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NHIEM VU KHOA LUAN TOT NGHIEP
Ho va tén sinh vién: Nguyén Hoai Nam
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Nganh: Quan tri khach san

1. Tén dé tai: Giai phap nang cao chat hrong dich vu Am thue tai nha
hang ciia TMS Hotel Danang Beach.

2. NOoi dung : Khoa luan tap trung nghién ctru chét lugng dich vu am thuc tai
TMS Hotel Danang Beach. Pé tai nham danh gia thyc trang chét luong dich
vu, xac dinh nhitng diém manh va han ché trong qué trinh cung tmg dich vu
an udng cho khach hang. Trén co so d6, dé xuat cac giai phap phii hgp nham
nang cao chit luong dich vu va gia ting su hai 10ng ciia khach hang. Nghién
ctru str dung md hinh SERVQUAL 1am nén tang danh gid, két hop thu thap
dir liéu tir khao sat khach hang va cac ngudn thong tin cta khach san. Két
qua nghién ctru gop phan hd trg khach san nang cao hiéu qua hoat dong kinh
doanh dich vu 4m thuc trong tho1 gian toi.

3. Ngay giao khoa luan : 02/02/2026

4. Ngay hoan thanh khéa luan : 31/05/2026

5. Giang vién hwéng din: ThS Nguyén Xuan Vinh

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

Pa Nang, ngay thdng ndam 2023

Truwdéng bé6 mon Giang vién huwong Sinh vién thue hién
(ky ghi ro ho tén) dan (ky ghi ro ho tén)
(ky ghi ro ho tén)
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BAN NHAN XET KHOA LUAN TOT NGHIEP
(Diing cho nguwoi hwéng dan)
Ho va tén sinh vién: Nguyén Hodi Nam
Ho va tén nguoi hudng dan: ThS. Nguyén Xudn Vinh

Tén d¢é tai: Giai phap ning cao chit lwong dich vu 4m thwe tai nha hang
cua TMS Hotel Danang Beach.

Noi dung nhén xét:

1. Tinh than, thai do 1am viéc:

2. Noi dung khéa luan:

3. Hinh Thirc khéa luin:

4. Pong y cho sinh vién bao vé khéa luin tot nghiép truéc hoi dong.

Pa Nang, ngay  thing ndm 20

Nguwoi nhan xét
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DANH MUC TU VIET TAT

Tir viét tit

Noi dung day di

UNWTO | World Tourism Organization (T6 chirc Du lich Thé gioi)
F&B Food and Beverage (B6 phan Am thuc va D6 udng)
SERVQUAL | Service Quality (M6 hinh danh gia chét luong dich vu cua
Parasuraman, Zeithaml va Berry)
SERVPERF | Service Performance (M6 hinh danh gia chat lugng dich vu dya trén
hi€u qua thuc hién dich vu ctia Cronin va Taylor)
DINESERV | Dining Service Quality (M6 hinh danh gia chat luong dich vu nha

hang dugc phat trién tir SERVQUAL)
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LOI NOI DAU

Trong qua trinh hoc tap tai nha truong, em da dugc trang bi nhitng kién thirc
nén tang vé linh vuc quan tri khach san, dac biét 1a cadc ndi dung lién quan dén dich
vu am thyc. Tuy nhién, cac kién thirc 1y thuyét chi thuce sy duoc hé thong hoa va
hoan thién khi duoc gan két v6i moi truong 1am viée thue té. Thong qua qué trinh
thuc tap tai bd phan dich vu am thuc cia TMS Hotel Danang Beach, em c6 co hoi
tryc tiép tham gia vao cac hoat dong phuc vu, quan sat quy trinh van hanh ciing
nhu tiép can cac yéu cau thuc tién trong hoat dong kinh doanh dich vu am thyuc cua
khach san.

Qua trinh thue tap cho thiy, giita 1y thuyét di dugc trang bi va thuc tién
hoat dong tai doanh nghiép van ton tai nhitng khac biét nhat dinh. Cac ap luc vé
thoi gian, yéu cau cao vé d6 chinh xac, thai do phuc vu ciing nhu sy phdi hop giita
cac bo phan da phan anh rd tinh phtre tap va dac thu cua hoat dong dich vu am thuc
trong khach san. Bén canh nhiing trai nghiém tich cuc, moéi truong lam viéc thuc
té cling dat ra nhiéu kho khan va thach thie, doi hoi em phai nhanh chéng thich
nghi, rén luyén k§ ning nghé nghiép va nang cao ning lyc chuyén mon.

Tt nhiing trai nghiém thuc tién d6, em nhan thac rd hon vé yéu cau cua
nganh dich vy khach san néi chung va linh vyc dich vu am thuc noi riéng, déng
thoi théy duoc su can thiét cua viéc tiép tuc nghién cutru, van dung kién thuc da hoc
vao thyc tién nham gép phan nang cao chat luong dich vu. Pay ciing 14 co s¢ dé
em lya chon va thuc hién dé tai khoa luan tbt nghiép v61 mong mubn ga“'m két chat
ché gitta 1y luan va thyc tién trong hoat dong kinh doanh khach san.

Nhén dip nay, em xin bay to long biét on sdu sic dén thily Nguyén Xuan
Vinh da tan tinh hudéng dan, dinh hudng va ho tro trong subt qua trinh thuc tap va
thue hién khoa luan. Pong thoi, em xin chan thanh cam on Ban lanh dao cing cac
anh/chi nhan vién bg phan dich vu am thuc cia TMS Hotel Danang Beach da nhiét
tinh giup dd, va tao diéu kién thuan loi trong subt thoi gian thuc tap.

Mic du d3 c6 nhiéu cd ging trong qua trinh nghién ctru va thuc hién khoa
luan, song do han ché vé kién thirc, kinh nghiém thyc tién ciing nhu thoi gian
nghién ciru, khoa luan khong tranh khoi nhiing thiéu sot nhat dinh. Em rat mong

nhan dugc sy gop ¥ quy bau tir quy thay, co dé khoa luan duoc hoan thién hon.
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PHAN MO PAU
1. Ly do chon dé tai

Trong bdi canh nganh du lich Viét Nam dang trén da phuc hoi va ting
truéng manh mé&, thanh phb Da Nang tiép tuc khang dinh vai tro 1 mot trong nhiing
trung tdm du lich nghi dudng hang dau ca nudc. Su phat trién nhanh chéng cua
nganh du lich di kéo theo su gia ting dang ké vé sb luong cac co so luu tra, dic
biét 13 cac khach san tir 4 dén 5 sao. Diéu nay khong chi mé ra nhiéu co hoi phat
trién ma con dit cac doanh nghiép khach san trude ap luc canh tranh ngay cang
gay gét.

Trong méi trudng dé, chat lugng dich vu dugce xem 14 yéu t6 then chét quyét
dinh kha nang thu hut, gitt chan khach hang cling nhu xay dung hinh anh thuong
hiéu bén vitng. Trong co cAu hoat dong cua khach san, bén canh dich vu luu tra
von duoc xem 13 san phém ¢t 161, dich vu am thuc (Food and Beverage — F&B)
ngay cang giit vai tro quan trong ca vé mit doanh thu 14n gia trj trai nghiém. Mot
hé thong dich vu am thyc dugce t6 chirc chuyén nghiép khong chi gop phan gia ting
ngudn thu ma con nang cao mirc do hai long cua khach hang thong qua viéc mang
lai nhiing trai nghiém tron ven vé khong gian, phong cach phuc vu va chat lwong
mon an. Pac biét, trong xu hudng du lich hién dai, nhu cau cua khach hang khong
dung lai ¢ viéc “an ngon” ma con hudng tdi “trai nghiém am thuc”, noi ma moi
chi tiét nho trong qua trinh phuc vu déu goép phan tao nén an tuong tong thé vé
khach san.

Tuy nhién, chét lugng dich vu am thue 12 mot yéu td phuc hop, chiu sy tac
dong ctia nhiéu nhan t6 khac nhau nhu quy trinh phuc vu, trinh d6 va k¥ ning cta
d6i ngil nhan vién, cong tac kiém soat chi phi nguyén vt liéu (Food Cost), ciing
nhu mtc d6 dau tu vé co sé vat chat va trang thiét bi. Viéc thiéu déng bo trong
quy trinh, han ché vé niang luc nhan sy hodc cong tac quan 1y chua hiéu qua déu
c6 thé anh hudng truc tiép dén chat luong dich vu va trai nghiém cta khach hang.
Do d6, viéc nghién ctru mot cach hé théng cac yéu t6 cAu thanh chét lugng dich vu
am thuc, tir 46 danh gia dang thuc trang va xac dinh nhitng diém con han ché, 1a
yéu cau mang tinh cap thiét d6i voi cac khach san hién nay.

Trong bdi canh d6, TMS Hotel Danang Beach mdt trong nhitng khach san

cO vi tri va tiém nang phat trién tai BPa Nang da va dang chl trong nang cao chat
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luong dich vu nham dap tmg nhu ciu ngay cang cao cua thi trudng. Tuy nhién,
trude sy bién dong cua moi trudng kinh doanh va sy thay ddi trong hanh vi tiéu
dung cua khach hang, hoat dong dich vu am thuc ctia khach san van can duoc tiép
tuc hoan thién dé nang cao hi¢u qua hoat dong va nang lyc canh tranh. Xuét phat
tor nhirng van dé 1y luan va thyc tién néu trén, viéc lya chon dé tai: “Giai phap
nang cao chat lwong dich vu 4m thye tai nha hang ciia TMS Hotel Danang
Beach” 1a can thiét va c6 y nghia thiét thyc. Dé tai khong chi gop phan hé thong
hoa co so 1y ludn vé chét luong dich vy am thyc trong khach san, ma con tap trung
phan tich thuc trang tai doanh nghiép cu thé, tir d6 dé xuét cac giai phap co tinh
kha thi nham ning cao chat luvong dich vy, gia ting sy hai 10ng ctia khach hang va
hd tro khach san phat trién bén viing trong moi trudng canh tranh ngdy cang khéc
liét.
2. Muc tiéu nghién ciru
2.1. Muc tiéu tong quat

Dé xuit hé th6ng giai phap nham nang cao chét lugng dich vu am thuc tai
bd phian F&B cua TMS Hotel Danang Beach, qua d6 gop phan ning cao murc do
hai long cta khach hang va hiéu qua hoat dong kinh doanh ctia khéch san.
2.2. Muc tiéu cu thé

bé dat duoc muc tiéu téng quat nhu da nén trén, khod luan tbt nghiép tap
trung thuc hién cac muc ti€u cu thé sau:

- Hé théng hoa co so ly luan vé chat luong dich vu va chat luong dich vu
am thuc trong khach san.

- Phan tich va danh gia thuc trang chét luong dich vu am thuc tai bo phan
F&B cua TMS Hotel Danang Beach

- Xac dinh cac nguyén nhan anh huong dén chat luong dich vu am thuyc tai
khach san

- Pé xuit cac giai phap nham nang cao chét luong dich vu am thuc tai bo
phan F&B cua khach san
3. Pdi twong va pham vi nghién ciru
3.1. Poi twong nghién ciru

Doi tuong nghién clru cia dé tai 1a chét luong dich vu am thuc tai bo phan

nha hang ciia TMS Hotel DaNang Beach.
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3.2. Pham vi nghién ciru

- Vé khong gian, nghién ctru dugc thuc hién tai nha hang thudéc bo phan
F&B ctia TMS Hotel Danang Beach.

- Vé thoi gian, dé tai su dung cac s6 lidu va thong tin lién quan dén hoat
dong dich vu am thuc cua khach san trong giai doan tr nam 2024 dén nam 2025.

- Vé ndi dung, nghién ctru tap trung vao hoat dong phuc vu am thyuc cho
khach Iuu tra va khach bén ngoai, khong di siu vao cac van dé ky thuat ché bién
ma chu yéu phan tich dudi goc d§ quan tri dich vu va chét lugng phuc vu.
4. Phwong phap nghién ciru
4.1. Phwong phap thu thap dit liéu thir cip

Phuong phap nay duoc sir dung nham thu thap va hé théng hoa cac tai lidu
1y luan lién quan dén chat luong dich vu va dich vu am thuc trong khach san tur
sach, gido trinh, bao cdo nganh va cac nghién ctru trudc day, cung véi tai ligu ndi
bd ctia TMS Hotel Danang Beach. Dit liéu thir cip 1a co so dé xay dung khung 1y
thuyét va tiéu chi danh gia trong Chuong 1, ddng thoi hd trg phan tich thyc trang
o0 Chuong 2.
4.2. Phwong phap quan sat

Phuong phap quan sat dugc thyc hién thong qua viéc theo doi truc tiép hoat
dong phuc vu tai bd phan F&B ctia TMS Hotel Danang Beach. Noi dung quan sat
bao gdm quy trinh phuc vu, tic phong nhan vién va cach thirc trong tac v6i khach
hang. Phuong phap nay giup phan anh thuc t& van hanh va duogc sir dung chu yéu
trong Chuong 2 dé danh gia thuc trang chat lugong dich vu.
4.3. Phwong phap nghién ciru dinh lwong thong ké mé ta

Phuong phéap nghién ctru dinh lugng dugce sir dung nham thu thap va phan
tich cac dit liéu lién quan dén chat lugng dich vu 4m thue thong qua khao sat khach
hang tai khach san. Dit liéu sau khi thu thap duoc tong hop va xur 1y bang phuong
phap théng ké mo ta thong qua cac chi tiéu nhu tan suét, ty 1& phan trim va gia tri
trung binh, lam co s¢ danh gia thuc trang chét lugng dich vy am thuc tai khach
san.
4.4. Phwong phap phan tich — tong hop

Phuong phap phan tich — tong hop duoc st dung nham xtr 1y, hé théng hoa

va khai thac toan bo dit liéu da thu thap tir cac ngudn khac nhau. Thong qua qua
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trinh phan tich, dé tai tién hanh danh gia thyc trang chét luong dich vu am thuc tai
khach san trén co s¢ cac ti€u chi da xay dung; déng tho1 nhan dién nhitng diém
manh, han ché va cic van dé con ton tai trong qua trinh cung ung dich vu. Trén co
so két qua phan tich, phuong phap tong hop dugc van dung dé khai quat hoa cac
két qua nghién ctru, xac dinh nguyén nhan cta nhitng han ché, tir 46 dé xuit cac
giai phap pht hgp nham nang cao chét luong dich vu am thuc tai TMS Hotel
Danang Beach. Phuong phap nay duogc st dung xuyén sudt trong qua trinh nghién
ctru, dac biét gilr vai tro trong tam trong Chuong 2 (phan tich thuc trang) va
Chuong 3 (d¢ xuit giai phap).
5. B6 cuc ciia khoa ludn tét nghiép

Ngoai phan mo dau va két luan, khoa luan tot nghiép gom c6 3 chuong:

Chuong 1: Co s0 1y luan vé chat luong dich vu am thuc tai nha hang khach
san.

Chuong 2: Thyc trang chét luong dich vu am thuc tai nha hang cua TMS
hotel Da Nang Beach.

Chuong 3: Giai phap nang cao chit luong dich vu am thuc tai nha hang cta

TMS hotel Da Nang Beach.
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CHUONG 1: CO SO LY LUAN VE CHAT LUQNG DICH VU AM
THUC TRONG KHACH SAN

1.1. Tong quan vé kinh doanh khach san
1.1.1. Khdi ni¢m vé kinh doanh khdch san

Kinh doanh khach san 1a mgt bd phan quan trong trong nganh du lich va
dich vu, bao gém cac hoat dong t6 chirc va cung cép dich vu luu tra cho khach
trong thoi gian nhét dinh, dong thoi két hop véi cac dich vu bd tro nham dap tng
nhu cau da dang cta khach hang. Hoat dong kinh doanh khach san khong chi dirng
lai & viéc cung cép chd & ma con bao ham cac dich vu di kém nhu 4m thuc, giai tri
va céc tién ich bd sung khac nham tao ra trai nghiém toan dién cho khach trong
sudt qua trinh luu tra.

Theo T6 chitrc Du lich Thé gi6i (World Tourism Organization, 2017), khach
san dugc dinh nghia 1a co s& cung cép dich vu luvu tra ngén han cho khach du lich,
di kém voi cac dich vu bd sung nhu an ubng va giai tri. Trén co s& d6, kinh doanh
khach san dugc hiéu 13 qua trinh t6 chirc va cung Gmg tong hop cac loai hinh dich
vu nham phyc vu nhu cu cua khach trong thoi gian luu tri, qua d6 gép phan nang
cao chat lugng trai nghiém du lich.

Tiép can tu goc do nganh dich vy, Walker (2017) cho réng kinh doanh
khach san 1a mot bo phan quan trong cta nganh hospitality, bao gdm viéc cung cp
dich vu Iuu tra két hop véi cac dich vu hd tro nhu am thuc, giai tri va cac tién ich
khac nham dap ung ky vong ngdy cang cao cua khach hang. Cach tiép can nay
nhan manh vai trd cta trai nghiém khéch hang va chat lugng dich vu nhu nhiing
yéu td c6t 161 tao nén gia tri va loi thé canh tranh cho doanh nghiép khach san.

Dué6i goc do phap 1y, Luat Du lich Viét Nam sé 09/2017/QH14 quy dinh
réng kinh doanh khéch san thudc nhém hoat dong kinh doanh dich vu luu tra du
lich, bao gdm viéc cung cap phong ngt va cac dich vu di kém nham dap tng nhu
cau cuia khach du lich (Quéc hoi, 2017).

Tir cac quan diém trén, co thé khai quat rang kinh doanh khach san 1a hoat
dong t6 chirc va cung cap dich vu luu tra két hop véi cac dich vu bo sung nhu am
thuc, gidi tri va cac tién ich khac, nham dap trng nhu cau ctia khach hang trong thoi

gian luu tra va t6i da hoa hiéu qua kinh doanh cua doanh nghiép
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1.1.2. Pic diém ciia hoat dong kinh doanh khdch san
1.1.2.1. Tinh dich vu cua hoat dong kinh doanh khdch san

Hoat dong kinh doanh khach san mang ban chét cua nganh dich vy, trong
d6 san pham cha yéu dugc cung cip dudi dang vo hinh va gin lién véi qua trinh
phuc vu khach hang. Khong giéng nhu cac nganh san xudt vat chat, gia tri ma
khéach san mang lai khong chi nam & co s& vat chat hay ti€n nghi htru hinh, ma con
dugc thé hién thong qua trai nghiém ma khach hang cam nhén trong sudt thoi gian
luu tra.

Tinh dich vu nay doi hoi khach san phai cht trong dén chét luong phuc vu,
thai ¢6 nhan vién va kha nang dap tng nhu cu cta khach hang mét cach kip thoi,
chinh xac. Déng thoi, do dich vu dugc tao ra va ti€u dung déng thoi, nén chat
luong dich vu chiu anh huéng truc tiép tir qué trinh cung tng, kho c6 thé tach roi
hay kiém tra trudc nhu hang hoa thong thuong.
1.1.2.2. Tinh téng hop va lién nganh

Kinh doanh khach san 1a mét linh vire mang tinh tong hop cao, trong d6 qua
trinh cung g dich vu dugc hinh thanh tir su két hop cua nhiéu loai hinh dich vu
khéc nhau nhu luu tra, 4m thue, hoi nghi — hoi théao, giai tri va cac dich vu bb tro.
MGdi loai hinh dich vu dam nhan mét chic ning riéng, song khong ton tai doc 1ap
ma c6 mbi lién hé chit chg, bd trg va tac dong qua lai 13n nhau nham tao nén mot
hé théng dich vu déng bd va hoan chinh. Chinh sy lién két nay giup khach san
khong chi dap Gmg cic nhu cau co ban ctia khach hang ma con ning cao gia tri trai
nghiém tong thé trong sudt qua trinh luu tra.

Bén canh do, tinh téng hop cua hoat dong kinh doanh khach san con thé
hién & viéc cac b phan chic ning trong khach san phai phdi hop nhip nhang trong
qua trinh van hanh. Tt bo phan 18 tan, budng phong dén bo phan 4m thuc (F&B)
va cac dich vu bd tro khac, tit ca déu can duoc to chirc mot cach khoa hoc va lién
két chit ché nham dam bao tinh thdng nhat trong chat luong phuc vu. Bat ky su
thiéu déng bd nao gitra cac b phan déu co thé anh huong truc tiép dén trai nghiém
cua khach hang va hi¢u qua hoat dong chung cua khéch san.

Ngoai ra, hoat dong kinh doanh khach san con mang tinh 1ién nganh rd rét
khi chiu su tac dong va c6 mdi quan hé mat thiét v6i nhiéu linh vuc kinh té — xa
hoi1 khac nhu du lich, van tai, thwong mai, van hoa va truyén thong. Su phat trién
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ctia nganh du lich s& kéo theo nhu cau luu tra va sir dung dich vu khéch san gia
tang; nguoc lai, chat luong dich vu cia khach san ciing gop phan nang cao sirc hap
dan cua diém dén du lich. Dong thoi, cac yéu td nhu hé thng giao thong, hoat
dong xuc tién thuong mai, xu huéng vin hoa va truyén thong ciing c6 anh hudng
dang ké dén hoat dong kinh doanh cua khach san.

Chinh vi vay, dé nang cao hi¢u qua hoat dong, cac khach san khong chi can
chu trong hoan thién ndi bd ma con phai chu dong thich ung voi cac yéu td bén
ngoai, ting cuong lién két v6i cac nganh lién quan va xay dung chién luge phat
trién phtt hop véi xu hudng thi truong. Day 1a diéu kién quan trong nham dam bao
su phat trién bén vitng va nang cao ning lyc canh tranh trong bdi canh nganh khach
san ngdy cang hoi nhap va bién dong.
1.1.2.3. Tinh phu thudc vdo yéu t6 con nguoi

Yéu t6 con ngudi giit vai trd trung tAm va mang tinh quyét dinh trong hoat
dong kinh doanh khach san, béi chit luong dich vu phu thude truc tiép vao trinh
d6 chuyén mén, ky niang nghé nghiép ciing nhu thai d6 phuc vu ctia doi ngii nhan
vién. Khac v6i nhiéu linh vue ¢6 mirc d6 tu dong hoéa cao, hoat dong trong khach
san chu yéu dua trén su tuong tac truc tiép va lién tuc gilra nhan vién va khach
hang, dac biét trong qua trinh cung tng dich vu.

Chinh sy tuong tac nay khién cho nhan vién khong chi dong vai tro 1 nguoi
thuc hién dich vu ma con la dai dién truc tiép cho hinh anh, phong cach phuc vu
va gia tri thuong hiéu ctia khach san. Mdi hanh vi, thai do va cach ing xtr cia nhan
vién déu c6 thé anh hudng dén cam nhan va mirc do hai 1ong ciia khach hang. Do
d6, chét luong dich vu trong khach san mang tinh bién dong, cb thé thay ddi theo
ting c4 nhan, ting thoi diém va ting tinh hudng phuc vu cu thé.

Vi vay, viéc xdy dung, dao tao va phat trién ngudn nhan luc chuyén nghiép,
ddng thoi thiét 1ap co ché quan 1y va giam sat hiéu qua 1 yéu cau tat yéu nham
dam bao tinh 6n dinh trong chat lugng dich vu. Day ciing 1a yéu t6 then chdt gitp
khéch san nang cao nang lyc canh tranh va tao dung trai nghiém tich cuc cho khéach
hang trong bdi canh nganh dich vu ngay cang phat trién.

1.1.3. Vai tro cuia kinh doanh khach san trong nganh du lich

Kinh doanh khach san giit vai trd trung tim trong hé théng nganh du lich,

khoéng chi dap tng nhu cau luu trt ma con gbp phan dinh hinh chat luong trai
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nghiém va muc do phat trién cta diém dén du lich. Véi tu cach 12 mot bod phan
quan trong trong chudi cung tng dich vu du lich, hoat dong kinh doanh khach san
cO nhiing vai tro co ban sau:

- Pap wng nhu ciu lwu tri — nhu ciu thiét yéu cia khach du lich: Pay
1a diéu kién nén tang dé hinh thanh va phat trién hoat dong du lich, b&i moi chuyén
di déu gan lién véi nhu cau nghi ngoi, luu tri trong mot khoang thoi gian nhat
dinh.

- G6p phan nang cao chit lwong trai nghiém du lich: Thong qua viéc
cung cép cac dich vu bd trg nhu 4m thuc, gidi tri, ho1 nghi va cham s6c¢ khéach hang,
khach san khong chi phuc vu nhu cau co ban ma con tao ra gia tri gia ting, gop
phan hoan thién trai nghiém tong thé cua du khéach.

- Tao ngudn thu va déng gép vao ting trwéng kinh té du lich: Doanh
thu tir hoat dong luu tra va cac dich vu di kém chiém ty trong dang ké trong tong
doanh thu du lich, dong thoi thuc day sy phat trién cia cic nganh lién quan nhu
van tai, thwong mai va dich vu.

- Tao viéc 1am va ning cao chit lrgng ngudn nhan lwe: Nganh khach san
str dung mét luc lwong lao dong 16n véi nhiéu vi tri khac nhau, gop phan giai quyét
viéc lam va thuc déy dao tao nguén nhan lyc trong linh vuc dich vu.

1.2. Tong quan vé dich vu 4m thye trong khéch san
1.2.1. Khdi niém dich vu dm thuc trong khdch san

Dich vu 4m thuc trong khach san duogc hiéu 1a qua trinh td chuc, cung ung
cac san pham an udng két hop vé6i hoat dong phuc vu nham dap tng nhu ciu dinh
dudng va trai nghiém cta khach hang trong thoi gian Iuu tri hodce st dung dich vu.
Day la mot bo phan cAu thanh quan trong trong hé théng dich vu khach san, thuong
dugc ddm nhi¢m bo1 bo phan Food and Beverage (F&B), c6 mbi lién hé chit ché
v6i cac hoat dong kinh doanh khac trong khéach san (Davis va cong su, 2018).

Ngoai ra, dich vu am thuc 1a qua trinh bao gff)m cac hoat dong chuén bi, ché
bién, trinh bay va phuc vu thirc an, d6 udng cho khach hang trong nhiing diéu kién
nhat dinh (Davis va cong su, 2018). Quan diém nay cho théy dich vu 4m thuc
khong chi dimng lai & viéc cung cp san pham hiru hinh 1a mén 4n va d6 uéng, ma

con bao gdm toan bd qué trinh phuc vu nham tao ra gia tri cho khach hang.
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Trong mdi truong khach san, dich vu am thuc mang tinh téng hop cao, két
hop gitta yéu t6 hitu hinh va vo hinh. Yéu t6 hitu hinh thé hién qua chat lugng mén
an, do ubng, hinh thirc trinh bay va tiéu chuan vé sinh an toan thyc pham; trong
khi yéu t6 v6 hinh dugc phan anh thong qua phong cach phuc vu, thai do nhan
vién, khong gian va bau khong khi trai nghiém. Theo John R. Walker, trong linh
vuc khéch san, gia tri dich vu khong chi nam & san phém cung cép ma con duogc
hinh thanh tir trai nghiém tong thé ma khach hang cam nhan trong sudt qua trinh
su dung dich vu (Walker, 2017).

Bén canh viéc dap Umg nhu cau an uéng co ban, dich vu 4m thuc trong
khach san con hudng dén viée tao ra trai nghiém am thuc toan dién, gop phan nang
cao su hai long va gia ting gia tri cam nhan cua khach hang. Diéu nay doi hoi su
két hop hai hoa giita chat lwong san pham, quy trinh phuc vu chuyén nghiép va
moi truong khong gian phu hop.

Nhu vay, c6 thé khang dinh ring dich vu 4m thuc trong khach san khong
chi 13 hoat dong cung cap d6 an, thirc uéng, ma con 1a qua trinh cung Ung trai
nghiém, trong d6 yéu td cam nhan cua khach hang giit vai trd trung tAm trong viée
danh gia chét lugng dich vu
1.2.2. Pic diém ciia dich vu dm thuc trong khdch san
1.2.2.1. Tinh vé hinh cua dich vu am thuc

Mic du dich vu 4m thyuc bao gdm cac yéu té hiru hinh nhu mén an va do
udng, song gia tri cdt 161 ma khach hang cam nhan lai mang tinh v6 hinh. Khach
hang khong chi danh gia dich vu thong qua huong vi hay hinh thic mén an, ma
con thong qua cac yéu td nhu phong cach phuc vu, thai d6 nhan vién, khong gian
nha hang, 4m thanh, anh sang va bau khong khi chung trong qua trinh st dung dich
VUL

Nhirng yéu t6 nay kho c6 thé do luong bang cac tiéu chi cu thé va mang
tinh cam nhan c4 nhan cao. Mdi khach hang c6 thé c6 nhirng ky vong va cach danh
gia khac nhau, dan dén su khac biét trong cdm nhan vé chét lugng dich vu. Chinh
vi vay, viéc quan ly chat luong dich vu am thuc khong chi dung lai ¢ viéc kiém
soat san pham hiru hinh ma con doi hoi khach san phai chu trong dén viéc xay
dung trai nghiém téng thé, tir d6 tao 4n tuong tich cuc va nang cao muc do hai
long cua khach hang.

19

SVTH: Nguyén Hoai Nam



1.2.2.2. Tinh dong thoi gitka san xudt va tiéu ding

Mot dic diém quan trong cua dich vu am thuc 1a qua trinh san Xudt va tiéu
dung dién ra dong thoi. Mén dn duge ché bién, phuc vu va tiéu dung gan nhu ngay
lap tirc, khong co khoang cach thoi gian rd rang gitta cac khau nhu ddi voi hang
hoéa vat chat. Diéu nay khién cho dich vu 4m thuc khong thé duoc kiém tra, diéu
chinh hoan toan trudc khi dén tay khach hang.

Trong thuc té, chat luong dich vu phu thudc tryc tiép vao qua trinh thyuc
hién tai thoi diém phuc vu. Nhan vién phuc vy, dau bép va cac bg phan lién quan
phai phéi hop nhip nhang dé dam bao mén in duoc cung cap dung thoi gian, dung
yéu cau va dat tiéu chuén chét luong. Bat ky sai sot nao xay ra trong qua trinh nay
déu tac dong ngay 1ap tirc dén trai nghiém cua khach hang va khé c6 thé khic phuc
hoan toan sau d6. Do do, dac diém nay doi hoi khéach san phai chu trong dén viéc
xdy dung quy trinh phuc vu khoa hoc, kiém soat chit ché& tirmg khau trong qua trinh
cung ung dich vu.
1.2.2.3. Tinh khéng dong nhdt ciia chdt lwong dich vu

Chét luong dich vu 4m thuc trong khach san mang tinh khéng ddng nhat,
thé hién ¢ su khac biét trong trai nghiém dich vu giita cac khach hang, giita cac
thoi diém va gitta cac nhan vién phuc vu khic nhau. Piéu nay xuit phat tir viée
dich vu chiu anh hudng 16n cia yéu t6 con nguoi, bao gdm trinh d6 chuyén mén,
k¥ niang nghé nghiép, thai do phuc vu va trang thai tdm 1y cta nhan vién tai thoi
diém cung tng dich vu.

Bén canh dé, yéu t6 khach hang ciing gop phan tao nén sy khong dong nhat,
bai mdi khach hang c6 nhu cau, ky vong va cam nhan khac nhau. Cing mot dich
vu nhung c6 thé duge danh gia khac nhau tuy thudc vao timg ddi twong khach
hang. Diéu nay khién cho viéc tiéu chuin héa chat luong dich vu tré nén khé khin
hon so véi cac san pham hiru hinh.

Dé han ché sy bién dong nay, khach san can xay dung hé théng tiéu chuén
phuc vu 10 rang, d@)ng thoi chu trong cong tac dao tao, gidm sat va danh gia nhan
vién nham dam bao sy nhat quén trong chat luong dich vu.
1.2.2.4. Tinh khéng thé heu kho

Dich vu 4m thuc trong khach san khong thé luu kho hay dy trir dé sur dung
trong tuwong lai, boi qua trinh cung tmg dich vu chi ton tai tai thoi diém dién ra.
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Néu dich vu khong duoc tiéu dung ngay, gié tri ciia dich vu s€ bi mat di va khong
thé phuc hdi.

Vi du, trong truong hop nha hang c6 it khach trong mot khung gid nhat
dinh, cong suat phuc vu khong duoc khai thac tdi da, dan dén su lang phi vé nguén
luc nhu nhan sy, khong gian va chi phi van hanh. Nguoc lai, khi luong khach tang
dot bién, néu khong c6 su chuan bi kip thoi, chat lugng dich vu c6 thé bj giam sut
do qua tai.

Dic diém nay dit ra yéu cau d6i voi khach san trong viée quan 1y cong suat
va nhu cau mot cach hiéu qua. Viéc du bao lugng khach, bé tri nhan sy hop 1y, to
chtrc quy trinh phuc vu khoa hoc va linh hoat diéu chinh hoat dong theo ting thoi
diém 1a nhitng yéu t6 quan trong nham t6i wu hoa hiéu qua kinh doanh va nang cao
chét luong dich vu.

1.2.3. Vai tro ciia dich vu dm thue trong hoat dong kinh doanh khdch san

Dich vu 4m thuc dong vai tro quan trong trong hoat dong kinh doanh cua
khach san, khong chi anh huéng dén doanh thu ma con tac dong truc tiép dén trai
nghiém khach hang va nang luc canh tranh cua doanh nghiép.

- Gép phan gia ting doanh thu va hiéu qud kinh doanh: B phan F&B
thuong chiém ty trong dang ké trong tong doanh thu cta khéach san, thong thuong
1a x4p xi 30%. Dic biét di véi cac khach san co hé théng nha hang, tiéc va dich
vu bd tro phat trién. Khi chat luong dich vu dugc dam bao, khach hang c6 xu
huéng sir dung dich vu nhiéu hon, tir d6 1am ting doanh thu va ti wu héa hiéu qua
khai thac.

- Anh huéng truc tiép dén mire @ hai long cia khdch hang: Trai nghiém
an udng 1a mot phan quan trong trong hanh trinh tiéu dung dich vu tai khach san.
Chét lvong mon an, thai dd phuc vu va khong gian nha hang s& quyét dinh cam
nhan ciia khach, tir d6 tic dong dén danh gia tong thé vé khach san.

- Tang kha nang gitr chan va thu hut khdach hang: Khach hang hai long
khong chi ¢6 xu huéng quay lai ma con gidi thiéu cho ngudi khac, gop phan mo
rong tép khach va nang cao uy tin cua khach san trén thi truong.

- Xay dyng hinh anh va thuong hi¢u khach san: Mot hé thong nha hang chét
lugng cao, dich vu chuyén nghi¢p va trai nghiém am thyuc dic sic s& tao dau an
riéng, giup khach san dinh vi thuong hi€u trong tam tri khach hang.
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- Tao loi thé canh tranh bén virng cho khach san: Trong bdi canh thi truong
ngdy cang canh tranh, cac yéu to hiru hinh nhu co sé vat chat co thé dé dang sao
chép, trong khi chét lugng dich vu va trai nghiém khach hang 13 yéu t6 kho bit
chuée, giup khach san duy tri loi thé lau dai.

1.3. Tong quan vé chit lwong dich vu 4m thue trong khach san
1.3.1. Khdi niém vé chit lwong dich vu

Chét lugng dich vu duogc hiéu 12 mc dd ma dich vu cung cép c6 kha nang
dap tng hodc vuot qua ky vong ctia khach hang trong qué trinh str dung. Viéc danh
gia chét luong dich vu khong chi dua trén két qua cudi cting ma khach hang nhan
dugc, ma con phu thudc vao toan bo trai nghiém cua ho trong sudt qua trinh tiép
can va su dung dich vu (Parasuraman va cong su, 1988).

V& ban chét, chat luong dich vu dugc hinh thanh thong qua su so sanh gitra
ky vong ban dau cua khach hang trude khi st dung dich vu va cam nhan thuc té
sau khi trai nghiém. Khi cdm nhan thuc té dap ung hodc vuot trén ky vong, khach
hang s€ danh gid dich vu co chat luong cao; nguoc lai, néu khong dat dugc ky
vong, chat luong dich vu s€ bi danh gia thép.

Do do, chét lugng dich vu khong chi phan dnh nang luc cung img ctia doanh
nghiép ma con gin lién véi yéu té cam nhan chi quan va mirc d6 hai long cia
khach hang. Pay ciing 14 co s& quan trong dé cic doanh nghiép trong linh vuc
khach san — nha hang xay dung chién luoc nang cao chat lugng dich vu va cai thién
trai nghiém khach hang.

Bén canh do, theo Gronroos (2007), chat lugng dich vu duoc hinh thanh tur
hai thanh phan chinh: chat luong k¥ thuat (technical quality) — nhiing gi khach
hang nhan duogc, va chat luong chirc ning (functional quality) — cach thire dich vu
duoc cung cap. Cach tiép cin nay gitp phan biét 1 giita két qua dich vu va qua
trinh phuc vu.

Ngoai ra, theo Kotler, Bowen va Makens (2014), chat luvong dich vu 1a kha
nang cua dich vu trong vi¢c dap trng hoac vuot qua ky vong cia khach hang. Pinh
nghia nay nhan manh muc tiéu cot 16i cta dich vu 1a tao ra sy hai long.

1.3.2. Khdi ni¢m chit lwgng dich vu dm thue

Chét luong dich vu am thuc trong khach san dugc hiéu 12 mac do ma dich

vu an udng cung cip dap ung hodc vuot qua ky vong ciia khach hang, duoc xéac
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dinh thong qua su so sanh gitta ky vong trude khi st dung dich vu va cdm nhéan
thuc té sau khi trai nghi¢m (Parasuraman va cong su, 1988).

Ngoai ra, chit luong dich vu néi chung dugc danh gia dya trén khoang cach
gitra ky vong va cam nhan cua khach hang; néu cam nhan thuc té dap tng hoac
vuot ky vong thi dich vu dugc xem 1a c6 chét luong cao, nguoc lai s€ bi danh gia
théip (Parasuraman va cong sy, 1988).

Cu thé, chat luong dich vu am thue duoc ciu thanh tir nhiéu thanh phén
khac nhau nhu chat luong mén an (huong vi, hinh thirc trinh bay, gia tri dinh dudng
va mirc do an toan thuc pham), hiéu qua cua quy trinh phuc vu (tinh chinh xac,
thoi gian phuc vy, su phdi hop gitra cac bd phan), thai dd va k§ ning ciia nhan vién
(tinh chuyén nghiép, kha ning giao tiép, su tan tdm), ciing nhu cac yéu td méi
truong nhu khong gian, co s¢ vat chit va bau khong khi tai nha hang. Tt ca nhimng
yéu t6 nay két hop véi nhau dé tao nén trai nghiém tong thé cho khach hang.

Bén canh do, chét luong dich vu am thuc con mang tinh cdm nhan cao, duoc
hinh thanh thong qua su so sanh giita ky vong ban dau ciia khach hang va cam
nhén thuc té sau khi st dung dich vu. Khi trai nghiém thuc té dap tng hoac vuot
qua ky vong, khach hang s& danh gia dich vu ¢ chat lugng cao va nguoc lai. Do
d6, yéu t6 tdm 1y va cam xuc cua khach hang dong vai trd quan trong trong viéc
xéac dinh chat lugng dich vu.

Theo Parasuraman, Zeithaml va Berry (1988), chat luong dich vu duoc xéc
dinh dua trén sy so sanh gitra ky vong ctia khach hang va cdm nhan thuc té sau khi
st dung dich vu. Van dung trong linh vuc am thuc khach san, chat lugng dich vu
khong chi phu thudc vao két qua cudi cing (mén dn) ma con phu thude vao toan
bd qua trinh phuc vu.

Bén canh d6, chét luong dich vu am thuc trong nha hang dugc danh gia
thong qua sy két hop giita chat lugng san phiam (moén an, d6 udng) va chat lugng
phuc vu (quy trinh, thai d6 va k¥ nang nhan vién) (Davis va cong sy, 2018). Diéu
nay cho thay dich vu 4m thyc mang tinh tong hop, trong d6 trai nghiém khach hang
dong vai tro trung tam”.

Ngoai ra, theo Cousins, Foskett va Graham (2011), chét lugng dich vu nha

hang con chiu anh hudng bdi cac yéu td nhu khong gian phuc vu, moi trudng va
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kha nang d4p Gmg nhu ciu ca nhan cua khach hang, tir @6 gop phan hinh thanh nén
trai nghiém am thuc tong thé.
1.3.3. Cdc yéu to anh hwéng dén chit lwong dich vu am thue trong khdch san

Chat lugng dich vu am thuc trong khach san 1a mot khai ni€ém mang tinh
tong hop, chiu su tic dong dong thdi ciia nhidu yéu té khac nhau trong qua trinh
t6 chirc va cung tng dich vu. Theo quan diém cta quan tri dich vu, chat luong dich
vu khong chi dugc quyét dinh boi két qua cudi cting ma con boi toan bd qua trinh
phuc vu va trai nghiém cua khach hang (Parasuraman va cong su, 1988). Ddi véi
dich vu am thyc trong khach san, cac yéu t6 anh huong dén chat luvong dich vu co
thé duoc khai quat qua cac khia canh sau:
1.3.3.1. Nhdn su phuc vu

Nhan su 13 yéu té ¢t 18i quyét dinh chat luong dich vu am thuc trong khach
san. Poi ngil nhan vién truc tiép tiép xtc voi khach hang c6 anh hudng 16n dén
cam nhan, su hai long va danh gia cua khach vé chat luong dich vu. Trinh d6
chuyén mén, k¥ ning giao tiép, thai do phuc vu, tic phong 1am viéc va kha ning
xtt 1y tinh hudng ctia nhan vién 1 nhitng yéu t6 quan trong tao nén chat luong dich
vu 4m thue (Walker, 2017).
1.3.3.2. Co s6 vt chdt — trang thiét bi

Co so vat chat va trang thiét bi phuc vu 14 yéu td hitu hinh ¢ dnh huong 16
rét dén nhén thire ban dau cua khach hang vé chat luong dich vy am thyec. Khong
gian nha hang, bé tri ban ghé, anh sang, 4m thanh, dung cu dn udng, ciing nhu tinh
trang v¢ sinh va mac do hién dai cua trang thiét bi déu gop phén hinh thanh 4n
tuong va cam nhan cua khach vé chat luong dich vu (Parasuraman va cong su,
1988).

Theo Zeithaml va cong sy (2018), yéu t6 hiru hinh 1a mot trong nhiing
thanh phén quan trong phan anh chét luong dich vy, dic biét trong cac dich vu ma
khach hang khé danh gia chat luong trudc khi sir dung.
1.3.3.3.Chat lwong mén dan va doé uong

Chat lugng moén an va dd uéng la yéu t6 trung tdm cua dich vu am thuc, anh
huong truc tiép dén su hai long ctia khach hang. Cac tiéu chi thudng dugc khach

hang d4nh gia bao gdm hwong vi, chat lwong nguyén liéu, hinh thic trinh bay, do
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an toan vé sinh thuc phém va tinh da dang cua thyc don (Kandampully va cdng su,
2018).

Trong bbi canh canh tranh ngdy cang cao, khach hang khong chi quan tim
dén viéc “an ngon” ma con chu trong dén yéu td trai nghi¢m am thuc, sy moi la va
tinh pht hop voi nhu cdu ¢4 nhan, vin hoa va qudc tich cua khach (Walker, 2017).
1.3.3.4. Céng tac quan Iy va kiém sodt chdt lwong

Cong tac quan 1y va kiém soat chét lwong dong vai trd dinh hudéng va duy
tri chat lugng dich vu am thyuc trong khach san. Viéc xay dung ti€u chuan phuc vu,
giam sat qua trinh thuc hién, dao tao nhan vién va tiép nhan phan hoi tir khach
hang 13 nhiing hoat dong quan trong nham dam bao chit lugng dich vu duoc duy
tri 6n dinh va khong ngimg cai thién (Gronroos, 2000).

Theo Kandampully va cong su (2018), cac khach san c6 hé thong quan Iy
chat luong hiéu qua thuong c6 kha ning dap tmg tot hon nhu cu cta khach hang
va tao ra su khac biét trong moi truong canh tranh.
1.3.3.5. Quy trinh t6 chirc va phy vu dich vu

Quy trinh phuc vu trong dich vu 4m thuc bao gdm tir khau don tiép khach,
phuc vu moén an, xur Iy yéu cau, dén thanh toan va tién khach. Mot quy trinh phuc
vu khoa hoc, linh hoat va déng bo giup dam bao dich vu dugc cung img ding thoi
gian, chinh x4c va nhét quan, qua d6 nang cao chét luong dich vu va giam thiéu
sai soOt trong qua trinh phuc vu (Lovelock & Wirtz, 2016).

Viéc thiéu sy phdi hop gitta cac bd phan nhu bép, phuc vu va quan 1y c6 thé
dan dén sy cham tré, nham 1an hoac khong dap ung duoc ky vong cua khach hang,
lam giam chét luong dich vu am thuc.

1.3.4. Méi quan hé giiva chit lwong dich vu dm thwe va sw hai long ciia khédch
hang.

Trong hoat dong kinh doanh khach san, chat luong dich vu am thuc va su
hai long cua khach hang c6 mbi quan hé chit ché va tac dong qua lai 1an nhau.
Chét lugng dich vu dugc xem la yéu td dau vao quan trong, trong khi sy hai long
ctia khach hang 1a két qua dau ra phan dnh mirc do dép ing nhu cau va ky vong
cua khach hang sau khi str dung dich vu.

Trén thuc té, su hai long cua khach hang dugc hinh thanh thong qua qua
trinh so sanh gitta ky vong ban dau va cam nhan thyc té trong qua trinh trai nghiém
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dich vu. Khi chét lugng dich vu am thuc dap tng hodc vuot qua ky vong, khach
hang s& cam thay hai 1ong, tir 6 hinh thanh 4n tuong tich cuc ddi v6i khach san.
Nguoc lai, néu chit luong dich vu khong dat dugc ky vong, sy khong hai long s€
xuat hién va c6 thé anh huong tiéu cuc dén hinh anh cling nhu uy tin ctia khach
san.

Trong linh vuc am thuc khach san, chat lugng dich vu khong chi phu thudc
vao chét lugng mén dn ma con chiu tic dong ciia nhiéu yéu t khac nhu quy trinh
phuc vy, thai d§ va k¥ nang cua nhan vién, cling nhu khong gian va moi trudong
trai nghiém. Chinh sy két hop cta cac yéu td ndy tao nén trai nghiém téng thé cua
khach hang, tir d6 anh huong tryc tiép dén mutrc d6 hai long.

Bén canh d6, su hai long cua khach hang con c¢6 vai tro quan trong trong
viéc duy tri va phat trién hoat dong kinh doanh. Khach hang hai l1ong ¢6 xu huéng
quay lai st dung dich vu, dong thoi sin sang gidi thiéu cho nguoi khac, gop phan
gia tdng luong khach va nang cao uy tin cua khach san. Nguoc lai, sy khong hai
10ng c6 thé dan dén nhirng phan hdi tiéu cuc, anh huong dén hinh anh va kha ning
canh tranh ctiia doanh nghié¢p trén thi truong.

Do do, viéc nang cao chét lugng dich vu am thuc khong chi nham muc tiéu
cai thién trai nghiém khach hang ma con 1a giai phap quan trong dé gia tang sy hai
1ong, cing cb long trung thanh va ning cao hiéu qua kinh doanh cua khach san
trong dai han.

1.4. M6 hinh va tiéu chi danh gia chit lwong dich vu 4m thuc
1.4.1. Tong quan vé cdc mé hinh dinh gid chit lwong dich vu

Viéc danh gia chét luong dich vu trong linh vuc khach san — nha hang
thuong dua trén cac moé hinh nghién ctru nham luong héa cac yéu t mang tinh vo
hinh va cdm nhan cta khach hang. Trong s6 d6, mot s6 mo hinh tiéu biéu duoc st
dung phd bién nhu sau:

Trude hét, md hinh cta Christian Gronroos tiép can chét luong dich vu dya
trén hai thanh phan chinh: chit lugng k¥ thuét (technical quality) va chat lugng
chtrc ning (functional quality). Trong d6, chat lwong k¥ thuat phan anh “cai khach
hang nhan dugc” (vi du: chét lugng moén an), con chét lugng chirc nang thé hién

“céch thire dich vu duoc cung cap” (vi du: phong cach phuc vu). M6 hinh nay dic
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biét phu hop trong linh vuc nha hang khéach san khi chat lugng dich vu phu thude
ddng thoi vao san pham va qué trinh phuc vu.

Bén canh d6, m6 hinh Parasuraman va cong su (1988), con dugc goi 1a mo
hinh SERVQUAL, danh gia chat luong dich vu dua trén khoang cach giira ky vong
va cam nhén cua khach hang. M6 hinh ndy dé xuit nim thanh phan co ban gém:
phurong tién hitu hinh, dé tin cdy, kha ndng ddp vmg, nang lec phuc vu va sw dong
cam. Pay 1a md hinh dugc Uing dung rong rai trong nganh khach san — nha hang
nho kha nang do luong cu thé va dé trién khai khao sat.

Ngoai ra, m6 hinh SERVPEREF cua Cronin va Taylor (1992) ciing 1a mot
cach tiép can dang chu y, trong do chét luong dich vu duoc danh gia dua trén hiéu
qua thuc hién dich vu (performance) thay vi khoang cach gitta ky vong va cam
nhan. M6 hinh nay gitp don gidn hoa viéc do ludong, tuy nhién lai khong phan anh
day du yéu t6 ky vong cua khach hang.

Nhu vy, mdi mé hinh déu c6 cach tiép can riéng trong viéc danh gia chit
luong dich vu. Trong pham vi nghién ctru nay, m6é hinh SERVQUAL duogc lya
chon lam co s& phan tich do phu hop véi dac diém dich vu 4m thuc trong khach
san va kha ning tmg dung cao trong thyc tién.

1.4.2. M hinh SERVQUAL trong danh gia chit lwgng dich vu
1.4.2.1. Khdi niém vé mé hinh SERVQUAL

M6 hinh SERVQUAL 1a mdt trong nhitng mé hinh phd bién va duogc st
dung rong rii trong nghién ctru va danh gia chit luong dich vu. M6 hinh nay duoc
xay dung dua trén quan diém cho rang chit luong dich vu duoc xac dinh thong
qua sy so sanh gitra ky vong cua khach hang trude khi sir dung dich vu va cam
nhan thuc té cta ho sau khi trai nghiém dich vu.

Chét luong dich vu duoc hinh thanh tir khoang cach gitta ky vong va cam
nhan cua khéach hang, trong do néu cam nhén thuc té cao hon ky vong thi chat
luong dich vu dugc danh gia la tdt, nguoc lai néu thép hon ky vong thi chét lugng
dich vu bi danh gié 1a kém (Parasuraman va cong su, 1988). Chinh vi vay, mé hinh
SERVQUAL con duoc goi 1a md hinh “khoang cach chat lwong dich vu”.

M6 hinh SERVQUAL dugc phat trién nham do luong chat lugng dich vu
thong qua viéc xac dinh va phan tich cac khoang céach (gaps) trong qua trinh cung
tmg dich vu. Trong d6, khoang cach quan trong nhat 1a khoang cach gitta ky vong
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cua khéach hang va cdm nhéan thuc té sau khi st dung dich vu. Viéc thu hep khoang
cach nay duoc xem 1a muc tiéu cdt 16 trong quan 1y va nang cao chat lugng dich
VUL

Trong linh vuc khach san — nha hang, mé hinh SERVQUAL duoc ap dung
rong rdi dé danh gia chat lwong dich vu am thuc, boi mé hinh nay cho phép do
luong cac yéu td mang tinh v6 hinh nhu théi d¢ phuc vy, mac d§ dép ung va su
quan tdm dén khach hang. Théng qua viéc st dung mo hinh SERVQUAL, doanh
nghiép co thé xac dinh dugc nhitng diém manh, diém yéu trong qua trinh cung tmg
dich vu, tir d6 dua ra cac giai phap pht hop nham ning cao chat luong va gia ting
su hai long cua khach hang.

Nhu vay, c¢6 thé khang dinh raing mé hinh SERVQUAL 1 cong cu hiru hiéu
trong viéc do luong va danh gia chét luong dich vu, dac biét trong linh vuc dich
vu am thye tai khach san, noi ma yéu td trai nghiém va cam nhan cua khach hang
dong vai tro trung tam.
1.4.2.2. Cdc thanh phan ciia mé hinh SERVQUAL

SERVQUAL xéac dinh 5 thanh phén co ban ciu thanh chat luong dich vy,
dugc trng dung rong rai trong linh vuc khach san — nha hang nhu sau:

- Phwong tién hiru hinh (Tangibles): Yéu t6 nay phan anh cac yéu t6 vat
chit ma khach hang co thé quan sat dugc, bao g@)m co sO vat chét, trang thiét bi,
khong gian nha hang va dong phuc nhan vién. Trong dich vu 4m thuc, tangibles
thé hién qua thiét ké noi that, cach bai tri ban dn, do sach s&, dung cu phuc vu va
hinh thtc trinh bay mon an. Pay 12 yéu t6 tao 4n twong ban dau va anh hudng truc
tiép dén cam nhén ctia khach hang.

- Po tin cay (Reliability): Do tin cay thé hién kha ning cung cip dich vu
mot cach chinh xac, ding cam két va 6n dinh. Trong nha hang khach san, yéu tb
nay duogc thé hién qua viéc phuc vu diing mén, ding thoi gian, ding yéu cau cua
khach va dam bao chat lugng mon an nhu d3 giéi thiéu. Do tin ciy cao gitp xay
dung niém tin va uy tin d6i v6i khach hang.

- Sur dap ting (Responsiveness): Su dap g phan anh mirc d6 san sang va
nhanh chong trong viéc phuc vu va hd trg khach hang. Nhan vién can chii dong

quan sat, kip thoi dap tng yéu cau va xtr 1y cac tinh hudng phat sinh. Trong méi
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truong nha hang, sy cham tré hoic thiéu linh hoat c6 thé anh huong truc tiép dén
trai nghiém cua khach.

- Ning lwe phuc vu (Assurance): Yéu td nay lién quan dén trinh d6 chuyén
mon, k¥ nang va su chuyén nghi€p ctia nhan vién trong qué trinh phuc vu. Nang
luc phuc vu con thé hién & kha nang giao tiép, tuw vin mon an, hiéu biét vé thuc
don va su ty tin khi phuc vu khach hang. Pay 1a yéu té gitp tao cam gidc an tim
va tin tuong cho khach.

- S dong cam (Empathy): Sy dong cam thé hién mirc d6 quan tim, chim
soc va thau hiéu nhu cau riéng cta timg khach hang. Trong dich vu am thuc, diéu
nay co thé duge thé hién qua viéc ghi nhé so thich, hd tro cac yéu cau dic biét (an
kiéng, di tng thuc pham...) va tao cam giac dugc quan tim c nhan hoa.

1.4.3. Vin dung mé hinh SERVQUAL trong nghién ciru chit lwong dich vu
am thyc trong khdch san

Trong thuc tién nghién ciru va quan tri dich vu, moé hinh SERVQUAL di
duoc van dung rong rai trong nhiéu linh vuc, dic biét 1a trong nganh khach san,
nha hang. Nhiéu coéng trinh nghién ctru di str dung mé hinh ndy nhu mét cong cu
hiéu qua dé do ludng chat lwong dich vu thong qua viée so sanh giita ky vong va
cam nhan thuc té cta khach hang.

Cu thé, nghién ciru ciia Saleh va Ryan (1991) di ap dung mo hinh
SERVQUAL dé phan tich chat luong dich vu trong nganh khach san. Két qua cho
thdy cac yéu t6 nhu do tin cy va kha nang dap tng c6 anh hudng dang ké dén su
hai 10ng ctia khach hang, dong thoi mé hinh gitp xac dinh rd khoang cach giira ky
vong va thuc té trong tung khia canh dich vu.

Trong linh vuc nha hang, nghién ctru cua Stevens, Knutson va Patton (1995)
d3 phat trién mo hinh DINESERV dya trén nén tang SERVQUAL nham do luong
chat lugng dich vu an udng. Viéc diéu chinh nay cho thdy SERVQUAL hoan toan
c6 thé duge ap dung linh hoat trong thuc té, dac biét khi bd sung cac yéu td dic
thii nhu cht lugng mén an, khong gian va trai nghiém khach hang trong nha hang.

Bén canh d6, nghién ctru ctia Namkung va Jang (2007) da van dung cach
tiép can cua SERVQUAL dé phan tich mbi quan h¢ gitra chét lugng dich vy, chét

lwrong mon an va sy hai 1ong cua khach hang trong nha hang. Két qua nghién ctru
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chi ra réng chét lwong mon an va cac yéu td dich vu co tac dong tryuc tiép dén su
hai long va y dinh quay lai cia khach hang.

Nhitng nghién ctru trén cho thdy mé hinh SERVQUAL khéng chi duoc xay
dung trén co so 1y thuyét ma con da dugc kiém ching va ing dung rong rai trong
thyc tién, dic biét trong linh vuc khach san — nha hang. Viéc van dung mo6 hinh
nay gitp doanh nghiép danh gia chat lugng dich vu mot cach hé thong, xac dinh
cac yéu td can cai thién va tir d6 ning cao trai nghiém khach hang ciing nhu hiéu
qua kinh doanh.

Bén canh do, két qua tu cac nghién ctru thuc nghiém cho théy viéc van dung
mo hinh SERVQUAL khéng chi hd trg danh gia chat lugng dich vu ma con gop
phan 1am rd mdi quan hé giira chat luong dich vu va sy hai 10ng cia khach hang.
Trén co s¢ d6, doanh nghiép co thé dua ra cac giai phap cai thién pht hgp nham
nang cao trai nghiém khéach hang va gia tang hiéu qua kinh doanh.

Tuy nhién, trong bdi canh nganh khach san — nha hang c6 nhirng dic thu
riéng, dac bi¢t 1a trong linh vuc dich vu am thuc, mot sb nghién ctru da tién hanh
diéu chinh va b6 sung mé hinh SERVQUAL dé phu hop hon véi thuc té. Cac diéu
chinh nay thuong tap trung vao viéc bd sung cac tiéu chi lién quan dén chat luong
mon in, khong gian trai nghiém va cac yéu té cam xtic cua khach hang trong qua
trinh str dung dich vu. Diéu nay cho théy mo hinh SERVQUAL c6 tinh linh hoat
cao va ¢ thé duoc sir dung tuy theo muc dich va pham vi nghién ctru cu thé.

Trong pham vi d& tai nay, ban thAm em s& ké thira cach tiép can cua cac
nghién ctru trude trong viée str dung mo hinh SERVQUAL lam nén tang danh gia
chét luong dich vu. Déng thoi, mo hinh duge diéu chinh va bd sung mot s tiéu
chi nhim phan anh déy du hon dic thu cta dich vu Am thuc trong khach san. Viéc
van dung linh hoat m6 hinh khong chi giup nang cao tinh phu hop ctia nghién ctru
ma con gop phan dam bao do chinh xac va y nghia thyc tién cla cac két qua dat
duoc.

1.4.4. Khung tiéu chi dinh gid chdt lwong dich vu dm thuc SERVQUAL

Trén co sé ké thira moé hinh SERVQUAL, d¢ tai xdy dung khung tiéu chi
danh gia chét lwong dich vy am thyc phit hop véi dic diém hoat dong ciia nha hang
thudc bo phan F&B tai khach san.
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Khung tiéu chi dugc diéu chinh theo hudng cu thé hoa cac thanh phan cua

SERVQUAL, dong thoi bd sung yéu td dic thu cua dich vu am thyc nhim dam

bao tinh phu hop va kha nang ap dung trong thuc tién nghién ciru.

Cu thé, chat lugng dich vu am thuc duoc danh gia thong qua 5 nhom tiéu

chi chinh nhu sau:

Tiéu chi 1: Phwong tién hiru hinh

banh gia muc do hién dai, day du va tham my cua co sé vat chat, trang

thiét bi, khong gian nha hang va ddng phuc nhan vién.
Bao gdm cac tiéu chi nhur:

- Khong gian nha hang sach s¢€, thoang mat

- Trang thiét bi déy du, hoat dong tdt

- B4 tri ban ghé hop 1y

- Pong phuc nhan vién gon gang, chuyén nghiép

Tiéu chi 2: D¢ tin cay

Panh gia kha nang cung cip dich vu chinh xac, dung cam két va on dinh.

Bao gé)m:

- Phyc vy ding mén, dung yéu cau

- Thoi gian phuc vu hop 1y

- Chét lugng moén an 6n dinh

- Han ché sai s6t trong order

Tiéu chi 3: Sw dap ung

Panh gia mirc d6 nhanh chong va sian sang phuc vu khach hang.
Bao gé)m:

- Nhan vién phuc vu nhanh chong

- S&n sang hd tro khi khach can

- Xtr Iy kip thoi yéu cau phat sinh

- Linh hoat trong phuc vu

Tiéu chi 4: Nang luc phuc vu

Danh gia trinh d§ chuyén moén va k¥ ndng cta nhan vién.
Bao gém:

- Nhén vién am hiéu thyc don

- Giao tiép tdt, lich su
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- Phong cach phuc vu chuyén nghiép

- Ty tin va chinh xac trong phuc vu

Tiéu chi 5: Sy dong cam

bénh gia mac d6 quan tdm va cham soc khach hang.

Bao gé)m:

- Nhén vién quan tdm dén nhu cau khach

- Ca nhan hoa dich vu (ghi nhé sé thich)

- Hb trg cac yéu cau dic biét

- Thai d6 than thién, nhiét tinh

Trén co s& ndm nhom tiéu chi néu trén, c6 thé thiy rang khung danh gia
chit lugng dich vu am thuc dugc xay dung vira ké thira ciu tric cia mé hinh
SERVQUAL, vira co6 su diéu chinh nham phu hop véi dac thu hoat dong cua nha
hang trong khach san. Viéc cu thé héa céc tiéu chi gitp chuyén héa cac yéu to
mang tinh triru trong cua chit luong dich vy thanh nhitng ndi dung c6 thé quan
sat, do ludng va danh gia trong thuc té.

Khung tiéu chi nay khong chi phan anh twong d6i day du cac khia canh cua
chét luong dich vy am thyec, tir yéu t6 hitu hinh dén yéu t6 lién quan dén con ngudi
va qué trinh phuc vu, ma con tao co sé quan trong cho viéc thiét ké bang cau hoi
khao sat va phan tich mirc d6 hai 10ng cta khach hang trong nghién ctru. Pong
thoi, day ciling 1a cin ctr dé danh gia thuc trang, xac dinh nhitng diém manh, han
ché trong hoat dong cung g dich vu am thuc tai khach san, tir 36 dé xuét céc giai

phap phu hgp nham nang cao chat lwgng dich vy trong cac chuong tiép theo.

TIEU KET CHUONG 1

Chuong 1 da hé théng héa co so 1y luan lién quan dén chat lugng dich vu
am thyc trong khach san, bao gff)m cac ndi dung co ban nhu: khai niém vé khach
san, dich vu va dich vu 4m thuc; dic diém cua dich vu trong linh vuc khach san —
nha hang; khai niém va vai tro ctia chat lugng dich vu, dic biét 1a chét luong dich
vu 4m thuc; cac yéu t6 anh huong dén chat luong dich vu; cling nhu mbi quan hé

giita chat luong dich vu va sy hai 10ng cua khach hang.
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Bén canh d6, chuong ciing di trinh bay tong quan vé cac mé hinh danh gia
chét luong dich vu va lam rd ndi dung, ¥ nghia ciing nhu kha ning van dung cta
mo hinh SERVQUAL trong nghién ctru chét luong dich vu am thuc. Viéc lya chon
mo hinh nay lam co sé danh gia trong dé tai 1a phu hop ca vé mat 1y luan 1an thyc
tién.

Nhitng ndi dung dugc trinh bay trong chuong 1 13 co sé quan trong dé trién
khai nghién ctru & cac chuong tiép theo, dic biét 1 trong viéc phén tich thuc trang

va dé xuat giai phap nang cao chét lugng dich vu am thuec tai khach san.
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CHUONG 2: THUC TRANG CHAT LUQNG DICH VU AM THUC TAI
TMS HOTEL DANANG BEACH

2.1. Gi6i thiéu chung vé TMS Hotel Danang Beach
2.1.1. Lich sir hinh thanh va phdt trién

Tap doan TMS (TMS Group), tién than 1 cong ty c6 phan Qudc té Thai
Minh, dugc thanh 1ap ndm 2004 tai Ha Noi, khoi dau véi linh vuc cung ung nhan
luc quéc té, xuat khau lao dong va tu van du hoc. Sau gr:in mot thap ky hoat dong
va mo rong sang gido duc, du lich va bat dong san, dén nam 2013 cong ty chinh
thirc d6i tén thanh Tap doan TMS Group duéi su 1anh dao ctia Chu tich Nguyén
B4 Luan, danh du bude chuyén minh manh mé trong mé hinh td chuc va dinh
huéng da nganh. Trong chién luoc phét trién bat dong san du lich nghi dudng,
TMS Group khéi cong xay dung Khach san TMS Hotel Pa Nang vao nim 2016
va chinh thirc dua vao hoat dong nam 2018. Voi tiéu chuén quéc té, co sO vat chat
hién dai va dich vu chat lugng cao, khach san nhanh chong tré thanh diém luu tra
cao cap ven bién My Khé, thu hut déng dao khach trong va ngoai nudc. Sy ra doi
ctia khach san khong chi khang dinh vi thé cia TMS Group trong nganh du lich —
khach san ma con gép phan nang cao hinh anh du lich Da Néng trén ban db quc
té.

Khach san dugc khéi cong xay dung nam 2016 va chinh thire di vao hoat
dong tr nam 2018. Tur khi ra mit, khach san di dinh hudng phat trién theo tiéu
chuin quéc té, chu trong dau tu co s& vat chat hién dai va dich vu luu tra chat
lugng cao. Khach san TMS Hotel Da Nang nhanh chong tré thanh mot trong nhiing
diém luu trii cao cap ven bién My Khé, phuc vu nhiéu dbi twong khach hang trong
va ngoai nudc. Trong giai doan dau, TMS Pa Ning nhanh chéng tré thanh mot
trong nhitng khach san ven bién ndi bat, thu hut dong dao du khach trong va ngoai
nuoc. Cac giai doan ndi bat cua khach san tir 2018-2026:

Giai doan 2018-2022: Hoan thién va khai thac va cai tién hé théng phong
nghi, nha hang, quﬁy bar va dich vu tién ich, tao ddu an thuong hi¢u trong phan
khuc khach san ven bién cao cap.

Giai doan 2022-2023: Thich tng linh hoat trong bdi canh dich Covid-19,

tap trung duy tri hoat dong, dam bao an toan va nang cao chit luong phuc vu.
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Giai doan tir 2023 dén nay: Khach san tiép tuc m¢ rdng hoat dong, khong
ngimg phat trién va ting cudng quang ba thuong hiéu, ddy manh cac dich vu bd
sung va giit vitng hinh anh 1a mot trong nhitng diém luu tra uy tin tai thanh phd
DPa Nang.

Tinh dén hién nay, Tap doan TMS s& hitu va quan 1y 2 khach san nghi
dudng cao cép ¢ cac khu vuc trong diém tai Viét Nam. Va khach san TMS Hotel
Da Nang Beach 1a mot trong nhitng du 4n dau tu cao cdp véi quy mé hon 300
phong nghi da dang cung hé thong tién ich nhu nha hang, ho boi, spa, gym va
phong hoi nghi, khach san dap Gmg nhu cau phong phu cta du khach. Pap ung da
dang nhu cau luu tri cta du khach trong va ngoai nuée.

2.1.2. Co céu té chivc bd mdy qudn Iy

[ Giam déc didu hanh ]
v
[ PhéGismdsc |

v
v ! ' v ! ! ! ! v

- % % A N N [ e X » 7 2
Gidm déc Ké Trm’{ng Tru(ing Trm’fng Tru({ng Truéng Tru:’fng
: § B¢ Bé Bd Bo Bb Bo
kinh doanh | | Toan | | phan || Phan || Phan || Phan || ppan Ly Phén
vatiépthi | | Trugng | | Nhén Tién An Am Bé.p Spa Ky
Sy || Sanh || Ninh || Thuc Thuat
\. PaY J \ J \ J \ AN J L 4% AN J

Quéan

So dd 2.1: So dd co cau to chirc ciia TMS Hotel Da Nang Beach

Nguon: B6 phin nhén sw ciia TMS Hotel Da Nang Beach

Co cau t6 chtrc b may quan 1y cta khach san duoc xay dung theo mo hinh

truc tuyén — chirc ning, dam bao sy phan cong nhiém vy 1 rang giira cac bd phan

va tao diéu kién thuan loi cho qué trinh quan ly, diéu hanh hoat dong kinh doanh

ctia khach san. Bd may quan 1y duoc to chire theo cip béc tir Ban Giam dbc dén

cac truong bd phan chuyén mon, gop phan nang cao tinh chuyén nghiép va hiéu
qua trong hoat dong van hanh.

Pung dau bd may quan 1y 13 Giam déc diéu hanh, chiu trach nhiém quan Iy

toan b hoat dong kinh doanh, hoach dinh chién luoc phat trién va kiém soat chét

luong dich vu ctiia khach san. Hd trg cho Giam dbc diéu hanh 1a Pho Giam ddc,
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ngudi truc tiép phdi hop va giam sat hoat dong cua cac bd phan chirc nang trong
khach san.

Duéi su quan 1y ciia Ban Giam ddc 1a cac bo phan chuyén mén gém: Giam
ddc kinh doanh va tiép thi, K& toan truong, Truong bd phan nhan sy, Truong bo
phan tién sanh, Trudng bo phan an ninh, Trudng bd phin budng phong, Trudng
bd phan am thuc, Trudng bo phan bép, Quan ly Spa va Truong bd phan k¥ thuat.
M&i bd phan dam nhan nhimg chirc ning va nhiém vu riéng, ddng thoi c6 méi lién
hé chat ch& v6i nhau nham dam bao hoat dong cua khach san dién ra déng bo va
hi¢u qua.

Trong d06, bd phan 4m thuc (Food and Beverage — F&B) giit vai tro quan
trong trong hoat dong kinh doanh ctia khach san, chiu trach nhi¢m t6 churc va cung
cap cac dich vu an udng cho khach luu tra ciing nhu khach bén ngoai. Bo phan nay
phéi hop chét ché vai bd phan bép, tién sanh va cac bd phan lién quan nham dam
bao chat luong phuc vu, dap tmg nhu cau cua khach hang va gop phan ning cao
hinh anh, thuong hi¢u cia khach san trén thi truong.

2.2. Gi6i thiéu bd phan dich vu Am thwc cia TMS Hotel Da Nang Beach

2.2.1. Co céu té chirc bé phin dich vu dm thuc

TRUGNG BO PHAN NHA HANG

(F&B MANAGER)

[ BO PHAN NHA HANG ] BO PHAN BEP
i : + ,
Quan Iy Outlet Bép trurdng |
(MO) (Executive Chef)
! v :
Gidm sét Bép phé |
(Supervisor) (Sous Chef) |
I '
: Gidm sat bép
Ca truong (CDP)
(Captain)
v - Derm CDP - \\'e:.tcrn K_m.he-u | Deml CDP Asmn Km.he-n Demi CDP - Pastry
Hostess & Cashier (Pho truémg ca - Bép Au) (Pho trudmg ca - Bép A) (Pho trudmg ca - Bép banh)
L (H&C) & l l : l
l [ Bép chinh Au J | Bép chinh A Bép chinh Banh
[ Nhan vién Nha hang ] [ ' [ [
: !
Il Phu bép ‘
+
[ Tap vu W

So dd 2.2: So dd co cau td chic bd phan F&B TMS Hotel Da Nang Beach

Nguén: Bé phdn nhén sw ciia TMS Hotel Da Nang Beach
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Bo phan Food and Beverage (F&B) tai TMS Hotel Danang Beach dugc to
chtrc theo md hinh phan cap tuong ddi rd rang, bao gdm hai bo phan chinh 1a khéi
nha hang va khéi bép. Co cdu t6 chirc nay duoc xay dung theo hudng chuyén mén
héa nham dam bao sy phéi hop hiéu qua giita cac vi tri trong qua trinh van hanh
va phuc vu khach hang.

O cip quan 1y, bo phan F&B duoc diéu hanh boi F&B Manager — ngudi
chiu trach nhiém quan 1y tong thé hoat dong kinh doanh am thyuc cua khach san,
bao gém cong tac t6 chirc nhan sy, kiém soat chét lugng dich vu, quan 1y chi phi
va xay dung ké hoach hoat dong cho céc outlet. Dudi cip quan 1y 1a cac vi tri giam
sat va trudng ca, dong vai tro diéu phdi nhan sy va dam bao hoat dong phuc vu
dién ra 6n dinh trong timg ca lam viéc.

Khdi nha hang duoc t6 chic theo hudng phuc vu tryc tiép khach hang véi
cac vi tri nhu hostess, cashier, captain, supervisor va nhan vién phuyc vu. Mbi vi tri
dam nhan nhitng chtc ning riéng nhung co6 sy lién két chit ché trong qua trinh
phuc vu. Hostess chiu trach nhiém dén tiép va sép xép khach; cashier dam nhan
cong tac thanh toan; nhan vién phuc vu truc tiép hd trg khach hang trong qué trinh
dung bira; trong khi captain va supervisor thuc hién vai tro diéu phdi va kiém soat
chit luong phuc vu. Viéc phan chia vi tri tuong ddi 16 rang giup nang cao tinh
chuyén nghiép va han ché sy chong chéo trong cong viéc.

Déi voi khéi bép, co cdu to chirc dugc xdy dung theo mo hinh phéan chia
chuyén mén giita cac khu vuc bép A, bép Au va bép banh. Ping dau 13 bép trudng
va bép pho, dudi d6 1a cac vi tri giam sat chuyén mén nhu Demi CDP — Pastry,
Demi CDP — Western Kitchen va Demi CDP — Asian Kitchen. Viéc phan chia theo
ting khu vuc ché bién giup ning cao tinh chuyén mén héa, dam bao chat luong
mon an va hd tro qua trinh van hanh hiéu qua hon trong thoi gian cao diém.

Nhin chung, co céu to chtrc cua bo phan F&B tai khach san dugc xay dung
tuong doi hop 1y, phu hop véi md hinh hoat dong cua khach san nghi dudng cé
quy mo 16n va phuc vu da dang ddi tugng khach hang. Su phan cép rd rang giita
cac vi tri giup nang cao kha ning phdi hop trong qua trinh van hanh, déng thoi tao
diéu kién thuan lgi cho cong tac quan 1y va kiém soat chat lwong dich vu. Tuy
nhién, do dac thu nganh dich vu c6 cuong do lam vi¢c cao, dac bi¢t trong cac khung
gid cao diém, nén ap luc cong viée giira cac vi tri d6i luc chwa duoc phan bo dong
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déu, doi hoi bo phan F&B can tiép tuc hoan thi¢n cong tac diéu phéi nhén sy nhim
nang cao hi¢u qua hoat dong va chat lugng phuc vu.
2.2.2. Cdc nha hang va dich vu dm thwe trong khdch san

B6 phan Food and Beverage (F&B) tai TMS Hotel Danang Beach duoc dau
tu theo dinh hudng hién dai va da dang hoa trai nghiém am thuc cho khach hang.
Hién nay, khach san tap trung khai thac ba khu vuc cung cép dich vu an uéng chinh
gdm: Sweet Bakery & Bistro, Savour Restaurant va Magic Lounge, va mot sé dich
vu am thuc khac. Mdi khu vue duge xay dung theo phong cach riéng, hudng dén
nhitng nhu cau va ddi tuong khach hang khac nhau, gop phan tao nén hé thong
dich vu 4m thuc da dang va déng bo trong khach san.
2.2.2.1. Sweet Bakery & Bistro

Sweet Bakery & Bistro 1a khu vuc phuc vu banh ngot, tra, ca phé va cac
loai thirc udng theo phong cach hién dai. Khong gian duoc thiét ké 4m cing, nhe
nhang va mang tinh thu gidn, pht hop véi khach hang c6 nhu cau gip g, lam viée
hodc thuong thie tra chiéu.

Diém ndi bat ciia Sweet Bakery & Bistro 1 cac dong banh ngot, banh mi
va mon trang miéng dugc ché bién truc tiép tai khach san, két hop cung nhiéu loai
d6 ubng nhu ca phé, tra, nude ép va mocktail. Pay khong chi 1a khu vuc phuc vu
khach luu tra, va khach khi dén check -in ma con thu hat khach bén ngoai nho
khong gian dep va phong cach phuc vu tré trung, hién dai.
2.2.2.2. Savour Restaurant

Savour Restaurant 1a nha hang chinh cta khach san, chuyén phuc vu buffet
sang va thuc don goi moén (A la carte). Nha hang so hitu khong gian sang trong,
hién dai cting tim nhin huéng bién, tao cam giac thoai mai va nang cao trai nghiém
am thuc cho khach hang.

Buffet sang tai Savour Restaurant dugc xem 1a mot trong nhitng dich vu am
thuc trong diém cua khach san véi thue don da dang gé)m cac moén A — Au, moén
an dia phuong, salad, banh ngot, trai cay va nhiéu loai d6 uéng khac nhau. Bén
canh do, nha hang con phuc vu thyc don goi mén véi nhiéu mén an duoc ché bién
theo phong cach qudc té két hop am thuc Viét Nam, dap tmg nhu cu da dang cua

khéch luu tra cling nhu khach bén ngoai.
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Diém nhin ctia Savour Restaurant 1a su két hop giita chat lugng mon an,
khong gian phuc vu va phong cach phuc vu chuyén nghiép, gbp phan tao nén trai
nghiém 4m thue cao cip cho khach hang.
2.2.2.3. Magic Lounge

Magic Lounge 13 khu vyc bar va lounge nam trén tang cao cua khach san,
v6i tam nhin hudéng bién. Day 1a khong gian mang phong cach hién dai, phii hop
v6i nhu cau thu gidn, giai tri va thuong thie do udng cua khach hang.

Magic Lounge chuyén phuc vu cocktail, mocktail, rugu vang, ca phé va
nhiéu loai thirc udng khac. Ngoai ra, khu vuc nay con phuc vu cac moén dn cao cap
nham d4ap tng nhu cau thu gidn va dn udng cua khach luu tra ciing nhu khach bén
ngoai.

Diém ndi bat cia Magic Lounge 1a khong gian mo, tam nhin dep cung
phong cach phuc vu mang tinh nghi dudng cao cap, dic biét ph hop voi khach
quéc té va nhoém khach tré.
2.2.2.4. Dich vu A la carte va Room Service

Bén canh buffet va dich vu ti¢c, khach san con cung cép thuc don A la carte
va dich vu phuc vu tai phong (Room Service). Khach hang c6 thé lya chon moén an
va do uéng theo nhu cau ca nhan va duogc phuc vu tryc tiép tai nha hang hodc tai
phong Iuu tra. Hinh thirc nay gop phan nang cao tinh tién lgi, c4 nhan hoa trai
nghiém va dap tmg nhu ciu da dang cua khach hang trong qua trinh luu tré tai
khach san.
2.2.3.Két quad hoat dpng kinh doanh ciia by phin F&B

Dénh giéd hiéu qua kinh doanh cua bd phan nha hang khong chi dung lai &
doanh thu hay l¢gi nhuan, ma can xem xét dua trén nhiing chi sb dic thu cua nganh
dich vu 4m thuc. Céc tiéu chi quan trong co thé ké dén nhu: doanh thu an uéng
(F&B revenue), sb luong khach phuc vu, mic chi tiéu binh quan trén mdi khach,
cong sudt stir dung ban ghé va ti suét loi nhuan gop. DAy 1a nhirng yéu t6 phan anh
tryc tiép kha nang khai thac dich vy, hidu qua quan 1y cling nhu mirc do hai long
ctia thuc khach. Viéc theo ddi cac chi s6 nay giup nha hang danh gia chinh xac tinh
hinh hoat d6ng, nam bat xu hudng tiéu dung va dwa ra giai phap pht hop nham tdi
wu hoa doanh thu va chit lugng phuc vu. Bang duéi day thé hién mot sé két qua
kinh doanh tiéu biéu cta bo phan Nha hang dua trén céac chi s6 chinh.
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Béng 2.1: Cac chi s6 hiéu sut kinh doanh nha hang — TMS Hotel Da

Nang Beach
Dac trung kinh Doanh thu 2024 | Ty trong trong
Outlet
doanh (Ty VND) F&B
1.Savour Buffet gan lién véi
Restaurant khach dat phong,
10.936 43,9%
luong khach mua
buffet riéng kha it
2.Magic Phuc vu da dang tur
Lounge nudc udng pha ché, 9.874 39,7%
rugu vang, a la carte.
3.Sweet Chu yéu phuc vu
Bakery & mot s6 loai nude
_ _ 3.012 12,1%
Bistro don gian va banh
ngot
4 Room Phuc vu goi mon tai
_ 986 4,0%
Service phong
5. Tong cd
ong cong 24.808 100%

Nguon: B6 phin F&B ciia TMS Hotel Danang Beach
Nhan xét:

Doanh thu bo phan F&B cua khach san TMS Hotel ba Na:mg Beach nam
2024 dat khoang gan 25 ty dong, cho thidy mang am thuc d udng tiép tuc 1a ngudn
thu quan trong bén canh kinh doanh budng phong.

Ba outlet chinh ctia TMS Hotel déu mang mdt vai trd riéng trong co ciu
doanh thu F&B. Magic Lounge khang dinh vi tri ndi bat véi mirc doanh thu cao
nhat, nho sy da dang trong san pham va kha ning thu hat ca khach luu tra 13n
khach ngoai. Savour Restaurant duy tri ngudn thu 6n dinh tir buffet, song tinh birt
pha chua cao vi gan lién véi goi phong dit truée. Sweet Bakery & Bistro 6 doanh
thu thap, chu yéu dong gép vé mit hinh anh va trai nghiém dich vu bo sung cho

khach san. Nhin tong thé, ba outlet nay tao thanh mot co cau twong ddi can doi
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Nhin chung, sau giai doan dich COVID-19, TMS Hotel Da Nang Beach da
phuc hdi manh mé va dat muc ting truéng an tuwong, diéu nay cho thdy nhu cau
luu tra tang tré lai va khach san da tan dung t6t co hoi thi trudong. Doanh thu c6 su
bén vitng, phan anh su két hop hiéu qua gitra chién luoc gia, hoat dong marketing
va chit luvong dich vu. Két qua nay khing dinh khach san khong chi vuot qua kho
khin sau dich ma con dan cing cb vi thé trong phan khuc cao cip ven bién Pa
Ning.

2.2.4. Quy trinh t6 chirc va phuc vu dich vu am thue

Hoat dong td chuc va phuc vu dich vu am thuc tai TMS Hotel Danang
Beach dugc xay dung theo hudng chuyén moén hoa va phdi hop dong bo gitra bd
phan nha hang, bd phan bép cung cac bd phan lién quan nhim dam bao chét luong
phuc vu va dap tng nhu cau da dang cta khach hang. Vé6i dic diém 1a khach san
nghi dudng phuc vu chil yéu khach luu trii va khach quéc té, bo phan Food and
Beverage (F&B) dong vai tro quan trong trong vi¢c nang cao trai nghiém khach
hang ciing nhu gép phan gia ting doanh thu cho khach san.

Hién nay, hoat dong phuc vu am thuc tai khach san tap trung chu yéu tai ba
khu vuc chinh gdm Savour Restaurant, Sweet Bakery & Bistro va Magic Lounge.
Trong do, buffet sang tai Savour Restaurant 1a hoat dong phuc vu trong tam voi sb
lugng khach 16n mdi ngay, dic biét vao cac khung gio cao diém budi sang. Bén
canh do, khach san con cung cép céc dich vu A la carte, dd uéng, banh ngot va
phuc vu tai phong nham dap tng nhu cau da dang ctia khach hang trong qua trinh
luu tra.

Quy trinh t6 chure phuc vu tai khach san duogc trién khai theo ting ca lam
viéc vo1 sy phan cong nhiém vu tuong dbi 1o rang gitta cac vi tri nhu hostess,
cashier, nhin vién phuc vu, captain, supervisor va bd phan bép. Trudc gid phuc
vy, cac bd phan tién hanh setup khu vuc 1am viéc, kiém tra co s vat chat, chuan
bi dung cu phuc vu va b tri line buffet theo tiéu chuin cta khach san. Déng thoi,
bd phan bép thuc hién so ché, ché bién va chuin bi mén dn nhim dam bao kha
nang phuc vu lién tuc trong sudt thoi gian hoat dong.

Trong qua trinh phuc vu, cac vi tri trong bo phan F&B ¢o su phéi hop chat
ch& nhiam duy tri chat luong dich vu va xir Iy kip thoi cac tinh hudng phat sinh.
Hostess dam nhén viéc don tiép va sip xép chd ngdi cho khach; nhan vién phuc vu
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chiu trach nhiém hd trg khach hang, don ban va bd sung dung cu can thiét; captain
va supervisor thuc hién vai tro diéu phéi nhan sy, kiém soat chét luong phuc vu va
hd tro xtr Iy cac van dé phat sinh trong qua trinh hoat dong. Bén canh do6, bd phan
bép lién tuc kiém tra va bd sung mon an tai khu vire buffet nham dam bao tinh lién
tuc va chat lugng cta san pham phuc vu khach hang.

Do khach san phuc vu sb lugng 16n khach quéc té, dac biét 1a khach Han
Quéc va khach chau Au, nén yéu cau vé toc do phuc vy, kha nang giao tiép va tinh
chuyén nghiép ciia nhan vién tuong dbi cao. Trong cac khung gio cao diém, ap luc
phuc vu ting dang ké do luong khach tap trung dong, doi hoi su phdi hop linh hoat
gilta cac bd phan nham han ché tinh trang thiéu ban, cham bd sung moén an hoac
thiéu dung cu phuc vu.

Nhin chung, quy trinh t6 chuc va phuc vu dich vu am thuc tai khach san
duoc xay dyung twong ddi bai ban, dam bao kha niang phuc vu sé luong 16n khach
hang va dap tmg co ban cac tiéu chuin cua khach san nghi dudng cao cdp. Tuy
nhién, trong qua trinh hoat dong van con ton tai mot sd han ché nhét dinh nhu tdc
d6 bd sung mon in tai buffet vao gid cao diém d6i lic chua kip thoi, ap luc cong
viéc 16n trong thoi gian dong khach va kha ning ngoai ngit cia mot s6 nhan vién
chua thuc sy dong déu. Nhimng han ché nay phan nao anh hudéng dén trai nghiém
cua khach hang va cho théy b6 phan F&B van can tiép tuc hoan thién vé nhan su,
kha ning phdi hop va chét luong phuc vu trong thoi gian t6i.

2.3. Panh gia thue trang chit lwgng dich vu Am thue tai TMS Hotel Da
Nang Beach
2.3.1. Phwong phdp va doi twong khdo sdt

Pé tai str dung phuong phap nghién ctru dinh luong thong ké mo ta théng
qua khao sat bang bang cau hoi nham thu thap ¥ kién danh gia cua khach hang vé
chit lugng dich vu am thuc tai khach san. Béang khao sat duoc xay dung dua trén
m6 hinh SERVQUAL, két hop véi thang do Likert 5 mic d6 nham do luong mirc
dd hai long cua khach hang dbi v6i chat lugng dich vu am thuc tai khach san.

No6i dung cua bang khao sat dugc xay dung dua trén khung ti€u chi danh
gia chét lugng dich vu am thyc da trinh bay tai muc 1.4.4. Khung tiéu chi danh
gia chit lwong dich vu 4m thwe dwoc ap dung trong nghién ciru & Chuong 1.
Theo d6, cac tiéu chi khao sat duoc phat trién tir 5 nhom yéu té chinh cia mé hinh

42

SVTH: Nguyén Hoai Nam



SERVQUAL gém: sy htru hinh, d¢ tin cdy, su dap Ung, nang luc phuc vu va su
dong cam. M&i nhom yéu té duge cu thé hoa thanh cac tiéu chi danh gia phu hop
véi ddc diém hoat dong cua bo phan F&B tai khach san nham phan anh rd hon cam
nhan thuc té cia khach hang trong qua trinh str dung dich vu. Viéc str dung thang
do nay giup luong hoa muc do hai long cta khach hang ddi véi timg tiéu chi khao
sat, tao co so cho qua trinh téng hop, xir Iy va phan tich dir liéu trong nghién ciru.

Doi tuong khao sat 1a khach hang di sir dung dich vu am thuc tai TMS
Hotel Danang Beach
2.3.2. Cong thikc tong qudt tinh gid tri trung binh trong nghién citu khdo sdt

Dé danh gia mtrc d6 hai 10ng ctia khach hang dbi voi cac yéu té chit luong
dich vu am thuc tai TMS Hotel Danang Beach, dé tai st dung thang do Likert 5
mirc d6 va tién hanh tinh gia tri trung binh cho timg tiéu chi khao sat. Gia tri trung
binh gitip phan 4nh mirc 46 danh gia chung cua khach hang ddi véi timg noi dung
duoc khéo sat, tir d6 1am co so phan tich va danh gia chét luong dich vu.

- Cong thirc tong quét tinh gia tri trung binh (Mean) duoc sir dung nhu sau:

%= {{=I1( X; " fi
i=1 /i
Trong do:
X: Gi4 tri trung binh cua tiéu chi khdo sat
x;: Gia tri cua tirng muc danh gia theo thang do Likert (1, 2, 3, 4, 5)
f;: Tan suat xudt hién cua ting mirc danh gia (s6 lugng khach hang
lua chon)
k: S6 mirc danh gia ca thang do (trong nghién ctru nay k = 5)
Y f;: Tong s6 phiéu khao sat hop 1&

Bén canh d6, d¢ tai con sir dung chi tiéu do 1éch chuan nham danh gia muc
d6 phan tan trong ¥ kién cua khach hang dbi véi timg tiéu chi khao sat. Do léch
chuan cang nho cho thiy mirc do danh gia ciia khach hang cang dong déu, trong
khi do 1éch chuan 16n phan anh su khac biét trong cam nhan ctia khach hang vé

chét luong dich vu.

Bang 2.2: Bang thang do gia tri khoang cach
43

SVTH: Nguyén Hoai Nam



Gia tr1 khoang cach Mtrc danh giad
Tir 1,00 dén dudi 1,80 Rét khong hai long
Tur 1,81 dén dudi 2,60 Khong hai 1ong
Tir 2,61 dén dudi 3,40 Trung binh
Tir 3,41 dén dudi 4,20 Hai long

Tu 4,21 dén 5,00

Rét hai 1ong

2.3.3. Két qua ddnh gid ciia khdach hang vé chit lwong dich vu dm thuc

2.3.2.1. Panh gid theo yéu té sw hitu hinh

Dua trén khung tiéu chi danh gia chét luong dich vu am thuc duoc xay dung

tai muyc 1.4.4, d& tai tién hanh khao sat mac do hai 1ong ctia khach hang dbi véi 5

nhom yéu td cAu thanh chat lugng dich vu theo moé hinh SERVQUAL. Trong do,

yéu t6 su htru hinh dugc xem la nhém tiéu chi phan anh truc ti€p nhiing cdam nhan

ban dau cta khach hang thong qua co so vat chat, khong gian phuc vu, trang thiét

bi va hinh anh nhén vién tai bo phan F&B. Pay ciing 1a mot trong nhitng yéu t6 c6

anh huong dang ké dén trai nghiém va mic do hai long ciia khach hang trong qua

trinh str dung dich vu am thuc tai TMS Hotel Danang Beach.

Trén co s¢ do, de tai tién hanh phan tich va danh gid muc d6 hai long cua

khach hang d6i véi yéu t su hitu hinh thong qua céc tiéu chi khao sat cu thé nhu

sau.
Bang 2.3: Két qua danh gia ctia khach hang theo yéu t6 su hiru hinh
Tiéu chi Tan suit danh gia Tong | Gia | Dd Két
khao sat tri léch | ludn
1 2 4 | 5 trung | chuén
binh
Khong gian 5 5 28 | 33 80 4,00 1,16 | Hailong
nha hang
sach s€ va
thong thodng
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Trang thiétbi | 0 4 11 | 32 | 33 80 4,16 | 0,86 | Hailong
va co sé vat
chat day du,
hoat dong tot

Ban ghé dugc | 1 5 17 | 35 | 22 80 3,89 | 0,92 | Hailong
bb tri hop 1y
va tao cam
giac thoai

mai

Pong phuc 0 5 14 | 31 | 30 80 4,06 | 0,90 | Hailong
nhan vién
gon gang va
chuyén

nghiép

Nguon: Két qua khdo sdt ciia tac gia, 2026.
4.50
4.00
3.50
3.00
2.50
2.00
1.50
1.00
0.50
0.00 ) ) )
Khong gian nha hang Trang thiét bj va coe  Ban ghé dwoc bo tri  Dong phuc nhin vién

sach sé va thong s& vat chat day du, hoply vataocam  gon gangva chuyén
thoang hoat déng tot. giac thoai mai. nghiép.

Biéu d6 2.1. Panh gia ctia khach hang vé yéu td sy hiru hinh
Nguon: Két qua khdo sdt ciia tac gid, 2026.
Két qua khao sat tai Bang 2.2 cho thy yéu té sy hitu hinh trong dich vu 4m
thuc tai TMS Hotel Danang Beach nhin chung dugc khach hang danh gia kha tich
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cuc. Cac tiéu chi khao sat déu c6 diém trung binh dao dong tir 3,89 dén 4,16, phan
anh mutrc do hai long tuwong ddi cao cua khach hang d6i véi khong gian phuc vu,
co s& vat chét cling nhu hinh anh cua déi ngli nhan vién bd phan F&B. Bén canh
do, d6 1éch chuan cta cac tiéu chi déu & muc thép, dudi 1,2, cho théy su chénh
léch trong danh gia giira cac khach hang khong qua 16n va phan 16n ¥ kién c6 xu
huéng tuong dong.

Trong nhdém céc tiéu chi khao sat, “Trang thiét bi va co s vat chat day du,
hoat dong tdt” 1a tiéu chi dugc danh gia cao nhat voi diém trung binh dat 4,16 va
d6 léch chuan 0,86. Phan 16n khach hang lua chon mirc hai 1ong va rat hai long,
cho thiy hé thong co s& vat chit ciia nha hang co ban dap tng t6t nhu ciu st dung
dich vu. Piéu nay phan anh sy dau tu twong d6i dong bo cta khach san trong viée
xay dyung khong gian phuc vy hién dai va dam bao diéu kién van hanh trong qua
trinh phuc vu khach. Tuy nhién, van con mot bd phan nho khach hang danh gia &
murc trung l4p va chua hai 1ong, cho thiy mét s6 khu vuc hodc trang thiét bi tai nha
hang d6i luc chua van hanh on dinh hodc chwa dap Gng hoan toan ky vong cua
khach hang, dic biét vao thdi diém dong khach.

Dbi v6i tidu chi “Pong phuc nhan vién gon gang va chuyén nghiép”, két
qua khao sat cling cho thdy nhiéu phan hdi tich cuc tir phia khach hang véi diém
trung binh dat 4,06. Hinh anh nhan vién duoc danh gia twong d6i chuyén nghiép,
g6p phan tao thién cam va nang cao tinh dong bo trong chat luong phuc vu. Pay
la mot yéu tb quan trong trong hoat dong dich vu khach san, bdi hinh anh nhan
vién khong chi phan anh tac phong phuc vu ma con thé hién tinh chuyén nghiép
ctia thwong hiéu khach san. Tuy nhién, van con mot sd y kién danh gia & mic trung
binh, cho thiy su dong déu vé hinh anh va phong cach phuc vu gitra cic ca lam
viéc ddi luc chua thuc su 6n dinh.

Tiéu chi “Khong gian nha hang sach s& va thong thoang” dat diém trung
binh 4,00, phan anh da s6 khach hang hai long v6i méi trudng phuc vu tai nha
hang. Khong gian sach s&, bd tri trong d6i hop 1y va c6 kha ning tao cam giac
thoai mai cho khéach hang trong qua trinh stir dung dich vu. Tuy nhién, day cling la
tiéu chi c6 do 1éch chuan cao nhét trong nhém, cho théy su khac biét nhéat dinh

trong cam nhén ctia khach hang. Mot s6 y kién chua hai long cho thay vao nhing
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thoi diém cao diém, luong khach dong c6 thé 1am anh huong dén sy thong thoang
va trai nghiém khong gian chung ctia nha hang.

Trong khi d6, tiéu chi “Ban ghé duoc bd tri hop 1y va tao cam giac thoai
mai” ¢6 diém trung binh thap nhat trong nhém véi 3,89 diém. Du phan 16n khach
hang van danh gia & muc hai long, song sé lwong ¥ kién trung lap con tuong ddi
cao cho thay viéc b tri khéng gian phuc vu van chua thuc sy t6i wu. Diéu nay
phén nao phan anh ap lyc cong suét phuc vu tai nha hang, dac biét trong cac khung
gio buffet hodc khi phuc vu khach doan s6 luong 16n, khién trai nghiém khong
gian cua khach hang chua thyc su thoai mai nhu ky vong.

Nhin chung, yéu t6 sy hitu hinh dugce xem 1a mot trong nhirng diém manh
trong hoat dong dich vu am thuc cua khach san. Co s& vat chét tuong ddi hién dai,
khong gian phuc vu duge dau tu bai ban cung hinh anh nhan vién chuyén nghiép
d gop phan tao an twong tich cuc ddi voi khach hang. Tuy nhién, dé nang cao hon
nita chét lugng trai nghiém, khach san van can tiép tuc chu trong dén viéc tdi uu
khong gian phuc vy, duy tri tinh dong bo ctia co s vat chat va nang cao su 6n dinh
trong hinh anh phuc vu ctia do1 ngti nhan vién.
2.3.2.2. Banh gid theo yéu t6 sw tin cdy

Tiép ndi viéc danh gia yéu t6 sy hiru hinh, dé tai tiép tuc phan tich yéu to
su tin cdy trong chét lugng dich vu am thuc tai TMS Hotel Danang Beach. Theo
mo hinh SERVQUAL, su tin cdy thé hién kha ning cung cap dich vu dung nhu
cam két, dam béo tinh chinh x4c, 6n dinh va han ché sai sot trong qua trinh phuc
vu khach hang. Pay duoc xem 1a mot trong nhitng yéu t6 c6 anh hudng truc tiép
dén mirc d6 hai 10ng cling nhu niém tin ctia khach hang ddi vai chét lugng dich vu
cua khach san.

Trong hoat dong kinh doanh dich vu am thuc, su tin cay khong chi duoc thé
hién qua viéc phuc vy dung mén an, dung yéu cau cua khach hang ma con lién
quan dén thoi gian phuc vy, tinh 6n dinh ctia chat lwvong moén in va kha niang han
ché sai sot trong qua trinh ghi nhan order. Vi véy, viéc danh gia nhoém yéu t6 nay
s& gitp phan anh rd hon mirc d6 6n dinh va tinh chuyén nghiép trong quy trinh
phuc vu ctia bd phan F&B tai khéch san.

Trén co s& d6, dé tai tién hanh khao sat va phan tich mirc do hai long cta
khach hang ddi v6i yéu t6 su tin cay théng qua céc tiéu chi cu thé sau:
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Bang 2.4: Két qua danh gia cua khach hang theo yéu t6 sy tin ciy cua dich

vu am thye.

Tiéu chi khao Tén suat danh gia Tong | Gia tri | Pd Két
sat trung |léch |luin

2 3 4 5 binh | chuén
Nhan vién 4 15 | 34 | 26 80 3,98 0,94 | Hai long
phuc vu dung
mon an theo
yéu cau cla
khéch hang.
Thoi gian phuc 6 19 | 33 | 20 80 3,78 0,99 | Hai long
vu hop 1y.
Chat luong 14 | 27 | 26 | 12 80 3,43 0,99 | Hai long
moén an 6n
dinh.
Han ché sai sot 9 23 31 16 80 3,63 0,98 | Hai long
trong qua trinh
ghi nhan order.

4.50
4.00
3.50
3.00
2.50
2.00
1.50
1.00
0.50

0.00

Nhén vién phuc vu ding Thoi gian phuc vu hgp  Chit lwong mén in 6n

mon an theo yéu cau cia

khach hang.

Biéu d6 2.2. Panh gia theo yéu t su tin cay cua dich vu am thuc

1y.

Nguon: Két qua khdo sdt ciia tic gid, 2026

dinh.

Han ché sai sét trong
qua trinh ghi nhén
order.

Nguoén: Két qua khao sdt cia tac gid, 2026
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Dua trén két qua khao sat tai Bang 2.3 cho thiy yéu t d6 tin cdy trong dich
vu 4m thuc tai TMS Hotel Danang Beach dugc khach hang danh gia & mirc tuong
dbi kha, tuy nhién van con ton tai mot s6 han ché can duogc cai thién. Piém trung
binh cua cac ti€u chi dao dong tur 3,43 dén 3,98, phan anh muc dd hai long cua
khach hang chua thuc sy cao va con c6 su chénh I1éch gitra cac ti€u chi danh gia.
Béng thoi, d6 1éch chuin cta cac tiéu chi dao dong quanh muc 0,94 — 0,99 cho
thdy mirc d6 phan tan trong danh gia khong qua 16n, ¥ kién khach hang twong ddi
6n dinh.

Tiéu chi “Nhén vién phuc vu ding moén in theo yéu cau ciia khach hang”
c6 diém trung binh cao nhét dat 3,98 v&i do 1éch chuén 0,94. Trong d6, c6 34 khach
hang danh gia 4 diém va 26 khach hang danh gia 5 diém. Két qua nay cho thiy
phan 16n khach hang hai 1ong vé kha ning phuc vu diing mén va dap tmg yéu cau
co ban trong qua trinh st dung dich vu. Tuy nhién, van con 15 khach hang danh
gia & muc 3 diém va mot sb it khach hang danh gia & mirc thip, phan anh rang doi
lac van xay ra sai sot hodc sy thiéu déng nhét trong qua trinh phuc vu.

Tiéu chi “Thoi gian phuc vu hop 1y” dat diém trung binh 3,78 voi d6 1éch
chuén 0,99. Phan 16n khach hang danh gid & mutc 4 diém véi 33 luot lua chon, tuy
nhién s6 lugng khach hang danh gia 3 diém va 2 diém van con tuong dbi nhiéu,
lan luot 1a 19 va 6 luot danh gia. Pidu nay cho thiy toc do phuc vu tai nha hang
chua thue su On dinh, dic biét trong cac khung gio cao diém hodc khi luong khach
dong. Mot s6 khach hang van phai chd doi trong qué trinh goi mén hodc nhan mén
an, anh huong dén trai nghiém dich vu.

Dbi véi tiéu chi “Chat luong mén an 6n dinh”, day 1a tiéu chi c6 diém trung
binh thép nhat trong nhom vaéi 3,43 diém va do léch chuén 0,99. Trong téng sb
khach hang khao sat, c6 toi 14 khach hang danh gia 2 diém va 27 khach hang danh
gia & murc 3 diém. Pong thoi, sé lugng khach hang dénh gia rat hai long chi dat 12
lwot. Két qua nay cho thiy chat luong mon an giira cc thoi diém phuc vu hodc
gilta cic mon an van chua thuc sy dong déu. Pay duoc xem 1a mot trong nhitng
han ché déng chi ¥ cta bd phan F&B, bai tinh 6n dinh cia moén an 1a yéu t6 ¢
anh huong truc tiép dén mirc d¢ hai 10ng va trai nghiém cta khach hang.

Tiéu chi “Han ché sai sot trong qua trinh ghi nhan order” dat diém trung
binh 3,63 v6i d6 1éch chuan 0,98. Mic du phan 16n khach hang danh gia ¢ muc 4
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diém véi 31 luot lya chon, nhung van con 23 khach hang danh gia ¢ mirc 3 diém
va 9 khach hang danh gia 2 diém. Diéu nay phan anh rang trong qua trinh phuc vu
van con xuat hién mot sd sai sot lién quan dén order nhu nhAm mon, thiéu mén
hodc xir Iy yéu cau chua chinh xac. Nguyén nhan c6 thé xuat phat tir ap luc cong
viéc trong gid cao diém hodc sy phdi hop chua dong bo gitta bd phan phuc vu va
b6 phan bép.

Nhin chung, yéu td do tin cay trong dich vu am thyc tai khach san duoc
khéach hang danh gia & muac tuong ddi kha nhung chua thyc su ndi bat. Mot sd tiéu
chi nhu phyc vu dang mén va dap tmg yéu cau khach hang duoc danh gia tich cuc,
tuy nhién cac vén dé lién quan dén tinh 6n dinh cia mén an, thoi gian phuc vu va
han ché sai sot trong order van can duoc cai thién. Trong thoi gian tdi, khach san
can chi trong hon dén viéc kiém soat chat lugng moén an, t6i wu quy trinh phuc vy
va nang cao kha nang phdi hop giita cac bd phan nhim nang cao tinh 6n dinh va
db tin cdy cua dich vu am thuyc.
2.3.2.3. Bdnh gid theo yéu t6 kha nang dép ing

Dua trén khung tiéu chi danh gia chat luong dich vu am thuc duogc trinh bay
tai myuc 1.4.4 cua Chuong 1, bén canh yéu td su hiru hinh va sy tin cdy, kha nang
dap Gmg cling 12 mot trong nhitng thanh phan quan trong phan anh chat luong dich
vu theo m6 hinh SERVQUAL. Yéu td nay thé hién muc d6 sin sang phuc vy, kha
nang hd tro khach hang ciing nhu téc do xtr 1y cac yéu cau phat sinh trong qua trinh
cung ung dich vu am thuc.

Trong moi treong kinh doanh khach san — nha hang, kha nang dap ung c6
anh hudng truc tiép dén trai nghiém va cam nhan cia khach hang vé tinh chuyén
nghiép ctia bo phan F&B. Mot dich vu c6 kha niang dap tng t6t khong chi gitp
khéach hang dugc phuc vu nhanh chéng ma con tao cam giac dugc quan tam va hd
trg kip thoi trong subt qua trinh sir dung dich vu. Nguoc lai, viéc xir 1y cham tré
hodc thiéu linh hoat d& lam gidm murc do hai long cua khach hang, dac biét trong
cac thoi diém dong khach hodc khi phat sinh yéu cdu ngoai quy trinh théng thudng.

Xuat phat tir co so 1y luan d6, dé tai tién hanh khao sat va danh gia muac do
hai 1ong ciia khach hang ddi v6i yéu tb kha nang dap tmg trong dich vu am thuc
tai TMS Hotel Danang Beach thong qua céc tiéu chi cu thé sau:

Bang 2.5: Két qua danh gia cua khach hang theo yéu t6 kha ning dap Gmg
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trinh phuc vu.

Tiéu chi Tén suiat danh gia Tong | Gia | Pd Két
khao sat tri léch | luén

2 | 3 4 5 trung | chuin

binh

Nhan vién 15 | 26 | 26 | 13 80 3,46 | 0,98 | Hailong
phuc vu
nhanh chong
Nhan vién 7 23 | 33 17 80 3,74 | 0,89 | Hailong
ludn san sang
h6 tro khach
hang khi can
thiét.
Céc yéu cau 31 | 29 | 13 7 80 2,95 | 0,95 | Trung
cua khach binh
hang dugc xur
ly kip thoi.
Nhan vién 10 | 23 | 29 | 18 80 3,69 | 0,96 | Hailong
linh hoat
trong qua

4.00
3.50
3.00
2.50
2.00
1.50
1.00
0.50
0.00

Nhan vién phuc vu
nhanh chéng

Nhén vién ludn sin saing Cac yéu ciu ciia khach
ho trg khach hang khi
can thiet.

Nguén: Két qua khdo sat cia tac gia, 2026

Biéu d6 2.3. Panh gia theo yéu t6 kha ning dép ung

Nhaén vién linh hoat
hang dwgc xir ly kip  trong qua trinh phuc vu.
thoi.

Nguon: Két qua khdo sdt cia tac gia, 2026
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Dua trén két qua khao sat tai Bang 2.4 cho thiy yéu td su dap ung trong
dich vu 4m thuc tai TMS Hotel Danang Beach dugc khach hang danh gid & muc
trung binh kha. Diém trung binh cta cac tiéu chi dao dong tir 2,95 dén 3,74, phan
anh kha niang dap tmg nhu cau khach hang ctia bo phan F&B van con ton tai mot
s6 han ché nhét dinh, dic biét trong viéc xu ly yéu cau va toc do phuc vu. Dé)ng
thoi, d6 1éch chuan cua cac tiéu chi dao dong tir 0,89 dén 0,98 cho thiy muc do
danh gia ctia khach hang trong d6i dong déu.

Tiéu chi “Nhan vién ludn sin sang hd trg khach hang khi can thiét” co diém
trung binh cao nhét trong nhom voi 3,74 diém va do léch chun 0,89. Trong do, co
33 khach hang danh gia 4 diém va 17 khach hang danh gia 5 diém. Két qua nay
cho théy phén 16m khach hang danh gia tich cuc vé thai do ho tro va tinh than phuc
vu ctia nhan vién trong qué trinh st dung dich vu. Diéu ndy phan anh doi ngii nhan
vién bo phan F&B twong ddi chi dong va co tinh than hd trg khach hang khi phat
sinh nhu cau. Tuy nhién, van con 23 khach hang danh gia & mérc 3 diém va 7 khach
hang d4nh gia 2 diém, cho thdy kha ning hd tro khach hang giita cac thoi diém
phuc vu chua thuc sy dé)ng déu.

Déi véi tiéu chi “Nhan vién linh hoat trong qua trinh phuc vu”, diém trung
binh dat 3,69 véi do 1éch chuan 0,96. Phan 16n khach hang danh gia ¢ muc 4 diém
va 5 diém véi tong cong 47 luot danh gia, cho thay nhan vién c6 kha nang xur 1y
tinh hudng va thich nghi twong ddi tot trong qué trinh phuc vu. Tuy nhién, sé lugng
khach hang danh gia & muac 3 diém van con kha cao véi 23 luot danh gia, phan anh
rang kha ning linh hoat trong phuc vu ddi luc van chua dép tng tot ky vong cua
khach hang, dic biét trong cac tinh hudng phat sinh hodc gid cao diém.

Tiéu chi “Nhan vién phuc vu nhanh chong” dat diém trung binh 3,46 v61 do
1éch chuén 0,98. Mic du khong c6 danh gia ¢ mutc 1 diém, nhung sé luong khach
hang d4nh gia & mirc 2 diém va 3 diém tuong ddi cao, 1an lugt 1 15 va 26 luot
danh gia. Pong thoi, s6 luong khach hang danh gia rat hai long chi dat 13 luot.
biéu nay cho théy tde dd phuc vu tai nha hang chua thyuc su on dinh, dac biét vao
thoi diém luong khach dong hodc khi ap luc cong viée ting cao. Pay 1a mot trong
nhitng han ché c¢6 anh hudng truc tiép dén trai nghiém ciia khach hang trong qua

trinh str dung dich vu am thuc.
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Pang chu ¥, tiéu chi “Cac yéu cau ctia khach hang duoc xur 1y kip thoi” co
diém trung binh thép nhat trong nhom véi 2,95 diém va do l1éch chuén 0,95. Trong
tong s6 khach hang khao sat, ¢6 toi 31 khach hang danh gia & muc 2 diém va 29
khach hang danh gia & murc 3 diém, trong khi chi ¢ 7 khach hang dénh gia 5 diém.
Két qua nay phan 4anh kha ning xir Iy yéu cau phat sinh ctia khach hang van con
nhiéu han ché. Mot s6 yéu cau ctia khach co thé chua dugc giai quyét nhanh chong
hodc chua duoc phdi hop hiéu qué giita cac bd phan trong qua trinh phuc vu. Day
duoc xem 1a diém han ché ndi bat cua yéu t6 su dap ung va can duoc khach san
dac biét quan tam cai thién trong thoi gian toi.

Nhin chung, yéu t su dap ung trong dich vu am thuc tai khach san duoc
danh gia & muc trung binh kha. B phan F&B da thé hién duoc tinh than hd tro va
su linh hoat nhit dinh trong qua trinh phuc vy, tuy nhién tbc do phuc vu va kha
nang xtr 1y yéu cau khach hang van chua thyc sy hiéu qua va 6n dinh. Trong thoi
gian toi, khach san can chu trong hon dén viéc nang cao k¥ ning xtr Iy tinh hubng,
ci thién kha nang phdi hop giita cac bo phan va téi vu quy trinh phuc vu nham
nang cao kha ning dap tng nhu cau khach hang va cai thién trai nghiém dich vu
tong thé.
2.3.2.4. Bdnh gid theo yéu t6 sir dam bdo

Tiép nbi qua trinh danh gia cac yéu t6 cu thanh chat lwong dich vu am
thuc, yéu td su dam bao duoc xem 13 nhom tiéu chi phan anh rd nét tinh chuyén
nghiép ctia bo phan F&B trong qua trinh phuc vu khach hang. Néu cac yéu t6 nhu
co s& vat chat hay tde do phuc vu tao nén nhitng cdm nhén ban du, thi sy dam bao
lai tac dong truc tiép dén mirc do tin tudng va cam giac an tdm cua khach hang khi
trai nghiém dich vu tai TMS Hotel Danang Beach.

Theo khung tiéu chi nghién ctru duoc xay dung tai muc 1.4.4, yéu té nay
tap trung danh gia ning luc chuyén mon, k¥ ning giao tiép, phong cach phuc vu
cling nhu su tu tin va chinh xac cua doi ngti nhan vién trong qua trinh phuc vu
khéach hang. Trong moi truong khach san — nha hang, noi trai nghi¢ém dich vu phu
thudc nhiéu vao sy twong tac truc tiép giita nhan vién va khach hang, yéu t6 su
dam bao khong chi gop phan nang cao chét luong phuc vu ma con anh huong dén

hinh anh va uy tin cia khach san trong cam nhén cua khach hang.
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T co s¢ do, dé tai tién hanh khdo sat va phan tich mrc d6 hai long cua
khach hang d61 véi yéu to sy dam bao thong qua céc ti€u chi cu thé sau:

Bang 2.6: Két qua danh gia ctia khach hang theo yéu t6 su dam bao

Tiéu chi Tan suat danh gia Tong | Gia tri | D Két
khao sat trung | léch luan
11213 4 5 binh chuin

Nhan vién 0 3 114 | 41 22 80 4,04 0,78 | Hai long
am hiéu
thuc don va

cac mon an.

Nhan vién 0| 6 |20 32 | 22 80 3,88 0,90 | Hai long
giao tiép
lich su va
chuyén

nghiép.

Nhan vién 1 | 4 |14 31 30 80 4,04 0,95 | Hai long
c6 phong

cach phuc
vu chuyén

nghiép.

Nhan vién 2 115130 | 21 12 80 3,33 1,02 Trung
phuc vu tu binh
tin va chinh

xac.

Nguon: Két qua khdo sdt ciia tac gid, 2026
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4.50
4.00
3.50
3.00
2.50
2.00
1.50
1.00
0.50

0.00
Nhan vién am hiéu thue Nhan vién giao tiép lich  Nhén vién c6 phong  Nhén vién phuc vu tw
don va cac mon an. sw va chuyén nghiép.  cach phuc vu chuyén tin va chinh xac.
nghiép.

Bi¢u d6 2.4. Panh gia theo yéu té sy dam bao
Nguoén: Két qua khdo sdt cia tac gid, 2026

Dua trén két qua khao sat tai Bang 2.5 cho thiy yéu t6 ning luc phuc vu
trong dich vu am thuc tai TMS Hotel Danang Beach duoc khach hang danh gia &
mure khé t6t. Cac tiéu chi khao sat c6 diém trung binh dao dong tir 3,33 dén 4,04,
phan anh déi ngii nhan vién bd phan F&B nhin chung di dap tmg dugc yéu ciu co
ban vé chuyén mén, k¥ ning giao tiép va phong cach phuc vu. Tuy nhién, vin con
mot sb han ché lién quan dén su tu tin va tinh chinh xéc trong qué trinh phuc vu
can duoc cai thién.

Tiéu chi “Nhan vién am hiéu thuc don va cac moén an” ¢ diém trung binh
cao dat 4,04 v6i @6 léch chuan 0,78 — 1a tiéu chi c6 mic do phan tan thap nhat
trong nhom. Trong d6, c6 41 khach hang danh gia 4 diém va 22 khach hang danh
gia 5 diém. Két qua nay cho thiy phan 16n khach hang danh gia tich cuc vé kién
thirc chuyén mon cua nhén vién trong viéc gidi thiéu moén an, tu van thuc don va
giai déap cac thic méc lién quan dén dich vu 4m thuyec. bay dugc xem 1a mot trong
nhimg diém manh cta bd phian F&B, gop phan nang cao trai nghiém va sy tin
tuong cua khach hang trong qua trinh st dung dich vu.

Doi vé6i tiéu chi “Nhan vién c6 phong cach phuc vu chuyén nghiép”, diém

trung binh cling dat 4,04 véi do léch chuin 0,95. C6 31 khach hang danh gia 4
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diém va 30 khach hang danh gia 5 diém, phan anh hinh anh phuc vu ctia nhan vién
tuong ddi chuyén nghiép va tao dugc thién cam ddi véi khach hang. Tuy nhién,
van con 14 khach hang danh gia ¢ mtrc 3 diém va mot sb it danh gia & muc thap,
cho thay phong cach phuc vu gitta cac nhan vién hoic giita cac ca lam viéc doi lic
chua thuc su déng déu.

Tiéu chi “Nhan vién giao tiép lich su va chuyén nghiép” dat diém trung binh
3,88 véi d6 1éch chuan 0,90. Phan 16n khach hang danh gid & muc hai long va rat
hai long, cho thdy nhan vién co thai do giao tiép twong ddi tét trong qua trinh phuyc
vu khach hang. Tuy nhién, van con 20 khach hang danh gia & mirc 3 diém va 6
khach hang danh gia 2 diém, phan anh rang k¥ ning giao tiép ciia mot s6 nhan vién
d6i Iuc chua thyc su linh hoat hodac chua tao dugc sy chuyén nghiép déng nhét
trong moi tinh hubng phuc vu.

Tiéu chi “Nhan vién phuc vu tu tin va chinh xac” co diém trung binh thép
nhat trong nhom voi 3,33 diém va d6 1éch chuan 1,02 — dong thoi 1a tidu chi c6
murc d6 phan tan cao nhat. Trong tong sb khach hang khao sat, co téi 15 khach
hang danh gia 2 diém va 30 khach hang danh gia & muc 3 diém, trong khi s6 lugng
khach hang danh gia 5 diém chi dat 12 luot. Két qua nay cho thay kha nang xu 1y
cong vi¢e, sy tu tin va tinh chinh xac trong qua trinh phuc vu ctia nhan vién van
con nhiéu han ché. Mot s nhan vién c6 thé chua thue su chu dong hodc con lung
tang khi xtr Iy yéu cau ciia khach hang, dic biét trong cac khung gio cao diém hoic
khi phat sinh tinh huéng ngoai quy trinh théng thuong.

Nhin chung, yéu td nang luc phuc vu cua bg phan F&B tai khach san duoc
khach hang danh gia twong ddi tich cuc, dic biét ¢ kién thirc chuyén mon va phong
cach phuc vu. Tuy nhién, khach san van can cha trong hon dén cong tac dao tao
k¥ ning thuc hanh, nang cao su tu tin, tinh chinh xac va kha ning xu 1y tinh hudng
cho nhéan vién nham nang cao hon nita chat lugng phuc vu va tao sy chuyén nghiép
ddng déu trong toan bd qua trinh cung tmg dich vu.
2.3.2.5. Panh gid theo yéu t6 si dong cam

Khac véi cac yéu t6 tap trung vao co sé vat chat hay quy trinh phuc vu, yéu
t6 sy dong cam phan anh mtc d6 quan tim, thdu hiéu va cham soc khach hang
trong qua trinh cung cip dich vu 4m thuc. Theo khung tiéu chi nghién ciru dugc
trinh bay tai muc 1.4.4 cia Chuong 1, day 1a yéu td thé hién kha ning cta nhan
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vién trong viéc ling nghe nhu cau khach hang, hd trg cac yéu cau dic biét cling
nhu tao cam giac than thién va gan giii trong sudt qué trinh phuc vu.

Trong linh vyc khach san — nha hang, sy dong cam ngdy cang tré thanh yéu
t6 quan trong gop phan nang cao trai nghiém khach hang va tao sy khéac biét trong
chat luong dich vu. Bén canh chat luong mén an hay tde do phuc vy, khach hang
hién nay con dic biét quan tim dén cach ho duoc quan tim va chim séc trong qua
trinh str dung dich vu. Mot d6i ngii nhan vién biét ling nghe, chi dong hd tro va
phuc vu véi thai do chan thanh s& giup khach hang cam thay duoc ton trong va
nang cao muc dd hai long ddi voi dich vu cua khach san.

Xuat phat tir co s& d0, dé tai tién hanh khao sat va danh gia mirc d6 hai long
ctia khach hang dbi véi yéu t sy dong cam trong dich vy am thyc tai TMS Hotel
Danang Beach thong qua cac tiéu chi cu thé sau:

Bang 2.7: Két qua danh gia ctia khach hang theo yéu té sy dong cam

Tiéu chi Tan suit danh gia Tong | Gia tri | P Két
khao sat trung | léch luan
1 2 | 3 | 4 |5 binh | chuin

Nhan vién 0 11 | 21 31 17 80 3,67 0,96 Hai
quan tam long

dén nhu cau

cua khach

hang.

Dich vu c6 0 5 19 | 34 | 22 80 3,90 0,87 Hai
tinh c4 nhan long
hoa.

Nhan vién 0 10 | 24 | 28 18 80 3,68 0,96 Hai
hd tro tot long
cac yéu cau
dac biét cua

khach hang.
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Nhan vién 0 11 | 27 | 24 18 80 3,60 0,98 Hai
than thién long
va nhiét

tinh.

Nguon: Két qua khdo sdt cia tac gia, 2026
4.50
4.00
3.50
3.00
2.50
2.00
1.50
1.00
0.50
0.00 ) 3 )
Nhén vién quan tim dén Dich vu c6 tinh ¢4 nhan Nhéan vién ho trg tot cic Nhan vién théin thién va

nhu ciu ciia khach hoa. yéu clu dic biét cia nhiét tinh.
hang. khach hang.

Biéu d6 2.5. Panh gia theo yéu t6 sy dong cam
Nguon: Két qua khdo sdt ciia tac gid, 2026

Dua trén két qua khao sat tai Bang 2.6 cho thay yéu té sy dong cam trong
dich vu 4m thuc tai TMS Hotel Danang Beach dugc khach hang danh gia & mic
turong dbi kha. Cac tiéu chi khao sat c6 diém trung binh dao dong tir 3,60 dén 3,90,
phan anh bo phan F&B da thé hién dugc su quan tim va hd tro nhat dinh ddi véi
khach hang trong qua trinh phuc vu. Tuy nhién, mic d0 hai long ctia khach hang
ddi véi nhém yéu td ndy van chua thyuc su noi bat va con tdn tai mot sd han ché
can duoc cai thién.

Tiéu chi “Dich vu c¢6 tinh c4 nhan héa” c6 diém trung binh cao nhét trong
nhém véi 3,90 diém va d6 1éch chuan 0,87. Trong d6, ¢ 34 khach hang danh gia
4 diém va 22 khach hang d4nh gia 5 diém. Két qua nay cho thay khach hang nhin
chung danh gia tich cuc vé kha ning dap tmg cac nhu ciu riéng biét va sy quan
tam ca nhan trong qua trinh s dung dich vu. Pay dugc xem la diém manh tuong

do1 cua bo phan F&B trong viéc tao trai nghiém gan giii va nang cao su hai long
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ctia khach hang. Tuy nhién, van con 19 khach hang danh gia & mac 3 diém va 5
khach hang danh gia 2 diém, cho thiy murc do c4 nhan hoa trong phuc vu van chua
thue sy dong déu ddi véi tit ca khach hang.

Doi voi tiéu chi “Nhén vién hd tro tt cac yéu cau dic biét ciia khach hang”,
diém trung binh dat 3,68 v6i do 1éch chuan 0,96. Phan 16n khach hang dénh gia &
mure hai long véi 28 luot danh gia 4 diém va 18 luot danh gia 5 diém. Piéu nay
phan anh nhan vién bo phian F&B co6 kha ning hd tro twong ddi tét cac yéu cau
phat sinh trong qua trinh phuc vu. Tuy nhién, van con 24 khach hang danh gia &
muc 3 diém va 10 khach hang danh gia 2 diém, cho thiy kha ning xir 1y cac yéu
cau dic biét doi lac chua thuc sy nhanh choéng hodc linh hoat, dac biét trong thoi
diém dong khach.

Tiéu chi “Nhén vién quan tdm dén nhu cau cua khach hang” c¢6 diém trung
binh dat 3,67 v&i do 1éch chuén 0,96. Trong do, c6 31 khéach hang danh gia 4 diém
va 17 khach hang danh gia 5 diém. Két qua nay cho thiy phan 16n khach hang cam
nhan dugc sy quan tdm va hd tro tir nhan vién trong qua trinh sir dung dich vu.
Tuy nhién, s6 luong khach hang danh gia & muc 3 diém va 2 diém van con kha
cao vai tong cong 32 luot danh gid, phan anh rang su chii dong quan tdm dén khach
hang cua nhan vién doi luc chua thuc su déng déu gilta cac ca lam viéc hodc trong
céc tinh hudng phuc vu khéc nhau.

Tiéu chi “Nhén vién than thién va nhiét tinh” c¢6 diém trung binh thap nhat
trong nhom véi 3,60 diém va do 1éch chuan 0,98. Mic du khong c6 danh gia & mirc
1 diém, nhung c6 t6i 11 khach hang danh gia 2 diém va 27 khach hang danh gia ¢
mirc 3 diém. Pong thoi, s6 lwong khach hang danh gid rat hai long chi dat 18 luot.
Két qua nay cho thiy thai d6 phuc vu ctia nhan vién tuy nhin chung van & murc kha
nhung chua tao dugc su ndi bat va an tuong manh ddi vé6i khach hang. Mot )
nhén vién c6 thé chua duy tri duge sy nhiét tinh hodc thai do than thién 6n dinh
trong sudt qua trinh phuc vy, dic bi¢t vao thoi diém ap luc cong viéc cao.

Nhin chung, yéu td su déng cam trong dich vu am thuc tai khach san duoc
khach hang danh gia & muc kha nhung chua thuc sy noi bat. Bo phan F&B di thé
hién dugc su quan tim va hd trg nhat dinh d6i v6i khach hang, dic biét ¢ kha ning
cd nhan hoéa dich vu. Tuy nhién, khach san van can cha trong hon dén viéc nang
cao k¥ ning giao tiép, ting tinh chi dong trong chim soc khach hang va duy tri
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thai d§ phuc vu than thién, nhiét tinh nham nang cao trai nghiém khach hang va
cai thién chét luong dich vu téng thé.

2.4. Panh gia chung vé chit lwong dich vu 4m thuc tai TMS Hotel Da Nang
Beach

2.4.1. Nhitng két qud dat dwoc

Thong qua két qua khao sat va phan tich cic yéu to anh hudng dén chat
luong dich vu am thyuc tai TMS Hotel Danang Beach c6 thé nhan théy bo phan
F&B ciia khach san da dat dugc nhiéu két qua tich cuc trong qua trinh t6 chirc va
cung tng dich vu. Nhin chung, ph?m 16m khach hang déu danh gia dich vu am thuc
ctia khach san & murc kha tot, thé hién qua ty 1é 16n cac danh gia & muc hai long va
rat hai 10ng d6i v6i nhiéu tiéu chi khao sat. Pidu nay cho thdy bo phan F&B di
tirng budc xay dung dugc chét luong phuc vu trong ddi 6n dinh va tao duoc 4n
tuong nhat dinh ddi voi khach hang. Nhitng thanh tuu ta ¢ thé thay duoc thong
qua két qua cua cudc khao sat 1a.

- Thir nhat: Yéu t6 sy hiru hinh duoc xem 1a mot trong nhitng diém manh
ndi bat ciia bo phan dich vu am thuc. Khong gian nha hang duogc dau tu theo huong
hién dai, sach s& va c6 tinh tham my, gop phr;in tao cam giac thoai mai cho khach
hang trong qua trinh sir dung dich vu. Bén canh do, co s¢ vat chit va trang thiét bi
phuc vy trong dbi day du, dap img duoc nhu cau van hanh va phuc vu khach trong
nhiéu thoi diém khac nhau. Hinh anh nhan vién véi dong phuc gon gang, tac phong
turong ddi chuyén nghiép ciing gop phan nang cao tinh déng bd va hinh anh thuong
hiéu cua khach san.

- Thtr hai: Két qua khao sat cho thay déi ngii nhan vién cia bo phan F&B
c6 kién thirc chuyén mon tuong d6i tdt, dic biét trong viéc am hiéu thyc don va tu
van mon dn cho khach hang. Phan 16n khach hang danh gia tich cuc vé phong cach
phuc vu va kha ning giao tiép cua nhan vién. Diéu nay phan anh khach san di co
su quan tdm nhat dinh dén cong tac dao tao nghiép vu va xay dung hinh anh phuc
vu chuyén nghi¢p cho doi ngli nhan su.

- Thir ba: Bo phan F&B ciing thé hién duoc kha ning hd tro va dap ing nhu
cau khach hang & mot mue do nhat dinh. Nhan vién nhin chung co thai do ho tro
khach hang kha tich cuc, sin sang phuc vu va xir Iy cac yéu cau phat sinh trong
qua trinh st dung dich vu. Déng thoi, kha ndng ca nhan héa dich vu cling duoc
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khach hang danh gia twong ddi tét, gop phan nang cao trai nghiém va tao cam giac
duoc quan tim trong qua trinh st dung dich vu am thuc tai khach san.

- Thtr tu: Két qua khao sat ciing cho thiy khach san da xay dung duoc quy
trinh phuc vu twong d6i 1d rang va co su phdi hop nhat dinh gitta cac bo phan trong
qua trinh van hanh. Hoat dong phuc vu nhin chung van dam bao duoc tinh lién tuc
va dap tmg nhu ciu co ban ctia khach hang, dic biét trong cac khung gio cao diém
hoic khi phuc vu s6 lugng khach 16n. Day 1 co sé quan trong gitp bo phan F&B
duy tri chét lugng dich vu va dam bao hoat dong kinh doanh dién ra tuong ddi 6n
dinh.

Nhin chung, nhitng két qua dat duogc cho théy b0 phan dich vu am thyc tai
khach san d3 c6 nhiéu nd luc trong viéc nang cao chit luong phuc vu va dap tng
nhu cu khach hang. Nhiing uu diém vé co so vat chat, hinh anh phuc vu va nang
Iwc chuyén mén ctia doi ngli nhan vién 1 nén tang quan trong dé khach san tiép
tuc cai thién chat luong dich vy, nang cao murc do hai long cua khach hang va tang
kha nang canh tranh trong hoat dong kinh doanh khéach san hién nay.

2.4.2. Nhitng han ché ton tai

Bén canh nhiing két qua tich cuc da dat duoc, chét lugng dich vy am thuc
tai TMS Hotel Danang Beach van con ton tai mot sd han ché nhét dinh can duoc
quan tdm va cai thién trong thoi gian t6i. Thong qua két qua khao sat, ¢6 thé nhan
thiy muc d6 hai 1ong cta khach hang giita cdc nhom tiéu chi chua thuc sy dong
déu, dic biét & cac yéu 6 lién quan dén tdc do phuc vu, kha ning xt 1y yéu cu va
tinh 6n dinh trong chét lugng dich vu. Mot trong nhitng han ché noi bat la:

- Kha niang dap ung yéu cau ctiia khach hang chua thuc su hidu qua: Két qua
khao sat cho thiy tiéu chi “Cac yéu cau cua khach hang duoc xtr 1y kip thoi” ¢6
murc diém trung binh tuwong ddi thap so voi cac tiéu chi khac. Didu nay phan anh
réng trong mot s6 thoi diém, dic biét vao gio cao diém hodc khi lugng khach dong,
qua trinh phéi hop giita cac bd phan van con thiéu dong bo, dan dén viée xu 1y yéu
cau phat sinh ctia khach chua dugc nhanh chong va kip thoi. Day 14 yéu td ¢6 anh
hudng truc tiép dén trai nghiém va mirc d hai long ctia khach hang trong qua trinh
su dung dich vu.

- Téc d6 phuc vu va kha ning duy tri tinh 6n dinh trong chit luong moén in
van con 13 van dé can duoc cai thién: Mot bo phan khach hang cho r::ing thot gian
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phuc vu doi luc con cham, trong khi chét luong moén an gitra cac thoi diém phuc
vu chua thuc sy dong déu. Piéu nay cho thiy cong tac kiém soat chit luong trong
qua trinh ché bién va phuc vu van con tdn tai mot s6 han ché, dic biét trong diéu
kién ap luc phuc vu cao hodc khi phuc vu sb lugng khach 16n cung luc.

- Qua trinh ghi nhan va xur 1y order van con xuét hién sai sot nhit dinh: Mot
s6 khach hang phan anh tinh trang nham mon, thiéu moén hodc xu 1y yéu cau chua
chinh x4c trong qua trinh phuc vu. Han ché nay co thé xuét phat tir ap luc cong
viéc, kha nang phéi hop gitra b phan phuc vu va bg phan bép chua thuc su hiéu
qua hoic k¥ nang xur 1y tinh hudng ctia nhan vién con han ché trong mot sb truong
hop cu thé.

- V& yéu t con ngudi: Mic du doi ngii nhan vién nhin chung duoc danh gia
kha tich cuc vé thai do va phong cach phuc vu, tuy nhién su chuyén nghiép gitra
cac nhan vién va gilra cac ca lam viéc van chua thuc su déng déu. Mot sb nhan
vién con thiéu su ty tin trong qua trinh phuc vy, kha ning giao tiép va xur Iy tinh
hudng chua linh hoat, dic biét khi phat sinh yéu cau ngoai quy trinh thong thudng.
Diéu nay phan nao anh hudéng dén tinh déng nhat trong chat luong dich vu ma
khéach hang cam nhan duogc.

- Kha nang tao su khac bi¢t thong qua tinh c4 nhan hoa dich vu van chua
thuc su ndi bat: Du khach san di co su quan tam nhét dinh dén nhu ciu cta khach
hang, song viéc ghi nhd sé thich, thoi quen hoac chi dong cham soc khach hang
trong qua trinh phuc vu van con & mirc han ché. Diéu nay khién trai nghiém dich
vu chua tao dugce diu an rd nét va kho nang cao muc do gén két cua khach hang
dbi vé6i dich vu Am thuc cta khach san.

Nhin chung, nhitng han ché con ton tai chu yéu tip trung ¢ tinh 6n dinh
trong qué trinh phuc vu, kha ning phéi hop giita cac bd phan va k¥ ning xu 1y tinh
huéng ctia nhan vién. Pay 1a nhitng van dé can duoc khach san quan tim cai thién
nhim néng cao chat luong dich vu am thuc, dap tng tot hon ky vong cua khach
hang va nang cao kha ndng canh tranh trong hoat dong kinh doanh khach san hién
nay.

2.4.3. Nguyén nhén ciia cdc han ché

Nhitng han ché con ton tai trong chat luong dich vu am thuc tai TMS Hotel

Danang Beach xuét phat tir nhiéu nguyén nhan khac nhau, bao gdm ca yéu té con
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ngudi, quy trinh van hanh va diéu kién t6 chirc phuc vu thuc té tai khach san. Cac
nguyén nhan nay khong ton tai riéng 1é ma co6 su tac dong va anh huong 1an nhau
trong qua trinh cung tmg dich vu. Sau day 14 cac nguyén nhan chinh dan dén nhiing
han ché trong hoat dong cung cép dich vu 4m thuc.

- Ap luc phuc vu trong cac khung gio cao diém: Day dugce xem 1a mot trong
nhitng nguyén nhan chinh anh huong dén chat lugng dich vu. Véi déac thu hoat
dong cua bd phan F&B, dac bi¢t trong thoi gian buffet sang, cudi tuan hodc mua
cao diém du lich, luong khach tap trung dong trong cting mét thoi diém khién nhan
vién phai xtr Iy khdi lugng cong viéc 16n trong thoi gian ngan. Diéu nay dé dan
dén tinh trang qu4 tai, anh huong dén téc do phuc vu, kha ning xtr 1y yéu cau va
lam gia tang sai sot trong qua trinh phuc vu khach hang.

- Su phéi hop giita cac bd phan trong qua trinh van hanh d6i lic chua thuc
sur déng bo: Hoat dong phuc vu dich vu am thuc doi hoi sy lién két chat ché gifra
nha hang, bép, quay bar va cac bo phan lién quan. Tuy nhién, trong mot sb truong
hop, qua trinh truyén dat thong tin va phdi hop xtr Iy yéu ciu gitta cac bd phan van
con cham hodc thiéu théng nhét, dan dén tinh trang cham mon, sai order hodc xur
1y yéu cau ciia khach chua kip thoi.

- K§ nang chuyén mén va kha nang xir Iy tinh huéng ctia mot s6 nhén vién
van con han ché: Mac du doi ngil nhan vién da duogc dao tao nghi¢p vu co ban, tuy
nhién kinh nghiém thyc té va kha niang tng bién trong cac tinh hudng phat sinh
chua thuc su déng déu gifra cac cd nhan. Mot s6 nhan vién con thiéu sy tyu tin trong
giao tiép, chua chu dong trong qua trinh phuc vu hodc gip kho khan khi xir 1y cac
yéu cau dic biét cua khach hang. Piéu ndy anh huong truc tiép dén tinh chuyén
nghiép va sy on dinh trong chét lugng dich vu.

- Qua tap trung vao viéc dam bao quy trinh phuc vu tiéu chuan: Thay vi
phat trién trai nghiém mang tinh c4 nhan héa cho khach hang. Nhan vién chii yéu
dap tmg cac nhu cau co ban ma chua thue sy chu trong dén viée ghi nhd so thich,
thoi quen hodc chu dong cham soc khach hang theo timg dbi tuong cu thé. Bén
canh do, khach san hién chua khai thac hi¢u qua dir liéu khach hang trong hoat
dong phuc vu am thue, khién viéc cham s6c¢ khach hang chu yéu mang tinh ngén

han va chua tao duoc du 4n riéng biét trong trai nghiém dich vu. Dong thoi, ap
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luc cong viée trong cac khung gid cao diém ciing khién nhan vién kho c6 du thoi
gian dé quan tdm su sat dén ting khach hang.

- Tac dong tir dic diém tam 1y va nhu cdu ngdy cang da dang cua khach
hang: Hién nay, khach hang khong chi quan tam dén chat lwong moén an ma con
chu trong nhiéu hon dén trai nghiém téng thé, toc do phuc vy, su cd nhan héa va
tinh chuyén nghiép trong ting chi tiét dich vu. Diéu nay tao ra ap lyc 16n ddi véi
bd phan F&B trong viéc duy tri va nang cao chat luong phuc vu mét cach dong
déu va lién tuc.

Nhin chung, c4ac han ché trong chét luong dich vu am thuc tai khach san
xuat phat tir ca nguyén nhan chi quan va khach quan. Viéc xac dinh rd nhiing
nguyén nhan nay 1a co s quan trong dé khach san xay dung cac giai phap phu hop
nham nang cao chét luong dich vu, cai thién trai nghiém khach hang va nang cao

hiéu qua hoat dong cua b phan F&B trong thoi gian toi.
TIEU KET CHUONG 2

Trong Chuong 2, dé tai da tap trung khai quat va phan tich thuc trang chét
luong dich vu am thuc tai TMS Hotel Danang Beach thong qua viéc nghién ctru
co ciu td chire, hoat dong cua bd phan F&B cling nhu tién hanh khao sat mac do
hai long ctuia khach hang ddi voi dich vu Am thue tai khach san. Trén co sé van
dung m6 hinh SERVQUAL va khung tiéu chi danh gia dugc xay dung ¢ Chuong
1, dé tai da tién hanh danh gia chét luong dich vu thong qua 5 nhom yéu t gom:
su hiru hinh, d¢ tin cay, kha nang dap Ung, sy dam bao va su déng cam.

Két qua nghién ctru cho thiy chat lwong dich vu am thyc tai khach san nhin
chung duoc khach hang danh gia & muc kha tich cuc. Bd phian F&B da c6 nhiéu
vu diém noi bat nhu co s¢ vat chat tuong doi hién dai, khong gian phuc vu sach
s&, doi ngii nhan vién co kién thirc chuyén mén va phong cach phuc vu tuong dbi
chuyén nghiép. Bén canh do, khach san ciling da tirng budc xay dung dugc quy
trinh phuc vu twong dbi 6n dinh, gop phan dap tng nhu cau co ban cta khach hang
trong qua trinh sir dung dich vu am thuc.

Tuy nhién, bén canh nhirng két qua dat dugc, hoat dong dich vu am thuyec tai
khéch san van con ton tai mot s6 han ché nhat dinh nhu téc d6 phuc vu chua thuc
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su on dinh, kha nang xtr ly yéu cAu cta khach hang con cham trong mat s6 thoi
diém, chat luong moén an chua dong déu va van con xuét hién sai st trong qua
trinh phuc vu. Ngoai ra, tinh ¢4 nhan hoéa trong dich vu chua thyc su ndi bat va
chit luong phuc vu gifta cdc nhan vién van con c¢6 sy chénh léch nhét dinh. Tt viée
phan tich thuc trang va xac dinh nguyén nhan cua cac han ché, c6 thé thiy rang
chit lugng dich vu am thuc tai khach san van con nhiéu van dé can duoc cai thién
dé dap ung t6t hon ky vong ngdy cang cao ctia khach hang.

Nhitng két qua phan tich trong Chuong 2 s& 14 co s& quan trong dé dé tai dé
Xudt cac giai phap va kién nghi nham ning cao chat luong dich vu 4m thuc tai

TMS Hotel Danang Beach trong Chuong 3.
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CHUONG 3: GIAI PHAP NANG CAO CHAT LUQNG DICH VU
AM THU'C TAI TMS HOTEL DANANG BEACH

3.1. Pinh huéng phit trién dich vu 4m thye ciia khach san
3.1.1. Pinh hwong phidt trién chung

Trong bdi canh nganh du lich va khéach san ngay cang canh tranh, TMS
Hotel Danang Beach dinh hudng phat trién theo huéng ning cao chat lugng dich
vu toan dién, ldy trai nghiém khach hang 1am trung tim va ting buéc khang dinh
vi thé trong phan khuc khach san nghi dudng cao cap tai thanh phd Pa Nang. Bén
canh viéc duy tri tiéu chuén luu tra, khach san cha trong dau tu vao co s& vat chit,
nang cao chat lugng ngudn nhan lyc va hoan thién cac dich vu bd trg nham gia
tang gid tri trai nghiém cho khach hang.

Trong chién lugc phat trién do, hoat dong kinh doanh dich vy am thuc duoc
xem la mot trong nhitng linh vuc ¢6 vai trd quan trong khong chi trong viéc tao
doanh thu ma con gop phan xay dung hinh anh va thwong hiéu ctia khach san. Xu
hudng tiéu dung hién nay cho thay khach hang khong chi quan tdm dén chat lugng
Iru tri ma con chii trong dén trai nghiém am thyc trong sudt thoi gian Iuu tra. Do
do, viéc nang cao chat luong dich vu am thuc dugc xem la yéu cau tat yéu nham
dap tmg nhu ciu ngdy cang cao cua khach hang va ning cao ning lyc canh tranh
cua khach san trén thi truong.

Trong thoi gian t6i, khach san dinh huéng phat trién bd phan F&B theo
huéng chuyén nghiép, hién dai va lay khach hang lam trung tdm. Bén canh viéc
duy tri chit lugng mon an va tiéu chuan phuc vu hién c6, khéach san chi trong nang
cao tinh 6n dinh trong chét lugng dich vy, hoan thién quy trinh phuc vy, ting cuong
dao tao nghiép vu cho doi ngii nhan vién va day manh Gng dung cong nghé trong
hoat dong quan ly. Dong thoi, khach san ciing hudng dén viéc da dang hoa san
phém am thuc, xay dung cac chuong trinh am thuc dic sic va nang cao kha nang
c4 nhan hoa dich vu nham tao ra nhiing trdi nghiém khac biét cho khach hang.

Véi dinh hudéng trén, bd phan F&B khong chi dong vai tro 1a don vi cung
cap dich vu an ubng ma con tré thanh mot trong nhirng yéu té gop phan nang cao
gia tri thwong hiéu, gia ting mic do hai long cta khach hang va thic day sy phat
trién bén vitng cua khach san trong nhitng nam téi.
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3.1.2. Muc tiéu ndng cao chit lwong dich vu am thuec

Can cr vao két qua danh gia thyc trang chit luong dich vu 4m thyc tai TMS
Hotel Danang Beach & Chuong 2, c6 thé nhan thdy bén canh nhimng két qua tich
cuc dat duogc, hoat dong kinh doanh dich vu am thuc van con ton tai mot sé han
ché lién quan dén kha ning dap tng nhu cau khach hang, tinh 6n dinh trong chat
luong dich vu, sy ddng déu vé nang luc cua doi ngii nhan vién va kha ning tao ra
nhirng trai nghiém khac biét cho khach hang. Do d6, trong thoi gian to1, b phan
F&B can tap trung thuc hi¢n cac muc ti€u trong tam sau:
3.1.2.1. Néng cao kha nang ddp g va xir Iy nhu cau khéch hang

Kha ning dap umg 1a mot trong nhitng yéu t6 c6 murc danh gia thip nhat
trong két qua khao sat, dac bi¢t tiéu chi lién quan dén viéc xur ly yéu cau ctia khach
hang chi dat mirc diém trung binh 2,95. Diéu nay cho thdy khach hang chwa thuc
su hai long vé tbc do phan hoi va kha ning giai quyét cac yéu cau phat sinh trong
qua trinh st dung dich vu.

Vi vay, muc tiéu dat ra trong thoi gian tdi 1a nang cao kha nang dap ung cua
bd phan F&B thong qua viéc rat ngan thoi gian phuc vy, ting tinh linh hoat trong
qué trinh phuc vu va dam bao moi yéu cau cua khach hang duogc tiép nhan, xir ly
va phan hdi mot cach nhanh chong, chinh xac. Qua d6 gép phan nang cao trai
nghiém khach hang va han ché nhiing phan héi tiéu cuc phat sinh trong qua trinh
st dung dich vu.
3.1.2.2. Chudn héa va kiém sodt chat lwong dich vu am thuee

Két qua khao sat cho thay chat luong mén an va do chinh xac trong qua
trinh phuc vu van chua thuc sy 6n dinh. Mot sb khach hang cho rﬁng chét luong
mon an gilra cac thoi diém phuc vu con c6 su khac biét va tinh trang sai sot trong
ghi nhan order van xdy ra & mot sb truong hop.

Do d6, muc tiéu quan trong cua bd phan F&B 1a xay dung hé th6ng kiém
soat chat lugng dong bo tir khau tiép nhan nguyén liéu, ché bién, phuc vu dén thu
thap phan hoi ciia khach hang. Viéc chuan héa cac quy trinh nghiép vu s& giup
dam bao su nhat quan trong chat lugng san pham va dich vu, dong thoi ning cao
do tin cay cua khach hang dbi v6i hoat dong kinh doanh am thuc cua khach san.

3.1.2.3. Phat trién dgi ngii nhan vién theo hieéng chuyén nghiép va dong bo
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Trong nganh dich vu khach san, nhan vién 1a nguoi truc tiép tao ra gia tri
va anh huong lén dén cam nhan cua khach hang. Mac du doi ngli nhan vién tai bd
phan F&B dugc danh gia kha tich cuc vé thai do phuc vy, tuy nhién van con tdn
tai su chénh 1éch nhat dinh vé ky nang nghiép vu, kha ndng xir Iy tinh hu6ng va
muc do tu tin trong qua trinh phuc vu.

Trudc thuc trang d6, khach san can huéng dén muc tiéu xay dung doi ngii
nhan vién c6 trinh d0 chuyén mon virng vang, tac phong chuyén nghiép va kha
nang thich mg linh hoat véi cac tinh hudng phat sinh trong qua trinh phuc vu.
Pong thoi, viéc nang cao chit lwong ngudn nhan luc cling gép phan dam bao tinh
ddng nhat trong chét luong dich vu giita cac ca lam viée va giita cac nhan vién.
3.1.2.4. Néng cao trdi nghiém va xdy dung ddu dn riéng cho dich vu am thuc

Trong bdi canh canh tranh ngay cang gay gt gitra cac khach san ciing phan
khue, viéc cung cép dich vu ding tiéu chuan 14 chua du dé tao nén lgi thé canh
tranh bén virng. Thuc té khao sat cho thiy cac tiéu chi lién quan dén sy quan tdm
d6i voi khach hang va tinh ca nhan hoa dich vu tuy dugc danh gia & mirc kha nhung
chua thuc sy ndi bat.

Do d6, bd phan F&B can hudng toi muc tiéu nang cao gia tri trai nghiém
ctia khach hang thong qua viéc gia ting tinh c4 nhan hoa trong phuc vu, thau hiéu
nhu cau cia timg d6i twong khach hang va xay dung cic san pham, chuong trinh
am thuc mang ban séc riéng. Muc tiéu nay khong chi gop phan ning cao muc do
hai long ma con gitp khéach san tao dung hinh anh khac biét, gia ting kha nang git
chan khach hang va nang cao stic canh tranh trén thi truong.

Nhin chung, bén muc tiéu trén phan anh day du nhitng van dé cbt 15i con
tdn tai trong hoat dong kinh doanh dich vu am thuc tai khach san. Pay s€ la co so
quan trong dé dé xuit cc giai phap cu thé nham nang cao chét luong dich vu 4m
thuc trong thoi gian tdi, gop phan thuc hién hiéu qua dinh hudng phat trién ciia bo
phan F&B noi riéng va cia khach san noi chung.

3.2. Cac giai phap nang cao chit lwgng dich vu am thuc
3.2.1. Gidi phdp néing cao kha ning ddp vng va xir Iy nhu cau khdach hang

- X4y dung mo hinh “Service Ownership” trong qua trinh phuc vu
khach hang: Mot trong nhitng nguyén nhan phd bién dan dén tinh trang xir Iy yéu
cAu cham 1a viéc trach nhiém bi phan tan gitra nhiéu bd phan khéac nhau. Khi khach
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hang phat sinh yéu cau nhu d6i mon, bd sung dung cu in udng, thay ddi vi tri ngdi
hoic cic yéu cau dic biét khac, thong tin thuong phai chuyén qua nhiéu khau trudc
khi duoc thuc hién. Qua trinh nay dé dan dén hién tuong cham tré, bo sot thong tin
hodc khong c6 ¢4 nhan nao chiu trach nhiém theo doi dén cung.

DPé khic phuc vin dé trén, khach san cin ap dung mo hinh “Service
Ownership” trong hoat dong phuc vu. Theo dd, nhan vién dau tién tiép nhan yéu
cau ctia khach hang s& dong thoi 1a nguoi chiu trach nhiém theo ddi toan bd qua
trinh xir 1y cho dén khi yéu cau duoc hoan thanh. Nhan vién khong chi dimg lai &
viéc ghi nhan thong tin méa con phai cht dong phdi hop voi cac bo phan lién quan,
kiém tra tién do thuc hién va xac nhan két qua voi khach hang.

Pé trién khai hiéu qua, bd phan F&B can xay dung quy trinh tiép nhan va
xtr Iy yéu cau thong nhit, déng thoi quy dinh 16 trach nhiém cua ting vi tri trong
qua trinh thyc hién. Cac yéu cau dic biét cua khach hang can duoc ghi nhan va
theo ddi thong qua sb nhat ky cong viéc hodc phan mém quan 1y ndi bé nham dam
bao tinh lién tuc trong qua trinh phuc vu. Bén canh do6, viéc dua chi tiéu hoan thanh
yéu cau khach hang vao hé thdng danh gia hiéu qua lam viéc ciing s& gop phan
nang cao y thurc trach nhiém cta nhan vién.

Giai phap nay khong doi hoi chi phi dau tu 16n nhung c6 thé tao ra tic dong
tryc tiép dén tdc do phan hoi va kha ning xu 1y yéu cau cua khach hang. Pong
thoi, viée duy tri mot ddu mbi chiu trach nhiém xuyén sudt ciing gitp khach hang
cam nhan duoc su chuyén nghiép va quan tam trong qua trinh st dung dich vu.

- Ap dung phwong phap quan tri ky vong khach hang trong qua trinh
phuc vu: Bén canh toc do phuc vu thuc té, muc do hai long cua khach hang con
chiu anh hudng 16n béi cam nhan cia ho vé thoi gian chd doi. Trong nhiéu truong
hop, khach hang khong qua khé chiu vi phai chod mén dn ma chu yéu xuét phat tir
viéc khong dugc cung cip day du thong tin vé thoi gian phuc vu hodc tinh trang
xtt Iy yéu cau.

Do d6, bo phan F&B can 4p dung phuwong phap quan tri ky vong khach hang
trong toan bd qua trinh phuc vu. Theo do6, nhan vién can chu dong thong bao cho
khach hang vé thoi gian dy kién ra mon, tinh trang ché bién hodc cac nguyén nhan

c6 thé 1am anh hudng dén tién do phuc vu. Trong truong hop phat sinh su ¢d hodc
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cham tré, khach hang can dugc cap nhat thong tin kip thoi thay vi dé khach chu
dong hoéi hoac phan nan.

Dé thyc hién giai phap nay, khach san c6 thé xdy dung céc tiéu chuan giao
tiép trong timg giai doan phuc vu, dong thoi do tao nhan vién ki ning truyén dat
thong tin mot cach chuyén nghiép va khéo 1éo. Bén canh dé, su phdi hop chit ché
giita bo phan phuc vu va bd phan bép ciing dong vai trd quan trong trong viéc dam
bao thong tin cung cip cho khach hang ludn chinh xac va kip thoi.

Viéc quan tri tot ky vong khach hang khong chi gitip giam cam giac cho doi
ma con gdp phan ning cao su hai 1ong ngay ca trong nhimg thdi diém nha hang
phuc vu vé6i cong suit cao. Pay 1a giai phap mang tinh thuc tién cao va phu hop
voi diéu kién hoat dong cua bo phan F&B tai khach san.

3.2.2. Gidi phdp chuin héa va kiém sodt chit lwong dich vu am thwe

- X4y dung hé thdng kiém soat chat lwgng theo mé hinh “Quality Check
Point”: Dé nang cao tinh 6n dinh cta dich vu 4m thuc, khach san can xay dung hé
thong kiém soat chat lwong dya trén cac diém kiém soat trong yéu (Quality Check
Point) xuyén sudt toan bo qué trinh phuc vu. Khac véi phuong phap kiém tra chat
lwong truyén théng chi tap trung vao san pham cudi cing, mé hinh nay cho phép
phat hién va khic phuc sai sot ngay tir ting céng doan trude khi anh huong dén
trai nghiém cua khach hang.

Theo do, boé phan F&B can thiét 1ap cac diém kiém soat cu thé tai ting giai
doan nhu tiép nhén order, ché bién mon an, kiém tra trudc khi phuc vu va thu thap
phan hoi sau khi khach st dung dich vu. Moi diém kiém soat can dugc xay dung
céc tiéu chi danh gia rd rang nham dam bao tinh thong nhit trong qué trinh thuc
hién.

Vi du, ¢ khau tiép nhén order, nhan vién can kiém tra lai thong tin moén an,
s6 lwong va cac yéu cau dic biét ciia khach hang trude khi chuyén xuéng bép. Tai
khu vuc ché bién, bép trudng hoac to trudng bép s& chiu trach nhiém kiém tra dinh
lwong nguyén liéu, hinh thic trinh bay va chat lugng mén an trude khi chuyén
sang bo phan phuc vu. Sau khi phuc vy, nhéan vién can chu dong ghi nhan phan hoi
ctia khach hang dé 1am co s& cai thién chat lwong trong nhitng 1an phuc vu tiép

theo.
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Viéc trién khai hé thong Quality Check Point khong chi gitp giam thiéu sai
sot trong qué trinh phuc vu ma con gdp phan nang cao tinh nhit quan cta chit
lugng moén an, han ché su khac biét gilta cac ca lam viéc va tang mirc do tin cdy
cua khach hang ddi vai dich vu Am thuc ctia khach san.

- X4y dung co sé dit liéu phan hdi khach hang phuc vu cdng tac cai tién
chat lwong: Trong nhiéu truong hop, cac sai sot trong phuc vu thuong duoc xir Iy
riéng 1é ma chwa duoc tong hop va phan tich mot cach hé thong. Piéu nay khién
nhing van dé twong tu c6 thé tiép tuc lap lai trong twong lai.

Do d6, khach san can xay dung co s& dir li¢u phan hdi khach hang danh
riéng cho bd phan F&B. Toan bo cac ¥ kién dong gbp, khiéu nai va phan hoi cia
khach hang can dugc ghi nhan, phan loai va danh gia dinh ky nham xac dinh nhing
van dé ton tai phé bién trong hoat dong phuc vu.

Trén co s& dir liéu nay, bd phan quan 1y c6 thé nhan dién chinh xac cac diém
yéu trong quy trinh vAn hanh, tir 6 dua ra cac bién phap diéu chinh phu hop. Day
khong chi 12 cong cu kiém soat chat lwong hiéu qua ma con giup khach san ting
budce hinh thanh van hoa cai tién lién tuc trong hoat dong kinh doanh dich vu am
thue.

3.2.3. Gidi phdp phdt trién déi ngii nhén vién theo hwéng chuyén nghiép va
dong b

- XAy dung khung ning luc nghé nghiép cho tirng vi tri cong viée: Mot
trong nhitng nguyén nhan khién chat luong phuc vu chwa ddng déu 1a do khach
san hién chua co hé théng tiéu chuan nang lyc cu thé cho tung i tri. biéu nay dan
dén tinh trang nhan vién thyc hién cong viéc chu yéu dua trén kinh nghiém ca
nhan, thiéu co so dé danh gia va phat trién nang lyc mot cach bai ban.

Vi vay, khach san can xay dung khung ning luc nghé nghiép danh riéng
cho tung vi tri trong bd phan F&B nhu nhan vién phuc vy, nhan vién pha ché, thu
ngan, giam sat va quan 1y nha hang. Mdi vi tri can dugc xac dinh 3 cac yéu cau
vé kién thirc chuyén mon, k¥ ning nghé nghiép va thai do phuc vu.

Trén co s& do, by phan nhan sy va bd phan F&B co thé xay dung 10 trinh
phat trién nghé nghiép r6 rang cho timg nhan vién, tir d6 tao dong luc hoc tap, nng

cao nang luc va giam sy chénh 1€ch vé chat lugng phuc vu gitta cac cd nhan.
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- P6i méi hoat dong dao tao theo phwong phap mé phéng tinh hudng
thuee té: Thay vi chi tap trung vao ddo tao 1y thuyét, khach san can ting cuong cac
chuong trinh dao tao dya trén tinh hudng thuc té thudng xay ra trong qua trinh
phuc vu. Céc tinh huéng nhu xir Iy khiéu nai, phuc vu khach VIP, gidi quyét nham
mon hodc tmg phoé véi ap luc gior cao diém can duoc dua vao nodi dung dao tao
thuong xuyén.

Phuong phap nay gitip nhan vién hinh thanh phan xa nghé nghiép tot hon,
nang cao kha niang xir 1y tinh huéng va gia tang su tu tin khi tiép xtc véi khach
hang. Pong thoi, day ciing 13 giai phap hiéu qua nham rat ngin khoang cach gitra
ddo tao va thuc tién cong viéc.

3.2.4. Gidi phdp néng cao trdi nghiém va xdy dwng ddu én riéng cho dich vu
im thuc

- Xdy dung hé thong hd so sé thich khach hang (Guest Preference
Profile): Trong xu hudng c4 nhan hoa dich vu hién nay, viéc hiéu rd nhu cau va
s¢ thich cua khach hang dong vai tro quan trong trong vi¢c nang cao trai nghiém
dich vu.

Khach san can xay dung co s& dif liéu luu trit cac thong tin lién quan dén
thoi quen tiéu dung, khau vi, vi tri ngdi yéu thich, yéu cu dic biét hodc cac luu ¥
vé ché d6 an udng ciia khach hang thuong xuyén. Nhitng thong tin nay c6 thé duogc
cap nhat thong qua hé théng quan 1y khach hang hodc ghi nhan truc tiép tir nhan
vién phuc vu.

Khi khach hang quay tro¢ lai st dung dich vy, bd phan F&B c6 thé chu dong
chuan bi va phuc vu phil hop voi nhu ciu ca nhéan cua timg khach. Diéu nay gitip
khach hang cdm nhan dugc sy quan tam va tao ra gia tri khac biét ma cac hinh thirc
phuc vu dai tra kho co thé mang lai.

- X4y dung cac sin pham trai nghi¢ém am thuc mang bin sic dia
phwong: Bén canh chit luong mon n, trai nghiém vin héa va cam xuc dang tré
thanh yéu td quan trong trong quyét dinh Iva chon dich vu cia khach du lich.

Do d6, khach san can phat trién cac chuong trinh 4m thyc gin véi ban sic
vin hoa dia phuong nhu tuan 18 4m thuc mién Trung, dém hai san Da Ning hoic

céc hoat dong trinh dién ché bién mon an truyén thong. Day khong chi 1a hoat dong
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phuc vu dn udng ma con goép phan tao ra nhitng trai nghiém mang tinh kham pha
va ghi nhé ddi v6i khach hang.

Giai phap nay gitip bo phan F&B thoat khoi vai trd don thuan 13 cung cip
dich vu an uéng, déng thoi gop phan xay dung hinh anh riéng biét cho khach san
trén thi truong. Qua d6 ning cao kha ning canh tranh va gia ting mirc do gan két
ctia khach hang d6i v6i thwong hiéu khach san
3.3. Mt s6 kién nghi
3.3.1. Kién nghj déi véi Ban lanh dao khdch san

Chat luong dich vu am thuc khong chi phu thudc vao nang lyc cua bo phan
F&B ma con chiu anh hudng truc tiép tir dinh hudng quan 1y, chinh sach dau tu va
su hd trg ctia Ban lanh dao khach san. Dé cac giai phap dé xuat dugce trién khai
hiéu qu4, ban than em xin phép duoc dua ra cac kién nghi nhu sau:

Thir nhét, Ban 1anh dao cin quan tdm hon dén viéc dau tu va nang cép co
sO vat chat phuc vu hoat dong kinh doanh am thuc. Mic du hé thong trang thiét bi
hién tai dugc khach hang danh gia kha tich cuc, tuy nhién viéc bao tri, nang cép
dinh ky va toi vu hoa khong gian phuc vu 13 can thiét nhim dap tmg t6t hon nhu
cau ngay cang da dang ctia khach hang.

Th hai, can xay dung chién luoc phat trién dich vu Am thyuc theo hudng tro
thanh mot trong nhiing san pham chu lyc cua khach san thay vi chi déng vai tro hd
trg cho hoat dong luu tra. Viéc dau tu phat trién cac chuong trinh am thyc dic sic,
mang ban sic riéng s& gop phan ning cao kha ning canh tranh va gia ting doanh
thu cho khach san.

Thi ba, Ban 1anh dao can tao diéu kién cho bo phan F&B trién khai cac
chuong trinh dao tao chuyén sau nham nang cao trinh d6 chuyén mon, k¥ ning
phuc vu va kha ning xtr 1y tinh hudng cua doi ngii nhan vién. Dong thoi can xay
dung chinh sach dii ngo, khen thuéng phtt hop nham khuyén khich nhan vién nang
cao chat luong cong viée va gin bo lau dai voi khach san.

Thir tu, can day manh tng dung cong nghé trong cong tic quan 1y va van
hanh dich vu 4m thyc, dic biét 1a cac hé thdng quan 1y dit ban, quan 1y order va
luru trir thong tin khach hang. Pay 1a co s quan trong dé nang cao hiéu qua quan

Iy, giam thiéu sai sot va timg budc ca nhan hoa trai nghiém cua khach hang.
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Cubi cung, Ban ldnh dao can ting cuong cong tac kiém tra, gidm sat chét
lugng dich vu thong qua cac chuong trinh danh gia ndi bo va khao sat mac do hai
10ng cuia khach hang. Viéc thuong xuyén theo ddi va danh gia chit luvong dich vu
s& gitip khach san kip thoi phat hién nhitng han ché phat sinh va c6 bién phap diéu
chinh phu hop.

3.3.2. Kién nghi déi véi cdc bén lién quan

Bén canh nhitng nd luc tur phia khach san, viéc nang cao chat luong dich vu
am thuc cling can ¢ su hd trg va phéi hop tir cac bén lién quan nham tao diéu kién
thuan loi cho qua trinh phat trién bén vitng ctia hoat dong kinh doanh dich vu in
udng trong khach san.

Trude hét, dbi véi cac co quan quan 1y nha nudc vé du lich trén dia ban
thanh phd Da Ning, can tiép tuc ddy manh cong tac xuc tién va quang bé du lich,
g6p phan thu hat khach du lich trong va ngoai nuéc dén véi dia phuong. Viée gia
tang lugng khach du lich khéng chi tao co hoi phat trién cho nganh khach san ma
con gop phan ning cao hiéu qua kinh doanh ctia b phan am thuc. Bén canh do,
cac co quan chire ning can thudng xuyén t6 chirc cac chuong trinh tap hudn, hoi
thdo chuyén dé vé quan tri dich vu, an toan thuc phém va xu hudng phat trién du
lich nham hd trg doanh nghi¢p nang cao nang luc canh tranh.

Déi véi cac co sé dao tao trong linh vuc du lich va khach san, can tang
cudng gan két giira chuong trinh dao tao voi nhu cau thuce tién cua doanh nghiép.
Viéc ddy manh hoat dong thuc tap, trai nghiém nghé nghiép va dio tao k¥ ning
thie hanh s& gop phan nang cao chat luong ngudn nhan luc, giup sinh vién dap
g tot hon yéu ciu cong viée sau khi tot nghiép. Pong thoi, ddy ciing 13 ngudn
nhan luc tiém ning dé cac khach san tuyén dung va phat trién trong twong lai.

Déi véi cac don vi cung tng nguyén vat liéu va thuc pham, can dam bao
tinh 6n dinh vé chat lugng, ngudn goc xuat xtr va thoi gian cung tng. Chat lugng
nguyén lidu dau vao c6 anh hudng truc tiép dén chat luong moén an ciing nhu trai
nghiém cua khach hang. Vi vay, viéc xay dung mbi quan h¢ hop tac lau dai, on
dinh gitta khach san va cic nha cung cép uy tin 12 yéu t quan trong nham duy tri
chat lwong dich vy am thyec.

Ngoai ra, cac don vi cung cap giai phap cong nghé trong linh vuc khach san
can tiép tuc phat trién cac phan mém quan 1y hién dai, pht hop véi nhu cau thuc
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té ciia doanh nghiép. Viéc img dung cong nghé vao quan Iy dit ban, quan 1y order,
luu trir thong tin khach hang va kiém soat chat lwong dich vu s& gop phan nang
cao hi¢u qua van hanh, giam thiéu sai so6t va hd tro khach san nang cao trai nghi¢ém
khéch hang.

Nhin chung, su phdi hop chit ché gitra khach san véi cac co quan quan 1y,
co s¢ dao tao, nha cung cép va cc don vi hd tro khac s& tao nén tang thuén loi cho
viéc ning cao chat lugng dich vu am thuc, gop phan phat trién hoat dong kinh

doanh cuia khach san theo huéng chuyén nghiép va bén viing.

TIEU KET CHUONG 3

Trén co s& nhitng han ché da duoc phan tich va danh gia ¢ Chuong 2,
Chuong 3 da dé xuit mot sé dinh huéng, muc tiéu va giai phap nham nang cao
chét luong dich vu am thuc tai TMS Hotel Danang Beach trong thoi gian téi. Cac
giai phap duoc xay dung dua trén nhimg van dé cot 18i con ton tai trong hoat dong
ctia bd phan F&B, tip trung vao viéc nang cao kha ning dép tng nhu cau khach
hang, chuén hoa va kiém soat chat lugng dich vy, phat trién doi ngii nhan vién theo
huéng chuyén nghiép, dong bo, dong thoi ting cudng trai nghiém va tao ddu an
riéng cho dich vu am thuc cua khach san.

Bén canh d6, chuong cling dua ra mot s6 kién nghi ddi v6i Ban lanh dao
khach san va céc bén lién quan nham tao diéu kién thuén loi cho qua trinh trién
khai cac giai phap trong thuc té. Nhitng giai phap va kién nghi duoc dé xuat khong
chi hudng dén viéc khic phuc cac han ché hién tai ma con gop phan nang cao ning
lyc canh tranh, gia tdng su hai long cua khach hang va phat trién hoat dong kinh
doanh dich vu 4m thuc theo hudng bén virng.

Nhin chung, viéc thuc hién dong bo cac giai phap néu trén s& 13 co s quan
trong giup TMS Hotel Danang Beach nang cao chit luong dich vu am thuc, dap
tig tot hon nhu cau ngay cang da dang ctia khach hang, dong thoi gop phan khing
dinh vi thé va hinh anh cta khéch san trén thi truong du lich — khach san tai thanh

phd Da Ning.
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KET LUAN

Trong bdi canh nganh du lich va khach san ngay cang phat trién, chat luong
dich vu dong vai trd quan trong trong viéc nang cao nang luc canh tranh va tao
dung hinh anh thuong hiéu cho doanh nghiép. Pdi voi hoat dong kinh doanh khach
san, dich vu 4m thuc khong chi 1a dich vu bd trg ma con 1a mot trong nhiing yéu
t6 gop phan nang cao trai nghiém cta khach hang, gia ting doanh thu va khang
dinh vi thé ctia khach san trén thi trudong. Xuat phat tir thuc tién 46, dé tai “Néang
cao chit lwong dich vu 4m thue tai TMS Hotel Danang Beach” dugc thuc hién
nham danh gia thyc trang chét luong dich vy am thuc ctia khach san, tir d6 dé xuit
céc giai phap phil hop nham nang cao hiéu qua hoat dong ctia bo phan F&B trong
thoi gian toi.

Trén co s6 hé théng hoa nhirng van dé 1y luan vé chat luong dich vu am
thyc trong khach san va van dung moé hinh SERVQUAL lam nén tang nghién cuu,
dé tai da tién hanh khao sat, thu thap va phan tich ¥ kién danh gia ctia khach hang
ddi vai chat lugng dich vu am thyuc tai TMS Hotel Danang Beach. Két qua nghién
cuu cho théy chét luong dich vu am thuc cua khach san nhin chung dugc khach
hang danh gia & mirc kha tot. Cac yéu té vé& co s vat chat, hinh anh nhan vién,
murc do tin cay va sy dam bao trong phuc vu nhan dugc nhiéu phan hoi tich cuc tir
khach hang. Diéu nay phan anh nhiing nd lyc ctia khach san trong viéc duy tri chét
luong dich vu va dap tmg nhu ciu cua khach hang trong thoi gian qua.

Tuy nhién, bén canh nhirng két qua dat duoc, nghién ciru ciing chi ra mot
s6 han ché con ton tai nhu kha ning xir Iy yéu cu cua khach hang chua thuc su
kip thoi, chat lugng moén an va qua trinh phuc vu chua dong déu gitta cac thoi
diém, van con xay ra mot sb sai sot trong qué trinh ghi nhan va thyuc hién order,
déng thoi tinh ¢4 nhan hoéa trong dich vu chua thuc su ndi bat. bay la nhiing van
dé c6 anh hudng truc tiép dén trai nghiém cua khach hang va can dugc khach san
quan tam cai thién trong thoi gian téi.

Tt nhitng két qua nghién ctru va phan tich thyc trang, dé tai da dé xuat mot
s6 giai phap trong tim nham nang cao chat luong dich vu am thuc tai TMS Hotel
Danang Beach, bao gdm: nang cao kha nang dap tmg va xtr Iy nhu cau khach hang;
chuin hoa va kiém soat chét luong dich vuy; phat trién doi ngli nhan vién theo
huéng chuyén nghiép va dong bo; ddng thoi ting cudng ca nhan héa dich vu va
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xay dung nhitng trai nghiém am thuc mang du an riéng cta khach san. Bén canh
do, dé tai cling dua ra mot s6 kién nghi ddi v&i Ban lanh dao khéach san va cac bén
lién quan nhdm hd trg qua trinh trién khai cac giai phap trong thuc té.

Mic du di ¢d gang hoan thanh cic muc tiéu nghién ctru dé ra, song do han
ché vé thai gian, ngué)n luc va pham vi khao sat, dé tai van con mot sd han ché
nhat dinh. Pham vi nghién ctru cha yéu tap trung vao bd phan F&B cia TMS Hotel
Danang Beach véi s6 luong miu khao sat con tuong ddi han ché, do d6 két qua
nghién ctru ¢ thé chua phan anh day du tat ca cac khia canh cia chat luong dich
vu am thyc. Pay ciing 14 huéng mé cho cac nghién ctru tiép theo c6 thé md rong
quy mo khao sat, so sdnh véi cac khéach san cung phan khic hodc nghién ctru sau
hon vé hanh vi va ky vong ctia khach hang ddi voi dich vu am thuc trong khach
san.

Nhin chung, dé tai 3 hoan thanh cac muc tiéu nghién ctru dit ra, dong thoi
cung cap nhiing co s¢ tham khao hiru ich cho TMS Hotel Danang Beach trong viéc
nang cao chat luong dich vu am thyc, gop phan nang cao sy hai long cua khach
hang, ting cudng ning lyc canh tranh va hudng t6i sy phat trién bén vitng trong

tuong lai.

77

SVTH: Nguyén Hoai Nam



TAI LIEU THAM KHAO

Cousins, J., Foskett, D., & Graham, D. (2011). Food and Beverage Management
(4th ed.). Hodder Education.

Cronin, J. J., Jr.,, & Taylor, S. A. (1992). Measuring service quality: A
reexamination and extension. Journal of Marketing, 56(3), 55-68.
https://doi.org/10.1177/002224299205600304

Davis, B., Lockwood, A., Alcott, P., & Pantelidis, I. (2018). Food and Beverage
Management (6th ed.). Routledge.

Gronroos, C. (2000). Service Management and Marketing: A Customer
Relationship Management Approach (2nd ed.). John Wiley & Sons.

Gronroos, C. (2007). Service Management and Marketing: Customer Management
in Service Competition (3rd ed.). John Wiley & Sons.

Kandampully, J., Zhang, T., & Bilgihan, A. (2018). Customer loyalty: A review
and future directions with a special focus on the hospitality industry. International
Journal of Contemporary Hospitality = Management, 30(1), 3-27.
https://doi.org/10.1108/IJCHM-03-2017-0161

Kotler, P., Bowen, J. T., & Makens, J. C. (2014). Marketing for Hospitality and
Tourism (6th ed.). Pearson Education.

Lovelock, C., & Wirtz, J. (2016). Services Marketing: People, Technology,
Strategy (8th ed.). World Scientific Publishing.

Namkung, Y., & Jang, S. (2007). Does food quality really matter in restaurants?
Its impact on customer satisfaction and behavioral intentions. Journal of
Hospitality & Tourism Research, 31(3), 387-409.
https://doi.org/10.1177/1096348007299924

Parasuraman, A., Zeithaml, V. A., & Berry, L. L. (1988). SERVQUAL: A
multiple-item scale for measuring consumer perceptions of service quality. Journal
of Retailing, 64(1), 12—40.

Qudc hi nude Cong hoa xa hdi chii nghia Viét Nam. (2017). Ludt Du lich s6
09/2017/QH14 ngay 19 thang 6 nam 2017. Nha xuat ban Chinh tri Qudc gia Sy
that.

Saleh, F., & Ryan, C. (1991). Analysing service quality in the hospitality industry
using the SERVQUAL model. Service Industries Journal, 11(3), 324-345.
https://doi.org/10.1080/02642069100000049

78

SVTH: Nguyén Hoai Nam


https://doi.org/10.1177/002224299205600304
https://doi.org/10.1108/IJCHM-03-2017-0161
https://doi.org/10.1177/1096348007299924
https://doi.org/10.1080/02642069100000049

Stevens, P., Knutson, B., & Patton, M. (1995). DINESERV: A tool for measuring
service quality in restaurants. Cornell Hotel and Restaurant Administration
Quarterly, 36(2), 56—60. https://doi.org/10.1177/001088049503600226

Walker, J. R. (2017). Introduction to Hospitality Management (5th ed.). Pearson
Education.

World Tourism Organization (UNWTO). (2017). UNWTO Tourism Highlights:
2017 Edition. World Tourism Organization.

Zeithaml, V. A., Bitner, M. J., & Gremler, D. D. (2018). Services
Marketing: Integrating Customer Focus Across the Firm (7th ed.). McGraw-Hill

Education

79

SVTH: Nguyén Hoai Nam


https://doi.org/10.1177/001088049503600226

PHU LUC 1

Phiéu khao sat
SURVEY QUESTIONNAIRE ON FOOD AND BEVERAGE SERVICE
QUALITY AT TMS HOTEL DANANG BEACH

Dear Valued Guest,

This survey is conducted to evaluate the quality of food and beverage services at
TMS Hotel Danang Beach based on customers' actual experiences. The
information collected will serve as an important source of data for assessing the
current service quality and identifying areas for improvement in order to enhance
customer satisfaction.

All information provided will be kept strictly confidential and used solely for
academic research purposes. Your participation is completely voluntary, and we
sincerely appreciate your valuable time and contribution.

Instructions

Please indicate your level of agreement with the following statements by
selecting ONE option that best reflects your actual experience.

Likert Scale

Rating Meaning
1 Strongly Disagree
2 Disagree
3 Neutral
4 Agree
5 Strongly Agree

PART I. SERVICE USAGE INFORMATION
1. Have you ever used the food and beverage services at TMS Hotel Danang

Beach?

[0 Have used the service

[0 Have not used the service
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2. Which food and beverage service(s) have you used? (You may select more

than one)

[1 Breakfast Buffet
O A la carte

[1 Bakery & Bistro
[1 Bar / Lounge

[ Room Service

PART II. EVALUATION OF FOOD AND BEVERAGE SERVICE
QUALITY

Please evaluate the following statements based on your actual experience.

Criterion 1: Tangibles

Statements 1 2 3 4

The restaurant space is clean and well-

ventilated.

Equipment and facilities are adequate and

functioning properly.

Tables and chairs are arranged reasonably and

comfortably.

Staff uniforms are neat and professional. [ [ [ L]

Criterion 2: Reliability

Statements 1 2 3 4

Staff serve the correct dishes according to

customer requests.

Service time is reasonable. L [ L L
Food quality is consistent. L] [ L] L
Errors in taking orders are minimized. O O O O

Criterion 3: Responsiveness
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Statements 1 2 3 4 5

Staff provide prompt service. O ] O O O

Staff are willing to assist customers when

needed.
Customer requests are handled promptly. O ] O O O
Staff are flexible during service. O (] O O O

Criterion 4: Assurance

Statements 1 2 3 4 5

Staff have good knowledge of the menu and
dishes.

Staff communicate politely and

professionally.

Staff demonstrate a professional service style. | [ [ [ L] L]

Staff serve confidently and accurately. L] [ L] [ L]

Criterion 5: Empathy

Statements 1 2 3 4 5
Staff pay attention to customers' needs. O ] O O O
The service is personalized. L L] L L 0

Staff provide good support for special

requests.

Staff are friendly and enthusiastic. [ L] L] L L

Thank You

Thank you very much for taking the time to complete this survey.

Your feedback is highly appreciated and will contribute significantly to
improving the food and beverage service quality at TMS Hotel Danang Beach.
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PHU LUC 2

Két qua khao sat

Thoigian |HH|HH |HH [HH | TC [ TC | TC | TC | DU | DU |DU (DU |DB | DB DB | DB | DC | DC | DC | DC

STT khao sat 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4
10/04/2026

1 8:00 5 5 4 3 2 1 1 2 3 4 5 5 4 |3 2 1 5 5 5 5
10/04/2026

2 8:06 4 5 3 5 5 3 4 13 4 3 3 2 14 3 5 2 3 3 2 3
10/04/2026

3 8:24 3 3 5 3 3 5 2 5 2 5 4 4 5 5 3 4 5 5 4 5
10/04/2026

4 9:15 2 4 5 4 4 | 4|3 4 3 4 2 5 5141414 4 4 5 4
10/04/2026

5 9:48 1 5 3 5 5 3 5 3 5 3 3 2 3 3 5 2 3 3 2 2
10/04/2026

6 10:05 1 4 4 4 4 141414 4 4 5 41414143 4 4 4 3
10/04/2026

7 10:32 2 5 4 2 3 2 3 2 2 2 2 4 14 12 |2 3 2 2 4 4
10/04/2026

8 15:12 3 3 3 5 4 |5 4 5 3 5 3 3 3 5 5 2 5 5 3 3
10/04/2026

9 15:45 4 4 5 4 51412 4| 4 4 4 5 51414 14| 4 4 5 5
10/04/2026

10 16:08 5 5 4 3 4 |3 5 3 2 3 2 4 1413 3 4 3 3 4 2
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11

10/04/2026
16:22

12

10/04/2026
16:55

13

11/04/2026
8:11

14

11/04/2026
8:35

15

11/04/2026
8:52

16

11/04/2026
9:08

17

11/04/2026
9:29

18

11/04/2026
9:41

19

11/04/2026
10:14

20

11/04/2026
10:27

21

11/04/2026
10:51

22

11/04/2026
15:03

23

11/04/2026
15:22
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24

11/04/2026
15:39

25

11/04/2026
16:11

26

11/04/2026
16:34

27

11/04/2026
16:47

28

12/04/2026
8:19

29

12/04/2026
8:44

30

12/04/2026
9:02

31

12/04/2026
9:18

32

12/04/2026
9:36

33

12/04/2026
9:55

34

12/04/2026
10:12

35

12/04/2026
10:38

36

12/04/2026
10:49
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37

12/04/2026
15:07

38

12/04/2026
15:18

39

12/04/2026
15:41

40

12/04/2026
16:02

41

12/04/2026
16:25

42

12/04/2026
16:38

43

12/04/2026
16:51

44

13/04/2026
8:05

45

13/04/2026
8:28

46

13/04/2026
8:55

47

13/04/2026
9:11

48

13/04/2026
9:33

49

13/04/2026
9:47
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50

13/04/2026
10:02

51

13/04/2026
10:21

52

13/04/2026
10:44

33

13/04/2026
10:57

54

13/04/2026
15:14

55

13/04/2026
15:32

56

13/04/2026
15:58

57

13/04/2026
16:15

58

13/04/2026
16:29

59

13/04/2026
16:44

60

13/04/2026
16:58

61

14/04/2026
8:02

62

14/04/2026
8:17
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63

14/04/2026
8:41

64

14/04/2026
9:06

65

14/04/2026
9:24

66

14/04/2026
9:45

67

14/04/2026
10:09

68

14/04/2026
10:23

69

14/04/2026
10:39

70

14/04/2026
10:54

71

14/04/2026
15:05

72

14/04/2026
15:19

73

14/04/2026
15:36

74

14/04/2026
15:52

75

14/04/2026
16:11
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76

14/04/2026
16:24

77

14/04/2026
16:35

78

14/04/2026
16:43

79

14/04/2026
16:50

80

14/04/2026
16:56

81

14/04/2026
16:59
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