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DANH MUC CAC TU VIET TAT

STT | Ki hiéu viét tat Tén day du

United Nations World Tourism Organization

1 UNWTO (tén viét tit caa To chic Du lich Thé gigi thudc Lién
Hop Qudc).

2 PTHH Phuong tién hitu hinh

3 PbTC Do tin cay

4 NLPV Nang luc phuc vu

5 SbB Su dam bao

6 SCT Su cam thong

7 SERVQUAL Service Quality

(M6 hinh do ludng chat luong dich vu)




LGOI CAM ON
Trong suét qué trinh hoc tap va thyuc hién khoa luan tét nghiép, em da nhan

duoc rat nhiéu sy quan tm, gitp d& va huéng dan tir quy thay c6, nha truong ciing
nhu don vi thyc tap. Em xin gui 10i cam on chan thanh dén tat ca moi ngudi da hd
tro em hoan thanh bai khoa luan nay.

Truéc hét, em xin chan thanh cam on Ban Giam hiéu Truong Pai hoc Kién
trac Pa Ning cung quy thay cd Khoa Du lich da tao diéu kién thuan loi va truyén dat
cho em nhitng kién thirc quy bau trong sudt thai gian hoc tap tai truong. Nhing kién
thirc va kinh nghiém ma thay c6 chia s¢ da giup em c6 thém nén tang dé van dung
vao thuc té va hoan thanh khoa luan tét nghiép.

Dic biét, em xin gui 16i cam on sau sac dén ¢6 Pham Thi Thu Ba — giang vién
huéng dan da tan tinh chi bao, huéng dan va hd tro em trong sudt qua trinh thuc hién
dé tai. Nhitng gop y va su huéng dan cua co da gitp em hoan thién bai khoa luan mot
cach tét hon.

Bén canh d6, em ciing xin cam on don vi thuc tap di tao diéu kién cho em
duoc tiép can moi trudng 1am viéc thuc té, hd trg em trong qua trinh tim hiéu va thu
thap thong tin dé thuc hién dé tai khoa luan.

Mic du da cb gang hoan thanh bai khda luan mot cach tét nhat, tuy nhién do
kién thtc va kinh nghiém thuc té cua ban than con han ché nén bai khda luan kho
tranh khoi nhiing thiéu sét nhat dinh. Em rat mong nhan duoc nhiing y kién dong gop
quy bau tir quy thay c6 dé bai khda luan duoc hoan thién hon.

Em xin chan thanh cam on!



PHAN MO DAU
1. Ly do cheon dé tai:

Trong nhirng nim gan day, nganh du lich — khach san tai Pa Ning dang phat
trién rat manh va trg thanh mot trong nhitng nganh kinh té quan trong caa thanh phé.
Sy phét trién nay kéo theo sy xuat hién ngay cang nhiéu khach san véi quy md va
chat lwong khac nhau, 1am cho mirc d6 canh tranh trong nganh ngay cang cao. Vi vay,
dé thu hat va gitr chan khach hang, cac khach san khdng chi can c6 co so vat chat tét
ma con phai dic biét chl trong dén chét luong dich vu.

Trong hoat dong cua khach san, bé phan nha hang giit vai trd rat quan trong vi
day 1a noi truc tiép phuc vu nhu cau an udng cua khach. Chit luvgng phuc vu tai nha
hang anh huong [6n dén trai nghiém va su hai 1ong cua khach hang. Néu dich vu tét,
khach s& cd an tugng tot va co thé quay lai trong tuong lai. Nguoc lai, néu chat luong
phuc vu chua tdt, khach san s& dé mat khach va giam kha nang canh tranh.

Khach san Sea Garden Pa Ning 12 noi em c6 co hi tim hiéu va tiép can thuc
té trong qua trinh hoc tap. Qua thoi gian quan séat va tim hiéu, em nhan thay bo phan
nha hang cua khach san di c6 nhiéu ¢ ging trong viéc phuc vu khach hang. Tuy
nhién, van con tén tai mot s han ché nhu toc do phuc vu chua nhanh, chat luong
phuc vu chua dong déu giita cac nhan vién, hay co s vat chat chua thyc sy noi bat
S0 vai cac khach san khac.

Bén canh do, trong bdi canh hién nay, khach hang ngay cang cé yéu ciu cao
hon vé chét luong dich vu, khéng chi ding lai & viéc an ngon ma con doi hoi su
chuy@n nghiép, thai d6 phuc vu tét va trai nghiém thoai mai. Piéu nay dat ra yéu cau
cho céc khéch san phai khoéng ngirng cai thién va nang cao chit luong dich vu cua
minh.

Xuat phét tir nhirng Iy do trén, em nhan thay viéc nghién ctru va dé xuat cac giai
phap nham nang cao chét luong dich vuy tai bo phan nha hang la rat can thiét va co y
nghia thuc tién. Do d6 em d3 chon dé tai:“Néang cao chat luong dich vu tai b phan
nha hang cua Khéach san Sea Garden Pa Nang” lam khoa luan tét nghiép cia minh.

2. Muc tiéu nghién ciru:

Hé thdng hoa co s Iy luan vé chat lwong dich vu va cac yéu té anh hudng dén
chat lugng dich vu trong linh vuc khach san — nha hang.

Phén tich, danh gia thuc trang chat lwong dich vu tai bo phan Nha hang cua

Khéach san Sea Garden Pa Nang thong qua y kién caa khach hang.



Xac dinh cac han ché va nguyén nhan anh huéng dén chat lugng dich vu hién
tai.

Dé xuét céc giai phép thiét thuc va kha thi nham nang cao chat luong dich vu.

3. Poi twong va pham vi nghién ciu:

Déi trong nghién ciru: Chat luong dich vu tai bd phan nha hang cua khéch san
Sea Garden Pa Nang.

Déi twong khao sat: Khach hang noi dia da st dung dich vy tai bo phan nha
hang cua khach san Sea Garden Pa Nang.

Pham vi nghién cuu:

Khdng gian: Nghién ctru duoc thuc hién tai bd phan nha hang cua khach san
Sea Garden Pa Nang.

Thoi gian: Nghién ctru thu thap dit liéu thir cip caa nam 2022 — 2025 va dix lidu
so cap dén 5/2026.

4. Phwong phap thu thap dir liéu:

- Dit liu so cap:

Khao sat khach hang: Thiét ké bang cau hoi khao sat dwa trén mé hinh
SERVQUAL (d6 tin cay, nang luc phuc vu, sy dép ¢ing, su d6ng cam va phuong tién
hitu hinh).

Quan sat thuc té: Ghi nhan truc tiép qua trinh phuc vy, thai do nhan vién, sy
nhanh chong va mac d6 chuyén nghiép tai bo phan nha hang.

- Dix lidu thu cap:

Tai liéu noi bo khach san: bao céo hoat dong kinh doanh, doanh thu, phan hoi
khach hang, s liéu thong ké dat ban va dich vu dn udng.

Tai lidu bén ngoai: sach, gido trinh, cac nghién ciu trude day vé sy hai 1ong
khéch hang, cac bai bao khoa hoc lién quan dén chat lugng dich vy trong nganh khéch
san - nha hang.

5. N§i dung nghién cuau:

Chuong 1: Co sé Iy luan vé chét lugng dich vu trong linh vic nha hang - khéch san.

Chuong 2: Thuc trang chat lwong dich vu tai bo phan Nha hang caa Khach san
Sea Garden Da Nang.

Chuong 3: Giai phap nang cao chat lugng dich vu tai bo phan Nha hang cua

Khach san Sea Garden Da Nang.



CHUONG 1: CO SO LY LUAN VE CHAT LUQNG DICH VU TAI BO
PHAN NHA HANG TRONG KHACH SAN.
1.1 Tong quan vé khach san va b phan nha hang:
1.1.1 Khai niém vé khéch san:

Khach san 1a mdt loai hinh co s¢ kinh doanh trong nganh du lich, thyc hién
viéc cung cép dich vu luu tra ngén han cho khach du lich va cac ddi tuong c6 nhu cau
nghi ngoi ngoai noi cu tri thuong xuyén. Bén canh dich vu luu trt, khach san con
cung cap hé thong dich vu bd sung da dang nhu in udng, giai tri, hoi nghi, cham soc
sttc khoe va céc tién ich khac nhim thoa min nhu cau ngay cang cao va da dang cua
khéach hang.

Theo T6 chirc Du lich Thé giéi (UNWTO), khach san 14 co s& luu tri ¢6 trang
bi day du tién nghi, cung cap cac dich vy can thiét cho khach trong thoi gian luu tra,
dam bao dap Gmg cac tiéu chuan nhat dinh vé chét luong va phuc vu.

O gbc do quan tri kinh doanh, khach san dugc xem la mét don vi kinh doanh
dich vu mang tinh tong hop cao, vira cung cip san pham hitu hinh (phong nghi, co s
vat chét) vira cung cép san phém vO hinh (chét luong phuc vy, trai nghiém khach
hang), v6i myc tiéu chinh 1a t6i da hoa su hai long ciia khach va dat hiéu qua kinh
doanh. Theo quan diém trong gido trinh “Quan tri kinh doanh khach san” ctia Nguyén
Vian Manh, khach san la doanh nghi¢p hoat dong trong linh vuc dich vy, thuc hién
churc nang phuc vu nhu cau luu trt va céc dich vu lién quan nham muc dich sinh loi.

C6 thé hiéu mot cach tong quét rang, khach san khong chi don thuan 13 noi
cung cap chd & ma con 13 mot hé thdng dich vu tong hop, dong vai trd quan trong
trong viéc nang cao trai nghiém du lich, gop phan thuc dy su phat trién ctua nganh
du lich va kinh té.

1.1.2 Pic diém hoat dong kinh doanh khach san:

Hoat dong kinh doanh trong khéch san la mot Iinh vuc dac thu thugc nganh
dich vu du lich, bao g6m viéc cung cép cac dich vu nhu luu tra, an uéng va cac dich
vu b sung nhim dap tmg nhu ciu da dang cta khach hang. So véi cac nganh san
xudt vat chat, hoat dong kinh doanh khéach san mang nhiéu dic diém riéng biét, anh
huong truc tiép dén cong tac quan 1y va ning cao chat lugng dich vu.

Tinh v hinh va san phiam cia dich vu:
Tinh v6 hinh 14 mot trong nhiing dac diém co ban cua dich vu, thé hién & chd

san pham dich vu khong ton tai duéi dang vét chat cu thé, khong thé nhin thiy, cam
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nam hay kiém tra trudc khi tiéu dung. Trong hoat dong kinh doanh nha hang khéch
san, khach hang khong thé danh gia chat luong dich vu an udng trudc khi trai nghiém
ma chi ¢6 thé cam nhan thong qua qua trinh stir dung thuc té, bao gdm thai d6 phuc
vu clia nhan vién, khong gian nha hang va chét luong mon in sau khi st dung. Chinh
vi vy, yéu t cam nhan cua khach hang mang tinh chu quan va d& bi anh hudng boi
nhiéu yéu t6 khac nhau.

Do tinh v6 hinh ndy, cac nha hang trong khach san can chu trong “hiru hinh
hoa” dich vu thong qua cac yéu t6 nhu co s vat chat, trang thiét bi, cach bai tri khong
gian, ddng phuc nhan vién va phong cach phuc vu chuyén nghiép. Nhiing yéu t6 nay
gitip khach hang c6 co s ban ddu dé danh gid va tao niém tin trude khi sir dung dich
vu. Theo Nguyén Vin Manh va Hoang Thi Lan Huong (2008), viéc nang cao cac yéu
t6 hiru hinh 1a mot trong nhiing giai phap quan trong nham cai thién cam nhan chét
lugng dich vu cua khach hang trong kinh doanh khach san.

Tinh khong thé tach roi giira san xuit va tiéu dung:

Tinh khong thé tach roi gitra san xut va tiéu dung dich vy thé hién ¢ chd qua
trinh tao ra dich vu va qua trinh khach hang str dung dich vu dién ra déng tho1, khong
thé tach biét thanh hai giai doan riéng biét. Trong hoat dong kinh doanh nha hang
khéch san, mon an chi dugc ché bién khi khach hang c6 nhu cau va duoc tiéu dung
ngay tai thoi diém phuc vu. Piéu nay cho thdy qua trinh “san xuét” (ché bién, phuc
vu) va “tiéu dung” (khach sir dung dich vu) dién ra cung liic va c6 su tham gia truc
tiép cuia khach hang.

Do dic diém nay, chat luong dich vu phu thugc khong chi vao nha cung cép
ma con chiu anh hudng tir chinh khach hang trong qua trinh sir dung dich vu. Néu
X4y ra sai sot trong qué trinh phuc vu thi rat khé khic phuc hoan toan vi dich vy da
duogc tiéu dung ngay tai thoi diém d6. Vi vay, nha hang can dam bao sy phdi hop chat
ché gilta cac bd phan, dac biét 1a bd phan bép va phuc vy, déng tho1 nang cao trinh
d6 chuyén mén va k¥ nang xtr Iy tinh huéng cia nhan vién nham dam bao chét luong
dich vu. Theo Nguyén Vin Manh va Hoang Thi Lan Huong (2008), tinh khong thé
tach roi 1a dac trung quan trong cta dich vy, doi hoi sy dé)ng bd trong qua trinh cung
g dé nang cao sy hai long ciia khach hang.

Tinh khong dong nhit ciia chat lwong dich vu:

Tinh khong dong nhét cta chét luong dich vu thé hién ¢ chd chat lugng dich

vu khong 6n dinh va co thé thay d6i tiy thudc vao nhiéu yéu té khic nhau. Trong
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hoat dong kinh doanh nha hang khach san, cuing mot loai dich vu nhung chét luong
phuc vu co thé khac nhau gifra cadc nhan vién, cac thoi diém phuc vu hodc tuy thude
vao trang thai va cam nhan cua khach hang. Diéu nay Xuét phat tir viéc dich vu duoc
cung cip boi con ngudi va chiu anh hudng 16n tir yéu t6 chu quan.

Do dic diém nay, khach hang c6 thé c6 nhiing trai nghiém khac nhau ngay ca
khi str dung cung mot dich vy trong cung mdt nha hang. Vi dy, su khac biét trong thai
d6 phuc vu, k¥ ning giao tiép hoic tdc do phuc vu c6 thé lam thay doi dang ké mirc
d6 hai l1ong cia khach hang. Vi vay, viéc duy tri su ddng déu va 6n dinh vé chat luong
dich vu 1a mot thach thuc 16n ddi v6i bo phan nha hang. Theo Nguyén Vin Manh va
Hoang Thi Lan Huong (2008), viéc tiéu chudn héa quy trinh va ning cao chat luong
ngudn nhan lyc 1a giai phap quan trong nham han ché su bién dong trong chat luong
dich vu va nang cao su hai long ctia khach hang.

Tinh khong luvu triv dwoe:

Tinh khong thé Iuu trit cua dich vu thé hién ¢ chd dich vu khong thé dugc san
xudt trude dé luu kho va sir dung dan nhu cac san pham vat chat. Trong hoat dong
kinh doanh nha hang khach san, cac dich vu an uéng chi dugc cung cép khi ¢6 nhu
cau cta khach hang va khong thé “dé danh” cho thoi diém sau. Vi du, néu trong mot
thoi diém nhét dinh nha hang khong c6 khéach, thi ning luc phuc vu tai thoi diém do
s& bi lang phi va khong thé thu hoi lai doanh thu.

Dic diém nay khién hoat dong kinh doanh nha hang chiu anh huéng 16n tir sy
bién dong cua nhu cau theo thoi gian, dac biét 1a sy khac biét gitra gio cao diém va
gid thap diém. Néu khong c6 su diéu phédi hop 1y, nha hang c6 thé roi vao tinh trang
qua tai vao gid cao diém nhung lai du thira ngudn luc vao thoi diém vang khach. Do
d6, nha hang can c6 cac bién phap nhu bé tri nhan sy linh hoat, xay dung chuong
trinh khuyén mai vao gio thép diém hodc da dang hoa dich vy dé tan dung tdi da cong
suét phuc vu.

Theo Nguyén Vin Manh va Hoang Thi Lan Huong (2008), tinh khong thé luu
trir 1a mot déc trung quan trong cua dich vy, doi hoi doanh nghiép phai co chién lugc
quan 1y céng suit va nhu cau hiéu qua nhim nang cao hiéu qua kinh doanh va han

ché sy lang phi nguon lyc.



Tinh thoi vu rd rét:

Tinh thoi vy 1a ddc diém thé hién sy bién dong cta nhu cau dich vu theo thoi
gian, thuong phu thudc vao mua du lich, thoi tiét, 18 hoi hodc cac su kién dic biét.
Trong kinh doanh nha hang khach san, lugng khach sir dung dich vu an uéng khong
6n dinh ma thay ddi theo timg thdi diém trong nim ciing nhu trong ngay.

Vao mua cao diém du lich, lugng khéch luu trd ting manh kéo theo nhu cau
st dung dich vu nha hang ciing ting cao, khién nha hang thuong xuyén hoat dong véi
cong suét 16n. Nguoc lai, vao mua thép diém, lugng khach gidm dang ké, dan dén
tinh trang du thtra lao dong va giam hi¢u qua kinh doanh. Bén canh d6, ngay trong
mot ngay, hoat déng ctia nha hang ciing mang tinh thoi diém rd rét véi cac khung gio
cao diém nhu bira sang, trua va tbi.

Do dic diém nay, nha hang can co ké hoach sir dung lao dong linh hoat, diéu
chinh thuc don, xay dung cac chuwong trinh khuyén mai vao mua thip diém nham thu
hut khach hang va t6i uu hoa doanh thu. Theo Nguyén Van Manh va Hoang Thi Lan
Huong (2008), tinh thoi vu 1a mot trong nhitng ddc trung quan trong cua hoat dong
kinh doanh khéch san, anh huéng truc tiép dén hiéu qua str dung ngudn luc va két
qua kinh doanh ctia doanh nghiép.

Phu thudc vao yéu to con nguoi:

Hoat dong kinh doanh nha hang trong khach san c6 sy phu thudc rat 1on vao
yéu td con nguoi, boi nhan vién 1a nguoi tryc tiép tham gia vao qua trinh cung tng
dich vu. Tir khau dén tiép, phuc vu dén xur 1y cac tinh hudng phat sinh déu do con
nguoi thye hién, do do chét lugng dich vu chiu anh hudng truc tiép tu trinh d§ chuyén
mon, k¥ ning giao tiép va thai d6 1am viéc cua nhan vién. Néu doi ngii nhan vién
dugc dao tao bai ban, c6 tac phong chuyén nghiép sé gop phan nang cao chat lugng
dich vu va sy hai 10ng cta khach hang. Nguoc lai, nhitng han ché vé k¥ ning hoic
thai d6 co thé 1am giam chét luong dich vu va anh huong dén hinh anh cta khach san.
Theo Nguyén Vian Manh va Hoang Thi Lan Huong (2008), yéu t6 con ngudi giit vai
trd then chét trong vi¢c quyét dinh chét lugng dich vu va hi€u qua kinh doanh trong
linh vuc khach san.

1.1.3 Co ciu to chirc trong khach san:
Co ciu to chirc trong khach san 1a hé théng sap xép cac bo phan chic ning va

cac mbi quan hé giita chung nhim dam bao qua trinh hoat dong kinh doanh dién ra



hiéu qua. Mot co ciu t6 chirc hop 1y khong chi giup khach san van hanh tron tru ma
con gop phan nang cao chit luong dich vu va kha ning canh tranh trén thj trudng.

Theo Nguyén Vin Manh va Hoang Thi Lan Huong (2013), co cdu t6 chuc
trong khach san dugc hiéu 1a “su phan chia cac by phan churc nang va thiét lap mbi
quan hé quan 1y giita cdc bd phan nhim thuc hién muc tiéu chung cta doanh nghiép”.
Nhu vay, co cau td chirc dong vai trd nén tang trong viéc diéu phdi cac hoat dong va
st dung hiéu qua nguff)n luc cua khach san.

Trong thyc té, tuy thudc vao quy mo, loai hinh va muc tiéu kinh doanh, moi
khach san s& xay dung co ciu to chtrc khac nhau. Tuy nhién, phan 16n cac khach san
hién nay 4p dung mé hinh co ciu t6 chirc theo kiéu truc tuyén — chuc ning, trong do
quyén lyc quan 1y duoc phan cp rd rang tir cap lanh dao dén cac bo phan chuyén
mon.

Pung dau co cau t6 chirc 1a Ban giam dbc, bao gdm Giam dbc va cac Pho giam
dbe. bay 1a bd phan chiu trach nhiém quan 1y toan b hoat dong kinh doanh cta khach
san, xay dung chién lugc phat trién va dua ra cac quyét dinh quan trong. Dudi Ban
giam ddc 1a cac bd phan chirc ning, mdi bd phan dam nhan mot nhiém vu cy thé
nhung c6 méi lién hé chit ché véi nhau trong qua trinh phuc vu khach hang.

B0 phan 1€ tan 1a noi tiép xuc tryc tiép dau tién voi khach hang, thuc hién cac
nhiém vu nhu don tiép, lam thu tuc nhan va tra phong, cung cép thong tin va hd tro
khach trong sudt thoi gian luu tra.

B6 phan budng phong chiu trach nhiém dam bao vé sinh, chat lugng phong
nghi va cac khu vuc cong cong trong khach san. Pay 1a bd phan gop phan truc tiép
vao vi¢ce duy tri ti€u chuan dich vu luu trG va su hai long cua khach hang.

B6 phan nha hang — an uéng c6 chiic ning cung cip dich vu an udng cho
khach, bao gém phuc vu tai nha hang, td chire tiéc va céc su kién. Bo phan nay thuong
phéi hop chit ché véi b phan bép dé dam bao chat lugng mon an va phuc vu.

B6 phéan bép dam nhan viéc ché bién mon an, xay dung thyc don va kiém soat
chét lugng nguyén li¢u. Pay 1a bd phan co6 vai tro quan trong trong viéc tao ra san
phém ¢t 161 cta dich vy an uéng.

Bén canh d6, cac bd phan hd trg nhu kinh doanh — marketing, tai chinh — ké
toan, nhan sy va ky thuat ciing giir vai trd khong thé thiéu. Bo phan kinh doanh —

marketing chiu trach nhiém tim kiém khach hang va quang ba hinh anh khéch san;



bd phan tai chinh — ké toan quan Iy thu chi va kiém so4t chi phi; b phan nhan sy dam
nhiém cong tac tuyén dung va dao tao, trong khi bg phan ky thuat dam bao co s& vat
chét ludn trong tinh trang hoat dong tdt.

Céc bd phan trong khach san khong hoat dong doc 1ap ma c6 su phéi hop chat
ché v6i nhau. Chang han, bd phén 18 tdn can phdi hop véi bd phan budng phong dé
cap nhat tinh trang phong, bo phan nha hang phdi hop v6i bép dé phuc vu khach; hay
bd phan kinh doanh phdi hop vdi cac bd phan khac dé trién khai cac chwong trinh
dich vu.

Tém lai, co cau td chirc trong khach san ¢o vai trd quan trong trong viéc dam
béo hoat dong kinh doanh dién ra hiéu qua va déng bd. Mot co céu td chire khoa hoc,
hop 1y s& gitip nang cao chat lugng dich vu, ti wu hoa ngudn luc va gbp phan ning
cao ning luc canh tranh ctia khach san trong bdi canh thi truong ngay cang phat trién.
1.1.4 Khai niém bo phan nha hang trong khach san:

Bd phan nha hang 1a mdt trong nhitng bd phén quan trong trong khach san,
chiu trach nhiém t6 chirc va cung cap cac dich vy dn udng cho khach luu tra va khach
bén ngoai. Hoat dong ctia b phéan nay bao gém ché bién mon an, phuc vu dd an, dd
uéng va to chirc cac loai hinh tiéc, hoi nghi theo nhu cau ctia khach hang.

Theo gido trinh “Quadn tr1 kinh doanh khéach san” cua Nguyén Van Manh, bo
phan nha hang 13 b phan tryc tiép tham gia vao qua trinh cung cap dich vy an udng,
g6p phan quan trong trong viéc tao doanh thu va ning cao chat lwong dich vu tong
thé ctia khach san.

Ngoai ra, theo T6 chirc Du lich Thé gigi (UNWTO), dich vu an udng trong
khach san 1a mot b phan cAu thanh quan trong cua dich vy luu trd, c6 vai tro dap ting
nhu cau thiét yéu va nang cao trai nghiém cuia khach du lich.

1.1.5 Vai tro ctia bo phan nha hang trong khach san:

B phén nha hang 1a mot trong nhiing bd phéan gitt vai tro dac bi¢t quan trong
trong co cAu t6 chirc va hoat dong kinh doanh ctia khéach san. Khong chi don thuan
cung cap dich vu an udng, bd phan nay con gop phan tryc tiép vao viéc nang cao chat
lugng dich vu téng thé, xay dung hinh anh thuong hi¢u va gia tang nang luc canh tranh
ctia khach san trén thi truong du lich. Dy 1a mot trong nhitng bo phan truc tiép tiép
xuc va phuc vu khich hang, do d6 chét lugng hoat dong ciia bd phan nha hang c¢6 anh

hudng 16n dén sy hai 1ong cua khach cling nhu hiéu qua kinh doanh cuia khach san.



B6 phan nha hang c6 vai trd cung cip dich vy an udng cho khach hang. Trong
qua trinh luu tra, nhu ciu n udng 13 nhu cau khong thé thiéu ddi v6i du khach. Nha
hang trong khach san dam nhiém viéc t6 chirc va phuc vu céc bita in trong ngay véi
nhiéu hinh thirc khac nhau nhu buffet, thuc don g01 mon hodc thuc don theo set. Viéc
phuc vu chu d4o, ding tiéu chuan va dam bao chat lvgng moén dn sé& giup khach hang
cam thay thoai mai va hai 10ng trong sudt thoi gian luu tri.

Bén canh vai trd vé kinh té, bd phan nha hang con c6 ¥ nghia quan trong trong
viéc nang cao chét lugng dich vu va trai nghiém ctia khach hang. Dich vy an uéng la
mot trong nhitng nhu cau thiét yéu ctia khach trong thoi gian luu tra, do d6 chat lugng
phuc vu tai nha hang s& anh hudng truc tiép dén mirc d6 hai long cua khach hang.
Mot nha hang c6 khong gian dep, mén an chat lwong, phong cach phuc vu chuyén
nghiép va thai d§ nhan vién than thién s€ tao nén nhiing trdi nghi¢m tich cuc, gop
phan nang cao danh gia chung cta khach d6i véi khach san.

Ngoai ra, bd phan nha hang con gdp phan thu hit va giit chan khach hang.
Nhing trai nghiém am thyc tot khong chi khién khach hang hai long trong 1an sir dung
dich vu hién tai ma con tao dong luc dé ho quay lai trong tuong lai. Déng thoi, khach
hang c6 xu hudng chia sé trai nghiém tich cuc v4i nguoi than, ban bé hodc trén cac nén
tang truc tuyén, qua d6 gop phan quang ba hinh anh khach san mot cach hiéu qua.

B6 phan nha hang con dong vai tro két ndi va hd trg cac bo phan khéc trong
khach san nhim dam bao qua trinh phuc vu khach dién ra hiéu qua. Sy phéi hop giira
bd phan nha hang véi 1 tan, budng phong va cic bd phan lién quan gitp nang cao
chat luong dich vu va dap ung tdt hon nhu cau da dang ctia khach hang.

Nhu vay, bd phan nha hang gitr vai trd quan trong trong hoat dong kinh doanh
ctia khach san. Khong chi dap ing nhu cau an udng ctia khach hang, bo phan nay con
g6p phan ting doanh thu, ning cao hinh anh thuong hiéu va tao ra trai nghiém dich
vu hoan chinh cho khach luu tra.

1.2 Co s& 1y luan vé chat lwong dich vu tai bd phan nha hang trong khach san:
1.2.1 Khai niém:
e Khai niém vé chat lwong:

Chat lugng 13 mot trong nhitng yéu t ¢t 161 quyét dinh sy thanh cong va kha

nang canh tranh cua doanh nghiép trong linh vuc dich vy, dac biét 1a trong nganh

khach san — nha hang. Trong diéu kién thi trudng ngay cang phat trién va nhu cau cia



khach hang ngay cang da dang, viéc nang cao chit lugng dich vu khéng chi 14 yéu
cau tat yéu ma con 13 yéu t sdng con dbi véi mdi doanh nghiép. Theo Nguyén Quyét
Théng (2017), chat luong dugc hiéu 1a mirc dd ma san phém hodc dich vu ¢6 thé théa
mén nhu ciu va mong doi ctia khach hang. Pinh nghia nay cho thiy chat luong khong
tdn tai mot cach doc 1ap ma luon ga"ln lién v6i cam nhan va sy danh gia cua khach
hang trong qua trinh st dung dich vu.

Bén canh d6, dudi goc do dich vy, Bui Xuan Nhan (2020) cho ring chét lugng
dich vu duoc xac dinh thong qua su so sanh giira ky vong ban ddu cua khach hang va
cam nhén thuc té sau khi trai nghiém dich vu. Khi dich vu dap ing hodc vuot qua ky
vong, khach hang s& cam thay hai 1ong; nguoc lai, néu khong dap tmg duoc ky vong,
chat luong dich vu s& bj danh gia thip. Nhu vdy, c6 thé thiy rang chat luong dich vu
mang tinh chil quan cao, phu thudc vao nhiéu yéu té nhu nhu cau c nhan, kinh
nghi¢m ti€u dung trudc dé va mic do ky vong cua ting khach hang.

Tir cac quan diém trén c6 thé thay rang chat lugng 1a mot khai niém mang tinh
tong hop, vira phan anh cac yéu té hitu hinh nhu co s& vat chét, trang thiét bi, vira
bao gém cac yéu t5 vo hinh nhu thai do phuc vy, phong cach phuc vu va mtrc do
chuyén nghi¢p cia nhan vién. Trong linh vuc nha hang khach san, viéc dam bao va
khong nguing nang cao chét luong dich vu ¢6 ¥ nghia dac biét quan trong, bdi day la
yéu to truc tiép anh huéng dén sy hai long, mirc do quay lai cling nhu hinh anh thuong
hiéu ctia doanh nghi¢p trén thi truong.

e Khai niém vé chit lwong dich vu:

Chét lugng dich vu 1a mot khéi niém mang tinh dac thu, khéc biét so véi chat
lugng cua san phém hitu hinh do dich vu ¢6 tinh v6 hinh, khong thé luu trit va thuong
dugc tiéu diung dong thoi véi qua trinh cung tmg. Trong linh vuc kinh doanh dich vu,
dac biét 1a khach san — nha hang, chat luong dich vu khong chi phu thudc vao két qua
cudi cting ma con duoc danh gia thong qua toan bd qua trinh phuc vu khach hang.
Theo Bui Xuan Nhan (2020) cho ring chat lugng dich vu 1 két qua cua sy so sanh
gitra ky vong cua khach hang trudc khi str dung dich vu va cdm nhan thuc té sau khi
trai nghiém. Khi cdm nhan thyc té cao hon hoic bﬁng ky vong, khach hang s& danh
gia dich vu co chét lugng tdt; nguoc lai, néu thép hon ky vong, chat luong dich vu sé
bi d4nh gia khong dat yéu cau. Quan diém nay nhan manh vai tro ctia khach hang nhu

1a chu thé danh gia cudi cung dbi véi chat luong dich vu.



Ngoai ra, chét luong dich vu con duoc cAu thanh tir nhiéu yéu t6 khac nhau
nhu co s& vat chét k¥ thudt, quy trinh phuc vy, trinh d chuyén moén va thai do cua
d6i ngii nhan vién. Theo Nguyén Quyét Thing (2017), trong linh vuc dich vu, yéu tb
con nguoi gift vai tro dic biét quan trong bai day 1a yéu t6 truc tiép tiép xtic va tao
an tuong v6i khach hang trong sudt qua trinh st dung dich vu. Do dé, viéc ning cao
chat luong dich vu khong chi dimg lai & viéc cai thién co s& vat chat ma con doi hoi
doanh nghiép phai chu trong dén viéc dao tao va phat trién ngudn nhan lc.

Tu nhitng quan diém trén c6 thé théiy réng chét lugng dich vu 1a mgt pham tru
mang tinh tong hop, chiu anh huéng bai ca yéu t6 hitu hinh va vo hinh, dong thoi gin
lién v6i cam nhén chu quan cta khach hang. Pay chinh 13 co s& quan trong dé cac
doanh nghiép dich vu n6i chung va b phan nha hang trong khach san noi riéng xay
dung céc giai phap nham nang cao chét lugng phuc vy, dap tng tot hon nhu cau ngay
cang cao cua khach hang.

e Khai niém vé chit lrong dich vu in udng:

Chat luong dich vu an uéng la mot by phan quan trong cdu thanh nén chat
luong dich vu tong thé trong khach san, dong thoi 13 yéu t6 anh huong truc tiép dén
su hai long va trai nghiém cta khéach hang trong qua trinh luu tra. Trong linh vuc nha
hang — khach san, dich vu an udng khéng chi don thuin nhim dap Gng nhu ciu in
udng thiét yéu ma con goép phan tao nén gia tri cam xtic va 4n tuong cho khéch hang.

Theo Bui Xuan Nhan (2020), chat luong dich vy an uéng dugc danh gia dya
trén su tong hoa ctia nhiéu yéu t6 nhu chit luong nguyén liéu, k¥ thuit ché bién, cach
trinh bay mon an, v€ sinh an toan thuc phém va thai d6 phuc vu ciia nhan vién. Trong
d6, yéu t6 con ngudi giit vai tro dic biét quan trong, boi nhan vién phuc vu 1a nguoi
tryc tiép tiép xac voi khach hang va anh hudng 16n dén cam nhan cua khach trong
sudt qua trinh st dung dich vu. Diéu nay cho thay rang, ngay ca khi mon in dat chat
lugng tot nhung thai do phuc vu khong chuyén nghiép thi chat luong dich vu an udng
van co thé bi danh gia thép.

Ngoai ra, theo Nguyén Quyét Thing (2017), trong hoat dong kinh doanh dich
vu an uéng, chat lugng khong chi dugc danh gié tai mot thoi diém ma con xuyén subt
toan bo qua trinh phuc vy, tir khau chuin bi, don tiép khach, phuc vu trong bita an

dén khi két thuc dich vu. Do d6, dé dam béao chat lugng dich vu an uéng, doanh nghiép



can xay dung quy trinh phuc vu hop 1y, khoa hoc va dam bao tinh nhit quan trong
tung khau thuc hién.

Tir nhitng quan diém trén c6 thé thiy rang chit lvong dich vu dn udng 13 mot
khai niém mang tinh tong hop, phan anh su két hop gitra yéu té hitu hinh va v6 hinh
trong qua trinh phuc vu khach hang. Pay ciing chinh 13 co s& quan trong dé cac khach
san va nha hang, trong do c6 bd phan nha hang phuc vu buffet, khong nging hoan
thién quy trinh phuc vu nham nang cao chat luong dich vu, dap tng t6t hon nhu cau
ngay cang cao cua khach hang.

1.2.2 Pic diém caa chat lweng dich vu nha hang:

Chat luong dich vu trong nha hang mang day du cc dic diém co ban cua dich
vu ndi chung. Theo Nguyén Dinh Phan (2005), dich vu ¢6 bbn dic diém ndi bat 1a
tinh v6 hinh, tinh khong dong nhat, tinh khong thé tach roi va tinh khong thé luu trit.
Nhitng dic diém nay anh hudng truc tiép dén viée t6 chirc, quan 1y va danh gia chat
luong dich vu trong hoat dong kinh doanh nha hang.

Thir nhat, tinh v6 hinh ciia dich vu thé hién & chd khach hang khong thé nhin
thdy, so thdy hay danh gia trude chét lugng dich vu trude khi st dung. Trong linh
vuc nha hang, mic du khach hang co6 thé quan sat dugc khong gian, co s vat chat
hay hinh thitc mén an, nhung cac yéu td nhu thai do phuc vy, sy nhiét tinh cia nhan
vién hay mtrc d6 hai long chi co thé dugc cam nhan sau khi trai nghiém. Do do, chét
lugng dich vu nha hang phu thuoc rat 16n vao cam nhén chu quan cua khach hang.

Thir hai, tinh khong dong nhat. Chat lugng dich vu trong nha hang thudng
khong ddng déu giira cac 1an cung tng do chiu anh hudng cuia nhiéu yéu té khac nhau
nhu trinh dJ, k¥ ndng ctia nhan vién phuc vy, thoi diém phuc vu (gio cao diém hay
thap diém), ciing nhu trang thai tim 1y ctia khach hang. Piéu nay dan dén viéc cing
mot dich vu nhung khéch hang cé thé c6 nhiing danh gia khac nhau, gy khé khin
cho viéc tiéu chuan hoa chat luong dich vu.

Tht ba, tinh khong thé tach roi giita qua trinh cung cép va tiéu dung dich vu.
Trong nha hang, qua trinh cung ung dich vu dién ra dong thoi véi qua trinh khach
hang st dung dich vu. Khach hang khong chi 1a ngudi tiéu dung ma con tryc tiép
tham gia vao qua trinh tao ra dich vu thong qua su tuong tac vai nhan vién phuc vu.
Vi vay, chét lugng dich vu phu thudc rat 1én vao mdi quan h¢ va sy phéi hop gitra

nhan vién va khach hang trong sudt qua trinh phuc vu.
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Tht tu, tinh khong thé Iuu trit. Dich vu trong nha hang khong thé san xuét
trudc dé du trir nhu hang hoa vat chat. Vi du, mot ban dn khong c6 khach trong thoi
diém nhat dinh s& khong thé “bu dip” vao thoi gian khac. Diéu nay doi hoi nha hang
phai c6 ké hoach t6 chirc va phan bo ngudn luc hop 1y nhiam tan dung téi da cong suat
phuc vu va han ché lang phi.

Tir nhitng dic diém trén c6 thé thay rang, chat lugng dich vu trong nha hang
chiu anh huéng béi nhiéu yéu t6 khac nhau va kho kiém soat hon so véi san pham
hitu hinh. Do do, viéc nang cao chét lugng dich vy doi hoi nha hang phai cha trong
dén dao tao nhan vién, hoan thién quy trinh phuc vu va nang cao trai nghiém khach
hang mot cach toan dién.

1.2.3 Cac yéu t6 anh huéng dén chat lwong dich vu nha hang:

Chat luong dich vu trong nha hang chiu sy tac dong cua nhiéu yéu td khac
nhau, bao gdm ca yéu t6 bén trong va bén ngoai doanh nghiép. Viéc nhan dién day
du cac yéu t6 niy co y nghia quan trong trong viéc xay dung cac giai phap nham nang
cao chét luong dich vu va gia ting su hai 1ong cua khach hang. Theo Nguyén Pinh
Phan (2005), chét luong dich vu chiu anh hudng béi cac yéu té nhu con ngudi, co sd
vét chét, quy trinh cung ng va cac yéu t lién quan dén khach hang.

Thir nhét, yéu td con ngudi. Pay 1a yéu t6 ¢ vai trd quyét dinh dbi v6i chat
luong dich vu trong nha hang. Nhan vién phuc vu 1a nguoi truc tiép tiép xtc véi khach
hang, do d6 trinh d6 chuyén mon, k¥ ning nghiép vu, kha ning giao tiép va thai do
phuc vu s& anh huong truc tiép dén cam nhan cua khach hang. Mot d6i ngili nhan vién
dugc dao tao bai ban, c6 thai d than thién, nhiét tinh va chuyén nghiép s€ gbp phén
tao nén hinh anh tot cho nha hang va nang cao muirc do hai long ciia khach hang.
Nguoc lai, néu nhan vién thiéu k¥ niang hodc co thai d6 khong tot s& lam giam chat
lugng dich vy, du céc yéu td khac co thé dam bao.

Tht hai, co s& vat chat k¥ thuat. Co s¢ vat cht bao g@)m toan bd hé théng
trang thiét bi, khong gian phuc vu va cac diéu kién vat chat cta nha hang nhu ban
ghé, anh sang, am thanh, trang tri noi that va khu vuc vé sinh. Mot nha hang c6 co s&
vat chit hién dai, sach s&, bd tri hop 1y va phu hop véi phong cach phuc vu sé tao an
tuong tich cuc cho khach hang ngay tir ban dau, gop phan ning cao trai nghiém va

danh gia vé chat luong dich vu.
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Thi ba, quy trinh phuc vu. Quy trinh phuc vu trong nha hang bao gdm cac
budc tir don tiép khach, tu van chon mon, phuc vu moén an, cham soc trong bira an
cho dén thanh toan va tién khach. Mot quy trinh phuc vu khoa hoc, 1 rang va hop 1y
s& gitip dam bao tinh nhat quan trong cung tmg dich vy, giam thiéu sai sot va tiét kiém
thoi gian cho khach hang. Nguoc lai, quy trinh thiéu chuyén nghiép s& 1am giam chét
lugng dich vu va gay cam giac khong hai long cho khach hang.

Thi tu, chat luong san phidm (mén an va do udng). Trong hoat dong kinh
doanh nha hang, san pham chinh 13 cic mén n va d6 uéng phuc vy khach hang. Chat
lugng san phém duoc thé hién qua huong vi, hinh thurc trinh bay, d an toan v¢ sinh
thue pham va sy da dang cta thuc don. Day 1a yéu td cbt 16i anh huong tryc tiép dén
quyét dinh quay lai ctia khach hang, do d6 can dugc dam bao va cai thién thudng
Xuyeén.

Thr nam, yéu té khach hang. Khach hang 1a d6i tuong trung tAm trong qué
trinh cung tng dich vu. Mdi khach hang c6 dic diém, nhu cau, s thich va murc d6 ky
vong khac nhau, vi vay cach danh gia chét luong dich vu cling khac nhau. Sy hai long
cua khach hang phu thudc vao mirc 46 phu hop gitra dich vu nhan dugc va ky vong
ban dau. Do d6, nha hang can nghién ctiru k§ nhu cau khach hang dé c6 phuong an
phuc vu phu hop.

Tém lai, chat luong dich vu trong nha hang chiu &nh huéng téng hop cua nhiéu
yéu tb, trong d6 yéu td con nguoi dong vai trd trung tam. Viéc quan 1y tot cac yéu td
nay sé giup nha hang ning cao chat luong dich vu, tao su hai 1ong cho khach hang va
nang cao hi¢u qua hoat dong kinh doanh.

1.3 MG& hinh danh gia chat lwong dich vu:
1.3.1 Mb hinh SERVQUAL danh gia chét lwong dich vu:

M6 hinh SERVQUAL 14 mét trong nhitng mé hinh phd bién nhit dugc sir
dung dé do luong chat lugng dich vu. M6 hinh SERVQUAL (viét tit ctia "Service
Quality") 12 mot cong cu danh gia chat lwong dich vu duogc phat trién boi cac nha
nghién ctru Parasuraman, Zeithaml va Berry vao nam 19885. M6 hinh nay dua trén
su khac biét gitra ky vong ctia khach hang va cam nhan thuc té ctia ho vé chat lugng
dich vu ma ho nhan duoc.

Mo hinh SERVQUAL bao gém 5 thanh phan chinh:
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- Phuong tién hiru hinh (Tangibles): Bao gdm co s& vét chét, trang thiét bi, va
ngoai hinh cta nhan vién. Nhitng yéu t6 nay thé hién sy chuyén nghiép va tao 4n
tugng dau tién cho khach hang.

- B0 tin cady (Reliability): Kha nang thyc hién dich vu mét cach chinh xéc,
dang tin cdy va dung hen. Khach hang mong doi nha cung cip dich vu thue hién ding
nhirng gi da htra.

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

- Su dam bao (Assurance): Kién thire, su lich sy va kha nang truyén tai su tin
tuong ciia nhan vién. Khach hang can cam thiy an tdm rang ho dang giao dich vai
nhimng chuyén gia c6 trinh d6 va dao dtrc nghé nghiép.

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

Bang 1.1. Thang do chét luong dich vu theo mé hinh SERVQUAL

Thang do goc Dién dat
TANGIBLES PHUONG TIEN HU'U HINH
Pl. XYZ has modern-looking | XYZ c6 trang thiét bi hién dai.

equipment.

P2. XYZ physical facilities are | Co so vat chat cia XYZ nhin rat dep

visually appealing. mat.

P3. XYZ’s employees are neat- | Nhan vién cia XYZ nhin c6 vé

appearing. chuyén nghiép.

P4. Materials associated with the | Cac tai li€u lién quan dén dich vu
service (such as pamphlets or | (nhu to roi hay bang ké) cua XYZ
statements) are visually appealing at | nhin rat hip dan.

XYZ.
RELIABILITY PO TIN CAY

P5. When XYZ promises to do | Khi XYZ htra lam viéc gi d6 vao 1

something by a certain time, it does | thoi diém nhéat dinh, ho thuc hién

SO. ding nhu vay.
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P6. When you have a problem, XYZ

shows a sincere interest in solving it.

Khi ban gap van dé, XYZ thé hién sy
quan tdm chan thanh trong vi¢c giai

quyét van dé do.

P7. XYZ performs the service right

the first time.

XYZ thuc hién dung dich vu ngay tur

lan dau tién.

P8. XYZ provides its services at the

time it promises to do so.

XYZ cung cap dich vy dung thoi gian

nhu da htra.

P9. XYZ insists on error-free records.

XYZ ludn dam bao thoi gian khong

c6 sai sot.

RESPONSIVENESS

NANG LUC PHUC VU

P10. Employees of XYZ tell you

exactly when service will be

performed.

Nhan vién cua XYZ cho ban biét
chinh x4c khi nao dich vu s€ duoc

thuc hién.

P11. Employees of XYZ give you

prompt service.

Nhan vién cua XYZ phuyc vu ban mot

cach nhanh chong.

P12. Employees of XYZ give you

prompt service.

Nhan vienen cua XYZ ludn san sang

gitp do ban.

P13. Employees of XYZ are never

too busy to respond to your requests.

Nhan vién cia XYZ lu6n coi viéc

phuc 14 vu tién hang dau.

ASSURANCE

SU DAM BAO

P14. The behavior of employees of

XYZ instills confidence in customers.

Cach thuc lam viéc cua nhan vién

XYZ tao sy tin tuong cho khach hang.

P15. You feel safe in your | Ban cam thay an toan khi giao dich
transactions with you. voi XYZ.
P16. Employees of XYZ are | Nhan vién cia XYZ luon lich sy véi

consistently courteous with you.

ban.

P17. Employees of XYZ have the

knowledge to answer your questions.

Nhan vién cua XYZ c6 kién thuc dé

tar 101 nhiing cau hdi cua ban.

EMPATHY

SU CAM THONG

P18. XYZ give you individual

attention.

XYZ thé hién su quan tam dén ca

nhan ban.
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P19. XYZ has operating hours

convenient to all its customers.

XYZ c6 gio hoat dong thuan tién cho

tat ca cac khach hang.

P20. XYZ has employees who give

you persional attention.

Nhan vién cia XYZ ludén tan tinh

cham soc tirng khach hang.

P21. XYZ has your best interest at

heart.

XYZ luén mudn diéu tét dep nhat cho

ban.

P22. Employees of XYZ understand

your specific needs.

Nhan vién cia XYZ hiéu rd nhiing

nhu cau cu thé cua ban.

Nguédn: Qudn tri chdt lwong dich vu du lich (Lé Thdi Phuong, 2024).
1.3.2 Thang do danh gia chit lrgng dich vu nha hang:
Dua trén mo hinh SERVQUAL, chat luong dich vu an uéng dugc do luong
béng 22 ti€u chi thudc 5 nhom: phuong tién hiru hinh, dd tin cdy, nang luc phuc vu,
su dam bao, sy cam thong.

Bang 1.2 Thang do chit lvong dich vu dn udng theo mé hinh SERVQUAL

Phwong ti€én hiru hinh

1.Nha hang c6 trang thiét bi phuc vu hién dai.

2.Khong gian ciia nha hang duogc trang tri dep mat.

3.Pong phuc cta nhan vién nhin chuyén nghiép.

4.Thuc don cta nha hang duoc thiét ké hap dan.

Do tin cay

5.Nha hang phuc vu ding thdi gian cong bo.

6.Nha hang quan tAm giai quyét cac van dé ma khach phan nan.

7. Mon an, d6 uéng duge nha hang phuc vu gidong nhu da mé ta ¢ thuc don.

8. Cac mon an, d6 udng duoc phuc vu dang thoi gian nhu nhan vién di hong bao.

9. Hoa don thanh toan chinh xac, khong c6 sai sot.

Nang luc phuc vu

10. Nhan vién thong bdo chinh xac khi ndo moén an, d6 uong s€ dugc phuc.

11. Nhan vién phuc vu khach hang mdt cach nhanh chong.

12. Nhan vién ludn san sang hd trg khi khach hang can.

13. Nhan vién ludn coi viéc phuc vu khach hang 13 uu tién hang dau.

Sw dam bao
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14. Thai d6 phuc vu ctia nhan vién tao sy tin tudng cho khach hang.

15. Khach hang cam thay an tAm khi sir dung dich vy an udng ctia nha hang.

16. Nhan vién cua nha hang luén lich sy, ni€ém né véi khach hang.

17. Nhan vién am hiéu vé thuc don dé tu van, giai dap thic mac cua khach hang.

Su cam thong

18. Nha hang thé hién sy quan tim dén ting khach hang.

19. Thoi gian hoat dong ctia nha hang thuan tién cho moi khach hang.

20. Nhan vién luén tan tinh phuc vu doi vé6i timg khach hang.

21. Nha hang luén mong mudn mang lai trai nghiém tot nhat cho khach hang.

22. Nhan vién hiéu rd nhirng yéu cau, so thich am thyc ctia khach hang.

Nguén: Quan tri chat luwong dich vu du lich.(Lé Thdi Phuong, 2024).

1.4 Y nghia ciia viéc nang cao chit lwong dich vu nha hang:

Viéc ning cao chit lwong dich vu nha hang c6 y nghia quan trong d6i voi hoat
dong kinh doanh cua khach san, khong chi trong viéc dap tng nhu ciu dn udng cua
khach hang ma con gop phan nang cao gié tri dich vu tong thé. Trudc hét, chat luong
dich vu t6t gitp tao ra sy hai 1ong cho khach hang trong sudt qua trinh str dung dich
vu. Khi khach dugc phuc vu mét cach chu ddo, nhanh chéng va phu hop véi nhu cau,
ho s& ¢6 trai nghiém tich cuc va cam thay thoai mai. Tir 46, khach hang c6 xu huéng
quay lai str dung dich vu trong nhiing lan tiép theo, dong thoi san sang gidi thiéu cho
ngudi than, ban bé. Pay 13 yéu t§ quan trong gitp nha hang duy tri lvong khach 6n
dinh va phat trién bén ving.

Bén canh d6, viéc nang cao chat lwong dich vu con gitip nha hang nang cao
kha ning canh tranh trén thi truong. Trong bdi canh nganh du lich va dich vu ngay
cang phat trién, khach hang c6 nhiéu sy lwya chon khac nhau, do d6 chét luong dich
vu trd thanh yéu to quyét dinh trong viéc lya chon cua khach hang. Nhitng nha hang
¢6 phong cach phuc vu chuyén nghiép, khong gian phi hop va chat lugng moén an
dam bao s& d& dang tao dugc 4n twong tét va thu hat khach hang hon. Theo Nguyén
Vian Manh va Hoang Thi Lan Huong (2019), chét lugng dich vu 1a mot trong nhitng
yéu td quan trong gitip doanh nghiép tao su khac biét va nang cao vi thé canh tranh
trén thi truong.

Ngoai ra, chat luong dich vu nha hang con c6 anh hudng truc tiép dén hiéu

qua kinh doanh. Khi khach hang hai 1ong véi dich vy, ho khong chi quay lai ma con
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c¢6 xu hudng sir dung thém cac dich vu khdc, tir 6 gép phan gia ting doanh thu cho
nha hang. Pdng thoi, viéc xay dung quy trinh phuc vu hop 1y, khoa hoc sé& giup han
ché sai sot trong qua trinh phuc vy, ning cao hiéu qua lam viéc cta nhan vién va tiét
kiém chi phi cho doanh nghiép. Piéu nay cho thiy rang nang cao chit lugng dich vu
khoéng chi mang lai loi ich v& mit trai nghiém khach hang ma con gép phan cai thién
hiéu qua hoat dong kinh doanh.

Bén canh nhitng 191 ich vé kinh té, viéc nang cao chét luong dich vu con gop
phan x4y dyng hinh anh va uy tin cia nha hang trong mat khach hang. Mot nha hang
6 chat lugng dich vy tdt s& tao duogc 4n tuong tich cyc, tir d6 nang cao gia tri thuong
hiéu va tao niém tin cho khach hang. Day 13 yéu td quan trong gitp doanh nghiép duy
tri va phat trién 1au dai trong moi truong canh tranh ngay cang gay git.

Nhu vay, c6 thé thiy rang viéc nang cao chat lugng dich vu nha hang mang
lai nhiéu ¥ nghia ca vé mat kinh té va hinh anh thuong hiéu. Pay ciing 14 co s dé cac
khéch san, trong d6 c6 bo phén nha hang phuc vu buffet, khong ngirng cai thi¢n va
hoan thién quy trinh phuc vu nhim dap tmg t6t hon nhu cAu ngay cang cao ctia khach

hang.
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TIEU KET CHUONG 1

Chuong 1 d3 trinh bay nhimg co s& 1y luan lién quan dén hoat dong kinh doanh
khach san va chat lugng dich vu tai bo phan nha hang trong khach san. Trén co s&
d6, dé tai da 1am rd cac khai niém vé khach san, dic diém hoat dong kinh doanh khéch
san va co cau td chirc trong khéch san, qua d6 gitip nhan dién vi tri va vai trd cua cac
bo phan trong qua trinh cung cép dich vu cho khach hang.

Bén canh d6, chuong di khai quat nhitng van dé Iy luan vé& bo phan nha hang
trong khach san, bao gom khai niém, chic ning va vai tro ctia bd phan nay déi voi
hoat dong kinh doanh ctia khach san. Bo phan nha hang khdng chi dap tng nhu cau
an udng cua khach ma con gop phan tao doanh thu, nang cao hinh anh va chat lugng
phuc vu chung cta khach san.

Dbong thoi, chuong da hé théng hoa co sd 1y luan vé chat lwong dich vu tai b
phan nha hang, 1am rd céac tiéu chi danh gia chat lugng dich vu théng qua md hinh
SERVQUAL véi nam nhém yéu té gom phuong tién hiru hinh, d6 tin cay, kha ning
dap tng, su dam bao va su cam thong. Pay 13 co sd quan trong dé danh gia mic do
hai 16ng cua khach hang di voi dich vu nha hang. Ngoai ra, chuong ciing 1am 13 y
nghia cua viéc nang cao chat lugng dich vy trong viée gia tang sy hai long cua khéch
hang, nng cao kha nang canh tranh va hiéu qua kinh doanh cua khéch san.

Nhitng noi dung ly luan duoc trinh bay trong chuong 14 nén tang dé nghién
clru, phan tich va danh gia thuc trang chat luong dich vu tai bd phan nha hang caa
Khéach san Sea Garden Pa Nang & Chuong 2, tir d6 1am co sé dé xuat cac giai phap

phu hop nham nang cao chat lwong dich vu trong thoi gian téi.
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CHUONG 2: THUC TRANG CHAT LUQNG DICH VU TAI BQ PHAN
NHA HANG CUA KHACH SAN SEA GARDEN DA NANG
2.1 Tong quan vé khach san Sea Garden Pa Ning:
2.1.1 Giéi thiéu chung vé khach san Sea Garden Pa Ning:
Tén goi: Sea Garden Pa Nang.
Dia chi: 29-33 Lé Van Quy, An Hai Bic, Son Tra, Pa Nang.
S dién thoai: 02363568888

Email: info@seagardenhotel.vn

Website: http://www.seagardenhotel.vn/

Facebook: https://www.facebook.com/seagardenhotelvietham

J@SEA GARDEN Hotel

Ngudn: https://www.google.com/search.

Hinh 1.1: Logo cua khéach san.

Lich st hinh thanh va phat trién:

Khéach san Sea Garden dugc thanh lap vao nam 2016, truc thudc cong ty
TNHH thuong mai va dich vu Lé An Binh. Puoc xay dung theo 16i kién trac doc dao
mang phong cach Chau Au sang trong, thiét ké hién dai va tién nghi. Sea Garden c6
quy mé 10 tang véi 72 phong nghi duoc trang bi day du céc tién ich, dap tng nhu cau
da dang cia khach du lich trong nudc va quic té.

Sea Garden la khéach san dat tiéu chuan 4 sao qudc té, nim céch trung tam
thanh phé Pa Nang khoang 2 km va gan cac dia diém tham quan noi tiéng nhu: bién
M3 Khé, ciu Rong, cau song Han,... 1a dia diém 1y twang cho du khach mudn két hop
nghi dudng va kham pha thanh phé. Sau gan 9 nam di vao hoat dong, Sea Garden van
khong ngirng hoan thién va cai tién dé phat trién tot hon tir co sé vat chat dén céc san
pham dich vu. Clng vé&i d6i ngii nhan vién chuyén nghiép cac dich vu di kém nhur:

nha hang, quay bar, ho boi, va céc tién ich giai tri, Sea Garden khéng ngimng nang cao
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chét lugng phuc vy, khang dinh uy tin va thwong hiéu trong nganh du lich, khéach san
Pa Nang.

Nguén: https://www.google.com/search.
Hinh 1.2: Khach san Sea Garden Pa Nang.

Quy md khéch san:

Khéch san Sea Garden Da Ning 1a co so Iuu trt du lich ¢6 quy mo trung binh,
toa lac tai khu vuc ven bién quan Son Tra — mot trong nhitng khu vuc phat trién manh
vé du lich ciia thanh phb Pa Ning. Khach san duoc xay dung theo mo hinh két hop
giita khach san truyén thong va cin ho dich vu (hotel & apartment), nham dép tng
da dang nhu cau luu tra cua khach du lich ng.’fm han va dai han.

Vé quy mo phong, khach san c6 khoang tir 72 phong nghi voi nhiéu hang
phong khac nhau nhu Deluxe, Suite va can hg, dugc trang bi dﬁy du tién nghi hién
dai, dap tng ti€u chuan ctia mdt khach san 4 sao. Vi s6 luong phong nhu trén, Sea
Garden dugc xép vao nhom khach san c6 quy mé trung binh, phi hop phuc vu khach
du lich cé nhan, gia dinh cling nhu khach cong tac.

Bén canh d6, khach san con duoc dau tu hé théng co s& vat chat tuong dbi
hoan chinh, bao gém nha hang phuc vu in uéng, h6 boi, phong tap thé duc (gym),
khu spa va cac dich vu bd tro khac nhu dua don san bay, cho thué phuong tién di
chuyén. Diéu nay goép phan nang cao kha ning dap tmg nhu cau ciia khach hang va
gia tang tinh canh tranh trén thi trudng du lich dia phuong.

Nhin chung, véi quy mé trung binh cting hé thong dich vu kha day du, khach

san Sea Garden Pa Nang c6 du diéu kién dé€ cung cap dich vu luu tra va an udng dat
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chét luong, déng thoi tao nén tang thuan loi cho viéc nang cao chét luong dich vy,
dac biét 1a tai by phan nha hang trong thoi gian toi.
2.1.2 Linh vwe kinh doanh chinh:

Sea Garden Pa Niang 1a doanh nghiép hoat dong trong linh vuc kinh doanh
dich vu du lich — khach san, vdi cac linh vuc kinh doanh chinh bao gff)m dich vu luu
tra, dich vu dn udng va cac dich vu bd trg khac. Viéc phét trién dong bo cac linh vuc
nay gitip khach san dap tng nhu cau da dang cua khach hang, dong thoi nang cao kha
nang canh tranh trén thi truong.

Trude hét, dich vu luu tra 13 hoat dong kinh doanh cbt 16i, dong vai tro quan
trong trong viéc tao ra doanh thu chil yéu cho khach san. Sea Garden cung cip nhiéu
loai phong khac nhau nhu phong tiéu chuén, phong cao cép va can hd dich vu, duoc
thiét ké hién dai va trang bi day du tién nghi nham dam bao sy thoai mai cho khach
hang. P6i tuong khach ma khach san hudng dén kha da dang, bao gdm khach du lich
ca nhan, khach gia dinh va khach cong tac. Ngoai ra, mo hinh can hd dich vu con phu
hop vé6i khach luu tra dai ngay, gop phan gia ting thoi gian luu tri va doanh thu cho
khach san.

Bén canh d6, dich vu in ubng (Food and Beverage — F&B) 1a linh vuc kinh
doanh quan trong thir hai. B phan nha hang cua khéach san ddm nhiém viéc phuc vu
cac bita dn hang ngay cho khach luu tra cling nhu khach bén ngoai, bao gdm buffet
sang va thyc don goi mén. Thue don tai nha hang twong ddi phong phu, két hop giira
am thuc dia phuong va cac moén an qudc té, nham dap Gmg khau vi da dang cia du
khach. Khong chi ding lai ¢ viéc cung cdp bita an, dich vu 3n udng con gop phan
nang cao trai nghiém tong thé, tao 4n twong va anh hudng truc tiép dén murc d6 hai
1ong cia khach hang dbi vai khach san.

Ngoai hai linh vyc chinh trén, khach san con phat trién cac dich vu bé trg nham
gia ting gia tri dich vu va nang cao nang luc canh tranh. Céc dich vy nay bao gdm ho
boi, phong tap thé duc (gym), spa, dich vu dua don san bay, cho thué xe va h tro dat
tour du lich. Nhiing dich vu bo sung nay khong chi gitp khach hang cé trai nghiém
tién nghi va tron ven hon ma con gop phan da dang hoa ngudn thu cho khach san.

Nhin chung, véi viéc tap trung phat trién ba linh vuc kinh doanh chinh 13 luu
tra, an u6ng va dich vu bd trg, khach san Sea Garden Pa Ning da xay dung duoc hé

théng san pham dich vu twong d6i hoan chinh. Pay 1a co s& quan trong dé ning cao
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chét luong phuc vy, dac bi¢t 1a tai bo phan nha hang — no1 dong vai tro then chét trong
viéc tao dung sy hai long va gilr chan khach hang.
2.1.3 Quy md va co s& vat chat:

Sea Garden Pa Ning 1a co s& Iuu trti du lich ¢6 quy mé trung binh, dugc xay
dung theo mé hinh két hop giira khach san va cin ho dich vu (hotel & apartment),
nham d4p ung da dang nhu ciu cua khach du lich trong va ngoai nudc. Vi quy mo
nay, khach san khong chi phuc vu khach luu tri ngdn ngay ma con pht hop voi khach
¢6 nhu cdu ¢ dai han.

Vé quy mo phong, khach san hién c6 khoang hon 72 phong nghi, bao gom
nhiéu hang phong khac nhau nhu phong tiéu chudn, phong cao cip va can ho dich vu.
Céc phong duoc thiét ké theo phong cach hién dai, téi uvu hoa khong gian st dung,
dong thoi trang bi day du céc tién nghi co ban nhu hé thong diéu hoa, tivi, minibar,
wifi, ban 1am viéc va khu vuc vé sinh khép kin. Sy da dang vé loai phong gitip khach
san dé dang dap ing nhu cau ciia nhiéu phan khic khach hang khac nhau, tir khach
du lich cé nhan, khéach gia dinh cho dén khach cong tac.

Vé hé théng co s& vat chat k¥ thuat, khach san dugc dau tu tuong doi déng bo
va dﬁy du cac khu chirc nang phuc vu hoat dong kinh doanh. Cu thé, khach san co
khu vuc 18 tan duoc bd tri tai téng trét voi khong gian rong rai, thuan tién cho viéc
don tiép va lam thu tuc cho khach. Bén canh dé, hé thong nha hang duoc thiét ké véi
khong gian thodng mat, sach s€, c6 kha nang phuc vu buffet sang va cac bira an theo
thuc don goi mon, dép tng nhu cau an udng cua khach luu tra cling nhu khach bén
ngoai.

Ngoai ra, khach san con trang bi hd boi, thuong dugc bd tri & khu vuc téng
cao v4i tam nhin dep, tao khong gian thu gidn cho khach hang. Khu vyc phong tap
thé duc (gym) dugc trang bi cac thiét bi luyén tap co ban, phuc vu nhu cau rén luyén
strc khoe cua khach luu tra. Pong thoi, khu spa va cham soc stre khoe ciing dugce dau
tu nham cung cip cac dich vu thu gidn, gop phan nang cao trai nghiém cta khach
hang.

Bén canh do, khach san con cung cép cac dich vu hd tro nhu dua don san bay,
cho thué xe, dich vu gidt la va hd tro dat tour du lich. Cac dich vu nay gop phén hoan
thién hé théng san phém dich vy, mang lai sy tién loi t6i da cho khach hang trong qua

trinh luu tra.
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Nhin chung, véi quy mé trung binh cung hé théng co s& vat chat tuong doi
day du va hién dai, khach san Sea Garden Pa Néng c6 du diéu kién dé phuc vu khach
du lich v6i chat luong 6n dinh. Day 1a nén tang quan trong gitp khach san ning cao
hiéu qua hoat dong kinh doanh ciling nhu cai thién chét lugng dich vy, dac biét 1a tai
bod phan nha hang.

Nhan xét vé quy mé hoat dong:

Ttr nhirng phén tich vé quy mé va co s& vat chét, co thé nhan thay Sea Garden
Hotel & Apartment 1a khach san c6 quy mé trung binh, phi hop véi dic diém phat
trién du lich tai khu vuc quan Son Tra, thanh phd Pa Nang. Véi s luong hon 72
phong cung hé théng dich vu twong d6i day du, khach san c6 kha ning phuc vu 6n
dinh dbi v6i cac nhom khach du lich c4 nhén, gia dinh va khach cong tac.

Quy mo trung binh mang lai cho khach san mot s6 loi thé nhat dinh nhu d&
dang quan 1y, kiém soat chat luong dich vu va duy tri sy ddng bo trong qua trinh phuc
vu. Pong thoi, v6i s6 luong khach khong quéa 16n, nhan vién ¢ diéu kién quan tim
dén ting khach hang nhiéu hon, tir 46 nang cao mirc d6 hai long va trai nghiém cua
khach. Pay 12 yéu t6 quan trong trong nganh dich vu, dic biét 13 tai bd phan nha hang.

Tuy nhién, bén canh nhimng lgi thé, quy mé nay ciing ton tai mot s6 han ché
nhat dinh. So vé6i cac khach san quy mo 16n hodc thudc chudi thuong hi€u, Sea Garden
c6 thé gap kho khan trong viéc thu hit cac doan khach 16n hoic t6 chirc su kién quy
mo lon. Ngoai ra, nguén luc vé tai chinh va nhan su c6 thé con han ché, anh huong
dén kha ning dau tu nang cap co so vat chat va phat trién dich vu méi.

V61 quy mo hoat dong hién tai, khach san Sea Garden Da N?mg 6 diéu kién
thuan loi dé phat trién theo hudng ning cao chit luong dich vu thay vi mé rong quy
mo. Pay cling 1a dinh hudéng phu hop nham nang cao nang luc canh tranh, dac biét
trong bdi canh nganh du lich ngay cang chi trong dén trai nghiém va sy hai 1ong cia
khach hang.
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2.1.4 Co ciu tb chirc:

Tong giam
doc dieu hanh

Quan Iv H
Bo B¢ phan )hsn B¢ phan kinh Bo By Bo Bo
phan le buong lnl;i doanh - phan | |phanke| [phanan| [phanki
tan phong h"m‘g Marketing nhan su] | toan ninh thuat

Nguén: Bo phan nhan sy Sea Garden Hotel.
Hinh 2.1: So d6 co cau t6 chuc Sea Garden Hotel.

Nhan xét:

Nhin vio so d6 co cau t6 chirc c6 thé thay day 1a khach san ¢6 co cau kha don
gian, duogc chia thanh nhiéu bo phan va c6 méi lién két, hd tro nhau. Pimg dau 13 tong
giam dbc diéu hanh (GM) dudi 1a quan Iy va cac bo phan dién hinh nhu 12 bo phan 18
tan, nha hang, budng phong, ... Vi co ciu nay sé& dam bao chat luong dich vy duoc
chuy&n mén héa gitp cho cac bo phan hoat dong tot, dugc giam sat va diéu hanh hiéu
qua. Cac bd phan c6 thé hd tro, twong tac 1dn nhau dé dem dén dich vu tot nhat.

Chtric nang va nhiém vu cuda tieng b phan:

- Tong giam ddc diéu hanh:

Chtre niang: La nguoi ding dau khach san chiu trach nhiém diéu hanh, chi dao
cac cong viéc cua cac bo phan trong khach san.

Nhiém vu: Tao ra moéi truong lam viéc tich cuc, nang dong, chuyén nghiép.
Quan ly toan dién cé4c van dé doanh thu, lgi nhuan, ton that cua khach san.

- Quan ly:

Chtrc nang: Hoi ¥ kién va thay mit giam ddc dua ra nhitng théng tin va giai
quyét cac truong hop can thiét khi giam déc¢ vang mat & khach san. Quan Ii toan bo
hé théng nhan su cua khach san.

Nhiém vu: Nam viing cac théng tin va yéu cau cua giam déc dé trién khai va
truyén tai dén cac bo phan. Giam sat hoat dong, quy trinh hang ngay dat tiéu chuan

cua khach san.
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- B phan I8 tan:

Chirc ning: Bo phan 1€ tan duoc coi nhu 1a bd mat cua khach san trong viéc
giao tiép va giir dugc mdi quan hé tét dep véi khach hang. Bo phan nay Ia cau ndi
gitra khach hang vaéi cac dich vu caa khach san, gitra cac bd phan véi nhau trong
khéach san.

Nhiém vu: don tiép, nhan, giai quyét yéu cau cua khach hang va chuyén théng
tin cua khach hang dén cac bo phan lién quan, 1am thu tuc nhan phong va tra phong
cho khach, thu phi néu khach hang st dung céc san pham, dich vu trong khéach san.
Sip xép va phan b phong theo dung yéu cau caa khach.

- B$ phan budng phong:

Chtic ning: Chiu trach nhiém vé sy nghi ngoi luu tr ctia khéch hang tai khach
san. Phdi hop chit ché véi bo phan I8 tan trong hoat dong ban va cung cap dich vu
budng.

Nhiém vy: Chuan bi phong, dam bao phong sach s& ludn & ché do san sang
chao don khach, vé sinh phong hang ngay, vé sinh khu vuc cdng cong, tién sanh cua
khach san. Kiém tra phong, co s& vat chat, mini bar trugc khi khach nhan va tra
phong.

- B0 phan nha hang:

Chtic ning: Cung cip thire dn va d6 udng cho khach hang, dap tng nhu cau
cua khach hang, dam bao duy tri chat luong san pham dich vu phuc vu, tinh than va
thai d6 lam viéc cua nhan vién cung su hai long cua khach hang.

Nhiém vu: Ché bién, chuan bi, phuc vu buffet bita sang cho khach. Phéi hop
Vi bo phan khac trao doi théng tin vé khach hang.

- B0 phan kinh doanh — marketing:

Chure ning: Xay dung ké hoach marketing va dam bao s6 lugng khach dén str
dung dich vu tai khach san.

Nhiém vu: Tim kiém khach hang, tiép thi san pham, nghién ctu thi truong,
d6i thu canh tranh, thdng ké, phan tich, danh gia hiéu qua kinh doanh.

- B¢ phan nhan sw:
Chte nang: Quan ly cac hoat dong vé mat nhan su, tuyén dung bé tri dao tao

phét trién nguon nhan lyc.
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Nhiém vu: La bd phan cung cip nhan su phu hop cho cac bo phan khac, phéi
hop Vé6i ban giam ddc, quan 1y dé tuyén chon nhan sy c6 ning luc va trinh do cho
khach san. Tim kiém nhan su bé sung cho céc bd phan con tréng hoic con yéu. Siap
xép, diéu phbi nhan su hop 1y cho cac su kién, tinh hudng bat thuong xay ra (nhan
vién bénh nghi dot xuat). ..

- B¢ phan ké toan:

Chtre ning: Dam nhiém viéc thu thap va bao co hau hét cac bang thong ké tai
chinh va hoat dong doanh thu cua Khéch san, tham gia vao cac hoat dong thu chi tai
chinh trong khéach san.

Nhiém vu: Sap xép, chuan bi bang lwong, kiém soat cac chi phi cua toan bo
khach san. Quan Ii viéc xuat — nhap hang hoéa trong kho caa khach san.

- Bo phan an ninh:

Chure nang: Bam bao an toan cho khéach hang, tai san cua khach san va khach
hang, gidm sat tinh hinh an ninh ctaa khach san.

Nhiém vu: Giam sat, canh gac theo ca dé phong xay ra su ¢d, trong giit xe cho
khach va nhan vién trong khach san. Mang véc hanh Ii giip khach khi khach can giap
do.

- B¢ phan ki thuat:

Chtre nang: Quan li, giam sét cac hé thong ky thuat va thiét bi trong khach san
dam bao van hanh tét, han ché téi da gap su ¢ khi st dung.

Nhiém vu: Bao tri, bao dudng thuong xuyén céac thiét bi trong khach san, sta
chira céc cong cu, dung cyu, may moc khi c6 yéu cau caa bo phan khac.

2.2 Khai quat vé b phan nha hang tai khach san Sea Garden Pa Ning:
2.2.1 Giéi thiéu by phan nha hang tai khach san Sea Garden Da Ning:
2.2.1.1 Vai tro ciia bé phan nha hang tai khach san Sea Garden Pa Ning:

Trong hoat dong kinh doanh ctia khach san Sea Garden Pa Nang, bd phan nha
hang gilt mot vi tri dac biét quan trong, vira mang tinh chat phuc vu thiét yéu, vua
dong gop truc tiép vao doanh thu va hinh anh thwong hiéu ciia khach san. Pay 1a bo
phan c6 muc do tiép xuc véi khach hang cao, anh hudng 16n dén cam nhan va danh
gia chung ctia khach trong sudt qué trinh luu tri.

Trude hét, bd phan nha hang déng vai trd 1a mot trong nhitng ngudn tao doanh

thu chu yéu cua khach san. Bén canh dich vu luu trt, cac dich vu dn udng, ti€c va hoi
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nghi dd gép phan dang ké vao tong doanh thu. Pic biét, d6i v6i nhitng khach san
phuc vu khach du lich hoic khach doan, nhu cau sir dung dich vu n uéng tai chd 12
rat 1on, tir d6 1am ting vai trd kinh té ctia bd phan nay.

Khong chi dung lai & chire ndng kinh doanh, b phan nha hang con c6 vai tro
quan trong trong viéc nang cao chit luvong trai nghiém cua khach hang. Chat luong
mon an, su da dang cua thuc don, phong cach phuc vu ctia nhan vién va khong gian
nha hang déu 13 nhitng yéu t6 tac dong truc tiép dén su hai long cua khach. Mot trai
nghiém am thyc tot khong chi gitip khach cam thay thoai mai ma con tao 4n tuong
tich cuc, gop phan ning cao kha ning quay lai va gidi thiéu khach san cho ngudi
khac.

Ngoai ra, bd phan nha hang con gdp phan xiy dung va phat trién thuong hiéu
cho khach san thong qua viéc thé hién phong cach 4m thuc dic trung, tinh chuyén
nghiép trong phuc vu va kha niang dap tng linh hoat nhu ciu cua khach hang. Trong
bbi canh canh tranh ngay cang gay gat trong nganh khach san, chat luong dich vu nha
hang chinh 1 mot trong nhiing yéu té tao nén loi thé canh tranh bén viing.

Bén canh do, by phan nha hang con dong vai tro h tro cac bd phan khac trong
khach san, dic biét 13 bo phan 1€ tan va bo phan kinh doanh. Viéc phéi hop hi¢u qua
giita cac bo phan s& gitp nang cao chét lwong phuc vu tong thé, tir 46 gdp phan gia
tang su hai long va gia tri cdm nhan cua khach hang.
2.2.1.2 Chirc nang ctia by phan nha hang:

Dé thuc hién tét vai trd ciia minh, bo phan nha hang tai khach san Sea Garden
Pa Ning dam nhiém nhiéu chirc ning quan trong, cu thé nhu sau:

- Chtrc ning cung cap dich vu dn udng:

Pay 1a chitc ning co ban va cdt 16i cuia bd phan nha hang. Bo phan nay chiu
trach nhiém t6 chuc phuc vu cac bira an hang ngay cho khach luu tra, dac biét 1a bira
sang buffet — dich vu gan nhu khong thé thiéu trong cac khach san hién nay. Ngoai
ra, nha hang con phuc vu khéch 1¢ véi thuc don da dang, bao g?)m cac mon an dia
phuong va qudc té, nham dap mg nhu cau ngdy cang phong phu ciia khach hang.

- Chtrc nang td chuc va phuc vu tiéc, hdi nghi:

B6 phan nha hang con ddm nhiém viéc td chirc va phuc vu céc loai hinh tiéc

nhu tiéc sinh nhat, tiéc doan, hdi nghi, hdi thao quy mo nho. Chirc nang nay doi hoi

su phdi hop chat ché giita nhidu khau nhu chuan bi thuc don, b6 tri khong gian, trang
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tri, phuc vu va xir 1y tinh hubng phat sinh, nhim dam bao su kién dién ra thanh cong
va dé lai an tuong t6t cho khach.
- Chtrc nang dam bao chat luong dich vu:

Mot trong nhiing chirc niang quan trong ctia bd phan nha hang 1a kiém soét va
duy tri chat luong dich vu. Piéu nay bao gé)m viéc dam bao chat lugng moén an, vé¢
sinh an toan thuc phém, cling nhu thai dg va tdc phong phuc vu cia nhan vién. Vi¢c
duy tri chat luong 6n dinh s& gitp khach san tao dung niém tin va uy tin di voi khach
hang.

- Chitrc ning phdi hop véi cac b phan khac:

B6 phéan nha hang khong hoat dong ddc 1ap ma co mbi lién hé chit ché véi cac
bd phan khac trong khach san. Cu thé, nha hang phdi hop voi bo phén 18 tin dé nim
bat s6 lugng khach va nhu cau sir dung dich vu; phdi hop véi bo phan bép trong viéc
ché bién moén an; phéi hop voi bo phan budng phong dé dam bao su tién nghi va hai
1ong cho khach. Su phéi hop hiéu qua nay giup nang cao chat lugng phuc vu tong thé
cua khach san.

- Chue ning quan Iy nhan sy va co so vat chat:

B6 phan nha hang co trach nhiém quéan 1y d6i ngii nhan vién phuc vy, bao gdm
viéc tuyén dung, dao tao, phan cong cong viéc va giam sat hi¢u qua lam viéc. Déng
thoi, bd phan nay con quan ly cac trang thiét bi, dung cu phuc vu, nguyén vat li¢u
nham dam bao hoat dong dién ra lién tuc, tiét kiém chi phi va dat hi€u qua cao.

- Chitrc nang kiém soat chi phi va nang cao hiéu qua kinh doanh:

Ngoai cac chirc nang phuc vu, bd phan nha hang con tham gia vao viéc kiém
soat chi phi nguyén vt liéu, han ché hao hut va tdi vu héa ngudn luc. Pidu nay gitp
nang cao hi¢u qua kinh doanh va dong gop tich cuc vao lgi nhuan chung cua khach

san.
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2.2.2 Co ciu to chirc ciia bd phin nha hang:

Trudng bo phan
nha hang

Bép trudng Giam sét nha hang

— Phu bép —Nhan vién phuc vu

L& tan nha hang

Nguén: Bo phdan nhan sy Sea Garden Hotel.

Hinh 2.2 So d6 co cau t6 chuc cua bo phan nha hang.
Chtre nang, nhiém vu cua tung vi tri tai nha hang:

- Truong bo phan nha hang:

Vai trd caa Truong B Phan Nha hang trong nha hang chinh 1a diéu hanh —
giam sat — quan Iy chung tat ca cac cong viéc 1an nhan vién. La nguoi dua ra quyét
dinh cudi cung dén cac van dé quan trong ciia nha hang nhu 1én chién lugc, ké hoach,
dinh hudng phat trién cho don vi minh. Pua ra cac chién luge dé phat trién doanh thu
va doanh sb. Phan céng va t6 chic phan cdng nhan sy thudc cap quan ly. Phdi hop
v6i Bép truong dé cap nhat, thay doi hay xay dung thuc don cho nha hang. Biéu phdi
cdng viéc cua nhan vién. Pua ra quyét dinh khen thuong hay xir phat nhan vién thuoc
cap quan ly caa minh.

- Giém séat nha hang:

Sap xép va bé tri nhiém vu cho nhan vién thudc b phan nha hang. Giam sat
qua trinh hoat dong cia nhan vién. Bé xuat khen thuong, xa phat hoic tuyén dung
thém nhan vién. Phbi hop vai cac bo phan khac. Kiém ké hang hoéa, thiét bi dinh ky.

- Bép truang, bép phu:
e Bép truong :
Chiu trach nhiém chung cho cac hoat dong trong bo phan bép.

Quan ly, diéu hanh, t6 chirc va hudng dan cac nhan vién bép lam viéc.
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Chiu trach nhiém kiém tra vé chat lugng, sé luong cac nguyén lidu dau vao.
Ché bién cac moén an khi c6 yéu cau.
e Phubép:

Chuan bi va so ché nguyén liéu, chuan bi cac vat dung ché bién phu hop.

Bao quan thuc pham dung quy dinh.

Thuc hién céac cong viéc khac theo phan cong.

Ché bién cac mon an.

- Nhan vién phuc vu:

La ngudi tryc tiép phuc vu, hd trg khach trong sudt qua trinh khach hang sir
dung dich vu. Sau khi khach roi khoi, nhan vién phuc vu con co trach nhiém don dep
va sap xép lai khong gian dn udng cua khach.

- Lé tan nha hang:

La ngudi tryc tiép chiu trach nhiém dén tiép khach khi khach dén nha hang,
kiém soat s6 lwong khach, hudéng dan khach ngdi vao ban phi hop vai sé nguoi, tién
khach.

2.2.3 Co sé vat chat ky thuat ciia bé phan nha hang:

Bo phan nha hang tai Sea Garden Pa Niang dugc dau tu twong d6i day du vé
co s vat chat k¥ thuat va trang thiét bi, gop phan quan trong trong viéc dam bao chét
lugng phuc vy 4n ubng cho khach luu tra cling nhu khach bén ngoai. Khong gian nha
hang duoc thiét ké theo phong cach hién dai, rong rai va thoang mat, vdi cach b tri
hop 1y gitra cac khu vuc ban an nham tao su thuén tién cho ca khach hang va nhan
vién phuc vu. Hé thong anh sang, diéu hoa khong khi ciing vdi cac yéu to trang tri
ndi that duoc chu trong, mang lai cam giac Am cung, thoai mai va chuyén nghiép.

Bén canh d6, khu vuc phuc vu dugc trang bi déy da cac dung cu va thiét bi
can thiét nhu ban ghé dat tiéu chuén, khan trai ban, khan an, bo dung cu an uéng g@)m
bat, dia, dao, nia, ly, tach... cing v6i quay buffet phuc vu bita sang. Cac trang thiét
bi ndy duoc sip xép khoa hoc, dam bao tinh thim my ciing nhu ning cao hiéu qua
phuc vu.

Khu vuc bép ciing dugc dau tu véi hé thong trang thiét bi twong d6i hién dai
nhim dap tng yéu cau ché bién mon in mot cach nhanh chong va dam bao vé sinh
an toan thyc pham. Céc thiét bi chinh bao gdm bép cong nghiép, 16 nudng, 16 vi song,

ta lanh, ta dong, hé thong hit mui va thong gid, cing véi diy du dung cu ché bién
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nhu dao, thét, ndi, chao,... Khong gian bép dugc phan chia thanh cac khu chic ning
riéng biét nhu khu so ché, khu ché bién va khu ra mén, gép phan ning cao hiéu qua
1am viéc va dam bao quy trinh ché bién hop 1y.

Ngoai ra, nha hang con chu trong dén hé thong bao quan va vé sinh véi khu
vuc luu trir thuc phém kho va thuc phélm lanh riéng biét, cac thiét bi bao quan dat tiéu
chuén, cung voi khu vyce rra va may rira chén hién dai. Quy trinh vé sinh dugc thuc
hién nghiém ngit nhdm dam bao an toan vé sinh thyc pham va nang cao chét luong
dich vu.

Nhin chung, co s¢ vat chat k¥ thuat va trang thiét bi ctia bd phan nha hang tai
Sea Garden Da Ning duoc dau tu kha dong bo, dap ung tét nhu cau phuc vu khach
hang. Tuy nhién, dé nang cao hon nita chat lwong dich vu va kha ning canh tranh,
khach san can tiép tuc cai tién va nang cép mot sb trang thiét bi theo hudng hién dai
va chuyén nghiép hon.

2.3 Khai quat tinh hinh hoat déng ciia khach san Sea Garden Pa Ning giai
doan 2023 — 2025:

2.3.1 Tinh hinh thu hiat khach trong giai doan 2023-2025 cua khach san Sea
Garden Pa Ning:

Bang 2.1: Luong khach dén voi Sea Garden Pa Nang tir 2023 — 2025.

Don vi tinh: (Luot khach)

Chi | Nam 2023 Nam 2024 Nam 2025 2024/2023 | 2025/2024
tiéu SL TT SL TT SL TT | SL | TT | SL | TT
(%) (%) (%) (%) (%)
Noi | 5.237 | 36.2 | 6.014 | 33.5| 6.521 | 30.8 | 777 |[148| 507 | 8.4
dia
Quéc | 9.223 | 63.8 [11.938 | 66.5 | 14.654 | 69.2 | 2.715 | 29.4 | 2.716 | 22.8
te

Tong | 14.460 | 100 | 17.052 | 100 | 21.175| 100 |3.492 |24.1|3.223 | 18.4
(Nguon: Phong Nhan su khach san Sea Garden Pa Nang(2025))

Nhan xét:

Qua Bang 2.1 cho thay luong khach dén khach san Sea Garden Pa Néing trong
giai doan 2023-2025 c6 xu huéng ting truéng lién tuc. Toéng luot khach ting tir
14.460 luot ndm 2023 1én 17.952 luot ndm 2024, tang 3.492 luot (24,1%). Pén nam
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2025, téng luot khéch tiép tuc dat 21.175 luot, ting 3.223 luot (18,4%) so v6i nim
2024. Mac di téc d6 tang truong nam 2025 thap hon nam 2024, luong khach van duy
tri da tang, cho thay khach san d3 tirng buéc nang cao kha niang thu hut khach va duy
tri hoat dong kinh doanh 6n dinh trong giai doan nghién ctru. Pong thoi, tc d6 ting
trrong ¢6 xu hudng cham lai cling phan anh sy canh tranh ngay cang 16n gitra cac co
so luu tra trén dia ban Pa Néng, doi hoi khach san phai khong nging cai thién chat
lwong dich vu dé duy tri loi thé canh tranh.

Xét theo co cau khach, khach quéc té lubn chiém ty trong chi yéu trong tong
luong khach caia khach san. Cu thé, ty trong khach qudc té tang tir 63,8% nam 2023
1én 66,5% nam 2024 va 69,2% nam 2025; s lwong khach ciing ting 1an luot tir 9.223
luot 18n 11.938 luot va 14.654 luot. Pidu nay cho thay khach san duy tri kha ning
khai thac kha tot thi truong khach quoc té. Sy gia tang nay c6 thé gan véi sy phuc hoi
cua nganh du lich, nhu cau du lich quéc té dén Pa Ning ting 1én, déng thoi khach
san da dap ung tuong ddi tét nhu cau ciia nhom khach nay thong qua co s& vat chat,
dich vu va vi tri thuan loi.

Déi véi khach noi dia, s6 lwong khach van ting tir 5.237 luot nam 2023 1én
6.014 luot nam 2024 va 6.521 lugt nam 2025. Tuy nhién, ty trong khach néi dia lai
giam tir 36,2% xudng con 30,8%, dong thoi toe do tang trudng giam tir 14,8% xudng
8,4%. Piéu nay cho thidy mic du khach noi dia van ting vé sé lugng nhung toc do
tang thap hon nhiéu so vai khach quéc té, khién ty trong trong co cau khach giam
dan. Pay la dau hiéu cho thay khach san can quan tam hon dén thi truong khéach noi
dia thong qua viéc da dang hda san pham, nang cao chét luong phuc vu va trién khai
cac chuong trinh wu d3i phu hop nham gia ting kha ning thu hat va giir chan nhém
khach nay.

Nhin chung, su gia ting vé luong khach trong giai doan 2023-2025 1a diéu
kién thuan loi dé khach san phéat trién hoat dong kinh doanh, dong thoi tao nguén
khach 6n dinh cho bo phan nha hang. Tuy nhién, co cau khéach c6 su chuyén dich theo
huéng phu thugc nhiéu hon vao khach qudc té, trong khi téc do tang truang cia khach
noi dia con han ché. Vi vay, viéc nang cao chét luong dich vu, dic biét 1a chat luong
dich vu tai bo phan nha hang, 1a can thiét nham dap tng tét hon nhu cau cua ca khach
ndi dia va khach quéc té, gép phan nang cao mirc d hai 1ong, tang kha ning quay lai

cua khach va nang cao hiéu qua hoat dong kinh doanh cta khach san.
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2.3.2 Két qua hoat @ong kinh doanh ciia khéch san:

Bang 2.2: Két qua hoat dong kinh doanh cta khach san Sea Garden Pa Néng tur
niam 2023 — 2025. Bon vi tinh: (ty dong)

Chi tiéu Nim | Nam | Nam 2024/2023 2025/2024
2023 | 2024 | 2025 A % A %
Tong doanh thu | 22.684 | 27.193 | 30.746 | 4.509 | 19.877 | 3.553 | 13.066
Chi phi 18.392 | 21.874 | 24.695 | 3.462 | 18.391 | 2.821 | 12.897
Loi nhuan 4292 | 5319 | 6.051 | 1.027 | 23.928 | 0.732 | 13.762
(Nguon: Phong Nhan si khach san Sea Garden Ba Nang(2025))
Nhan xét:

Qua Bang 2.2 cho thay tinh hinh hoat dong kinh doanh cua khéach san Sea
Garden Pa Ning trong giai doan 2023-2025 ¢6 xu hudng tang truéng tich cuc. Tong
doanh thu tang tir 22,684 ty dong nam 2023 1én 27,193 ty dong nam 2024, ting 4,509
ty dong (19,877%). Pén nam 2025, doanh thu tiép tuc dat 30,746 ty dong, tiang 3,553
ty dong (13,066%) so vGi nam 2024. Mic du tée d6 ting truong doanh thu ndm 2025
thap hon nam truéc, két qua nay van cho thay khach san duy tri dugc da phat trién 6n
dinh va kha nang thu hat khach twong ddi tot. Tuy nhién, xu hudng giam vé téc do
tang trudng cling phan anh sy canh tranh ngay cang gay gat trén thi truong luu tra,
doi hoi khach san phai khéng ngimng nang cao chat lwong dich vu dé duy tri loi thé
canh tranh.

Song song vai sy gia tang cua doanh thu, chi phi hoat dong cia khach san cling
tang qua cac nam. Cu thé, chi phi nam 2024 dat 21,874 ty dong, tang 3,462 ty dong
(18,391%) so v&i nam 2023; dén nam 2025, chi phi dat 24,695 ty dong, ting 2,821 ty
dong (12,897%) so véi nam 2024. Viéc chi phi tang 1a phu hop véi xu hudéng mé
rong hoat dong kinh doanh, gia tang luong khach phuc vu ciing nhu chi phi dau vao
nhu nguyén vat liéu, nhan cong, dién, nudc va cac khoan chi cho hoat dong van hanh.
Tuy nhién, téc do tang chi phi déu thap hon téc d6 ting doanh thu, cho thdy khéch
san da c6 sy Kiém soat chi phi twong ddi hiéu qua, gop phan nang cao hiéu qua kinh
doanh.

Loi nhuan cua khach san cling c6 su cai thién qua tirng nam. Nam 2024, 19i
nhun dat 5,319 ty dong, ting 1,027 ty dong (23,928%) so v&i nim 2023. Dén nim
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2025, loi nhuan tiép tuc tang 1én 6,051 ty ddng, ting 0,732 ty ddng (13,762%) so Vi
nam 2024. Mic di tdc d6 ting loi nhuan c6 xu huéng cham lai trong nam 2025, két
qua nay van phan anh hoat dong kinh doanh cua khach san dang phat trién theo huéng
tich cuc, dam bao kha ning sinh 161 va tao ngudn lyc dé tiép tuc dau tu, ning cp co
s& vat chét ciing nhu cai thién chit luong dich vu.

Nhin chung, doanh thu va loi nhuan cua khach san déu tang truéng 6n dinh
trong giai doan 2023-2025, trong khi chi phi dugc kiém soat & mac hop 1ly. Day 1a
nén tang thuan loi dé khéch san tiép tuc dau tu nang cao chat lwong dich vu, dac biét
la chat lwgng dich vu tai bo phan nha hang. Viéc cai thién chit lwgng phuc vu, da
dang héa thuc don, ning cao trinh d6 nhan vién va hoan thién co s¢ vat chat khong
chi gép phan nang cao muc do hai 1ong cua khach hang ma con tao dong luc thiic day
doanh thu, nang cao hiéu qua kinh doanh va tang kha nang canh tranh cta khach san
trong thoi gian tai.

2.4 Thuc trang chat hrong dich vu tai bg phan nha hang:

Pé danh gia mot cach khach quan chat lugng dich vu tai nha hang, dé tai tién
hanh xay dung phiéu khao sét y kién khach hang dya trén mo hinh SERVQUAL. Pay
la mo6 hinh dugc st dung phé bién trong linh vuc dich vu nham do luong chét luong
thong qua sy cam nhan cua khach hang dbi voi dich vu d3 st dung. M6 hinh
SERVQUAL bao g6m 5 nhém tiéu chi chinh, cu thé 1a: phuong tién hiru hinh, do tin
cay, su dap ung, sy dam bao va su déng cam. Vi¢c st dung mo hinh nay giup danh
gia toan di¢n cac khia canh khac nhau cua chét luong dich vu, tur yéu td co s& vat chat
dén thai 6 va k¥ ning phuc vu ctia nhan vién.

Phiéu khao sat duoc thiét ké v6i cac cau hoi cu thé twong tmg v6i timg nhom
tiéu chi, s dung thang do Likert 5 mirc d6 tir “rat khong hai 1ong” dén “rat hai 1ong”
nham thu thap ¥ kién danh gia cta khach hang sau khi trai nghiém dich vu tai nha
hang. Noi dung khao sat tap trung vao cac yéu to nhu khong gian nha hang, chat
lugng moén an, kha nang phuc vu ctia nhan vién, cling nhu muc d§ dap img nhu cu
cua khach hang.

Viéc thu thap dit liéu dugc thuc hién thong qua hinh thirc phét phiéu truc tiép
cho khach hang sau khi sir dung dich vu tai nha hang. Két qua khao sat 1a co s¢ quan
trong dé phan tich thyc trang chét lugng dich vu tai nha hang, tr d6 dé xuat cac giai

phap phii hop nham néng cao chat luong phuc vu trong thoi gian téi.
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Sau qua trinh tién hanh khao sat va thu thap ¥ kién khach hang tai nha hang
trong khoang thoi gian tir ngdy 20/4 dén ngay 13/5, téng s6 phiéu khao sat dugc phat
ra 12 90 phiéu, thu vé& 75 phiéu. Qua qua trinh kiém tra va sang loc dit liéu, c6 70
phiéu hop 1¢ dugc st dung dé phuc vu cho viéc phan tich va danh gia mirc d6 hai 1ong
cua khach hang dbi véi chat luong dich vu tai nha hang khéch san.

Dit liéu thu thap duoc tién hanh tong hop, mi hoa va xir 1y bang Excel thong
qua céc chi tiéu nhu tan sut, ty 1é phan trim va gid tri trung binh nhim phan 4nh mirc
d6 danh gia ctia khach hang d6i véi ting tiéu chi khao sat.

Thong qua két qua phan tich, co thé danh gia duogc thyc trang chét lugng dich
vu cua nha hang khach san trong thoi gian hién tai, tir 6 xac dinh nhiing yéu td duoc
khach hang danh gia cao cting nhu nhirng han ché con ton tai can duoc cai thién. Két
qua khao sat dugc thé hién cu thé thong qua cac bang sd lidu va biéu do dudi day.
2.4.1 Pic diém mau khao sat:

Gidi tinh:

® Nam m N

Biéu db 2.1: Co ciu gidi tinh khach hang khao sat.

Nhan xét: Qua két qua khao sat vé gidi tinh khach hang tham gia khao sat cho
thiy khach hang nit chiém ty 1¢ cao hon v&i 63%, trong khi khach hang nam chiém
37%. Piéu nay cho thay phan 16n khach hang st dung dich vy tai nha hang — khach
san trong pham vi khao sat 1a nir gioi.

Ty 1¢ khach hang nir cao hon nam cho thdy nhom khach hang nay c6 muc do
tham gia khao sat twong dbi nhiéu va thuong xuyén sir dung dich vu tai nha hang -
khach san. Bén canh d6, khach hang nam van chiém mot ty 16 kha dang ké, chimg t6
dich vu ctia nha hang - khach san van thu hut duoc nhiéu déi tuong khéach hang khéc

nhau.
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Két qua khao sat ciing phan anh co cdu khach hang trong d6i da dang vé gi6i
tinh, tuy nhién nit giéi van 1a nhom chiém wu thé trong mau khao sat. Piéu nay gop
phan giup dé tai thu thap duoc nhiéu ¥ kién danh gia tir khach hang nit vé chat luong
phuc vu, thai d¢ nhan vién, khong gian va trai nghiém dich vu tai nha hang — khach
san.

Ngodi ra, viéc phan tich co ciu gidi tinh ctia khach hang con giup doanh nghiép
¢6 cai nhin rd hon vé nhom khach hang hién dang st dung dich vu nhiéu hon. Tir d6
c¢6 thé 1am co so tham khao trong viéc nang cao chat luong dich vu va dap tGng tot
hon nhu cau cua khach hang trong thoi gian t6i.

Do tuoi:

20%

29%

41%

m <18tudi = 19-30tudi = 31 -44 tudi = > 45 tudi

Biéu d6 2.2: Co cau do tudi khach hang khao sat.

Nhan xét: Qua két qua khao séat vé do tudi khach hang tham gia khao sat cho
thay nhom khéch hang tir 31-44 tudi chiém ty 1& cao nhat véi 41%. DBiéu nay cho thay
phan 16n khach hang sir dung dich vu tai nha hang khach san 1a nhitng ngudi dang
trong do tudi lao dong 6n dinh, c6 nhu cau st dung dich vy an udng, gap g& hoic to
chac cac budi lién hoan cling gia dinh, ban bé va d6i tac. Py ciling 1a nhom khach
hang thudng quan tam nhiéu dén chat lugng mén an, thai dé phuc vu va khong gian
cua nha hang khéch san.

Tiép theo 1a nhdm khéch hang tir 19-30 tudi chiém 29%. Py 1a nhém khach
hang tré, c6 xu hudng yéu thich trai nghiém dich vu méi, thuong lua chon nha hang
khach san dé gip g& ban bé, to chirc sinh nhat hoic thu gidn sau thoi gian hoc tap va
lam viéc. Ngoai ra, nhém khach hang nay ciing kha quan tdm dén khong gian dep,

phong cach phuc vu va cac chuong trinh wu dai cua nha hang.
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Nhom khach hang tir 45 tudi tré 18n chiém 20%. Mic du ty 16 khdng qué cao
nhung day van 1a nhdm khach hang 6n dinh, thuong chl trong dén sy thoai mai, yén
tinh va chat lugng phuc vu khi sir dung dich vu.

Trong khi 6, nhém khach hang duégi 18 tudi chiém ty 18 thap nhat véi 10%.
Diéu nay kha pht hop véi thuc té vi nhom khach hang nay chwa c6 thu nhap 6n dinh
va it ¢ nhu cau sir dung dich vu nha hang khéch san thuong xuyeén.

Tir két qua trén co thé thiy khach hang cua nha hang khéch san tap trung chu
yéu ¢ nhom tudi truong thanh va nguoi tré dang di 1am. Vi vay, doanh nghiép can
tiép tuc nang cao chat luong dich vy, khong gian va phong cach phuc vu nham dap
rng tét hon nhu cau cua cac nhom khach hang nay.

S6 lan sir dung:

14%

46%

m Lan dautién = T 2-3 1an = T 4 lan tré [én

Biéu d6 2.3: Co cau sb 1an str dung caia khach hang khao sat.

Nhan xét: Qua két qua khao sat vé s lan sir dung dich vuy tai nha hang — khach
san, c6 thé thay nhom khach hang sir dung dich vu tir 2-3 lan chiém ty Ié cao nhat
V6i 46%. Diéu nay cho thay sau khi trai nghiém dich vy, nhiéu khach hang van tiép
tuc quay lai sir dung trong nhiing 1an tiép theo. Két qua nay phan nao phan anh nha
hang da tao dugc sy hai 10ng nhat dinh d6i véi khach hang théng qua chat lwong mon
an, phong cach phuc vu va khéng gian trai nghi¢m.

Bén canh d6, nhom khach hang sir dung dich vu lan dau tién chiém 40%, day
cling 14 ty 1¢ kha cao. Piéu nay cho thay nha hang van thu hit dugc lugng khach hang
méi tuong ddi 6n dinh. Tuy nhién, ty I& khach hang méi con cao ciing cho thay kha
nang gilr chan khach hang 1au dai chua that sy ndi bat, vi s6 lwong khéach quay lai
nhiéu 1an van con han ché.

Trong khi d6, nhém khach hang st dung dich vu tir 4 1an tro 1&n chi chiém

14%, 1a ty 18 thap nhat trong khao sat. Két qua nay cho thay sé luong khach hang gan
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b6 thudng Xuyén véi nha hang chwa nhidu. Nguy@n nhan cd thé xuat phat tir viéc dich
vu chua tao dugc su khac biét ro rét so vai cac nha hang khac hoac cac chuong trinh
chim s6c khach hang than thiét chua that sy hiéu qua. Pay ciing 1a van dé nha hang
can quan tAm dé nang cao mirc d6 hai long va tang kha ning khach hang quay lai sir
dung dich vu trong thoi gian tai.

Nhin chung, két qua khao sat cho thdy nha hang di c6 kha ning thu hat khach
hang méi va tao duoc mirc do quay lai twong dbi tot. Tuy nhién, dé tang ty 1& khach
hang sir dung dich vu thuong xuyén hon, nha hang can tiép tuc cai thién chat luong
phuc vy, da dang hoa dich vu va xay dung cac chuong trinh wu dii phu hop nham
nang cao su hai long ciing nhu gitr chan khach hang lau dai.

2.4.2 Két qua danh gia chat lwong dich vu:

Nhom phwong tién hiru hinh:

Nhom phuong tién hitu hinh phan anh mirc d6 dau tu ciia nha hang vao co s
vat chat, hinh anh khdng gian va su chuyén nghiép bén ngoai trong qua trinh phuc vu
khach hang. Py 1a yéu té dau tién tic dong dén cam nhan caa khach hang khi sir
dung dich vu dn udng tai nha hang khach san.

3.80
3.70
3.60
3.50
3.40

3.76
3.31 3.34 3.33

3.30

3.20

3.10

3.00

PTHH1 ~ PTHH2  PTTH3  PTHH4

Biéu d6 2.4: Biéu @6 nhém PTHH

Céc bién quan sat gom:

PTHH1: Nha hang c6 trang thiét bi phuc vu hién dai, c6 gia tri trung binh Ia:
3.31

PTHH2: Khong gian ctia nha hang dugc trang tri dep mat, c6 gia trj trung binh
la: 3.34

PTHH3: Pong phuc cua nhan vién nhin chuyén nghiép, cé gia tri trung binh
la: 3.76

PTHH4: Thyuc don ctia nha hang duoc thiét ké hap dan, c6 gia tri trung binh
la: 3.33
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Nhan xét:

Nhin vao két qua khao sat ciia nhom Phuong tién hitu hinh (PTHH) c6 thé thay
khach hang danh gia & mac kha, tuy nhién giira cac bién van c6 su chénh léch nhat
dinh. Trong d6, bién PTHH3 “Pdng phuc caia nhan vién nhin chuyén nghiép” cé gia
tri trung binh cao nhit 1a 3.76. Biéu nay cho thiy da s khach hang c6 4n twong tét
vé hinh anh va tac phong cua nhan vién tai nha hang. Trén thyc té, nhan vién phuc vu
thudng mic déng phuc twong déi gon gang, thong nhét va phu hop véi méi trudng
lam viéc, gilp tao cam giac chuyén nghiép va d& nhan biét khi khach can hd trg. Pay
cling 12 mét trong nhitng yéu té gop phan tao thién cam ban dau cho khéach hang khi
dén st dung dich vu.

Bén canh d6, bién PTHH2 “Khéng gian ctia nha hang dugc trang tri dep mat”
két qua khao sat dat mic trung binh 3,34 diém, day la mirc twong ddi thap so véi mat
bang chung cac yéu té khac. Trén thuc té, nha hang van cd su dau tu nhat dinh vao
cach trang tri, b tri anh sang va mau sac, tao dugc mot khong gian twong d6i hai hoa.
Tuy nhién, mtc danh gia chwa cao cho thay trai nghiém caa khach hang van con mot
s6 han ché, dic biét 12 cam giac khong gian chua that sy rong rai va thoai mai, nhat
la vao nhitng thoi diém dong khach. Biéu nay khién an twong vé su “dep mat” cua
khong gian chua that sy ndi bat va dong déu trong mat khach hang. Trén thyc té,
khong gian nha hang twong ddi sach sé& , tuy nhién cach trang tri van con kha don
gian, chua tao duoc diém nhan néi bat hoic sy mai mé dé thu hat khach hang, dic
biét 1a cac khach hang tré 6 nhu cau chup anh hoac trai nghiém khong gian dep.

Ngoai ra, bién PTHH1 “Nha hang c6 trang thiét bi phuc vu hién dai” dat gia
trj trung binh thap nhat 1a 3.31. Két qua nay phan anh khach hang chua danh gia cao
Vvé co s& vat chat va trang thiét bi tai nha hang. Hién nay, mot sb thiét bi tai nha hang
d3 duoc st dung trong thoi gian dai nén chua tao cam giac hién dai hoic dong bo.
M6t vai khu vie nhu ban ghé, hé thong trang tri hay thiét bi phuc vu van con kha don
gian, chua that sy néi bat so véi ky vong cua khach hang hién nay.

Nhin chung, nhém phuong ti¢n hitu hinh ctia nha hang duoc khach hang danh
gid & mic kha, dic biét 1a hinh anh nhan vién tao duoc thién cam tét. Tuy nhién, nha
hang van can cai thién thém vé khong gian, co s& vat chat va cach thiét ké thuc don
dé nang cao trai nghiém cua khach hang va tao sy chuyén nghiép hon trong mit nguoi

su dung dich vu.
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Nhém dg tin cay:

Nhom dd tin cay phan anh kha nang cung cap dich vu dung cam két, dang thoi
gian va chinh xac trong qué trinh phuc vu khach hang. Pay 1a mét trong nhitng yéu
t6 quan trong quyét dinh sy hai 16ng va niém tin cua khach hang ddi véi nha hang.

4.20

213 4.14 414
4.10 4.03

4.00

3.90

3.80 3.74

3.70

3.60 I

3.50

bTC1 bTC2 bTC3 bTC4 BTCS

Biéu d6 2.5: Bicu d6 nhéom DTC

Céc bién quan sat gom:

PTC1: Nha hang phuc vy dung thoi gian cong bd, ¢d gia tri trung binh 14 :4.13

PTC2: Nha hang quan tim giai quyét cac vin dé ma khéach phan nan, c6 gia
tri trung binh 1a: 3.74

DTC3: Mén an, dd udng duoc phuc vu gidng nhu mé ta & thuc don, cd gia tri
trung binh la: 4.03

PTC4: Cac mén an, dd uéng duoc phuc vu dang thoi gian nhu thong bao, €O
gia tri trung binh 1a: 4.14

DTC5: Hoa don thanh toan chinh xac, khong sai sot, ¢O gia tri trung binh Ia:
4.14

Nhan xét:

Nhin chung, nhém B6 tin cdy (PTC) dugc khach hang danh gia kha tot véi da
s6 cac bién déu co gia tri trung binh trén 4.0. Diéu nay cho thiy khach hang tuong
d6i hai long vé kha nang phuc vy ding cam két va su chinh xac trong qua trinh cung
cap dich vu cia nha hang.

DTC1 — “Nha hang phuc vu dang thoi gian cong bd” co gia tri trung binh 1a
4.13, cho thay khach hang danh gia kha tich cuc vé sy dang gid trong qua trinh hoat
dong va phuc vu caa nha hang. Trong qué trinh hoat dong, nha hang da ¢b gang sap
xép cdng viéc va phuc vu mon an twong dbi ding véi thoi gian da thong bao cho

khach. Pa sb khach hang khéng phai cho doi qué lau khi dung bira. Tuy nhién, vao
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nhitng thoi diém déng khach, viéc phuc vy déi lac van bi chdm hon du kién do luong
khach ting cao va nhan vién phai xir Iy nhiéu yéu cau cung Iic. DU vay, khach hang
van danh gia kha tot vé sy dung gio va kha ning dap tng cia nha hang.

Bién DTC2 “Nha hang quan tim giai quyét cac van dé ma khach phan nan”
cd gia tri trung binh 12 3.74, cho thiy khach hang danh gia & mac kha nhung van chua
that su hai 10ng hoan toan vé cach xir Iy cac van dé phat sinh tai nha hang. Trong thuc
té, khi khach hang gip cac truong hop nhu phuc vu mén cham hoic can hd trg trong
qua trinh dung bira, nhan vién van c6 tiép nhan y kién caa khach hang va hd tro giai
quyét. Tuy nhién, trong nhiéu trudng hop nhan vién chua thé tu xt Iy ngay ma phai
bao lai cho quan 1y dé xin y kién hodc nhe quan ly truc tiép giai quyét. Vi vay, khach
hang ddi lic phai chd thém mot khoang thai gian méi duoc hd tro hoan chinh. Bic
biét vao nhitng lic dong khach, nhan vién thuong kha ban nén viéc xir ly phan hoi
con cham va chua that sy linh hoat. Cé nhitng truong hop khach phan anh, nhéan vién
chi ghi nhan rdi béo lai quan Iy chix chua thé chi dong giai thich hoic dua ra hudng
xir 1y ngay cho khach hang. Diéu nay lam cho mot sé khach cam thay viéc hd tro
chua that su nhanh chéng va chuyén nghiép. Tuy nhién, nhin chung nha hang van cé
thai do tiép nhan y kién khach hang kha tét va cb ging hd trg khi c¢6 van dé xay ra.
Néu nhan vién dugc chu dong xir Iy nhiéu tinh huéng don gian hon va cai thién ky
nang giao tiép véi khach hang thi mic do hai 1ong ciia khach hang di véi yéu té nay
s€ duoc nang cao hon trong thoi gian téi.

Tong thé, nhom do tin cay dugce khach hang danh gia tich cuc va 1a mot trong
nhitng diém manh ctia nha hang. Nha hang da tao duoc sy tin twong thdng qua viéc
phuc vu dung thoi gian. Tuy nhién, nha hang van can chd trong hon dén viéc tiép
nhan va xt Iy phan hoi cua khach hang dé nang cao chat luong dich vy va ting mirc
do hai long trong thoi gian tai.

Nhom ning lec phuc vu:

Nhom ning lwc phuc vu phan anh trinh d6 chuyén mén, tbc ¢ phuc vy va tinh

than hd trg khach hang caa nhan vién trong qué trinh cung cap dich vu.
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Biéu d6 2.6: Biéu d6 nhom NLPV

Cac bién quan sat gom:

NLPV1: Nhan vién thong bao chinh xac khi ndo mén an, db ubng s& duoc
phuc vu, c6 gia tri trung binh la: 4.11

NLPV2: Nhan vién phuc vu khach hang mét cach nhanh chong, cé gia tri trung
binh la :3.39

NLPV3: Nhan vién lubn sin sang hd trg khi khach hang can, co gia tri trung
binh la: 3.33

NLPV4: Nhan vién lubn coi viéc phuc vu khach hang 14 vu tién hang dau, c6
gia tri trung binh la: 3.33

Nhan xét:

Nhin chung, nhom Nang lyc phuc vu (NLPV) dugc khach hang danh gia &
muc kha, tuy nhién cac bién trong nhém van cé sy chénh léch tuong dbi rd. Diéu nay
cho thay kha ning phuc vy ctia nhan vién tai nha hang di dap ung duoc mot phan nhu
cau cua khach hang nhung van con mot s han ché can cai thién dé nang cao trai
nghiém dich vu.

Trong d6, NLPV2 “Nhan vién phuc vu khach hang mot cach nhanh chong” ¢
gid tri trung binh 14 3.39, cho thdy khach hang danh gid & mtc kha nhung van chua
that sy hai 10ng hoan toan vé toc d6 phuc vu ctia nhan vién tai nha hang. Trén thuc
té, vao nhiing thoi diém binh thuong, nhan vién phuc vu va hd tro khach hang tuong
d6i nhanh chong. Tuy nhién, vao cac khung gio cao diém hoac cudi tuan khi lwong
khach déng, nhan vién thuong phai phuc vu nhiéu ban ciing luc nén téc d6 hd tro
khach con cham. Mot s khach hang phai cho kha 1au khi xin thém dung cu in udng
hodc can hd tro. Ngoai ra, trong mot vai truong hop nhan vién chua kip quan sat

khach hang khi khach can hd trg, 1am cho khach phai goi nhiéu lan méi duoc phuc
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vu. Diéu nay phan nao anh huéng dén trai nghiém cua khach hang va lam cho muc
danh gia cta bién nay chua cao.

Déi v6i NLPV3 “Nhan vién ludn sin sang hd tro khi khach hang can” c6 gia
tri trung binh 1a 3.33, cho thay khach hang danh gia & mtc kha nhung chua that sy
ndi bat. Trén thuc té, khi khach hang can hd tro nhu goi xin thém khin gidy, chén diia
hodc can tu vAn mon an phi hop, nhan vién van cd hd trg khach hang. Tuy nhién, sy
hd tro nay déi lac con chua kip thoi, dac biét vao thoi diém dong khach. Mot sé nhan
vién con tap trung nhiéu vao cong viéc dang 1am nén chua quan sat duoc nhu cau cia
khéach hang xung quanh. Vi vay, khach hang d6i lac phai cho kha 1au méi nhan dugc
sir hd tro can thiét. Diéu nay cho thiy kha ning quan sat va sy chi déng cia nhan
vién trong qué trinh phuc vu van can dugc cai thién thém dé mang lai trai nghiém tét
hon cho khach hang.

Mait khac, bién NLPV4 “Nhan vién ludn coi viéc phuc vu khach hang la vu
tién hang dau” co gia tri trung binh 1a 3.33. Két qua nay cho thay khach hang van
chua cam nhan rd su quan tm va cham so6c khach hang mot cach chu dong tu phia
nhan vién. Trong thuc té, nhan vién tai nha hang nhin chung van giir thai do lich su
va hd trg khach khi duoc yéu cau. Tuy nhién, trong qué trinh phuc vu, mot sé nhan
vién con kha thu dong, chi yéu chi hd trg khi khach hang 1én tiéng yéu cau thay vi
cha dong hoi tham hodc quan séat khach hang trong sudt bita an. Ngoai ra, vao thoi
diém dong khach, nhan vién thudng tap trung xir Iy cong viéc va 1én moén nén chua
danh nhiéu su quan tam dén timg khach hang. Piéu nay khién khach hang chua that
su cam nhan duoc Su wru tién va cham soc chu dao trong qua trinh sir dung dich vu tai
nha hang.

Nhin chung, nhém nang lyc phuc vu dugc khach hang danh gia & muac kha.
Tuy nhién, tbc do phuc vu, kha ning hd tro kip thoi va sy cha dong trong chim soc
khach hang van 1a nhirng yéu té6 ma nha hang can cai thién dé nang cao chat luong
dich vu trong thoi gian toi.

Nhom sw dam bao:

Nhom sy dam bao phan anh mic @6 chuyén nghiép, su lich su va kha nang tao

niém tin cho khach hang caa d6i ngii nhan vién.
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Biéu d6 2.7: Biéu d6 nhom SDB

Céc bién quan sat gom:

SPBI1: Thai do phuc vu ctia nhan vién tao su tin tudng cho khach hang, cé gia
tri trung binh la: 3.39

SPB2: Khach hang cam thay an tdm khi sir dung dich vu an udng caa nha
hang, co6 gia tri trung binh la: 3.76

SPB3: Nhan vién caa nha hang ludn lich sy, niém né voi khach hang cé gia
tri trung binh la: 4.03

SPB4: Nhan vién am hiéu vé thuc don dé giai dap thac mac cua khach hang,
cé gia tri trung binh la: 3.36

Nhan xét:

Nhém sy dam bao phan anh mic @6 chuyén nghiép, thai d6 phuc vu va kha
nang tao Su tin tuong cho khach hang ctia doi ngii nhan vién tai nha hang. Dya trén
két qua khao sat, cac bién trong nhém nay c6 gid tri trung binh dao dong tir 3.36 dén
4.03, cho thay khach hang nhin chung danh gia kha tt vé su ¢dam bao trong qua trinh
cung cap dich vy caa nha hang.

Bién SPB1 “Thai do phuc vu ctia nhan vién tao sy tin tedng cho khach hang”
c6 gid tri trung binh 1a 3.39, cho thay khach hang danh gia & mtc kha nhung chua
that su cao. Qua khao sat thuc té, nhan vién tai nha hang nhin chung c6 thai do lich
su, ndi chuyén nhe nhang va hd trg khach khi can. Tuy nhién, trong mot s6 trudng
hop nhén vién con kha lung tang khi khach hoi thém vé mon an hodc khi xay ra van
dé phat sinh trong qua trinh phuc vu. Mot sé nhan vién chua tu tin xa Iy tinh huéng
ma phai hoi lai quan 1y trudc khi tra loi khach hang. Diéu nay lam khach hang cam
thiy kha ning xur ly cdng viéc cua nhan vién chua that su chuyén nghiép va chua tao

dugc sy tin teong hoan toan trong qué trinh str dung dich vu.
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SPB2 “Khéach hang cam thay an tdm khi st dung dich vu an udng cua nha
hang” c6 gia tri trung binh 14 3.76, cho thay khach hang nhin chung kha tin tuéng va
cam thay yén tdm khi dén st dung dich vu tai nha hang. Trong thyc té, nha hang c6
khong gian trong ddi sach s&, khu vyc ban in dugc don dep kha gon gang sau mdi
luot khach nén tao dugc cam giac vé sinh va thoai mai khi dung bira. Ngoai ra, nhan
vién phuc vu mic déng phuc day du va thai do phuc vu twong d6i lich su ciing giup
khach hang cam thay chuyén nghiép hon trong qua trinh sir dung dich vu. Tuy nhién,
vao nhirng thoi diém dong khach, khach hang déi lac van phai chd moén khé lau hozc
khu vuc dn udng tro nén déng va hoi on, 1am anh huéng phan nao dén trai nghiém
chung.

Déi véi SDB3 “Nhén vién caa nha hang luén lich sy, niém no voi khach hang”
c6 gia tri trung binh 1a 4.03, 1a bién ¢6 mutc danh gia cao nhat trong nhom sy dam
bao. Diéu nay cho thay phan 16n khach hang kha hai 16ng véi thai do phuc vu cua
nhan vién tai nha hang. Trén thuc té, khi khach hang dén nha hang, nhan vién thuong
chao hoi, huéng dan chd ngdi va giao tiép véi khach bang thai do kha lich su va than
thién. Trong qua trinh phuc vu, nhan vién ciing hd trg khach hang twong ddi nhe
nhang, dac biét khi khach can goi thém mén hoic hd tro trong lic dung bita. Ngoai
ra, nhiéu khach hang cam thay thoai méi hon khi nhan vién luén gitr thai do hoa nha
va khong c6 thai d6 kho chiu voi khach hang. Biéu nay gop phan tao khong khi dé
chiu trong qua trinh 3n udng va gitp khach hang cd thién cam hon v&i nha hang.

Nhin chung, nhém Sy dam bao (SPB) cho thay nha hang da tao dugc cam giac
kha tin twdng va thoai mai cho khach hang trong qua trinh str dung dich vu, dac biét
la su lich su va cach giao tiép twong ddi than thién khi phuc vu khach. Diéu nay gop
phan gilp khach hang cam thay dé chiu hon trong qua trinh dung bita va tao duoc
thién cam ddi voi nha hang.

Nhom sy cam théng:

Nhom su cam théng phan 4nh mirc 46 quan tim, cham soc va thau hiéu nhu

cau khéach hang caa nha hang.
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Biéu db 2.8: Biéu d6 nhom SCT

Cac bién quan sat gom:

SCT1: Nha hang thé hién su quan tim dén khach hang, c6 gia tri trung binh la
4.19

SCT2: Thoi gian hoat dong cua nha hang thuan tién cho moi khach hang, co
gid tri trung binh la: 4.33

SCT3: Nhan vién ludn tan tinh phuc vu déi véi ting khach hang, cé gia tri
trung binh la: 3.91

SCT4: Nha hang ludn mong mubn mang lai trai nghiém tét nhat cho khach
hang, co6 gia tri trung binh la: 4.14

SCT5: Nhan vién hiéu rd nhirng y&u cau, sé thich am thuc cua khach hang, cé
gia tri trung binh la: 4.03

Nhan xét:

Nhin chung, nhém Sy cam thong (SCT) duoc khach hang danh gia kha tbt voi
C4cC gia tri trung binh déu & muic cao. Piu ndy cho thay nha hang d3 phan nao quan
tam dén cam nhan, nhu cau va trai nghiém cua khach hang trong qua trinh str dung
dich vu. Khach hang nhin chung cam thay thoai mai va duoc quan tam khi dén ding
bira tai nha hang.

Trong d6, bién SCT2 “Thoi gian hoat dong cta nha hang thuan tién cho moi
khach hang” c6 gia tri trung binh cao nhat Ia 4.33. Két qua nay cho thay khach hang
danh gia rat tich cuc vé thoi gian hoat dong ciia nha hang. Trén thuc té, nha hang ludn
duy tri thoi gian hoat dong twong dbi 6n dinh theo ding thong bao da dua ra. Mic du
thoi gian mé ctra duoc cong b 12 6 gid, nhung nhan vién van cha dong chuan bj va
hd trg don khach sém hon khoang 15 phit dé khach cé thé vao on dinh chd ngdi trude
khi duing bira. Bidu ndy gidp khach hang cam thay thuan tién va duoc quan tAm hon,
dic biét d6i voi nhitng khach ¢ nhu cau in sang sém hoic di theo lich trinh c& nhan.
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Bén canh do, du thoi gian dong cura cia nha hang 1a 09 gio 30 phit, nhung trong thuc
té nha hang van linh hoat nhan thém khach dén tré sau thoi gian nay néu con kha ning
phuc vu. Biéu nay cho thay nha hang khdng qua cirng nhic trong thoi gian hoat dong
ma van uu tién dap tng nhu cau cua khéach hang.

Bén canh do, bién SCT1 “Nha hang thé hién sy quan tim dén khach hang” c6
gia tri trung binh 1a 4.19, cho thay khach hang danh gia kha tét vé su quan tam va
chim soc cua nha hang trong qué trinh phuc vu. Trong thuc té, do nha hang chu yéu
phuc vy vao budi sang nén nhan vién thuong quan tm khé nhiéu dén téc d6 phuc vu
dé khach hang kip thoi gian di lam hoac giai quyét cong viéc ca nhan. Khi khach vao,
nhan vién thuong nhanh chong huéng dan chd ngdi va hd trg khach khi can thiét.
Ngoai ra, trong qué trinh ding bita, néu khach can thém dung cu an udng hoic hd tro
thém vé mon an thi nhan vién van hd tro twong d6i nhanh chéng. Piéu nay gitp khéach
hang cam thiy duoc quan tdm va thoai mai hon khi sir dung dich vu tai nha hang. Tuy
nhién, vao nhitng khung gio cao diém khi luong khach dong, nhan vién doi lac chua
thé quan tdm k¥ dén tirng khach hang do phai phuc vu nhiéu ban cing Iic. DU vay,
nhin chung khach hang van danh gia kha tich cuc vé sy quan tdm ma nha hang danh
cho khach hang trong qua trinh phuc vu.

Ngoai ra bién SCT3 “Nhan vién luén tan tinh phuc vu déi véi ting khéach
hang” ¢6 gia tri trung binh 14 3.91, cho thay khach hang nhin chung kha hai 1ong vai
su hd tro ciia nhan vién trong qué trinh st dung dich vu tai nha hang. Trong thuc té,
nhan vién van cd thai do phuc vy tuong di nhiét tinh, hd trg khach hang khi dap ung
thém céc yéu cau trong qué trinh dung bira. Dac biét ddi véi nhirg khach di 1an dau
hodc chua biét chon mdn phl hop, nhan vién van hd trg gidi thiéu va huéng dan kha
day du.

Bién SCT4 “Nha hang ludn mong mubn mang lai trai nghiém tt nhat cho
khach hang” c6 gia tri trung binh 1a 4.14, cho thay khach hang danh gia kh4 tich cuc
vé su ¢ gang cua nha hang trong qué trinh phuc vu. Trén thuc té, nha hang lubn ¢
gang phuc vy khach hang day du va tao cam gi4c thoai mai trong suét qua trinh ding
bita. Khi khach hang vao, nhan vién hd tro sip xép chd ngoi tuong déi nhanh chong.
Bén canh d6, nha hang ciing chu y giit vé sinh khu vue 3n udng, don dep ban ghé gon
gang. Piéu nay gitp khach hang cam thay duoc quan tim hon khi sir dung dich vu

tai nha hang. Tuy nhién, vao nhiing thoi diém dong khach, nhan vién doi lac chua thé
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hd tro kip thoi cho tit ca khach hang do phai phuc vu nhiéu ban ciing luc. Mot sb
khach hang van phai cho thém khi can hd tro. DU vay, nhin chung khach hang van
cam nhan duoc su ¢ ging cia nha hang trong viéc mang lai trai nghiém tét va tao su
hai long cho khach hang.

SCTS5 “Nhan vién hiéu rd nhitng yéu cau, s& thich am thuc cua khach hang”
c6 gia tri trung binh 1a 4.03, cho thay khach hang nhin chung kha hai long vé kha
nang nam bat nhu cau cua nhan vién trong qua trinh phuc vu. Trong thuc té, khi khach
hang c6 yéu ciu riéng nhu it cay, thém rau, it ddu md,... hay thay d6i mot s6 nguyén
liéu trong mon an, nhan vién van ghi nhan va hd tro tuong ddi day du. Di voi nhiing
khach quen, mot sé nhan vién con nhé duoc khau vi hodc mén an khach thuong sir
dung, gidp khach hang cam thay thoai mai va dugc quan tim hon khi dén nha hang.

Nhin chung, nhém Sy cam thong (SCT) dugc khach hang danh gia kha tich
cuc, cho thay nha hang da phan nao quan tdm dén nhu cau va cam nhan cua khach
hang trong qué trinh sir dung dich vu. Khach hang nhin chung cam thay thoai mai
nho thai d6 phuc vu twong dbi than thién, thoi gian hoat dong phu hop va su hd tro
cua nhan vién khi khach c6 yéu cau. Bén canh d6, nha hang ciing tao duoc su thuan
tién cho khach hang théng qua cach phuc vu kha nhanh chéng va linh hoat trong qua
trinh dung btra.

Gia tri trung binh 3,86 cua bién “Panh gia chung” cho thay khach hang nhin
chung c6 muc do hai long kha tét d6i véi chat lwong dich vu tai nha hang trong khach
san. Két qua nay phan anh rang phan 16n cac yéu tb trong qua trinh cung cap dich vy
nhu thai ¢6 phuc vu ciia nhan vién, kha nang dap ang nhu cau khach hang, khdng
gian phuc vu va cac diéu kién co so vat chit co ban di dap tng duoc ky vong caa
khach trong qua trinh trai nghiém dich vu. Bén canh d6, mutc diém 3,86 ciing cho
thiy chat lwong dich vu ctiia nha hang van chua dat dén mtc d6 hoan hao hoic vuot
troi, van con ton tai mot sé diém can tiép tuc cai thién dé nang cao hon nira sy hai
long cua khach hang. Cu thé, mot s yéu té nhu sy déng déu trong chét lwong phuc
vu gitra cac nhan vién, kha nang xir ly cac tinh huéng phat sinh, ciing nhur mét s6 khia
canh lién quan dén khong gian va phuong tién phuc vu van con cé thé dugc hoan
thién thém. Ngoai ra, két qua nay ciing phan &nh rang trai nghiém caa khach hang tai
nha hang van c6 su on dinh twong d6i, tuy nhién chua tao duoc sy khac biét qua noi

bat so vé&i ky vong ngdy cang cao cua khach hang trong nganh dich vy hién nay. Diéu
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nay dit ra yéu cau cho nha hang can tiép tuc duy tri nhitng diém manh hién cé, déng
thoi tap trung cai thién nhitng han ché con ton tai ¢é nang cao chét luong dich vu mot
cach toan dién hon. Nhin chung, véi gia trj trung binh 3,86, cd thé két luan ring nha
hang d3 dat dugc muc chat lwong dich vu kha tét va twong ddi on dinh. Pay 1a co s
quan trong dé nha hang tiép tuc dé ra céc giai phap phi hop nhim nang cao murc do
hai 1ong cta khach hang va tang kha nang canh tranh trén thi truong dich vu luu tra
—an uéng.

Ngoai viéc danh gia cac ti€u chi thong qua thang do khao sat, khach hang con
dua ra nhiéu y Kién dong gop lién quan dén chat lugng dich vu caa nha hang khéch
san. Nhirng gop y ndy mang tinh thuc té cao, phan anh tryc tiép trai nghiém cua khéch
hang trong qué trinh st dung dich vu. Viéc tong hop va phan tich céac y kién dong
gop khong chi gitip nha hang nhan dién rd hon nhitng mat con han ché ma con 1a co
s& quan trong dé dé xuat cac giai phap cai thién chat luong dich vu trong thoi gian
t6i. Noi dung cac gop ¥y caa khach hang duoc tong hop trong bang sau:

Bang 2.3: Bang tong hep cac y kién déng gop cia khach hang.

STT Néi dung S6 lan
1 | Can nang cap ban ghé va trang thiét bi. 2
2 Tbc d6 phuc vu ciia nhan vién con cham vao gid cao diém. 2
3 | Can dao tao nhan vién chuyén nghiép hon. 2
4 | Khéng gian nha hang can duoc cai thién. 4
5 Nhan vién giai quyét van dé chua chuyén nghiép. 3
6 Mon dn chua da dang, chua c6 nhiéu sy lra chon. 4
7 Thai do phuc vu cua nhan vién. 1

Nguon: Tac gid tu tong hop tir két qua khdo sat.

Dua trén cac y kién gop y duoc khach hang ghi nhan trong phiéu khao sat, c6

thé thay rang bén canh nhimg danh gia tich cuc vé chat lugng dich vu thi nha hang
khach san van con ton tai mot so han ché can duoc quan tdm va cai thién trong thoi
gian toi. Cac gop y tuy khdng qué nhiéu nhung phan anh kha ré nhiing van dé ma
khéach hang thuc sy quan tdm trong qua trinh trai nghiém dich vu. Pay dugc xem la
nguon thong tin thyuc té va co ¥ nghia quan trong gilp nha hang nhin nhan rd hon
nhitng diém con thiéu sot dé timg budc nang cao chat lugng phuc vu ciing nhu muc

do hai long cua khach hang.
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Trong sé céc y kién dugc ghi nhan, noi dung “Khong gian nha hang can duoc
cai thién” va “Mon an chua da dang, chua c6 nhiéu su lua chon” 13 hai van dé c6 sb
lwot gop ¥ cao nhit, cuing nhin duoc 4 y kién tir khach hang. Biéu nay cho thay khéch
hang hién nay khong chi quan tam dén chat lugng moén in ma con rat chi trong dén
khong gian trai nghiém khi str dung dich vu tai nha hang khach san. Mot khéng gian
thoai mai, sach s&, bé tri hop ly s& gitip khach hang cam thay dé chiu hon trong qué
trinh dung bira. Tuy nhién, qua khao st c6 thé thdy mét sé khach hang van chua that
su hai 16ng vé khong gian hién tai cua nha hang, c6 thé do cach bd tri chua tao dugc
su thong thoang, khu vuc phuc vu con don gian hoic chua tao dugc cam giac noi bat
va thu hit. Bén canh d6, viéc mon in chua da dang ciing phan nao anh huéng dén trai
nghiém cua khach hang, dic biét 1a nhitng khach hang da st dung dich vu nhiéu lan
hodc khach di theo nhom ¢6 nhu cau lya chon mén an phong phu hon. Vi vay, trong
thoi gian ti nha hang can chi trong hon dén viéc cai thién khong gian phuc vu, déng
thoi bo sung thém cac moén an mai, thay doi thyc don theo tirng thoi diém hoic theo
nhu cau cta khach hang dé tang tinh da dang va hap dan.

Ngoai ra, ndi dung “Nhén vién giai quyét van dé chua chuyén nghiép” nhan
duoge 3 lugt gop y. Mac du so luong y kién khdng qué Ion nhung diéu nay ciing cho
thiy trong mot s6 truong hop phéat sinh, nhan vién van chua xir Iy tinh hubng that sy
linh hoat va hiéu qua. Trong mai truong dich vy, kha nang xt Iy van dé va phan hoi
nhanh truéc cac yéu cau cua khach hang 1a yéu té rat quan trong, boi n6 anh huong
truc tiép dén cam nhan va mac d6 hai long caa khach hang khi st dung dich vu. Néu
nhan vién con lung ting hoic xir Iy chua khéo 1éo thi rat d& 1am khach hang cam thay
chua duoc quan tim ding murc. Do d6, nha hang can ting cuong dao tao k§ ning giao
tiép, k¥ nang xur 1y tinh huéng va tac phong lam viéc chuyén nghiép hon cho déi ngii
nhan vién nham nang cao chat lwong phuc vu.

Bén canh d6, cac y kién nhu “Can nang cap ban ghé va trang thiét bi”, “Téc
d6 phuc vu caa nhan vién con cham vao gid cao diém” va “Can dao tao nhan vién
chuyén nghiép hon” déu nhan duoc 2 luot gop y. Tuy sb lwong khdng nhiéu nhung
day déu 1a nhirng van dé c6 lién quan truc tiép dén trai nghiém thuc té cua khéch
hang. Viéc ban ghé va trang thiét bj chua dugc dau tu dong bd c6 thé 1am anh huong
dén su thoai mai cua khéach trong qué trinh sir dung dich vu. Pdng thai, vao cac khung

gio dong khach, tc d6 phuc vu cham ciing d& khién khach hang phai cho doi 1au, tir
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d6 1am giam chat lwong trai nghiém chung. Didu ndy cho thdy nha hang can c6 su bd
tri nhan su hop 1y hon vao gid cao diém, dong thoi thuong xuyén kiém tra va nang
cip co so vat chat dé dap (ng tot hon nhu cau cua khach hang.

Ngoai nhitng gop y trén, c6 1y kién lién quan dén “Thai d6 phuc vu ctia nhan
vién”. Du sb luong gop y khong nhiéu nhung day van la noi dung ma nha hang can
dic biét luu ¥, boi thai d6 phuc vu 1a yéu t6 tac dong truc tiép dén cam xdc va an
tugng cua khach hang khi st dung dich vu. Chi can mét vai trudng hop phuc vu chua
nhiét tinh hoic chua than thién ciing c6 thé anh hudng dén hinh anh chung cua nha
hang khach san trong mét khach hang. Vi vay, bén canh viéc nang cao chuyén mén
nghiép vu, nha hang ciing can chl trong xay dung phong cach phuc vu lich sy, than
thién va chuyén nghiép hon cho nhan vién.

Nhin chung, cac gop y tir khach hang tuy khéng qua nghiém trong nhung da
phan &nh kha rd nhitng diém con han ché trong qué trinh cung cip dich vu cua nha
hang khach san. Pay sé& 1a co s quan trong dé doanh nghiép xem xét, diéu chinh va
dua ra cac giai phap phu hop nham hoan thién hon vé co sé vat chat, chat luong mon
an ciing nhu phong cach phuc vu cia nhan vién. Néu thyuc hién tt cac giai phép cai
thién nay, nha hang khach san s& c6 diéu kién nang cao chat luong dich vu, tao dugc
su hai 1ong va giir chan khach hang tét hon trong thoi gian téi.

2.4 Danh gia chung:
2.41 Uu diém:

Qua két qua khao sét va thuc té quan sét tai nha hang, co thé thay chat lugng
dich vu cua nha hang duoc khach hang danh gia & mirc kha tt va cé nhiéu diém tich
cuc. Trude hét, nha hang co thoi gian hoat dong tuong ddi thuan tién, gidp khéach
hang dé dang sap xép thoi gian dén st dung dich vy. Nha hang luén mé cira dung gio
va van linh hoat hd trg khach hang trong mét sé truong hop dac biét, gép phan tao sy
thuan tién va thoai mai cho khach hang.

Bén canh do, thai @6 phuc vu cia nhan vién dugc khach hang danh gia kha
tich cuc. Nhan vién nhin chung giao tiép lich sy, than thién va hd tro khach hang
tuwong doi nhiét tinh trong qué trinh dung bita. Khi khach hang can thém moén an, dung
cu an udng hoidc hd trg khac, nhan vién van hd trg kha nhanh chéng va gitr thai do
hoa nha khi phuc vu. Diéu nay gop phan tao duoc thién cam va gidp khach hang cam

thdy thoai mai hon khi dén nha hang.

o1



Ngoai ra, nha hang ciing tao duwoc sy yén tdm nhat dinh cho khéach hang thong
qua khong gian an udng twong d6i sach s&, ban ghé duogc sap xép gon gang va quy
trinh phuc vu khé 5 rang. Pay 1a mot trong nhitng yéu té gip khach hang cam thiy
tin tuong hon khi str dung dich vu tai nha hang.

Khong chi vay, nha hang con thé hién su quan tim dén nhu cau cua khéch
hang trong qué trinh phuc vu. Nhan vién c6 hd trg ghi nhan céc yéu cau riéng cua
khach hang nhu thay d6i khau vi mén an hodc hd trg thém khi khach c6 nhu cau. Béi
véi mot s6 khach quen, nhan vién con nhé mén an hodc khau vi thudng dung, gilp
khach hang cam thiy dugc quan tim hon khi str dung dich vy tai nha hang.

2.4.2 Nhugc diém:

Bén canh nhimg uvu diém dat duoc, chat lugng dich vu cua nha hang van con
ton tai mot s6 han ché can duoc cai thién trong thoi gian téi. Truéc hét, vao nhiing
thoi diém déng khach, toe d6 phuc vu cia nhan vién van con cham. Do phai phuc vu
nhiéu ban cung lic nén nhan vién do6i lac chua thé hd trg khach hang kip thoi, lam
khach hang phai cho 1au khi goi mon, goi thém mon hoic can hd trg trong qua trinh
dung bira.

Ngoai ra, kha nang xir Iy c&c tinh hudng phét sinh ciia nhan vién van chua that
su linh hoat. Khi xay ra cac van dé nhu khach hang phan anh vé dich vy, nhiéu nhan
vién van phai béo lai quan 1y dé xin huéng giai quyét thay vi chu dong xu ly ngay.
Diéu nay 1am cho thoi gian giai quyét van dé kéo dai hon va anh hudng phan nao dén
trai nghiém cua khach hang.

Bén canh do, su chi dong trong viéc quan tdm va cham so6c khach hang cua
mot s6 nhan vién van chua dong déu. Trong gio cao diém, nhan vién thuong tap trung
vao Viéc phuc vu moén dn nén chua thé quan sat va hd tro tat ca khach hang mot cach
Kip thoi. Mot s6 khach hang van phai chit dong goi nhan vién nhiéu 1an méi nhan
duoc su hd tro can thiét,

Cudi cung, kién thirc kha ning tu vAn mén an cua mot s6 nhan vién van con
han ché. Khi khach hang hoi thém vé khau vi mén an, thanh phan hoac yéu cau khac,
nhan vién déi lac chua thé tra loi ngay ma can hoi lai b phan bép hoic quan 1y. Biéu
nay phan nao lam giam su chuyén nghiép trong qué trinh phuc vu va anh hudng dén

muc d6 hai long caa khach hang.
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TIEU KET CHUONG 2

Chuong 2 di tap trung phan tich thuc trang chat lugng dich vu tai b phan nha
hang cua Khach san Sea Garden Pa Néng. Trudc hét, chuong di gidi thiéu tong quan
vé Khéch san Sea Garden Da Ning, bao gom qua trinh hinh thanh va phét trién, co
ciu t6 chirc cling nhu tinh hinh hoat dong cua khéach san. Bong thoi, chuong ciing
khai quat vé bo phan nha hang véi cac chirc nang, nhiém vu va vai trd trong hoat
dong kinh doanh cua khach san.

Dong thoi, chuong di tién hanh phan tich thyc trang chat luong dich vu tai bo
phan nha hang thong qua két qua khao sat khach hang va cac tiéu chi danh gia da xay
dung. Két qua nghién ctru cho thay chét lwong dich vu tai bo phan nha hang cua khach
san da dat duoc nhitng két qua nhat dinh va nhan dugc cac danh gia twong ddi tich
cuc tir phia khach hang. Tuy nhién, mot s6 tiéu chi van c6 mirc danh gia chua cao,
phan &nh nhitng han ché con tdn tai trong qué trinh cung cap dich vu. Trén co s& do,
chuong da chi ra nhitng wu diém can tiép tuc phat huy ciing nhu nhitng nhugc diém
can dugc quan tdm khic phuc nham nang cao chat luong phuc vu va su hai long cua
khéach hang.

Nhitng két qua phan tich trong chuong nay 1 co s& thyc tién quan trong dé dé
Xuat cac giai phap nang cao chét lugng dich vu tai bd phan nha hang cua Khéch san

Sea Garden Pa Ning & Chuong 3.
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CHUONG 3: GIAI PHAP NANG CAO CHAT LUQNG DICH VU
TAI BO PHAN NHA HANG CUA KHACH SAN SEA GARDEN DA NANG.
3.1 Co sé dé xuat giai phap:
3.1.1 Pinh hwéng phat trién caa khéch san:

Trong thai gian t6i, khach san dinh huéng phét trién theo huéng nang cao chat
luong dich vu mot cach toan dién nhim dap ng ngay cang tét hon nhu cau da dang
va ngay cang cao cua khach hang. Trong bdi canh nganh du lich — luu trt ngay cang
canh tranh manh mé¢, khach san khéng chi tap trung vao viéc thu hat khach hang mai
ma con dic biét cha trong dén viéc gitr chan khach hang cii thong qua viéc nang cao
trai nghiém dich vu, cai thién su hai long va xay dung long trung thanh cua khach.

Trudc hét, khach san xac dinh tiép tuc hoan thién va duy tri cac yéu td chat
lugng dich vu cét 161 nhu d6 tin cay, sy dam bao, ning luc phuc vu va phuong tién
hitu hinh. Pay 1a nhitng yéu t6 ¢ anh huong truc tiép dén cam nhan cua khach hang
trong qua trinh st dung dich vu. Khach san sé& chl trong han ché ti da cac sai sot
trong qua trinh phuc vu, xtr Iy yéu cau cham,... dong thoi ting cudng kha nang phan
hoi nhanh va linh hoat trugc cac tinh hudng phét sinh nham dam bao mang lai trai
nghiém 6n dinh va chuyén nghiép hon cho khach hang.

Bén canh d6, khach san dinh huéng nang cao chat luong nguén nhan luc théng
qua cac chuong trinh dao tao dinh Ky vé k¥ ning giao tiép, k¥ nang xir Iy tinh hudng,
nghiép vu chuy@&n mén va thai dé phuc vu. Nhan vién dugc xem 12 yéu té then chot
quyét dinh chat lugng dich vy, vi vay viéc xay dung doi ngii nhan sy chuyén nghiép,
than thién va ¢ tinh than trach nhiém cao s& duoc dit 1én hang dau. Bong thoi, khéach
san ciing khuyén khich nhan vién chu dong hon trong cong viéc, 6 kha ning xu ly
linh hoat cac yéu cau cua khach ma khong can phu thugc qua nhiéu vao quan ly, tir
d6 rut ngan thoi gian phuc vu va nang cao hiéu qua van hanh.

Ngoai yéu té con ngudi, khach san ciing chu trong cai thién co s vat chat va
khéng gian phuc vu nhim tao 4n twong tot ngay tir 1an dau khach hang tiép xdc. Viéc
nang cap trang thiét bi, cai thién khdng gian nha hang, khu vuc tiép don, dong phuc
nhan vién va céc tién ich di kém s& gop phan nang cao hinh anh chuyén nghiép va
hién dai cua khach san. Song song d6, khach san ciing quan tam dén viéc duy tri vé

sinh, an toan thuc pham va su tién nghi trong toan bo qué trinh phuc vu.
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Trong xu hudng chuyén di sé hién nay, khach san dinh huéng day manh tng
dung cong nghé vao hoat dong quan Iy va kinh doanh. Cac hé théng dat phong truc
tuyén, quan ly dix liéu khach hang, phan hdi danh gia va chim séc khach hang sau
dich vu s& dugc dau tu va cai thién nham nang cao hiéu qua van hanh. Viéc &p dung
cdng nghé khong chi gidp téi vu hoa quy trinh 1am viéc ma con gép phan nang cao
trai nghiém cua khach hang, gitp khéch san tiép can nhanh hon véi thi truong va xu
hudng tiéu dung hién dai.

Ngoai ra, khach san ciing dinh hudng mé rong hoat dong truyén thdng va
marketing nhim nang cao d6 nhan dién thuong hiéu. Cac kénh truyén thong sé nhu
mang x& hoi, website va cac nén tang dit phong truc tuyén s& duoc khai thac hiéu qua
hon dé tiép can nhiéu dbi twong khach hang tiém niang. Bén canh d6, khach san c6
thé xay dung cac chuong trinh khuyén mai, wu dai danh cho khéach hang than thiét
nhiam ting mirc d6 gan két va tao loi thé canh tranh trén thi truong.

Vé lau dai, khach san hudng dén phat trién theo dinh huéng bén viing, dam
bao su hai hoa gitta hiéu qua kinh doanh va chét luong dich vu. Khdng chi tap trung
vao loi nhuan, khach san con chu trong dén yéu té trai nghiém khach hang, méi truong
lam viéc cua nhan vién va uy tin thuong hiéu. Pay s& la nén tang quan trong gidp
khach san duy tri vi thé 6n dinh va phat trién 1au dai trong nganh dich vu luu tri day
canh tranh hién nay.

3.1.2 Pinh hwéng phat trién cia nha hang:

Trong giai doan sip téi, nha hang thugc khach san dinh hudng phét trién theo
huéng nang cao chat lwong dich vu mét cach toan dién nham dap wng tét hon nhu
cau ngay cang da dang va khat khe cua khach hang. Trong bi canh nganh dich vu n
udng — luu tra ¢6 mic d6 canh tranh ngay cang cao, nha hang khéng chi tap trung
vao chit lugng mon an ma con chi trong dén trai nghiém tong thé cua khach hang
trong sudt qua trinh sir dung dich vu.

Trong tAm wu tién hién nay 1a hoan thién céc yéu té chat luong dich vy cét 15i
nhu d6 tin cay, su dam bao, nang luc phuc vu va phuong tién hiru hinh. Nha hang sé
tap trung han ché ti da cac sai sot trong qua trinh phuc vu hodc phan héi chwa kip
thoi. Pong thoi, kha niang xtr 1y tinh hudng linh hoat ciia nhan vién ciing duoc nang
cao nham dam bao moi yéu cau phat sinh cua khach duoc giai quyét nhanh chéng va

chinh xac hon.
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Song song véi do, cong tac phat trién ngudn nhan luc dugc xem 12 yéu t6 then
chét trong dinh hudng nang cao chat luong dich vu. Nha hang s& ting cuong cac
chuong trinh dao tao dinh ky vé k§ ning giao tiép, nghiép vu phuc vu ban, xir ly khiéu
nai va kién thirc san pham. Poi ngii nhan vién duoc dinh huéng 1am viéc theo phong
cach chuyén nghiép, chu dong va than thién hon, tir 6 giam su phu thudc vao quan
ly trong céc tinh hudng don gian va nang cao hiéu qua phuc vu.

Bén canh yéu té con ngudi, viéc cai thién co sé vat chat va khdng gian phuc
vu ciing dugc chl trong nham nang cao trai nghiém khach hang. Khdng gian nha hang
s& duogc duy tri theo huéng sach s&, thoang dang, tham my va phi hop vai nhiéu nhém
khach khac nhau. Dong thoi, céc trang thiét bi, dung cu phuc vu va dong phuc nhan
vién ciling dugc dau tu dong bo hon dé tao su chuyén nghiép va dong nhat trong hinh
anh thuong higu.

Ngoai ra, hoat dong truyén thong va marketing ciing dugc xem la mét hudng
phét trién quan trong nham ting kha nang tiép can khach hang tiém ning. Nha hang
s& khai thac hiéu qua cac kénh mang x4 hoi, nén tang danh gia va ung dung dit ban
tryc tuyén. Bong thoi, cac chuong trinh vu dii hodc chinh séach danh cho khéch hang
than thiét ciing s& duoc trién khai nham tang mirc d6 gan két va giir chan khéach hang
lau dai.

V& lau dai, dinh hudéng phat trién bén viing duoc dat 1am muc tiéu xuyén sudt,
trong d6 chi trong can bang gitra hiéu qua kinh doanh, chat lwong dich vu va trai
nghiém khach hang. Nha hang khong ngirng nang cao tiéu chuan phuc vu, dam bao
an toan vé sinh thuc pham va xay dung moéi trudng 1am viéc tich cuc cho nhan vién,
tir 46 gép phan nang cao uy tin va ning luc canh tranh trén thi truong.

3.2 Mt sb giai phap nang cao chit lhrgng dich vu tai bé phan nha hang caa
khach san Sea Garden Pa Ning:
3.2.1 Nang cao nang luc phuc vu ciia d§i ngii nhan vién nha hang:

Trong nhém yéu té ning luc phuc vu, tiéu chi NLPV3 “Nhan vién ludn sin
sang hd tro khi khach can” van chua dat mac danh gia that su cao, cho thay kha ning
phan ng va muic d6 chu dong hd trg khach hang ¢ mot sé thoi diém con chwa dong
déu. Diéu nay c6 thé anh huong dén trai nghiém caa khach, dic biét trong nhitng tinh
hudng can hd trg nhanh trong qué trinh sir dung dich vu. Dé cai thién yéu té NLPV3,

nha hang can trién khai nhiéu giai phap dong bo nham nang cao tinh chii dong va kha
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ning phan hdi caa nhan vién trong qué trinh phuc vu khach hang. Trudc tién, viéc
tang cuong dao tao dinh Ky vé ky ning quan sat khach hang 1a rat can thiét. Nhan
vién can duoc rén luyén kha ning nhan biét cac dau hiéu cho thay khach dang can hd
tro nhu anh nhin tim kiém nhan vién, biéu hién cho doi 1au hoic sy lang ting khi st
dung dich vu. Khi hinh thanh duoc théi quen quan sat tot, nhan vién s& chu dong tiép
can khéch kip thai thay vi chi phan ing khi duoc goi, tir d6 nang cao muire d6 hai long
cua khéch hang. Song song véi do, nha hang nén chd trong bdi dudng ky ning xu ly
tinh huéng nhanh trong méi truong déng khach. Piéu nay gilp nhan vién cé thé linh
hoat sap xép tht tu wu tién cong viéc, xir ly cac yéu cau cap thiét trude va biét cach
phdi hop véi ddng nghiép khi can thiét. Viéc phan chia khu vuc phu trach rd rang cho
tirng nhén vién ciing gop phan giam tinh trang chong chéo hoic bo sét khach, dam
bao luén c6 ngudi san sang hd trg trong ting khu vuc cu thé. Nha hang can nhan
manh tinh than “phuc vu kip thoi — ¢6 mit khi khach can” thong qua cac budi hop
dau ca, nhac nha noi quy phuc vu ciing nhu dua tiéu chi phan hdi nhanh vao danh gia
chat luong nhan vién. Dong thoi, co ché khen thudng dbi véi nhitng c& nhan cé thai
d6 phuc vu tich cuc, hd tro khach nhanh chéng sé& tao dong luc dé nhan vién cha dong
hon trong cong viéc. Ngoai ra, cong tac bd tri nhan sy hop Iy theo tirng khung gio
cling can dugc quan tdm. Viéc dua trén lugng khach thuc té dé sap xép s6 lugng nhan
vién phu hop tai cac khu vyuc nhu sanh, ban an hay quay 18 tan s& gitp han ché tinh
trang qua tai. Trong gio cao diém, c6 thé bd sung nhan sy hd trg linh hoat dé dam bao
ludn c6 nguoi san sang phan hoi khi khach can, tranh tinh trang khach phai cho doi
lau. Khi c4c giai phap trén duoc trién khai ddng bo, yéu té “nhan vién ludn sin sang
hd tro khi khéch can” s& duoc cai thién rd rét, gop phan nang cao chat luong dich vu
va trai nghiém cua khach hang.

O tiéu chi NLPV4 “Nhan vién ludn coi viéc phuc vu khach 1a wu tién hang
dau”, mirc danh gia ciing chua that sy cao, phan anh rang trong mot sé thoi diém, sy
vu tién danh cho khach hang chua duogc thé hién rd rang va déng nhat giira cc nhan
vién. Bé cai thién yéu t6 NLPV4, nha hang can tap trung vao viéc diéu chinh nhan
thirc va hanh vi phuc vy cua doi ngii nhan vién thong qua nhiéu giai phap déng bo.
Viéc dinh huéng lai tu duy phuc vu cho nhan vién can duoc thuc hién théng qua céc
budi dao tao ndi bo va phd bién quy tac lam viéc. Trong qua trinh nay, nha hang can

lam rd tim quan trong caa khach hang d6i vai su ton tai va phét trién caa hoat dong
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kinh doanh, tir d6 giup nhan vién hiéu ring moi hoat dong trong ca lam viéc déu nén
huéng dén viéc dap tng nhu cau va mang lai trai nghiém tét nhat cho khéach hang.
Khi nhan thire duoc vai tro nay, nhan vién sé hinh thanh xu hudng uu tién xi ly cac
yéu cau cua khach mot cach chu dong hon. Nha hang nén quy dinh wu tién xu ly cac
yéu cau tir khach trudc cac cdng viéc mang tinh noi bo, déng thai han ché téi da tinh
trang gian doan phuc vu khach dé thuc hién nhiing nhiém vy khong cap thiét. Piéu
nay gitp dam bao qua trinh phuc vu dién ra lién tuc va khdng 1am anh huong dén trai
nghiém cta khach hang. Song song véi do, cong tac giam sat va danh gia thai do phuc
vu can duoc duy tri thudng xuyén. Théng qua sy quan sat caa quan ly ca, phan hoi tir
khach hang ciing nhu danh gia noi bo, nha hang co6 thé kip thai nhan dién nhiing
truong hop chua thuc sy dat khach hang 1én hang dau dé diéu chinh pha hop. Pong
thoi, viéc ghi nhan va khen thuéng dbi véi nhitng nhan vién c6 tinh than phuc vu tét
s& gop phan tao dong luc va khuyén khich toan bo nhan vién duy tri thai do tich cuc
trong cong viéc. Ngoai ra, viéc xay dung moéi trudng lam viéc dé cao trach nhiém cé
nhan ciing gop phan cang ¢d tinh than wu tién khach hang. Khi mdi nhan vién y thic
rd vai tro ctia minh trong viéc mang lai sy hai long cho khach, ho sé c6 xu hudng chu
dong sap xép cong viéc hop 1y va han ché cac hanh vi cham tré hoac thiéu tap trung
trong qua trinh phuc vu.

Bén canh cong tac dao tao, khach san can xay dung hé thong danh gia hiéu
qué lam viéc ciia nhan vién theo tung tiéu chi cu thé nhur tac phong phuc vy, kha nang
giao tiép, xir Iy tinh hudng va mie do hai 1ong cua khach hang. Két qua danh gia can
duoc st dung lam co sé khen thuong, biéu duong hodc dao tao bd sung nham khuyén
khich nhan vién khéng ngirng nang cao chét luong phuc vu.

3.2.2 Giai phap vé yéu té phwong tién hiru hinh:

Trong nhdm yéu t6 phwong tién hitu hinh, tiéu chi PTHH1 “Nha hang c6 trang
thiét bi phuc vu hién dai” duoc danh gia & mirc twong d6i 6n, tuy nhién van con mot
s6 diém c6 thé cai thién thém dé nang cao trai nghiém cua khach hang. Pé nang cao
yéu té6 PTHH1, can tap trung cai thién va nang cap hé thng trang thiét bi hién co
nhim dam bao tinh tién nghi, déng bo va hd tro tot hon cho qua trinh phuc vu khach
hang. Viéc ra soét toan bo cac trang thiét bi nhu ban ghé, dung cu in ubng, thiét bi
bép, quat, diéu hoa va cac vat dung hd tro 1a can thiét dé danh gia tinh trang st dung

thue té. Nhitng thiét bi da cii, xudng cap hoic khong dam bao thim my can duoc thay
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thé kip thoi nham duy tri hinh anh chuy@n nghiép va nang cao trai nghiém cua khéch
hang. Song song d6, viéc dau tu bd sung cac trang thiét bi mai trong pham vi pht hop
cling can duoc quan tm. Nha hang c6 thé timg budc nang cap céc thiét bi bép dé dam
bao chit lwong ché bién on dinh, dong thoi thay méi cac dung cu phuc vu ban nhu
chén, dia, ly theo huéng ddng bo, sach s& va cé tinh thim my cao hon, gop phan tao
an tuong tét ddi véi khach hang. Viéc giir gin dung cu sach s&, khong gian gon gang
khong chi giup ting tinh thAm my ma con mang lai cam giac an toan va thoai mai cho
khach trong qué trinh str dung dich vu. Ngoai ra, viéc bé tri khdng gian va sap xép
trang thiét bi hop 1y ciing dong vai trd quan trong. Ban ghé can duoc sap xép khoa
hoc, dam bao 161 di thong thoang, thuan tién cho ca nhan vién phuc vu va khach hang,
dic biét trong nhitng thoi diém dong khach. Cudi cing, nhan vién can duoc hudng
dan sir dung va bao quan trang thiét bi dung cach dé han ché hu hong va kéo dai tuoi
tho str dung. Khi cac giai phap trén duoc trién khai déng bo, yéu té “nha hang c6
trang thiét bi phuc vu hién dai” s& duoc cai thién rd rét, gop phan nang cao chét luong
dich vu téng thé.

Trong nhom yéu té phuong tién hiru hinh, tiéu chi PTHH2 “Khong gian cia
nha hang dugc trang tri dep mat” dugce danh gia & muc kha, nhin chung van mang lai
cam giac thoai mai cho khach hang trong qua trinh trai nghiém dich vu. Bé nang cao
yéu té PTHH2, nha hang can chi trong cai thién cach bé tri va trang tri khong gian
theo hudng hai hoa, gon gang va tao cam giac thoai mai cho khach hang khi sir dung
dich vu. Viéc siap xép lai ban ghé va cac khu vuc trong nha hang can dugc thuc hién
hop 1y hon nham tao su théng thoang va thuan tién trong qua trinh di chuyén. Déi véi
nhitng thoi diém dong khach, khong gian chat hep dé tao cam giac kho chiu va anh
huong dén trai nghiém cua khach hang. Vi vay, nha hang nén bé tri ban ghé voi
khoang cach phi hop, han ché sap xép qua sat nhau dé gip khdng gian tré nén rong
rai va dé chiu hon. Ngoai ra, nha hang c6 thé bo sung thém mot sé chi tiét trang tri
don gian nhung phu hop véi phong cach chung nhu cay xanh nho, tranh treo tuong,
dén trang tri hoic cac vat dung tao diém nhan cho khong gian. Viéc st dung cac yéu
tb trang tri nhe nhang s& gidp nha hang tré nén sinh dong va tao cam giac gan giii hon
d6i véi khach hang ma khéng can dau tu qua nhiéu chi phi. Mau sic va anh sang
trong khong gian ciing can dwgc quan tim nham tao sy hai hoa va dé chiu cho khach

khi ding bita. Nha hang nén uu tién st dung 4nh sang vira phai, tranh qua téi hoic
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qua choi, dong thoi gitr cho khdng gian lubn sach s& va gon gang dé tao cam giac
thoai mai va nang cao tinh thim my tong thé. Mot khdng gian sach s&, ngin nap va
dugce cham chut can than s& gidp khach cam nhan dugc sy chuyén nghiép cua nha
hang. Ngoai viéc cai thién yéu t6 thAm my, nha hang ciing can chi y dén su phi hop
gitta khong gian trang tri va dbi twong khach hang phuc vu. Viéc duy tri phong cach
trang tri don gian nhung hai hoa s& gilp tao cam giac dé& chiu va phd hop vai nhiéu
nhom khéch khac nhau. Khi cac giai phap trén duoc trién khai dong bo, yéu t “khong
gian ctia nha hang duoc trang tri dep mat” s& dugc cai thién rd rét, tir d6 gop phan
nang cao trai nghiém va sy hai long cia khach hang d6i véi chat lwong dich vu cua
nha hang.

Dong thoi, khach san can xay dung ké hoach bao tri, bao dudng dinh ky ddi
véi trang thiét bi va co sd vat chat tai nha hang nham dam bao céc thiét bi ludn hoat
dong tét va tao khdng gian phuc vu sach s&, hién dai. Viéc dau tu, thay thé kip thoi
c4c trang thiét bi da xudng cap s& gop phan nang cao trai nghiém cua khach hang va
tao hinh anh chuyén nghiép cho nha hang.

3.2.3 Giai phap vé yéu té sw dam bao:

Trong nhém yéu té sy dam bao, tiéu chi SPB1 “Thai do phuc vu cua nhan
Vién tao sy tin tudng cho khach hang” van chua dat mic danh gia cao, cho thay trai
nghiém cua khéach vé sy dong déu trong phong céch phuc vu con chua that sy 6n dinh.
Pé nang cao yéu té6 SPBI, nha hang can chl trong vao viéc xay dung phong céch
phuc vu chuyén nghiép, 6n dinh va nhat quan trong toan b doi ngii nhan vién. Viéc
dao tao thai do phuc vu dong vai tro nén tang, trong d6 nhan vién can dwoc rén luyén
céc k¥ niang giao tiép co ban nhu chao hoi lich sy, s dung ngdn ngir phu hop, lang
nghe khach hang mot cach chu dong va phan hoi rd rang, dé hiéu. Khi nhan vién thé
hién su ton trong va than thién trong giao tiép, khach hang s& cam thay yén tam va
tin twong hon vao chat luong dich vy. Bén canh d6, viéc duy tri sy nhat quan trong
thai ¢6 phuc vu giita cac nhan vién la rat quan trong. Nha hang can xay dung bo quy
tac tng xtr chung, giup dam bao rang moi nhan vién déu phuc vu khach theo mot
chuan muc théng nhat, tranh tinh trang ngudi phuc vu nhiét tinh, nguoi lai thd o gdy
anh huong dén cam nhan cua khach hang. Song song véi dao tao, viéc giam sét thai
d6 phuc vu trong quéa trinh 1am viéc can duoc thyc hién thuong xuyén. Théng qua

quan sat tryc tiép cua quan ly, phan hdi tir khach hang hoic danh gia noi bo, nha hang
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cd thé kip thoi phat hién nhitng trudng hop chua dam bao thai d6 phuc vu phil hop
dé nhic nho va diéu chinh. Piéu nay gidp duy tri hinh anh chuyén nghiép va tao cam
giac an tam cho khach hang khi st dung dich vu. Ngoai ra, viéc xay dung méi truong
lam viéc tich cuc ciing gop phan tac dong dén thai do phuc vu cta nhan vién. Khi
nhan vién cam thiy duogc ton trong, hd trg va ghi nhan trong cong viéc, ho s& ¢6 xu
hudng phuc vu khach hang vai tinh than tich cuc va trach nhiém cao hon, tir d6 tao
ra su tin tudng lau dai tir phia khach hang. Cudi cung, nha hang nén cé co ché khen
thuang va ghi nhan déi véi nhimg nhéan vién c6 thai d6 phuc vu tbt, duoc khach hang
danh gia cao. Piéu nay khong chi tao dong lrc c& nhan ma con gop phan lan toa tinh
than phuc vu chuyén nghiép trong toan b déi ngii. Khi cac giai phap trén duoc trién
khai dong bo, yéu té “thai ¢ phuc vu cta nhan vién tao su tin tudng cho khach hang”
s& duoc nang cao rd rét, gop phan cai thién chat luong dich vu tong thé.

Dang thoi, khach san can xay dung ké hoach bao tri, bao dudng dinh ky ddi
véi trang thiét bi va co sd vat chat tai nha hang nham dam bao céc thiét bi ludn hoat
dong tét va tao khdng gian phuc vu sach s&, hién dai. Viéc dau tu, thay thé kip thoi
cac trang thiét bi da xudng cip s& gop phan nang cao trai nghiém cua khach hang va
tao hinh anh chuyén nghiép cho nha hang.

3.2.4 Giai phap vé yéu t6é do tin cay:

Trong nhom yéu té do tin cay, tiéu chi DPTC2 “Nha hang quan tam giai quyét
c4c van dé ma khach phan nan” c6 mirc danh gia thap hon so véi cac tiéu chi khac,
cho thay van con ton tai han ché trong viéc tiép nhan va xir Iy phan héi tir khach hang.
Dé nang cao yéu td BTC2, can chi trong cai thién kha nang tiép nhan va xu ly phan
hdi cta khach hang theo huéng nhanh chong, hop ly va thé hién su quan tam trong
qua trinh phuc vu. Nhan vién can duoc hudng dan céach tiép nhan y kién phan nan voéi
thai do binh tinh, lich su va ton trong khach hang. Trong qué trinh xu ly, nhan vién
nén lang nghe day du van dé ma khach phan anh, tranh thai d6 tho o hoac tranh céi
vé6i khach vi diéu nay d& 1am khach cam thay khong duoc quan tam. Viéc thé hién sy
cau thi va thién chi hd tro s& gilp khach hang cam thiy duoc ton trong hon khi xay
ra vin dé. Bén canh d6, nha hang can xay dung cach xir ly pht hop ddi véi céc tinh
hudng phét sinh thudng gap nhu thiéu dung cu phuc vu,... Khi xay ra sy ¢, nhan vién
can chu dong hd tro va phan hoi khach trong thoi gian sém nhét thay vi dé khach cho

doi qua 1au. Biéu ndy gop phan han ché su kho chiu va gitp khach c6 cam nhan tich
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cuc hon vé thai 6 phuc vu cua nha hang. Viéc tang cuong phdi hop giita cac bo phan
trong qua trinh phuc vy ciing 1a yéu té can dwoc quan tam nham gidp xt ly van dé
nhanh va hiéu qua hon. Ngoai ra, nha hang nén thuong xuyén ghi nhan cac gép y va
phan hdi tir khach hang dé 1am co sé cai thién chat luong dich vu. Nhiing van dé duoc
khach phan anh nhiéu 1an can dugc xem xét va diéu chinh pha hop nham han ché lap
lai trong qué trinh hoat dong. Cdng tac giam sat cua quan ly trong qua trinh phuc vu
cling dong vai tr0 quan trong trong viéc nang cao kha nang xur ly phan nan cua khach
hang. Khi quan 1y thuong xuyén theo ddi va hd trg nhan vién trong céc tinh hudng
phét sinh, qué trinh giai quyét van dé s& dién ra linh hoat va hiéu qua hon. Khi céc
giai phap trén duoc thyc hién dong b, yéu té “nha hang quan tdm giai quyét cac van
dé ma khach phan nan” s& dugc cai thién rd rét, tir 46 nang cao do tin cay va su hai
long cua khach hang d6i véi chat luong dich vy ciia nha hang.

Bén canh d6, nha hang can thuong xuyén ra soéat quy trinh phuc vy, kiém tra
viéc thuc hién dang cac tiéu chuin da dé ra nham han ché sai sot trong qua trinh phuc
vu. Bong thoi, moi phan hdi cua khach hang can dugc tiép nhan va xi ly kip thoi dé

tao dyng niém tin va nang cao uy tin caa nha hang.
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TIEU KET CHUONG 3

Dua trén két qua phan tich thuc trang chat lwong dich vu va mtc do hai long
cua khach hang & chuong 2, chuwong 3 cua dé tai dd dé xuit mot sé giai phap nham
nang cao chit luong dich vu an udng tai nha hang trong thoi gian ti. Cac giai phap
duoc xay dung dya trén nhitng han ché con ton tai trong qua trinh hoat dong cua nha
hang cling nhu nhu cdu va mong doi ciia khach hang khi sir dung dich vu.

Trong chuong 3, dé tai da tip trung dua ra cic giai phdp nham nang cao chit
lwgng dich vu tai nha hang dwa trén két qua khao sat mae do hai long cua khach hang
da duoc phan tich & chuong trudc. Théng qua qua trinh khao sat va danh gia thyc té,
cd thé thay chat luong dich vu ctiia nha hang nhin chung di dap tmg duoc nhu cu caa
khach hang ¢ nhiéu khia canh nhu khong gian an udng, thai do phuc vu, thoi gian
hoat dong cling nhu chat lwong moén an. Tuy nhién, bén canh nhimng vu diém dat
duoc, nha hang van con ton tai mot sé han ché can duoc quan tdm va cai thién dé
nang cao hon nira trai nghiém cta khach hang trong thoi gian toi.

Dua trén nhiing két qua da phan tich, dé tai da dé xuat mot sé giai phap phu
hop véi tinh hinh thyc té caa nha hang. Céc giai phap chu yéu tap trung vao viéc nang
cao chat lugng phuc vu cua doi ngii nhan vién, cai thién kha ning giao tiép va xu ly
tinh hudng trong qua trinh phuc vu khach hang. Bén canh dé, nha hang ciing can chi
trong hon dén viéc nang cao tinh chuyén nghiép trong tac phong lam viéc, kha ning
hd tro khach hang ciing nhu sy chu dong trong qué trinh phuc vu nham tao duoc su
hai long va tin tuwong tr phia khach hang.

Ngoai yéu té con ngudi, nha hang ciing can tiép tuc duy tri va cai thién cac
yéu t6 lién quan dén co sd vat chat va méi truong phuc vu. Khéng gian an udng sach
s&, thoai mai cling vai viéc bd tri ban ghé hop ly s& gilp khach hang c6 trai nghiém
t6t hon khi str dung dich vu. Bong thoi, viéc dam bao chat luong mon in 6n dinh,
phuc vu dung thoi gian va dap ang kip thoi nhu cau cua khach hang ciing 1 nhiing
yéu té quan trong gop phan nang cao chét luong dich vu tai nha hang.

Bén canh d6, sy quan tdm dén cam nhan ctia khach hang trong suét qua trinh
sir dung dich vu ciing déng vai tro rat quan trong. Khi khach hang cam thiy duoc
quan tam, hd tro va phuc vu tan tinh, mic d6 hai 1ong ddi voi nha hang s& dugc nang
cao hon. Piéu nay khéng chi gitip nha hang gitr chan khach hang cii ma con gop phan

thu hat thém nhiéu khach hang méi thdng qua nhitng danh gia va phan hdi tich cuc.
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Nhin chung, cac giai phap dugc dé xuit trong chuong 3 déu duoc xay dung
dua trén két qua khao sat thyc té va nhitng danh gia cta khach hang ddi véi chat
luong dich vu tai nha hang. Vi vay, cac giai phap nay cé tinh phu hop véi tinh hinh
hoat ¢ong hién tai cua nha hang va c6 thé 4p dung trong thuc té nham nang cao chat
lwong phuc vu. Néu nha hang thuc hién tét va ddng bo céc giai phap da dé ra, chat
luong dich vu s& ngay cang duoc cai thién, gop phan nang cao mirc do hai long cua
khach hang ciing nhu hiéu qua hoat dong kinh doanh cua nha hang. DBdng thoi, day
cling la co s¢ giup nha hang tao dung hinh anh chuyén nghiép hon, nang cao kha

nang canh tranh va phat trién 6n dinh trong thoi gian ti.
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KET LUAN

Khoa luan da thuc hién nghién ctru va danh gia chét luong dich vu tai nha hang
thong qua qué trinh thuc tap, quan sat thyuc té va khao séat y kién khach hang. Qua két
qua nghién ctu cho thay chat luong dich vu ciia nha hang nhin chung dwoc khach
hang danh gia & mic khé tot, thé hién qua nhiéu tiéu chi c6 mutc diém tuong dbi cao.
Diéu nay cho thay nha hang di c6 su quan tdm trong viéc phuc vu khach hang, dap
rng nhu cau dn udng ciing nhu tao dugc sy hai 1ong nhat dinh ddi voi khach hang khi
st dung dich vu.

Bén canh nhitng mit tich cuc, két qua khao sat ciing cho thay van con mot s6
han ché can duoc cai thién nhu thoi gian phuc vu vao gid cao diém ddi lic con cham,
khong gian phuc vu con hoi han ché khi dong khach va kha nang xir Iy mot s6 van dé
phat sinh chua that su linh hoat. Nhiing han ché nay phan nao anh hudng dén trai
nghiém cua khach hang trong qua trinh sir dung dich vu tai nha hang.

Théng qua viéc phan tich thyuc trang, khoa luan da dé xuat mot sé giai phap
nham gop phan nang cao chét luong dich vu tai nha hang trong thoi gian toi. Cac giai
phép tap trung vao viéc nang cao k¥ nang va thai d6 phuc vu ctia nhan vién, tang su
quan tam dén khéch hang, cai thién kha nang xu ly tinh hudng va sap xép khong gian
phuc vu hop 1y hon. Nhin chung, trong moi treong kinh doanh nha hang hién nay,
chat lugng dich vu déng vai tro rat quan trong trong viéc gitr chan khach hang va tao
loi thé canh tranh. Vi vay, nha hang can tiép tuc phat huy nhitng diém manh hién co,
dong thoi timg budc khac phuc nhitng han ché con ton tai nham nang cao chat luong
phuc vu va mang lai trai nghiém t6t hon cho khach hang trong thoi gian téi. Hy vong
rang nhitng giai phap dwoc dé xuat trong khoa luan s& gop phan gitp nha hang nang
cao chat luong dich vy, cai thién su hai 1ong cua khach hang va xay dung hinh anh

ngay cang chuyén nghiép hon trong mat khach hang.
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PHU LUC 1
Phiéu khao sat

Kinh chao Quy khach!

T6i tén 1a Huynh Thi Ngoc Chéu, la sinh vién khoa Du lich truong Dai hoc
Kién trac Da Ning, hién tai t6i dang thuc hién khéa luan tét nghiép, voi dé tai “Nang
cao chat luong dich vu tai bo phan nha hang cua khach san Sea Garden Pa Ning”.
Xin quy khach vui 1ong danh it phut dé tra 1oi cac cau hoi dudi day.

Téi xin cam doan nhirng thng tin quy khach cung cip s& duoc bao mat, chi
su dung cho muc dich nghién cuu.

T6i rat mong su hop tac va hd tro tir Quy khéch.

Xin chan thanh cam on Quy khach!

Phan A: Théng tin chung:

1. Gidi tinh:

L1 Nam LI Nt

2. Do tudi:

O < 18 tudi [0 31 — 44 tudi
119 — 30 tudi O > 45 tudi

3. Quy khéch st dung dich vu an udng tai khéach san:

[0 Lan dau tién.

O T2 -3 lan.

O Tur 4 1an tre 1én.

Phan B: Quy khach vui long danh diu (V) vao 6 trong phu hop nhat véi
danh gia cia minh cho cac phat biéu sau diy vé chat lweng dich vu tai nha hang
ciia khach san Sea Garden Pa Ning véi cac mirc d9: 1 — Hoan toan khong dong
y, 2 — Khong dong y, 3 — Binh thwong, 4 — Pong Y, 5 — Hoan toan dong .

STT Noi dung d4nh gia 1 [ 2137 47]-s

1.Phuong ti¢n hiru hinh:

1 | Nha hang c6 trang thiét bi phuc vu hién | O O O O O
dai.




Khong gian cua nha hang dugc trang tri

dep mit.

3 | Pong phuc cua nhan vién nhin chuyén
nghiép.

4 | Thyc don ctia nha hang dugc thiét ké hap

dan.

2.D0 tin cay:

5

Nha hang phuc vu ding thoi gian cong
bo.

Nha hang quan tim giai quyét cac van dé

ma khach phan nan.

Mon an d6 udng duoc nha hang phuc vu

gidng nhu da mé ta ¢ thuc don.

Céac mon an, do udng dugce phuc vu diing

thoi gian nhu nhan vién da thong bao.

Héa don thanh toan chinh xac, khéng sai

sot.

3.Nang luc phuc vu:

10

Nhéan vién thdong bao chinh xac khi nao

mon an, do udng s€ duogc phuc vu.

11

Nhan vién phuc vu khach hang mot cach

nhanh chong.

12

Nhan vién ludn san sang hd tro khi khach

hang can.

13

Nhan vién luon coi viéc phuc vu khach

hang 13 vu tién hang dau.

4.Sy dam bao:

14

Théi d§ phuc vu cia nhan vién tao su tin

tudng cho khach hang.

15

Khach hang cam thay an tam khi str dung

dich vu dn udng ctia nha hang.




16 | Nhan vién ctia nha hang ludén lich su, | O ] ] O O

niém nd voi khach hang.

17 | Nhan vién am hiéu vé thuc don dé tu Vén, O O O O O

giai dap thic mac ciia khach hang.

5.Sw cam thong:

18 | Nha hang thé hién sy quan tdm dén | [ O O O O
khach hang.
19 | Thoi gian hoat dong cia nha hang thuan | ] O O O O

tién cho moi khach hang.

20 | Nhanvién luén tan tinhphucvudéivéi | O | O | O | O | O
tung khach hang.

21 | Nha hang luén mong mudn mang lai trai | [J O O O O
nghiém tot nhat cho khach hang.

22 | Nhan vién hiéu rd nhimg yéu ciu, s6 | [J [ O | O | O

thich am thyc ctia khach hang.

Phan C: Panh gia chung:
1. Quy khéch c6 hai 1ong véi dich vu an udng tai nha hang cua khach san Sea
Garden Pa Nang:
[0 Rat khéng hai long
O Khdng hai long
O Binh thuong
O Hai long
[ Rét hai long
2. Quy khéch c6 gop y nao khéc vé chat lugng dich vu tai nha hang cua khach
san Sea Garden Pa Nang khong?



BANG PHAN TiCH SO LIEU

PHU LUC 2

- V& gi6i tinh ctia khach hang khao sat:

Gi6i tinh S6 lwong Ty 18 (%)
Nam 26 37%
Nir 44 63%
- V& do tudi cua khach hang khao sat:
P tudi S6 lwong Ty 18 (%)
< 18 tudi 7 10%
19 - 30 tudi 20 29%
31 - 44 tudi 29 41%
> 45 tuoi 14 20%
- Vé s0 lan sir dung:
S6 1an sir dung S6 lwong Ty 18 (%)
Lan dau tién 28 40%
T 2-3 lan 32 46%
T 4 lan tro 1én 10 14%
- Cac ti€u chi danh gia:
STT Tiéu chi danh gia piém
danh gia
trung binh
1 Nha hang c6 trang thiét bi phuc vu hién dai 3.31
2 Khong gian cua nha hang duoc trang tri dep mat 3.34
3 Pong phuc cua nhan vién nhin chuyén nghiép 3.36
4 Thuc don cua nha hang duoc thiét ké hap dan 3.33
5 Nha hang phuc vu dang thoi gian céng bd 4.13
6 Nha hang quan tdm giai quyét cac van dé ma khach 3.74
phan nan
7 Mon an d6 udng duoc nha hang phuc vu giong nhu da 4.03
mo ta & thuc don
8 Céc mon an, d6 uéng dugc phuc vy dung thoi gian 4.14
nhu nhan vién da thong bao
9 Hoéa don thanh toan chinh xéac, khong sai sot 4.14
10 Nhan vién théng bao chinh x4c khi ndo mén in, d6 411
udng sé duoc phuc vu
11 Nhan vién phuc vu khach hang mot cach nhanh chéng 3.39




12 Nhan vién luén san sang hd tro khi khach hang can 3.33

13 Nhan vién ludn coi viéc phuc vu khach hang 1a wu tién 3.33
hang dau

14 Thai d6 phuc vu cia nhan vién tao su tin tuong cho 3.39
khéch hang

15 Khéach hang cam thay an tam khi sir dung dich vu an 3.76
udng cua nha hang

16 Nhan vién caa nha hang ludn lich sy, niém ng voi 4.03
khach hang

17 Nhan vién am hiéu vé thuc don dé tu van, giai dap 3.36
thac mac cua khach hang

18 Nha hang thé hién sy quan tim dén khach hang 4.19

19 Thaoi gian hoat dong cua nha hang thuan tién cho moi 4.33
khéch hang

20 Nhan vién luén tan tinh phuc vu di véi tirng khach 3.91
hang

21 Nha hang luén mong muon mang lai trai nghiém tot 4.14
nhét cho khach hang

22 Nhan vién hiéu rd nhitng yéu cau, sé thich am thuc 4.03
cua khach hang

23 Danh gia chung 3.86




