng (executive

housekeeper) diéu hanh bo phan nay.”
1.1.2 Dic diém cong viéc ciia bp phin buong

C6 tinh chat phirc tap: Do 1am viéc trong mot moi trudng thuong xuyén phai
d6i mat véi nhitng trudng hop mang tinh nhay cam: Tiép xtic vi tai san cuia khach,
tiép xuc véi khach... nén nhan vién phuc vu budng phai cé nhiing k¥ niang kinh

nghiém dé ung pho véi cac truong hop xay ra.

C6 nd1 dung k¥ thuat: Cong viéc phuc vu phong ludn phai tuan theo mét ticu
chuan nhat dinh, sir dung mdt ) trang thiét bi hién dai, doi hoi nhan vién phai co
tay nghé trinh d6 k¥ thuat thi méi dap tng duoc yéu cau cong viée.

ft co co hoi giao tiép vai khach: Vi thoi diém don phong thuong vao luc
trude khi khach to1, sau khi khéach ro1 khoi phong hodc khi khach ra ngoai. Nhung
cling c6 trudng hop nhan vién tiép xac nén doi hoi nhan vién phai c6 k¥ ning giao
tiép voi khach.

C6 tinh don diéu vat va va st dung nhiéu lao dong: Do tinh chit cong viéc
lap di lap lai tir ngdy ndy sang ngay khac véi nhitng cong viéc giéng hét nhau va
phai lam viéc lién tuc nén mat rat nhiéu stc lyc. Cong viéc nhiéu nén doi hoi sb
luong nhan vién nhiéu.

C6 su phdi hop chit ché véi cac bd phan khac: Bo phan budng phai phdi hop
v6i cac bo phan khac nhu 18 tan vé tinh trang budng, bo phan ky thuat dé kip thoi

stra chira cac trang thiét bj hong. ..



1.2 Cac yéu t6 anh hwéng dén chit lwgng dich vu
1.2.1 Chdt lwgng déi ngii lao dpng

Trong kinh doanh du lich n6éi chung va kinh doanh khach san néi riéng thi
van dé con ngudi ludn dugc coi 1a vin dé hang dau. Boi vi day 1a nganh kinh
doanh str dung nhiéu lao dong séng va chinh ho chi phdi manh mé dén chét luong
san pham trong khach san. Trong d6 trinh d6 ctia di ngii nhan vién anh huong t6i

tat ca cac chi tiéu danh gia chat luong phuc vu budng.

Chat luong d6i ngil nhan vién gdm: Trinh d6 chuyén mén, tinh than trach

nhiém va tac phong phuc vu, trinh do giao tiép, su hiéu biét

Trinh d6 chuyén mén bao gdm nghiép vu 1am vé sinh, bai tri sap xép d6 dung
trang thiét bi. Trinh d6 chuyén mén quyét dinh céc thao tac nhanh hay cham. Néu
trinh d§ chuyén mon cao s€ lam céc cong viéc nhanh nhen, hi¢u qua cao co su
hiéu biét nim rd cach st dung, bao quan, bd tri céc trang thiét bi hién dai trong
khach san. Mot khach san c6 co s& vat chat tot ma doi ngil nhan vién khong c6
trinh d§ chuyén mon cao thi khong thé c6 chat luong phuc vu tdt. Trén thuc té

70% thanh bai trong kinh doanh phu thudc vao nguoi lao dong.

Tinh than trach nhiém va phong cach phuc vu: Cung véi trinh d6 chuyén
mon tinh than trach nhiém va phong cach phuc vu ciling 1a chi tiéu dénh gia chét
lwong doi ngili nhan vién. N6 anh hudng rat 16n dén chat luong phuc vu budng.
Nhan vién c6 trinh d§ chuyén moén cao s€ nhan thirc nhanh chong viéc phai [am
trach nhi¢m ctia minh phai chiu trong cong viéc tur dé co6 tac phong phuc vu nhanh
nhen nham nang cao tinh than trach nhiém. Tac phong phuc vu nhanh nhen, nhiét
tinh, lich thiép, khong phan biét dbi xir véi khach, san sang dap img moi yéu cau
trong pham vi c6 thé 1a nhing yéu t6 can c6 clia nhan vién.

Trinh d¢ giao tiép: Biéu hién qua 10i noi, hanh vi, cir chi qua cach biéu hién
trong giao tiép khach hang danh gia dugc chat lugng doi ngii nhan vién tic 1a
danh gia duoc chat lugng phuc vu. Khi nhan vién khéo 1éo tan tinh trong giao tiép

khach hang cam théy minh dugc phuc vu tan tinh chu déo.
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Su hi€u biét: Ngoai nhiing y€u t6 trén can ¢ thi sy hi€u biét vé chinh tri, van

héa, x3 hoi cling 13 yéu t6 giup nhan vién phuc vu khach hang tbt hon.

Nhin chung yéu t6 con ngudi trong kinh doanh khach san dic biét trong kinh
doanh luu trd 14 rat quan trong. Chét lugng phuc vu cao hay thap phu thudc nhiéu

vao trinh d0 nghiép vu cua ddi ngti nhan vién.
1.2.2 Co s6 vt chit ky thudt

Trong qua trinh kinh doanh c6 thé dat duge muc tiéu ctia minh thi bat cir mot
doanh nghiép nao ciing can c6 mot co s vét chat virg chiac. Chinh yéu t6 ndy s&
quyét dinh phan 16n dén mirc d6 thoa man khach hang trong cac hoat dong va nhu
cau thiét yéu trong qué trinh tiéu ding cac dich vu. Pong thdi n6 ciing quét dinh
mot ph?m 16n chat lwong phuc vu cia khéach san. Budc vao mot khach san cao cép
cai dau tién ho c6 thé cam nhan duogc chinh 13 sy sang trong, 16ng 13y va bé thé
ctia khach san. Co s vat chat dong vai trd quan trong trong viée tao dung hinh
anh dau tién cta khach san trong mét khach hang. Cung véi su thay doi nhu cau
con ngudi nganh céng nghiép khach san da phat trién vé chiéu rong va chiéu siu.
Céc trang thiét bi tién nghi phuc vu nham tao ra mot chat luong phuc vu hoan héao
nhat nham théa min nhu cau cta khach hang. Tir nhiing co s¢ vat chat ban dau
chi dé cho khach nghi qua dém voi trang thiét bi tho so thi cho dén nay khach san
da trang bi nhitng nhitng tién nghi hién dai. Sy trang bi nay nham dem lai cho
khach hang su trai nghiém tuyét voi1 va muc dich la dé nang cao chét luong phuc

vu cua khach san.
1.2.3 Quy trinh phuc vu

Nhiing trang thiét bi cho nhan vién phuc vy 12 nhitng th&r gitip cho nhan vién
phuc vu thuc hién dé dang cong viéc va dam bao chit luong. Trong qué trinh lam
viéc nhan vién phyc vu phai tuan theo mdt quy trinh. Néu co quy trinh phuc vy,
su phan cong lao dong va phdi hop hop 1y thi s& dam bao cong viée 1am ding
ngay tir dau, tranh sai sot, va khong mét nhiéu thoi gian. Néu khong c6 quy trinh

phuc vu, su phan cong hop 1y s& khong dam bao chat lugng phuc vu, nguoi phuc
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vu s€ ¢0 sai sot trong khi phuc vu, cong viéc phuc vu bi chéng chéo, mét nhiéu
thoi gian. Dé c6 mot quy trinh phuc vu hop 1y va su phdi hop véi cac bo phan tét
doi hoi 1anh dao va cac cip quan 1y khach san phai co trinh do t6 chirc quan 1y,
thiét 1ap bo may cling nhu co ché quan 1y phu hop. Pdng thoi phai c6 co ché diéu
hanh hiéu qua.

1.2.4 Hé thong gidm sdt kiém tra chit lwong phuc vu

Chat luong phuc vu buéng la mot yéu td quan trong tao nén su khac biét va
hap dén gitra khach san nay vé&i khach san khac. Do d6 cong tac giam sat va kiém
tra chat luong dong vai trd rat quan trong, né anh hudéng chat lugng phuc vu
budng. Cong tac quan 1y chat lugng bao gdm co ciu to chirc, co ché td chire hoat
dong, hé thdng giam sat chat lugng... Vi vay mdi nhan vién phuc vu budng can ¥
thire duoc cong viée ciia minh va 1am viéc nhu thé nao cho dat chét luong. Nguoi
quan 1y budng thuong xuyén don déc, kiém tra chét lugng budng sau khi nhan
vién don dep xong. Nguoi quan 1y can phdi hop véi ban 1anh dao va doi ngii nhan
vién nghién ctru nhu cau ctia khach hang. Tir d6 xay dung chi tiéu vé chat luong
]am tho& méan nhu cau cua da sd khach hang, muc ti€u va cac chi tiéu dé duoc phé)
bién dén timg nhan vién. néu chi tiéu d6 hop 1y thi ¢6 cach khic phuc nhanh
chong. Tom lai, néu 1am tot cong tac quan 1y chit lwong thi s& ngin ngira dugc sai

sot, thoa man nhu cau cua khach va nguoc lai.
1.2.5 Gid cad cua dich vu

Gia ca & day duoc hiéu 1a gia trong g voi chét lugng. Gia ca va chit luong
dich vu thuong di doi voi nhau. S& khong ¢ truong hop chét luong dich vu cao
ma gia thap, néu co thi chi 1 chinh sach hay bién phap tam thoi (chién luoc gia
thép) nham thu hat khach hang trong mot thoi diém cu thé. Vi vay viéc dé ra co
ché gia phu hop voi chat lugng dich vu s€ dam bao cho vi¢c duy tri va nang cao
chat luong, déng thoi thu hat khach dén véi don vi luu tra, nang cao hi¢u qua kinh
doanh. (Nguyén Quyét Thang, 2015: 211) Tuy nhién lam duoc diéu nay khong
phai d& dang nhu Garvin (1988:44) da phat biéu: “khong dé& dang dé dua ra mirc



gia phu hop véi chit luong”. Piéu nay bat budc co so luu tri phai nghién ciru va
diéu chinh muc gia cho phu hop véi timg thoi diém.

1.2.6 Mét s6 yéu t6 khdc

Uy tin, danh tiéng va hinh anh ctia khach san

Khach san cang c6 uy tin va danh tiéng trén thi trudng bao nhiéu thi khach
san cang co nguén khach 16n va 6n dinh béy nhiéu. Mot khach san ¢ chat luong
dich vu cao turc 1a khach san luon luon dam bao duoc 161 hira ma khach san dat ra.
Uy tin, danh tiéng cta khach san thuong co tir rat 1au hodc 13 do chat luong dich
vu cao cila khach san quyét dinh. Diéu d6 doi hoi phai c6 sy dong bo, nhat quan
cua moi truong vat chét, su phuc vu tan tinh cia nhan vién phuc vy, hoat dong
quang c4o, thong tin truyén miéng c6 hiéu qua. Tir d6 gitip cho khach hang c6 mot

an tugng tot vé hinh anh cua khéch san.
Nang lyc vé von

Vén 1a mot trong nhiing diéu kién dé khach san c6 thé hoat dong 6n dinh va
lau dai. Vén cta khach san c6 thé c6 tir nhiéu ngudn: Voén ngan sach Nha nuée,
von vay (tir cac to chire, doanh nghiép, tir chinh nhan vién trong khach san, tir
nhan dén...), von ty c6... Vi khach san c6 von 16n hay c6 kha ning vé tai chinh,
hoat dong kinh doanh khach san co diéu kién dé tai san xuit mo rong, dau tu nang
cap stra chira cac trang thiét bi, nang cao trinh do doi ngii can bo cong nhan vién...
dem dén cho khach hang nhing dich vu ngay cang hoan hao hon, chat lugng ngay

cang tot hon.

Nhitng khach san gip phai kho khin vé tai chinh rat kho c6 mot san pham
hoan hao. Ho phai lua chon chi phi co hoi nao dé dau tu mang lai hi€u qua cao
nhat. Kho khan vé tai chinh kéo theo sy dau tu ning cap co so vét chat ki thuét
1a rat han ché. Chat lugng san pham ciia khach san c6 nguy co bi xudng dbc, san
pham kho c6 kha ning canh tranh trén thi truong. Néu kho khan vé tai chinh trong
tho1 gian dai s€ lam cho d01 ngii nhan vién phuc vu chan nan vi lugng khach dén

khach san it, co hdi dé nhan vién thang tién ciing s€ it hon. Do vay nang luc vé
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vbn ciing 1a diéu kién quan trong trong kinh doanh khach san, gitip cho khach san
c6 diéu kién phat trién 6n dinh va lau dai.
Bau khong khi Vin hoa ctia bo phan

Moi truong lam viéce tot s tdc dong tich cuc dén tinh than lam viéc cuia nhan

vién tir 6 anh huong truc tiép dén chat luong dich vu budng.

Nhin chung, cac nhan t6 chii quan va khach quan déu c6 anh hudng dén chat
lwong dich vu budng trong kinh doanh khéach san. Tir nhitng anh hudng d6, khach
san co thé tan dung nhirng diéu kién thuan loi ma cac nhan tb nay dem lai df‘mg

thoi tim cach han ché nhiing bat loi thong qua viéc tim hiéu chiing.

1.3 Khai niém va y nghia ciia nang cao chat lugng dich vu phong trong

khach san
1.3.1 Khai niém

Nang cao chét luong dugc hiéu dong nghia véi cai tién chat luong boi vi
nang cao chat luong va cai tién chat luong déu nhim muc dich dua chat lugng san
pham 1én murc cao hon trudc nham giam dan khoang cach giita mong mudn cua
khach hang va dich vu nhan duogc. Vi vay dé hiéu rd vé nang cao chét luong dich

vu thi ching ta c6 thé hiéu thong qua cac khai niém vé cdi tién chat luong:

Theo TCVN ISO 9001: 9006 thi “Cai tién chat luong 13 nhimg hoat dong
duogc tién hanh trong toan t6 chirc nham nang cao hiéu qua va hiéu suit ciia cac
hoat dong va qua trinh dé tao thém loi ich cho ca td chtrc va khach hang cua to
chuc d6”

Nhu vay nang cao chat lugng duoc hiéu 1a toan bd nhiing hoat dong dugc
tién hanh trong toan to chirc dé khong ngimg duy tri ma con nang cao chat luong
hon truéc nhim thoa man trong doi cua khach hang, xa hdi va dem lai hi€u qua
cho khach san.

Tir d6 c6 thé dua ra khai niém vé nang cao chét lugng dich vu phong nhu

sau: “Nang cao chat luong dich vu phéng 1a toan bd nhitng hoat dong duoc tién
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hanh trong khach san dé khong nhimg duy tri ma con nang cao chét lugng hon
nita nham dap tng trong doi ngdy cang ting cta khach hang khi nghi tai khach

san va dem lai hi¢u qua cao cho khach san”.

Nang cao chat luong dich vu phong thuc chit 13 hoat dong cua khach san
nham dua chat luong 1én mirc cao hon trudce dé thoa min nhu ciu ngay cang tang

cua khéch hang.
1.3.2 Y nghia

Dbi v6i xd hoi: Nang cao chat luong dich vu phong sé& lam giam chénh 1éch
vé nghé nghiép, trinh do van hoa, dan tdc, dia vi xa hoi... Béi vi khi dén khach
san du khach hang c6 thudc thanh phan ndo nhung néu tham gia cing mot loai
dich vu thi ho s& dugc ddi xir nhu nhau.

Pbi v6i khach hang: Khach hang di du lich chinh 1a lic ho mudn duoc nghi
ngoi, thu gidn sau nhitng ngay lao dong mét moi. Vi thé khi di du lich ngoai muc
dich tham quan ho con mong mudn duoc quan tdm, chim soc tuong tmg véi sb
tién ma ho da phai chi tra khi ti€u dung dich vu. Viéc nang cao chét luong dich vu
s€ lam cho khach hang thod man nguyén vong cua ho.

Déi v6i doanh nghiép khach san: Nang cao chét luong dich vu phong sé tao

diéu kién thuan loi cho hoat dong kinh doanh nhu:

Chét luong dich vu phong cao giup tang loi nhuan cho khéach san.

Nang cao chat luong dich vu phong s& gitp ting kha nang canh tranh va ting
gid ban mot cach hop ly trén thi truong

1.3.3 Nhitng néi dung chii yéu ciia ning cao chit lwong dich vu buong
phong

a. Duy tri chét luong dich vu phong

Theo I1SO 9001:2000 viéc duy tri chat lugng dich vu tap trung vao hai ndi
dung chinh 14 hoat dong phuc hdi va phong ngira nham muc dich dam bao chat

lugng dich vu phong cung cip cho khach.
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Hoat dong phuc hdi: Su sai sot trong qua trinh cung cap dich vu 1a kho tranh
khoi. Qua trinh khic phuc dat hiéu qua thi n6 s& cing ¢b hon long trung thanh cua
cac khach hang. Piéu nay rat quan trong vi khach hang thuong chi téi thiéu dén

su troi chay nhung ho lai rt cha y dén su sai hong trong qua tri cung cép dich vu.

Hoat dong phong ngura: La toan bd cac hoat dong nham loai bo nguyén nhan,
ngin chin su xuét hién ctia sy khong phu hop tiém an. Ciing nhu phai danh gia
nhu cau cho cac hoat dong nham ngin ngira sy tai dién khong phu hop. Sau d6
ghi nhan két qua da dat duoc khi thuc hién cc bién phap phong ngira d6 c6 hiéu
qua hay khong.

- Nghién ctru cac phan nan cua khach hang. Khong ngung thay d6i theo thoi
gian, khach san phai luon tién hanh nghién ctru khach hang mot cach
thuong xuyén, dinh ky.

- Trao d6i thong tin khi khach hang khong hai 1ong va sin sang giai quyét
khiéu nai ctia khach hang

- Lién tuc tiép thu thong tin phan hoi ctia d6i ngil nhan vién dé lam co sé cho

viéc nang cao chat luong dich vu.
b. Khéng ngimg nang cao chat luong dich vy phong

Nang cao chat luong dich vu phong duoc hiéu dong nghia véi cai tién chat
luong. Vi vay, dé ning cao chét lugng phuc vu néi chung va dich vu phong néi
riéng, cac khach san can tién hanh xiy dung chuong trinh cai tién chat lugng phu
hop. Doanh nghiép can phai xac dinh 4 nguyén tic co ban ctia nang cao chat luong

dich vu phong.

Thir nhét: Xac dinh chat luong 14 trudc hét chtr khong phai loi nhuan 1a trude
hét. Léy thod man cua khach hang la muc ti€u cao nhat cta khach san. Moi tac
dong quan 1y déu hudng vé khach hang chir khong phai hudng vé khach san.

Thir hai: Coi trong chat luong doi ngii lao dong. Can ap dung cac bién phap

dé huy dong hét tai ning ctia moi ngudi nhim nang cao chat luong dich vu phong.
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Thir ba: Nang cao chét luong dich vu phai giai quyét mot cach tong thé, day

du cac mat.

Thu tu: Kiém tra voi muc dich han ché va ngan ngtra sai sét, tim ra bién phap

khic phuc nham khéng ngimg nang cao chit luong dich vu.
Tiéu két Chwong I

Vén d& chét luong dich vu khong chi 1a mdi quan tdm cua cac doanh nghiép
du lich — khach san ma con duoc nang 1én thanh chinh sach ctia moi quéc gia,
khong chi nham myc dich tiang lgi nhuan ma con nang cao danh tiéng va uy tin

cua khach san.

Viéc nghién ctru tim hiéu 1y luan chung vé van dé nang cao chat luong dich
vu cua doanh nghi€p kinh doanh noé1 chung va doanh nghié€p kinh doanh khach
san du lich noi riéng trong nén kinh té thi trudng 1a rat can thiét va c6 y nghia thyuc
tién ddi voi mdi doanh nghiép. Viéc nang cao chat luong dich vu doi hoi khach
san san xut ra nhitng san pham c6 chat lugng cao dé dap ung nhu cau cta khéch,
khach san phai thuong xuyén nang cao trinh d§ nghi¢p vu cia cadn by cong nhan
vién, dong thoi tién hanh xay dung, cai tao va duy tri co so vat chat ki thuét, d6i
m&i quy trinh phuc vu khach. Nang cao chat luong dich vu doi hoi su két hop cua

nhiéu nganh hiru quan dé tao thi truong véi nhimg hang hoa chét luong.

Viéc nang cao chét luong dich vy con thé hién danh tiéng, uy tin cua dia
phuong va dat nuéc. Chinh vi vay nang cao chat luong dich vu 1a mot cong viéc

doi héi sy quan tam cua toan xa hoi.
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CHUONG II
THUC TRANG HOAT PONG KINH DOANH CUA BQ PHAN BUONG
PHONG TAI FLAMINGO CAT BA RESORT

2.1. Giéi thiéu chung vé Flamingo Cat Ba Resort
2.1.1 Lich sir hinh thanh va phdt trién Flamingo Cdt Ba Resort

Flamingo Cat Ba Resort 14 khu nghi dudng cao cdp 5 sao nam trén dao Cat

Ba, Hai Phong. Khu nghi dudng duoc dau tu va phat trién boi Tap doan Flamingo.

khoi cong xay dung [ 15 mingo Cat Ba - l

Flamingo Céat Ba , o
g Resort chinh thirc di [ say kni Flamingo Cét Ba

Resort. vao hoat dong. Beach Resort di vao hoat
dong, Flamingo tiép tuc trién
khai hang loat dy 4n nghi
dudng cao cap tai nhiéu tinh
thanh trén ca nudc, nhu
Flamingo Pai Lai Resort 11,
Flamingo Dai Lai Resort 111,
Flamingo Thanh Héa,
Flamingo Quang Ninh,...

So dé 1 Lich sit hinh thanh va phat trién Flamingo Cdt Ba Resort

Flamingo Cat Ba Resort, tir khi khoi cong xay dung vao nadm 2017, da chiing
kién mot hanh trinh phat trién day an tuong va trd thanh mot trong nhing dia diém
nghi dudng hang dau tai Viét Nam.

Chinh thirc mo ctra don khach vao nam 2019, chi mdt nam sau do, resort da
dugc vinh danh 13 "Khu nghi dudng sang trong nhéat Viét Nam" tai giai thuong
World Luxury Hotel Awards, mot sy ghi nhan ximg dang cho nhitng nd luc khong
ngimg trong viéc cung cap dich vu va trai nghiém nghi dudng chét luong cao.

Nam 2020, Flamingo Cat Ba Resort dugc binh chon 1a "Khu nghi dudng

sang trong nhat Viét Nam" tai giai thuong World Luxury Hotel Awards.Véi dién
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tich Ién t61 100 ha, Flamingo Cat Ba Resort khong chi 1a mét khu nghi dudng ma
con la mot quﬁn thé kién trac do so, bao gém 6 khu nghi dudng, 3 khach san va 1
trung tAm hoi nghi quéc té. Co s& ha tang hoan hao nay cung cép tong cong 1.800
phong nghi va biét thy, mdi khong gian nghi dudng déu dugc thiét ké tinh té va
trang nha, ddm bao mang dén cho du khach khong gian song dang cap, thu gidn
va tién nghi.

Sau khi Flamingo Cat Ba Beach Resort di vao hoat dong, Flamingo tiép tuc
trién khai hang loat du 4an nghi dudng cao cép tai nhiéu tinh thanh trén ca nudc,
nhu Flamingo Pai Lai Resort II, Flamingo Pai Lai Resort I1I, Flamingo Thanh
Hoa, Flamingo Quéng Ninh,... Flamingo ciing tich cuc phat trién cac san pham du

lich, dich vu méi, nham dap tng nhu ciu ngdy cang cao cta du khéach.

Nhing dich vu va tién ich tai Flamingo Cat Ba Resort duoc dau tu va phat
trién mot cach bai ban, hudng téi viéc mang lai trai nghiém nghi dudng tuyét voi
nhat cho khach hang. Bai bién riéng tu, hd boi ngoai troi rong 16n, san golf 18 15
tiéu chuan quéc té, spa cao cép, phong tap thé duc hién dai cung nha hang va bar
sang trong... tit ca tao nén mot khong gian nghi dudng hoan héo, noi khach hang
c6 thé thu gidn, giai tri va tan huong cudc sdng. Pic biét, trung tim hoi nghi quoc
té voi cac phong hop hi¢n dai, trang thiét bi tién tién phuc vu nhu cau to chirc su

kién, hoi nghi, dap tmg moi yéu cu khét khe nhat ctia khach hang doanh nghiép.

Su chu trong vao chat luong dich vu va su hai long cia khach hang 1a vu tién
hang dau tai Flamingo Cat Ba Resort. Pdi ngil nhan vién chuyén nghiép, tan tim
va giau kinh nghiém khong ngimg nd lyc dé mang dén dich vu tét nhat, tir viéc
chiam soc khach hang, quan 1y budng phong, vé sinh cong cong, k¥ thuat, nhan
su, cho dén Am thuc va giai tri. Moi nhu cau, mong mudn cua khach hang déu

dugc lang nghe va dap mg mot cach nhanh chéng va chu déo.

Khong chi mang lai trai nghiém nghi dudng dang cip, Flamingo Cat Ba
Resort con gop phan thiic day phat trién du lich tai dao Cat Ba, thu hat dong dao
du khach trong va ngoai nudc dén tham quan va nghi dudng, dong thoi tao ra su

phat trién kinh t& va cung cdp viéc 1am cho nguoi dan dia phuong. Qua do, resort
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khong chi 1a mot biéu tugng ciia sy sang trong va dang cap ma con 1a mot dong

lwc quan trong trong viéc phat trién bén vitng nganh du lich khu vuc.

Hién nay, Flamingo 1a mét trong nhiing tap doan bat dong san nghi dudng
hang dau Viét Nam, v6i nhiéu dy an dang cip qudc té. Flamingo Cat Ba Beach
Resort 1a mot trong nhimng dy 4n tiéu biéu cua Flamingo, gop phan dua du lich

Cat Ba tro thanh mot diém dén hap dan cua du lich Viét Nam.
2.1.2 Gidi thi¢u vé Flamingo Cdt Ba Resort

Flamingo Cat Ba Resort, mot khu nghi dudng cao cép voi quy mé 100ha, toa lac
tai bai bién Cat Co 1, quan dao Cat Ba, Hai Phong, 1a biéu tuong cho sy sang
trong va tinh té trong nganh du lich nghi dudng. Resort khong chi noi bat véi 10
toa khach san va biét thu cao cip ma con ty hao voi thiét ké kién tric hién dai, hai

hoa cuing thién nhién, mang dén khong gian song dong va thanh binh.

Vi tri ddc dia cia Flamingo Cat Ba Resort tai bdi bién Cat Co 1, noi tiéng véi
bo cat trang min va 1an nudc trong xanh, giup du khach tha minh vao thién nhién,
tan huong bau khong khi trong lanh va canh quan hung vi cia bién ca. Resort voi
thiét ké hoa hop thién nhién, bao phu bdi ciy xanh, tao nén mot khong gian xanh

mat, yén binh cho du khéach thu gidn tuyét doi.

Phong nghi tai Flamingo Cat Ba Resort dugc thiét ké sang trong va tinh té
v6i ddy du tién nghi cao cip. Mdi phong déu co ban cong riéng, huéng nhin ra
bién hodc vuon, noi du khach c6 thé ngdm nhin binh minh hodc hoang hén, va hit
thd khong khi trong lanh cua bién ca. Dic biét, cac biét thy tai day con co ho boi

riéng, mang dén sy riéng tu va thoai mai to1 da cho ky nghi cua ban.

Resort cung cap da dang céc tién ich va dich vu cao cap nhu hd boi, spa cao
cap, phong tip gym hién dai, nha hang va quéan bar v&i thuc don phong phu tir cac
moén an dia phuong dén qudc té. Céc tién ich giai tri nhu cong vién nude, khu vui
choi tré em, khu thé thao bai bién,... ciing dugc dau tu k¥ ludng, mang dén cho

du khéch nhiing gidy phut vui vé va thu vi.
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Ngoai ra, Flamingo Cat Ba Resort ciing 1a dia diém Iy tuéng cho cac su kién,
hoi nghi v6i cac phong hoi nghi, hoi thao dugce trang bi hién dai va dich vu to
chirc chuyén nghiép. Poi ngii nhan vién tai ddy ludn san 1ong hd trg dé moi sy

kién dién ra sudén s¢é va thanh cong.

Tt resort, du khach c6 thé dé& dang két ndi va kham pha cac dia diém du lich
noi tiéng cua Cat Ba nhu vinh Lan Ha, rung Quéc gia Cat Ba, dao Khi, v.v., m¢
ra co hoi dé trai nghiém va kham pha vé dep thién nhién ky vi va da dang cua dia
phuong. Cac hoat dong ngoai khoa nhu 1in bién, chéo thuyén kayak, trekking,
hodc chi don gian 1a dao budc trén bd bién, tat ca déu mang dén cho du khach
nhimng trai nghiém khé quén.

Flamingo Cat Ba Resort khong chi cung cap mot noi nghi dudng sang trong
va tién nghi ma con mang dén mot khong gian sdng dam chat nghé thuat, giao luu
van hoa va thing hoa cam xtc. Py 1a noi 1y tudng dé tai tao ning luong, tan
huong khong gian séng doc ddo va tao nén nhitng ky niém dang nhé bén nguoi
than va ban bé. Hay dé Flamingo Cat Ba Resort 1a diém dén cho ky nghi tiép theo
ciia ban, noi ban co thé trai nghiém su sang trong, thu gian va kham pha khong
gid1 han.

2.1.3 Két qud hoat dpng kinh doanh ciia Flamingo Cdt Ba Resort

Bing 2.1. Két qud hoat dong kinh doanh ciia Flamingo Cit Ba Resort

(Pon vi tinh: 1000 VND)

Nim Nim Nim 2022/2021 2023/2022
Tiéu chi

2021 2022 2023 N o | s

Téng 33024190 | 36566560 | 52666420 | 3542370 | 11% | 16099860 | 44%
doanh
thu

Tong chi | 31589400 | 33986550 | 47936500 | 2397150 | 8% | 13949950 | 41%

phi
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Lot 1434790 | 2580010 | 4729920 | 1145220 | 80% | 2149910 | 83%

nhuan

(Nguén: phong quan Iy ciia Khdch san Flamingo Cét Ba)

Qua sd lidu & bang 2.1 vé két qua hoat dong kinh doanh ctua Khach san
Flamingo Cat Ba ta nhan thiy doanh thu va lgi nhuan cta khach san ngay cang
tang qua cac nim 2021, 2022, 2023 mic du chi phi van tiép tuc ting. Diéu d6 cho
thay két qua kinh doanh cta khach san ngdy cang t6t hon. Ty 1& doanh thu nim
2022 so véi nam 2021 tang 11%, 2023 so véi 2022 1a 44% cho thay doanh thu cuia
khach san ngay cang tang. Ty I¢ lgi nhudn cling tang 1én 2022/2021 1a 80%,
2023/2022 1a 83% chimg to hiéu qua st dung ngudn von va quan 1y chi phi twong

ddi tot.

2.1.4. Két qua hoat dong kinh doanh buéng tai Flamingo Cit Ba Resort

Bing 2.2.Két quad hoat dong kinh doanh ciia by phéin buéng ciia

Flamingo Cat Ba Resort

(Pon vi tinh: 1000 VND)

2022/2021 2023/2022
. Nam Nam Nam
Ti€u chi
2021 2022 2023 4/ o 4/ o
Doanh thu tur
204750 | 245727 | 352865 20 | 107137
dich vu 4097730 44%
. 00 30 00 % 70
budng
Chi phi dich | 189536 | 225895 | 317498 19 | 916027
3635890 41%
vu budng 40 30 00 % 0
Loi nhuan
152136 | 198320 | 353670 30 | 155350
dich vu 461840 78%
. 0 0 0 % 0
budng
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Cong sut sir
65% 69% 80%

dung budng

(Nguén: Phong qudn Iy ciia Khdch san Flamingo Cat Ba)

Trong 3 nam gan day, tir nam 2021 dén nam 2023, qua bang 2.2 ta nhan thay
cong sudt str dung phong trung binh (CSSDF1s) ngdy cang tang, tir 60% nam 2021
1én t6i 80% nam 2023. Piéu nay co6 thé giai thich bang viéc ngoai cac bién phap
thu hat khach, chét luong dich vu budng cao chinh 1a bién phép khién khach hai
long va mudn luu lai tai khach san. CSSDFrg cao ¢6 nghia la $6 phong khach san
duogc st dung 16n hay sé luong khach mudn luu lai trong khach san cang nhiéu.
bay la diéu kién dé khach san c6 thé tim hiéu rd hon nhu cau, mong nudn cua
ting ddi twong khach dé cung cip cho khach chat luvgng dich vu budng phu hop
v6i mong mudn cia khach. CSSDFrs cao khong nhitng khuyén khich moi nhan
vién trong khach san ma con gop phan 1am ting chat luong dich vu budng cua

khach san.
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2.2. Co ciu to chirc bd phan budng phong tai Flamingo Cat Ba Resort

* Trudng phong
* Nhan vién
Phong

VRS e Truong phong
* Nhén vién

S © Trudng

thuat \
buong phong

GRS « N|han vién

Phong vé N .
sinh cong * Trudng phong

—— * Nhan vién

So dé 2.1. Co céu to chirc bg phin buong phong tai Flamingo Cdt Ba

Resort

Co cau tb chirc b phan budng phong tai Flamingo Cat Ba Resort dugc thiét

ké theo mé hinh chuc nang, tao ra mot hé théng hoat dong hi€u qua va chuyén

nghiép. Bo phan budng phong tai Flamingo Cat Ba Resort dugc t6 chirc theo mo

hinh chtrc nang, bao gom céac bd phan sau:

2.2.1 Tong qudn ly

Téng quan 1y bd phan budng phong tai Flamingo Cat Ba Resort dong vai trd

trung tAm trong viéc dam bao va nang cao chat lugng dich vu budng phong, mot

yéu t6 quan trong mang lai su hai 1ong va trai nghiém dang nhé cho khach hang.

Trach nhiém cua vi tri nay khong chi dung lai & viéc giam sat va quan 1y cac hoat

dong hang ngay, ma con bao gom viée xdy dung chién luoc, phat trién ké hoach

va dam bdao viéc thuc thi cac ké hoach d6 mot cach hi¢u qua. Tong quan ly can
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phai co6 tam nhin chién lugc, k¥ ndng quan ly va kha nang di€u phoi cao, dé tur doé

c6 thé dan dat ca doi ngili nhan vién di theo muc ti€u chung cua resort.

Trach nhiém chinh ctia Tong quan 1y 13 dam bdo rang tat ca cac hoat dong
lién quan dén budng phong tir vé sinh, bao dudng, dén viéc cip nhat va duy tri
trang thiét bi luén duogc thuc hién mot cach tron tru va hiéu qua. Pidu nay doi hoi
viéc quan 1y chat ché va khéo 1¢o cac nguén luc, bao gém ca nhan luc va vat luc,
dé dam bao moi yéu t6 déu dap tng nhu ciu cua khach hang ciing nhu tiéu chuén

cua resort.

Mot phan quan trong cta cong viée 1a xay dung va trién khai ké hoach hoat
dong. Piéu nay doi hoi Tong quan 1y phai thdu hiéu rd rang vé nhu cau va ky vong
cua khach hang, xu hudng thi truong, va kha nang cua doi ngli nhan vién. Tu do,
viéc xay dung ké hoach khong chi dung lai ¢ viéc dap irng nhu cau hién tai, ma
con phai ¢ kha niang du doan va chuan bi cho cac thach thirc va co hoi trong
tuong lai. Viéc trién khai ké hoach cling can duoc thuc hién mot cach linh hoat,

san sang diéu chinh phu hop véi diéu kién va tinh hinh thyc té.

Pam bao chat lugng dich vu budng phong khong chi 13 viéc duy tri tiéu chuin
vé sinh, sy san sang ctia phong 6¢ ma con lién quan dén viéc cai thién lién tuc.
Téng quan 1y can phai thuong xuyén danh gia, giam sat va phan hdi voi doi ngi
nhan vién dé tir d6 nang cao tay nghé, y thirc phuc vu va cai tién quy trinh lam
viéc. Pong thoi, viéc nay cling bao gom viéc dam bao rang moi phan hoi, danh
gia tir khach hang déu dugc xem xét k¥ ludng va trién khai cac bién phap cai tién
kip thoi.

Trén hét, Tong quan 1y can c6 kha nang 1am viéc dudi ap luc, giai quyét van
dé nhanh chéng, va k¥ ning giao tiép tot dé c6 thé phdi hop hiéu qua giira cac bd
phén khic nhau trong resort cling nhu gitra nhan vién va khach hang. Vi mot vai
tro doi héi su linh hoat, sdng tao va tap trung vao chit luong dich vu, Té)ng quan
1y bo phan budng phong chinh 1a nguoi giir chia khoa quan trong trong viée dam
bao su thanh cong va danh tiéng cua Flamingo Cat Ba Resort trong nganh nghi

dudng.
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2.2.2 Qudn ly buéng phong

Phong quan 1y budng phong tai Flamingo Cat Ba Resort dong vai tro cuc ky
quan trong trong viéc dam bao chat luong dich vu nghi dudng tai khu resort. Day
1a trung tAm diéu hanh moi hoat dong lién quan dén quan Iy budng, tir viéc 1ap ké

hoach, t6 churc, dén di€u hanh, kiém tra, va gidm sat cac hoat dong hang ngay.

Lap ké hoach va t6 chiic 12 budc dau tién va quan trong nhat trong quan 1y
budng phong. Diéu nay bao gdm viéc xac dinh nhu cu cua khach hang, 1én lich
lam viéc cho nhan vién, phan chia nhiém vu cy thé, va chuan bj cac nguén luc can
thiét. Muc tiéu 1a ¢dam bao rang mdi budng phong ludn sach s&, gon gang va tién

nghi, san sang cho khach hang khi ho dén nghi tai resort.

Qua trinh diéu hanh doi hoi sy cha trong dén viée giam sat chit chd nhan
vién dé dam bao ho thyc hién ding va du cac cong viéc da dugc giao. Piéu nay
bao gdm viéc kiém tra chat lugng vé sinh budng phong, su sin sang cia trang
thiét bi va tién nghi, cling nhu dam bao rang moi van dé phat sinh dugc giai quyét

nhanh chong va hi¢u qua.

Phong quéan ly buong phong cling c6 trach nhiém kiém tra va giam sat qua
trinh lam viéc, tir d6 danh gia hi€u suat lam viéc ctia tirng ca nhan va ca nhém lam
vigc. Cac bao cao hoat dong duogc 1ap ra thuong xuyeén, gitp nhin nhan ro rang vé

két qua hoat dong, tir 6 c6 nhimg diéu chinh kip thoi va phu hop.

Mot trong nhitng nhiém vy quan trong khac ctia phong quan 1y buéng phong
la phéi hop v&i cac bd phan khéc trong resort nhu bd phan dich vu khach hang,
bao tri, am thue, v.v., dé dam bao chat lugng dich vu budng phong. Su phdi hop
nay gitp tao ra mdt trdi nghi€ém lién mach va tha vi cho khéach hang, tr khi ho

budc vao khu resort cho dén khi roi1 di.

Dic biét, viéc xay dung va trién khai cac chuong trinh dao tao nang cao tay
nghé cho nhén vién 13 mot phan khong thé thiéu trong quan 1y budng phong. Pao

tao khong chi gitip nhan vién cdp nhat cac kién thirc va ky nang mai, ma con giap
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nang cao y thirc va trach nhiém trong cong viéc. Bi€u nay truc ti€ép anh hudng dén

chat luong dich vu va su hai long cua khéach hang.

Phong quan 1y budng phong tai Flamingo Cat Ba Resort gitt mot vai tro trung
tdm trong vi¢c dam bdo va nang cao chét luong dich vu buéng. Qua viéce lap ké
hoach ti mi, t6 churc linh hoat, diéu hanh chit ché, va dao tao lién tuc, bd phan nay
khong ngimg nd lyc dé mang lai nhiing trai nghiém nghi dudng tt nhat cho khach
hang, ddng thoi gop phan xay dung va duy tri uy tin cia Flamingo Cat Ba Resort

trén thi truong nghi dudng cao cap.
2.2.3 Nhin sw buong phong

Phong nhéan sy budng phong tai Flamingo Cat Ba Resort déng mot vai trd
trong yéu trong viéc xay dung va duy tri doi ngii nhan vién chét luong cao, dam
bao rang mdi thanh vién déu c6 kha ning va k¥ ning can thiét dé cung cap dich
vu xuét sic cho khach hang. Cong viéc cua phong nhan sy khong chi ding lai &
viéc tuyén dung nhan sy m&i1 ma con bao gém viéc dao tao, phat trién va quan ly
nhan vién hién tai, dong thoi xtr 1y cac thiac mac va khiéu nai lién quan dén nhan

su.

Tuyén dyung 1a budc dau tién va cling 1a mot trong nhiing cong viéc quan
trong nhat cia phong nhan sy. Viéc lya chon ding nguoi, ding k¥ nang cho timg
vitrila yéu t6 then chét gilp tao nén mot doi ngli nhan vién manh me va hi¢u qua.
Phong nhan sy phai lién tuc cap nhat vé nhu cau tuyén dung, dong thoi phdi hop
vai1 cac bd phan khac dé xac dinh chinh xéc s6 lugng va ti€u chuin nhan sy can
thiét. Qua trinh tuyén dung can dugc thuc hién mot cach nghiém tac va chuyén
nghiép, tir viéc dang tai thong tin tuyén dung, sang loc hd so, phong van, dén viéc
danh gid va lga chon ing vién phu hop.

M6t khi nhan su da duoc tuyén dung, viéc dao tao va phat trién nhan vién
trg thanh nhiém vu tiép theo va khong kém phan quan trong. Phong nhan sy can
xdy dung cac chuong trinh ddo tao tir co ban dén nang cao, cung cip cho nhan

vién nhitng kién thirc, k§ ndng can thiét dé thuc hién cong viéc ciia minh mot cach
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hiéu qua nhat. Pao tao khong chi giup nhan vién méi hoa nhap nhanh chéng ma

con giup nhan vién hi¢n tai nang cao tay ngh€ va phat trién sy nghiép.

Ngoai ra, phong nhan sy con phai thuc hién cac ché do, chinh sach dbi véi
nhan vién bd phan budng phong. Diéu nay bao gdm viéc xem xét va cip nhat cac
quy dinh vé luong, thudng, phuc loi, bao hiém, nghi phép, dao tao va phat trién,
cling nhu céc chinh sach khac lién quan dén quan Iy nhan sy. Muyc tiéu 1a tao ra
mot moi truong lam viéc cong bﬁng, minh bach va kich thich, no1 mo1 nhan vién

déu dugc do1 xir cong bang va c6 co hdi phat trién.

Phong nhan sy ciing phai sin sang tiép nhan va giai quyét cac thic mac,
khiéu nai ctia nhan vién mot cach nhanh chong va hiéu qua. Picu nay doi hoi phai
c6 k¥ nang giao tiép tot, kha ning ling nghe va giai quyet van dé. Viéc giai quyét
thac mic va khiéu nai khong chi gitip nhan vién cam thay dugc quan tdm va ton

trong, ma con giup nang cao tinh than va hiéu suat lam viéc cua ho.

Phong nhan sy budng phong tai Flamingo Cat Ba Resort giit mot vai trd
khong thé thiéu trong viéc xay dung va duy tri mot doi ngii nhan vién chuyén
nghiép va hi¢u qua. Qua viéc tuyén dung can than, dao tao bai ban, quan ly chinh
sach nhan su cong bang va giai quyét thdu ddo moi thac mic, khiéu nai, phong
nhan sy dong gdp vao viéc tao nén mot do1 ngli nhan vién bué)ng phong manh mé,

tir do nang cao chat luong dich vu va mang lai sy hai long cho khach hang.
2.2.4 Ky thudt buéng phong

B6 phén vé sinh cong cong tai Flamingo Céat Ba Resort gilt mot trong trach
quan trong trong viéc dam bao méi trudng sdng va khu vie chung cia resort luén
sach s&, gon gang va an toan. Cong viéc cta bd phan nay khong chi gép phan tao
nén an tuong dau tién tot dep cho khach hang ma con 1a yéu té co ban quyét dinh
dén stc khoe va trai nghiém tong thé ciia ho trong sudt thoi gian luu tra.

V¢ sinh va don dep cac khu vuc cong cong bao gém nhiéu cong viéc nhu lau
chui, quét don, hit bui, va khir trang. Nhitng khu vuc nay ¢ thé bao gom lobbies,
hanh lang, nha hang, quﬁy bar, khu vuc hd boi, phong tap gym, va cac khu vuc
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tién ich khac. P61 ngli nhan vién v¢€ sinh can phai luén chu trong dén viéc duy tri
ti€u chuan v¢ sinh cao nhat, dong thoi phai linh hoat va san sang xu ly cac van dé

bat ngd hodc yéu cau dic biét tir phia khach hang.

Cong viéc vé sinh va don dep khong chi gidi han ¢ viéc lau chui thong thuong
ma con bao gém viée xir 1y rac thai mot cach hop vé sinh va than thién voi moi
truong, déng thoi bao dudng cac thiét bi va dung cu vé sinh dé chiing ludn san
sang khi can thiét. Nhan vién ciing can phai duoc huin luyén vé cach st dung céc
hoa chét vé sinh an toan va hiéu qua, ciing nhu cac phuong phap 1am sach tién

tién dé cai thién chat lugng cong viéc.

Thuc hién cac yéu cau vé sinh va don dep ctia khach hang 1a mot phan quan
trong trong cong viéc. Piéu nay doi hoi doi ngii vé sinh can phai c6 kha ning giao
tiép tot va phan tmg nhanh chéng véi cac yéu cau dic biét, ddm bao rang moi yéu
cau cua khach hang déu duoc dap ung mot cach kip thoi va hiéu qua, tir d6 nang

cao sy hai long va tao dung hinh anh tich cuc cho resort.

Ngoai ra, viéc phéi hop véi cac bd phan khac trong resort cling 1a mot yéu
td quan trong. B phan v¢ sinh can phai lam vi¢éc chat ch€ vé1 bd phan quéan 1y
budng phong, bao tri, an ninh, va dich vu khach hang dé dam bao viéc vé sinh va
don dep dugc thuc hién mot cach toan dién va déng b0, khong chi gop phén tao
nén mot mo1 truong sach s&, ma con dam bdo an toan va thoai mai cho khach

hang.

B6 phan v¢ sinh cong cdng tai Flamingo Cat Ba Resort dong mot vai tro
khong thé thiéu trong viéc duy tri va nang cao chét luong dich vu ciia resort. Qua
viéc v¢ sinh va don dep can than, xur ly yéu cau cua khach hang mot cach nhanh
chong va hiéu qua, va phdi hop chit ché véi cac b phan khac, bd phan nay khong
chi gitip tao nén mot moi trudng séng sach s& va thoai mai cho khach hang ma

con gop phan vao su thanh cong va uy tin lau dai cua resort.

Céc bd phan trong bd phan budng phong tai Flamingo Cat Ba Resort khong

chi thyc hién nhiém vu riéng 1€ ma con phdi hop chat ch€ voi nhau dé dam bao
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hoat dong chung duoc dién ra mot cach tron tru va hiéu qua. Su phéi hop va hd
trg 13n nhau gitra cac bo phan khong chi gép phan nang cao chat luong dich vu

ma con tao ra mot moi truong lam viéc doan két va nang dong.

Tham gia vao cic chuong trinh dao tao va nang cao tay nghé chung 1a mot
trong nhitng nhiém vu quan trong ma cac bd phan cung thuc hién. Viéc nay giup
nhan vién cap nhat kién thirc méi, hoc hoi ki nang va nang cao chét luong cong
viéc. Pao tao khong chi dién ra mot cach dinh ky ma con duoc td chtrc linh hoat
khi ¢6 sy thay d6i vé cong nghé, quy trinh 1am viéc hodc khi resort muén ning
cao chat luong dich vu cu thé. Qua d6, mdi nhan vién co thé tiép tuc phat trién va

dong gbp hi€u qua hon cho cong viéc chung cta resort.

Thuc hién cac chuong trinh kiém tra va giam sat chét luong dich vu buéng
phong 14 nhiém vy khong thé thiéu dé dam bao tiéu chuan dich vu luén duge duy
tri & mic cao nhat. Viéc nay doi hoi su phéi hop gitra bd phan quan 1y budng, k§
thuét, vé sinh va nhan sy dé ¢ cai nhin téng quan vé chat lugng dich vu cling nhu
x4c dinh va giai quyét kip thoi cac van dé phat sinh. Qua do, resort c6 thé dam
bao r’fmg moi khia canh cta dich vu tir v€ sinh, trang thiét bi dén nhan vién déu

dap ung dugc ky vong cua khéach hang.

Xt Iy cac tinh hudng phét sinh 12 mot phan khong thé tranh khoi trong qué
trinh cung cép dich vu. Piéu nay doi héi sy nhanh nhen, linh hoat va kha nang
1am viéc duéi ap luc cua tirng nhan vién, dong thoi can c6 sy phdi hop nhip nhang
giita cac bo phan dé dua ra giai phap kip thoi va hiéu qua. Qua do, resort co thé
giam thiéu t6i da sy bat tién cho khach hang va duy tri hinh anh chuyén nghiép va

uy tin.

Co céu t chirc theo mo hinh chirc ning gitp phan chia rd rang nhiém vu va
quyén han cua timg bd phan, ca nhan trong bd phan budng phong, tir 46 mdi ngudi
c6 thé hiéu 16 trach nhiém va ky vong ciia minh. Pong thoi, su phdi hop va hd tro
1An nhau giita cac bo phan tao nén mot doi ngii lam viéc ddng long, gitp ning cao
hiéu qua cong viéc va dam bao resort cung cip cac dich vu budng phong chét

luong cao cho khéach hang.
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2.3 Panh gia thue trang chit lwgng dich vu tai Flamingo Cat Ba Resort
2.3.1. Chit lwong co sé vit chit, trang thiét bi khdch san

Flamingo Cat Ba Resort thuc su giy an tuong voi co sd vat chat va trang
thiét bi hang dau. Phong dc tai resort nay dugc thiét ké hién dai, sang trong, voi
su cham soc dic biét dén timg chi tiét. Piéu nay bao gébm khong gian rong rii,
thoang dang va ban cong huéng bién dé khach hang c6 thé thu gidn. Céc tién nghi
trong phong nhu tivi man hinh phéng, diéu hoa, tu lanh, may giit va may siy toc

déu dam bao su tién lgi cho khach.

Khach san khong chi dau tu vao phong 6¢ ma con cung cap mot loat cac tién
ich dang cap. Bai bién riéng vdi cat trang va nudc bién trong xanh 1a diém dic
biét ctia resort, cung cap mot trai nghiém thu gidn tuyét voi cho khach hang. Hb
boi ngoai troi rong 16n va san golf 18 15 ciling 14 diém manh khac, hap din cho
nhitg nguoi yéu thé thao. Spa, phong tap thé duc, nha hang va bar da dang déu
dap tmg moi nhu cau ctia khach hang. Pic biét, trung tdm hoi nghi qudc té c6 kha

nang chura luong 16n ngudi tham du, 1a lya chon tdt cho cac su kién quy mo.

Co s& vat chat va trang thiét bi ctia Flamingo Cat Ba Resort khong chi dap
ung ma con vuot xa sy ky vong cua khach hang, tao nén mot trai nghiém doc déo
va dang nho.

2.3.2. Chit lwong dpi ngii lao dpng trong khdch san

D01 ngii lao dong tai Flamingo Cat Ba Resort dong mot vai trd quan trong

trong vi¢c tao nén chét luong dich vu an tuong cua khach san.

Thir nhdt, nhan vién cua Flamingo Cét Ba Resort dugc dao tao bai ban vé
kién thirc va k¥ niang nghiép vu. Diéu ndy bao gém viéc ho hiéu 18 vé cac nhiém
vu va nghi¢p vu cu thé cua tung bod phan trong khach san. Chrflng han, nhan vién
18 tan phai biét cach tiép don va xir Iy thong tin dat phong, trong khi nhan vién
budng phong phai c6 ki ning lam sach va sap xép phong mot cach chuyén nghiép.

bicu nay dam bao rang moi khia canh cua dich vu déu dugc thuc hién ding cach.
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Thur hai, thai d§ phuc vu cua nhan vién tai Flamingo Cat Ba Resort 1a mot
diém dang cha y. Ho ludn than thién, nhiét tinh va chu dao trong phuc vu khach
hang. Théi d¢ tich cuc nay 1am cho khach hang cam thay dugc chao don va quan
tam. Ho khong chi thuc hi¢n cong viéc mot cach chuyén nghi€p ma con tao ra mot

moi truong thodi mai va hanh phiic cho khéach hang.

Thir ba, 36i ngii lao dong tai Flamingo Cat Ba Resort ludn c6 tinh than trach
nhiém cao trong cong vi¢c cua ho. Ho hiéu 5 tam quan trong ctia cong viéc va
cam két dam bao réng khach hang nhéan duoc dich vu tdt nhét. Sy tan tAm va trach
nhiém nay dam bao rang moi yéu cau ctia khach hang déu dugc dap tmg mot cach
Xudt sac.

D01 ngli lao dong tai Flamingo Cat Ba Resort duoc danh gia cao vé chit
luong va dong gdép mot phan quan trong vao sy thanh cong va danh tiéng cua
khach san. Su két hop giira kién thuc, thai d6 phuc vu tich cuc va tinh than trach

nhiém tao nén mot trdi nghiém doc dado va khong thé quén cho khach hang.

28



2.3.3. Quy trinh phuc vu buéng phong tai Flamingo Cdt Ba Resort

‘ Phuc vu
khach trong
Phuc vu N
khach trong mﬁ"t%an
.Tié’p doén :hO’Itg!an
khach wutrd
.Chué’n bi
phong

.Tié’p nhan

thong tin

dat phong

So dé 2.2. Quy trinh phuc vu buéng phong tai Flamingo Cdt Ba Resort

Quy trinh phuc vu budng phong tai Flamingo Cat Ba Resort dugc thuc hién

theo 5 budc chinh, bao gom:
Buéc 1: Tiép nhin yéu ciu ciia khach hang

Nhan vién 18 tan tiép nhan thong tin dat phong tir khach hang va chuyén cho
bd phan budng phong. Thong tin dit phong bao gom:

v’ Tiép nhdn théng tin:

+ Nhan thong tin dit phong: Nhan vién 1€ tan tiép nhan thong tin dat
phong tur khach hang qua dién thoai, email, trang web dat phong hoac
truc tiép.

+ Xdac nhan thong tin: Xac nhan lai thong tin véi khach hang dé dam bao
khong c6 sai s6t va hiéu rd nhu cau ciia khach.

v’ Ghi chép thong tin dat phong:

+ Tén khach hang: Ghi rd ho va tén khach hang s€ luu tru.

+ S6 lugng khach: Panh dau sé lugng nguoi s& luu tra, bao gdm ngudi

I6n va tré em.
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+ S6 phong: Ghi rd loai phong va sé luong phong khach dt.

+ Ngay nhan va tra phong: Ghi chép cu thé ngay gio nhan phong va du
kién tra phong.

+ Yéu ciu dic biét: Néu khach hang c6 yéu cau dic biét nhu loai giuong,
téng lau, hudng nhin, dich vu phuy thém... ghi chép can than va dam
bao duoc thong bao cho cac bd phan lién quan.

v’ Xdc nhdn phong va dich vu:

+ Kiém tra tinh trang phong: Xéac nhan phong khach dit co san va phu
hop voi yéu cau.

+ Thoéng bao cho bd phan budng phong: Chuyén thong tin chi tiét vé dat
phong va yéu cau dic biét cua khach hang cho bd phan budng phong
d¢ chuén bi.

v’ Xac nhdn voi khach hang:

+ Gui xac nhan ddt phong: Gui email hoac tin nhéin x4c nhén chi tiét dat
phong va yéu cau dic biét (néu c) cho khach hang.

+ Hudng din khach hang: Cung cap hudéng dan can thiét vé quy trinh

nhan phong, thu tuc can thiét va thong tin hiru ich khac.

Khi khach hang lién hé dé dat phong, nhan vién 1€ tan tai resort s& tiép nhan
va ghi chép can than cac thong tin quan trong bao gdm tén khach hang, s luong
khach, s6 phong duoc yéu cau, ngdy nhan va tra phong, cling nhu bat ky yéu cau
dic biét nao tir phia khach hang. Mdi thong tin ndy s& duoc x4c nhan lai véi khach
dé dam bao khong co sai sét. Sau d6, nhan vién s& kiém tra tinh trang phong va
dam bao moi yéu cau déu phu hop va kha thi. Thong tin dit phong sau khi duoc
x4c nhan s& dugc chuyén dén bo phan budng phong dé ho c6 thé chuan bj phong
theo dang yéu cau. Cudi cung, mot xac nhan dit phong s& duoc giri dén khach
hang ciing véi cac hudng din can thiét va thong tin hitu ich khac. Quy trinh nay
dam bao rang mdi budc tir viée tiép nhan thong tin dén khi khach hang nhan phong
duoc thuc hién mot cach chinh xac, kip thoi va mang dén su hai long cho khach
hang. Pam bao qua trinh tiép nhan thong tin va chuyén giao thong tin gitta cac bo
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phan phai chinh xéc, kip thoi va day du. Nhan vién can duoc dao tao ky ning giao

tiép, xtr Iy thong tin va str dung hé théng quan 1y dit phong hiéu qua dé tdi uvu hoa

trai nghiém cta khéach hang.

Buwéc 2: Kiém tra tinh trang phong

v' Kiém tra Tinh Trang Phong

+

Nhén vién budng phong tién hanh kiém tra tong quan tinh trang cta
phong, bao gdm ca noi that va cac thiét bi.

Kiém tra cac thiét bi dién, dén, TV, diéu hoa, v.v., d¢ ddm béo tat ca
déu hoat dong tt.

Ve sinh Phong

Don dep va lau chui toan bg phong, bao gém ca san nha, cira sO, va bé
mit d6 dac.

Thay méi khin tim va ga giuong, dam bao ching sach s& va gap gon
gang.

Sdp xép Po6 Pac

Séap xép lai d6 dac sao cho gon gang va tao khong gian thoang dang.
B tri cac vat dung trang tri nhu hoa, tranh anh, dé tao khong khi Am
cung va than thién.

Chudn bi Do Dung, Vit Dung

Chuan bj day du cac dd dung nhu may pha ca phé, binh nudc, dung cu
v¢ sinh ca nhan.

Pam bao tat ca vat dung déu day du va sin sang sir dung.

Chuén bi Dich vu Theo Yéu Cau ctia Khach Hang

Néu khach hang ¢ yéu cau dic biét nhu givdng c& 10n, thém giudng
phu, phong khong hit thude, can phai chuan bi sin sang trude khi ho
dén.

Chuan bi bat ky dich vu bo sung nao khach hang yéu cau, nhu hoa

tuoi, qua tang chao mung, hoac bita an trong phong.
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Trong qua trinh chuan bi phong cho khach, nhan vién budng phong tai resort
s& tién hanh mét loat cac budc cu thé dé dam béao mdi phong khong chi sach sg€,
gon gang nhung con thoai mai va dap img moi nhu cau ctia khach hang. Pau tién,
viéc kiém tra tinh trang phong gitip phat hién sém bat ky hong hoc hay thiéu sot
ndo, tir dén, TV dén diéu hoa, dam bao moi thir déu hoat dong tdt. Sau do, qua
trinh vé sinh phong dién ra nghiém ngat, khong chi don dep bui ban ma con bao
gdm thay méi khin tdm va ga giuvong dé tao cam giac méi mé, sach s& cho khach.
Sap xép d6 dac va chuan bj ddy du cac d6 dung can thiét nhu may pha ca phé,
binh nudc, dung cu vé sinh ca nhan, cling nhu dap tmg cac yéu cau dic biét tir
khach hang 1a budc cudi cing va quan trong, dam bao mdi khach hang khi budc
vao phong s& cam thay duoc chao don va dap tmg moi nhu cau cu thé cia ho. Quy
trinh chuan bi nay khong chi thé hién sy chuyén nghiép, ma con la cach khach san
thé hién su quan tim dén ting trai nghiém ca nhan cia khach hang.Mdi budc
trong qua trinh chuan bi phong cin duoc thuc hién mot cach ti mi va cha y dén
ting chi tiét nho dé dam bao khach hang c6 dugce trai nghiém t6t nhat khi luu tra
tai khach san. Piéu nay khong chi gitip ting cuong su hai long ctia khach hang

ma con gdp phan ning cao hinh anh va uy tin cta khach san.
Budce 3: V€ sinh, don dep phong

v Chao ming Khdach Hang
+ Nhan vién budng phong chao mumng khach hang khi ho dén, tao cam
giac 4m 4p va than thién.
+ X&c nhan tén va thong tin dat phong cia khach hang.
v’ Hudng dan nhén phong
+ Huodng dan khach hang vé thu tuc nhan phong, bao gém viéc dua ra
gidy to xac thuc va théng tin thanh toan (néu con).
+ Cung cip thong tin co ban vé quy dinh va tién ich trong khu resort nhu
wifi, bé boi, nha hang, v.v.

v’ Hudng dan vé phong
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+ Hudng dan khach hang dén phong cua ho, giup ho hiéu rd vi tri va
cach st dung thé tir hoac chia khoa.
+ Kiém tra cing khach hang xem phong c6 du tién nghi, dd dac va yéu
cau dic biét cua ho hay khong.
v’ Hoi Y Kién va Gidi Pdap Thdac Mdc
+ Hoi khach hang vé ¥ kién cua ho vé tinh trang phong va xac nhan
rang ho cam thay hai long.
+ Néu khach hang c6 bat ky thac méic nao, nhan vién budng phong can
san sang giai dap va gitp do.
v’ Chuic khach hang c6 mot ky nghi vui vé
+ Cudi cung, nhan vién budng phong chiic mimg khach hang c6 mot ky
nghi vui vé va thoai mai tai resort.
+ Nhiac khach hang rang ho c6 thé lién hé bat ky lic ndo néu can hd trg

hoac c6 yéu cau dac biét nao.

Budc 3 cia quy trinh tiép don khach tai Flamingo Cat Ba Resort 1a giai doan
quan trong trong viéc tao an twong dau tién véi khach hang. Nhan vién budng
phong dam bao réng moi khach hang dugc tiép don moét cach nhiét tinh va chuyén
nghiép. Pau tién, ho chao mung khach hang véi sy 4m 4p va than thién, xac nhan
thong tin dit phong va huéng dan vé thu tuc nhan phong. Sau d6, nhan vién s&
dan dat khach hang dén phong cta ho, kiém tra ciing ho vé tinh trang phong va
giai dap moi thic mic. Qua trinh nay khong chi giup khach hang cam thay chao
dén ma con dam bao ho hiéu rd vé céc tién ich va dich vu tai resort. Cudi cung,
viéc chiic khach hang c6 mot ky nghi vui vé va san sang hd tro bat ky luc ndo 1a
cach hoan hao dé két thic buée tiép don nay, tao dung mot 4n tuong tich cuc va

dam bao rang khach hang sé& c6 trai nghiém dang nhé tai Flamingo Cat Ba Resort.
Buéc 4: Kiém tra lai phong

v Don Phong: Nhan vién budng phong thudng thuc hién don dep phong hang

ngay, bao gom lam sach san nha, thay ga givong, lam sach phong tim, va sap xép

lai @6 dac néu can.
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v’ Thay Bé Dung va Vit Dung

+ Pam bao khach hang ludn c¢6 khin tim va ga giudng sach sé bang cach
thay d6i chung dinh ky.

+ Dam bao cac d6 dung ca nhan nhu xa phong, kem danh ring, nudce rira
tay luon du va san sang str dung.

v’ Cung cdp cdc dich vu theo yéu cau

+ Dap tmg cac yéu cau dic biét tir khach hang, nhu dit thém giuong,
yéu cau bita dn trong phong, hodc yéu cau d6 udng hoic hoa tuoi.

+ HOb tro khach hang trong viéc dit vé, dua don, hoic cung cép thong tin
du lich néu can.

v Thuec hién theo lich trinh: Pam bao rang cac hoat dong don phong va
cung cép dich vu dugc thuc hién theo lich trinh da duogc xac dinh dé tranh lam
phién khach hang.

v' Phan Hoéi va Xir Ly Thac Mdc: Lang nghe ¥ kién va phan hoi cia
khach hang vé dich vu va dam bao xu 1y moi thic mic hoac yéu cau mot cach

nhanh chong va chuyén nghiép.

Budc 4 cta quy trinh phuc vu khéch trong thoi gian luu tri tai Flamingo Cat
Ba Resort 14 giai doan quan trong dé dam bao su thoai mai va hai 10ng ctia khach
hang. Nhan vién budng phong thuc hién nhiéu hoat dong dé dam bao rang phong
luon sach sé& va tién nghi. Piéu nay bao gdm viéc don dep hang ngay dé 1am sach
phong, thay d6i khin va ga giwdng dinh ky dé dam bao chét luong sir dung, va
cung cap d6 dung c4 nhan theo yéu cau.

Ngoai ra, nhan vién budng phong ciing phuc vu cac yéu cau dic biét tir khach
hang nhu dat thém giuwong, yéu cau bita in trong phong, hodc cac dich vu phong
khac. Ho tuan thu lich trinh dé khong lam phién khach hang va lu6n sin sang lang
nghe va giai quyét moi thiac mac hodc yéu cau tir khach hang.

Budc niy giup dam bao rang khach hang c6 mot ky nghi tién lgi va thoai mai

tai resort, va ho luén dugc phuc vu theo nhu cau ¢4 nhan cia minh. Piéu nay gép
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phﬁn quan trong vao viéc tao dung mot trai nghiém dang nhd va tao sy hai long

cho khach hang.
Budc 5: Ban giao phong cho khach hang

Khi khach hang tra phong tai Flamingo Cat Ba Resort, quy trinh cudi cing
trong dich vu budng phong duoc thuc hién dé dam bao rang phong da dugc chuan
bi sdn sang cho khach hang tiép theo. Duéi day 1a cac hoat dong cu thé trong budc
nay:

v’ Don dep phong

Nhan vién budng phong tién hanh don dep phong dé dam bao rang né sach

s& va gon gang cho khach hang tiép theo. Cac hoat dong bao gom:

+ Vé sinh san nha, givdng, tu, ban ghé va d dac trong phong dé loai bo bui

ban va dam bao su sach s¢.

+ V¢ sinh nha v¢ sinh va phong tam, bao gom vi¢c lam sach bon cau, lavabo

va voi sen dé dam bao v¢ sinh tot.

+ V¢ sinh ctra s6 va ctra ra vao d€ dam bao khong gian phong luén thoang

dang va sang sua.

+ Vé sinh céc thiét bi trong phong nhu TV, diéu hoa nhiét do, dén, dé dam
bao chiing hoat dong tét.

v' Kiém Tra Lai P6 Ding va Vit Dung

Nhan vién budng phong kiém tra lai tit ca cac dd dung va vat dung trong
phong dé dam bao khong thiéu sot. Néu phat hién bat ky hu hong hodc thiéu sot
nao, ho s& bao cao cho bd phan k§ thuat dé tién hanh stra chira hodc thay thé. Diéu
nay d¢am bao rang moi thir trong phong ludn & trang thai hoan hao cho khach hang

tiép theo.
v’ Ban giao phong cho khdch tra phong

Cudi cung, khi khach hang tra phong, nhan vién budng phong sé& tién hanh

ban giao phong cho ho. Ho s& thu don hanh 1y cta khach, dam bao ring ho khong
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dé lai bat ky d6 dung c4 nhan nao trong phong. Nhan vién s& tra lai chia khoa
phong cho khach hang va ¢am bao rang ho di roi khoi phong mot cach thoai mai
va hai long.

Budc 5 cia quy trinh phyc vu tai Flamingo Cat Ba Resort dé cao su chuyén
nghiép va tin tAm ctia nhan vién budng phong trong viéc hoan tat mot ky nghi cua
khach hang. Céac yéu cau khi thuc hién buéc nay dat ra mot tiéu chuin cao vé chét
lwong va quy trinh 1am viéc ctia ho.Nhan vién budng phong phai thuc hién viée
don dep phong mdt cach can than, v4i su ti mi va quy tic. San nha, giuong, tu,
ban ghé va do dac trong phong phai ludn dugc bao quan sach s&, gon gang va
ngin nap dé dam bao rang moi khach hang tiép theo c6 mot khong gian thoai mai.
Ho cling phai v¢€ sinh nha v¢ sinh va phong tdm dé dam bao vé sinh tot. Kiém tra
lai cac d6 dung va vat dung trong phong 1a mdt bude quan trong dé dam bao khong
c6 thiéu sot nao. Néu phat hién hu hong hodc thiéu sot, ho phai béo cdo dé sira

chira hoic thay thé kip thoi.

Cubi cing, viéc ban giao phong cho khach hang tra phong phai dién ra mot
cach chuyén nghiép va lich sy. Ho phai thu don hanh 1y cia khach hang mot cach
can than va dam bao rang khong c6 d6 dung ca nhan bi bo quén. Tra lai chia khoa
phong cho khach hang mét cach thoai mai va hai 1ong. Tiéu chuan danh gia dam
bao rang moi phong ludn & trang thai tot nhat dé don tiép khach hang moi va tao
dung an tuong tich cuc trong viéc quan 1y va duy tri chat lugng dich vu budng

phong tai resort.
2.3.4. Gid ca

Gi4 ca tai Flamingo Cat Ba Resort 1a mot yéu té quan trong dénh gia su lua
chon cua khach hang va dong vai trd quan trong trong viéc xac dinh phan khtc
muc ti€u cua khu nghi dudng nay. Pugc xem la mot trong nhitng khu nghi dudng
cao cép 5 sao hang dau tai Viét Nam, Flamingo Cat Ba Resort tu hao vé chét lugng
dich vu va trai nghiém tdt nhat ma ho mang lai cho khach hang. Tuy nhién, diéu
nay ciing di kém véi gia ca twong ddi cao, phit hop véi phan khiic khach hang cao

cap.
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Khi ndi vé gia ca tai Flamingo Cat Ba Resort, chung ta can xem xét timg
khia canh dé hiéu r6 hon vé viéc danh gia gia tri ma khu nghi dudng nay mang

lai.

Phan loai hang phong va gia ca: Gia phong tai Flamingo Cat Ba Resort
dugc phan chia thanh timg hang phong khac nhau. Cac hang phong cao cip nhu
phong suite, phong presidential suite c6 gid cao hon so vdi cac loai phong tiéu
chuén. Diéu nay ddng nghia voi viéc khach hang c6 nhiéu sy lwa chon phu hop
v6i ngan sach va mong mudn cua ho. Voi gia dao dong tir 1.500.000 dong/dém
dén 10.000.000 dong/dém, Flamingo Cat Ba Resort dam bao rang c6 phong phu

hop cho cé gia dinh, cdp doi va nhitng nguoi yéu thich sy xa hoa.

Thoi diém dit phong va yéu té thoi gian: Mot yéu té quyét dinh khac 1a
thoi diém dit phong. Gia phong tai Flamingo Cat Ba Resort c6 thé bién doi tuy
thudc vao thot gian dat phong. Cac dip 1&, Tét, cudi tuan thuong co gia cao hon
do sy tang cau tir khach hang. Nguoc lai, trong cac ky nghi thap diém, gia ca co

thé linh hoat hon, tao co hoi cho khach hang c¢6 ngan sach han ché.

Kich cau du lich va chwong trinh khuyén mii: Flamingo Cat Ba Resort
thuong xuyén c6 cac chuwong trinh khuyén mii va giam gia dé kich cau du lich.
Diéu nay c6 thé 1a mot co hoi tot dé khach hang tiét kiém va trai nghiém khu nghi
dudng nay véi gia uu dai. Cac chuong trinh khuyén mai c6 thé bao gdm giam gia

cho nhitng dgt dat phong sém hoac cac goi nghi dudng dic biét.

Trong viéc xem xét gia ca tai Flamingo Cat Ba Resort, khong thé khong danh
gi4 gia tri ma khach hang nhan dugc. Du gia ca co thé cao hon so véi mot s6 khu
nghi dudng khac, Flamingo Cat Ba Resort cam két dem lai cho khach hang trai
nghiém t6t nhat. Sy két hop giira co s vat chat dang cap, d6i ngii lao dong chuyén
nghiép va céc tién ich da dang 1am cho mdi dong tién ma khach hang chi tra déu
dang gia. Kha ning lya chon phong theo ngan sach va mong muén ciing 13 diém

manh, dam bao rang Flamingo Cat Ba Resort phuc vu moi dbi tuong khach hang.
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Gi4 c4 tai Flamingo Cat Ba Resort ¢o thé dugc coi 1a cao hon so vGi mét sd
lya chon khac, nhung n6 di kém véi sy ddm bao vé chat lugng va trai nghiém Xuat
sac. Khach hang c6 thé tim hiéu va lya chon phu hop véi ho dua trén ngan sach
va muc tiéu du lich ctia minh, biét rﬁng ho s€ duoc don tiép va phuc vu tdt nhat

tai day.
2.3.5. Vé hé théng kiém tra, gidm sdt chit lwong dich vu
2.3.5.1. Hiéu biét nhu cau mong doi cia khdch hang

pé xay dung mot hé théng kiém tra va giam sat chét luong dich vu hi¢u qua
tai Flamingo Cat Ba Resort, viéc hiéu & nhu cdu mong doi ctia khach hang 1a mot
yéu t6 quan trong. Diéu nay doi hoi khu nghi dudng phai tién hanh nghién ctru va
thu thap thong tin can than vé nhiing gi khach hang mong doi va hy vong tim thay
tai day. Dudi ddy 1a mot doan van mé ta vé qua trinh hiéu biét nhu cau mong doi

cua khach hang tai Flamingo Cat Ba Resort.

Flamingo Cat Ba Resort cam két dem lai trai nghiém dang cap va dang nhé
cho khach hang ctia minh. Dé thuc hién diéu nay mdt cach hiéu qua, khu nghi
dudng nay thudng xuyén tién hanh nghién ctru va hiéu biét sau rong vé nhu cau
mong dogi cua khach hang. Dudi day 1a nhiing phuong phép va qua trinh ma

Flamingo Cat Ba Resort str dung dé hiéu rd khach hang cua ho:

Khio sat khach hang: Mot trong nhitng phuong phap quan trong nhat dé
hiéu nhu cau mong doi cta khach hang 1a thong qua viéc tién hanh khao sat. Khu
nghi dudng nay td chic cac cude khao sat trude khi khach hang dén, trong thoi
gian luu tra va sau khi khach hang roi di. Nhitng cude khao sat nay chura dung
nhimg cau hoi cu thé vé trai nghiém cta khach hang, tir chat lugng phong 6¢ dén
dich vu nha hang va tién ich san golf. Viéc thu thap y kién va phan hoi tir khach
hang gitip Flamingo Cat Ba Resort hiéu rd hon vé nhiing diém manh va diém yéu
ctia dich vu minh cung cap.

Phéan tich dir li€u khach hang: Khi khach hang dat phong hodc st dung
dich vu tai Flamingo Cat Ba Resort, dir liéu vé ho dugc ghi lai. Diéu nay bao gém
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thong tin vé loai phong ho chon, thoi gian luu trd, lich sir dit phong trude dy va
cac dich vu ho da str dung. Khu nghi dudng st dung dit liéu nay dé phan tich va
hiéu rd hon vé hanh vi ctia khach hang. Ching han, néu c6 mdt sd khach hang
thuong dit phong loai phong cao cip, diéu nay cho thdy ho danh gia cao su sang
trong va thoai mai. Dir liéu vé khiéu nai cling duoc theo doi dé cai thién chat luong

dich vu.

Phéng van chuyén gia: Flamingo Cat Ba Resort khong chi dua vao thong
tin tir khach hang ma con tién hanh phong van cac chuyén gia trong nganh du lich
va khach san. Cac chuyén gia ndy c6 thé dua ra nhiing goi y quy bau vé cach cai
thién trai nghiém cua khach hang. Ho c6 thé dé xuat nhiing ti€n ich mai, cach tao
ra khong gian thu gién tot hon, hodc cach twong tac voi khach hang mot cach tot

nhét.

Tt ca nhitng thong tin thu thap duogc tir cac phuong phap trén gitp Flamingo
Cat Ba Resort xay dung hé théng kiém tra va giam sat chat luong dich vu hiéu
qua. Piéu nay giup khu nghi dudng khong chi dap tng ma con vuot qua sy mong
doi cua khach hang, dem lai cho ho trai nghi¢m tuyét voi va dong gop tich cuc

vao sy phat trién bén vimng ctia nganh du lich.
2.3.5.2. Thiét ldp tiéu chudn dich vu

Flamingo Cat Ba Resort da x4c dinh va thiét lap mot bo ti€u chuan dich vu
cu thé, rd rang va d& hiéu. Nhiing tiéu chuan ndy bao gdm nhimg yéu cau cu thé

vé céc khia canh quan trong cua dich vu khu nghi dudng, bao gém:

Chit lwgng phong 6¢: Mot trong nhiing yéu t6 quan trong nhat dé dam bao
su thoai mai va hai 1ong ciia khach hang 1a chat luong phong dc. Tiéu chuan dich
vu dit ra yéu cau ring tit ca cac phong dc can phai dugc duyét qua qué trinh kiém
tra va vé sinh k¥ ludng. Phong dc phai sach s&, ngin nap, va day du tién nghi. Moi
truc trac k¥ thuat hodc v¢ sinh can duoc khic phuc ngay 1ap ttc dé dam bao su

thoai mai cua khéach hang.
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Chit lwong dich vu phuc vu: Tiéu chuin dich vu dit ra yéu cau cho nhan
vién phuc vu phai than thién, nhiét tinh va chu ddo. Nhan vién can phai c6 kha
nang giao tiép t6t va ludn sin sang giai quyét moi nhu cau cua khach hang. Khach

hang can phai cam thay dugc su chao don va su quan tam tur 61 ngii nhan vién.

Chit lwong dd iAn: Voi viée cung cap nhiéu nha hang va dich vu am thuc
khac nhau, tiéu chuan dich vu quy dinh rang d6 an phai ngon, tuoi ngon va dam
bao vé sinh an toan thue pham. Bat ky thuc don nao ciing can phai dap ung nhiing

tiéu chi nay dé dam bao sy hai long ctia khach hang.

Chat hrong cac tién ich khac: Bén canh nhiing yéu t6 chinh nhu phong 6c,
dich vu phuc vu va do an, Flamingo Cat Ba Resort cling coi trong viéc dam bao
chat lugng céc tién ich khac nhu hd boi, spa, phong tap thé duc va nhiéu tién nghi
khac. Tiéu chuan dich vu quy dinh rang nhiing tién ich ndy ciing phai dap Gmg cc
tiéu chi chét luong va sy an toan dé dam bao khach hang c6 trai nghiém tha vi va

dang nhd.

Bang céach thiét 1ap nhitng tiéu chuan dich vu chit ché va tuin thu ching,
Flamingo Cat Ba Resort dang cam két mang dén cho khach hang su tin tuong va
hai long. Tiéu chuan dich vu nay khong chi 1a hudéng dan cho nhan vién ma con
1a cam két ctia khu nghi dudng véi khach hang rang ho sé& ludn nd luc dé cung cép

trai nghiém tot nhat cho ho.

2.3.6 Cdc cong tic khdc can thwce hién dé nang cao chit lwong dich vu tai

Flamingo Cat Ba Resort

pé nang cao chat lugng dich vu tai Flamingo Cat Ba Resort, viéc thyc hi¢n
cac cong tac khac can dugce xem xét va trién khai mot cach can than. Nhiing cong
tac nay dong vai trd quan trong trong viéc duy tri va phat trién mot mo hinh kinh
doanh khach san xuat sic. Duéi day 1a mot s6 khia canh quan trong ma Flamingo

Cat Ba Resort can cht trong dé nang cao chat luong dich vu:
-~ Tiing cwong dau tw co sé vat chat, trang thiét bi: Viéc dau tu vao
co s& vat chat va trang thiét bi hién dai 1a diéu khong thé thiéu. Flamingo Cat Ba
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Resort can lién tuc cai thién va mo rong co s vat chit dé dam bao réng ho lu6n
cung cap nhirng tién nghi va trai nghiém tot nhat cho khach hang. Diéu nay c6 thé
bao gdm viéc nang cip phong bc, tao ra cac tién ich mai va dau tu vao cong nghé
d¢ cai thién dich vu.

— Pao tao va nang cao trinh d¢ nhan vién: Nhan vién la tai san quy
bau cua Flamingo Cat Ba Resort. Viéc dao tao va nang cao trinh d§ chuyén mon
va nghiép vu cho nhan vién 13 mot phan quan trong dé dam bao ho c6 du kién thirc
va k¥ nang dé phuc vu khach hang t6t nhat. Khach san can dam bao ring moi nhan
vién déu duogc dao tao vé tiéu chuan dich vu, quy trinh lam viéc va k¥ nang giao
tiép.

= Tao moi trwong lam viéc chuyén nghi€p va than thién: Moi
truong 1am viée co su chuyén nghiép va than thién 1a mot yéu té quan trong dé
duy tri d6i ngii nhan vién day nhiét huyét va dam mé. Flamingo Cat Ba Resort can
tao diéu kién thuén lgi cho nhan vién phat trién su nghiép va cam théy tu hao vé
cong vi¢c cua ho. Moi truong lam vige tich cuc cling c6 thé lan toa dén sy phuc
vu khach hang.

= Tiing cwong quang ba va xic tién du lich: Pé thu hat thém khach
hang, Flamingo Cat Ba Resort can ting cuong cac hoat dong quang bé va xtc tién
du lich. Viéc tham gia vao cac su kién du lich, stt dung cac kénh truyén thong xa
héi va tao cac goi khuyén mai hap din c6 thé gitp khu nghi dudng tao ra sy hap

dan cho du khach.

Nhiing cong tac nay can dugc thuc hién mot cach dong thuan va lién tuc dé
duy tri va nang cao chat lugng dich vu tai Flamingo Cat Ba Resort. Viéc dau tu
vao co s vat chat, ddo tao nhan vién, tao moi truong lam viée tich cyc va ting
cudng quang ba déu dong gép vao viée tao nén mot trai nghiém dang nhd cho
khach hang va giit cho khu nghi dudng lu6n canh tranh va phat trién trong nganh
du lich.
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2.4 Panh gia chung vé chét lwong dich vu budng tai Flamingo Cat Ba
Resort

Pé danh gia chét lugng & bo phan buéng tai Flamingo Cat Ba Resort, ching
t61 dd dung phwong phép diéu tra bang bang hoi, véi téng sb phiéu diéu tra 1a 120.

Thoi gian diéu tra 13 thang 11-2023. Cy thé nhu sau:

Bing 2.3.Théng tin khdch dwoc diéu tra tai Flamingo Cit Ba Resort.

Chi tiéu S6 lwong %
Phan theo gidi tinh: 120 100%
- Nam 54 45%
- Nir 66 55%
Phin theo ngudn khach: 120 100%
- Khach ndi dia 34 28,3%
- Khach quoc té 86 71,7%
+ Chiu A 45 37,5%
+ Chéu Au 21 17,5%
+ Chau My 20 16,7%
Phin theo muc dich chuyén
120 100%
di:
70 58,3%
- Tham quan
9 7.5%
- Tham than nhan
13 10,8%
- Nghién ctru hoc tap
28 23,3%
- Cong tac, hoi nghi
Phén theo @9 tuoi: 120 100%
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-<18 1 0,08%
-19-30 38 48,3%
-31-45 43 35,8%
- 46-60 17 14,2%
->60 1 0,08%

(Nguén: S liéu diéu tra nam 2023)
2.4.1.Vé hé thong co sé vit chit

Theo nhan dinh, Flamingo Cat Ba Resort qua 35 nim hoat dong dén nay, hé
théng co s¢ vat chat k¥ thuat twong d6i tét, cac trang thiét b tién nghi hién dai
day 1a diém manh ma khach san can phat huy. Tuy nhién, qua thoi gian mot so
trang thiét bi tién nghi ciing bi xudng cap nhu khach hang van con phan nan vé hé
théng diéu hoa trong phong, internet khong on dinh, nudc noéng khong sir dung
duoc, van dé bao tri co s& vat chat k¥ thuat chua thuc sy dugc quan tam triét dé.
Céc vat dung, san nha, noi that bang gd c6 nhitng vét trdy xudc. Mau sic cla
chung khong duoc dong bd sau khi dugc thay thé méi. Diéu nay rt dé tao nén
cam giac nham chan cho khach, khong tao dugc sy mé1 mé cho khach khi ho dén
nhing 1an sau. Vi thé, viéc dau tu ning cap lai hé thong phong ngti phai 12 wu tién
trong chién lugc phat trién sip t6i cua khach san. Nang cip va thay thé cac vat
dung tién nghi trong phong c6 thé thuc hién timg budc nhung phai dam bao su
déng bd va hai hoa vé mat tham my. Tao ra sy md1 mé cho khach khi luu tra tai
khach san, nhing trai nghiém cung véi chat luong phuc vu khach duge nang cao

cung v41 su nang cap cua hé thong co sé tién nghi hién dai trong phong.
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Bing 2.4: Trang thiét bi phong

Trang thiét bi Bao gom

Thiét bi phong Giuong ngu, ké tu, dép di trong phong,
am siéu toc, may say toc, dén ban,

Noi that vai Chan ga gbi dém, khin bong, rém ctra

Thiét bj vé sinh Thung rac, dung cu vé sinh,..

Vat dung c4 nhan Moéc, khan gidy, coc thia...

Nhin chung cac thiét bi & khach san kha ddy du va dam bdo, tuy nhién ngoai
trir mot sO vat dung dung mdt 1an nhu ban chai kem danh rang... thi chdan ga mac
du duoc giat thuong xuyén nhung ciing cd nhitng ton that nhu cii hoic dinh ban
kho giat can duoc thay dinh ki thudng xuyén kiém tra sira chita hoic thay thé

nhing vat dung kém chat lugng dé dam bao trang thiét bj day du va tién nghi.
2.4.2.Vé chit lwong ddi ngii lao dong tai bé phin buong
a. Thye trang vé trang phuc ciia nhan vién:

Trang phuc 1a yéu t6 rat quan trong, 13 an tuong ban dau khi khach tiép xuc véi
nhan vién bg phan buéng. Do vay lya chon va quy dinh trang phuc ddi v4i nhan
vién la mot cong viée can duogc cac nha quan 1y can nhéc, lya chon sao cho hai
hoa véi khong gian ctia dai sanh. 49 ¥ kién ctia khich cho rang nhan vién bo phan
budng co trang phuc dep va rat dep, nhung con sd danh gia 1a binh thuong lai
chiém dén 56/120 y kién, va con dang ngac nhién khi c6 dén 9 khach qudc té va
6 n6i dia cho rang trang phuc khong hé dep. Diéu ndy ciing dé hiéu boi cac nhan
vién nir & ddy tuy mic 4o dai dan tdc nhung mau sic thi phai nhat, khong bit mat,
doi luc tai quﬁy nhan vién b0 phan buéng xuét hién hai loai déng phuc cung mot
luc, lai it cha trong dén trang diém. Nhan vién nam thi khong mang cavat, diéu
nay da giy phan cam cho du khéch, tao phong cach lam viéc khong chuyén

nghiép.
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Hinh 2.1 Biéu @6 ddanh gid trang phuc ciia nhén vién bé phin buéng.

~ m R4t hai long
5 m Hai long

Binh thudng

56 v Chuwa hai long

Qua bi€u do trén, ta co thé thay rang trang phuc cia nhan vién b phén budng
khach san thuc sy chua dugc danh gid cao. Va di€u nay cling da thé hién rat ro
qua y kién danh gia cua khach ndi dia khi dugce hoi vé trang phuc cia nhan vién

bd phan budng.

Nhung ciing phai thang thin thira nhan rang ban quan 1i khach san da chua that
su quan tdm dén trang phuc clia nhan vién nhan vién b phan budng, ciing nhu
chua c6 bién phap bat budc trong viéc qui dinh déng phuc dbi véi nhan vién nhan
vién bo phan budng. Ngudi ta thuong nédi “bao bi, nhan hiéu 1a nguoi ban hang
tham lang cta san pham”, nhan vién nhan vién bd phan budng lai dong vai tro vo
cling quan trong trong viéc ban san pham cho khach hang. Vi vy can phai thdy
dugc tim quan trong cua trang phuc nhan vién bo phan budng bdi né ciing chinh

1a yéu t6 gop phan tac dong dén quyét dinh mua san pham ctia khach san.
b. Thuc trang vé tinh than va thdi dé phuc vu cua nhan vién bo phan buéng:

Tinh than va thai do phuc vu ctia nhan vién nhat 13 nhan vién nhan vién bo
phan buéng rat dé bi ap luc tam 1i, dé bi cam xuc riéng tu chi phéi. Phong cach va
thai do6 phuc vu cua nhan vién nhan vién b phan buéng c6 dugc danh gia tdt hay

khong 1a do sy chan thanh, nhiét tinh va chu dao trong phuc vu quy dinh.
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Bing 2.5 Ddnh gid vé thdi dp phuc vu ciia nhén vién bg phin buong.

Phuc vu nhiét tinh va chu dao
_ S6 , Chua | Khong
Chi tiéu % Rat hai | Hai Binh
luong hai hai
long long thuong
long long
- Tong 120 16 92 12 0 0
-Tile 100% | 13,3% | 76,7% | 10% 0 0
- Khach ndi | 34 6 21 7 0 0
dia
- Khach | 86 10 71 5 0 0
quéc té
+Chau A | 45 5 38 2 0 0
+ Chau Au |21 3 16 2 0 0
+ Chau My | 20 2 17 1 0 0

(Nguon: Sé liéu diéu tra nam 2023)
Hinh 2.2 Biéu dé ddnh gid thdi dé phuc vu ciia nhin vién bé phin

buéng.

m R4t hai long
m Hai long

m Binh thuwdng

Khi duoc héi vé ¥ kién danh gia cua quy khach khi dugc chao don lich su tai
quiy nhan vién bd phan budng thi co6 dén 108 ¥ kién khach rat hai 10ng va hai
1ong, diéu nay cho thay thai do phuc vu ctia nhan vién bo phan budng ¢ day duoc

danh gia rit cao. Tuy nhién van con 12 ¥ kién cho rang & murc binh thudng trong
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d6 ¢6 2 chau Au, 1 chau M7 va 2 khach chau A. Viéc phuc vu khach chau Au, M§
rit can sy quan tam, nhe nhang, lich thiép. Khach chau Ao Flamingo Cat Ba
Resort chil yéu 1a khach Thai, Han Quéc va Nhat, tinh tinh ctia ho kha 6n hoa va
dé chiu nhung van c6 mot vai y kién danh giad su tiép don lich su cua nhan vién &
day chi & muc binh thuong thi nhan vién nhan vién bd phan budng can cb gang
hon nira trong thai ¢ chao don khach, vi ciling c6 dén 7 khach noi dia co cing

danh gia nhu vay.
c. Ddnh gid vé trinh dj nghiép vu ciia nhan vién bo phdn budng:

Nghiép vu 14 yéu to rat quan trong gop phan lam nén thanh cong ciia nhan vién
bd phéan budng trong viéc 1am hai 10ng khach du lich. Vi d6i ngii nhan vién nhan
vién bo phan budng tré, ning dong, nhiét tinh va ludn cb gang hoan thién minh,
Flamingo Cat Ba Resort dang timg buéc khang dinh minh trong 1ong khach du
lich.

Nhin vao biéu do ta co thé thay rang nghi€p vu ciia nhan vién nhan vién bd

phan budng tai Flamingo Cat Ba Resort con c6 nhiing diém chua hoan thién.

- Vé tbe d6 giai quyét thi tuc dang ki phong cho khach thi c¢6 dén 14/120 y kién
cho rang & mirc binh thuong va 1 y kién chua hai 1ong. O Flamingo Cat Ba Resort
do dic diém ngudn khéach tir cac dai li it hanh do d6 chi yéu khach dén 1a khach
doan va duoc dit gian tiép qua cac dai 1i 1ir hanh. Qua trinh nhan dang ki phong &
khach san tuong ddi chuyén nghiép, chu déo. Cac nhan vién luon linh hoat va
phuc vu khach nhiét tinh. Nhung véi két qua diéu tra nhu trén thi diéu nay dong
nghia voi viée van con tinh trang khach phai chd doi khi lam thi tuc nhap phong.
Nhén vién bo phan budng can phai chu trong khau doén tiép nay. Can phai hiéu
r’fmg su cho doi ludon lam khach hang buc minh va kho chiu.

- Vé viéc hudng dan cach sir dung cac thiét bi trong phong thi chi c6 60/120 ¥
kién 1a hai 10ng va rat hai long. Nhung lai c6 dén 44/120 ¥ kién binh thuong,
16/120 ¥ kién chua hai long. C6 1& diéu nay 1a do nhan sy tai bo phan nhan vién

bd phan budng it, nén sy di€u phoi trong cong viéc bi han ché. Qua do, ban quan
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1i khéch san can c6 nhirng chinh sach nhan sy hop 1i hon, nham muc dich phuc vu

khach tbi uu nhat.

- V& viéc giai quyét thoa man kién nghi, phan nan cua khach trong thoi gian
Iuu trd thi nhan vién nhan vién bo phan budng duoc danh gia kha t6t.Co 22 khach
danh gia 1a rat tot, 91 khach danh gia 1a tét, tong cua nhan xét nay chiém dén
84,2% v kién khach. Con sé nay da néi 1én dugc sy quan tdm ctia nhan vién nhan
vién bo phan budng. Trong nhitng truedng hop khach phan nan, nhan vién bo phan
budng thudng ling nghe va to thai 6 biét 16i cho du d6 khong phai 13 18i cia nhan
vién b phan budng. Piéu nay cho thay tinh than tap thé ciia bd phan nhan vién
bo phan buéng rt cao. T ra rat nhe nhang, thong cdm va nho nhe véi khach, tim
hiéu sy viéc va tim cach giai thich cho khach. Thong bao cho cac bo phan khac

vé phan nan cua khéch dé kip thoi stra chira.

Qua tng x1r va thai d6 cua nhan vién bo phan budng cho thiy ho rat c6 tinh
than trach nhiém. Hau hét nhirng phan nan ctia khach déu dugc nhan vién bd phan
budng giai quyét tot dep va lam hai 1ong khach. Tuy nhién hau hét cac nhan vién
déu khong ghi chép nhiing van dé ma khach thuong xuyén phan nan dé ngin chan,

theo d&i, nhic nhé cac bd phan khac.

- V& viéc thanh toan hoa don cho khach nhan vién ciing lam kha tt. Con s6 Rét
hai long va Hai 1ong chiém dén 98,3%. Chi c6 2 khach quéc té danh gia 1a binh
thuong. Nhu da néi ¢ trén do doi luc sy két hop thong tin gitta buéng phong va
nhan vién bd phan budng chua tdt nén c6 xay ra tinh trang khach phai doi 1au dé
cho kiém tra lai phong. Truong hop nay xay ra khong nhiéu nhung qua day dé
théy nhan vién b0 phan buéng va cac bo phan khac can co su phéi hop thong tin
chat ch€, nhanh chéong hon nira dé viéc phuc vu khach dugc tdt hon. Tranh dé lai

an tugng khong tot trong long du khach.

Tém lai, mic du ciing con nhitng han ché trong qua trinh phuc vu nhung su
doi hoi cua chat luong phuc vu thi cdc nhan vién nhan vién bd phan buéng cua
Flamingo Cét Ba Resort to ra nhanh nhen, thong minh, va kh4 thanh thao trong

phuc vu. Céc quy trinh phuc vu dién ra tvong ddi nhanh chéng. Nhung su danh
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gia cua khach méi thuc su quan trong, gop phan hoan thién hon nita chit luong

phuc vu cua khéch san.
2.4.3.Vé hoan thién quy trinh phuc vu

Theo tiéu chuin nhan vién dugc chia 1am 3 ca: sang, chiéu va toi. Nhan vién ca
sang dugc phan cong vé sinh 10 cin phong trong ca 1am viéc. Nén mdi nhan vién
phuc vu phong ludén phai ty sap xép thoi gian, chay dua véi thoi gian dé dam bao
hoan thanh cong viéc, cling nhu vi¢c ho luon chiu ap luc rit cao, vira phai dam
bao vé sinh phong khach dung theo quy trinh, tiéu chuin vé sinh ma khach san dé
ra, vira phai hoan thanh cong viéc dung thoi gian quy dinh. Nén khoé tranh nhiing
sai soOt trong qua trinh thuc hién cong viéc, ma nhitng sai sét nay lai 1a nhiing
nguyén nhan gy nén 10i than phién cua khach khi luu tra tai khach san. Nhiing
than phién ctia khach khi nhu vé sinh phong chua dat tiéu chuén, dat thiéu do dung
trong phong... Trén thuc té, d6i voi mot phong tréng do (Vacant Dirty), can phai
mat 45 — 60 phiit méi c6 thé don dep phong sach theo dung cac tiéu chuan vé sinh,
nhung nhan vién phuc vu phong chi can 20 — 30 phut dé vé sinh phong tréng do,
phong dang c¢6 khach 13 20 — 30 phut. Thoi gian can thiét cho viéc don dep vé sinh
phong nhu vy 1a van chua du. Thao tac ctia nhan vién phai thuc hién nhanh dé
kip thoi gian nén nhiéu noi nhan vién vé sinh khong k¥ nhu cac goc giwdng, bén
dudi givong, chan tivi, guong, bon tdm, nha vé sinh... Do do, khong dam bao
duoc cac tiéu chuan vé sinh can thiét va mat thoi gian cho viéc kiém tra, giam sat

va thuc hién lai cong viéc.
2.4.4.Vé kiém tra, gidgm sdt chit lwong dich vu

Cong tac quan 1y chat lugng phuc vu phong 13 cong viée clia cac giam sat vién.
Céc giam sat vién s& chiu trach nhiém quan 1y, giam sat truc tiép nhitng nhan vién
thudc quyén quan ly cua minh dadm bao moi cong viéc hoan thanh ding tién do,
dam bao va duy tri dung chat luong phuc vu da dé ra.

Két hop vai bo phan tién sanh to chtrc don tiép khach. Kiém tra tinh trang phong

néu thay khong du tiéu chuan dé ban cho khach thi thong bao cho Truéng bd phan
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va nhitng bd phan lién quan dé giai quyét. Nhan thong tin phan hdi ciia nhan vién
vé v kién hay nhu clu cla tung vi khach dé co thé phuc vu ho mét cach chu dao
nhat. Pam bao du cac vat dung cung cap cho khach va phuong tién lam viéc cho
nhan vién dé hoc thuc hién cong viéc cua minh. Pam bao dung céc tiéu chuin cta
bd phan va khach san da dé ra. Pao tao huin luyén k¥ nang nghi¢p vu chuyén
mon ciing nhu vé thong tin lai cho nhéan vién vé chinh sach cling nhu hudng phat

trién sap t&i cua khach san.

Tuy vao cong suat phong va su phan cong ca truc, ca sang co it nhat 3 giam sat
vién, dugc phan chia cac ddy khac nhau va quan ly nhan vién trong day dé. Gidam
sat thuc hién cong viéc dya trén sy quan 1y con nguoi. Do do, nhitng gidm sat vién
doi hoi phai c6 nghé thuét lanh dao va quan 1y. Viéc quan Iy nhitmg mdi quan hé
giita con ngudi va con ngudi khong hé don gian. Ho ludn phai trau doi kién thirc
va k¥ ning quan tri, dé c6 thé nang cao trinh d6 va nhan thirc ctia nhan vién trong
luc phuc vu khach. Bam bdo khach luu tra phai nhan dugc chat luong phuc vu
tuyét voi vuot hon ca sy mong doi cia ho va vao moi luc khach hang can. Nhirng
bién phap, ¥ kién duoc dua ra thao luan vao dau mdi ca 1am viéc nham giap cho
nhan vién hoan thanh tét vai trd cia minh, cling nhu nang cao mirc d6 hai long

ctia khach hang va chat luong phuc vu cta khach san.

Chét luong phuc vu phong dugce danh gid boi cam nhan chi quan cua ting
khach hang. P6i voi mdi vi khach khac nhau, nhan vién chinh 13 nguoi truc tiép
tiép xc v6i ho nén hiéu rd khach hang mong mudn déu gi. Nén giam sat vién
khong thé chi dam bao chét luong phuc vu phong mdt cach kho cimg qua céc tiéu
chuan, quy dinh ma bo phan hay khach san da dua ra, ma quan trong 1 phai 1am
cho nhan vién hiéu duoc rang: nhimg tiéu chuin phuc vu chi 12 nén tang dé tir 4o,
nhan vién c6 thé linh hoat phyc vu theo y mudn khach hang. Nhiing tiéu chuan
nay s€ khong phai la ran can dé han ché su sang tao, linh hoat trong cung cach
phuc vy, ma doé chinh 1a co s¢ dé mang dén cho khach hang su théa man trong
nhu cau va su hai long nhat khi lwu tr tai khach san. D6 méi chinh 1a muc tiéu

cua by phan Housekeeping.
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Chét luong phuc vu phong duge danh gia dua trén nhiéu nhén t6 tac dong khac
nhau. Nhung xét & mot khia canh 13 cong tac quan 1y chat luong, cac giam sat day
tai Flamingo Cat Ba Resort dang timg ngdy hoan thién va ning cao ca vé mit
chuyén mon 1an nghiép vu, cing v&i doi ngii nhan vién ludn nhiét tinh va hing
say voOi cong viéc, mang dén cho khach nhiing trai nghiém méi véi cung cach
phuc vu chuyén nghiép khi chon Flamingo Cat Ba Resort lam diém duing chan

cuia minh.
2.5 Panh gia chit lwong dich vu budng tai Flamingo Cat Ba Resort
2.5.1 Diém manh

Tai Flamingo Cat Ba Resort, chét luong phuc vu buéng duoc xem xét mot
cach can than va c6 nhiéu diém manh dang ké. Pau tién, sy sach s& va gon gang
ctia phong 6c¢ 1a diém dic biét. Cac nhan vién budng ludn dam bao rang phong 6c¢
ludn dugc vé sinh sach s€ hang ngay, khong c6 bui ban hay rac thai nao con tdn
tai. Hon nita, viéc sap xép gon gang cua cac vt dung trong phong tao ra sy thuan

tién cho khéach hang.

Thir hai, sy chu ddo va nhiét tinh ctia nhan vién buong 1a di€ém manh khac.
Ho ludn san sang dap tmg moi yéu cau cua khach hang mot cach nhanh chong va
hi¢u qua. Khach hang c6 thé yén tam rang nhan vién budng s€ gitp ho trong moi

tinh hudng, bét ké 1a cung cdp thém khin tim hay hd tro dit phong an.

Sy chuyén nghiép ctia nhan vién budng ciing 1a mot diém manh dang ké. Ho
da dugc dao tao mot cach bai ban va thuc hién cac quy trinh phuc vu dung quy
dinh. Ho ludn mic dong phuc sach s&, gon gang va lich su, tao ra mot an tuong

chuyén nghiép ddi v6i khach hang.

Cubi cung, su an toan dugc dat Ién hang dau. Khach san dam bao ré‘lng phong
¢ 1a mot moi trudng an toan cho khach hang. Cac cira ra vao va cira s6 duoc kiém
tra va khoa can than dé dam bao sy an toan. Cac thiét bi dién tir trong phong ciing
duogc kiém tra k§ ludng trude khi giao cho khach hang sir dung. Piéu nay mang

lai cdm giac an toan va yén tdm cho khach hang.
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Nhitng diém manh nay d3 déng gop mot phan quan trong vao viée tao ra trai
nghiém nghi dudng t6t nhit cho khach hang tai Flamingo Cat Ba Resort va 1a mot

phan quan trong trong viéc duy tri va nang cao chét luong dich vu tai resort nay.
2.5.2 Han ché va nguyén nhén ton tai
2.5.2.1 Han ché

Han ché cta chat luong phuc vu budng tai Flamingo Cat Ba Resort 1a mot
khia canh quan trong can duoc xem xét dé nang cao trai nghiém cua khach hang.

Du da c6 nhiéu di€ém manh, nhung van ton tai mot s6 van dé can khac phuc:

1. Sw khong ddng nhat vé chat lwgng phuc vu: Trong mot sb trudng hop,
khach hang c6 thé cam nhan su khong dong déu vé chat luong phuc vu giira
cac nhan vién budng. Piéu nay co6 thé xuét phat tir viéc khong co quy trinh
dao tao dong nhat cho tat ca nhan vién buéng. Mot s6 nhan vién c6 thé dugc
dao tao mot cach bai ban va chuyén nghiép, trong khi nhitng ngudi khac co
thé khong nhan duoc sy chuan bi ddy du. Sy thiéu dong déu nay dan dén
viéc khach hang c6 thé c6 trai nghiém khéc biét, tir chat luong don phong

dén su than thién va nhiét tinh ciia nhan vién.

2. Thiéu sw sang tao trong phuc vu: Cac quy trinh phuc vu budng tai
Flamingo Cat Ba Resort thuong tuan theo quy dinh va khong co su sang
tao. Diéu nay c6 nghia 13 khach hang c6 thé trai qua mot trai nghiém don
diéu va du doan, khong co6 su thu vi hodc su doc ddo trong cach ho duogc
phuc vu. Thiéu su sang tao co thé khién cho khach hang cam théy mét di
mot phan quan trong ciia trai nghiém nghi dudng.

3. Thiéu két ndi v6i cac bd phan khac: Cac nhan vién budng d6i khi khong
6 su két ndi dt manh véi cac bd phan khéc trong khéch san. Diéu nay co
thé gdy ra nhimg bat tién cho khach hang. Vi du, néu khach hang muén dat
dich vu phong an hoac can hd tro tix bd phan 18 tan, sy thiéu két ndi nay co

thé din dén viéc khong thé dap tmg kip thoi cac yéu cau ctia ho. Su khéng
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lién két giita cac bo phan ciing c6 thé 1am giam tinh lién tuc va sudn sé cua

trai nghiém khach hang.
Nhiing han ché nay can dugc xem xét mot cach nghiém tic va Flamingo Cat
Ba Resort nén ap dung cac bién phap dé khic phuc ching. Diéu nay c6 thé bao
gém viéc cai thién quy trinh dao tao, khuyén khich sy sang tao trong phuc vy, va
tao ra co hoi dé cac bd phan khac co thé lam viéc cung nhau mot cach hiéu qua

hon dé dam bao trai nghiém khach hang tbi uu.
2.5.2.2 Nguyén nhan ton tai

Nguyén nhan ton tai ctia nhimng han ché trong chat luong phuc vu budng tai

Flamingo Cat Ba Resort c6 thé dugc giai thich bang mot s6 yéu to cu thé:

1. Chwong trinh dao tao khong diy di va chuyén nghiép: Mot trong nhiing
nguyén nhan hang dau dn dén han ché nay 1a chuong trinh dao tao cho
nhan vién budng chua dugc thiét ké mot cach ddy du va chuyén nghiép.
Noi dung dao tao hién tai co thé khéng dap tmg cac nhu cau thuc té cua
cong viéc. Viée cung cap kién thirc chuyén mon, k§ ning mém va cac quy
trinh phuc vu chua dugc thyc hi¢n mot cach déng déu va déy du.

2. Méi trwong 1am viéc khong dam bio dicu kién tot: Moi truong 1am viée
ctia nhan vién budng tai Flamingo Cat Ba Resort co thé khong dam bao
diéu kién tot. Cac nhan vién budng thudng phai 1am viéc voi cudng do cao,
trong diéu kién thiéu trang thiét bi va dung cu can thiét. Diéu nay co thé
dan dén mét moi, chan nan va 1am anh huong dén kha ning dam bao chét

lugng phuc vu.

3. Cong tac kiém soat chat lwong khong hiéu qua: Quan 1y tai Flamingo
Cat Ba Resort chua thuc hién cong tac kiém soat chat luong mdt cach hi¢u
qua. Viéc kiém soat chat luong phuc vu budng khong duoc thuong xuyén
va chit ch&, dan dén viéc cac han ché khong dugc phat hién va khic phuc

kip thoi.
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Nhitng nguyén nhan nay can duoc quan 1y va ban lanh dao ctia Flamingo Cat
Ba Resort xem xét va dua ra cac bién phap cai thién. Pidu nay c6 thé bao gébm
viéc cai thién chuong trinh dao tao, tao diéu kién 1am viéc tot hon cho nhan vién
budng va ting cudng cong tac kiém soat chat luong dé dam bao sy ddng nhat va

chat luong cao hon trong phuc vu budng.

o4



KET LUAN CHUONG 2

Chuong 2 d3 cung cip mdt cai nhin tong quan vé thuc trang hoat dong kinh
doanh ctia bo phan budng phong tai Flamingo Cat Ba Resort. Qua viéc phan tich
cac thanh phﬁn quan trong nhu chat luong phong ¢, dich vu phuc vu, dd an, tién
ich va gia ca, chung t6i da c6 cai nhin rd rang vé cac yéu té anh hudong dén chat
luong dich vu budng trong khu nghi dudng nay.

Nhan thay rang Flamingo Cat Ba Resort ¢ nhiéu diém manh dang ké, bao
gdm sy sach s& va gon gang ctia phong bc, sy nhiét tinh va chu ddo ctia nhan vién
budng, tinh chuyén nghiép va sy dam bao an toan. Tuy nhién, ciing di xac dinh
duoc mot s6 han ché, bao gém sur déng nhat trong chét luong phuc vu, thiéu sang

tao trong phuc vu va thi€u két noi hi€u qua giira cac bd phan.

Nhiing thach thirc ndy yéu cau su cha trong va cai thién tir phia Flamingo
Cat Ba Resort dé dam bao rr?mg chét luong dich vu buéng ludn dugc duy tri va
nang cao. Chuong 2 ciing dé chi ra nguyén nhan gay ra cac han ché nay, bao gdbm
viée cai thién chuong trinh dao tao cho nhan vién buéng, tao diéu kién lam viéc

t6t hon cho ho va ting cudng cong tac kiém soat chat luong.

Trong twong lai, Flamingo Cat Ba Resort c6 thé d6i mat véi nhiéu co hoi dé
nang cao chat luong dich vu budng va cung cip trai nghiém nghi dudng tét hon
cho khach hang ctia minh. Chuong 2 13 budc dau tién dé hiéu rd thyuc trang va
hudng di can phai thuc hién dé cai thién hoat dong kinh doanh cua bo phan buéng

phong tai khu nghi dudng nay.
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CHUONG III
MOT SO GIAI PHAP NANG CAO CHAT LUQNG DICH VU BUONG
PHONG TAI FLAMINGO CAT BA RESORT

3.1. Muc tiéu va phwong hudéng kinh doanh cua khach san
3.1.1. Muc tiéu

Muc tiéu kinh doanh cta Flamingo Cat Ba Resort 1a tr¢ thanh mot trong
nhitng khach san hang dau tai Viét Nam, cung cp cho khach hang nhimg dich vu
nghi dudng cao cép va chét luong. Pé dat duoc muc tiéu nay, Flamingo Cat Ba
Resort dd xac dinh mot loat cac muc tiéu cu thé va chién luge kinh doanh. Duéi

day 1a mot phan tich chi tiét vé nhimg muc tiéu nay:
Thir nhit ning cao chit lwong dich vu:

Chét luong dich vu 1a yéu to quan trong nhat quyét dinh su thanh cong cia
mot khach san. Flamingo Cat Ba Resort da xac dinh rﬁng dé dat duoc muc tiéu
nay, ho can tap trung vao nang cao chit luong dich vu ctia minh. Piéu nay bao
gém viéc nang cao chét luong dao tao va boi dudng cho nhan vién, bao gém ca
kién thirc chuyén mén va k§ niang mém. Ho ciing can tao méi trudng lam viéc
chuyén nghi¢p va than thién dé nhan vién co dong luc hoc hoi va phat trién. Pau
tu vao trang thiét bi va dung cu phuc vu buéng hién dai cling 1a mot phén quan
trong dé dam bao rang dich vu budng ludn dap Gmg cac tiéu chuin cao nhat. Cubi
clng, viéc ting cuong cong tac kiém soat chat lugng 1a mot yéu t6 quan trong dé

dam bao r?mg moi khia canh cua dich vu déu duoc giam sat va cai thién kip thoi.
Thit hai ting cwdng quing ba va xic tién thwong mai:

Muc tiéu nay lién quan dén viéc thu hut khach hang va nang cao thuong hiéu
cia Flamingo Cat Ba Resort. Dé dat dugc diéu nay, khach san can ting cuong
quang ba va xtic tién thuong mai thong qua cac kénh truyén thong khac nhau.
Diéu nay c6 thé bao gém sir dung truyén hinh, bao chi, tap chi dé quang céo cho
khach san. Internet va mang xa hdi cling 1a mot phﬁn quan trong cua chién luoc
nay, voi viéc tao ndi dung truc myén dé thu hat khach hang va tao su tuong tac.

56



Ngoai ra, viéc tham gia vao céc su kién, hdi nghi va héi thao cling co6 thé gitp

Flamingo Cat Ba Resort tao ra sy nhan dién va quang ba thuong hi¢u.
Thit ba phat trién cac sin phim va dich vu méi:

Pé thu hat nhiéu khach hang hon va ting doanh thu, Flamingo Cat Ba Resort
can phai phat trién cac san pham va dich vu méi. Piéu ndy bao gém nghién ctru
va hiéu rd nhu ciu va mong mudn ciia khach hang hién tai va tiém niang. Khach
san c6 thé thue hién viéc mo rong cac loai phong va dich vy, bao gém ca cac goi
nghi dudng va trai nghiém doc dao. Viéc phat trién cac san pham va dich vu méi

s& gitup khach san duy tri sy hip din va da dang héa co hoi kinh doanh.

Flamingo Cat Ba Resort da xac dinh mot loat cac muc ti€u kinh doanh dé
dam bao rang ho c6 thé dat dugc vi thé hang dau trong nganh cong nghiép khach
san tai Viét Nam. Nhitng muc ti€u nay tap trung vao nang cao chat luong dich vy,
tao sy nhan dién thuong hi¢u va phat trién cac san phrfun va dich vu moi1. Qua viée
thuc hién nhimg chién lugc nay, Flamingo Cat Ba Resort hy vong s& dat dugc
muc tiéu kinh doanh ctia minh va mang dén cho khach hang nhiing trai nghiém

nghi dudng t6t nhét.
3.1.2. Phwong huong

Phuong hudng kinh doanh cua Flamingo Cat Ba Resort dang dugc xac dinh
dé dam bao su phat trién va dat dugc muc tiéu hang dau trong nganh khach san

tai Vi€t Nam.
Thir nhat diu tw ning cap co sé vt chét va trang thiét bi:

Dé dap tmg nhu ciu ngay cang cao ciia khach hang, Flamingo Cat Ba Resort
can dau tu nang cip co so vat chat va trang thiét bi ctia ho. Piéu nay bao gdm viée
xdy dung moi, stra chita va nang cp cic phan quan trong nhu phong khach san,
nha hang, quay bar, khu vui choi va giai tri, ciing nhu khu vuc spa va chiam soc
strc khoe. Viée céi thién co s vat chat va trang thiét bi s& dam bao r@ing Flamingo
Cat Ba Resort ¢ thé cung cp cho khach hang trai nghiém nghi dudng cao cip va
dang nho.
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Thir hai dao tao va nang cao trinh d¢ cho nhan vién:

Mot yéu td quan trong trong viée cung cp dich vu chit luong cao 13 nhan
vién. Flamingo Cat Ba Resort can xay dung mét chuong trinh dao tao va boi
dudng bai ban va chuyén nghiép cho nhén vién cta hg. Chuong trinh ndy nén bao
gdm ca kién thirc chuyén mén va k§ ning mém, nham dam bao rang nhan vién c6
da nang luc dé cung cap dich vu xuét sic cho khach hang. Piéu nay can duoc cap
nhat thuong xuyén dé phu hop véi su thay d6i trong nhu cau cta khach hang va

nganh cong nghiép khach san.
Thir ba nang cao hiéu qua quén ly va diéu hanh:

Pé canh tranh trong nganh khach san, Flamingo C4t Ba Resort can tap trung
vao viéc nang cao hiéu qua quan Iy va diéu hanh. Diéu nay co thé dat dugc bang
cach ting cuong tng dung cong nghé thong tin trong quén 1y, giup toi wu hoa cac
quy trinh va quan Iy tai nguyén hiéu qua hon. Ho ciing can cai thién hiéu qua hoat
dong marketing dé thu hut nhiéu khach hang hon. Xay dung vin hoa doanh nghiép
tich cuc va lanh manh ciing 1a mot phan quan trong dé tao sy doan két trong to
chtrc va dam bdo nhan vién lam vi¢c hi¢u qua.

Flamingo Cat Ba Resort dang hudng dén nhiing phuong huéng quan trong
dé dam bao réng ho c6 thé dat dugc muc tiéu kinh doanh ctia minh va tr¢ thanh
mot trong nhitng khach san hang dau tai Viét Nam. Viéc dau tu vao co sd vat chit,
dao tao nhan vién va nang cao hiéu qua quan 1y s& gitip ho cung cip cho khach
hang nhiing trai nghiém nghi dudng chat luong va giir vimg vi tri trong nganh

cong nghiép nay.

3.2. Cac giai phap nhim ning cao ning cao chat lwong dich vu phong

tai Flamingo Cat Ba Resort trong thoi gian tai.
3.2.1. Vé co 56 vit chit, san phiam phuc vu.

pé nang cao chat luong dich vu phong tai Flamingo Cat Ba Resort, can thuc

hién cac gidi phap sau vé co s& vat chat va san pham phuc vu:

Thir nhat ning cap co sé vt chat va trang thiét bi phong:
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Flamingo Cat Ba Resort can dau tu vao viéc nang cip co sd vat chit va trang
thiét bi trong cac phong nghi. Diéu nay dam bao rang cac phong ludn sach s&, tién
nghi va dap tng t6t nhu cau cua khach hang. Cu thé, ho c6 thé thyc hién cac hang

muc sau:

- Stra chira va thay méi cac trang thiét bi noi that, dién tir, va dién lanh trong

phong dé dam bao chung hoat dong tot.

~ Cai thién hé théng 4nh sang, thong gid va diéu hoa trong phong dé tao moi

truong thoai mai cho khach hang.

— Thém cic trang thiét bi tién ich méi nhu may pha ca phé, may pha tra, may

loc khong khi dé tao su tién 1oi cho khach hang.

Dady la hang muc can dwoc wu tién thuc hién hang dau. Cac trang thiét bi
trong phong can dwoc kiém tra dinh ky, kip thoi sika chita hodc thay méi khi can
thiét. Piéu nay dam bdo rang cdc phong luén sach sé, tién nghi va ddp vmg tot
nhu cau ciia khdch hang.

Thir hai da dang hoa san phflm phuc vu phong:

Flamingo Céat Ba Resort can da dang hoéa san pham phuc vu phong dé dap
ung nhu cau da dang cua khach hang. Cu thé, ho c6 thé thuc hién céc hang muc
sau:

~ Thém cac loai khin tim, d6 dung ca nhan, dd an nhe va d6 udng trong
phong dé khach hang c6 nhiéu lya chon.

~ Cung cép cac dich vu spa, massage, xong hoi tai phong dé mang dén trai
nghiém thu gian va stc khoe cho khach hang.

- Cung cép cac dich vu gidi tri va thu gian tai phong nhu truyén hinh, internet,
am nhac dé tao su tién ich va giai tri cho khach hang.

Nhiing giai phap nay s& giup Flamingo Cat Ba Resort nang cao chat luong
dich vu phong, dap mg nhu cau da dang ctia khach hang va tao sy thoai mai va
tién nghi trong qua trinh luu tra tai khach san.
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3.2.2. Vé dji ngii nguén nhén lyc

Pé nang cao chat lwong dich vu phong tai Flamingo Cat Ba Resort, can tap
trung vao vié€c cai thién doi ngli nhan vién phuc vy, vi day la yéu td quan trong
quyét dinh su thanh cong ctia mot khach san. Dudi ddy 1a nhitng giai phéap chi tiét

de t6i uu hoa doi ngii nhan vién phuc vu:

Thir nhét nang cao chit lwgng dio tao va bdi dudng cho nhan vién phuc

vu

Flamingo Cat Ba Resort can xdy dung chuong trinh ddo tao va bdi dudng
chuyén nghiép va bai ban cho nhan vién phuc vu. Chuong trinh ndy can tip trung
vao cung cap kién thirc chuyén moén vé phong bc va dich vu phong, k¥ ning giao
tiép hiéu qua, ing xtr voi khach hang mot cach chuyén nghiép, giai quyét van dé
nhanh chéng, va 1am viéc nhém mét cach hiéu qua. Piéu quan trong 1a can duy
tri sy cAp nhat thuong xuyén cia chuong trinh dao tao dé dap tmg nhu cau thay

d6i ctia khach hang va nganh cong nghiép luu tra.
Thir hai moi trwong lam viéc chuyén nghi€p va than thién

Moi truong lam viée c6 thé anh hudng dang ké dén tinh than 1am viéc cia
nhan vién. Flamingo Cat Ba Resort can tao ra mot moi trudong lam viéc than thién
va chuyén nghiép. Diéu nay bao gdm viéc cung cap co hoi thing tién va phat trién
nghé nghiép cho nhan vién, thyc hién cac chinh sach phic loi va dai ngd hop 1y,
va xay dung van hoa doanh nghiép tich cuc va lanh manh. Nhan vién can cam
thay ho duoc coi trong va duoc khuyén khich dé déng gop ¥ kién va ¥ tuong cai

thién chét lugng dich vu.
Thir ba tiing cwong kiém soat chat lwong dich vu clia nhén vién phuc vu

Kiém soat chat luong dich vu cua nhan vién phuc vu la mot ph?m quan trong
trong viéc dam bao réng moi khach hang déu nhan duoc trai nghiém tdt nhat.
Flamingo Cat Ba Resort can ting cudng kiém soat chat lwong bang cach xay dung
hé théng danh gia chat luong dich vu, td chirc cac dot kiém tra dot xuit, va thuc
hién khao sat ¥ kién khach hang vé chat luong dich vu. Piéu nay giup phat hién
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va khic phuc kip thot cac han ché trong chét luong dich vu va cdi thién quy trinh
lam viéc cuia nhan vién.

Nhiing giai phép nay s€ giup Flamingo Cat Ba Resort xay dung mdt doi ngii
nhan vién phuc vu chuyén nghiép, tan tim va dap tng t6t nhat nhu cau cua khach
hang. Piéu nay s& gop phan dang ké vao viéc nang cao chét luong dich vu phong
trong khach san, gitp dat dugc muc ti€u kinh doanh cta resort 1a tré thanh mét
trong nhitng khach san hang dau tai Viét Nam, cung cap cho khach hang nhiing

dich vu nghi dudng cao cip va chét luong.
3.2.3. Vé céng tic quan Iy, dao tao hudn luyén nhén vién.

Pé nang cao chét luong dich vu phong tai Flamingo Cat Ba Resort, cong tac
quan 1y, dao tao, va huan luyén nhan vién dong vai tro quan trong. Dudi day 1a
nhiing giai phap chi tiét dé toi uu hoa cong tac quan 1y, dao tao, va huan luyén
nhan vién:

Thir nhat xay dung hé théng quan 1y chit lwong dich vu phong hiéu qua:

Flamingo Cat Ba Resort can x4y dung mot hé thong quan 1y chat lugng dich
vu phong hi¢u qua, bao gém viéc x4c dinh cac tiéu chuan cu thé vé chét lugng
dich vu, xdy dung quy trinh phuc vu phong, va thiét 1ap hé thong danh gia chat
luong dich vu phong. Hé théng ndy can duoc cap nhat thudng xuyén dé dam bao

rang né phu hop véi nhu cau ciia khach hang va thi truong.
Thir hai ting cwong rng dung cong ngh¢ thong tin trong quén ly:

Cong nghé thong tin c6 thé gitip nang cao hiéu qua quan 1y va kiém soat chat
luong dich vu. Flamingo Cat Ba Resort can tng dung cac phan mém quan ly
khach san dé quan 1y thong tin khach hang, dat phong, va quan 1y dich vu phong.
Ngoai ra, can sir dung cac thiét bi cong ngh¢ hi¢n dai trong phuc vu khach hang,

chang han nhu may tinh bang dé tiép nhan don dit phong va yéu cau dich vu.

Thit ba tip trung vio khach hang va ling nghe phan héi cia ho:
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Khach hang luon 1a trong tdm cua hoat dong kinh doanh. Flamingo Cat Ba
Resort can tip trung vao khach hang bang cach thuc hién cac hoat dong khao sat
¥ kién khach hang vé chat lugng dich vu phong. Diéu nay bao gém khao sat truc
tiép, khao sat online, va to chirc cac budi hoi thao véi khach hang. Ngoai ra, can
xay dung mot hé thong tiép nhan va xir Iy phan hoéi cia khach hang dé khac phuc

kip thoi cac van dé va cai thién chét luong dich vu.
Thit tw dao tao va huin luyén nhan vién phuc vu:

Pé dam bao nhan vién phuc vu ¢ du k¥ ning va kién thirc, Flamingo Cat Ba
Resort can xdy dung chuong trinh dio tao va huan luyén chuyén nghiép. Noi dung
dao tao bao gom kién thirc chuyén mon vé phong dc, dich vu phong, k¥ niang giao
tiép, giai quyét van dé, va lam viéc nhom. Phuong phap dao tao co thé 1a dao tao
truc tiép, dao tao online, hodc dao tao qua thuc té. Piéu nay ap dung cho ca nhan
vién mdi va nhan vién hién tai.

Thir ndm tao moi trweomg lam viéc chuyén nghié€p va than thién cho nhan

vién phuc vu:

Moi trudng lam viée ¢ anh huong dang ké dén tinh than lam viéc ctia nhan
vién. Flamingo Cat Ba Resort can dam bao rang moi truong 1am viée sach sé, tién
nghi, va than thién. Diéu nay bao gdm cung cép vin phong lam viéc hién dai,
trang thiét bi 1am viéc tién ich, luong thudéng canh tranh, hd trg phuc loi, co hoi

thang tién, va xay dung mot van héa doanh nghiép tich cuc va lanh manh.

Viéc thyc hién cac gidi phap trén s€ giap Flamingo Cat Ba Resort nang cao
chat lugng dich vu phong, mang dén cho khach hang nhiing trai nghiém t6t nhat

va cung c0 vi tri cua resort trong nganh cong nghiép luu tru.
3.2.4. Vé ky nang xur ly phan nan cho nhdn vién va nha quadn tri

Than phién ciia khach hang 1a mot phan khong thé tranh khéi trong hoat dong
kinh doanh cuia khach san. Viéc xir 1y than phién cua khach hang mét cach khéo
1€0, chuyén nghiép s€ giup khach san giir chan khach hang va nang cao uy tin ctia
khach san.
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|Buc 1: Lang nghe

Buwdc 2: Xac dinh nguyén nhan

Budc 4: Xin 16i

So' dé 3.1: Quy trinh xir Iy phan nan cho nhan vién va nha quan tri

K§ nang xir Iy phan nan cia khach hang 1a mot phan quan trong trong quan
Iy va hoat dong cua khach san. Ddi véi nhan vién phuc vu va nha quan tri, vi¢c
nay doi hoi sy chuyén nghiép, kién nhan va hiéu biét.

Budc dau tién va quan trong nhat 1a ling nghe. Khi mot khach hang bay t6
su khong hai 1ong, nhan vién can lang nghe mot cach can than va khong ngat 101
Viéc nay khong chi thé hién su ton trong ddi véi khach hang ma con gitip nhan

vién hiéu ré hon v€ nguyén nhan cua sy phan nan.

Tiép theo, sau khi da lang nghe, nhan vién va quén tri vién can xac dinh
nguyén nhan cua van dé. Viéc nay doi hoi sy phén tich va danh gia tinh hinh méot

cach khach quan, tranh do 161 hodc tim cé.

Budc thir ba 1a giai quyét van dé. Nhan vién can nhanh chong dua ra cac giai
phap hiéu qua va thoa dang, déng thoi dam bao rang giai phap nay sé& giai quyét
triét dé van dé cuia khach hang. Sy nhanh nhen va kha ning giai quyét van dé hiéu
qua la chia khoa & budc nay.

Cudi cung, viéc xin 18i khach hang mdt cach chan thanh 1 bude quan trong
dé khép lai qua trinh xtr 1y phan nan. Mot 10i xin 18i chan thanh khong chi gitp
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giam bot sy khong hai 10ng ctia khach hang ma con thé hién sy chuyén nghiép va
thién chi cua khach san.

Trong sudt qué trinh nay, diéu quan trong 13 nhan vién va quan tri vién can
phai gitr binh tinh, chuyén nghiép, ton trong cam xtc ciia khach hang va cam két
giai quyét van dé mot cach triét dé. K§ nang xu Iy phan nan khong chi gitp giai
quyét cac van dé cu thé ma con 1a co hoi dé nang cao uy tin va chat lwong dich vu
cua khach san.

Vidu1:

Mot khach hang dang & phong khach san va nhén thay rang TV khong hoat
dong. Khach hang goi dién cho bd phan 18 tin va phan nan vé van dé nay:

Buéc 1: Ling nghe

Nhan vién 1€ tan ling nghe khach hang phan nan mot cach can than va khong
ngat 10i khach hang. Nhan vién 18 tan dit nhiig cu héi mo dé tim hiéu thém vé
van dé.

Budc 2: Xac dinh nguyén nhan

Nhan vién 18 tan xac dinh r’fmg TV khong hoat dong do mét dién. Nhén vién
18 tan hoi khach hang da kiém tra phich cam dién va nguoén dién chua.

Buéc 3: Giai quyét

Nhén vién 18 tan giai quyét van dé bang cach thay phich cdm dién méi cho
TV. Nhan vién 1& tan ciing kiém tra ngudn dién va dam bao rang ngudn dién van
hoat dong binh thuong.

Buéc 4: Xin 16i

Nhan vién 1€ tan xin 16i khach hang mot cach chan thanh vi sy bat tién ma
khach hang d3 gap phai. Nhan vién 18 tin cling giai thich rang khach san sé& khéc

phuc van dé nay dé dam bao rang TV hoat dong t6t trong twong lai.
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Khach hang hai long véi cach xir 1y ctia nhan vién 18 tan. Khach hang cam
thiy duoc ton trong va khach hang tin tuéng rang khach san s& giai quyét van dé
mot cach triét dé.

3.2.5. Vé cong tic qudn Iy chit lwong phuc vu

Quan ly chat luong dich vu 1a mét khia canh quan trong trong hoat dong kinh
doanh khach san. Cong viéc ndy nham dam béao rang chét lugng dich vu cia khach
san ludn dap tmg dung nhu cau va mong doi cua khach hang. Quan 1y chét luong
dich vu bao gdm mét s6 nodi dung quan trong sau:

Thir nhat xay dung H¢ thong Tiéu chuan Chat lwong Dich vu:

Xay dung mot hé thong tidu chuan chat luong dich vu 13 nén tang dé danh
gia chat luong dich vu cia khach san. H¢ théng nay can duogc xay dung mdt cach
khoa hoc va phu hop véi dac diém cua khach san cling nhu nhu cau cua khach
hang. Hé théng tiéu chuan nay nén bao gom:

- Ti€u chuan vé co s¢ vat chat va trang thiét bi.

Tiéu chuan vé nhan vién phuc vu.

Tiéu chuan vé quy trinh phuc vu.

Tiéu chuan vé chat lugng san pham va dich vuy.
Thir hai thye Hién Kiém Soat Chat Luwong:
Kiém soat chat lwong 1a qua trinh dam bao rang chat luong dich vu ctia khach

san luén dap ung cac tiéu chuan d3 dinh. Kiém soat chét luong co thé dugc thuc

hién thong qua céc hinh thtrc sau:

— Kiém tra dinh ky.
— Kiém tra dot xut.
— Khao sat y kién cua khach hang.

Thit ba xir Ly Cac Van Pé Phat Sinh Trong Qua Trinh Phuc Vu:
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Trong qua trinh cung cdp dich vu, c6 thé xay ra cac van dé va thach thiec.
Viée xtr 1y cac van dé ndy mot cach hiéu qua 1a quan trong dé duy tri chét luong
dich vu. Viéc giai quyét cac vin dé ndy can phai nhanh chéng, hiéu qua va lam
hai long khach hang.

Pé dam bao cong viéc quan ly chét luong dich vu dugc thuc hién mdt cach
hiéu qua, su phéi hop chit ché giita cic bd phan trong khach san 1a can thiét, dic
biét 1a giira bo phan quan Iy chit lvgng va bd phan phuc vu khach hang.

3.2.6. Vé xdy dwng tiéu chudn chit lwong phuc vu cho bj phin
Housekeeping.

Viée xdy dyng tiéu chuan chat lugng phuc vu cho bo phan Housekeeping 13
mot phén quan trong trong vi¢c dam bao chét luong dich vu phong cua khach san.
Tiéu chuan nay can duoc thiét 1ap mot cach khoa hoc va toan dién, phu hop véi
dic diém cua khach san va dap Gmg nhu cau cta khach hang.

Thir nhit tiéu chuén vé co sé vat chat va trang thiét bi:

Tiéu chuan nay dit ra yéu cau co ban vé sy sach s&, gon gang va tién nghi
ctia cac phong nghi. Diéu nay dam bao rang khach hang ludn co trai nghiém thoai
mai va khong gip phai van dé vé co so vt chat. Tiéu chuan ndy bao gom:

o Phong nghi phai luon dugc don dep sach sé&, khong c6 bui ban, rac thai.
. Noi that va dd dac trong phong phai dugc sip xép gon gang, ngin nip.
« Cac thiét bi dién, nudc trong phong phai hoat dong binh thuong.

Thit hai tiéu chuin vé nhan vién phuc vu:

Tiéu chuan nay dit ra yéu cau vé kién thirc chuyén mon, k¥ ning nghiép vu
va thai do phuc vu cua nhan vién Housekeeping. Nhan vién phai lam viéc mot
cach chuyén nghiép va chu dédo dé dam bao sy hai 1ong ctia khach hang. Tiéu
chuan nay bao gom:

~ Nhan vién Housekeeping phai duoc ddo tao vé kién thirc chuyén mén va

k¥ nang nghiép vu phuc vu phong.
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— Thai d6 phuc vu cua nhan vién phai 1am khach hang cam thay hai 10ng va
thoai mai.
— Nhan vién phai c6 tdc phong nhanh nhen, lich su va hoa nha.
Thit ba tiéu chuin vé quy trinh phuc vu:

Tiéu chuan nay dam bao rang quy trinh don dep va vé sinh phong nghi dugc
thuc hién theo diing quy dinh va dap tng thoi gian can thiét caa khach hang. Diéu
nay gitp tranh tinh trang phong khéng sin sang khi khach hang dén. Tiéu chuan
nay bao gdm:

-~ Quy trinh don dep va vé€ sinh phong nghi phai dugc thyc hién theo ding
quy dinh cua khach san.

~ Thoi gian don dep va vé sinh phong nghi phai dam bao dép Gmg nhu cau
ctua khach hang.

Thit tw tiéu chuan vé chat lwgng sin pham va dich vu:

Tiéu chuin nay dam bao rang cac san phim va dich vu do bd phan
Housekeeping cung cap dap tmg dung nhu cau va mong doi ctia khach hang. Diéu
nay dam bao rang khach hang co trai nghiém tdt nhét trong phong nghi. Tiéu
chuan nay bao gom:

~ Céac san pham va dich vu cua bo phan Housekeeping phai dam bao chat
lugng va an toan.

~ Cac san pham va dich vu phai dép tmg nhu cau va mong doi cua khach
hang.

Xay dyng va thuc hién tiéu chuan chat luong phuc vu cho bd phan
Housekeeping 12 mot phan quan trong trong viéc dam bao rang khach san cung

cap trai nghiém dich vu phong t6t nhat cho khach hang.
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3.3 Kién nghi v6i nha nwéc va tong cuc du lich

D¢ nang cao chat luong dich vu phong tai cac khach san Viét Nam, can co
su quan tam, hd trg ctia nha nude va Tong cuc du lich thong qua cac giai phap

sau:

Thir nhit ban hanh cdc quy dinh, tiéu chudn vé chit lwong dich vu phong:
Nha nuéc can ban hanh cic quy dinh, tiéu chuan vé chat luong dich vu phong,
1am co s& dé cac khach san thue hién va quan ly chét luong dich vu. Cac quy dinh,
tiéu chudn nay can duoc xdy dung trén co sd phan tich nhu cau cua khach hang,

phu hop véi diéu kién thuc té ctia Viét Nam.

Pau tién, quy dinh va tiéu chuan can phai duoc xay dung dua trén viéc phan
tich k¥ ludng nhu cau cua khach hang. Piéu nay doi hoi sy tim hiéu siu rong vé
nhitng gi khach hang mong dg¢1 khi ho dat phong tai cac khach san. Khach hang
mudn gi khi ho dén nghi dudng hodc cong tac tai cac dia diém khac nhau? Quy
dinh can phai thé hién su hiéu biét vé nhitng yéu cau da dang cua khach hang, bao

gdm ca co s¢ vat chat, dich vu, va trai nghiém tong thé.

Tiép theo, quy dinh va tiéu chuan can phai phu hop voi diéu kién thuc té ciia
Viét Nam. Piéu nay bao gom viéc xem xét cac yéu to vé vin hoa, kinh té, va xa
hoi. Viét Nam ¢6 nén vin hoa da dang va riéng biét tu mién Bic dén mién Nam,
do d6, cac quy dinh can phai linh hoat va c6 kha ning thich nghi dé dap tmg cac

dic diém dia phuong.

Céc tiéu chudn vé chit luong dich vu phong cin bao gdm céc khia canh quan
trong nhu co s& vat chét va trang thiét bi ciia phong, thai d6 va k§ nang ctia nhan
vién phuc vy, quy trinh don dep va vé sinh, cling nhu chat lwong san pham va dich
vu cung cip. Mdi khia canh nay déu can phai duoc danh gia va xac dinh cu thé dé
dam bao rang chat lugng tong thé cta dich vu phong dap tmg dugc céc tiéu chuan

cao nhat.

Nha nudc va cac co quan quan 1y du lich can phai dam béo tinh hi¢u qua cua

viéc thyc thi va tuan tha cic quy dinh va tiéu chuan nay. Diéu nay co thé doi hoi
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su ho tro tai chinh va k¥ thuat cho cac khach san dé nang cao co sé vat chat va
dao tao nhan vién. Ngoai ra, can c6 co ché kiém tra va danh gia dinh ky d€ dam

bao rang céac khach san tuan thu cac quy dinh va ti€u chuan.

Viéc ban hanh cac quy dinh va tiéu chuan vé chat luong dich vu phong 1a
mot budce quan trong dé nang cao nganh du lich Viét Nam 1én tam cao méi. Diéu
nay sé gifip tao ra mot trai nghiém tot hon cho khach hang va déng gdp vao su

phat trién bén viing cta nganh du lich trong tuwong lai.
Thir hai ting cwong dao tao, boi dwong nguon nhan lwe cho nganh du lich

Nha nudc can ting cuong dao tao, bdi dudng ngudn nhan luc cho nganh du
lich, dac biét 1a nhan luc phuc vu phong. Cac chuong trinh dao tao can trang bi
cho nhén vién kién thic chuyén mén, ki ning nghiép vu va thai do phuc vu

chuyén nghi¢p, tan tinh, chu déo.

Pé dam bao chat luong dich vu phong trong nganh du lich ngdy cang duoc
cai thién, vi¢c tp trung vao dao tao va boi dudng nguén nhan luyc 1a mot phﬁn
quan trong khong thé thiéu. Nha nuéc can ap dung cic bién phap ting cudng dao
tao va phat trién k¥ ning cho ngudi lam trong linh vuc nay, dic biét 1a cho nhan
vién phuc vu phong, bdi ho dong vai trd quan trong trong viéc tao ra trai nghiém

dang nhd cho khach hang.

Mot trong nhitng khia canh quan trong cua viéc dao tao la trang bi kién thire
chuyén mén. Céac chuong trinh ddo tao can phai cung cap kién thirc siu rong veé
cac khia canh lién quan dén dich vu phong, bao gém co s& vat chit va trang thiét
bi ctia phong, k¥ thuat don dep va vé sinh, quy trinh phuc vy, quan 1y chét luong
va sy tuong tac voi khach hang. Nhan vién can phai hiéu 1 cac tiéu chuan va quy
dinh vé chét luong dich vu phong va biét cach thuc hién chung mot cach chinh
xac.

Bén canh kién thtrc chuyén mon, k¥ ning nghiép vu ciing dong vai tro quan
trong. Nhan vién can phai dugc dao tao dé thuc hién céc cong viéc nhu don dep,
sap xép dd dac, vé sinh, va lam viéc voi cac thiét bi trong phong mot cach hiéu
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qua. K¥ nang nay doi hoi sy ti mi, kha nang lam viéc theo lich trinh, va kha nang
giai quyét van dé.

Ngoai kién thire va k§ nang, thai do phuc vu chuyén nghiép, tan tinh va chu
d4o ciling 1a yéu t6 khong thé thiéu. Nhan vién phuc vu phong can phai c6 kha
nang tuong tac voi khach hang mdt cach lich 1am va hoa nha. Ho phéi dam bao
rang khach hang cam thay thoai mai va hai long trong sudt thoi gian ho & trong
khach san. Thai do tich cuc va long nhiét tinh s¢€ tao an tuong tdt va thic déy su

trung thanh cua khach hang.

Trong tuong lai, viéc ting cuong dio tao va boi dudng ngudn nhan lyuc s&
dong gbp mot phan quan trong vao viéc nang cao chat luong dich vy phong trong
nganh du lich Viét Nam. Diéu nay sé& gitp tao ra nhimg trai nghiém tuyét voi hon

cho khach hang va dong goép vao sy phat trién bén viing ctia nganh du lich.
Thit ba hd tro phit trién cac doanh nghiép du lich

Nha nudc can hd tro phat trién cac doanh nghiép du lich, dic biét 1a cac
doanh nghiép nhé va vira. Cac hd tro co thé bao gom: dao tao, boi dudng ngudn

nhan lyuc, ho trg vay von, ho trg xuc tién thuong mai,...

Pé thiic day sy phat trién ciia nganh du lich va dam bdo rang cac doanh
nghiép du lich, dac biét 1a cac doanh nghi€p nho va vira, c6 co hdi canh tranh va
phat trién bén viing, nha nudc can thyuc hién céac bién phap hd tro toan dién. Viéc
nay bao géom nhiéu khia canh quan trong nham nang cao ning luc va kha ning

canh tranh ctua cac doanh nghiép trong nganh du lich.

Mot trong nhiing bién phap quan trong nhat 1a dao tao va boi dudng nguon
nhan luc. Cac doanh nghiép can ¢6 nhan vién co kién thuc va k¥ ning chuyén
mon dé thuc hién cac nhiém vu lién quan dén dich vu du lich mdt cach chuyén
nghiép. Nha nudc c6 thé hd tro trong viéc cung cap cac chuong trinh dao tao, khoa
hoc bdi dudng, va cac hoat dong nang cao ning luc cho nhan vién. Diéu nay s&
gillp nang cao chat luong dich vu cia cac doanh nghi¢p va tao ra su tin tudng tir

phia khach hang.
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HO tro vé vay von ciing dong vai trd quan trong. Dic biét 1a d6i v6i cac doanh
nghiép nho va vira, viéc tiép can nguén von dé dau tu va mé rong hoat dong co
thé gip kho khan. Nha nude ¢ thé hd tro thong qua cac chuong trinh vay von uu
dai, 131 sut thip hoidc bao lanh cho cac khoan vay. Diéu nay s& gitp cac doanh
nghi¢p du lich c6 thé du tu vao co s& vat chit, trang thiét bi, va cac du an phat
trién moi.

Ngoai ra, viéc hd trg xuc tién thuong mai 1a mot phan quan trong dé gi6i
thiéu cac san pham va dich vu du lich cta Viét Nam dén thi trudng qudc té. Nha
nudc va cac co quan co thé t6 churc cac sy kién xtc tién thuong mai, trién 1am du
lich qudc té, va cac chuong trinh quang ba du lich. Piéu nay sé& gitp tao ra co hoi

kinh doanh mé1 va mé rong thi truong xuét khau dich vu du lich.

Viéc hd tro phat trién cac doanh nghiép du lich 1a mot phan quan trong ciia
chién lugc phat trién du lich cua quéc gia. Nha nudce can thuc hién cac bién phap
cu thé dé dam bao rang nganh du lich phat trién bén vitng va gop phan vao sy phat

trién toan dién cua dat nudc.
Thur tu tang cwong quang ba, xuc tién du lich

Téng cuc du lich can déy manh cong tac quang ba, xic tién du lich, nham
nang cao nhan thirc ciia ngudi dan va du khach vé chat luong dich vu phong cua
Viét Nam. Cac hoat dong quang ba, xtc tién du lich can tap trung vao cac thi
trudng muc tiéu, gioi thi€u cac diém dén, san phém du lich ma1, dac biét 1a cac

san pham du lich nghi dudng.

Pé nang cao nhan thirc va tao sy quan tim ddi véi chat lugng dich vu phong
tai cac khach san tai Viét Nam, Téng cuc Du lich can trién khai mot chién dich
quang ba va xuc tién du lich hiéu qua. Chién dich ndy can duoc thiét ké mot cach
tong thé va chuyén nghiép, nham gidi thiéu toi ca ngudi dan trong nude va du
khach quéc té vé nhirng diém manh cua nganh du lich Vi¢t Nam va chit luong

dich vu phong tai cac khach san.
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Mot yéu té quan trong trong chién dich nay 1a tap trung vao cac thi truong
muyc tiéu. Piéu nay co6 nghia la Téng cuc Du lich cin xac dinh cac thi truong co
tiém ning cao dé thu hat khach du lich va tap trung vao viéc quang ba tai nhiing
noi nay. Viéc lya chon céc thi truong muc tiéu can dua trén nghién ctru thi truong

va danh gié tiém nang dé dam bao hi¢u suat cao nhat cho chién dich quang ba.

Chién dich quang ba va xuc tién du lich ciing can tap trung vao viéc gidi
thiéu cac diém dén mai va san phé\m du lich doc dao. Viéc phat trién céc trai
nghiém du lich méi va doc dao s€ thu hut sy quan tam cua du khéach va giap tao
ra su da dang héa trong nganh du lich. Céc san phém du lich nghi dudng, bai bién,
va cac hoat dong ngoai troi cling can dugc ton trong va quang ba manh mé, dac

biét 14 trong bdi canh ting cau vé cac trai nghiém du lich thu gian.

Pé thyc hién chién dich quang ba va xtc tién du lich nay, Téng cuc Du lich
can hop tac chat ché voi cac d6i tac trong nganh du lich, bao gdm céc khach san,
cong ty du lich, va cac co quan chinh phu dia phuong. Ngoai ra, viéc sit dung cac
kénh truyén thong truyén théng va sé hoa ciing rat quan trong dé tiép can déi

tuong muc tiéu mdt cach hi¢u qua.

Chién dich quang ba va xuc tién du lich can dugc thiét ké va trién khai mot
cach toan dién va chi tiét dé tao ra sy nhan dién va quan tam ddi véi chat lugng
dich vu phong tai cac khach san tai Viét Nam, dé)ng thot gidi thi€u céce trai nghiém

du lich mo1 va doc ddo dén doi tuong muc ti€u.

3.4 Giai phap cu thé dé ning cao chit lwong dich vu budng phong tai

Flamingo Cat Ba Resort

Pé nang cao chét luong dich vu budng phong tai Flamingo Cat Ba Resort,
can tién hanh mot loat cac giai phap cu thé va toan dién. Chat luong dich vu buéng
phong 1a mot yéu td quan trong quyét dinh sy hai 1ong ciia khach hang va uy tin
cua khu nghi dudng. Du61 day 1a nhiing giai phap ma Flamingo Cat Ba Resort c6
thé thuc hién:
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Thir nhit ting cwong gidm sdt va kiém tra chit lwong dich vu buong

phong:

Pé nang cao chat luong dich vu budng phong tai Flamingo Cat Ba Resort,
viéc ting cudng giam sat va kiém tra chat luong dich vu 1a mot phan quan trong
cta chién lugc quan 1y va cai thién. Piéu nay c6 thé dugc thuc hién thong qua
viéc thiét 1ap hé théng giam sat truc tuyén, t6 chure kiém tra dinh ky va tao co ché
phan hoi ctia khach hang.

Thiét 1ap hé thong giam sat truc tuyén:

Hé thong giam sat truc tuyén 1a mot cong cu quan trong gitip quan 1y theo
ddi mot cach lién tyc tinh trang cac phong nghi. Piéu nay bao gém viéc sir dung
cac camera giam sat dé theo ddi cac khu vuc chinh ctia khu nghi dudng.

Hé théng giam sat tryc tuyén cho phép quan 1y xac minh su sach s&, trang bi
va tién nghi cua timg phong mot. Piéu nay giup phat hién sém va xir Iy cac van
dé phat sinh, dam bao rang moi phong déu dap tng tiéu chuan chét luong.

Ngoai ra, hé thong nay ciing cung cap hinh anh thoi gian thuc vé tinh trang
ctia phong nghi, gitip quan 1y dua ra cac quyét dinh nhanh chéng va hiéu qua.

Té chirc kiém tra dinh ky:

Kiém tra dinh ky la mot phﬁn quan trong trong vi¢c dam bao chat luong dich
vu budng phong duogc duy tri ¢ mirc cao. Cac bd phan lién quan nén thiét 1ap ké
hoach kiém tra dinh ky va thuc hién chung mot cach déu dan.

Céc cudc kiém tra dinh ky bao gdm viéc danh gia cac khia canh quan trong
cua dich vu buéng phong nhu sach s€, trang bi, tién nghi va ca phan trng ctia nhan
vién trude yéu cau cta khach hang.

Két qua tir cac cudc kiém tra nay khong chi danh gia chat lvgng ma con dua
ra thong tin dé cai thién. Cac van dé phat hién ra tur kiém tra can dugc xu 1y kip
thoi dé dam bao rang moi khach hang déu c6 trai nghiém tt.

Tao co ché phan hdi ciia khach hang:
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Co ché phan hoi cua khach hang 13 mot cong cu quan trong dé thu thap y
kién va gop ¥ tir khach hang vé chat lugng dich vu budng phong.

Flamingo Cat Ba Resort nén cung cép cac kénh lién lac cho khach hang dé
ho c6 thé d& dang bao cdo vé bat ky van dé nao lién quan dén phong nghi hoic

dich vy budng phong.

Y kién dong gop cua khach hang rat quy bau, chung gitp cai thién dich vu

va dap ung nhu cau ctia ho mét cach tot nhat.

Hé théng giam sat truc tuyén gitp quan 1y theo ddi mot cach lién tuc tinh
trang cac phong nghi, ddm bao su sach s¢€, trang bi va tién nghi trong timg phong.
Kiém tra dinh ky dam bao rang chét lugng dich vu budng phong luén duogc duy
tri & murc cao. Co ché phan hoi cua khach hang cho phép ho gép ¥ va phan hoi vé

chét luong dich vu, dong gbp quy bau dé cai thién dich vy.

Nhitng giai phap nay s& dong gop mot phan quan trong vao viéc ting cuong
chat luong dich vu budng phong tai Flamingo Cat Ba Resort va dam bao rang moi
khach hang déu c6 trai nghiém dich vu tot nhat.

Thir hai thiét ldp hé thong dinh gid chit lwong dich vu buéng phong:

Pé dam bao va cai thién chat lugng dich vu budng phong tai Flamingo Cat
Ba Resort, viéc thiét 1ap mot hé théng danh gia chat luong dich vu 1a rat quan
trong. Hé théng nay sé& gitip do ludng va theo ddi hiéu suat ctia khu nghi dudng,
tir d6 tao diéu kién cho viéc diéu chinh va cai thién lién tuc.

Hinh thirc khao sat true tiép:

Khu nghi dudng c6 thé to chiic cac budi khao st tryc tiép voi khach hang
sau khi ho da trai qua trai nghiém tai Flamingo Cat Ba Resort. Nhitng cudc tro
chuyén nay co thé dién ra tai 18 tin hodc thong qua cudc hop c4 nhan voi nhan
vién cua khu nghi dudng.

Nhitng cudc khao sat truc tiép nay cho phép khach hang chia sé tryc tiép vé

nhiing an tugng, quan diém va y kién ctia ho vé dich vu budng phong. Diéu nay
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cung cap thong tin quy bau va chi ti€t vé nhiing di€ém manh va diém yéu cua dich

vu.
Hinh thirc khio st truee tuyén:

Flamingo Cat Ba Resort c6 thé tao cac khao sat truc tuyén trén trang web
chinh thtc ctia khu nghi dudng hoic trén tng dung di dong ctia ho. Piéu nay giup
dé dang thu thap ¥ kién danh gia tir khach hang sau khi ho roi khoi khu nghi

dudng.

Khao sat truc tuyén nén dugce thiét k€ mot cach ti mi dé tap trung vao cac
khia canh cu thé cua dich vu budng phong. Cac cau hoi nén lién quan dén sy sach

s&, trang bi, thodi mai va ti¢n nghi trong phong.
Hinh thirc danh gia cua khach hang:

Flamingo Cat Ba Resort c6 thé sir dung cac ing dung va trang web danh gia
ctia khach hang pho bién nhu TripAdvisor, Booking.com, Expedia va nhiéu tng
dung khac. Nhimg danh gia va xép hang tir khach hang trén cac nén tang nay co

thé cung cap cai nhin tong quan vé chat luong dich vu budng phong.

Thong qua viéc theo ddi cac danh gia nay, khu nghi dudng c6 thé hiéu rd hon

v€ cam nhan cua khach hang vé dich vu va dua ra bién phap cai thién cu thé.

Viéc thiét 1ap hé thong danh gia chat lugng dich vu budng phong s& gitp
Flamingo Cat Ba Resort do luong hiéu suat, xac dinh cdc van dé can cai thién va
theo d@i tién trinh phat trién. Piéu ndy giup dam bao rang khu nghi dudng luén
cung cip trai nghiém tbt nhit cho khach hang va duy tri danh tiéng cao trong

nganh du lich.
Thir ba dao tao va bdi duwdng nhan vién budng phong:

bé dam bao rang nhan vién buong phong tai Flamingo Cat Ba Resort dap
ung dugc cac yéu cau va mong mudn cua khach hang, viéc dao tao va boi dudng

nhan vién 1a mot phan quan trong trong qua trinh nang cao chat lugng dich vu
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budng phong. Dudi ddy 13 mot s6 khia canh cu thé trong viée dao tao va bdi dudng

nhan vién budng phong:
Ky nang don phong:

bao tao v€ k¥ nang don phong 1a mot phan quan trong ctia viéc chuan bi
nhan vién budng phong. Nhan vién can duoc hudng dan cach sip xép cac do vat,
lau chui, va trang bi phong mot cach hiéu qua dé dam bao rang mdi phong ludn

sach s&, gon gang va day du tién nghi.

Céc khia canh khac bao gdm quy trinh 1am giuong, thay ga trai giuong, 1am
sach phong tdm va vé sinh cac khu vuc quan trong khac.

K¥ niing giao tiép va ing xir voi khach hang:

Pao tao vé k¥ ning giao tiép va tmg xur v4i khach hang 13 mot phan quan
trong khac trong viéc dam bao nhan vién budng phong tao ra mdi truong thoai

mai va than thién cho khach hang.

Nhan vién buéng phong can duoc dao tao dé giao tiép mot cach lich 1am va
t6n trong khach hang. Ho ciing can biét cach tmg pho véi cac tinh huéng kho khan
va xtr 1y phan héi tir khach hang mot cach chuyén nghiép.

Kién thirc vé viin héa va phong tuc:

Dic biét néu khu nghi dudng phuc vu khach hang da dang vé van hoa va
ngudn gbc, nhan vién budng phong can nam viing kién thirc vé van hoa, phong
tuc va tap quan cua tirng khach hang.

Diéu nay dam bao r@ing ho s€ phuc vu khach hang mdt cach tan tam va chu
dao, ton trong cac gid tri va quy dinh cua tung khach hang, va tao ra mot trai
nghiém dich vu doc ddo va thoai mai.

T4 chitc cac chuong trinh dao tao va bdi dudng nhu vay khong chi gitip nhan
vién budng phong nam viing kién thirc va k§ nang can thiét ma con thuc day su

nang cao chat lugng dich vu budng phong tai Flamingo Cat Ba Resort. Diéu nay
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lam tang su hai long ctia khach hang va déng gop vao su phat trién cta khu nghi
dudng.

Thik tw, xdy dwng chinh sach ddi ngé va khen thwéng cho nhan vién buong
phong:

Flamingo Cat Ba Resort nhan thay tdm quan trong cua viéc xay dung chinh
sach dai ngd va khen thudong cho nhan vién budng phong nham dam bao ho cam
thiy dong vién va dugc cong nhan trong cong viée ciia minh. Dudi dy 1 mot sb
khia canh cu thé trong viéc xay dung chinh sach nay:

Lwong va thudéng:

Flamingo Cat Ba Resort cam két dam bao rang muc luong va thudng cia
nhan vién budng phong 1a hop 1y va twong xtng véi nang luc va dong gop cua ho.

Luong va thuong khong chi 1a mot phan cia sy cong bang ma con 1a mot
cach thuc déy dong luc lam viée chét luong. Nhiing nhan vién lam vi¢c Xuit séc
va dong gop dang ké s& dugc thudng bong phu hop.

Co hoi thiing tién:

Tao co hdi thiang tién cho nhan vién budng phong 1a mot cach khuyén khich
ho phat trién va cong hién cho khu nghi dudng. Nhiing ai c6 kha ning va mong
mudn ning cao nghé nghiép s& duoc uu tién thang tién.

Diéu nay tao dong luc cho nhan vién budng phong phan dau va hoan thién
k¥ nang ctia ho dé co thé dam nhiém céc vi tri quan 1y hodc chuyén nghiép hon
trong tuong lai.

Cic ché do dai ngd khac:

Ngoai luong va thuong, Flamingo Cat Ba Resort ciing ap dung cac ché do
d3i ngod khac dé dam bao quyén lgi va su an toan cho nhan vién budng phong.

Bio hiém xi hoi, bao hiém y té va bao hiém that nghiép la mot phan quan

trong dé dam bao su 6n dinh va an ninh cho cudc song cta ho va gia dinh.
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Viéc xay dung nhirng chinh sadch nay khong chi gitp tao ra méi truong lam
viée tich cuc va cong bang ma con thuc ddy su phat trién cua nhan vién budng
phong. Piéu nay c6 loi cho tit ca cac bén, tir nhan vién dén khach hang va
Flamingo Cat Ba Resort, va 1a mot phan quan trong trong viéc nang cao chat lugng

dich vy budng phong.
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TIEU LUAN CHUONG 3

Chuong I11 ctia bao céo da trinh bay mot loat cac giai phap cu thé nhdm nang
cao chét luong dich vu budng phong tai Flamingo Cat Ba Resort. Cac giai phap
nay dugc dé xuat voi muc tiéu chinh 13 ddm bao rang khach hang s& co trai nghiém
lru tra t6t nhét va dé duy tri danh tiéng cao cp ctia khu nghi dudng nay.

Pau tién, viéc ting cudng giam sat va kiém tra chat lugng dich vu budng
phong duoc thuc hién théng qua viée thiét 1ap hé thdng giam sat truc tuyén, to
chtrc kiém tra dinh ky va tao co ché phan hoi cua khach hang. Piéu nay giup
Flamingo Cét Ba Resort theo ddi va duy tri tinh trang phong nghi 6n dinh, dam
bao su hai long cua khach hang.

Tiép theo, viéc thiét 1ap hé thong danh gia chat luong dich vu budng phong
1a mot phan quan trong dé thu thap y kién danh gia tir khach hang. Khao sat truc
tiép, khao sat truc tuyén va viéc st dung cac img dung danh gia cta khach hang
gitip Flamingo Cat Ba Resort hiéu rd hon vé y kién ctia khach hang va diéu nay
c6 thé duogc sir dung dé cai thién dich vu.

Ngoai ra, viéc dao tao va boi dudng nhan vién budng phong 1a mot phan
quan trong dé dam bao ho c6 du k¥ ning dé cung cap dich vu chét luong. Diéu
nay bao gém viéc dao tao k§ nang don phong, k¥ ning giao tiép va tng xir voi
khach hang, ciing nhu kién thirc vé vin hoa va phong tuc ctia cac khach hang khac
nhau.

Cubi cung, xay dung chinh sach déi ngd va khen thuong cho nhan vién budng
phong gitp tao dong luc cho ho 1am viée tot hon. Piéu nay bao gdm dam bao mirc
lwong va thudng tuong xtmg véi nang lyc va dong gop cua ho, cling nhu cung cap
co hoi thing tién va cac ché d6 dai ngd khac nhau.

Tong cong, nhitng giai phap nay thé hién sy cam két cua Flamingo Cat Ba
Resort trong viéc ning cao chét luong dich vu budng phong va duy tri danh tiéng
ctia minh trong nganh du lich. Viéc thuc hién ching c6 thé gop phan vao su phat

trién kinh té-xa hoi cta tinh Hai Phong thong qua thu hut nhiéu du khach hon.
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KET LUAN

Trong cudc canh tranh khdc liét cua nganh du lich, vi€c nang cao chit luong
dich vu budng phong tai Flamingo Cat Ba Resort 1a mot budc quan trong dé duy
tri va ciing ¢ vi tri ctia khu nghi dudng nay trén thi trudng. Chuong III cia bao
c4o da trinh bay mot loat cac giai phap cu thé va chi tiét dé dam bao rang khach

hang s& c6 trai nghiém luu tra tot nhat tai day.

T viée ting cudng giam sat va kiém tra chat lugng, thiét 1ap hé théng danh
gia, dao tao nhan vién budng phong dén xay dung chinh sach dii ngd va khen
thudng, tat ca nhiing giai phap nay déu huéng dén muc tiéu chung la tao ra mot
moi trudng luu tri chat lugng, than thién va dap tng tot nhat nhu cau ciia khach

hang.

Chuing ta da thay rang sy dau tu vao co s vat chat, ngudn nhan luc va quan
Iy thong qua cac giai phap nhu hé théng giam sat truc tuyén, danh gia khach hang,
dao tao k¥ ning va co hoi thing tién c6 thé mang lai hiéu suat cao cho Flamingo

Cat Ba Resort.

Nhin chung, viéc ning cao chit luong dich vu budng phong khong chi 1a mét
cam két ctia khu nghi dudng ddi voi khach hang ma con 1a mot budc quan trong
trong viéc thuc ddy su phat trién bén viing cua nganh du lich va gop phan vao su
phat trién kinh té-xa hoi cta tinh Hai Phong. Flamingo Cat Ba Resort dd va dang
thyc hién nhitng nd luc dang ké dé dat duoc muc tiéu nay va tur do, tao dung danh

tiéng cao cap trong 10ng khach hang va cong ddng du lich.
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PHU LUC (ANH, BANG CAU HOL...).
1. Giéi tinh ctua quy khach?
ol. Nam 02. Nt
2. Quy khéach dén tir dau?
ol. Khach noi dia 02. Khach quéc té
oChau A
0Chau Au
oChau My
3. Muc dich chuyén di?
0 Tham quan 0 Tham than nhan
0 Nghién ctru hoc tap 0 Cong tac, hoi nghi
4. Quy khach bao nhiéu tudi?
0<18 019-30 o0 31-45 046-60 0>60
5. Panh gi trang phuc ctia nhan vién bo phan budng
0 Rét hai long o Hai long 0 Binh thuong 0 Chua hai long
6.Danh gia vé thai do phuc vu ctia nhan vién by phéan bué)ng.
0 Rét hai long o Hai long 0 Binh thuong

0 Chua hai long 0 Khong hai long



Huéng din:
~ Péanh diu (V) vao 6 tuong tng voi mirc d6 hai 1ong cua ban dbi véi mdi
cau hoi.
Bang cau hoi nay duoc thiét ké dé thu thap thong tin chi tiét vé cac khia canh
khac nhau cua trai nghi¢ém khach hang tai resort, tir chat lugng co s& vat chit dén
dich vu khach hang va an toan, an ninh. Cac phan hdi tir bang cau hoi nay sé& gitp

resort hiéu 16 hon vé di€ém manh va khu vuc can cai thién trong dich vu cia ho.



Deluxe Mountain View Flamingo Cat Ba
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Villa Deluxe Residence v&i tAm nhin toan canh vinh Lan Ha
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Hoé boi vé cuc tai tcfng 5 Flamingo Cat Ba voi tam nhin thcfng vinh Lan Ha
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Nha hang Sun tai khach san Flamingo Cat Ba



