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NANG CAO CHAT LUQNG DICH VU LUU TRU
TAI CAC KHACH SAN 5 SAO O THANH PHO HA LONG
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Tom tat: Bai viét danh gid thuc trang chat lwong dich vu heu trii tai cac khach san 5 sao o thanh phd Ha Long, chira
mét s6 han ché trong nhdn si, co s6 vt chat va quan ly. TLr dé, dé xudt cac gidi phap nhu néng cao chat lwong nhan lyc,
ddu tw co s6 vt chat, vmg dung cong nghé sé va phdt trién san pham dich vu méi nham ndng cao chdt hrong va sirc canh

tranh cua nganh du lich dia phuwong.
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IMPROVING THE QUALITY OF ACCOMMODATION SERVICES
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Abstract: This article evaluates the current state of accommodation service quality at 5-star hotels in Ha Long City
and identifies several limitations in human resources, infrastructure, and management. Based on these findings, it proposes
solutions such as enhancing workforce quality, investing in facilities, applying digital technology, and developing new
service products to improve service quality and strengthen the competitiveness of the local tourism industry.
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I. PAT VAN PE

Du lich Quang Ninh dang phat trién khong
ngimg va ngdy cang dong gop dang ké vao co cau
kinh té chung cua tinh, déng vai tro nhu mot cau
ndi giao luu van hoa, hiru nghi gitta Quang Ninh
voi cac dia phuong trong ca nudc va cac nudc
trén thé gisi. Tuy nhién, do tac dong tir dich bénh
Covid-19, thang 9 nam 2024 Quang Ninh tiép
tuc bi tan phd ning né boi con bdo sb 3 (yagi) gay
thiét hai 16n vé co sé ha téng, co s& vat chat. tur
mot trong nhitng trung tdm thu hat khach du lich
hang dau Viét Nam, luong khach va doanh thu du
lich d syt giam tram trong. Sau 2 nim lién tiép
chiu a&nh hudng cta dich bénh, va sy tan pha nang
né boi con bio sb 3 (yagi) dén nay nganh Du lich
Quang Ninh d3 dan duoc phuc hoi. Dé c6 thé tiép
tuc cang cd va phat trién hon nita, trudc tién can
khéng dinh va nang cao chét luong cac dich vu du
lich hi¢n c6, dac biét 1a cac dich vy trong khach
san. Voi phan khiic 5 sao, thanh phd Ha Long c6
rat nhiéu khach san va nhiéu tip doan quan ly
khach san cao cép hién dién nhu: Inter Continental,
Accor, Wyndham Legend, Novotel, Best Western
International, tdp doan Muong Thanh, tdp doan
Sungroup, tap doan Vingroup....Tau thay luu tra
du lich, tau nha hang dugc dau tu chat luong cao.
Du kién ndm 2025, Quang Ninh s& c6 thém nhiéu
co s luu tra chét lugng cao, mang thuong hiéu
quéc t& voi hang ngan phong, thu hat thi truong
khach cao cép, dac biét 1a du lich MICE.... ¢6 loi
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thé vé vi tri dia Iy, moi truong canh quan xung
quanh dep, gia thanh 6n, dap tmg du cac dich vu
can thiét cho khach hang, vi du nhu Khéch san
FLC Grand Halong; Wyndham Legend Halong va
Muong Thanh Luxury Ha long Centre. Tuy nhién,
thuc t& chét luong dich vu tai cac khach san nay
con ton tai han ché, dic biét tai bo phan phuc vu luu
tra. Xuat phat tir nhitng 1y do khach quan trén, bai
viét dwa ra mot s6 giai phap gop phan ning cao chét
luong dich vu luu trt cia mot s6 khach san 5 sao &
thanh phd Ha Long tir d6 nang cao chat luong dich
vu luu tri tai Ha Long, Quang Ninh.

II. NOI DUNG NGHIEN CUU

2.1. Nhitng wu nhwoc diém vé chit lwong
dich vu lwu trit ciia mét so khdch san 5 sao &
thanh phé Ha Long.

Nhitng vu diém vé chét luong dich vu luu tra
ctia mot s6 khach san 5 sao & thanh phé Ha Long.
Phan 16n cac san pham luwu tra trong khach san
5 sao & Ha Long da dap tmg duoc nhu cau cia
khach hang, dich vu luu tri da dua va ban nhiéu
6i san pham khac nhau giup khach hang c6 nhiéu
su lya chon. Cac loai phong, hang phong phu hop
tiéu chudn 5 sao phai c6 va cac dich vu bd sung
mang tinh dac trung riéng bi¢t. Mot s6 khach san
con cung cép cac dich vu luu tri nhu chuéin bi
phong theo yéu cau sé thich ¢4 nhan, t6 chirc tiéc
riéng tu hoac cac chuong trinh dac biét danh riéng
cho gia dinh hodac cap doi



TAP CHI TAM LY - GIAO DUC

Céc nhan vién ctua bd phan 1& tan va bo phan
buéng da s6 ¢6 tudi doi tré, nang dong, nhiét tinh,
c6 trach nhi€ém vai cong viée, chiu kho hoc héi
va tuan thu cac ndi quy, quy tic ciia cong ty, co
chuyén mon nghiép vu tt, sir dung duoc it nhét
mot ngoai ngit tiéng Anh trong phuc vu mét cach
thanh thao, c6 k¥ ning sir dung céc thiét bi thong
minh trong phuc vu. Nhan vién c6 tic phong
nhanh nhen ludén gilr nét mat rang rd tuoi cudi véi
khach, ngoai hinh d& nhin, dong phuc dep va tao
duoc su khéc biét; co6 thai do phuc vu tan tinh chu
dao, niém nd thudng xuyén trd chuyén hoi tham
khach tao nén dugc su gﬁn giii va than thién.

Nhin chung co s¢ vat chét ky thuat dich vu luu
tri ctia cac khach san 5 sao & thanh phd Ha Long
da dap ing dugc nhu cau ctia khach hang theo tiéu
chuin 5 sao. Trai qua nhiéu nam hoat dong, co s&
vat chat k¥ thuét tai b phan kinh doanh Iuu tra
van con ddy dii tién nghi, méi mé, hop véi thi hiéu
ngudi tiéu dung. Cac trang thiét bi trong phong
nghi dugc trang bi déy da, hién dai, sang trong
va dong bo. Cac thiét bi, tién nghi duoc sap dat,
b tri hai hoa, dep mat, an tuong va co diém nhan
trong toan by khong gian cia phong nghi. Viéc
dat phong tai khach san dugc thyc hién mdt cach
chuyén nghiép, nhanh chéng. Khach san c6 nhiéu
hinh thuc thanh todn khac nhau dam bao dap
mimg moi yéu cau thanh toan cta khach. Nhan
vién lam thu tuc check in, check out cho khach
nhanh chéng, chinh xéc, tién 1gi. viéc gitt v€ sinh
trong khéch san va céc khu vyc cong cong, thyc
hién tbt cac yéu cdu vé vé sinh ca nhan d6i vai
nhan vién phuc vu. Am thuc trong khéach san da
dang. Nha hang trong cac khach san thuong cé
thuc don phong phu, bao gdm cd mon in truyén
thong Viét Nam va mén quéc té, dap ung da dang
khéu vi cua du khach.

2.2. Nhitng han ché can khdic phuc

Sé lugng nhan vién lam viéc tai b phan 18 tan
va bo phan budng cia cac khach san 5 sao khong
6n dinh. Poi ngii nhan vién chua dap ung du khoi
luong cong viéc, nhat 1a trong thoi diém cong
suét phong cao va mua cao diém. Ap luyc mua vu,
mua cao diém thuong khién nhan su bi qua tai,
thiéu kinh nghiém trong viéc xur 1y lugng khach
16n. Bén canh d6, do cac khach san chua c6 nhiéu
chinh sach dai ngd cho nhan vién nén nhiéu nhan
vién xin nghi viéc hodc chuyén sang cac khach
san khéc c6 vi tri viéc lam va mtrc luong cao hon.
Ngoai ra, van con c¢6 nhitng nhan vién chua duge
ddo tao bai ban vé chuyén mon nghiép vy, chua

biét cach giai quyét nhanh va hiéu qua céc tinh
hudng phét sinh nén ling tang, thiéu ty tin trong
giao tiép v6i khach 1am cho khach cam thay chua
thuc su hai long. Mot s6 nhan vién phuc vu tde
d6 con cham, dé khach con phai cho doi 1au. Nhan
vién xtr Iy mot sb tinh hudng phat sinh véi khach
chua tbt, chua nhanh nhay va lam khach khong hai
1ong. M6t s6 nhan vién chwra ndi duoc 2 ngoai ngit.

V& tién nghi phuc vu, cac trang thiét bi tién
nghi trong khach san tuy diy du, hién dai, dong
bd tuy nhién lai thiéu diém nhan doc ddo hodc
khong phan anh dugc ban sic dia phuong. Didu
nay khién trai nghiém cua du khach tr& nén
“khong khac biét” so vi cac khach san cao cép
& nhitng thanh phd khac. Thiét ké noi that, kién
trac khong co sy két hop hai hoa voi van hoa hodc
thién nhién Ha Long. Phan 16n cac khach san xdy
dung tap trung vao yéu t6 sang trong ma khong
tan dung ti da canh quan vinh Ha Long. Do 4nh
huong ciia muia vy dan dén viéc xudng cap nhanh
chong, dac biét ¢ cac khu vyc st dung cao nhu
ho boi, spa, nha hang, hoic cac phong hoi nghi.
Nguyén nhan ap lyc tir lugng khéach 16n trong mua
cao diém khién co s& vat chat nhanh chong bi hao
mon. Ngoai ra cia mot vai hang muc nhu: Ban
ghé ké xép ¢ trong phong va khu vuyc sanh cho da
bi xudng cip, phai 16p son, khong c6 do phu bong.

Chi phi cao so voi gid tri nhan duge: Du murc
gia phong tai cac khach san 5 sao thuong phan
anh chat luong dich vu va tién nghi, mot s6 du
khach cho rang gia ca tai Ha Long d6i khi khong
ximg dang véi trai nghiém thyc té. Piéu nay co
thé bat nguén tr viéc cac dich vu khong ndi bat
hodc khong mang lai sy khac bi¢t dang ké so voi
khéch san 4 sao hodc resort khac trong khu vuc.

Chénh léch gia ca giita mia cao diém va thap
diém: Su khac biét gia phong giita mua thap diém
va cao diém tai Ha Long rat 16n, co thé gip doi
hodc gap ba. Didu niy tao cam gic chi phi bi
qué cao trong nhing dip cao diém, trong khi dich
vu khong dugc nang cp tuong xtimg. SO lugng
phong gidi han tai cac khach san 5 sao so véi nhu
cau du lich tai Ha Long.

Céc phu phi khong r& rang: Mot s6 khach hang
phan anh viéc cac khach san thém nhiéu phy phi
ma khong thong bao 10 rang trude khi dit phong.
Phong ¢ khong dap tmg hoan toan ky vong; phong
nghi du rong rii va sang trong nhung van c6 nhitng
diém chua dap tmg ky vong nhu chit luong cach
am kém & mot s6 khach san khién du khach bi lam
phién boi tiéng 6n tir hanh lang hodc cac phong
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bén canh.

Cong ngh¢ va trang thiét bi chua dugc hién
dai hoa: vi du :hé théng thang may cham hodc
khong du s6 lwong dé phuc vu trong mua cao
diém; Cac thiét bi trong phong nghi (TV, dién
thoai, khoa tir) 16i thoi so v&i nhitng khach san 5
sao khac trong khu vuc chau A.

2.3.Mpt sé gidi phdp nham néing cao chit
lwong dich vu luu tri cia cdc khdch san 5 sao ¢
thanh pho Ha Long.

Nhém gidi phap ndng cao chdt lwong dgi ngii
nhan luc

Tuyén dung va dao tao chuyén su: Xay dung
tiéu chuan tuyén dung khét khe hon, dic biét dbi
v6i céac vi tri dich vu khach hang.

Nhan vién bd phan 1& tan va bd phan buéng can
dugc ddo tao ca ky ning cimg va ky ning mém,
chd y nam bét tim 1y nhu cau cta khach ngay ca
khi khach chua nhan ra dé phuc vy khach duoc
chu d4o nhét tao an twong tét cho khach vé khach
san. Khuyén khich nhan vién dua ra y kién riéng,
rat kinh nghiém tir nhitng gi da hoc ciing nhu tur
thyc té d trai qua trong cong viéc hang ngay dé
xdy dung bo phan t6t hon, nhu xay dung chién
lugc thu hit khach vao mua thap diém.

T6 chirc cho nhan vién tham gia cac budi hoc
véi cac giang vién da c6 kinh nghiém trong linh
vuc kinh doanh khéach san dé hoc hoi, tich Iy
thém kién thirc tir thyc té. T chire cac cude thi tay
nghé, toa dam truyén dat kinh nghiém cho nhan
vién dé nang cao ning luc chuyén mon nghiép vu.
Tao moi truong lam viée lanh manh, chu dong
hoc hoi gitta nhan vién véi nhan vién, gitta 1anh
dao va nhan vién.

Céc chinh sach dai ngg, hd tro, khen thuong
ludn 14 nhitng dong lyc tich cyc dén cong viéc.
Nguoi quan 1y uén can dwa ra nhimg murc khen
thuong khi cic nhan vién hoan thanh xudt sic
cong viéc.

Bén canh d6 ciing can nhiing hinh thirc giam
sat, kiém tra, danh gi4 sai pham anh huong dén
két qua chung. Khuyén khich nhan vién déng
gop ¥ kién, hanh dong cai tién chat luong cong
viéc, cac kién nghi tang doanh thu cho khéch san.
Khuyén khich nhan vién hoc thém céc ngoai ngir
khac ngoai tiéng Anh nhu tleng Phap, tleng Nhat,
tiéng Han vi luong khach dén tir cac qudc gia nay
ngdy cang cao. Tao diéu kién cho nhan vién tu
hoc ngoai gio hodc moi cac chuyén gia gioi ngoai
ngit dén day cho nhan vién vé ngoai ngir chuyén
nganh, ky nang xir 1y tinh hudng khach hang.Can
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dua ra cac tiéu chuan tuyén dung nhan vién phu
hop véi vi tri cong viée, phu hop voi dic diém
kinh doanh cua khach san.

Nhom giai phdp d6i méi ndng cao chat lwong
co s0 vt chat ky thudt bé phin phuc vu luu trii

Lap ké hoach bao tri va nang cip co so vét chat
hang nam, tap trung vao cac khu vuc cong cong,
phong nghi va tién ich.Thay méi cac trang thiét
bi 16i thoi hodc xudng cip nhu giuvong, dém, didu
hoa, thang may.Thiét ké lai cac khong gian mo
nhu ban cong, nha hang san thuong dé tan dung
tam nhin ra vinh Ha Long. Xay dung khong gian
xanh than thién v4i moi truong. Cai thién khu vuce
bé boi, spa, va phong tap thé thao vdi cong nghé
hién dai hon. Thém cac tién ich mdi nhu khu vui
choi tré em, phong hop cong ngh¢ cao, hoac thu
vién mini. Pam bao cac tiéu chudn vé sinh khat
khe trong phong nghi, khu vuc nha hang, bép va
cac tién ich chung.

Nhom giai phap tang cwong quan Iy ndang cao
chat lwong dich vu luu tru

Ap dung quén 1y theo tiéu chuan quéc té&: Xay
dung quy trinh kiém soat chit lugng duya trén tiéu
chudn ISO hoic cic hé théng kiém dinh uy tin.

Giam sat chat lugng dich vu: Thanh lap doi
ngii kiém tra chat lugng ndi bo dé danh gia dich
vu dinh ky.Thu thap phan hoi tir khach hang thong
qua khao sat va phan hoi truc tiép.

Quan ly theo mua vu: Tang cudong nhan luc va
nang cao chét luong phuc vu vao mua cao diém.
Phat trién cac dich vu dic biét trong mua thép
diém d¢ thu hat khach.

Xay dyng van héa dich vu: Tao méi truong lam
viéc chuyén nghiép va than thién dé doi ngii nhan
vién truyén dat tinh than nay dén khach hang.

Nhém gidi phép vng dung cong nghé sé trong
quan ly

Hé thdng quan 1y khach san thong minh: Trién
khai cac phan mém quan 1y dit phong, thanh toan
va cham soc khach hang tryc tuyén.

Tich hop tri tu¢ nhan tao (Al): St dung chatbot
dé giai dap thiac mic va hd trg khach hang 24/7.
Phan tich dif liéu khach hang dé dua ra cac chién
Iuvoc ca nhan hoa.

Cai thién quy trinh van hanh: Ung dung cong
nghé IoT (Internet of Things) dé quan 1y cac thiét
bi trong phong nhu diéu hoa, anh sang, rém ty
dong. Sir dung cac hé thong kiém soat an ninh tién
tién nhu khoa tir va camera Al

Xay dung ung dung di dong: Tao ung dung
khach san dé khach hang dé dang dit phong, sir
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dung dich vu va tim hiéu thong tin.

Nhém gidi phdp xiic tién, quang bé da dang thi
trieong khdch tiém ning

Mé rong thi truong qudc té: Tang cuong hop
tac véi cac cong ty du lich 16n & cac thi truong tiém
nang nhu Han Quéc, Nhat Ban, My, va chau Au.

Chién dich quang ba tryc tuyén: Str dung mang
x3 hoi, nén tang OTA (Online Travel Agency) va
cac kénh nhu Booking, Agoda, TripAdvisor dé
quang ba hinh dnh khach san.

Tham gia cac héi chg du lich: Pai dién khach
san tham gia céc hdi cho du lich quéc té va trong
nude dé gisi thiéu dich vu.

Khai thac khéach ndi dia: Tao ra cac goéi dich
vu phu hop v6i khach ndi dia, nhu wu dai cho gia
dinh, nhém ban hodc cép doi.

Nhom g1a1 phép tang cuong xdy dung va phat
trién san pham moi

Phat trién trai nghiém doc ddo: Xay dung cac
tour két hop gitra nghi dudng va kham pha vin
hoa dia phuong (tham quan lang chai, thuyén nan,
chéo kayak). T6 chirc cac hoat dong nhu 16p hoc
niu an, yoga trén bién, hodc 18 hoi van hoa trong
khach san.

Tao ra cac dich vu cao cdp: Cung céap dich vu

du thuyén sang trong hodc truc thang ngém vinh
Ha Long. Phat trién cac goi tri liéu stc khoe, spa,
va cham soc séc dep dai han.

Khai thac dich vu mua vu: Pua ra cac san
pham nghi dudng doc quyén vao mua thap diém,
nhu chwong trinh wu dai “workcation” (két hop
lam viéc va nghi dudng). Tang cudng céac hoat
dong két ndi khach hang, chéng han nhu su kién
cong déng, cudc thi, hoac chuong trinh khach
hang than thiét.

III. KET LUAN

Xut phat tr thuc trang chat lugng dich vu
Iuu tra cua cac khach san 5 sao tai thanh phé
Ha Long van con ton tai nhitng han ché cén
khic phuc, dua trén co s& do bai viét d3 dua ra
céc giai phap nham ning cao chat lugng dich
vu luu tri nhu: Nang cao chit luong doi ngii
nhan luc; Pdi méi nang cao chét lugng co so
vat chét k¥ thuat by phan phuc vu luu tru; ting
cuong quan 1y nang cao chét lugng dich vu luu
tri; ung dung cong nghé sb trong quan 1y; xuc
tién, quang ba da dang thi truong khach tiém
nang; tdng cuong xay dung va phat trién san
pham moi trong cac khach san 5 sao trén dia
ban thanh phd Ha Long.
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