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1. Tén dé tai: Nang cao chat lwong phuc vu tiéc tai bo phan nha hang tai
Risemount Premier Resort Pa nang.

2. Noi dung:

Dé tai tap trung nghién ctru thyuc trang chét luong phuc vu tiéc tai by phan Nha
hang ctia Risemount Premier Resort Danang thong qua céc ti€u chi anh hudng truc
tiép dén trai nghiém cta khach hang nhu: khéng gian phong tiéc, chwong trinh to
chtrc tiéc, thuc don tiéc, do1 ngii nhan vién phuc vu va tiéu chuan vé sinh trong qua
trinh phuc vu tiéc.

Muc tiéu ciia dé tai nham danh gia nhimng vu diém va han ché trong hoat dong
phuc vu tiéc tai nha hang, tir d6 dé xuét cac giai phap phu hop nhiam ning cao chit
lugng phuc vu, gép phan nang cao hiéu qua hoat dong kinh doanh tiéc ciia resort.

Dé tai duoc thuc hién thong qua viéc két hop giita phuong phép nghién ctru ly
thuyét va nghién ciru thuc té. Trong d6, tic gia tién hanh thu thap tai liéu lién quan
dén quan tri chat luong dich vu tiéc trong khach san — nha hang; dong thoi quan sat
thuc té qua trinh td churc va phuc vu tiéc tai resort trong thoi gian thyc tdp. Bén canh
do, tac gia sir dung phuong phap khao sat khach hang bang phiéu khao sat truc tiép
d6i véi khach noi dia di tham du tiée tai nha hang dé thu thap y kién danh gia vé chét
lugng phuc vu. Céc sb liéu thu thap duogc téng hop va xu ly bé’mg phﬁn mém Excel
nhim phuc vu cho qua trinh phén tich va danh gia thuc trang cta dé tai.

3. Ngay giao khoa luan: 2/2/2026

4. Ngay hoan thanh khoa luan : 24/5/2026

5. Giang vién hwéng dan: Pham Thi Thu Ba

Noi dung va yéu cau Khoa luan tét nghiép da duoc thong qua Bo mon.



Pa Nang, ngay 24 thang 5 nam 2026
Trwéng bo mén Giang vién hwéng dan Sinh vién thuc hién
(ky ghi r6 ho tén) (ky ghi rd ho tén) (ky ghi rd ho tén)

Pham Thi Thu Ba Nguyén Thi Ngoc Hién
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LOI CAM ON

Pau tién, em xin guri 101 cam on chan thanh dén Ban Giam Hiéu truong Dai
hoc Kién Triic Pa Néng, cing cac thy cb gido trong khoa Du Lich di tan tinh giang
day va tao mdi truong lanh manh gitip em phat trién, hoan thanh chuyén nganh cta
minh va dinh huéng nhitng bude di dung din trong tuong lai.

bdéc bi¢t, em xin gui 161 cdm on sau sdc dén ¢6 Pham Thi Thu Ba — Nguoi da
trye tiép huéng din va chi bao tan tinh gitp d& em chon dung dé tai, thuc hién viét
bao cdo tong quan, d& cuong chi tiét, thu thap tai liéu tham khao va déng gop nhiéu
y kién quy bau dé em hoan thanh bai khoa luan t6t nghiép mot cach t6t nhét.

Sau khoang thoi gian thuc tap tai b phan nha hang thudc Risemount Premier
Resort bBa Nﬁng, em da c6 co hdi hoc héi, so sanh va &p dung nhitng kién thirc da hoc
trong truong véi nhitg nghiép vy thuc té phat sinh. Pong thoi, em ciing tich liy duoc
nhiing kinh nghiém quy bau, thiét thyc dé tir 46 c6 co s¢ hoan thanh t6t khoa luan tot
nghiép cuia minh. Vi vy, em ciing xin gtri 101 cdm on chén thanh t41 Ban lanh dao
Risemount Premier Resort Da Nacmg va cac anh chi tai by phan nha hang cuia Resort
d3 gitip 48, chi bao tan tinh cho em trong thoi gian thyc tap va cung cip cho em nhitng
thong tin, tu li¢u can thiét dé em hoan thanh t4t bai khoa luan tot nghiép cua minh.

Vi Iy do han ché vé mit thoi gian, cling nhu kha niang va kinh nghiém nghién
clru, bai bao céo ctia em co thé s& khong tranh duoc nhitng thiéu sét. Em rit mong
nhan duoc nhimg ¥ kién déng gop cua cac thay gido, cb gido dé bai bao cao cua em
dugc hoan thién hon.

Em xin chan thanh cam on a!



PHAN MO DAU
1. Ly do chon dé tai

Trong nhirng ndm gan day, cung véi sy ting truéng manh mé cia nganh du
lich Viét Nam, linh vuc khach san — nha hang da c6 nhitng budc phat trién vuot bac
ca vé quy mo 1an chat lugng. Khach du lich khéng chi dimg lai & nhu ciu nghi ngoi,
luu tri ma con quan tdm nhiéu hon dén trai nghiém am thuc va dich vu di kém. Trong
d6, dich vy t6 chirc tiéc ngay cang dong vai trd quan trong, tré thanh mot trong nhitng
yéu t6 then cht thé hién dang cap, su chuyén nghiép ciing nhu uy tin cia resort.

Tiéc khong chi don gian 13 bita 4n tap thé, ma con mang ¥ nghia xa hoi va
thuong mai. Cac su kién nhu ti€c cudi, gala dinner, hoi nghi khach hang, héi thao hay
tiéc chiéu dai déu 1a nhimg dip quan trong, noi khach hang mong doi sy chin chu
trong ting chi tiét — tir cach bai tri khong gian, hwong vi mén an cho dén thai do va
phong cach phuc vu ctia nhan vién. Do d6, chat lugng phuc vu tiéc khong nhing anh
huong truc tiép dén sy hai 10ng cta khach hang ma con quyét dinh kha nang canh
tranh, 191 nhuan va uy tin thuong hi¢u cta resort trong dai han.

Pa Néng hién 12 mot trong nhitng diém dén du lich hang dau Viét Nam, véi
lugng khach du lich trong nudc va qubc té ting truong lién tyc. Chinh vi vay, thi
trudng khach san — resort tai Pa Nang trd nén ngay cang soi dong va canh tranh gay
git. Pé khang dinh vi thé trong méi trudng nay, mdi resort, dic biét 1a phan khic cao
cap, khong chi dimg lai & viéc cung cip dich vu luu tri chat lugng cao ma can tap
trung nang cao dich vu an udng, trong d6 c6 dich vu to chic tiéc. Pay 1a mang kinh
doanh vira mang lai doanh thu 16n, vira gop phan tao dung hinh anh va dau 4n riéng
cho resort.

Risemount Premier Resort Pa Nang, mot khu nghi dudng mang phong cach
Dia Trung Hai doc ddo, di khang dinh thuong hiéu trén thi trudng nhd khong gian
nghi dudng sang trong va dich vu chuyén nghi¢p. B phén nha hang thudc resort
khéng chi phuc vu cac bira dn thuong nhat ma con dam nhiém to chirc nhiéu loai hinh
ti¢c khac nhau nhu tiéc cudi, hdi nghi, gala dinner va tiéc chiéu dai. Thuc té cho théiy,
nha hang di tao dugc 4n twong tich cuc voi khach hang nho sy dau tu bai ban va doi
ngili nhan vién tan tam. Tuy nhién, van con ton tai mot sé han ché nhu: thue don tiéc
chua that sy phong phti va mang tinh sang tao cao; cong tac phéi hop giira cac bd

phén trong qué trinh phuc vu doéi khi chua that sy nhip nhang; k¥ nang xu 1y tinh



hué)ng cua mdt bo phan nhan vién con thiéu linh hoat; va viéc trang tri, bay bién tiéc
doi khi chua déap ting duogce su ky vong cua cac khach hang kho tinh.

Nhitng han ché trén néu khéng duoc khic phuc s& anh hudéng dén trai nghiém
ctia khach hang, 1am giam sy hai long, déng thoi anh huong dén uy tin va nang luc
canh tranh cua Risemount Premier Resort Da Ning so véi cac d6i thu cing phan
khuc. Do d6, viéc nghién ctru, danh gia thuc trang va dé xuit cac giai phap nang cao
chét luong dich vu phuc vu tiéc tai by phan nha hang khong chi ¢6 y nghia cfip thiét
trong bdi canh hién nay ma con mang lai gia trj thiét thuc cho ca khach hang ln
doanh nghiép.

Dé tai “Nang cao chét lugng phuc vu tiéc tai bd phan nha hang tai Risemount
Premier Resort Da Nﬁng” duge thuc hién nham lam 6 co s& 1y luan vé chét lugng
dich vu tiéc trong resort, phan tich thuc trang phuc vu tiéc tai resort, tir d6 dua ra cac
giai phap cu thé va kha thi nham cai thién chét luong phuc vu. Két qua nghién cru
khong chi gitip nha hang nang cao sy hai long cta khach hang, ting kha nang git
chan va thu hat khach méi, ma con gop phan khang dinh thuong hiéu va ning luc
canh tranh ciia Risemount Premier Resort Pa Néng trén thi trudng du lich — khach
san day bién dong.

2. Muc tiéu nghién ciru

- Hé théng hoa co so 1y luan vé chit lwong phuc vu ti¢c.

- Péanh gia chét lugng phuc vu tiéc tai nha hang thudc Risemount Premier
Resort Da Ning.

- Phan tich cac yéu t6 anh hudng dén chét luong phuc vu tiéc.

- Dua ra giai phap nang cao chat luong phuc vu ti¢c tai nha hang cua
Risemount Premier Resort Da Néng.

3. Poi twong va pham vi nghién ctru

- béi tuong nghién cuu: Chat luwong phuc vu ti€c tai nha hang ctia Risemount
Premier Resort Pa Nang.

- Pham vi khong gian: Risemount Premier Resort Da Ning.

- Pham vi thoi gian: Tur nam 2023-2026.

4. Phwong phap nghién ciru
Nghién ctru két hop phuong phap nghién ctru dinh tinh va dinh lugng dé tim

hiéu chat luong phuc vu tiéc tai nha hang. Tir d6 dé xuit giai phap nang cao chit



luong phuc vu tiéc tai bo phan nha hang thudc Risemount Premier Resort Pa Nang.

- Nghién ctru dinh tinh:

Téng hop va phan tich tai liu: Thu thap, tong hop cac tai liéu, nghién ctru trude
day lién quan dén chét lugng phuc vu tiéc tai nha hang thudc resort. Qué trinh nay
nhim hé thdng hoa co s& 1y luan va xac dinh cac yéu t6 anh huéng dén chat luong
phuc vu tiéc.

X4y dung khung 1y thuyét: Dya trén két qua phan tich tai liéu, xy dung khung
Iy thuyét vé cac yéu té anh huong dén chat lugng phuc vu tiéc.

- Nghién ctru dinh lugng:

Xay dung bang héi: Dya trén khung 1y thuyét, thiét ké bang hoi dé do luong
chat lugng phuc vu tiéc va cac yéu t6 anh huong dén chat luong phuc vu ti¢c tai nha
hang.

Chon mau va thu thap dir liéu: Ap dung phuong phap chon mau thuan tién, véi
kich thudc mau du kién 13 80 khach hang da st dung dich vu an uéng tai by phan nha
hang cua Risemount Premier Resort Da Nang.

Phén tich dit liéu: Sir dung phuong phap théng ké mé ta dé xir Iy va phan tich
dit liéu nham mo ta dic diém mau nghién ctru, chét luong phuc vu dbi véi dich vu
tiéc.

5. Noi dung nghién ciru

Go6m 3 no6i dung chinh:

Chuong 1: Co s 1y luan vé chat lugng phuc vu tiéc tai bd phan nha hang thudc
khéach san.

Chuong 2: Thuc trang chit luong phuc vu tiéc tai bd phan nha hang cua
Risemount Premier Resort Pa Nang.

Chuong 3: Giai phap nham ning cao chat luong phuc vu tiéc tai bd phan nha

hang ctia Risemount Premier Resort Da Nang.



CHUONG 1: CO SO LY LUAN VE CHAT LUQNG PHUC VU TIEC TAI BO
PHAN NHA HANG THUQC KHACH SAN

1.1. Tong quan vé hoat dong kinh doanh nha hang trong khach san

1.1.1. Téng quan vé hoat déng kinh doanh khach san

a) Khai niém kinh doanh khach san

Trong nganh du lich, khich san 1a mét loai hinh co s& luu tri quan trong, dong
vai trd cung cap cac dich vu phuc vu nhu cau nghi ngoi, 4n udng va cac hoat dong
sinh hoat cta khach trong thoi gian luu tr. Theo World Tourism Organization, khach
san la mot co s& luu tra cung cép dich vu chd &, an uéng va cac dich vu bd sung nham
dap ung nhu cau cua khach du lich trong thoi gian luu tra tai mot dia diém nhat dinh.

Tu géc do kinh té, kinh doanh khach san 13 hoat dong cung cép cac san phém
va dich vu phuc vu khéch luu tra voi muc tiéu tao ra lgi nhuan cho doanh nghiép. Cac
san pham cua khach san khong chi gidi han ¢ dich vu luu tri ma con bao gdm nhiéu
loai hinh dich vu khac nhu an uéng, hoi nghi, giai tri, cham soc strc khde va cac dich
vu b6 tro khac nham nang cao trai nghiém cua khach hang.

Theo Quy dinh vé tiéu chuan xép hang khach san du lich (Ban hanh kém theo
Quyét dinh s6 02/2001/QD-TCDL ngay 27 thang 4 nam 2001): "Khéch san 1a cong
trinh kién trac duoc xay dung doc 1ap, c6 quy mé tir 10 budng ngt trd 1én, bao dam
chat luong vé co s vat chat, trang thiét bi, dich vu can thiét phuc vu khach du lich".
Tuy c6 nhiéu cach hiéu khac nhau nhung c6 thé tong hop lai ciing mot cach hiéu vé
khach san nhu sau: Khéach san trude hét 1a mét co sé luu tra dién hinh duoc xay dung
tai mot dia diém nhat dinh va cung cép cac san phém dich vu cho khach nham thu loi
nhuan. San pham dich vu khach san ngay nay khong chi bao gdm cac san pham luu
tra, dn ubng, vui choi giai tri ma con bao gdm co s phuc vu phong, thuong mai, thim
my,....

Trong bdi canh nganh du lich ngay cang phat trién, khach san khong chi don
thuan 1 noi cung cip chd & ma con 1 noi mang lai nhitng trai nghiém toan dién cho
khéach hang. Vi vay, nhiéu khach san hién nay da mé rong h¢ théng dich vu nhu nha
hang, qudy bar, trung tim hoi nghi, spa, phong tip thé thao va cac hoat dong giai tri
nham dap Gmg nhu cau da dang cta khach du lich.

Khach san thuong nam gan cac khu nghi mét phuc vu khach nghi dudng hay

cac trung tam thanh phd phuc vu khach cong vu hodc cic hoat dong giai tri khac. Gia



tién thué khach san tinh theo don vi ngay hay gio, thoi gian tinh thuong tir 14h trua
hém nhan phong dén 12 gio trua hom sau. Gia phong c6 thé bao gdm cé an sang hoic
khong tuy theo tirng khach san.

b) Pic diém cia hoat dong kinh doanh khach san

Hoat dong kinh doanh khéach san mang nhitng dac diém riéng biét so voi cac
linh vyc kinh doanh khéc, xuat phat tir ban chat cta san pham dich vu trong nganh
du lich.

Tinh téng hop cua dich vu: Khach san cung cép nhiéu loai hinh dich vu khac
nhau nhu Iuu tra, an uéng, hoi nghi, giai tri va cham soc suc khoe. Do do, hoat dong
kinh doanh khach san doi hoi su phdi hop chit ché gitta nhiéu bo phan khac nhau
trong cting mot to chirc. Sy phdi hop hiéu qua gitra cic bd phan nhu 18 tan, budng
phong, nha hang va bép s& quyét dinh dén chat luong dich vu tong thé ma khach hang
cam nhan.

Tinh v6 hinh cua san phém dich vu: Khac véi cac san phém vat chat, dich vu
khach san khong thé nhin thay hodc luu trir trudc khi tiéu dung. Khach hang chi co
thé danh gia chat luong dich vu thong qua trai nghiém thuc té trong qua trinh sir dung.
biéu nay khién viéc kiém soat chat luong dich vu tréd nén phtre tap va phu thudc nhiéu
vao quy trinh phuc vu cling nhu thai d6 ctia nhan vién.

Qua trinh san xuat va tiéu dung dién ra dong thoi: Trong kinh doanh khach
san, qua trinh tao ra dich vu va qué trinh khach hang str dung dich vu dién ra cung
mét thoi diém. Vi du, khi khach dung bita tai nha hang ctia khach san, dich vu dugc
cung cdp va tiéu dung ngay 1ap trc. Pidu nay doi hoi nhan vién phai phuc vu dung
tiéu chudn ngay tir 1an dau tién dé dam bao su hai 1ong ciia khach hang.

Phu thudc vao yéu té con ngudi: Nguon nhan lyc 13 yéu té quan trong quyét
dinh chit luvong dich vu khach san. Trinh d6 chuyén mon, ky ning giao tiép, thai do
phuc vu va phong cach lam viéc ctia nhan vién anh huéng tryc tiép dén trai nghiém
cua khach. Vi vay, cong tac dao tao va quan 1y nhan sy luén dugc xem la yéu t6 then
chét trong quan tri khach san.

Tinh thoi vu trong kinh doanh: Nhu cau luu tri va sir dung dich vu khach san
thuong thay d6i theo mua du lich, cac su kién 16n hodc didu kién kinh t& — xa hoi.
Trong mua cao diém, cong suat phong va nhu cau dich vy ting cao, trong khi mua

thip diém co6 thé xay ra tinh trang cong suat phong thip. Piéu nay budc cac khach



san phai c6 chién lugc didu chinh gia ca, marketing va nhan su phu hop.

Mtic d6 canh tranh cao: Cung véi su phat trién ciia nganh du lich, s6 luong
khach san ngay cang tang, dac bi¢t tai cac thanh phé du lich 16n. Sy canh tranh khong
chi ndm & gia phong ma con & chat lugng dich vy, thuong hiéu, tradi nghiém khach
hang va su khac bié¢t trong san phélm dich vu.

1.1.2. Hé théng san pham dich vu ciia nha hang trong khach san

Theo John R. Walker (2017), nha hang trong khach san khéng chi cung cip
cadc moOn an ma con cung cép nhiéu dich vu bd tro nhu td chire tiéc, hdi nghi va cac
hoat dong giai tri. Hé thong san pham dich vu ctia nha hang trong khach san thudng
dugc phan thanh cac nhém chinh sau:

a) Dich vu iin uéng chinh (Food and Beverage Service)

Dich vu an uéng la hoat dong cot 181 cua bod phan nha hang trong khach san.
Céc dich vu nay dugc t6 chirc dudi nhiéu hinh thirc phuc vu khac nhau nham dap ung
nhu cau da dang ctia khach hang.

Dich vu am thuec theo hinh thirc phuc vu:

- Buffet 1a hinh thtrc phuc vu tu chon, trong dé cac mén an dugc trung bay
trén quay dé khach hang ty do Iya chon theo nhu cau. Hinh thirc nay thudng duoc ap
dung cho buffet sang tai khach san hoac cac chuong trinh buffet trua, tdi theo chu dé.
Buffet giup khach hang c6 nhiéu lua chon va tao su linh hoat trong qua trinh thuong
thirc Am thyc.

- A la carte (goi mén theo thyc don): Pay 14 hinh thirc phuc vu trong d6 khach
hang lya chon timg mon an riéng 1¢ tir thuc don ciia nha hang. Cac moén an dugc ché
bién theo yéu cau ciia khach va phuc vu tai ban. Hinh thirc nay thuong dugc dp dung
trong cac nha hang phuc vu khach 1¢ hoic khach c6 nhu cau trai nghiém am thyc theo
s¢ thich ca nhan.

- Set menu (thuc don ¢ dinh): 1 thuc don gdm nhiéu mén an dugc sap xép
theo trinh ty nhat dinh va c6 mirc gia c¢b dinh. Hinh thirc nay thuong duge sir dung
trong cac bira ti¢c, sy kién hoac phuc vu khach doan nham dam bao tinh d@)ng bo va
thuan tién trong qua trinh phuc vu.

- Room service (dich vu 3n udng tai phong): 1a dich vu cung cap do an va db
ubng tryc tiép tai phong cho khach luu tri trong khach san. Dich vu nay gitp khach

hang c6 thé thudng thirc bita an trong khong gian riéng tu, ddng thoi nang cao su tién



nghi va chat lugng trai nghiém luu tra.

Dich vu am thue theo logi hinh nha hang

Bén canh cac hinh thic phuc vy, nha hang trong khach san con dugc t6 chuc
theo nhiéu mé hinh khac nhau nham phuc vu cac phan khuc khach hang khac nhau:

- Nha hang buffet: Chuyén phuc vu cac bira buffet sang, trira hodc toi v6i nhiéu
mon an da dang.

- Nha hang fine dining: Nha hang cao cip voi khong gian sang trong, thuc don
dugc thiét ké tinh t& va phong cach phuc vu chuyén nghiép.

- Nha hang chuyén biét: Phuc vu cdc moén an theo phong cach am thyuc dic
trung nhu am thuc A, Au, Nhat Ban, Han Quéc hoic Dia Trung Hai.

- Nha hang casual dining: Phuc vu cac mén dn phd bién véi phong cach phuc
vu thoai mai, phit hop véi nhiéu d6i twong khach hang.

- Quay bar va lounge: Cung cip céc loai d6 udng nhu cocktail, ruou vang, bia
va do an nhe trong khong gian thu gidn.

b) Dich vu d6 uong (Beverage Service)

Dich vu dd uéng la mot bd phan quan trong trong hé théng dich vu F&B cua
khach san. Ngoai viéc phuc vu nhu cau giai khat, cac dich vu nay con tao ra khong
gian thu gidn va trai nghiém cho khach hang.

Mot sb loai hinh dich vu db uéng phé bién trong khach san bao g@)m:

- Quéy bar trong khach san: Phuc vu céc loai cocktail, mocktail, rugu vang,
bia va cac loai d6 udng khéc.

- Pool bar (bar bé boi): Phuc vu do uéng tai khu vue hd boi, tao khong gian
thu gian cho khach nghi dudng.

- Rooftop bar: Quiy bar duoc dit trén ting cao cua khach san, két hop khong
gian thuong thirc d6 uéng véi tam nhin toan canh thanh phd hodc canh quan xung
quanh.

- Caf¢ va tea lounge: Phuc vu ca phé, tra, banh ngot va cdc mén an nhe, thuong
la khong gian phu hop cho gép gd, tro chuyén hodc thu gian.

¢) Dich vu t6 chirc s kién va tiéc

Ngoai cac dich vu dn udng thong thuong, nha hang trong khach san con dam
nhan chirc nang t6 chirc cac su kién va tiéc. bay 1a mdt trong nhiing nguén doanh thu

quan trong cua bd phan F&B, dac biét ddi v6i cac khach san c6 hé théng phong tiéc



va hoi nghi.

Cac loai hinh tiéc phé bién bao gém:

- Tiéc cudi va gala dinner: Nha hang cung cap khong gian t6 chirc, thuc don
tiéc va cac dich vu di kem nhu trang tri, &m thanh — &nh sang va phuc vu ban tiéc.

- Hoi nghi va hoi thao (MICE): Cung cip cac dich vu dn ubng nhu tea break,
tiéc trua hodc tiée ti cho khach tham du hoi nghi.

- Ti¢c theo yéu cu: Bao gé)m cac sy kién nhu ti€c sinh nhat, tiéc ky niém, ti¢c
doanh nghiép hoic cac budi gip mit gia dinh.

- Thong qua cac dich vu nay, nha hang trong khach san khong chi cung cip
san phém am thuc ma con dong vai tro 1a don vi t6 chirc va diéu phéi su kién.

d) Céc dich vu Am thye dic biét

Pé dap ung nhu ciu ngdy cang da dang ciia khach hang va nang cao tinh canh
tranh, nhiéu khach san da phat trién thém céc dich vu Am thuc dic biét.

Mot sb dich vu tiéu biéu bao gém:

- Tiéc BBQ ngoai troi: T chirc cac budi tiée nuong tai khu vuc hd boi, san
vudn hodc bii bién, tao khong gian am thuc ngoai troi hép dan.

- Dich vu an uéng tai villa hodc bungalow: Phuc vu cac bira an riéng cho khach
lwu tra tai khu villa hodc bungalow trong cac khu nghi dudng cao cép.

- Thyuce don dic biét theo yéu cau: Cung cip cac loai thuc don danh cho khach
¢6 ché do an riéng nhu thuc don an chay, eat clean, keto, vegan hodc gluten-free.
1.2. Co s ly luan vé phuc vu tiéc tai bd phan nha hang trong khach san
1.2.1. Khéi niém vé tiéc va phuc vu tiéc

a) Khai niém tiéc

- M6t cach don gian nhat, tiéc duoc dinh nghia nhu 1a mot bira an thinh soan,
dong nguoi.

- Gin lién voi muc dich cua bira an, thi tiéc 1 bira an long trong va thinh soan
dé tiép khach, chiéu dii ban be, hodc vi mot muc dich nao do.

- Bung trén quan diém cua ngudi phuc vy, tiéc 1a mot san phém chinh ctia nha
hang phuc vu v&i s6 lwong khach 16n, doi hoi quy trinh phuc vu chinh quy, nghiém
ngat.

- V& ban chit, tiéc va cd 1a mot nhung ti¢c va ¢b c6 mot sb diém khac nhau.

Trong bita c6 phuc vu toan mon an Vi€t nam, con ti¢c c6 thé gdm nhitng mon thir



nhu ¢ hodc gém toan nhitng mén Au hodc mén A. Thir hai, tiéc mang tinh chiéu dai
vui vé, ndo nhiét, con c¢d thi nghiéng vé mat tam linh.

Nhu thé, mdi bita tiéc c6 cac muc dich dich khac nhau, nhung bat luan 12 muc
dich nao thi phong tiéc ciing phai trang tri, sap dat ban ghé du véi sb khach
moi.(Nguyén Thi Hai Puong 2013)

b) Khai niém phuc vu tiéc

Trong hoat dong kinh doanh dich vu an uéng cua khach san, phuc vu tiéc
(banquet service) 1a mot trong nhing hinh thirc phuc vu quan trong, gép phan tao ra
doanh thu dang ké cho bo phan nha hang. Phuc vu tiéc khong chi don thuan 1a cung
cAp cac mén an va d6 udng cho khach hang ma con bao gom viée to chire, diéu phdi
va phuc vu céc su ki¢n c6 quy mo nhét dinh theo yéu cau cua khach.

Theo Nguyén Vin Manh, phuc vu tiéc 13 hinh thic cung cép dich vu an uéng
cho mot nhom khach trong cting mét thoi diém theo thuc don va chuong trinh da
duoc chuan bi trudc, thuong duogc t6 chuc trong cac su kién nhu tiéc cudi, hdi nghi,
gala dinner hodc cac budi gip mit doanh nghiép. Trong hinh thirc phuc vu nay, cac
yéu t6 nhu thuc don, khong gian td chur, cach thurc phuc vu va thot gian phuc vu déu
dugc 1én ké hoach va thong nhét trude giira khach hang va nha hang.

Bén canh d6, theo John Cousins trong gido trinh The Professional Food and
Beverage Manager, phuc vu tiéc 1a hoat dong cung cap dich vu an uéng cho sb lugng
khach 16n trong mgt khong gian va thoi gian xac dinh, duoc td chirc theo ké hoach
chi tiét va doi hoi su phdi hop chit ché giita nhiéu bd phan trong khach san nhu nha
hang, bép, bo phan k¥ thuat va bo phan su kién.

Tir cac quan diém trén c6 thé hiéu rang, phuc vu tiéc trong nha hang khach san
13 qua trinh to chitc va cung cap dich vu an uéng cho mot nhém khach theo ké hoach
da duoc chuén bi trude, bao gém nhiéu hoat dong nhu chuan bj thue don, b tri khong
gian tiéc, t6 chure phuc vu va dam bao chét lugng dich vu trong subt thoi gian dién ra
su kién.

1.2.2. Pic diém caa phuc vu tiéc

So véi cac hinh thirc phuc vu dn udng thong thudng trong nha hang, phuc vu
tiéc ¢ nhitng dic diém riéng biét xuat phat tir tinh chat cta cac su kién va quy mod
phuc vu.

- Phuc vu s lwong khach 16n trong cing mot thoi diém: Cac budi tiée thudong



duoc td chire cho nhiéu khach tham du, co thé tir vai chuc dén vai traim khach. Do do,
viéc t6 chirc phuc vu doi héi sy chuan bi k§ ludng vé nhén lyc, trang thiét bi va quy
trinh phuc vu nham dam bao moi khach hang déu duoc phuc vu dﬁy du va dang thoi
gian.

- Hoat dong phuc vu dugc 1én ké hoach truée: Khac véi hinh thic phuc vu goi
mon trong nha hang, phuc vu tiéc thuong dugc 1én ké hoach trudc thong qua qua trinh
trao d6i gitra khach hang va by phan td chre tiée cua khach san. Céc yéu t6 nhu thyuc
don, s6 luong khach, cach bb tri ban tiéc, thoi gian phuc vu va chuong trinh su kién
déu duoc thong nhat trude khi budi tiée dién ra.

- Thuc don duoc chuan bi va théng nhét trude: Trong phuc vu ti¢c, thuc don
thuong dugc lya chon va théng nhat trude véi khach hang. Diéu nay gitip bd phan
bép co thé chuan bi nguyén liéu va té chirc ché bién moén an mot cach dong boé nham
dam bao chat lugng va tién do phuc vu.

- Yéu cau su phéi hop chat ché gitra nhiéu b phan: Mot budi tiéc thanh cong
khong chi phu thudc vao bo phan nha hang ma con can su phdi hop gitra nhidu bo
phan khac trong khach san nhu bg phan bép, bd phan k¥ thuat, bd phan trang tri va
bd phan su kién. Sy phéi hop hi¢éu qua gitra cac bd phan giup dam bao budi tiéc dién
ra sudn sé va mang lai trai nghiém tot cho khach hang.

- Yéu cau cao vé k¥ niang va tinh chuyén nghiép ctia nhan vién phuc vu: Nhan
vién phuc vu tiéc can c6 k¥ ning chuyén mén tét, kha nang lam viéc nhom va xur 1y
tinh huéng linh hoat. Trong qua trinh phuc vu, nhan vién phai ¢dam bao cac tiéu chuin
phuc vu nhu cach bay ban, cach phuc vu mon in, giao tiép v6i khach va xtr 1y céac
yéu cau phat sinh.

- Tinh thoi diém va tinh su kién cao: Phuc vu tiéc thuong gén lién v&i cac su
kién quan trong ctua khach hang nhu ti€c cudi, hoi nghi hodc céac budi ky niém. Vi
vay, chét lugng phuc vu khong chi anh huong dén trai nghiém cua khach tham dy ma
con anh huong dén hinh anh va uy tin cta khach san.

1.2.3. Vai tro caa hoat dong kinh doanh tiéc tai bg phan nha hang trong khach
san

Trong hoat dong kinh doanh cua khach san, dich vu ti¢c (banquet service) gitr
vai tro quan trong trong vi¢c nang cao doanh thu, xay dung hinh anh thuong hi¢u va

thu hit khach hang. Hoat dong kinh doanh tiéc khong chi cung cap dich vu an udng



cho cac sy kién ma con gop phan tao ra nhirng trai nghiém dic biét cho khach hang.

- Gop phan gia ting doanh thu cho khach san: Dich vu t6 chirc tiéc thuong
mang lai ngudn doanh thu dang ké cho b phin nha hang noi riéng va khach san néi
chung. Céc su kién nhu tiéc cudi, hoi nghi, hdi thdo, gala dinner hodc tiéc doanh
nghiép thudng c6 quy mé 16n véi sb luong khach tham du dong, tir d6 tao ra doanh
thu cao tir dich vu an uéng, thué phong ti¢c va cac dich vu di kém.

- Nang cao hinh anh va thuong hiéu cta khach san: Nhirng budi tiéc duge td
chtrc chuyén nghiép va thanh cong s& gop phan nang cao uy tin va hinh anh ctia khach
san trong mat khach hang. Khi khach hang hai long véi chat lugng phuc vu va khong
gian t6 chure tiéc, ho co xu hudng quay lai sir dung dich vu hodc gidi thi¢u khach san
cho nguoi khac.

- Thu hut nhiéu phan khuc khach hang khac nhau: Dich vu tiéc trong khach
san phuc vu nhiéu ddi tuong khach hang nhu khach cd nhan, doanh nghiép, to chirc
hodc co quan nha nuédc. Viéc td chutrc cac loai hinh tiéc da dang giup khach san mo
rong thi trudng va thu hat nhiéu phan khic khach hang.

- Tan dung hi€u qua co sé vat chit ctia khach san: Hoat dong td chure tiéc gitp
khach san khai thac hiéu qua hé théng phong tiéc, trang thiét bi hoi nghi va cac khong
gian chtrc ning khac. Diéu nay gitp ting hiéu qua sir dung co s¢ vat chat va tdi vu
héa nguon lyc cia khach san.

- Tao co hoi phat trién céc dich vu bo tro: Cac su kién tiéc thuong di kém véi
nhiéu dich vu khac nhu trang tri, am thanh anh sang, chup anh, giai tri hodc dich vu
lwu tra cho khach tham dy. Diéu nay gop phan gia ting doanh thu cho nhiéu bd phan
khéc trong khach san.

1.2.4. Quy trinh phuc vu tiéc

Quy trinh phuc vu tiéc trong nha hang khach san 1a tap hop cac budc dugc
thuc hién theo mét trinh ty nhat dinh nham dam bao budi tiéc dién ra sudn sé va dap
g tot nhu ciu cta khach hang. Mot quy trinh phuc vu tiéc khoa hoc va hop 1y s&
gitip nang cao chat lugng dich vu va sy hai 1ong ciia khach hang.

a) Tiép nhén yéu ciu dit tiéc ciia khach hang.

B6 phan kinh doanh hodc bo phan td chirc tiéc cua khach san sé tiép nhan

thong tin tir khach hang vé loai hinh tiéc, s6 luong khach, thoi gian to chirc, thuc don



va cac yéu cau dic biét khac. Pay 1a budc quan trong nham xéac dinh rd nhu ciu cua
khach hang va tu van dich vu phu hop.

b) Lap ké hoach to chirc tiéc.

Sau khi tiép nhan yéu cau, khéach san tién hanh lap ké hoach t6 chtrc tiéc bao
gé)m viéc lya chon thuc don, bd tri khong gian phong ti¢c, chuén bi trang thiét bi va
phan céng nhiém vu cho cac bd phan lién quan nhu bép, nha hang, k¥ thuat va trang
tri.

¢) Chuin bi trwéc khi budi tiéc dién ra.

Trudc thoi gian dién ra budi tiéc, nhan vién sé tién hanh chuan bi phong tiéc,
sap xép ban ghé, bay ban tiéc, kiém tra hé thong am thanh, anh sing va chuan bi
nguyén lidu ché bién moén in. Viéc chuan bi k§ ludng gitip han ché céc sai sot trong
qué trinh phuc vu.

d) T6 chirc phuc vu trong thoi gian dién ra tiéc.

Trong qu4 trinh dién ra budi tiéc, nhan vién phuc vu thyc hién cac cong viéce
nhu dén khach, phuc vu moén in va dd udng, hd tro khach hang va phdi hop véi cac
bd phan lién quan dé dam bao buobi tiée dién ra ding ké hoach.

e) Két thiic va thu don sau tiéc.

Sau khi budi ti¢c két thic, nhan vién tién hanh thu don ban tiéc, vé sinh khu
vue to chirc tiéc va kiém tra lai trang thiét bi. Pong thoi, bd phan quan 1y c6 thé danh
gia qua trinh td chuc tiée dé rat kinh nghi¢ém va nang cao chat lugng phuc vu cho cac
su kién sau.

1.3. Chit lweng phuc vu tai bé phan nha hang thudc khach san
1.3.1. Khéi niém chat lwong

Khai niém chét luong da duoc nhiéu nha nghién ciru va to chitc quéc té dua ra
v6i cac cach tiép can khac nhau. Tuy nhién, nhin chung chat lugng duoc hiéu 13 mic
do ma mot san phrflm hodc dich vu dap tng dugc nhu cau va mong doi cua khach
hang.

Theo International Organization for Standardization trong tiéu chuan ISO
9000, chét luong dugc dinh nghia la “mtrc d0 ma tap hop céac dac tinh von ¢6 ctia mot
san pham hoic dich vu dap tng cic yéu cau di dé ra”. Theo quan diém nay, chit
lugng khong chi phan anh cac dic diém k§y thuat ciia san pham hay dich vy ma con

lién quan dén kha ning dap tng mong doi ctia khach hang.



Trong linh vuc dich vu, Valarie A. Zeithaml va Mary Jo Bitner cho riang chit
lugng dich vu dugc hinh thanh dya trén sy so sanh gitta ky vong ctuia khach hang
trude khi str dung dich vu va cdm nhan ctua ho sau khi trai nghiém dich vu do. Néu
dich vu thuc té dap tng hodc vuot qua ky vong, khach hang s& danh gia chat lugng
dich vu 1a tét.

Tom lai chét luong 13 mirc d6 dap tmg ctia san pham hoic dich vu dbi voi nhu
cau va mong doi ciia khach hang, dugc danh gid thong qua cam nhdn va trai nghiém
cua nguoi st dung.

1.3.2. Khéi niém chit lwgng phuc vu

Chat luong 1a mot pham tru kho xac dinh béi no rat triru tuong tuy thudc vao
céc goc do nhin nhan khac nhau ma nguoi ta dinh nghia chét lugng theo nhimng cach
khac nhau. Theo TCVN ISO 9000:2015 (Hé théng quan 1y chat lugng — Co s& va tir
vung): "Chat Luong phuc vu 13 mirc phu hop ctia san pham hodc dich vu thoa mén
cac yéu cau dé ra hoach dinh trudc clia nguoi mua". Pinh nghia nay nhan manh rang
chat lugng phuc vu dugc danh gia dya trén su dap ng cua san phém hoac dich vu so
v6i cac yéu cau va mong doi ctia khach hang.

Chat lugng phuc vy dong vai trd quan trong trong viéc xac dinh va nghién ctru
murc do hai long cua khach hang ddi voi san phém hoac dich vu. Khi mét doanh
nghiép cung cap san pham hodc dich vy vai chat luong cao, dap Gmg hodc vuot qua
ky vong cua khach hang, ho sé tao ra sy hai long va thoa man cho khéach hang. Diéu
nay khong chi gitp duy tri khach hang hién tai ma con thu hat khach hang méi thong
qua truyén miéng tich cuc.

Chat luong phuc vu tuyét voi ciing 1a mot yéu té quan trong tao ra stec hip dan
va loi thé canh tranh cho doanh nghiép. Trong mét thi trudng day canh tranh, khach
hang ¢6 nhiéu lya chon va ho thuong wu tién nhitng doanh nghiép cung cap dich vu
chét lugng cao. Khi mét doanh nghiép dugc biét dén voi chat lugng phuc vu tuyét
voi1, hg s€ tr¢ thanh lya chon hang dau cua khach hang, gitip tang doanh sb va thi
phan. Ngoai ra, chat lugng phuc vu con c6 tac dong truc tiép dén uy tin, danh tiéng
va hinh anh cia doanh nghi¢p. Khi khach hang trai nghiém dich vu tdt, ho s& hinh
thanh 4n tugng tich cuc vé doanh nghiép va sén sang chia sé trai nghiém ctia minh
v6i nguoi khac. Diéu nay giup xay dung va cing ¢d hinh anh thuong hiéu, tao niém

tin va su trung thanh cua khach hang dbi v6i doanh nghiép.
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Trong bdi canh kinh doanh ngdy cang canh tranh, chat lugng phuc vu trd thanh
yéu to then chdt quyét dinh sy thanh céng va phat trién bén viing cta doanh nghiép.
Viéc hiéu 5 va ap dung hiéu qua khai niém chét lugng phuc vu s& giup doanh nghiép
tao ra gia tri gia tang cho khach hang, nang cao sy hai long va trung thanh cia khach
hang, déng thoi tao loi thé canh tranh trén thi truong. PAu tu vao chat luong phuc vu
1a dau tu cho sy phat trién 1au dai va thanh cong ctia doanh nghiép.

1.3.3. Pic diém ciaa chat lweng phuc vu

Chit lwong phuc vu khé do lwong va danh gia:

Chat luong phuc vu tét hay khong t6t 13 do sy cam nhén ctia khach hang khong
thé so duoc cling khong nhin théy duoc nén rat kho do luong. Sy cam nhan lai 1a mot
pham tru tdm 1y nén chiu sy phu thudc vao cac nhan td khach quan cua mdi nguoi
khach, n6 khong 6n dinh va khong c6 thudc do mang tinh quy udc.

Chi danh gia chinh xdc qua cim nhan ciia ngwoi tiéu dung true tiép san
phim:

Dbi v6i bat cir mot nha hang nao thi khach hang chinh 13 yéu td quan trong
trong va khong thé thiéu trong viéc tham gia tryc tiép viéc danh gia chit luong phuc
vu cua nha hang. Khach hang 1a nguoi vira cé cai nhin ciia ngudi trong cudc, vira o
cai nhin ctia ngudi bo tién ra dé mua san pham cta nha hang, mua sy phuc vu ctia nha
hang cho nén danh gia cua ho vé chat luong phuc vu ctia nha hang dugc xem 1a chinh
x4c nhat. Néu su cam nhén cua khach vé su phuc vu cua nha hang ngay cang tot thi
tic 14 khach hang cang thdy muc do thoa man ngay cang cao. Nhu vay c6 thé noi voi
nhirg nguoi khong truc tiép tiéu dung san phdm cua nha hang s& khong cam nhan
duoc mot cach chinh xac chat luong phuc vu cua nha hang. Tir déac diém nay, cac nha
quan 1y mubn danh gia chinh xac chat lugng phuc vu ctia nha hang phai luén ding
trén cai nhin ctia nguoi tiéu dung truc tiép san pham, cua khach hang. Phai c¢b ging
hiéu mot cach chinh x4c cac nhu cau, mong mudn va doi hoi ctia khach chir khong
phai dua trén nhitng nhan dinh hay sy cdm nhan cta riéng minh dé xem xét.

Phu thudc vao qua trinh cung cip dich vu ciia nha hang:

Qua trinh thyc hién dich vu cia nha hang can phai dua vao co sé vat chét cua
nha hang va cac nhan vién phuc vu truc tiép trong nha hang. Khach dén véi nha hang
vira véi muc dich an uéng, vira dé théa man tdm ly. Khéch luén muén minh duogc &

trong mot khong gian tién nghi, sang trong va dugc phuc vu nhié¢t tinh chu ddo. Do
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vay, khach hang ciing dwa vao co so vat chit va nhan td con ngudi cua nha hang dé
danh gia vé chat lwong phuc vu ctia nha hang.

Nhu vay, chat luong phuc vu chiu sy phu thudc vao chét luong cua céc diéu
kién dé thuc hién dich vu. Co s& vat chat ciia nha hang phai dat duoc su tién nghi,
sang trong, hién dai. Su thAm my trong nha hang va sy an toan trong lap dit, str dung
cac trang thiét bi phai twong xtng véi thir bic ctia nha hang.

Ca hai yéu td, co s& vat chat va yéu t6 con ngudi co tac dong manh t6i hinh
anh ctia nha hang va quyét dinh dén chat lwong phuc vu ctia nha hang. Cac nha quan
Iy trong nha hang, khach san phai luén quan tdm tim cach cai thién hai yéu t6 d6. Co
so vat chat ciia nha hang phai thuong xuyén tu bd, thay méi sao cho luén duoc tién
nghi, hién dai va phu hgp vai trao Ivu méi. Poi ngli nhan vién phuc vu phai dugc hoc
tap nang cao k¥ nang lam vi¢c, thuong xuyén dugc tré héa doi hinh.

Doi héi tinh nhit quan cao:

Tinh nhat quan duoc hiéu theo hai goc do.

Tht nhét, do 1a su théng nhét cao va thong subt trong nhan thirc, hanh dong
clia tit ca céc thanh vién, cac bo phan trong nha hang vé muc tiéu chit lugng can dat
dugc cia nha hang. Tinh nhat quan cling vi thé doi héi cac chul truong chinh sach
kinh doanh ctia nha hang phai déng bo véi nhau.

Thir hai, d6 1a su déng bo toan dién, truedc sau nhu mdt va dung nhu 161 hira
ma nha hang d hira va quang céo v6i khach hang. Chat luong phuc vu an uéng phai
dam bao tiéu chuan moi noi, moi lac, véi moi khach hang. Piéu d6 c6 nghia 1a khong
thé cho phép tdn tai kiéu chat lugng phuc vu chi 4p dung cho mdt vai khu vuc quan
trong nao d6 ctia nha hang dé lay danh tiéng. Dich vu cung cip phai ludn dat tiéu
chuan v&i moi tang 16p khach hang, khong phan biét khach sang trong hay khong
sang trong, khach tiéu dung nhiéu hay tiéu dung it, khong phan biét khach dén lan
dau hay lan thir. Dich vu ma nha hang cung cap trudc sau thong nhat, luon dat tiéu
chuan.

Tinh nhat quan khong dugc hiéu theo nghia cua tinh ¢é dinh bat bién. Chat
lwong phuc vu dn ubng khong phai chi duoc dién ra trong mot thdi diém nhat dinh
nao dé, cbt dé "gin" 1én nguc 40 mot huy chuong theo kiéu " bénh thanh tich". Chat

luong phuc vu ciing khong thé xay dung mot 1an rdi cir mai mai 4p dung ma khong
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thay ddi. Chat luong phuc vu phai duoc hoan thién khéng ngimg va phai duge didu
chinh néu thiy can thiét cho phu hop véi yéu cau thuc té cua thi truong.
1.3.4. Vai tro va y nghia ciia viéc nang cao chat lweng phuc vu

Nang cao chat luong phuc vu ctia nha hang c6 vai tro rat quan trong ddi véi
nha hang. M6t nha hang mudn tOn tai va canh tranh trén thi truong voi cac ddi tha
canh tranh thi phai khong ngimg nang cao chat lugng phuc vu ctia minh hon nira.
Viéc nang cao chét luong phuc vu la nang cao chét luong san phém dich vu ma nha
hang cung cip cho khach hang 1am cho khach hang hai long nhét.

Y nghia

Giup gia ting lgi nhuan: Chat lugng phuc vu trong nha hang khach san ¢6 vai
trd quan trong trong viéc giit chan khach cii va thu hat khach hang tiém nang. Khach
hang thudng dua vao trai nghiém ca nhan hodc truyén miéng dé quyét dinh quay lai,
nén dich vu kém chét luong d& khién ho chuyén sang st dung dich vu cua ddi thu
canh tranh. Khi d6, nha hang khong chi mét khach ma con phai ton thém chi phi va
thoi gian cho cac hoat dong marketing dé 1y lai uy tin. Nguoc lai, viéc nang cao chat
lugng phuc vu gitip nha hang tao dugc long tin, giam chi phi quang ba, tang hi¢u qua
kinh doanh va xdy dung thuong hiéu bén viing trén thi truong canh tranh khbc liét
hién nay. Pay chinh 1a giai phap c6t 15i ma bat ky nha quan 1y nao ciing can quan tdm
dé phat trién nha hang mot cach on dinh va lau dai.

Téang kha nang canh tranh: Thi truong khach du lich 1a nhém khach quan trong
ctia nganh nha hang - khéach san, v&i yéu cau cao vé chat lugng phuc vu. Nhu cau du
lich thudng di kém mong mudn dugc nghi ngoi, thu gidn trong moi truong thoai mai,
nén khach san sang chi tra nhiéu hon cho dich vu tét. Nim bét duoc diéu nay, cac nha
hang, khach san da chil dong ning cao chét luong phuc vy nham thu hat khach hang
va tang loi thé canh tranh. Viéc dau tu vao chat luong khong chi gitp giir chan khach
cil, thu hit khach méi ma con tiét kiém chi phi quang ba. Bén canh do, chét lugng
phuc vu t6t con giup doanh nghiép ning cao uy tin, duy tri vi thé bén viing trén thi
truong. Do vy, nang cao chat lugng dich vu 1a yéu t6 then chdt giup doanh nghiép
t6n tai va phat trién trong méi trudng canh tranh khéc 1iét hién nay.

Mit khac con 1a cong cu giup cac doanh nghiép ting gia ban san phdm ma van
giit dugc uy tin, danh tiéng va khang dinh vi thé trén thi truong.

Gitip giam thiéu cac chi phi kinh doanh: Ngoai viéc giam thiéu cac chi phi
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marketing va chi phi cho hoat dong quang cdo, viéc khong nging hoan thién chat
luong phuc vu con 13 bién phap hitu hiéu nhiam tiét kiém cac chi phi kinh doanh cho
doanh nghiép.

1.3.5. C4c yéu td anh huwéng dén chat lweng phuc vu tiéc

Chat luong phuc vu tiéc 1a két qua cua sy phdi hop giita nhiéu yéu td trong
qua trinh t6 chirc va cung cap dich vu. Theo Nguyén Vin Manh va Hoang Thi Lan
Huong (2013), chit lugng dich vu trong kinh doanh khach san chju anh huéng boi
cac ngudn luc cia doanh nghiép nhu con ngudi, co so vat chat, quy trinh phuc vy va
cong tac quan 1y. Bén canh d6, Kotler, Bowen va Makens (2017) ciing cho riang chat
luong dich vu dugc quyét dinh boi kha nang dap (mg nhu cau va ky vong ctia khach
hang thong qua viéc phdi hop hiéu qua cac yéu td trong qué trinh cung cip dich vu.
Déi vai hoat dong phuc vu tiée, cac yéu to anh hudng cha yéu bao gom:

- Ngudn nhan lue:

Nguon nhan luc 14 yéu td quan trong nhat quyét dinh chat luong phuc vu tiéc
vi nhan vién 13 nhirng ngudi tryc tiép tiép xuc véi khach hang trong toan b qua trinh
dién ra sy kién. Trinh d6 chuyén mén, k¥ ning nghiép vu, kha ning giao tiép, tac
phong 1am viéc va thai d6 phuc vu cta nhan vién s& anh huong tryc tiép dén trai
nghiém cua khach.

Péi véi cac bubi tiéc co sb luong khach 16n, nhan vién can c6 kha nang phéi
hop nhom, xtr 1y tinh hudng phat sinh va phuc vu dung quy trinh. Néu nhan vién thiéu
kinh nghiém, phuc vu cham, thiéu nhiét tinh hoic giao tiép chua phi hop s& 1am giam
miurc do hai long ctia khach hang. Nguogc lai, ddi ngii nhan vién dugc dao tao bai ban,
¢6 tinh than trach nhiém va phong cach phuc vu chuyén nghiép s& gop phan nang cao
hinh anh cta nha hang va tao an tuong tt ddi véi khach tham du.

- Co s& vat chat va trang thiét bi:

Co s& vat chat k¥ thuat Ia diéu kién bao dam cho qué trinh t6 chirc va phuc vu
tiéc dién ra thuan loi. Bao gém phong tiéc, hé théng am thanh, anh sang, diéu hoa,
san khau, man hinh LED, ban ghé, dung cu an ubng, khu vuc don tiép va cac thiét bi
hd tro khac.

Mot phong tiée c6 khong gian rong rai, dugc bd tri khoa hoc, trang thiét bi
hién dai va hoat dong 6n dinh sé tao su thuan tién cho nhan vién trong qua trinh phuc

vu, déng tho1 mang lai sy thoai mai cho khach tham dy. Ngugc lai, néu co s& vat chét
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xudng cép, thiét bi hu hong hodc cach bd tri chua hop 1y s& anh huéng dén tién do
phuc vu va lam giam chat lugng cam nhan cta khach hang.

- Chit hrgng mén in va do udng:

Mon an va d6 uéng la san phém ¢t 161 cua dich vu tiéc va 1a mot trong nhitng
tiéu chi quan trong dé khach hang danh gia chat lugng budi tiéc. Chat lwong moén dn
duoc thé hién thong qua huong vi, do twoi ngon ctuia nguyén li¢u, gia tri dinh dudng,
cach trinh bay, nhiét d6 phuc vu va mutc do dam bao vé sinh an toan thuc pham.

Bén canh d6, sy da dang ctia thuc don va kha nang dap ung cac yéu ciu riéng
cua khach hang nhu thyc don chay, thuyc don danh cho tré em hodc nguoi an kiéng
cling gop phan nang cao muc do hai long ciia khach. Viéc duy tri chat lugng mén an
6n dinh gitra cac budi tiéc s& gitp nang cao uy tin va kha ning canh tranh cta nha
hang.

- Quy trinh t6 chirc va phuc vu tiéc:

Quy trinh phuc vu tiéc 1a chudi cac hoat dong duoc thuc hién tir khi tiép nhan
yéu cau cua khach hang dén khi két thic budi tiéc. Quy trinh nay bao gdm tiép nhan
thong tin, lap ké hoach td chirc, chuén bi co s& vat chét, bd tri nhan sy, phuc vu trong
thoi gian dién ra tiéc va thu don sau khi két thic.

Mot quy trinh phuc vu dugc xay dung khoa hoc sé& gitip cac bd phan nhu kinh
doanh, bép, nha hang va k¥ thuat phdi hop hiéu qua, han ché sai sot va dam bao moi
hoat dong dién ra ding ké hoach. Nguoc lai, néu quy trinh chua chét ché hoac thiéu
su phdi hop giita cac bd phan sé& d& dan dén tinh trang phuc vu cham, thiéu mén in,
sai yéu cau ctia khach hodc phat sinh nhiéu sy ¢ trong qué trinh to chirc.

- Cong tic quan ly va diéu phdi hoat dong phuc vu:

Cong tac quan 1y c6 vai tro dinh huéng va kiém soat toan b qué trinh to chirc
phuc vu tiéc. Nha quan 1y chiu trach nhiém xay dung ké hoach, phan cong cong viéc,
b6 tri nhan sy, kiém tra cong tac chuan bi va giam sat qua trinh phuc vy nham dam
bao budi tiéc dién ra theo ding ké hoach.

Bén canh d6, viéc diéu phdi hiéu qua giira cac bd phan nhu kinh doanh, bép,
nha hang, k¥ thuat va 18 tan s& gitip xir Iy nhanh cac tinh hudng phat sinh, tranh chong
chéo cong viéc va nang cao hiéu qua phuc vu. Néu cong tac quan 1y thiéu chit ché
hodc vi¢c giam sat khong kip thoi, chét lugng phuc vu s& bi anh hudng, dan dén giam

murc dg hai long ctia khach hang.
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1.4. Céc tiéu chi danh gia chit lwgng phuc vu tiéc tai bd phan nha hang

Chat lugng phuc vu tiéc 13 mic d6 dap tng nhu cau va ky vong cia khach
hang trong sudt qua trinh t6 chtrc va phuc vu tiéc. Viéc danh gia chét luong phuc vu
tiéc khong chi giip nha hang xac dinh mue do hai long cua khach hang ma con la co
s& dé phat hién nhimng han ché, tir d6 dé xuét cac giai phap ning cao chét luong dich
VUL

Theo Parasuraman, Zeithaml va Berry (1988), chat luong dich vu dugce danh
gia thong qua su so sanh gitra ky vong cua khéach hang trude khi st dung dich vu va
cam nhan thuc té sau khi trai nghiém. Trong linh vuc kinh doanh khach san — nha
hang, Kotler, Bowen va Makens (2017) cho rang chat lugng dich vu chiu anh hudng
boi nhidu yéu té nhu moi trudng phuc vy, chat lwong san pham, ning lyc nhan vién,
quy trinh phuc vu va kha niang dap Gmg nhu cau khach hang. Bén canh d6, Nguyén
Vin Manh va Hoang Thi Lan Huong (2013) ciing nhan manh rang chat lugng dich
vu khach san can duoc danh gia trén nhiéu phuong dién nham phan dnh day du hiéu
qua ctia qua trinh cung cp dich vu.

Déi véi hoat dong phuc vu tiéc, ddi tuong danh gia khoéng chi bao gém chu
tiéc ma con ca khach moi tham du, béi day 1a nhitng ngudi truc tiép trai nghiém dich
vu va c6 kha ning trd thanh khach hang trong twong lai. Do d6, viéc danh gia chat
lwong phuc vu can dugc thuc hién trén nhiéu tiéu chi khac nhau dé phan anh d?ly dua
cac khia canh cua dich vu.

Trén co so ké thira cac nghién ctru vé chat luong dich vu ctia Parasuraman
va cong su (1988), Kotler, Bowen va Makens (2017), Nguyén Van Manh va
Hoang Thi Lan Huong (2013), ddng thoi cdn ¢t vao dic diém hoat dong phuc
vu tiéc tai b0 phan nha hang va muc tiéu nghién ctru ctua dé tai, tac gia lya chon
5 tidu chi dé danh gia chat luong phuc vy tiéc, bao gém: (1) Khong gian phong
ti€c; (2) Chuong trinh to chuc tiéc; (3) Thuc don ti¢c; (4) Nhan vién phuc vuy;
va (5) Tiéu chuén vé sinh. DAy 1a nhitng tiéu chi phan anh twong d6i day du cac
yéu t6 anh hudng tryc tiép dén trai nghiém cua khach hang trong qua trinh tham
du tiéc va 1a co s& dé phan tich thuc trang ciing nhu dé xuat cic giai phap nang

cao chat lugng phuc vu tai by phan nha hang.
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1.4.1. Khdng gian phong tiéc

Khong gian phong tiéc 13 yéu t6 dau tién khach hang cam nhan khi tham du
bubi tiéc va c6 anh huong truc tiép dén 4n twong ban dau ciing nhu muc d6 hai long
cua khach. Theo Kotler va cong su (2017), mdi truong dich vu (servicescape) co tac
d6ng manh dén cam xtic va hanh vi ctia khach hang trong qua trinh st dung dich vu.

Khong gian phong tiéc dugc danh gia thong qua cac ndi dung sau:

- Dién tich phong ti€c dap ung quy mé khach tham duy.

- Cach bd tri ban ghé hop 1y, tao 16i di thuan tién cho khach va nhan vién.

- Hé thong 4m thanh, 4nh sang, diéu hoa hoat dong 6n dinh.

- San khau, man hinh LED, buc phat biéu dugc bd tri phu hop véi timg loai

hinh tiéc.

- Phong cach trang tri dong bo véi chii dé cua budi tiée.

- Mau séc, hoa trang tri va cac vat dung tao cam gidc sang trong, hai hoa.

- Moi truong phong ti¢c ludn sach s€, thong thoang va khong c6 mui kho chiu.

Mot khong gian duoc dau tu hop 1y khong chi nang cao tinh thAim my ma con
g6p phan gitp qua trinh phuc vu dién ra thuan loi va tao trai nghiém tich cuc cho
khach hang.
1.4.2. Chwong trinh to chic tiéc

Chuong trinh t6 chic tiéc phan anh nang luc to chirc va diéu hanh cta nha
hang. Mot chuong trinh duoc xay dung khoa hoc sé& gitip cac hoat dong dién ra dung
tién d9, tao su lién mach va han ché téi da nhirng sai sot phat sinh.

Tiéu chi nay duogc danh gia thong qua:

- Kich ban chuong trinh dugc xay dung rd rang.

- Thoi gian dién ra cac noi dung hop 1y.

- MC diéu hanh chuong trinh chuyén nghiép, phat 4m rd rang va tao duogc

khéng khi.

- Cac tiét muc vin nghé hoic biéu dién phu hop vé6i chu dé.

- Am thanh, 4nh sang phdi hgp dong bo.

- Chuong trinh dién ra ding ké hoach, khong b1 gian doan.

- Kha nang xr 1y linh hoat khi phét sinh sy c6.

Mot chuong trinh dugc diéu phdi tot s& giup khach hang cam nhan duoc sy

chuyén nghiép cua don vi t6 chirc va nang cao gié tri ciia budi tiéc.
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1.4.3. Thwe don tiéc

Theo Walker (2017), chat lwong mén an 1a yéu té quan trong nhét trong dich
vu nha hang vi day 13 san pham cdt 161 ma khach hang truc tiép tiéu dung.

Chat lugng thuc don duoc danh gia thong qua:

- Thuc don da dang va phu hop véi tirng loai hinh tiéc.

- Thanh phan mén an can d6i giira khai vi, mén chinh va trang miéng.

- Nguyén liéu tuoi, dam bao chét luong.

- M6n dn duoc ché bién diung k¥ thuat.

- Huong vi thom ngon, phul hop khau vi khach.

- Céch trinh bay mén an dep mat.

- Mén an dugc phuc vu dung nhiét do.

- Kha ning dap g cac yéu cau dic biét ciia khach (an chay, di img thyc pham,

tré em...).

Néu chat luong moén an khong on dinh hodc phuc vu khong diing thoi diém sé
anh huong dang ké dén sy hai 1ong ctia khach tham du.
1.4.4. Nhan vién phuc vu

Nhan vién phuc vu 1a nguoi truc tiép tao ra chat lwong dich vu trong subt qua
trinh t0 chtrc tiéc. Theo Parasuraman va cong sy (1988), thai dd phuc vu va kha ndng
dap Gmg ciia nhan vién 13 hai thanh phan quan trong quyét dinh chét luong dich vu.

Céc tiéu chi danh gia gom:

- Trang phuc gon gang, dling quy dinh.

- Tac phong nhanh nhen, chuyén nghiép.

- Giao tiép lich su, than thién.

- Hiéu r& quy trinh phuc vu tiéc.

- Phyc vu dling trinh ty cdc moén an.

- Quan sat va dap tng kip thoi nhu cau cua khach.

- Phéi hop t6t voi bép va cc bd phan lién quan.

- Xtr 1y linh hoat céc tinh hudng phat sinh.

- Giai quyét khiéu nai cua khach nhanh chéng va phu hop.

D41 ngli nhan vién cé trinh d§ chuyén moén cao va théai d¢ phuc vu tich cuc s€
g6p phan nang cao chat lugng phuc vu va tao dung hinh anh chuyén nghiép cho nha

hang.
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1.4.5. Tiéu chuan vé sinh

La nén tang dam bao chét lugng va su an toan trong dich vu an uéng. Nha
hang can tuan thu nghiém ngit cic quy dinh vé vé sinh an toan thuc pham, tir khau
lya chon nguyén li€u, bao quan dén ché bién va phuc vu.

V¢ sinh phong an: Phong an phai luén dam bao sach s€, thong thoang va lich
su. Cac trang thiét bi nhu h¢ théng 4m thanh, anh sang, diéu hoa nhiét do... phai
thudng xuyén duoc tu bd, bao dudng. Néu lam tét diéu nay s& dem lai cam giac tin
cay cho khach hang khi dén voi nha hang.

V¢ sinh dung cu an uéng: Céc dung an uéng phai dugc lau rtra sach s€, dam
bao v¢ sinh trudc khi dem ra phuc vu.

V¢ sinh thuc phém: nha hang can dam bao vé "Vé sinh an toan thuc phém".
Céc loai thyc pham ché bién phai dugc lua chon k¥, bao quan dung quy cach, dam
bao ca vé gia tri dinh dudng 1an gi4 tri nghé thuat.

Vé sinh c4 nhan: Mdi nhan vién khi tiép xtc v6i khach can dam bao trang phuc
gon gang, sach s¢& dé co chat luong phuc vu tot hon.

Ngoai ra, hinh 4anh vé sinh ciing gop phan tao niém tin va cam giac yén tam

cho khach khi str dung dich vu.
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TIEU KET CHUONG 1

Chuong 1 di trinh bay nhitng co s 1y luan co ban lién quan dén hoat dong
kinh doanh nha hang trong khéach san va chét luong phuc vu tiéc tai nha hang. Trudc
hét, chuong da lam r0 cac khai niém co ban vé kinh doanh khach san, hé théng san
pham dich vu cua nha hang trong khach san ciing nhu vai trd cua hoat dong kinh
doanh ti€c trong viéc nang cao hi¢u qua kinh doanh va thu hat khach hang.

Bén canh d6, chuong ciing phén tich cac ndi dung lién quan dén hoat dong
phuc vu ti¢c tai nha hang nhu khai niém phuc vu tiéc, dic diém cta hoat dong phuc
vu ti€c va quy trinh t6 chuc phuc vu ti€c trong nha hang thugc khach san. Nhirng noi
dung nay giup lam rd dac thu cua loai hinh dich vu tiéc va vai tro ctia né trong hoat
dong kinh doanh dich vu an uéng cua khach san.

Ngoai ra, chuwong 1 ciing trinh bay cac van dé 1y luan vé chat luong phuc vu
tiéc, bao gém khai niém chat luong, khai ni¢m chat lugng phuc vu ti¢c, dac diém cua
chét luong phuc vu tiéc cling nhu vai tro ctia viéc nang cao chét luong phuc vu tiéc
trong hoat dong kinh doanh nha hang. Pong thoi, chuwong di xac dinh cac yéu té anh
huong dén chat lugng phuc vu tiéc va cac ti€u chi danh gia chét lugng phuc vu tiéc
tai nha hang, bao gém co sO vat chat, chat luong doi ngili nhan vién phuc vy, quy trinh
phuc vu va diéu kién vé sinh.

Nhiing co s& 1y luan duoc trinh bay trong chuong nay 14 nén tang quan trong
dé phan tich va danh gia thyc trang chat lugng phuc vu tiéc tai nha hang trong chuong
tiép theo. Trén co so d6, khoa luan s& dé xuét cac giai phap nham nang cao chat lugng
phuc vu tiéc, gop phan nang cao hiéu qua hoat dong kinh doanh cta nha hang trong

khach san.
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CHUONG 2: THUC TRANG CHAT LUQNG PHUC VU TIEC TAI BQ
PHAN NHA HANG - RISEMOUNT PREMIER RESORT PA NANG

2.1. Tong quan vé Risemount Premier Resort Pa Ning va bd phan nha hang
2.1.1. Téng quan vé Risemount Premier Resort Pa Ning

a) Thong tin chung vé resort

Tén day du: Risemount Premier Resort Danang.

Dia chi: 120 Nguyén Vian Thoai, Quin Ngii Hanh Son, Thanh phd Pa Ning,
Viét Nam.

Sb dién thoai: (+84) 236 3899 999.

Website: www.risemountresort.com.

RISEMOUNT

remier reso

DANANG

Nguon: https://www.klook.com/hotels

Hinh 2.1: Logo va Cdng chinh resort

Risemount Premier Resort Danang 1a mdt trong nhitng khu nghi dudng cao
cAp tai thanh ph bién Pa Ning — trung tdm du lich 16n cta mién Trung Viét Nam.
Resort dugc thiét ké theo phong cach Santorini (Hy Lap), v6i gam mau trang — xanh
ddc trung, mang lai khong gian nghi dudng doc ddo, mdi la va sang trong.

Khu nghi dudng dat tiéu chuin quéc té 5 sao, toa lac tai vi tri dic dia trén
duong Nguyén Vin Thoai, cach bai bién My Khé chi vai phut di bd va cach san bay
quéc té Pa Néng khoang 10 phut 14i xe. Véi loi thé nay, resort khong chi thuén tién
cho du khach trong vi¢c nghi dudng, ma con la diém dén ly tuong cho hdi nghi, su
kién va cac hoat dong du lich két hop cong tac.

b) Lich sir hinh thanh va phat trién

Risemount Premier Resort Danang thudc cong ty C6 phan thwong mai va dich
vu My Khé truc thude Tap doan xdy dung va phat trién nha Vicoland. Thuong hiéu
Risemount dugc xay dung theo tiéu chuan dich vu qudc té, gop phan gidi thiéu du
lich Viét Nam voi ban bé quéc té va giir lai gia tri cho nguoi Viét. Risemount 1a viét
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tat tieng Anh cia cum tuir River - Sea — Mountain la 3 nét chu dao cia thién nhién Viét
Nam . Thuong hi¢u Risemount dua cdm xuc vao cac sangtao vé san pham. Pay cau
noi van nang, co thé x6a bd moi khoang cach vé ngdn ngit va van héa. Nho do, thuong

hiéu 14y dugc sy dong cam va yéu mén ctia du khach thap phuong.

“g —
MOUNT A

| ”,
B
| _) ' ,;K O sl
J ?—‘—‘
.\i RISEMOUNT =a

Nguon: https://risemountresortdanang.com/

Hinh 2.2: Y nghia cta tir Risemount

Risemount Premier Resort Danang 1a mot resort véi vi tri tbt, duoc thiét ké
gian di moi thtr déu dugc sap xép ti mi nham mang dén sy thoi mai nhat cho du
khach.Cac dich vu tién nghi cho khach hang dugc thiét ké theo phong cach hi¢n dai.
Risemount Premier Resort Danang da khai truong di vao hoat dong ngay 19/11/2016
v6i tiéu chudn 4 sao. Tir khi thanh 1ap dén nay, Risemount Premier Resort Danang tir
nhirng khé khan gian kho da timg budc khang dinh minh vugt qua nhiing thach thirc
trong su canh tranh cia co ché thi truong, khéc phuc nhirng khuyém khuyét vé nhan
su, co s& vat chat k¥ thuat. Pac biét, ngay 19/06/2018. Risemount Premier Resort
Danang da chinh thirc dugc trao chirng nhan dat tiéu chun 5 sao tir Téng cuc du lich.

Trong nhiing nim dau hoat dong (2016-2019), Risemount Premier Resort
Danang nhanh chéng thu hit lugng 16n khach quéc té, ddc biét tir cac thi trudng chau
Au, Uc va DPong Béic A. Bén canh d6, resort ciing khang dinh uy tin ¢ phan khuc
khach ndi dia cao cip thong qua nhiéu chuong trinh nghi dudng két hop hoi nghi
(MICE).

Tuy nhién, giai doan 2020-2021 chiing kién nhiing khé khin do anh huéng
cta dai dich Covid-19, khién cong suit phong giam manh. Pung trude thach thirc
nay, resort da co su diéu chinh kip thoi, tap trung vao khai thac thi truong noi dia, da

dang hoa san phém va dich vu, d@)ng thoi cai thién chat lugng co so ha tﬁng.

22


https://risemountresortdanang.com/

Mot bude ngodt quan trong dién ra vao ndm 2023 khi resort d6i chu dau tu.
Su thay d6i nay mang dén lan gi6 mdi trong cong tac quan tri va dinh hudng kinh
doanh. Bén canh viéc giir nguyén phong cach kién trac va thuong hiéu Risemount,
chu dau tu méi da bd sung cac chién luoc phat trién dich vy hién dai, chi trong hon
dén xu hudng du lich xanh, nghi dudng cao cip va trai nghiém c4 nhan héa. Nho do,
trong giai doan 20232025, resort timg budc phuc hdi manh mé, khang dinh lai vi thé

12 mot trong nhimg diém dén nghi dudng hang dau tai Pa Nang.

¢) Co cau to chirc ciia resort

GIAM POC (GM)

THUKY

KHOI VAN PHONG KHO!I VAN HANH

iy ap BPEINHDOANH | BP BP up 113 ap iy ap
NHANSU | KETOAN MARKETING n TIENSANH | BUONGPHONG | NHAHANG BEP | ANNINH | SPA

Nguén: Phong nhan siw

Hinh 2.3: So d6 co cdu t6 chic Risemount Premier Resort Pa Nang.

Nhan xét:

Qua so dd co cdu to chirc c6 thé nhan thay rang resort dang 4p dung mé hinh
tryc tuyén — chirc nang. Pay 1a hinh thirc phd bién trong nganh khach san — dich vu
luu tra, dac biét phu hop vo1 nhitng don vi c6 quy mo vua va 1én, doi héi mic do
chuyén mon hoéa cao ¢ ting bo phan.

Uu diém:

Phan dinh chtrc nang, nhiém vu rd rang: Cac bo phan duoc td chirc mach lac,
tranh su chéng chéo, tao diéu kién thuén loi cho viéc kiém soat va danh gia hiéu qua
cong viéc.

Tinh chuyén moén hoéa cao: Mbi bd phan ddm nhan mét linh vyc riéng biét
(nhan su, tai chinh, kinh doanh, budng phong, bép, nha hang, spa, an ninh...), tir d6
nang cao niang sut va chat luong dich vu.

H5b trg cong tac quan ly: Ban Giam déc c¢6 thé d& dang nam bat tinh hinh hoat

dong chung ciing nhu kiém soat két qua cta timg bo phan.

23



Hiéu qua van hanh: Sy phan chia giita khdi Van phong va khdi Van hanh giup
cac hoat dong hd trg va dich vu khach hang duogc trién khai nhip nhang, chuyén
nghié¢p hon.

Nhuoc diém:

Han ché v& tinh linh hoat: Do c6 nhiéu tang nic bao cdo, qua trinh xur 1y tinh
hudng hodc ra quyét dinh quan trong c6 thé kéo dai, lam giam tdc d6 phan tng trude
nhirng thay doi.

Phu thudc vao nang lyc quan 1y trung gian: Hiéu qua van hanh cua tung bo
phan gan lién véi nang luc cia trudong bd phan. Néu quan 1y thiéu kinh nghiém hodc
k¥ ning diéu hanh chua tét s& dan dén tinh trang cham tré, anh huéng dén hiéu qua
chung.

banh gia chung:

Nhin chung, so dd co cdu t6 chirc hién tai di phan anh dung yéu cau vé su
chuyén mon hoéa va dam bao hiéu qua quan 1y — van hanh cua resort. Tuy nhién, dé
dat duoc hiéu qua cao hon trong tuong lai, resort can ting cudng cac co ché phdi hop
lién phong ban, déng thoi cha trong dao tao va phat trién k¥ nang cho ddi ngii quan
1y cap trung. Piéu nay s& giup khac phuc nhitng han ché ciia mé hinh truc tuyén —
chtrc ning, dong thoi nang cao kha ning canh tranh trong bdi canh nganh khach san
ngay cang khéc liét.

d) Chirc niang, nhiém vu tirng bo phan

Giam déc 1a nguoi chiu trach nhiém quan ly va diéu hanh toan bd hoat dong
cua resort, ddm bao cac bd phan van hanh hi€u qua va dat dugc muc ti€u kinh doanh
da deé ra. Déng thot, giam dbe xay dung chién lugc phat trién, dinh hudng hoat dong
dai han va giam sat viéc thuc hién ké hoach cua tirng bo phan. Hd tro cho giam déc
trong cong tac diéu hanh Ia thu ky giam ddc.

Bo phan budng phong 1 bo phan cung cap san pham dich vy luu tri chii yéu
ctia resort, dong gdp phan 16n doanh thu. B phan c6 nhiém vu chuén bi budng, dam
bao phong luon sach s¢, san sang don khéch; thuc hién v¢ sinh buéng phong, khu vuc
tién sanh va cac khu vuc cong cong theo tiéu chuan quy dinh.

B6 phan nha hang chiu trach nhiém cung cép dich vu an uéng cho khach luu
tra va khach bén ngoai. B§ phan t6 churc hoat dong kinh doanh an uéng, hoach toan

chi phi va trién khai cac dich vu b sung nhu t6 chire tiéc, hoi nghi, buffet va cac su
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kién theo yéu ciu cua khach hang.

Bo phan bép c6 chic ning xay dung thuc don va ché bién mon in phuc vu
khach. Déng thoi, bd phan c6 nhiém vu kiém tra, chuén bi déy da nguyén li¢u, dung
cu can thiét cho qua trinh ché bién; dam béao chat lugng moén an va tuan thu cac ti€u
chuin vé sinh an toan thuc phém.

B phan nhan sy chiu trach nhi¢m quan 1y nguén nhan lyc cua resort. B§ phan
thuc hién tuyén dung, dao tao va bd tri nhan sy; ban hanh ndi quy, quy ché 1am viéc;
theo ddi, danh gia hiéu qua cong viéc ciia nhan vién; dong thoi giai quyét cac van dé
lién quan dén ché d6 va chinh sach lao dong.

Bo phan k¥ thuat ¢6 nhiém vu quan 1y va gidm sat hé thong k¥ thuat, trang
thiét bi trong resort nham dam bao hoat dong 6n dinh. B6 phan thyc hién bao tri dinh
ky, stra chita thiét bi khi c6 su ¢d va hd tro k¥ thuat cho cac b phan khac khi can
thiét.

Bo phan Sales & Marketing dam nhan vai trd tim kiém va phat trién ngudn
khéch cho resort. Bo phan xdy dung ké hoach marketing, quang ba hinh anh resort;
nghién ctru thi trudng, phan tich dbi thu canh tranh; khio sat nhu cdu khach hang va
danh gia hiéu qua hoat dong kinh doanh nham dé xuét giai phap nang cao doanh thu.

B6 phan ké toan chiu trach nhiém quan ly tai chinh cua khach san. B§ phan
theo ddi thu — chi, cong ng; 1ap ching tir ké toan; kiém soat chi phi va lap bao cao tai
chinh dinh ky theo thang, quy, nim; dong thdi tham muu cho ban 1anh dao vé chién
lugc tai chinh.

B0 phén an ninh — bao vé dam bao an toan cho khach hang, nhan vién va tai
san cua resort. B4 phan thuc hién tuan tra, giam sat an ninh, xr 1y cac tinh huéng
khan cip; trong giit phuong tién va hd trg khach khi can thiét.

B6 phan IT chiu trach nhiém quan 1y hé théng cong nghé thong tin cua resort.
B9 phan van hanh website, server, h¢ théng mang ndi bg; quan ly may tinh, internet,
wifi va cac thiét bi ngoai vi; dong thoi hd tro k§ thudt cho nhan vién va khach luu tra.

B phan 18 tan 1a cau ndi giita khach hang véi cac dich vu ciia resort ciing nhur
gifra cac b phan ndi bo. Bo phan c6 nhiém vu don tiép khach, thuc hién tha tuc nhan
va tra phong; tiép nhan, xir 1y yéu ciu cua khach; cung cip thong tin va phdi hop voi

cac bg phan lién quan nham dam bao phuc vu khéch hiéu qua.
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e) Linh vuc hoat dong

- Dich vu luu tra (Accommodation Services)

Dy 1a linh vuc hoat dong cbt 161, dong vai trd quan trong nhit trong co cu
doanh thu cta resort. Risemount Premier Resort Danang hién cung cap 94 phong nghi
va 3 can ho cao cép, duoc thiét ké theo phong cach kién tric Santorini thanh lich, tao
nén sy hai hoa giita tién nghi hién dai va khong gian nghi dudng tinh té. Cac hang
phong da dang, tir phong tiéu chuén, phong cao cap dén cin hd danh cho gia dinh
hozc khach Iuu tra dai han, nham dap g nhiéu phan khiic khach hang khac nhau.
Bén canh d9, resort cha trong dén chat lugng dich vu phong véi quy trinh phuc vu
chuyén nghiép, tiéu chuan vé sinh nghiém ngit va su tan tim trong cham séc khach
hang.

- Dich vu am thuc (Food & Beverage Services)

Bo phan nha hang caa resort dam nhan vai trd cung cap céc bita an chinh (sang,
trua, t0i) ciing nhu dich vu tiéc, su kién theo yéu cau. Hé thong nha hang, quay bar
va khong gian tiéc dugc thiét ké hién dai, vira mang dén trai nghi¢m am thuc da dang,
vira tao ra moi truong giao luu, két ndi cho du khach. Am thyc tai Risemount két hop
hai hoa gitta 4m thuc Viét Nam dic trung va am thuc qudc té phong phi, dép ng
khau vi ctia nhiéu nhom khach. Ngoai ra, resort con to chirc cac chuong trinh tiée
buffet, BBQ, tiéc cocktail, tiéc cudi va hoi nghi, dong gop dang ké vao nguén thu va
uy tin thuong hi¢u.

- T6 chirc hdi nghi, hdi thao va sw kién (MICE Services)

Vo1 hé théng phong hoi nghi, hoi thao, ballroom va khong gian td chire su kién
duoc dau tu bai ban, Risemount Premier Resort Danang da tr¢ thanh mot diém dén
dang tin cdy cho cac chuong trinh MICE (Meetings, Incentives, Conferences,
Exhibitions). Resort cung cép dich vu t6 chire su kién tron 2061, tur khau thiét ké, trang
tri, k§ thuat Am thanh — anh sang dén dich vu tiéc, nham mang lai cho khach hang
doanh nghiép nhiing trai nghiém chuyén nghiép va hi¢u qua.

- Dich vu spa, cham soc strc khée va giai tri (Wellness & Leisure
Services)

Trong bdi canh xu hudng du lich nghi dudng gan lién voi cham soc strc khoe
ngay cang gia ting, Risemount Premier Resort Danang chii trong phét trién cac dich

vu spa, massage, gym va hd boi. Cac dich vu nay khong chi dap tmg nhu cau thu gidn
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ctia khach hang, ma con goép phan nang cao gia tri trai nghiém nghi dudng toan dién,
gitip resort khang dinh lgi thé canh tranh so véi nhiéu don vi khéc.

- Cac dich vu bd trg khac (Supporting Services)

Ngoai nhitng dich vu ¢t 161 néu trén, resort con trién khai cac dich vu bd tro
nhu: dua dén san bay, dit tour tham quan thanh phd, cho thué xe, t6 chirc cac hoat
dong teambuilding, cling nhu dich vu phuc vu tai phong (room service). Pay la nhiing
tién ich gop phan hoan thién “chudi trai nghiém” cuia khach hang, dong thoi gia ting
su hai long va ty 1¢ quay lai st dung dich vu.

2.1.2. Téng quan vé by phan Nha hang cia Risemount Premier Resort Danang

a) Co ciu to chirc ciia by phan nha hang

[ |
SUP

Nguon: Néi bg Risemount Premier Resort Danang

Hinh 2.4: So d6 co ciu t6 chirc bd phan nha hang caa Risemount Premier Resort
DaNang

Trong hé théng van hanh cta mot resort cao cip, bd phan nha hang (Food
& Beverage Department) dong vai tro v cung quan trong trong viéc dam bdao trai
nghiém cua khach hang tir dich vu an uéng dén t6 chuc sy kién. Tai Risemount
Premier Resort Danang, co ciu t6 chirc ctia bo phan nha hang dugc thiét ké theo
m6 hinh tryc tuyén (line structure), thé hién su phan cip rd rang va hiéu qua trong
diéu hanh.

DPtng dau b phan 1a Food and Beverage Manager (FBM) — ngudi chiu trach
nhiém chinh trong viéc quan 1y, gidm sat, diéu phdi va dam bao chét lwong toan dién
clia tat ca cac hoat dong am thyec tai resort. Duéi su diéu hanh cia FBM, bo phan nha

hang dugc chia thanh hai nhom chirc nang chinh:
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SUP Restaurant: quan ly hoat dong tai nha hang chinh, noi phuc vu bita sang,
trua va toi cho khach luu trii ciing nhu khach ving lai.

SUP Bar: quan 1y hoat dong ctia khu vuc quiy bar, bao gdm céc dich vu pha
ché va phuc vu do uéng trong cac su kién, khu vuc hd boi hodc lounge.

M&i SUP (Supervisor) chiu trach nhiém diéu hanh tryc tiép doi ngii nhan vién
tai khu vuc dugc phan cong. Cu thé, SUP Restaurant quan ly cac nhan vién phuc vu
ban bao gdbm Waiter (nam phuc vu) va Waitress (nit phuc vu), con SUP Bar quan 1y
céc Bartender (nhan vién pha ché) va Waiter phuc vu d6 udng.

b) Hé théng nha hang thudc bd phan

Ngoai hé thong phong nghi 1a dich vu chinh, Risemount Premier Resort Pa
Néng con dau tu phat trién dong bo cac dich vu bd trg nhu nha hang, quy bar, to
chtrc hdi nghi — hdi thao (MICE), va dich vu tiéc cudi, bao gém 5 nha hang va 1 bar.
Céc dich vu nay khong chi gop phan hoan thién trai nghiém luu tra cho khach hang
ma con 1a ngudn doanh thu quan trong cho khu nghi dudng. Trong d6, nha hang La
Maison chuyén cung cap va phuc vu buffet sang cho khach luu tru tai resort. Cac nha
hang, khdng gian danh riéng cho su kién tiéc cudi, hoi nghi, hdi thao bao gém (
Meraki Ballroom, Le Rever Hall, Palm Garden va Terrace). Ngoai ra Elia Lounge
Bar 1a khong gian chuyén phuc vu d6 udng va thirc an nhe cho khach hang.

Risemount Premier Resort Da Néng 1a khu nghi dudng 14y cam hing tir dao
Santorini, Hy Lap, v6i thiét ké mang ddm phong cach Dia Trung Hai. Diéu nay thé
hién 1& qua cach dit tén cac nha hang va quiy bar tai day, nham tao nén mot khong
gian nghi dudng mang dam dau 4n chau Au.

- Nha hang La Maison

Nam ¢ tang 4 cta resort. Chuyén phuc vu bira sang tir 6:30-10:00, sirc chira 1a
120 nguoi. “La Maison” trong tiéng Phap c6 nghia 1a “Ngbi nha”. Tén goi ndy goi
1én cam giac 4m cung, than thién va gan giii, diing véi tinh than hiéu khach ctia ngudi
Phép. Ngudn cam hing phan anh su két hop giita phong cach am thuc A — Au va
khong gian thiét ké mé, noi thyuc khach c6 thé quan sat qua trinh ché bién mén an,
tao nén trai nghiém am thuc doc dédo va gan giii. Khong gian nha hang rat rong ri va
c6 nhiéu vi tri gitp khach hang lva chon dé dang. Vé khong gian, vin nam trong tong
thé thiét ké chung véi mau tring, xanh ngoc va nau gb. Mot diéu tao nén nét dep ciia

nha hang d6 1a duoc trang tri kha don gian nhung lai day tinh té va sang trong.
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- Elia Lounge Bar

“Elia” 1a tir Hy Lap c6 nghia 1a “cay 6 liu”, mot biéu tuong van hoa va am thuc
quan trong cua vung Dia Trung Hai. Tén goi nay phu hop véi thiét ké va khong gian
ctia quay bar bén ho boi, mang dén cam giac thu gidn, twoi mat va dadm chat mua he
bia Trung Hai. Co vi tri ngay tai sdnh cho don khach. Chinh vi vay, noi day da thu
hut duoc rat nhiéu thyc khach khong chi bai khong gian thiét ké ma con do huwong vi
ctia cac thire ubng. Mau sic ndi bat tai day 1a xanh, tring va be két hop hai hoa véi
nhau. Quay bar ngdi v6i du loai cocktail, regu hay sinh té 13 yéu niu chan duoc rat
nhiéu du khach. Gio phuc vu tir 7:00-22:00, strc chtra 1a 50 nguoi.

- Sub Hall (Hgi nghi - Hoi thao)

Sub Hall 1 khong gian ban riéng tu, duoc thiét ké danh cho nhing budi gap mat
than mat hodc tiéc nho can sy yén tinh va kin ddo. Khong gian niy tao cam giac 4m cung,
trang nha, phu hop vai cac bira tiéc gia dinh, hop nhém nhé hoac khach VIP.

Loai hinh: Phong an riéng

Hinh thirc phuc vu: Goi mon theo thyc don (a la carte), phuc vu tai ban

Vi tri: Nam bén trong khu vyc nha hang chinh, tach biét véi khong gian chung

Stre chira: Khoang 20-30 khach

Thoi gian phuc vu: 6:30 — 22:00 hang ngay

Sup Hall khong chi dam bao sy riéng tw ma con mang dén trai nghiém phuc
vu ca nhan hoa, thé hién rd déng cép dich vu tai Risemount.

- Terrace

Terrace 1a khu vuc san thugng ngoai troi, dem dén khong gian md, thoang
dang, noi du khach cé thé vira thuéng thirc moén an vira tin huong lan gid bién va
khung canh thoang déng cta thanh phd. Py 1a Iya chon 1y tudng cho cac budi tiéc
nhe, tiéc BBQ, cocktail hay bira sdng thu gian.

Loai hinh: San thugng ngoai troi.

Hinh thic phuc vu: Buffet sang, tiéc nuéng BBQ, ti¢c dung, goi moén.

Vi tri: Tang cao cia resort, hudng ra khong gian mo.

Strc chira: 40-50 khach.

Thoi gian phuc vu: 6:30 — 22:00 hing ngay.

Véi su két hop giita thién nhién va am thyc, Terrace mang dén cho khach hang

trai nghi¢m thodi mai, gan giii va day cam hing.
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- Meraki Ballroom

Tén goi “Meraki” bat ngudn tir tiéng Hy Lap, mang ¥ nghia “lam diéu gi d6
v6i tim huyét, dam mé va su sang tao”.Meraki Ballroom 14 phong tiéc da ning, dong
vai trd quan trong trong to chirc su kién quy mo 16n tai resort. Khong gian sang trong,
dugc trang bi hé théng am thanh — anh sang hién dai, pht hop cho nhiéu hinh thire to
chtrc khac nhau nhu hoi nghi, gala dinner, tiéc cudi, hoi thao chuyén dé.

Loai hinh: Phong héi nghi — tiéc.

Hinh thire phuc vu: Tiéc buffet, tiéc set menu, hdi nghi — hoi théo.

Vi tri: Tang trét clia resort.

Stic chira: 180-200 khach (tiy theo cach b tri: theatre, banquet...)

Thoi gian phuc vu: Linh hoat theo lich sy kién.

Meraki Ballroom khong chi 1a noi dién ra cac sy kién trong dai ma con gop
phan khang dinh hinh anh chuyén nghiép, dang cip cua Risemount trong linh vuc to
chure su kién.

- Palm Garden

Palm Garden la khu vuon ngoai troi dugc bao phu bai cay xanh va khéng gian
mo, 1a Iva chon 1y tudng cho cac su kién gén lién voi thién nhién. Khu vuc nay phu
hop cho viéc td chure tiée cudi ngoai troi, ti€c tra, da ti¢c hodc cac hoat dong giao luu,
team building.

Loai hinh: Khong gian ngoai troi — to chire sy kién

Hinh thirc phuc vu: Tiéc dung, buffet, ti€c cudi, hoat dong tap thé

Vi tri: Trong khudn vién resort, gan khu hd boi

Strc chtra: 100-150 khéch

Thoi gian phuc vu: Theo yéu cau, thudng trong khung gior 7:00 — 21:00 (phu
thudc thoi tiét)

Palm Garden mang lai cam giac thu thai, tu do va tao diém nhan dic biét trong
chudi khong gian phuc vu ciia resort.

¢) Chirc nang va nhiém vu cia by phin nha hang

Bo phan nha hang 1a mot trong nhitng bo phan quan trong trong co cAu hoat
dong cua Risemount Premier Resort Da Ning, giit vai tro truc tiép cung cap dich vu
an ubéng va dap tmg nhu cau am thyc cta khach hang trong sut thoi gian luu tra va

st dung dich vu tai resort. Pay khong chi 1a bo phan tao ra ngué)n doanh thu dang ké

30



ma con gdp phan quan trong trong viéc nang cao chat luong dich vu, xay dung hinh
anh thuong hiéu va khang dinh dang cap cta resort trén thi trudng du lich — khach
san.

Bo phan nha hang ¢ chirc ning to chirc, phuc vu cac bira dn hang ngay cho
khach Iuu tra va khach bén ngoai, bao gdm buffet sang, thuc don goi moén, phuc vu
d6 udng ciing nhu t6 chirc cac loai hinh tiéc va su kién nhu tiéc cudi, hoi nghi, hoi
thao, gala dinner hay sinh nhét theo yéu cau cta khach hang. Thong qua qua trinh
phuc vu, bo phan nha hang gop phan mang dén cho khach hang nhiing trai nghiém
am thuc chat lugng, chuyén nghiép va tao cam gidc hai long trong sudt qué trinh sir
dung dich vu tai resort.

Bén canh do, bd phan nha hang con c6 nhi¢ém vu chuén bi dﬁy du co sé vat
chat, trang thiét bi va dung cu phuc vu trudc khi don khach. Nhan vién nha hang phai
thue hién viée set-up ban ghé, bd tri khong gian an udng hop 1y, dam bao tinh thim
my, tién nghi va phu hop véi tung loai hinh phuc vu. Trong qua trinh phuc vy, nhan
vién can dam bao moén an va d6 udng dugc phuc vu ding tiéu chuan, dung thoi gian,
déng thot ludn gitr thai do lich sy, than thién va chuyén nghiép nham tao 4n tuong tdt
cho khach hang.

Ngoai nhi¢m vy phuc vu an uéng, b phan nha hang con phéi hop chat ché voi
céc bd phan khac nhu bép, 18 tan, budng phong, k¥ thuat va kinh doanh dé dam bao
hoat dong phuc vu dién ra déng bd va hi¢u qua. B phan bép hd trg ché bién mon dn
dung yéu cau; bd phan 18 tan cung cap thong tin khach dit ban hodc khach luu tra; bo
phan k¥ thuat dam bao hé théng am thanh, 4nh sang hoat dong on dinh trong cac su
kién; trong khi bd phan budng phong hd tro cac yéu cau phuc vu in udng tai phong.
Su phéi hop nhip nhang gitta cac bo phan giup nang cao chét luong dich vu va han
ché t6i da nhitng sai sot trong qua trinh phuc vu khach hang.

Ngoai ra, b0 phan nha hang con c6 trach nhiém dam bao v¢ sinh an toan
thuc phém va bao quan co s¢ vat chét, trang thiét bi phuc vu. Cac khu vyc phuc
vu luon phai dugc gitt sach s€, gon gang; dung cu an uéng dugc v¢ sinh ding
tiéu chuan nham dam bao sirc khoe va su an toan cho khach hang. Pong thoi,
nhéan vién can st dung va bao quan trang thiét bi dung cach dé han ché hu hong

va tiét kiém chi phi cho resort.
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Khong chi dirng lai & viéc phuc vu dn udng, bd phan nha hang con gop phan
nang cao hinh anh va ning lyc canh tranh ciia Risemount Premier Resort Pa Nang
thong qua chat lugng phuc vu, phong cach 1am viéc chuyén nghiép va kha ning dap
g t6t nhu cau cta khach hang. Vi vdy, viéc thuc hién hiéu qua chirc niang va nhiém
vu cua b phan nha hang c6 ¥ nghia quan trong trong viéc nang cao su hai long cua
khach hang, gia ting doanh thu va gop phan vao su phat trién bén virng cia resort.
2.2. Khai quat tinh hinh hoat dgng kinh doanh ciia Risemount Premier Resort
Pa Ning giai doan tir nim 2023-2025
2.2.1. Tinh hinh thu huat kKhach giai doan 2023-2025 cia Risemount Premier
Resort Pa Ning

Béang 2.1: Luong khach dén Risemount doan tir 2023-2025. Pon vi tinh: (luot
khach).

SL SL SL A | % | A| %
(%0) (%0) (%0)

Noi dia | 13.642 | 76.3 | 17.585 | 62.0 | 19.824 | 53.1 | 3.943 | 28.9 |2.239| 12.7

Quoc té | 4.238 | 23.7 [ 10.780 | 38.0 | 17.520 | 46.9 | 6.542 | 154.3 |6.740| 62.5

Tong | 17.880 | 100 | 28.365 | 100 | 37.344 | 100 |{10.485| 58.6 |8.979| 31.7

(Nguon: Phong ké todan.)

» Nhan xét:

Qua bang s6 liéu 2.1 cho théy, lugng khach dén Risemount Premier Resort Da
Ning trong giai doan 2023-2025 c6 xu hudng ting trudng 1d rét qua ting nam. Cu
thé, nam 2023 resort d6n 17.880 luot khach. Sang nam 2024, lugng khéch tang 1én
28.365 luot, ting 10.485 lugt trong ung 58,6% so v4i nam 2023. Dén ndm 2025, sd
luong khéach tiép tuc tang 1én 37.344 luot, ting thém 8.979 luot, twong tng muc ting
31,7% so v6i nam 2024. Diu nay cho thiy hoat dong kinh doanh cta resort dang trén
da phat trién tot, phan anh hiéu qua trong viéc thu hit khach hang ciing nhu sy phuc
h6i manh mé& cta nganh du lich.

Nhin chung, trong giai doan 2023-2025, Risemount Premier Resort Pa Nang
khong chi ghi nhan sy gia ting vé s6 lwong khach ma con c6 su chuyén dich tich cuc

trong co cdu khach theo huéng can bang hon giira khach noi dia va khach qubc té. Sy
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tang trudng manh cua khach qudc té mé ra nhiéu co hoi trong viée ning cao doanh
thu va phét trién cac dich vu cao cap, dic biét 1a dich vu am thuc va tiéc. Trong khi
do, thi truong nodi dia van giit vai tro nén tang quan trong, gop phan dam bao tinh 6n
dinh trong hoat dong kinh doanh cua resort. Day la d4u hiéu tich cuc, tao tién dé cho
resort tiép tuc phat trién bén vitng va nang cao ning luyc canh tranh trong thoi gian
toi.

2.2.2. Két qua qua hoat dong kinh doanh ciia Risemount Premier Resort Pa
Néng giai doan tir nim 2023-2025

Bang 2.2: Két qua hoat dong kinh doanh cta Risemount Premier Resort Pa Ning
giai doan tir nam 2023-2025. Pon vi tinh: ( ty dong).

A % A %

Téng doanh thu | 71.35 83.92 96.45 |12.57 |17.6|12.53 | 14.9

Chi phi 57.42 66.18 74.96 8.76 | 153 | 8.78 | 13.3

Loi nhuan 1393 | 17.74 | 2149 | 381 [273] 3.75 [21.1

(Nguon: Phong ké todn)

»Nhan xét:

Vé téng doanh thu, nim 2023 dat 71,35 ty dong. Sang nim 2024, doanh thu
tang 1én 83,92 ty dong, tang 12,57 ty dong twong tng 17,6% so voi naim 2023. Pén
nam 2025, doanh thu tiép tuc dat 96,45 ty déng, tang thém 12,53 ty déng, tuong tng
mirc ting 14,9% so v6i nam 2024. Diéu nay cho thiy resort duy tri dugc téc do ting
truong twong ddi tot qua cac nam, dong thoi phan anh hiéu qua trong viéc thu hat
khach, md rong thi truong va nang cao chét lugng dich vu. Tuy tc do ting truong cé
xu huéng giam nhe, nhung day 1a ddu hiéu phu hop véi giai doan phat trién 6n dinh
cua doanh nghiép trong nganh khach san.

Vé chi phi, tong chi phi ciing c6 xu huéng gia ting qua cac nim. Cu thé, nim
2023 chi phi 1a 57,42 ty dong; nam 2024 ting 1én 66,18 ty dong, ting 8,76 ty dong
(twong dwong 15,3%). Bén nam 2025, chi phi dat 74,96 ty dong, ting 8,78 ty dong
(trong dwong 13,3%) so voi ndm 2024. C6 thé nhan thiy tdc do ting chi phi thap hon

tbc do tang doanh thu, dac biét trong nam 2025, cho théy resort da co su cai thién
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trong cong tac quan 1y chi phi, sit dung ngudn luc hop 1y va ning cao hiéu qua van
hanh.

Dbi v6i loi nhuan, day 1a chi tiéu phan anh rd nét hiéu qua kinh doanh cia
resort. Nam 2023, loi nhuén dat 13,93 ty déng. Sang nam 2024, loi nhuén tang 1€n
17,74 ty dong, tang 3,81 ty dong twong tng 27,3%. Bén nam 2025, lgi nhuan tiép tuc
tang 1én 21,49 ty dong, tang 3,75 ty dong (twong dwong 21,1%) so voi nim 2024. Toc
d6 tang truong loi nhuan cao hon tdc do tang chi phi cho thdy doanh nghiép khong
chi mé rong quy mé hoat dong ma con nang cao hiéu qua sinh 101, dong thoi tan dung
tdt cac co hoi kinh doanh trén thi truong.

Nhin chung, giai doan 2023—2025 danh dau sy phat trién 6n dinh va bén viing
ctia Risemount Premier Resort Da Néang. Doanh thu ting truong déu qua cac nim,
chi phi duoc kiém soat hiéu qua va lgi nhudn khong ngirng cai thién, ching to hoat
dong kinh doanh ngay cang di vao chiéu sau. Pay 1a co s& quan trong dé resort tiép
tuc nang cao chét lugng dich vy, dac biét 1a dich vu tiéc va am thue, nham nang cao
murc do hai long cua khach hang va tang cuong kha nang canh tranh trong thoi gian
toi.

2.3. Két qua kinh doanh ciia bé phan nha hang thudc Risemount Premier
Resort Da Ning giai doan tir niim 2023-2025
Bang 2.3: Két qua kinh doanh bg phan nha hang Risemount Premier Resort Pa

Néng giai doan tir nim 2023-2025. Pon vi tinh: (Ty dong).

% A %

Téong doanh thu
20.85 | 26.72 | 32.18 | 5.87 28.1 5.46 20.4
bo phan F&B
La Maison 10.42 | 13.08 | 15.82 | 2.66 25.5 2.78 21.3
Tiéc-H0i nghi 7.96 | 10.52 | 13.02 | 2.56 32.2 2.50 23.8

Elia Lounge Bar 247 | 3.12 | 3.30 | 0.65 26.3 0.18 5.8

(Nguon: phong ké todn)

» Nhan xét:
Qua s6 liéu tai Bang 2.3 cho thay hoat dong kinh doanh ctia b phan nha hang

tai Risemount Premier Resort Pa Nang trong giai doan 2023-2025 c6 xu hudng ting
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truong tich cuc va trong d6i 6n dinh & tat ca cac mang dich vy. Didu nay khiang dinh
vai trd ngay cang quan trong ctia bd phan nha hang trong co cau doanh thu chung cua
resort.

Téng doanh thu bo phan nha hang tang lién tyc qua cac nam. Cu thé, ndm 2023
dat 20,85 ty dong, dén nam 2024 ting 1én 26,72 ty dong, ting 5,87 ty ddng twong tng
28,1%. Sang nim 2025, doanh thu tiép tuc tang 1én 32,18 ty dong, ting thém 5,46 ty
dong (twong tmg 20,4%) so voi nam 2024. Mic du téc do tang truong cd xu hudng
giam nhe, nhung van duy tri & mic cao, cho thay bo phan nha hang dang phat trién
theo hudng 6n dinh va bén viing, ddng thdi dong gdp ngay cang 16n vao téng doanh
thu cua resort.

Xét theo tirng mang dich vu, nha hang tiép tuc gitt vai trd 1a ngudn doanh thu
cht luc ctia bo phan nha hang. Nam 2023, doanh thu dat 10,42 ty dong; nim 2024
tang 1én 13,08 ty dong, ting 2,66 ty dong (twong tng 25,5%). Pén nam 2025, doanh
thu tiép tuc dat 15,86 ty dong, ting 2,78 ty dong (twong Gmg 21,3%) so voi nam trudc.
Két qua nay cho théy nha hang chinh cua resort duy tri hi€u qua hoat dong tdt, dic
biét trong viéc phuc vu khach luu tra va khai thac dich vu dn udng hang ngay.

Hoat dong tiéc — hdi nghi 1a mang cé toc do tang truong ndi bat. Doanh thu
nam 2023 dat 7,96 ty déng, ting 1én 10,52 ty ddng vao nam 2024 (ting 2,56 ty dong,
tuong duong 32,2%). Pén nam 2025, doanh thu tiép tyc ting 1én 13,02 ty dong, ting
2,50 ty dong (twong tng 23,8%). Pay 1a linh vuc c6 tiém ning phat trién 16n, phan
anh nhu cau ngay cang cao vé to churc su kién, hoi nghi va ti€c tai resort, déng thoi
cho thay hiéu qua trong viéc khai thac thi trudng khach doan va khach doanh nghiép.

Déi v6i Elia Lounge Bar, mic du chiém ty trong nhé trong co cdu doanh thu
F&B nhung van ghi nhan sy ting truong 6n dinh. Doanh thu ting tir 2,47 ty dong
nam 2023 1én 3,12 ty dong nam 2024 (ting 26,3%), va dat 3,30 ty ddng nim 2025,
tang 0,18 ty dong (twong tng 5,8%). Piéu nay cho thiy dich vu bar dang dan dugc
cai thién, gop phan da dang hoa san phim nha hang va nang cao trai nghiém téng thé
cho khach hang.

Nhin chung, trong giai doan 2023-2025, bd phan nha hang cua Risemount
Premier Resort Pa Néng c6 sy ting trudng dong déu va chuyén bién tich cuc ¢ tit ca
cac mang dich vu. Nha hang tiép tuc gitt vai tro chii dao vé doanh thu, trong khi hoat

dong tiéc — hoi nghi ndi 1€n nhu mot linh vyuc tiém nang véi toc dJ tang trudng cao.

35



Bén canh d6, Elia Lounge Bar tuy chiém ty trong nhé nhung van gop phan hoan thién
hé théng dich vu. Nhimng két qua nay cho thay bo phan nha hang dang duoc khai thac
hiéu qua, tao nén tang quan trong dé nang cao chét luong phuc vy, dac biét 1a dich vu
tiéc, qua d6 gdp phan nang cao ning luc canh tranh va phat trién bén viing cia resort
trong thoi gian toi.
2.4. Thuc trang chét lwong phuc vu tiéc tai bé phan Nha hang thugc Risemount
Premier Resort Pa Ning
2.4.1 Thuc trang c4c yéu to anh hwéng dén chét lweng phuc vu tiéc tai nha hang

Chat luong phuc vu tiéc tai by phan ti€c cua Risemount Premier Resort
Danang chiu tic dong ciia nhiéu yéu té khac nhau. Trong dé, cac yéu t6 nhu ngudn
nhan luc, co sé vat chat va trang thiét bi, chat lugng mén an va d6 udng, quy trinh to
chtrc phuc vu cling nhu cong tac quan 1y va diéu phéi hoat dong phuc vu tiéc c¢6 anh
huong tryc tiép dén trai nghiém va mirc d6 hai long cua khach hang. Trong thoi gian
qua, nha hang da c6 nhiéu nd lyc nham nang cao chat luong phuc vu tiéc, tuy nhién
van con ton tai mot sé han ché can duoc cai thién.

a) Yéu t6 nhén luc

Nguén nhan luc 14 yéu té c6 anh hudng truc tiép dén chat luong phuc vu tiée
bdi nhan vién 1a nhitng nguoi truc tiép tiép xuc va phuc vu khach hang trong subt qua
trinh dién ra budi tiéc. Hién nay, bo phan ti€c ciia nha hang c6 téng cong 15 nhan su,
duoc phan chia theo tung vi tri cong viéc nhu sau:

Truong bd phan: 1 ngudi

Gidm sat: 2 nguoi

Nhan vién phuc vu ti€c: 8 nguoi

Nhan vién pha ché: 4 nguoi

Co cdu nhan su cho thiy luc luong lao dong tap trung chu yéu ¢ bd phan phuc
vu tiéc, chiém ty 1 16n trong tong s6 nhan sy. Didu ndy phan anh vai trd quan trong
ctia nhan vién phuc vu trong viée truc tiép cham soc va dap tmg nhu ciu cta khach
tham du tiéc. B6 phan pha ché dam nhan nhiém vu chuén bi va phuc vu dd uéng trong
céc budi tiéc, gop phén hd tro qué trinh phuc vu dugc dién ra lién tuc. Trong khi do,
d6i ngili quan 1y va giam sat tuy s6 luong khong nhiéu nhung gitt vai trd quan trong
trong viéc diéu phdi hoat dong, kiém tra quy trinh phuc vu va dam bao chat luong

dich vu tiéc.
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V& thai do phuc vy, da s6 nhan vién co tac phong lich su, thai do than thi¢n va
luon san sang hd trg khach trong qua trinh tham du tiéc. Nhan vién chi dong huéng
dan khach vao ban, hd trg thay dung cu dn udng va dap tng cac yéu cau co ban cua
khéch hang. Diéu ndy gop phan tao cam giac thoai mai va nang cao trai nghiém cho
khach tham du tiéc.

Tuy nhién, trong nhiing thoi diém cao diém hodc cic budi tiéc co s6 luong
khach 16n, mot s6 nhan vién van con thiéu tinh chu dong trong phuc vu, kha ning xtr
ly tinh hudng chua that sy linh hoat. Diéu nay d6i luc 1am anh hudng dén téc d6 phuc
vu va sy hai long cua khach hang.

Vé trinh d6 chuyén mon, phﬁn 16n nhan vién da dugc dao tao cac nghi¢p vu
phuc vu ti€c co ban nhu setup ban ti€c, phuc vu moén an, thay dung cu va quy trinh
phuc vu theo timg loai hinh tiéc. Mot s6 nhan vién c6 kha ning giao tiép tiéng Anh ¢
muc co ban nham hd trg khach quéc té tham du tiéc. Tuy nhién, mdt s6 nhan vién
m&i van con thiéu kinh nghiém thyc té va chua ty tin khi giao tiép véi khach nuéc
ngoai.

Bén canh d6, nhan vién c6 kha ning dap tng cac yéu cau thong thudng cia
khach nhu hd trg thém dung cy in udng, thay d6i vi tri chd ngdi hoic huéng dan
khach trong qua trinh tham dy ti€c. Tuy nhién, ddi vai cac yéu cau dic biét hodc cac
tinh huéng phat sinh nhu khiéu nai cta khach, viéc xir 1y van con phuy thudc nhiéu
vao trudng b phan hodc giam sat.

Vé sy hiéu biét d6i voi moén an va do udng, phan 16n nhan vién co thé gidi
thiéu co ban vé tén moén an va thanh phan chinh trong thyc don tiéc. Tuy nhién, kha
nang tu van chuyén sau vé khau vi, ché d6 an kiéng hodc cac mon an danh cho khach
co yéu cau dic biét van con han ché.

Nhin chung, d6i ngii nhan vién phuc vu tiéc co tic phong 1am viéc twong ddi
chuyén nghiép, dong phuc gon gang va dam bao hinh anh dich vu cta nha hang. Tuy
nhién, vao gio cao diém hodc trong nhitng budi tiéc dong khach, su phdi hop gitra
nhan vién phuc vy, by phan bép, pha ché va giam sat doi luc chua thyc sy nhip nhang,
din dén tinh trang phuc vu cham hoac thiéu déng bd & mot s6 thoi diém.

b) Thure trang vé co s& vat chat va trang thiét bi

B phan tiéc duge dau tu hé thdng co sé vat chat twong d6i hién dai v6i khong

gian rdng rai, cd kha nang phuc vu nhiéu loai hinh tiéc khac nhau nhu ti€c cudi, hoi
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nghi, gala dinner hay sinh nhét. Khu vuc phong tiéc duoc thiét ké sang trong, két hop
giita hé thong anh sang, 4m thanh va trang tri nham tao khong gian phu hop cho timg
chuong trinh tiéc.

Hé théng ban ghé duoc bd tri linh hoat theo quy mé va tinh chét cua timg budi
tiéc, tao thudn tién cho khach di chuyén ciing nhu cho nhén vién trong qua trinh phuc
vu. Céc trang thiét bi phuc vu nhu khan ban, dung cu an uéng, san khau, man hinh
trinh chiéu va hé théng 4m thanh co ban dap Gmg duoc nhu cau td chirc tiéc.

Ngoai ra, khu vuc bép duoc bd tri tuong ddi thuan loi cho viéc van chuyén
moén in dén phong tiéc, gitip dam bao thoi gian phuc vu. Hé thng diéu hoa va anh
sang ciing gop phan tao khong gian thoai mai cho khach tham dy.

Tuy nhién, vao nhiing budi tiée dong khach, mot sb6 khu vuc di chuyén con
khé hep, gay kho khan cho ca khach va nhan vién phuc vu. Hé thong am thanh
hodc anh sang d6i luc xay ra 16i k¥ thuat nho lam anh huong dén chuong trinh tiéc.
Ngoai ra, viéc v¢ sinh va sép Xép mot s6 khu vuce sau tiéc d6i khi chua duoc thuc
hién kip thoi.

¢) Chat lrong mén &n va dd udng

Chat lugng mén an va d6 udng 1a yéu t6 c6 anh huong truc tiép dén muc do
hai long cua khach hang khi tham du tiéc. Hién nay, thuc don ti¢c tai nha hang
twong ddi da dang voi nhiéu mén an A — Au va moén an truyén théng Viét Nam,
phu hop véi nhiéu déi twong khach hang khac nhau. Nha hang ciing ¢ su linh
hoat trong viéc xay dung thuc don theo yéu cau ciia khach nham dap (g nhu cau
to chuc tiée da dang.

Nhin chung, cdc mén an dugc ché bién tir nguyén liéu trong d6i twoi ngon va
dam bao vé sinh an toan thuc pham. Mot s6 mon an dugc khiach hang danh gia cao
vé huong vi ciing nhu cach trinh bay. Hinh thtrc trang tri moén dn kha dep mat, gop
phan tao sy sang trong cho buodi tiéc.

bo uéng phuc vu trong ti¢c cling kha da dang vdi cac loai nude ép, nude ngot,
tra, ca phé va céac loai thirc uéng theo yéu cau ciia khach hang. Chat luong do udng
nhin chung dap ung duogc nhu cAu co ban cta khach tham du tiéc.

Tuy nhién, vao thoi diém phuc vu sb luong khach 16n hoac td chirc nhiéu tiéc
cung lic, viéc 1én mén ddi lac con cham, anh huéng dén tién do chuwong trinh. Mot

s0 mén an chua gitr dugce dd nong va huong vi 6n dinh trong suot qua trinh phuc vu.
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Ngoai ra, thuc don danh cho khach an chay hoéc co ché d6 an dic biét van chua thuc
su phong pht.

d) Quy trinh t6 chirc va phuc vu tiéc

Quy trinh td chirc va phuc vu ti¢c tai nha hang dugc xay dung tuong ddi rd
rang, bao gom cac budc tir tiép nhan thong tin khach hang, setup phong tiéc, don tiép
khach, phuc vu moén an dén thu don sau tiéc. Viéc xay dung quy trinh giup cac bd
phan phéi hop thuén loi hon va han ché sai sot trong qua trinh phuc vu.

Trong qua trinh td chuc tiée, nhan vién thuce hién kha tt cac cong viéc nhu
setup ban ti€c, phuc vu mon an, thay dung cu va ho trg khach theo ding trinh ty phuc
vu. Cong tac bo sung mon an va thay dung cu duoc thuc hién tuong d6i nhanh nham
dam bao budi tiéc dién ra lién tuc va khong bi gian doan.

Ngoai ra, nha hang ciing c¢6 cac phuong an xir 1y tinh hudng phat sinh nhu
thiéu moén an, thay doi s lugng ban tiéc hodc cac su ) trong qué trinh phuyc vu. Diéu
nay gop phan gitip budi tiéc dién ra 6n dinh hon.

Tuy nhién, trong nhitng thoi diém cao diém hodc khi té chirc nhiéu tiéc cing
luc, quy trinh phuc vy déi1 luc chua thuc sy linh hoat. Viéc phéi hop gitra cac bg phan
& mot s6 khau con cham, dan dén tinh trang phuc vu chua déng déu gitra cac ban tiéc
hoic khach phai chd doi trong mot sé thoi diém.

e) Cong tac quan Iy va diéu phdi hoat dong phuc vu tiéc

Cong tac quan 1y va diéu phdi hoat dong phuc vu tiéc dong vai tro quan trong
trong viéc dam bao buodi tiéc dién ra ding ké hoach va dat chét luong phuc vu tt.
Hién nay, bo phan quan 1y cia nha hang thyc hi¢n kha tdt viéc phan cong cong vigce,
giam sat quy trinh phuc vu va phdi hop giita cac bo phan lién quan nhu bép, k¥ thuét
va phuc vu.

Trude mdi budi tide, quan 1y va giam sat thuong tién hanh kiém tra khu vuc
setup, phan chia cong viéc cho nhan vién va theo di tién d6 chuan bi nham han ché
sai sOt trong qua trinh t6 chirc. Trong sudt thoi gian dién ra tiée, quan 1y ciing thuong
xuyén kiém tra tinh hinh phuc vu dé kip thoi hd trg va xir Iy cac van dé phat sinh.

Tuy nhién, vao nhirng thoi diém t6 chuc nhiéu tiéc cung ltc hodc céac budi tiéc
c6 quy mo 16n, cong tac diéu phdi doi luc con gip khé khin. Mot sb tinh hudng phat

sinh chua dugc xtr 1y that sy nhanh chéng do phu thudc nhiéu vao kinh nghiém cua
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quan 1y va giam sat. Ngoai ra, viéc trao ddi thong tin giita cac bo phan trong mot sb
thoi diém chua that sy déng bo, dan dén anh huong dén tién do phuc vu.
2.4.2 Panh gia thuc trang chat lweng phuc vu tiéc tai bé phan nha hang thudc
Risemount Premier Resort Danang

Khach hang la nguoi truc tiép tham gia va trai nghiém dich vu tié€c tai nha
hang, vi vay nhimg danh gia va cam nhan ciia khach hang c6 ¥ nghia rat quan trong
trong viéc phan anh thuc trang chit lvong phuc vu hién nay. Thong qua ¥ kién cta
khach, nha hang cé thé nhan biét duoc nhiing diém manh can tiép tuc phat huy ciing
nhu nhirng han ché con ton tai trong qua trinh t6 chirc va phuc vu tiéc.

Trong khéa luan nay em da str dung phuong phap khéao sat khach hang, cu thé

nhu sau:

% Muc dich khao sat
Khao sat ndy nham danh gia chat luong phuc vu tiéc tai nha hang. Két qua thu
duogc sé gitp tac gia danh gia duoc chat luong phuc vu thong qua cam nhan cta khach
hang, tir 46 cai thién chit lwong mén an, khong gian, c4ch phuc va mang dén trai

nghiém tot hon.

< Poi twong khio sat
Déi tuong khao sat 1a nhitng khach hang da tryc tiép tham du va sir dung dich
vu tiéc tai nha hang. Trong nghién ctru nay tac gia chi gidi han ddi twong khao satla
khach ndi dia dén tir nhiéu tinh, thanh phd khac nhau, tham gia cac budi tiéc nhu tiéc
cudi, sinh nhat, hoi nghi, lién hoan va céac sy kién gdp mat. Do cac bita ti¢c khach

tham gia phan 16n 1 khach noi dia.

¢ Phwong phap khao sat
Dir liu khao sat dugc thu thap thong qua hinh thirc phat phiéu khao sat truc
tiép cho khach hang sau khi két thiic budi tiéc. Viéc khao sat dugc thyuc hién trong
thoi gian 4 tudn, tir ngay 13/04/2026 dén ngay 10/05/2026.
Phuong phéap ldy mau 1a phuong phap thuan tién.

¢ Noi dung khdo sat
Phiéu khao sat duoc xdy dung dua trén cac tiéu chi danh gia chat lvong phuc
vu tiéc tai nha hang. No6i dung khdo st tap trung vao C4c tiéu chi danh gia chat luong

dich vu c6 anh huéng tryc tiép dén trai nghiém cua khach hang trong sudt qua trinh
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tham du tiéc, bao gém:

Khong gian phong tiéc: Khach hang s& danh gia vé cach bd tri khong gian
phong tiéc, su thudn tién trong di chuyén, cach sip xép ban ghé, mutrc d6 phu hop cia
phong céach trang tri v6i chuwong trinh tiéc ciing nhu chat lugng hé théng am thanh,
anh sang va nhiét do trong phong tiéc. Ngoai ra, bau khong khi chung ctia budi tiée
cling 12 mot tiéu chi duoc xem xét nham dénh gia mirc d thoai mai va hai long cua
khach tham du.

Chuong trinh t6 chirc tiéc: Noi dung khao sat tap trung vao muc do chuyén
nghiép va tinh hop 1y ctia chuong trinh tiéc nhu: kich ban chuong trinh, sy lién két
giita cac phan cia budi tiéc, kha niang dan dat cia MC, chat lugng am nhac va cac
hoat dong biéu dién. Bén canh d6, khach hang ciing danh gia kha nang diéu phoi
chuong trinh va mirc d6 hap dan cua budi tiéc trong sudt thoi gian dién ra.

Thuc don tiée: Khach hang danh gia vé muc do da dang va cau triic cta thuc
don tiéc, su can d6i gilta cdc nhém mon an, chét luong moén an, huong vi, cach trinh
bay ciing nhu tbc do phuc vu moén in. Ngoai ra, khao sat ciing xem xét mire do phu
hop ctia thuc don v6i khau vi va nhu cau ciia khach tham du tiée.

Nhan vién phuc vu: Noi1 dung khao sat tap trung danh gia thai do phuc vu cua
nhan vién, trinh d6 chuyén mon, k¥ ning giao tiép, kha niang xir 1y tinh huéng va toc
d6 phuc vu trong budi tiéc. Pong thoi, su phdi hop gitta cac nhan vién trong qua trinh
phuc vu ciing 1a mét tiéu chi quan trong nham phan 4nh tinh chuyén nghiép cua b
phan tiéc.

Tiéu chuén vé sinh: Khach hang s€ danh gia muc d6 sach s€ va vé€ sinh cua
khu vuc phong ti¢c, dung cu an uéng, thuc phém va hinh thirc v€ sinh c4 nhan cua
nhan vién phuc vu. Bén canh do, khdo sat cling xem xét cdm gidc an toan va yén tdm
ctia khach hang ddi v6i van dé vé sinh an toan thyc pham trong sudt qua trinh tham

du tiéc.

% Phwong phap xir 1y s6 li¢u
Két qua khao sat thu vé tong cong 90 phiéu tra 10i tir khach hang di tham dy
ti¢c tai nha hang. Sau qua trinh kiém tra va sang loc, ¢ 80 phiéu khao sat dap ung
yéu cau va dugc sir dung dé phuc vu cho qua trinh phan tich, danh gia thuc trang chat
luong phuc vu tiéc trong khéa luan. Cac phiéu khao sat khi thu thap vé duoc xtr 1y

qua phan mém excel.
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< Két qua khao sat chat lwong phuc vu ti¢e tai nha hang

a) Thong tin nhan khiu hoc ciia miu khao sat

Gidi tinh Do tudi Loai hinh tiéc
0%
42% 38%
27% .
20%
29%
n Tiéc cuwoi

= Hoi nghi/hdi thao

= Dw6i 25 tudi = 25-35 tudi Sinh nhat/ ky niém
= Nam = N&t 36-45 tudi trén 45 tugi khac
Biéu d6 2.3: Két qua nhan khau hoc.

- Nhan xét:

Vé gi6i tinh, két qua khao sat cho thay ty 1¢ khach nir chiém 59%, cao hon
khach nam véi 41%. Mic du c6 su chénh 1éch nhat dinh nhung nhin chung co ciu
gidi tinh van kha can bang. Piéu nay cho thay dich vu tiéc tai Risemount Premier
Resort Danang phtt hop voi nhiéu nhom khach hang khac nhau. Pong thoi, ty 1¢ khach
nit cao hon ciling phan anh rang nir gidi thudng quan tim nhiéu hon dén cac hoat dong
tiéc, dac bi¢t 1a nhitng yéu t6 lién quan dén khong gian, trang tri, mon an va trai
nghi¢m dich vu.

Vé do tudi, nhom khach tir 36 — 45 tudi chiém ty 1¢ cao nhat vdi 29%, tiép theo
1a nhom trén 45 tudi v6i 27%, nhom 26 — 35 tudi chiém 24% va nhom dudi 25 tudi
chiém 20%. Két qua nay cho théy phén 16n khach tham du tiéc thudc nhém tudi
truong thanh va trung nién — nhitng d6i twong c6 nhu cau tham gia cc su kién nhu
ti¢c cuoi, hoi nghi, gap mat hodc lién hoan. Day ciing 1a nhom khéach c6 yéu cau kha
cao vé chét luong mon an, phong cach phuc vu va khong gian t6 chuc tiée. Diéu nay
doi hoi nha hang can duy tri tinh chuyén nghiép va nang cao trai nghiém dich vu dé
dap tng t6t hon ky vong ctia khach hang.

Vé loai hinh tiéc, khach tham dy tiéc sinh nhat/ky niém chiém ty 1& cao nhat
vGi 42%, tiép theo 1a tiéc cudi v6i 38% va hoi nghi/hdi thao chiém 20%. Két qua nay
cho thay nha hang hién dang thu hat kha tot nhom khach to chirc cac budi tiéc ca nhan
va tiéc gia dinh. Nhitng loai hinh tiéc ndy thuong yéu cau cao vé khong gian, cach

trang tri va khong khi chuong trinh nhim tao sy 4m cung va dang nhé cho khach
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tham dy. Bén canh do, ty 1€ khach hdi nghi/hoi thao tuy th?ip hon nhung van 1a nhom
khach tiém ning, gop phan tao ngudn doanh thu 6n dinh cho hoat déng kinh doanh
ti€éc cia nha hang.

b) Khong gian phong tiéc

Khong gian phong tiéc

421
411
41
4
> 3.81 3.78
338
37
36
35

1. B6 tri ban ghé hop 2. Trang tri phong tiéc 3. Khong gian thoang 4. Am thanh, anh sang
1y, thuan tién di chuyén dep, phu hop chu dé mat, d¢ chiu phu hop

Biéu d6 2.4: Két qua khao st vé tiéu chi khong gian phong tiéc

- Nhan xét:

Két qua khao sat cho thay khach hang nhin chung danh gia kha tich cuc ddi
v6i khong gian phong tiéc tai Risemount Premier Resort Danang. Cac tiéu chi déu
dat muc diém tir kha dén tot, dao dong tir 3,78 dén 4,21 diém, phan anh rang resort
d3 co sy dau tu twong d6i tot vao co so vat chat va khong gian td chirc tiéc nhdm
mang lai trdi nghiém thoai mai cho khach tham du.

Hién nay, tai nha hang thugc Risemount Premier Resort Danang h¢ théng
phong tiéc cua resort duge thiét ké theo phong cach hién dai, khong gian sang trong
va kha phu hop vdi céc loai hinh ti€c nhu ti€c cudi, gala dinner, sinh nhét va héi nghi
khach hang. Piac biét, trong Cac tiéc cudi dugc td chtrc vao budi tdi tai sanh tiéc 1on
cta resort véi sb lugng khoang hon 250 khach tham du, h¢ théng am thanh va anh
sang duoc chuan bi kha chuyén nghiép. Khu vuc san khau st dung anh sang vang két
hop man hinh LED trinh chiéu hinh anh cta c6 dau chi ré gitp khong gian tré nén
no6i bat va tao cam giac 4m ciing. Trong subt chuwong trinh, 4m thanh dugc diéu chinh
on dinh, tiéng nhac va micro r0 rang nén cac tiét muc phat biéu, nghi thic lam 18 va
biéu dién van nghé dién ra thuan lgi, khong xdy ra tinh trang 4m thanh bi ré hoic mat
tiéng. Nhiéu khach moi tap trung chup hinh tai khu vuc san khau va 16i vao duogc

trang tri bang hoa tuoi cling dén led, cho thdy yéu t6 anh sang va b tri khong gian
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d3 tao dugc 4n twong kha t6t ddi véi khach tham dy. Diéu nay ciing phu hop véi két
qua khao sat khi tiéu chi “Am thanh, anh sang pht hop” dat diém cao nhat véi 4,21

diém.

(Nguon: Tac gid tw thu thdp)
Hinh 2.5: Khong gian phong tiéc cta resort.

Bén canh d6, tiéu chi “Khong gian thoang mat, dé chiu” dat 4,11 diém phan
anh khéch hang hai 1ong vdi tiéu chi nay. Trong c4c budi tiéc hoi nghi ciia cac cong
ty thuong duoc to chirc v6i s6 luong khach kha dong, khong gian phong tiéc van duy
tri dugc sy thoang mat nho hé théng diéu hoa hoat dong 6n dinh. Du chuong trinh
kéo dai gan ba gio nhung khach tham dy van cam thay thoai mai, khong xay ra tinh
trang qua noéng hodc ngdt ngat. Khu vuc ban ti€c dugce vé sinh sach sé trude gio don
khach va nhan vién thuong xuyén kiém tra dé dam bao khong gian ludn gon gang
trong sudt thoi gian dién ra chuong trinh.

Tuy nhién, két qua khao sat ciing cho thay tiéu chi “Trang tri phong tiéc dep,
phti hop cha dé” chi dat 3,78 diém — thip nhét trong nhom tiéu chi khao sat. Qua quan
sat thue té tai CAC budi tiéc tai nha hang, tac gia nhan théiy phﬁn trang tri con mot sb
van dé chua phu hop, cac hang muc co ban nhu backdrop, bong bong va ban gallery
nhung cach phdi mau con kha don gian va chua tao duge diém nhan ndi bat. Chang
han nhu d6i véi tiéc sinh nhat tré em. Chu dé budi tiéc 13 hoat hinh thiéu nhi nhung
cac chi tiét trang tri chua that sy d@)ng b0, khu vuc check-in duoc bd tri kha nho nén
chua tao dwoc su thu hut cho khach moi chyup hinh. Ngoai ra, phan sian khau chinh
chua c6 nhiéu chi tiét sang tao nén tong thé khong gian vin mang cam gidc quen
thudc, chua thé hién rd nét ca nhan hoa theo yéu cau cta khach hang.

Dbi vai tiéu chi “Bo tri ban ghé hop 1y, thuan tién di chuyén” dat 3,81 diém,
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cho thiy da sé khach hang chua tht su hai 10ng dbi véi tiéu chi ndy. Trén thuc té vao
céc budi tiéc té chirc vao cudi tuan vai sb lugng khach dong, do ) lugng ban ti¢c
nhiéu nén khoang cach giira cac ban bi thu hep, dac biét & khu vuc gz‘in san khiu va
16i di chinh. Trong thoi gian dién ra nghi thirc nang ly va giao luu gitta ¢6 dau chi ré
v6i khach moi, viée di chuyén cua khach va nhan vién phuc vu gip kha nhiéu kho
khan. Mot s6 khach phai ding né sang hai bén dé nhan vién dua moén an hoic thu don
dung cu. Piéu nay phﬁn nao anh hudng dén sy thuan tién va trai nghi¢m cua khach
tham dy trong sudt budi tiéc.

¢) Chwong trinh té chire tiéc

Chuong trinh to chirc tiéc

43 418
4.2
41 4.04

3.9
3.8
3.7
3.6
35

3.4
5. Chuong trinh duge 6. MC dan chwong 7. Cac hoat dong (am 8. Thoi gian t6 chirc
to chtrc logic, hgp ly  trinh chuyén nghi¢p  nhac, biéu dién) hap  phu hop, khong kéo
dan dai

3.66

Biéu dd 2.5: Két qua khao sat vé tiéu chi chuong trinh t6 chirc tiéc

- Nhan xét:

Két qua khao sat cho thdy khach hang danh gia kha tich cyc ddi voi chuong
trinh t6 chtrc tiéc tai Risemount Premier Resort Danang. Céc tiéu chi trong nhém nay
c6 murc diém dao dong tir 3,66 dén 4,18 diém, phan 4nh rang nha hang di c6 sy dau
tu twong ddi tot trong viéc xay dung ndi dung chwong trinh, t6 chirc cac hoat dong
giai tri va diéu phdi budi tiéc.

Cu thé, tiéu chi “Cac hoat dong am nhac, biéu dién hép dan” dat diém cao nhat
v6i 4,18 diém. Trén thuc té cac budi tiéc tai sanh tiéc 16n cua resort véi s luong
khach tham dy dong, tac gia nhan thiy phan chwong trinh giai tri duwoc dau tu kha
chin chu va tao dugc khong khi s6i dong cho toan bo buodi tiéc. Ngay tir diu chuong
trinh, ban t6 chirc da bd tri cac tiét muc violin biéu dién tai khu vuc don khéach két
hop véi nhac nén nhe nhang gitp tao cam giac sang trong va thu hut khach moi check-

in, chyp hinh. Khi chuong trinh chinh thirc bat dau, cac tiét muc mia md man, nghi

45



thirc rét rugu va cit banh dugc két hop cing hiéu Gmg anh sang san khiu nén tao dugc
su tap trung va hao hing cho khach tham du. Pic biét & phan giao luu cubi chuong
trinh, ban nhac acoustic biéu dién truc tiép da gitup khong khi budi tiéc tré nén soi
dong hon, nhiéu khach moi tham gia giao luu va ¢ lai dén cudi chuong trinh. Piéu
nay cho thiy cac hoat dong biéu dién khong chi mang tinh giai tri ma con gbp phan
tao diém nhan va gitip budi tiéc trd nén ddng nhé hon ddi véi khach tham dy.

Bén canh do, tiéu chi “Thoi gian t6 chic phu hop, khong kéo dai” dat 4,04
diém, phan anh rang phan 16n khach hang kha hai long vé6i cach sip xép thoi lugng
chuong trinh ctia nha hang. Qua danh gia thuc té tai cac budi tiéc chang han nhu budi
hoi nghi ctia cong ty du lich, chuong trinh dugc trién khai theo ding khung thoi gian
d3 thong bao trude. Cac phan phat biéu, trao qua va dung tiéc duoc phan chia kha
hop 1y nén khach tham du khong phai chd doi qua l1au gitta cac hoat dong.

Tiéu chi “MC dan chuong trinh chuyén nghiép” dat 3,90 diém cho thay khach
hang nhin chung danh gia kha t6t vé kha nang dan dit chuong trinh ciia MC. Trong
c4c budi tiéc tai resort, MC c6 phong cach giao tiép tu tin, giong ndi rd rang va biét
cach tao bau khong khi vui vé cho khach tham dy. Dién hinh nhu tai budi tiéc cudi,
cac phan gidi thiéu nghi thirc, moi dai dién hai bén gia dinh phat biéu va giao luu véi
khach duoc thuc hién kha ty nhién. Tuy nhién, qua qua trinh danh gia thuc té, & mot
vai thoi diém chuong trinh xay ra sy cham tré nho trong viéc chuén bj tiét muc tiép
theo, MC van con lung ting trong xtr 1y tinh hudng va phai kéo dai phan giao luu dé
cho bo phan k§ thuat chuan bi. Piéu nay phan nio 1am nhip chuong trinh bi gian doan
va anh huong dén cam xuc cua khach tham du.

Nguoc lai, tiéu chi “Chuong trinh duoc t6 chire logic, hop 137 ¢6 diém thap
nhat v6i 3,66 diém. Piéu nay cho thiy khach hang chua hai 10ng véi chuong trinh to
chtrc cia nha hang. Qua qua trinh thuc tap tai nha hang, tac gia nhan thy chuong
trinh vin con mot s6 han ché trong cach sap xép ndi dung. Sau phan khai tiéc, khoang
thoi gian chuyén tiép gitra hoat dong hoat ndo va phan cit banh dién ra kha lau do bo
phan ky thuat chuan bi 4m thanh chua kip thoi, khién nhiéu tré em bat dau mat tap
trung va di chuyén tu do quanh khu vuc ban tiéc. Ngoai ra, viéc phdi hop gitra MC,
nhan vién phuc vu va b phan am thanh — 4nh sang doéi luc chua dé)ng bod nén chuong
trinh xut hién cac khoang ngat quing ngan. Trong thoi gian dién ra tro choi giao luu,

nhan vién phuc vu mén dn cung lic khién khong gian tré nén kha 16n xon va gay kho
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khan cho vi¢c tap trung cua khach tham du.

Trong thoi diém dién ra nghi thirc nang ly va chup hinh cung khach moi, viée
bb tri 161 di chuyén chwa hop 1y khién nhan vién phuc vu va khach thudng xuyén di
chuyén chéng chéo nhau. Diéu nay lam tién do phuc vu moén an co6 lac bi cham va
anh huong dén sy lién tuc cia chuong trinh.

Nhin chung, chuong trinh t6 chtc tiéc tai Risemount Premier Resort Danang
duoc khach hang danh gia & muac kha tdt, dic biét 1a cac hoat dong am nhac va biéu
dién tao dugc khong khi s61 dong va thu hut khach tham dy. Tuy nhién, resort van
can chu trong hon dén viéc xay dung kich ban chuong trinh chit ché, dong thoi tang
cuong su phéi hop gitta MC, bd phan k¥ thuat va nhan vién phuc vu nham dam bao
tinh logic, lién tuc va chuyén nghiép hon trong qua trinh t6 chirc tiéc.

d) Thuc don tiéc
Thuc don tiéc

13. Céu tric thuc don hop 1y (phan bé khai vi -
e G ARere I 419
mon chinh — trang miéng can doi)
12. Phuc vu moén an dung thoi diém D 394
11. Trinh bay mon an dep mat [ N N /.1
10. Mén an ngon, hop khau vi | NN 3.9
9. Mon an da dang, phong phi | I NEREREEEEEEEE /.09

3.75 3.8 3.85 39 395 4 405 4.1 415 42 425

Biéu d0 2.6: Két qua khao sat vé tiéu chi thuc don tiéc

- Nhan xét:

Két qua khao sat cho thdy khach hang danh gia kha tich cyc doi véi thuc don
tiéc tai Risemount Premier Resort Danang. Cac tiéu chi trong nhém nay c¢6 murc diém
dao dong tir 3,90 dén 4,19 diém, phan anh rang nha hang di d4p ing tuong dbi tot
nhu cau dn uéng cua khach tham duy tiéc, tir cach xay dung thyc don, trinh bay mén
an dén qua trinh phuc vu trong budi tiéc.

Cu thé, tiéu chi “Cau triic thuc don hop 1y (phan bo khai vi — mén chinh —
trang miéng can d6i)” dat diém cao nhét voi 4,19 diém. Tai budi tiéc cudi dién hinh
nhu tiéc cudi ctia anh ST Luan va chi Gia Han duoc to chire tai Risemount Premier
Resort Danang, tic gia nhin thiy thuc don dugc xay dung kha hai hoa va phu hop

v6i tinh chat cia buoi ti€c cudi. Phan khai vi gom rong nho bién, chao tdm bao mia,
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muc chién va tom rang mudi duoc két hop da dang gitta mén nhe va mén chién gilp
kich thich vi giac nhung khong tao cam giac quéa no cho khach tham dy. Tiép theo 14
mon sp hai sim bao ngu mang tinh sang trong, tao s chuyén tiép nhe nhang trudc
khi vao cac mon chinh. Phan mén chinh duoc b tri kha hop 1y véi su két hop gitra
bo nuéng gidy bac dn kém kim chi, c4 hoi dut 10 sdt cam va bd cau tiém hat sen, gitip
thay d6i huwong vi lién tuc va han ché cam giac ngan trong qué trinh dung tiéc. Cac
mon an duoc sép Xép tr vi ddm dén thanh nhe nén tao cam giac dé thudng thirc cho
khach & nhiéu d6 tudi khac nhau. Cudi cling, mén trai cdy trang miéng gitip can bang
vi gidc va tao cam giac nhe nhang sau bira ti€c. Nhin chung, thuyc don cua budi tiée
cho thay nha hang di c6 sy dau tu trong viéc xay dung cau tric mén an hop 1y, dam

bao sy hai hoa giita khau vi, tinh thAm m¥ va trai nghiém cta khach tham dy.

HIREmOUNT

ST LUAN
& Tp tul s o i
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Tris oy

(Nguon: Tdc gid ti thu thdp)
Hinh 2.6: Menu tiéc cudi.

Tiéu chi “Trinh bay mon in dep mét” dat 4,10 diém, phan anh rang khach hang
kha hai long vé tinh thAm m§ ctia mon an trong cac budi tiéc. Panh gia thuc té cho
thay tai cac budi tiéc cac mon an duoc trinh bay kha gon gang va dong déu giira cac
ban tiéc. Mau sdc moén an duoc phéi hop hai hoa, dung cu va céch trang tri dia an tao
cam giac sang trong, phtt hop v&i khong gian cua resort. Pac biét ddi voi cac mon
khai vi vd mon trang miéng, nha hang c6 su cha trong trong viéc trang tri bang rau
cti hodc hoa tia don gian nham ting tinh thAm m§ cho ban tiéc. Dicu nay gbp phan

tao 4n tuong tdt ddi voi khach tham du ngay tur khi mén an dugc phuc vu.
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Bén canh do, tiéu chi “Mon 4n da dang, phong phu” dat 4,09 diém cho thiy
thue don tiéc ctia nha hang c6 kha ning dap ung twong ddi tot nhu cau cia nhiéu
nhom khéch khac nhau. Trong cac budi tiéc cudi ma tac gia quan sat, thuc don két
hop ca moén A va cac moén hai san phit hop v6i khau vi ctia da s6 khach noi dia tham
du. Cac mén an duogc thay ddi linh hoat gitta mén hép, chién, nudc va lau nén tao
cam giac da dang hon trong qua trinh dung tiéc. P6i v6i budi tiée sinh nhat danh cho
tré em, nha hang ciing c6 su diéu chinh thuc don véi cac mén dé an va phu hop véi
tré nho nhu khoai tay chién, mi Y va ga ran nham dép tng dic diém cua ddi tuong
khach tham du.

Tiéu chi “Phuc vu moén an dung thoi diém” dat 3,94 diém. Piém nay cho thiy
khach hang kha hai 1ong v6i cach phuc vu moén an. Trong qua trinh dénh gia thuc té
tbc d6 1én moén nhin chung kha 6n dinh nhung van con ton tai mot s6 han ché trong
cac budi tiée dong khach. Tai cac budi tiée cudi vai sé luong khach 16n, & mot sb thoi
diém viéc phuc vu moén an gitra cac ban chua that su déng déu. Co ban di duoc phuc
vu mon chinh trong khi mot s6 ban ¢ phia gan san khau phai cho thém vai phut do
nhan vién di chuyén kho khin trong khong gian dong khach. Ngoai ra, trong luc dién
ra cac nghi thirc giao luu va chup hinh, nhan vién phuc vu phai tam ngung 1én mén
dé tranh anh hudng chuong trinh nén tién d6 phuc vu dbi lic bi gian doan. Diéu nay
phan nao anh huong dén trai nghiém dung tiéc cia khach tham du.

Trong nhém ti€u chi vé thue don tiéc, “Mon dn ngon, hop khau vi” ¢6 diém
thép nhét véi 3,90 diém. Thyc té cho théy mac du mén an dugc trinh bay kha dep
nhung huong vi cua mdt s6 mon van chua that sy ndi bat. Chéng han nhu tai budi hoi
nghi khach hang, mot s6 khach tham du phan anh moén an co phén nhat vi va chua
gilt dugc do nong khi phuc vu dén cac ban cubi cung. DPdi voi mén lau trong ti€c cudi,
do thoi gian phuc vu kéo dai nén chat lwong mén an giita cic ban chua hoan toan
dong déu, mot s6 mon chién khi ding sau van con cam giac hoi mém va giam do gion
ban dau. Ngoai ra, do sb luong khach tham du 16n va do tudi da dang nén khau vi
giita cac nhom khéch ciing cé su khac nhau, khién viéc dép ing hoan toan s& thich
cua tat ca khach tham du la diéu khé kho khan.

Nhin chung, thuc don tiéc tai Risemount Premier Resort Danang dugc khach
hang danh gia & mirc kha tot, dic biét 13 vé ciu tric thuc don va cach trinh bay mon

an. C6 thé thdy nha hang di c6 sy dau tu trong viéc xay dung thuc don phu hop véi
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tung loai hinh ti€c va tao dugc cam giac hai hoa cho khach tham du. Tuy nhién, resort
van can cht trong hon dén viée duy tri sy on dinh vé huong vi mon an, kiém soat chét
lwong trong qua trinh phuc vu va ning cao téc d6 1én moén & cac budi tiée dong khach
nham mang lai trai nghiém am thyc tot hon cho khach tham du.

e) Nhan vién phuc vu tiéc

Nhén vién phuyc vu

4.02 401
4.01 1

3.99
3.99

3.98

3.97

3.96 3.95

3.95

3.94

3.93

3.92

14. Nhén vién c6 tac  15. Thai do phuc vu lich  16. Phuc vy nhanh 17. X Iy tinh hudng
phong chuyén nghiép su, than thién chong, kip thoi linh hoat

Biéu d6 2.7: Két qua khao sat vé tiéu chi nhan vién phuc vu

- Nhén xeét:

Két qua khao sat cho thdy khach hang danh gia kha tich cuc d6i v6i doi ngii
nhan vién phuc vu ti€c tai Risemount Premier Resort Danang. Céc tiéu chi trong
nhém nay c¢6 mic diém dao dong tir 3,95 dén 4,01 diém, phan anh rang nhan vién
phuc vu nhin chung di dap tng tuong dbi tot yéu cau cta khach hang trong subt qua
trinh dién ra budi tiéc.

Cu thé, tiéu chi “Thai d6 phuc vu lich sy, than thién” dat diém cao nhét véi
4,01 diém. Vi du dién hinh tai budi tiéc cudi ctia anh Si Luan va chi Gia Han, tac gia
nhan thdy nhan vién phuc vu ludn gitr thai d6 niém né va chi dong hd trg khach trong
sudt chuong trinh. Ngay tir khu vuc dén khach, nhan vién d3 huéng dan khach di
chuyén vao ban tiéc, hd tro ngudi 1én tudi tim vi tri ngéi va thuong xuyén chao héi
khach bing thai d6 lich sy. Trong qua trinh dung tiéc, khi khach c¢6 yéu cau thém da,
thay chén ho#c hd tro tré nhd, nhan vién déu phan hoi kha nhanh va gilr cach giao
tiép nhe nhang, than thién. Diéu nay gop phan tao cam giac thoai mai va giup khach
tham du cam nhan dugc su chu dao trong phong cach phuc vu cia nha hang.

Tiéu chi “Nhan vién c6 tic phong chuyén nghiép” dat 4,00 diém cho thiy

khéach hang nhin chung hai long véi hinh anh va phong céch lam vi¢c ctua doi ngli
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nhan vién. Trong budi tiéc, nhan vién phuc vu mic ddng phuc gon gang, di chuyén
dung vi tri dugc phan céng va phdi hop twong dbi dong déu trong qua trinh 1én mon.
Trudc khi chuong trinh bét dAu, nhan vién di chu dong kiém tra ban tiéc, dung cu an
ubng va sap xép ghé ngdi ngay ngan nham dam bao khong gian ludén chinh chu khi
don khach. Trong sudt budi tiéc, tac phong phuc vu nhin chung kha chuyén nghiép,
han ché viéc néi chuyén riéng hodc tu tap trong khu vuc phuc vy, tor dé6 gop phén
nang cao hinh anh ctia nha hang trong mét khach tham du.

Bén canh d6, tiéu chi “Xir Iy tinh hudng linh hoat” dat 3,99 diém phan anh kha
nang hd tro va giai quyét cac tinh huéng phét sinh ctia nhan vién & mirc kha tét. Trong
thoi gian dién ra chuong trinh hoat ndo, mét sé tré nhé 1am d6 nude ngot va di chuyén
nhiéu quanh khu vuc ban ti€c. Nhan vién phuc vu da nhanh chong ho tro lau don va
thay dung cu méi nham dam bao khong gian sach s& va tranh anh huong dén khach
khac. Ngoai ra, khi c6 khach yéu cau dbi vi tri ngdi dé thuan tién quan sat san khau
hon, nhan vién ciing hd trg sip xép kha nhanh va giir thai d6 vui vé trong qué trinh
phuc vu. Qua dé cho thay nhan vién c6 kha ning thich ing twong ddi tt voi cac tinh
hudng phat sinh trong budi tiéc.

Tuy nhién, tiéu chi “Phyc vu nhanh chéng, kip thoi” c6 diém thap nhat véi
3,95 diém. Tai cac budi tiéc cudi co sb luong khach dong, tdc gid nhan théy vao thoi
diém cao diém, toc do phuc vu giira cac ban van chua that sy d@)ng déu. Do khong
gian di chuyén gitra cac ban kha hep nén nhan vién gip kho khin trong viéc 1én mon
va thay dung cu cho khéach. Trong thoi gian dién ra nghi thirc nang ly va giao luu giira
6 dau chu ré véi khach moi, nhan vién phai di chuyén lién tuc nén mot sé ban ¢ khu
vuc gan san khau phai chd 1au hon dé duoc phuc vu mon an tiép theo. Ngoai ra, khi
khach phat sinh yéu cau thém nuéc udng hoic thay chén dia, nhan vién d6i lic chua
thé hd tro ngay do dang phuc vu dong thoi nhiéu ban tiéc khac nhau. Diéu nay phan
nao anh huong dén trai nghiém cua khéach tham du, dac biét trong cac budi tiéc cbd
quy mb 16n va sb luong khach dong.

Nhin chung, déi ngli nhan vién phuc vu tiéc tai Risemount Premier Resort
Danang duoc khach hang danh gia & muac kha tdt, dic biét vé thai do phuc vu va tac
phong 1am viéc. C6 thé thay nhan vién di c6 y thire gitt gin hinh anh chuyén nghiép
va hd trg khach twong d6i chu do trong qua trinh dién ra budi tiéc. Tuy nhién, resort

van can chu trong hon dén viéc phan bd nhan sy hgp 1y trong cac budi ti¢c dong
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khach, dong thoi tdng cuong kha nang phoi hop gitra cdc nhan vién nham cai thién
toc dO phuc vu va nang cao trai nghiém cua khach tham du mot cach toan dién hon.
f) Tiéu chuén vé sinh
Tiéu chuan vé sinh
42 4.14
4.15
4.1
4.05 4,01 4,01
3.95 3.9 3.01
3.85
38
3.75 ,
18. Khdng gian  19. Dungcudn  20. Thyc pham 21. Nhan viénco 22. Khu vuc we

phong tiéc sach s€ uong dam bao vé dam bao an toan trang phuc gon sach sé&
sinh gang, sach s&

Biéu do 2.8: Két qua khao sat vé tiéu chi tiéu chuan vé sinh

- Nhan xét:

Két qua khao sat cho thay khach hang danh gia kha tich cuc ddi vai tiéu chuan
v¢ sinh trong hoat dong phuc vu tiéc tai Risemount Premier Resort Danang. Cac tiéu
chi trong nhom nay c6 muc diém dao dong tir 3,90 dén 4,14 diém, phan anh rang nha
hang di c6 sy quan tdm va duy tri twong dbi t6t cong tac vé sinh trong qua trinh to
chtrc va phuc vu tiéc.

Cu thé, tiéu chi “Nhan vién c6 trang phuc gon gang, sach s&” dat diém cao nhat
voi 4,14 diém. Trong cac budi tiéc cudi, doi ngii nhan vién phuc vu déu mac déng
phuc théng nhat, duoc i phang va deo bang tén day du trong sudt qua trinh phuc vu.
Nhan vién nit bui téc gon gang, nhan vién nam mic 40 so mi va ging tay trang khi
phuc vu moén an nén tao dugc cam giac lich su va chuyén nghiép ddi voi khach tham
du. Trong sudt chuwong trinh, du phai di chuyén lién tuc giita cac ban tiéc nhung nhan
vién van giit dugc tac phong chinh chu, gop phan tao thién cam va nang cao hinh anh
clia nha hang trong mat khach hang.

Tiéu chi “Thirc phim dam bao an toan” dat 4,04 diém, cho thiy phan 16n khach
tham du cam théy yén tam ddi véi chat lugng mon an dugc phuc vu trong tiéc. Tai
céc budi tiéc, cac mén an duoc bao quan va phuc vu tuong ddi cén than trude khi dua
ra khu vuc ban tiéc. Ddi v6i cac mon néng nhu sup va mén tiém, nhan vién phuc vu
ngay sau khi moéon an dugc hoan thién nham dam bao nhiét do va chét luong mon an.

Khu vyc ché bién va chuan bi moén an dugc phan chia riéng bi¢t véi khu vue phuc vu
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khach nén han ché tinh trang mat vé sinh trong qua trinh van chuyén mon. Trong sut
thoi gian thyc tap, tac gia cling khong ghi nhan truong hop khach phan anh vé van dé
an toan thuc pham hay mon an c¢6 déu hiéu khong dam bao chit lwong.

Bén canh d6, tiéu chi “Khong gian phong tiéc sach s&” dat 4,01. Piéu nay cho
thiy khach hang hai long voi khong gian phong tiéc. Trude khi bat ddu budi tiée, khu
vuc sanh tiéc, ban ghé va 16i di déu duogc nhan vién vé sinh lau don cén than. Trong
sudt chwong trinh, nhan vién thudng xuyén thu gom khin gidy, vo lon nudc va thay
dung cu ban nham gilr khong gian ban ti¢c luén gon gang. Pac biét tai budi tiéc sinh
nhat danh cho tré em, du khach di chuyén kha nhiéu va phat sinh tinh trang roi thirc
an hodc d6 nude ngot, nhan vién van hd trg lau don tuwong d6i nhanh nham dam bao
khu vuc td chirc ludn sach s& va han ché anh huodng dén khéach tham du khéc.

Tuy nhién, trong nhém tiéu chuan vé sinh, tiéu chi “Dung cu dn udng dam bao
vé sinh” c6 diém thap nhat véi 3,90 diém. Tai cac budi tiée c6 s6 luong khach dong,
tac gia nhan théy 0 mot vai ban tiéc, dung cu an uéng duoc bd sung chua that sy dff)ng
déu. Mot sb chén, dia va ly dugc thay méi kha cham sau khi khach sir dung xong, dic
biét vao thoi diém phuc vu mon an lién tuc khién nhan vién phai phuc vu nhiéu ban
cung luc nén chua thé kiém tra k¥ toan bo dung cu trude khi dua ra phuc vu khach.
Mot vai chén st va dia dn xuét hién dau hiéu b vang nhe hoac tréy xuoc do da su
dung trong thoi gian dai nhung chua duogc thay méi kip thoi. Mot s6 ly thuy tinh van
con dong nudc hodc diu van tay khi dugc sip xép 1én ban tiéc, 1am anh huong dén
cam nhan vé tinh sach s& va sy chuyén nghiép ctia nha hang. Ngoai ra, trong lic chuan
bi nhanh cho khach dén trd, mot vai bo dung cu dugc dat chua that sy ngay nge“'m,
khién tong thé ban tiéc thiéu sy dong bo va chinh chu. Piéu nay tuy khong anh huéng
16n dén chat luong budi tiéc nhung phan nao tac dong dén trai nghiém va danh gia
ctia khach hang vé tiéu chuan vé sinh trong qué trinh phuc vu tiéc.

Tiéu chi “Khu vuc WC sach s&” dat 3,91 diém, phan anh khu vyc v¢ sinh nhin
chung dap tng duoc nhu cau co ban nhung van con mot s6 han ché trong cac budi
tiéc dong khach. Tai budi tiéc cudi co lugng khach dong vao thoi diém giira chuong
trinh va cudi budi tiéc, luong khach st dung khu vuc WC khé dong khién san nha
xuét hién tinh trang dong nudc va gidy vé sinh chua duge bo sung kip thoi & mot sd
thoi diém. Mic du nhan vién vé sinh ¢ kiém tra dinh ky nhung tan sudt chua that su

lién tuc nén khu vuc nay doéi luc chua duy tri dugc sy sach s€ nhu ban dau. Diéu nay
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phan nao anh huéng dén trai nghiém chung cta khach tham dy, dic biét d6i voi méi
truong phuc vu tiéc yéu cau cao vé tinh chin chu va chuyén nghiép.

Nhin chung, ti€u chuin vé sinh trong hoat dong phuc vu ti¢c tai Risemount
Premier Resort Danang dugc khach hang danh gid & muce kha tdt, dic biét 1a hinh anh
nhan vién va cong tac dam bao an toan thuc phim. C6 thé thdy nha hang da co sy cha
trong trong viéc duy tri khong gian phuc vu sach s€ va tao cam giac an tam cho khach
tham du. Tuy nhién, resort van can ting cudng kiém tra dung cu an udng, déng thoi
bb tri nhan vién vé sinh thuong xuyén hon tai khu vuc cong cong trong cac buodi tiéc
dong khach nham nang cao tinh ddng bo va chat luong phuc vu trong thoi gian téi.
2.5. Panh gia chung vé chit lwrgng phuc vu tiéc
2.5.1. Uu diém

Qua qua trinh khao sat khach hang két hop voi thoi gian thyc tip va quan sat
thuc té tai bo phan ti¢c cia Risemount Premier Resort Danang, co thé nhan théy chét
lugng phuc vu tiéc tai nha hang nhin chung duoc danh gia & muc kha tot va da dap
ung tuong ddi tét nhu cau ctia khach tham dy. Nha hang da co nhiéu nd luc trong viéc
dau tu co so vat chat, nang cao chat lugng mon an ciing nhu xay dung phong cach
phuc vu chuyén nghiép nham tao trai nghiém tich cuc cho khach hang.

Trude hét, khong gian phong tiéc duoc dau tu kha hién dai va sang trong, phu
hop voi nhiéu loai hinh tiéc khac nhau nhu tiéc cudi, hoi nghi, gala dinner, sinh nhat
hay lién hoan gip mat. Hé thong 4m thanh, anh sang va man hinh trinh chiéu dugc
chuan bi twong dbi day di, gop phan tao khong khi chuyén nghiép va ndi bat cho
chuong trinh tiéc. Khong gian phong tiéc nhin chung dam bao su thodng mat, sach s¢€
va tao cam giac thoai mai cho khach tham du.

Bén canh d6, chuong trinh t6 chic tiée dugce danh gia twong d6i hap dan va co
kha nang tao khong khi s61 dong cho khach tham dy. Cac tiét muc Am nhac, biéu dién
va hoat dong giao luu trong chuong trinh dugce dau tu kha chin chu, gép phan tao
diém nhin va ting sy hao htng cho budi tiéc. Thoi lugng chuong trinh duoc sip xép
tuong ddi hop 1y, han ché tinh trang kéo dai gy mét méi cho khach tham du.

Vé thuc don tiéc, nha hang co6 sy da dang trong viéc xay dung moén an va linh
hoat theo yéu cau cua khach hang. Cac mon an dugc trinh bay kha dep mit, ¢ su két
hop hai hoa giita moén khai vi, mén chinh va mén trang miéng, tao cam giac can doi

va pht hop vé6i khiu vi ctia nhiéu nhém khach khac nhau. Chat luong nguyén liéu
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nhin chung dam bao vé sinh an toan thuc pham va dap Gng tuong d6i tot nhu cu cia
khach tham du tiéc.

Daoi ngli nhan vién phuc vu c6 tac phong lich su, than thién va tuong dbi
chuyén nghiép trong qué trinh phuc vu. Nhin vién chu dong hd trg khach, phdi hop
phuc vu kha dong déu va ¢ y thire giir gin hinh anh dich vu ctia nha hang. Dong phuc
dugc sir dung théng nhat, gon gang va phu hop v6i méi trudng phuc vu tiéc. Ngoai
ra, quan 1y va giam sat ciing thudng xuyén theo ddi hoat déng phuc vu nham kip thoi
hd trg va xir 1y cac tinh hudng phat sinh.

Cong tac v¢ sinh trong qua trinh phuc vu tiéc dugc chi trong tuong ddi tét.
Khu vyc phong tiéc, ban ghé va khong gian phuc vu dugc vé sinh thudng xuyén trude
va trong qua trinh t6 chirc tiéc. Nhan vién phuc vu giit hinh anh sach s&, gon gang va
tao cam giac an tdm cho khach hang vé van dé vé sinh an toan thuc pham.

Nhin chung, nhing vu diém trén da gop phan gitp Risemount Premier Resort
Danang tao dugc hinh anh chuyén nghiép trong hoat dong kinh doanh tiéc, dong thoi
nang cao muc do hai long va trai nghiém cua khach hang khi tham du cac chuong
trinh ti€c tai nha hang.

2.5.2. Han ché

Bén canh nhiing vu diém dat duoc, chat lugng phuc vu tiéc tai bd phan Nha
hang thudc Risemount Premier Resort Danang van con ton tai mot s han ché can
dugc khic phuc nhim nang cao chit luong dich vu va dap Gng tot hon nhu cau ngay
cang cao cua khach hang.

Trudce hét, tinh sang tao trong trang tri phong tiéc van chua that su ndi bat.
Mot s6 chuong trinh tiéc co cach trang tri con kha don gian, chwa tao dwgc diém nhan
1d rang hodc chua thé hién 1d chil dé theo yéu cau ciia khach hang. Khu vuc check-in
va san khiu & mot s6 budi tiée con bd tri chua that sy thu hit, 1am gidm tinh an tuong
va su khac biét ciia chuong trinh.

Bén canh do, viéc bd tri ban ghé trong cac budi tiéc dong khach doi lic chua
hop 1y. Khoang céach giita cac ban con kha hep, gdy kho khian cho viée di chuyén ciia
ca khach tham dy va nhan vién phuc vu. Trong nhitng thoi diém dién ra nghi thirc
giao luu hodc phuc vu dong loat, tinh trang di chuyén chong chéo giira khach va nhan

vién van con xay ra, anh huéng dén sy thuan tién va trdi nghiém cta khach hang.
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V& chuong trinh t6 chuc tiée, sy phdi hop giita cac bd phan nhu ki thuat, MC
va nhan vién phuc vu doéi luc chua that sy déng bo. Mot sb chuong trinh con Xuét
hién khoang thoi gian cho gitra cac tiét muc hodc viée xtr 1y tinh hudng phat sinh chua
that su linh hoat, lam anh hudng dén tinh lién tuc cua chuong trinh. Trong céc budi
tiéc dong khach, tién do phuc vu mén an doi luc chua déng déu gitra cac ban ti¢c.

Déi vai thuc don tiéc, mac di moén an dugc danh gia kha da dang va trinh bay
dep mit nhung chét lugng huong vi giita cic mon van chua that sy 6n dinh trong
nhirng budi tiée ¢cb sb luong khach 16n. Mot s6 moén dn chua gilt dugc do nong hodc
d6 gion khi phuc vu dén cac ban cudi cung. Ngoai ra, thuc don danh cho khach in
chay hoac khéch co ché d6 an dic biét van chua that su phong pht.

D41 ngli nhan vién phuc vu tuy c6 thai do than thién nhung trong thoi diém
cao diém van con Xay ra tinh trang phuc vu chim hoic chua kip thoi hé trg khach.
Mot s6 nhan vién méi con thiéu kinh nghiém thuc té va kha nang xt 1y tinh huéng
chua that su linh hoat, dic biét d6i vdi cac yéu cau dic biét hodc khiéu nai cta khach
hang. Kha ning giao tiép tiéng Anh clia mot s6 nhan vién ciing con han ché khi phuc
vu khach quéc té.

Ngoai ra, cong tac v¢ sinh & mot s6 khu vuc van chua duy tri dugc tinh déng
bo trong cac budi tiéc dong khach. Viéc bo sung dung cu an uéng doi1 luc con cham,
khu vuc WC vao thoi diém cao diém chua duoc kiém tra va vé sinh thuong xuyén
nén van xdy ra tinh trang dong nudc hoic thiéu gidy vé sinh.

Cong tac quan 1y va diéu phéi hoat ddng phuc vu tiéc nhin chung di duogc thuc
hién tuong ddi tt, tuy nhién vao cac thoi diém t chirc nhiéu tiée cung luc, vige phéi
hop gitta cac bo phan doéi lic con cham va phu thude nhiéu vao kinh nghi¢m ctia quan
1y, gidm sat. biéu nay lam anh hudéng dén téc d6 xur 1y tinh huéng va tién do phuc vu
trong mot sb thoi diém.

Nhin chung, nhiing han ché trén tuy chua anh huéng qua 16n dén hoat dong
kinh doanh tiéc cia nha hang nhung van tic dong nhat dinh dén trai nghiém ctia khach
hang. Vi vdy, Risemount Premier Resort Danang can c6 nhiing giai phap phu hop
nhiam khic phuc cac ton tai, nang cao tinh chuyén nghiép va hoan thién hon chét

luong phuc vu ti€c trong thoi gian téi.
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TIEU KET CHUONG 2

Trong chuong 2, khéa luan da tap trung phan tich thuc trang chat lugng phuc
vu ti¢c tai by phan Nha hang thudc Risemount Premier Resort Danang thong qua viéc
danh gi4 cac tiéu chi anh hudong dén hoat dong phuc vu tiéc va khao sat ¥ kién khach
hang da truc tiép tham du tiéc tai resort.

Qua qua trinh nghién ctru cho théy, hoat dong phuc vu tiéc tai nha hang chiu
anh hudng boi nhiéu yéu té nhu ngudn nhan luc, co s& vat chat va trang thiét bi, chat
luong mon an va do udng, quy trinh to chirc phuc vu cling nhu cong tic quan 1y va
diéu phéi hoat dong ti¢c. Nhin chung, resort da c6 su dau tu tuong ddi tot vé khong
gian phong tiéc, hé thong am thanh — 4nh sang, thuc don tiéc va doi ngil nhan vién
phuc vu nham dap ung nhu cau to chtrc nhiéu loai hinh tiéc khac nhau nhu tiéc cudi,
sinh nhat, hdi nghi va gala dinner.

Két qua khao sat khach hang cho thiy phan 16n khach tham dy danh gia kha
tich cuc d6i vé6i chat luong phuc vu ti€c tai nha hang. Cac tiéu chi vé am thanh — anh
sang, hoat dong biéu dién, ciu trac thuc don, thai do phuc vu cia nhan vién va ti€u
chuan vé sinh déu dat mtc diém kha tét. Piéu nay phan anh ring nha hang da tao
dugc su hai long twong ddi d6i vai khach tham du théng qua viéc xay dung khong
gian td chure tiée chuyén nghiép, thuc don da dang va phong cach phuc vu than thi¢n,
lich su.

Bén canh nhitng wu diém dat duoc, két qua nghién ctru ciing cho thay hoat
dong phuc vu tiéc tai resort van con tdn tai mot sb han ché nhat dinh. Cong tac trang
tri phong tiéc & mot sé chuong trinh chua tao duoc su ndi bat va tinh ¢ nhan héa rd
rang; viéc b tri khong gian trong cac budi tiéc dong khach con gy kho khan cho qua
trinh di chuyén va phuc vu. Ngoai ra, su phdi hop giita cac bo phan trong qua trinh
td chuc chuong trinh doi lac chua that sy déng b0, din dén tinh trang gian doan hodc
cham tién d6 & mét s hoat dong. Vé thyuc don tiéc, huong vi moén an va tdc do phuc
vu gilra cac ban trong thoi diém cao diém van chua that sy on dinh. Cong tac v€ sinh
khu vuc cong cong va kha niang phuc vu nhanh trong cac budi tiéc quy mé 16n ciing
la nhirng ndi dung can tiép tuc duoc cai thién.

Nhin chung, chat lwong phuc vu tiéc tai Risemount Premier Resort Danang
hién dang dugc duy tri & mirc kha tot va c6 kha ning dap img nhu cau ctia nhiéu nhom

khach hang khac nhau. Tuy nhién, dé nang cao tinh chuyén nghiép va kha ning canh
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tranh trong hoat dong kinh doanh tiéc, resort can tiép tuc hoan thién cac han ché con
tdn tai, dic biét 1a vé cong tac diéu phéi chuong trinh, nang cao chét luong moén an,
t61 wu khong gian phuc vu va ting cuong su phdi hop gitta cac bo phan. Day ciing s&
1a co s& quan trong dé dé xuét cac giai phap nang cao chit lwong phuc vu tiéc tai nha

hang trong chuong 3 cua khoa luan.

58



CHUONG 3: GIAI PHAP NANG CAO CHAT LUQNG PHUC VU TIEC TAl
BO PHAN NHA HANG — RISEMOUNT PREMIER RESORT PA NANG

3.1. Co s& dé xuat giai phap

3.1.1. Pinh hwéng phat trién du lich Pa Ning

Trong nhitng ndm gan ddy, Da Ning di khing dinh vi thé 13 mét trong nhirng
diém dén hap din hang dau caa du lich Viét Nam. Thanh phd lién tuc nhan duoc su
quan tim déu tu tir chinh quyén dia phuong trong viéc quy hoach va phat trién nganh
du lich theo hudng bén ving va chuyén nghiép. Pinh hudng chién luoc nay duoc cu
thé hoa thong qua céac chinh sach rd rang, nham dua Pa Ning trd thanh trung tim du
lich — dich vu 16n khong chi ciia ca nudc ma con vuon tam khu vuc bong Nam A.

Thanh phé tap trung vao cac ndi dung chinh sau:

- Phét trién san pham du lich dic trung mang dam ban sic dia phuong nhu du
lich bién, du lich sinh thai, vdan héa — lich st va du lich cong dong, nham dap tmg nhu
cau da dang ctia du khach trong va ngoai nudc.

- Pau tu nang cap hé thdng ha tang du lich, bao gom san bay qudc té, cang
bién, giao thong két ndi, cac khu nghi dudng cao cdp va trung tim hoi nghi qudc té
nham nang cao kha niang phuc vu va thu huit cac su kién quy mo 16n.

- Tang cuong quang ba, xdc tién du lich véi hinh anh “thanh phd dang song”,
“thanh phd sy kién”, ddy manh truyén thong trén cac kénh trong nude va qudc té.

Phat trién ngudn nhan lec chat luong cao, chi trong nang cao trinh d6 chuyén
mon, k¥ nang nghié€p vu va ning luc ngoai ngir cua doi ngii lao dong trong nganh du
lich — dich vu.

- Ung dung cdng nghé sb va xay dung du lich théng minh, trién khai cac nén
tang truc tuyén, toi uvu hoa trai nghiém du khach va hiéu qua quan 1y.

Nhirng dinh hudng chién luoc nay khong chi gop phan thuc day sy phat trién
toan dién va bén virng ctia nganh du lich ba Nﬁng, ma con tao diéu kién thuan loi dé
céc linh vyc lién quan nhu khach san, nha hang nang cao chat luong dich vu, dap tng
ky vong ngay cang cao cua du khach.

3.1.2. Pinh hwéng phat trién cia Risemount Premier Resort Pa Ning

Risemount Premier Resort Pa Nang 1a mot trong nhitng khu nghi dudng cao
cap tai thanh phd DPa Nang, mang dam phong cach Dia Trung Hai va 1ay cam himg
tir vé dep cua dao Santorini (Hy Lap). Ttr khi di vao hoat dong nim 2016 dén nay,
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khu nghi dudng d3 tao duoc dau an riéng biét trong 1ong du khach nho vao khong
gian kién trac dic sic, dich vu chuyén nghiép va vi tri dic dia gan bii bién My Khé.

Trong bdi canh nganh du lich Da Ning dang phuc héi manh mé sau dai dich
COVID-19, dong thoi budc vao giai doan canh tranh gay git voi sy gia nhap cua
nhiéu thuong hiéu khach san — resort trong va ngoai nude, Risemount Premier Resort
xac dinh dinh hudng phat trién bén viing dya trén mot s6 tru cot chién lugc sau:

- Téi cAu trac dich vu dé nang cao trai nghi€ém khach hang: Trong tam duoc
dat vao viéc cai tién cac dich vu cot 18i nhu luu trd, 4m thuc, to chic sy kién. .. trong
d6 dich vu buffet sang duoc xem 1a diém tiép xtc quan trong voi phan 16n khach luu
tru.

- Pau tu phat trién ngudn nhan luc chat luong cao: Xdy dung doi ngii nhan
vién c6 k¥ ndng chuyén mon va thai do phuc vu chuyén nghiép thong qua chuong
trinh dao tao dinh ky va gan két v6i chién lugce nhan sy dai han.

- Ung dung cong nghé vao quan tri va cham séc khach hang: Str dung phan
mém quan 1y khach san, tich hop dir liéu phan hoi tir khach hang dé cai thién dich vu,
gia tding muc do hai long va gitr chan khach hang trung thanh.

- Phat trién theo hudng xanh — bén viing: Pay manh sir dung nguyén liéu dia
phuong, han ché rac thai nhua, tiét kiém nang lugng, két hop véi truyén thong hinh
anh resort than thién moi trudng, nang cao gia tri thuong hiéu.

Tu nhiing dinh huéng nay co thé théy, chét luong phuc vu — déc biét tai cac
bd phan c6 tan suat tiép xtic cao vai khach nhu nha hang, dong vai tro then chét trong
chién luoc nang cao ning lyc canh tranh va phat trién 1au dai cua resort.

3.1.3. Pinh hwéng phat trién cia bé phan Nha hang

B0 phan Nha hang tai Risemount Premier Resort Pa Nang khong chi ¢dm nhan
vai tro phuc vu n udng cho khach luu trt ma con 1a don vi truc tiép to chirc va phuc
vu cac chuong trinh ti€c, hoi nghi va su kién tai resort. Trong thoi gian tdi, by phan
Nha hang dinh huéng phat trién dich vu tiéc theo hudng chuyén nghiép va nang cao
trai nghiém khéach hang.

Mot s6 dinh huéng phat trién chil yéu gom:

- Nang cao chit luong phuc vu tiéc thong qua viée cai thién khong gian,

chuong trinh to chirc, thuc don va phong cach phuc vu.
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- D61 méi va da dang héa thuc don tiéc nham dap tng nhu cau ciia nhiéu nhém
khéach hang khac nhau.

- Hoan thién quy trinh td chuc va phuc vu tiéc nham tang tinh dé)ng bo va han
ché sai sot trong qué trinh phuc vu.

- Tang cuong dao tao k¥ nang nghiép vu, k¥ ning giao tiép va xtr 1y tinh hudng
cho nhan vién phuc vu tiéc.

- Chu trong duy tri tiéu chuén vé sinh va an toan thuc phém nham tao sy an
tdm va hai 1ong cho khach hang.

- Ung dung cong nghé trong quan 1y dit tiéc, diéu phdi chuong trinh va tiép
nhan phan hoi khach hang nham nang cao hiéu qua hoat dong.

Nhitng dinh hudng nay 1a co s& quan trong dé dé xuét cac giai phap nang cao
chét luong phuc vu ti€c tai by phan Nha hang trong thoi gian toi.

3.1.4. Phan tich nguyén nhan céac han ché trong phuc vu tiéc

a) Nguyén nhan khach quan

Bén canh nhirng nguyén nhan XUAt phat ttr nd1 b nha hang, chét lugng phuc
vu ti¢c tai Risemount Premier Resort Danang con chiu anh hudng boi nhiéu yéu to
khach quan tir bén ngoai. Nhiing yéu t6 nay phan nao tac dong dén qua trinh t6 chuc
tiéc cling nhu trai nghiém cua khéach tham du.

Trudce hét, nhu cau va yéu cau cua khach hang ngay cang da dang va khat khe
hon. Hi¢n nay, khach tham du ti€c khong chi quan tam dén moén dn ma con cha trong
dén khong gian trang tri, chuong trinh t chirc, trai nghiém check-in va tinh ca nhan
héa cua budi tiée. Pic biét trong cac budi tiéc cudi va sinh nhat, khach hang thuong
yéu ciu concept trang tri riéng, hiéu Gmg san khau hién dai va chuong trinh mang tinh
sang tao cao. Piéu nay tao ap luc 16n cho nha hang trong viéc lién tuc doi mai dich
vu dé dap ung ky vong ngay cang cao ctia khach.

Bén canh d6, tinh mua vu trong hoat dong kinh doanh tiéc ciling anh hudng
dang ké dén chat luong phuc vu. Vao cac thoi diém cudi tudn, mua cudi hodc dip 18,
s6 luong tiéc tang cao khién nha hang phai phuc vu nhiéu chuong trinh trong ciing
mot thoi diém. Pidu nay d& dan dén tinh trang qué tai vé khong gian, nhan sy va tién
do phuc vu. Qua thuc té quan sat tai cac budi tiéc cudi dong khach, viéc di chuyén
gilra cac ban ti¢c tré nén kho khan hon, tbc d6 1én moén va thay dung cu doi lac bi

cham do s6 lugng khach phuc vu qué 16n trong cung thoi gian.
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Ngoai ra, su khac biét vé khau vi va nhu ciu in udng cua khach hang ciing 1a
mot nguyén nhan khach quan anh hudng dén chét luong thuc don tiéc. Khach tham
du thuong dén tir nhiéu do tudi va vung mién khac nhau nén rit kho dé mot thuc don
c6 thé phu hop hoan toan véi tat ca khach moi. Mot s6 khach thich mén dam vi trong
khi nhom khéch 16n tudi lai wu tién mon thanh nhe, it ddu m&. Diéu nay khién viéc
xay dung thuc don tiéc can c6 sy dung hoa, nhung d6i lac van khé dap tng toan bo
mong doi ciia khach hang.

Yéu t6 thoi tiét cling anh hudng nhat dinh dén hoat dong t6 chire tiée, dic biét
d6i véi cac chuong trinh t6 chirc ngoai troi hodc khu vuc sanh mé. Trong diéu kién
thoi tiét mua 16n hodc do 4m cao tai Pa Nang, viéc trang tri, di chuyén thiét bi va bao
quan khong gian tiéc gip nhiéu khoé khan hon.

Ngoai ra, mirc d§ canh tranh gitra cac khach san va resort t6 chuc tiéc tai Da
Néng ngdy cang 16n ciing tao ap luc cho Risemount Premier Resort Danang. Nhiéu
don vi hién nay dau tw manh vao khong gian check-in, cong nghé trinh chiéu, chuong
trinh biéu dién va dich vu c4 nhan héa nham thu hit khach hang. Piéu nay budc resort
phai thudng xuyén nang cap co so vat chat va d6i maoi phong cach t6 chirc tiée dé duy
tri kha ndng canh tranh trén thi truong.

Nhin chung, cac nguyén nhan khach quan nhu nhu cau khach hang thay déi,
tinh mua vu, su khac biét khau vi, diéu kién thoi tiét va ap luc canh tranh trén thi
truong déu co tac dong nhét dinh dén chat lugng phuc vu tiéc tai Risemount Premier
Resort Danang. Py la nhitng yéu t6 nha hang kho kiém soat hoan toan nhung can ¢
giai phap thich @mg phi hop nham han ché anh hudng va nang cao trai nghiém cia
khach hang trong thoi gian tdi.

b) Nguyén nhan chi quan

Bén canh nhiing két qua dat duoc, chat luong phuc vu ti€c tai Risemount
Premier Resort Danang van con ton tai mot s6 han ché xuét phat tir cac nguyén nhan
cht quan bén trong nha hang. Py 1a nhiing nguyén nhan c¢6 lién quan truc tiép dén
cong tac quan 1y, t6 chirc phuc vu va kha nang phdi hop giita cac bo phan trong qua
trinh dién ra tiéc.

Trude hét, sd lugng nhan vién phuc vy trong mat s6 budi tiéc dong khach van
chua duge bd tri that sy hop 1y. Vao cac thdi diém cudi tuan hodc khi resort to chirc

dong thoi nhiéu budi ti€c nhu ti¢e cudi, sinh nhat va hdi nghi, nhan vién thuong phai
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phuc vu nhiéu ban cing luc nén d& xay ra tinh trang qua tai. Piéu nay 1am toc do 1én
mon, thay dung cuy va hé tro khach chua kip thoi, dic biét tai cac khu vuc gﬁn san
khau hoic 16i di chuyén chinh.

Bén canh d6, k¥ ning xir Iy tinh hudng va kha nang phdi hop giita cac b phan
doi lac chua that su dé)ng b0. Qua thuc té quan sat tai mot s6 budi tiéc, van con tinh
trang nhan vién phuc vu, MC va b phan am thanh — 4nh sang phdi hop chua nhip
nhang khién chuong trinh bi gian doan hodc xuét hién khoang thoi gian chd giira cac
hoat dong. Trong cac budi tiée cudi dong khach, viéc vira phuc vy mon an vira dién
ra nghi thirc giao luu doi luc 1am khong gian tré nén 16n x6n va anh hudng dén tién
dd chuong trinh.

Ngoai ra, cong tac xdy dung ¥ tuong va trang tri phong tiéc van con thiéu tinh
sang tao. Mot s mau trang tri con sit dung theo phong cach quen thudc, chua c6
nhiéu diém nhan hoic ca nhan hoa theo yéu cau ctia khach hang. Pic biét ddi véi tiéc
sinh nhat tré em, phﬁn trang tri chu dé va khu vuc check-in chua that su ndi bat nén
chua tao duoc nhiéu an tuong cho khach tham du.

Vé chit lugng mon an, mac du thuc don khéa da dang nhung viéc kiém soat
huong vi va nhiét do mén an trong céac budi tiéc dong khach van chua that sy 6n dinh.
Mot s6 mén dn khi phuc vu dén cac ban cudi thuong khong con gitr duge d6 ndng
hodc do gion nhu ban dau. Piéu nay cho thay sy phdi hop gitra bo phan bép va nhan
vién phuc vu doi luc chua that sy hi¢u qua, dic biét trong thoi diém 1én mon lién tuc.

Bén canh doé, cong tac kiém tra vé sinh & mét sd khu vuc van chua duoc thuc
hién thudng xuyén va dong déu. Trong cac budi tiéc co sb luong khach 16n, khu vire
WC hodc dung cu an uéng doi lac chua duge bod sung va kiém tra kip tho1 do nhan
vién phai xtr Iy nhiéu coéng viéc cung luc. Pidu ndy phan nao anh hudng dén cam
nhan vé tinh chuyén nghiép va chit luong phuc vu ctia nha hang.

Ngoai ra, hoat dong dao tao va boi dudng nghiép vu cho nhan vién van con
han ché. Mot s6 nhan vién méi tuy da duoc huéng din nghiép vu co ban nhung kinh
nghiém thyc té va kha nang giao tiép v6i khach nude ngoai van chua cao. Vi vay, khi
xdy ra cac yéu cau dic biét hodc tinh hué)ng phat sinh, nhan vién van con phu thudc

nhiéu vao giam sat hodc trudng bd phan trong qua trinh xr 1y.
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3.2. Pé xuat mot sé giai phap nang cao chat lwong phuc vu tiéc
3.2.1. Khoéng gian phong tiéc

Két qua khao sat cho thdy khach hang van chua that su hai 10ng vé tinh sang
tao va su phil hop cta phan trang tri trong mot s6 chuwong trinh tiéc. Qua danh gia
thue trang chuwong 2, phan 16n cac budi tiéc hién nay van sit dung nhitng mau trang
tri quen thudc, cach phéi mau va bd cuc chua tao duogc su khac biét rd rang gitra cac
loai hinh tiéc. Piéu nay khién khong gian ti€c chua tao dugc nhiéu diu 4n ddi véi
khach tham du.

Pé cai thién van dé nay, nha hang can xay dung cic concept trang tri riéng cho
ting loai hinh ti€c nhu ti€c cudi, sinh nhat, gala dinner, hoi nghi khach hang hay tiéc
thoi ndi. Moi concept nén c6 su khac nhau vé mau séc chu dao, phong cach thiét ké,
anh sang va khu vuc check-in nham tao cam gidc mgi mé va phu hop véi doi tuong
khach hang. Vi du, ddi véi tiéc cudi co thé huéng dén phong cach sang trong, hién
dai hoac ngoai troi; trong khi ti€c sinh nhat tré¢ em nén st dung mau sdc tuoi sang,
mo6 hinh hoat hinh va céc tiéu canh chup hinh pht hop véi tré nho.

Ngoai ra, bd phan tiéc can chu dong trao d6i k§ voi khach hang trude ngay to
chtrc dé nam rd nhu cau vé phong cach trang tri, mau sic va ndi dung chuong trinh.
Nha hang c6 thé thiét ké trudc ban mé phong khong gian hoic giri hinh anh concept
cho khach tham khao nham han ché tinh trang trang tri khong ding mong mudn thuc
té.

Déi v6i cac budi tiee c¢6 sd lwong khach 16n, nha hang ciing can bd tri khong
gian hop 1y hon dé dam bao thuan tién cho viéc di chuyén. Khoang cach giita cac ban
can dugc tinh toan phu hop nham tao 16i di thong thodng cho khach va nhan vién
phuc vu, dac bié¢t & khu vuc gﬁn san khau va 18i di chinh. Diéu nay s¢€ gop phén han
ché tinh trang chen chiic va nang cao trai nghiém cta khach tham dy trong sudt budi

tiéc.
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Risemount Premier Resort Danang

L6 viko 180 TvoAT MM

Nguon: Tdc gia tw suu tam.
Hinh 3.1: So d6 khong gian phong tiéc duoc dé xuat
3.2.2. Chwong trinh to chiic tiéc

Két qua khao sat cho thiy tiéu chi "Chuong trinh duoc to chire logic, hop 1y"
c6 mic diém danh gia thap nhat trong nhom cac tiéu chi vé chuong trinh to chuc tiéc.
Diéu nay cho thdy qua trinh diéu phdi chuong trinh van con ton tai mot s6 han ché
nhu thoi gian chuyén tiép giira cac ndi dung chua hop 1y, su phdi hop gitta cac bd
phan chua that sy dong bd va van xay ra tinh trang gian doan trong mot sd budi tiéc
¢6 quy md 16n. Nhitng han ché nay khong chi anh hudng dén tién d6 t6 chirc ma con
lam giam trai nghiém cua khéach tham du.

Trudce hét, nha hang can uu tién xay dung kich ban chuong trinh chi tiét cho
tung loai hinh ti€éc nhu ti€c cudi, hoi nghi, sinh nhat hay ti¢c doanh nghié¢p. Kich ban
can quy dinh ro thoi gian bat dau va két thic cua tung hoat dong, bao gém don khach,
khai mac, phat biéu, biéu dién, phuc vu mén an, giao luu va bé mac. Viéc chuén hoa
ndi dung chuong trinh s€ giup cac bd phan chu dong trong qua trinh chun bi, han
ché tinh trang chd doi hodc kéo dai thoi gian khong can thiét,

Cung véi d6, trude khi budi tiéc dién ra, nha hang can t6 chirc hop thong nhat
giita cac bd phan nhu nha hang, bép, k¥ thuit, MC va bo phén t6 chirc sy kién nhdm
phd bién kich ban, phin cong nhiém vu cu thé va thong nhat phuong an phdi hop.

Dbi voi nhitng chuong trinh ¢6 quy mé 16n hodc c6 nhiéu nghi thirc quan trong, nén
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tién hanh chay thtr dé kiém tra hé thong 4m thanh, 4nh sang, man hinh LED ciing nhu
kha nang phdi hop gitta cac bo phan trude khi don khach.

Tiép theo, nha hang can bd tri mot nhan su phu trach diéu phdi chuong trinh
trong sudt thoi gian dién ra budi tiéc. Nguoi didu phdi c6 nhiém vy theo doi tién do
thue hién timg nodi dung, két ndi gitta MC, bd phan k¥ thuat, bép va nhan vién phuc
vu, dong thoi xir 1y kip thoi cac tinh hudng phat sinh nham bao dam chuong trinh
dién ra ding ké hoach. Bén canh d6, b phan phuc vu can phéi hop chat ché vé1 MC
dé lua chon thoi diém 1én moén phu hop, tranh phuc vu trong khi dién ra cac nghi thirc
chinh hodc cac tiét muc biéu dién, qua d6 tao sy lién mach va nang cao tinh chuyén
nghiép cua chuong trinh.

V& lau dai, nha hang nén xay dung quy trinh t6 chirc tiéc theo quy trinh chuan
(SOP) cho ting loai hinh tiéc, dong thdi dinh ky ra soét, cap nhat va hoan thién quy
trinh duya trén ¥ kién phan hdi cua khich hang ciing nhu kinh nghiém thuc té sau mdi
chuong trinh. Viéc chuan héa quy trinh khong chi gitip nang cao kha niang phdi hop
giita cac bd phan ma con gdp phan nang cao chat lwong phuc vu va xay dung hinh
anh chuyén nghi€p cua nha hang.

3.2.3. Thuc don tiéc

Két qua khao sat cho thay khach hang danh gia kha tich cuc vé sy da dang cua
thuc don va hinh thire trinh bay mén an. Tuy nhién, tiéu chi vé chat luong mon an
gifta cac ban tiéc van chua dat muc tuyét doi. Trong cac budi tiéc ¢6 s6 luong khach
16m, mot s6 moén an khi duoc phuc vu dén cac ban cudi chua gilr dugc do nong, huong
vi va chat luong nhu mong mudn. Diéu nay chu yéu xuit phat tir thoi gian ché bién
va phuc vu kéo dai, cling nhu su phdi hop giita bd phan bép va bo phan phuc vu chua
thuc su déng bo.

bé nang cao chat luong thuc don ti€c, trudc hét, nha hang can tang cuong
kiém soat chat luong nguyén lidu dau vao. TAt ca nguyén liéu str dung dé ché bién
can duoc lua chon tir cac nha cung cip uy tin, c6 ngudn gbe xuat xir rd rang va duoc
bao quan theo diing quy dinh vé vé sinh an toan thuc pham. Pong thoi, bd phan bép
can thue hién nghiém tic quy trinh kiém tra chét lugng nguyén liéu trude khi dwa vao
ché bién nham bao dam d6 twoi ngon va chat luong ciia mén an.

Bén canh do, bép truéng can thuong xuyén ra soat va diéu chinh cong thirc

ché bién dé bao dam huong vi mén an phu hop voi khau vi ctia da s6 khach hang. Bo6i
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véi cac budi tiée ¢o sy tham gia cua nhiéu nhom khach khac nhau, thue don nén duoc
thiét ké theo hudng can d6i giita cic mon truyén théng va hién dai, gitta mon nhiéu
gia vi vd moén thanh dam, qua d6 dap tmg t6t hon nhu cau da dang cua khach tham
du.

Tiép theo, nha hang can nang cao hiéu qua phdi hop gitta bd phan bép va bd
phan phuc vu trong qué trinh 1én mén. Viéc phén chia thoi gian ché bién va phuc vu
can duoc thue hién khoa hoc nham bao dam tit ca cac ban duoc phuc vu gﬁn nhu
dong thoi. P6i véi cac mon dn ndng hodc mon chién, nén ap dung phuong thirc ché
bién theo timg dot nho thay vi ché bién toan bd ciing mot thoi diém dé mén an ludn
giit dugc nhiét d6, hwong vi va chat lugng tot nhat khi dén tay khach hang.

V& 1au dai, nha hang can thudng xuyén nghién ctru va d6i méi thuc don theo
xu huéng am thyc hién dai ciing nhu nhu cau cua timg phan khic khach hang. Viéc
bd sung cac thyc don danh cho khach an chay, khach co ché do an kiéng, tré em hodc
khach quéc té s& gop phan da dang héa san pham dich vu, nang cao kha ning dép (mg
nhu cau cua thi truong va tang loi thé canh tranh cua hoat dong kinh doanh tiéc.
3.2.4. Nhan vién phuc vu

Qua két qua khao sat va qua trinh quan sat thyc té, toc d6 phuc vu trong céc
budi tiéc c6 sd luong khach 16n van con 13 mot trong nhitng han ché can duge cai
thién. Trong thoi gian cao diém, nhan vién thuong phai phuc vu nhiéu ban cing luc
nén chua thé dap tng kip thoi cac yéu cau phat sinh ctia khach hang. Bén canh do,
kha nang phdi hop giita cdc nhan vién trong mot s thoi diém chua thuc sy dong déu,
din dén su chénh 1éch vé thoi gian phuc vu gitra cac khu vyec.

Pé khic phuc tinh trang trén, trudc hét, nha hang can xay dung ké hoach b
tri nhan su pht hop v6i quy mé va tinh chat cia timg budi tiée. Poi v6i cac buodi tie
6 s lugng khach 16n hoic dién ra vao cudi tudn va mua cao diém, can chu dong
tang cuong nhan vién thoi vu hoac diéu dong nhan sy tir cac bo phan cé lién quan
nham giam ap luc cho do1 ngii phuc vu chinh thtrc. Déng thot, viéc phan chia khu vyc
phuc vu can duoc thuc hién rd rang, modi nhan vién chiu trach nhiém maot ) luong
ban nhat dinh dé bao dam tinh cht dong trong qua trinh phuc vu.

Bén canh d6, nha hang can chu trong cong tac dio tao va bdi dudng nghiép vu
cho d6i ngili nhan vién. N6i dung dao tao khong chi tap trung vao quy trinh phuc vu

tiéc ma con can bd sung cac ky nang giao ti€p, xur ly tinh hudng, lam viéc nhém va
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chim soc khach hang. D6i v6i nhan vién méi, nén ap dung hinh thic hudng dan truc
tiép boi nhitng nhan vién c6 kinh nghiém nham giup ho nhanh chéng lam quen véi
quy trinh 1am viéc va nang cao kha ning thich tmg trong méi trudng phuc vu thuc té.

Ngoai ra, bo phan quan 1y can ting cudng cong tic giam sat trong sudt qua
trinh dién ra budi tiéc dé kip thoi phat hién va xtr Iy nhitng vin dé phat sinh. Khi mot
khu vuc cé khdi lwong cong viéc 16n hodc xuét hién nhiéu yéu cau tir khach hang,
quan 1y can chi dong didu phdi nhan su hd trg nhdm bao dam téc do phuc vu dong
déu giita cac ban tiéc va han ché tinh trang khach phai cho doi.

V& 1au dai, nha hang can xay dyng hé thong danh gia hiéu qua lam viéc cua
nhan vién thong qua cac ti€u chi cu thé nhu toc do phuc vu, thai do 1am viéc, kha
ning phdi hop va muc d6 hai 1ong cua khach hang. Két qua danh gia can duoc gin
v6i chinh sach khen thudng, khuyén khich va dao tao nham tao dong luc dé nhan vién
khong nglmg nang cao ning lyc chuyén mon va chét lugng phuc vu.

3.2.5. Tiéu chuan vé sinh

Két qua khao sat cho thay tiéu chudn vé sinh tai nha hang dugc khach hang
danh gia & muc khé tét. Tuy nhién, trong cac budi tiéc c6 quy mé 16n van con xdy ra
tinh trang bo sung dung cu 4n udng chua kip thoi hodc viéc sap xép dung cu gitta cac
ban chua that su déng déu. Ngoai ra, vao nhiing thoi diém dong khach, khu vuc vé¢
sinh cong cong ddi khi chua duogc kiém tra va vé sinh thudong xuyén, anh hudng dén
trai nghiém cua khach tham du.

bé nang cao chét luong v¢ sinh, trude hét, nha hang can hoan thién quy trinh
kiém tra vé sinh trudc khi don khach. Toan bo chén, dia, ly, tach, dao, nia va cac dung
cu phuc vu phai dugc kiém tra ky vé d6 sach, do kho, tinh trang st dung cling nhu
cach sép xép trén ban tiéc. Déng thoi, khu vuce phong tiéc, khu vuc cong cdng va nha
vé sinh can dugc vé sinh sach s& trude khi budi tiée bit diu nhim tao 4n tuong tdt
d6i v6i khach hang.

Bén canh do, nha hang can chuan bi déy du dung cu an uéng du phong dé kip
thoi bo sung khi phat sinh nhu cau trong qua trinh phuc vu. Nhan vién phu trach vé
sinh can thuong xuyén kiém tra khu vuc phuc vu nham bao dam cac ban tiéc ludn
dﬁy du dung cu va dugc thu don sach s€ trong subt thoi gian dién ra chuong trinh.

Dbi v6i khu vue nha vé sinh va khong gian cong cong, can b tri nhan vién

truc v¢€ sinh trong subt thoi gian td chire tiec dé kip thoi lau don, bod sung vat dung
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can thiét va xir 1y cac tinh hudng phat sinh. Dic biét vao thoi diém gitta va cudi
chuong trinh, khi s6 lugng khach st dung ting cao, can ting tan sut kiém tra nham
duy tri moéi truong sach s€, kho rdo va tao cam giac thoai mai cho khach hang.

V& 1au dai, nha hang can xay dyng quy trinh kiém so4t vé sinh theo céc tiéu
chuén quan 1y an toan thyc phadm phu hop, dong thoi t6 chire dao tao dinh ky cho
nhan vién vé vé sinh c4 nhan, vé sinh dung cu va quy trinh bdo dam an toan thyc
pham. Bén canh d6, can ting cuong cong tac kiém tra ndi bd va danh gia dinh ky viéc
thyc hién cac quy dinh vé vé sinh nham duy tri chét lugng phuc vu 6n dinh va nang

cao uy tin cua nha hang.
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TIEU KET CHUONG 3

Trén co s& phan tich thuc trang chit lugng phuc vu tiéc tai by phan Nha hang
thudc Risemount Premier Resort Da Ning, chuong 3 dd dé xuit mot sb giai phap
nham nang cao chat luong phuc vu tiéc trong thoi gian téi. Cac giai phap tap trung
vao nhitng ndi dung trong tim nhu: hoan thién khong gian phong tiéc, nang cao chat
lugng td chirc chuong trinh, cai tién thuc don tiéc, nang cao trinh d¢ doi1 ngli nhan
vién phuc vu va tang cuong cong tac v¢ sinh.

Nhitng giai phap nay khong chi gop phan khic phuc nhitng han ché con ton
tai ma con phu hop vé6i dinh hudng phat trién ctia nha hang va xu huéng nang cao
trai nghiém khach hang trong hoat dong kinh doanh tiéc hi€én nay. Néu duoc trién
khai ddng bo va hiéu qua, cac giai phap trén s& gop phan ning cao mirc do hai 10ng
cua khach hang, tang kha nang canh tranh va xay dung hinh anh chuyén nghiép cho

Risemount Premier Resort Ba Nﬁng trong linh vuc td chuc va phuc vu tiéc.
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KET LUAN

Trong hoat dong kinh doanh khach san — nha hang, chét luong phuc vu tiéc
giif vai tro dic biét quan trong vi khong chi anh huong truc tiép dén sy hai long cua
khéch hang ma con gop phan nang cao hinh anh va nang lyc canh tranh ciia doanh
nghi¢p. Qua qua trinh nghién ctru thyc trang chét luong phuc vu tiéc tai by phan Nha
hang thudc Risemount Premier Resort Pa Nang, co thé thiy rang nha hang d3 dat
duoc nhiéu két qua tich cyc trong hoat dong td chuc va phuc vu tiéc.

Khach hang nhin chung danh gia khé tot vé khong gian phong tiéc, chuong
trinh t6 chtrc, thuc don, doi ngii nhan vién phyc vu va tiéu chuan vé sinh. Dic biét,
cac yéu t6 nhu hé théng am thanh — anh sang, cAu trac thuc don, thai do phuc vu cua
nhan vién va hinh anh vé sinh ctia nha hang dwoc khach hang danh gia tich cuc. Pidu
nay cho thdy nha hang di c6 su dau tu va quan tdm nhat dinh trong viéc nang cao
chat luong phuc vu tiéc.

Tuy nhién, bén canh nhitng vu diém dat dugc, hoat dong phuc vu tiéc van con
t6n tai mot s6 han ché nhu cach bd tri khong gian trong cac budi tiée dong khach chua
that sy thuan tién, chuong trinh t6 chire d6i luc con thiéu tinh lién két, téc d6 phuc vu
& mot s6 thoi diém con cham va cong tac kiém tra vé sinh dung cu an uéng chua that
s dong bd. Nhitng han ché ndy phan nao anh huéng dén trai nghiém cta khach hang
va can duoc cai thién trong thoi gian toi.

Tu két qua nghién ctru va khdo sat thuc té, khoa luan d3 dé xuit mot sb giai
phap nham nang cao chat lugng phuc vu tiéc tai bd phan Nha hang thudc Risemount
Premier Resort Pa Nang. Céc giai phap tap trung vio viéc cai thién khong gian phong
ti€c, nang cao chét lugng chuong trinh to chire, da dang hoa thuyc don, nang cao
nghiép vu ctia doi ngii nhan vién va ting cuong tidu chuan vé sinh trong qua trinh
phuc vu.

Hy vong rang nhiing giai phap duoc dé xuat trong khoa luan s& gop phan giup
nha hang ning cao chat luong phuc vu tiéc, dap tng tét hon nhu cu cia khach hang
va nang cao vi thé canh tranh ctia Risemount Premier Resort Da Ning trong thoi gian

to1.
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PHU LUC 1
PHIEU KHAO SAT

Xin chao Anh/Chi,

Em la Nguyén Thi Ngoc Hién, sinh vién Truong Pai hoc Kién tric Pa Nﬁng,
hién dang thyc hién khoéa luan tbt nghiép véi dé tai: “Nang cao chét luong phuc vu
tiéc tai bo phan nha hang thuoc Risemount Premier Resort Danang”. Mong anh chi
vui 10ng danh cht thoi gian tra 16i cac cau hoi duédi ddy. Em xin cam két moi théng
tin s€ dugc bao mat hoan toan va chi str dung cho muc dich nghién ctru.

Em Xin chan thanh cam on Quy khach!

PHAN 1: THONG TIN CHUNG
1. Gi6i tinh: O Nam O Nt

2. D6 tudi:d Dudi 250 25-3500 36-4501 Trén 45

3. Anh/ chi da ting tham du cac loai hinh tiéc nao tai by phan nha hang thudc
Risemount Premier Resort Danang:

[ Tiéc cudild Hoi nghi/Hoi thaod Sinh nhat/Ky niém[d Khac

PHAN 2: PANH GIA CHAT LUQNG PHUC VU TIEC

Hwéng din tra 1oi: Vui long danh ddu (V') vao mirc d6 phit hop véi cam nhan
ctia minh vé chét luong phuc vu tiéc tai bo phan nha hang cua Risemount Premier
Resort Danang, v6i cic murc do: 1 = Hoan toan khong dong V, 2 = Khong dong y, 3
= Binh thuong, 4 = Pong Y, 5 = Hoan toan dong y

Mirc d§ dong y

Tiéu chi danh gia
112|3|4]|5

I. Khong gian phong tiéc

1. B6 tri ban ghé hop 1y, thuan tién di chuyén

2. Trang tri phong tiéc dep, phu hop chii dé

3. Khong gian thoang mat, dé chiu

4. Am thanh, anh sang phu hop

II. Chwong trinh td chic tiéc

5. Chuong trinh dugc t6 chtc logic, hop 1y

6. MC dan chuong trinh chuyén nghiép

7. Cac hoat dong (4m nhac, biéu dién) hap dan

8. Thoi gian t6 chic phu hop, khong kéo dai




III. Thue don tiéc

9. M6n an da dang, phong phu

10. M6n an ngon, hop khau vi

11. Trinh bay mon an dep mat

12. Phyc vu mén an ding thoi diém

13. Cau trac thuc don hop 1y (phan bd khai vi - mon chinh

— trang miéng can doi)

IV. Nhan vién phuc vu

14. Nhan vién c6 tac phong chuyén nghiép

15. Thai do phuc vu lich su, than thién

16. Phuc vu nhanh chong, kip thoi

17. X1 Iy tinh hudng linh hoat

V. Tiéu chuan v¢ sinh

18. Khong gian phong tiéc sach s€

19. Dung cu an uong dam bao v¢ sinh

20. Thuc pham dam bao an toan

21. Nhan vién c6 trang phuc gon gang, sach s¢

22. Khu vuc wc sach sé

Em xin chan thanh cam on doéng gbép ctia Quy khach!



PHU LUC 2
Bang phan tich sb liéu

- V& gi6i tinh ciia khach hang

Giéi tinh S6 lugng Ty 18 (%)
Nam 33 41%
Nir 47 59%
Tong 80 100%
- V& dp tudi ciia khach hang
Do tudi S6 luong Ty 18 (%)
Duéi 25 tudi 16 20%
Tir 25 - 35 tudi 19 24%
Tur 36 - 45 tudi 23 29%
Trén 45 tuo6i 22 27%
Tong 80 100%
- Vé loai hinh tiéc
Loai hinh S6 luong Ty 18 (%)
Tiéc cuoi 30 38%
Hoi nghi/Hoi thao 16 20%
Sinh nhat/Ky niém 34 42%
Tong 80 100%

- CAc tiéu chi

Pi¢m danh gia | Piém dinh

STT Tiéu chi danh gia gia trung
112131415 .
binh

| Khong gian phong tiéc

. Bo tlii ban ghé hop ly, thuan tién di olola0 35| 15 3.81
chuyén

2 | Trang tri phong tiéc dep, phihgp chudé | 0| 1|29 |37 |13 3.78

3 | Khong gian thoang mat, dé chiu 011222433 411

4 | Am thanh, 4nh sang phu hop 0013|3730 4.21

1 Chuong trinh to chirc tiéc




Diém danh gia

Piém danh

STT Tiéu chi danh gia gia trung
11213415 binh

5 | Chuong trinh dugc to chirc logic, hop 1y [0 [0 | 38 | 31 | 11 3.66

6 | MC dan chuong trinh chuyén nghiép 011243718 3.90

. C:élc hoat dong (am nhac, biéu dién) hap ololsl a0 2 4.18
dan

o Thoi gian t6 chirc phu hop, khong kéo ol2120!31]27 4.04
dai

11 Thuc don tiéc

9 | Mén an da dang, phong phu 0/0]20 33|27 4.09

10 | Moén an ngon, hop khau vi 0/1,28(29]22 3.90

11 | Trinh bay mon an dep mat 0|1|16|37|28 4.10

12 | Phyc vu mén an dung thoi diém 0/1(26(30]23 3.94

13 Céu trac thyc don hop 1y (phan bérkhai olol10! 45| 25 4.19
vi - mon chinh — trang miéng can doi)

AV Nhan vién phuc vu

14 | Nhan vién c6 tac phong chuyénnghi¢p |0|0|21 38|21 4.00

15 | Thai do phuc vu lich sy, than thi¢n 0/2/20(33]25 4.01

16 | Phuc vu nhanh chéng, kip thoi 0/1]23]35|21 3.95

17 | Xt Iy tinh hudng linh hoat 011184219 3.99

\Y Tiéu chuan vé sinh

18 | Khéng gian phong tiéc sach s& 0/1/20(36]23 4.01

19 | Dung cu an uéng dam bao vé sinh 0/0]30]28]22 3.90

20 | Thyc pham dam bao an toan 0020|3723 4.04

o1 Nhan vién c6 trang phuc gon gang, sach olols 2936 4.14
s

22 | Khu vuc wc sach sé 0128|2823 3.91




PHU LUC 3

Bang 2.5: Cac tiéu chi danh gia chit lwong phuc vu tiéc sing tai nha hang

STT Tiéu chi danh gia MA HOA
I Khong gian phong tiéc
1 | B4 tri ban ghé hop 1y, thuan tién di chuyén Q1
2 | Trang tri phong tiéc dep, phu hop chu dé Q2
3 | Khong gian thoang mat, dé chiu Q3
4 | Am thanh, anh sang phu hop Q4
1 Chuong trinh td chirc tiéc
5 | Chuong trinh dugc to chirc logic, hop 1y Q5
6 | MC dan chuong trinh chuyén nghiép Q6
7 | Cac hoat dong (4m nhac, biéu dién) hap dan Q7
8 | Thoi gian to chirc phu hop, khong kéo dai Q8
11 Thuc don tiéc
9 | Mén an da dang, phong phu Q9
10 | Moén an ngon, hop khau vi Q10
11 | Trinh bay mén in dep mat Q11
12 | Phuc vu mén an dung thoi diém Q12
12 Cau trac thl_r? don hop 1y (phan b khai vi - mén chinh — trang 013
miéng can doi)
v Nhan vién phuc vu
14 | Nhan vién c6 tac phong chuyén nghi¢p Q14
15 | Thai d6 phuc vu lich sy, than thi¢n Q15
16 | Phuc vu nhanh chéng, kip thoi Q16
17 | Xt ly tinh hudng linh hoat Q17
\Y Tiéu chuin vé sinh
18 | Khong gian phong ti¢c sach s€ Q18
19 | Dung cu an uéng dam bao vé sinh Q19
20 | Thyc pham dam bao an toan Q20
21 | Nhan vién c6 trang phuc gon gang, sach s¢ Q21
22 | Khu vuc wc sach sé Q22

Vi




