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1.Tén @@ tai: Nang cao su hai long cua khach hang ddi v6i chat lugng dich vu buffet
sang tai nha hang La Maison Risemount Premier Resort Da Nang.

2.Noi dung : (md ta ngan gon ndi dung, muc tiéu va phuong phép thuc hién)

Khoa lun tap trung nghién ciru sy hai long ctia khach hang ddi v6i chat luong
dich vu buffet sang tai nha hang La Maison thuéc Risemount Premier Resort Da Nang,
tir 46 danh gia thuc trang va dé xuét cac giai phap nang cao chat lugng phuc vu nham
dap Gng t6t hon nhu cau ciia khach hang.

Muc tiéu:

Muc tiéu téng quat:

Hé théng hda co so 1y ludn vé sy hai long cua khach hang ddi véi dich vu buffet
sang; phan tich, danh gia thuc trang mirc d6 hai long cia khach hang tai nha hang La
Maison; dong thoi dé xudt cac giai phap nham nang cao chat luong dich vu buffet sang
va gia tang su hai long cta khéach hang.

Muc tiéu cu thé:

Tong hop va phan tich tai liéu: Thu thap, tong hop cAc tai liéu, nghién ciru trude
day lién quan dén sy hai long cua khach hang khi st dung dich vu buffet sang tai nha
hang thudc khach san. Qua trinh nay nhim hé théng hoa co s& 1y luan va xac dinh cac
yéu t6 anh huong dén chét lugng dich buffet sang.

X4y dung khung 1y thuyét: Dya trén két qua phan tich tai liéu, xy dung khung
1y thuyét vé cac yéu to anh huéng dén sy hai 1ong ctia khach hang khi st dung dich vu
buffet sang.

Xay dung bang héi: Dya trén khung 1y thuyét, thiét ké bang héi dé do luong sy

hai 1ong ctia khach hang va cac yéu td anh huéng dén chat luong dich vu buffet sang



tai nha hang.

Chon mau va thu thap dir liéu: Ap dung phuong phap chon mau thuan tién, véi
kich thude miu dy kién 1a 90 khach hang da st dung dich vu buffet sang tai nha hang
La Maison thugc Risemount Premier Resort Da Nang.

Phén tich dir liéu: St dung phuong phap théng ké mé ta dé xur Iy va phan tich
dir liéu nham Mo ta dic diém mau nghién ctru, sy hai long cua khach hang khi sir dung
dich vu buffet sang.

Phwong phép thye hién:

Phuong phap khao sét truc tiép: Tiép xdc truc tiép v6i khach hang dang st dung
dich vu buffet sang tai nha hang La Maison.

Muc dinh khao sat: Khao sat ndy nham danh gi4 su hai 10ng cua khach hang d6i
v6i dich vu buffet sang tai nha hang. Két qua thu duoc sé& danh gia thuc trang va dé
XuAt cac giai phap dé nang cao chat lugng dich vy, tir do cai thién chat lugng dich vu
moén in, khong gian, cach phuc vu va mang dén trai nghiém t6t hon cho khach hang.

Cac danh gia s& dugc mad hda va xir Iy sb liéu bang phan mém Excel dé tién hanh
thong ké, phan tich va tong hop két qua nghién ciru.

1. Ngay giao khoa luin : Ngay 02 thang 02 nam 2026
2. Ngay hoan thanh khoa luan : Ngay 24 thang 5 nam 2026
3. Giang vién huéng dian: Pham Thi Thu Ba

Noi dung va yéu cau Khoéa luan tot nghiép da duoc thong qua Bo mon.

Pa Nang, ngay 28 thang 05 ndm 2026
Trwéng by mon Giang vién huéong din Sinh vién thyec hién

(ky ghi rd ho tén) (ky ghi rd ho tén) (ky ghi rd ho tén)
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STT Ki hiéu viét tat Tén day di
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LOI CAM ON

Pau tién, em xin gui 161 cdm on chéan thanh dén Ban Giam Hi¢u truong Pai hoc
Kién Tric DBa Ning, cling cac thiy cd gi4o trong khoa Du Lich di tan tinh giang day va
tao moi truong lanh manh gitp em phat trién, hoan thanh chuyén nganh ciia minh va
dinh hudng nhitng bude di ding din trong twong lai.

Dic biét, em Xin giri 161 cam on sau sic dén ¢6 Pham Thi Thu Ba — Nguoi da truc
tiép huéng dan va chi bao tan tinh gitp d& em chon dung dé tai, thuc hién viét bao cdo
tong quan, dé cuong chi tiét, thu thap tai liéu tham khao va dong goép nhiéu ¥ kién quy
béu dé em hoan thanh bai khoa lun tot nghi¢p mot cach tdt nhat.

Sau khoang thoi gian thuce tap tai bo phan nha hang La Maison thudc Risemount
Premier Resort Pa Nang, em da c6 co hdi hoc hoi, so sanh va ap dung nhimng kién thirc
d3 hoc trong trudng voi nhitng nghiép vu thuc té phét sinh. Pong thoi, em ciing tich liy
dugc nhitng kinh nghiém quy béu, thiét thuc dé tir 6 ¢6 co sé hoan thanh tét khoa luan
t6t nghiép ctia minh. Vi vy, em ciing xin giri 101 cam on chan thanh t6i Ban lanh dao
Risemount Premier Resort Da Nﬁng va cac anh chi tai bd phan nha hang cua Resort da
gitip d&, chi bao tan tinh cho em trong thoi gian thyuc tip va cung cip cho em nhiing
thong tin, tu liéu can thiét dé em hoan thanh tot bai khéa luan t6t nghiép ciia minh.

Vi Iy do han ché vé mit thoi gian, cling nhu kha ning va kinh nghiém nghién
ctru, bai b4o cdo cua em 6 thé s& khong tranh dugc nhimng thiéu s6t. Em rat mong nhéan
duoc nhitng v kién dong gop cia cac thiy gido, cd gido dé bai bao céo cua em duoc
hoan thién hon.

Em xin chan thanh cam on !



PHAN MO PAU
1 Ly do chon dé tai

Ngay nay, du lich d3 tré thanh nhu cau thiét yéu ctia con ngudi. Du lich giup
chung ta tim hiéu nhiing ving dat méi, kham pha nhimng nén van héa méi. Du lich da
tré thanh nganh kinh t& mii nhon cta nhiéu nudc trén thé gisi, kéo theo d6 1a sy phat
trién ctia nganh nha hang trong viéc kinh doanh khach san.

Trong thoi dai kinh té thi truong hién nay khach san nao cling c6 co s¢ vat chét
trang thiét bi hién dai nhung su khac nhau co ban dé thu hut khach chinh 13 chit luvong
dich vu trong khéch san. Néu khach san c6 chit luong phuc vu tdt thi s& thu hat duoc
nhiéu khach hon va s& ¢ duoc uy tin cling nhu danh tiéng cua minh.

Theo S& Vin hoa, Thé thao va Du lich TP. ba Nang, nam 2025, lugng khach do
Cac co so luu trl phuc vu udce dat hon 17,3 triéu luot, tang khoang 15% so véi nam 2024.
Trong d6, khach quéc té udc dat hon 7,6 tridu luot, ting khoang 25% S0 véi nam 2024;
khach noi dia wdc dat gan 9,7 triéu luot, ting khoang 8% so v4i nam 2024. Tong doanh
thu tir cac hoat dong luu tri, an udng va lit hanh udc dat khoang 60.000 ty dong, ting
hon 21% so v&i nam 2024.

C6 thé noi chat luong dich vy chinh la yéu tb quan trong quyét dinh su ton tai
cling nhu su phat trién cia mot nha hang trong khach san. Khach san Risemount
Priemier Resort Danang c6 1 nha hang La Maison chira s6 lwong khach hang 16n nham
phuc vu buffet sang . Tuy nhién, van chua c6 nghién ctru ndo lién quan dé danh gia thuc
trang nham dua ra giai phap nang cao sy hai 1ong ctia khach hang ddi véi dich vu buffet
sang tai nha hang La Maison. Trong qua trinh thyc tap tai nha hang La Maison, t0i nhan
thay dich vu buffet séng ctia nha hang con ton tai mot sé han ché can khic phuc dé nang
cao hon nita sy hai 10ng cua khach hang. Chinh vi vay ma tdi chon dé tai "Nang cao su
hai long ctia khach hang ddi véi chat lwong dich vu buffet sang tai nha hang La Maison
Risemount Priemier Resort Danang ".

2 Muc tiéu nghién ctru

- Hé thdng hda co so 1y ludn vé su hai 10ng cua khach hang déi véi dich vu buffet
sang tai nha hang La Maison.

- Panh gia thuc trang sy hai 1ong ctia khach hang d6i véi dich vu buffet sang tai
nha hang La Maison.

- Pé xuét giai phap nham nang cao su hai long cia khach hang dbi véi dich vu



buffet sdng tai nha hang La Maison thudc khach san Risemount Premier resort Da Nang.
3 Poi twgng Nghién ciru

- D6i twong nghién ctru cua dé tai 1a sy hai long cua khach hang déi véi buffet
sang tai nha hang La Maison — Risemount Premier Resort Da Nang.

- Pham vi khéng gian: Nha hang La Maison Risemount Premier Resort Da
Nang.

- Pham vi thoi gian: Dit liéu tht cip duoc thu thap tir giai doan nim 2023-2025.
Dit liéu so cap duoc thu thap truc tiép tir 7/2025-5/2026.

4 Phwong phap nghién ctru

Nghién ctru tim hiéu su hai 1ong cta khéach hang khi sir dung dich vu buffet séng
tai nha hang La Maison. Tir d6 dé xuét giai phap nang cao chét lugng dich vu buffet
sang tai nha hang La Maison thugc Risemount Premier Resort Da Nang.

Quan sat thuc té: truc tiép tham gia vao cac ca phuc vu buffet sang dé ghi nhan
vu diém, han ché cling nhu céc tinh hudng phat sinh.

Phan tich tai liéu noi bo: tham khao bao cdo hoat dong nha hang, ké hoach nhan
su, phan hoi tir khach

Thoi gian nghién ctru: Cac dir liéu thir cp thu thap duoc tir nim 2022- 2025

Phuong phap phan tich tong hop, quan st va qua van dung 1y thuyét da hoc két

hop véi thuc té cia nha hang thong qua quan sat ctia ban than trong qua trinh thyc tap
dé dam bao cho bai viét c6 tinh logic, chit ché nham giai quyét cac muc tiéu ca dé tai.

Phuong phap khao sat: thu thap thong tin tir nhitng céu tra 161 cia khach hang
dugc thong ké va phan tich dé tim ra nhitng thong tin hitu ich, dwa ra két luan nghién
cuu c6 y nghia.

Vé khong gian: Dé tai dugc gidi han trong pham vi bd phan nha hang La Maison
thudc Risemount Premier Resort Da Nang, tap trung chii yéu vao khu vuc phuc vu buffet
sang va cac hoat dong lién quan dén quy trinh phuc vu tai déy.

Téng hop va phan tich tai liéu: Thu thap, tong hop céc tai liéu, nghién ciru trude
day lién quan dén sy hai long cua khach hang khi st dung dich vu buffet sang tai nha
hang thudc khach san. Qua trinh nay nham hé thdng héa co s& 1y luan va xéac dinh céac
yéu t6 anh huong dén chat luong dich buffet sang.

X4y dung khung 1y thuyét: Dua trén két qua phan tich tai liéu, xdy dung khung

1y thuyét vé cac yéu to anh hudng dén sy hai long ciia khach hang khi sir dung dich vu

Vi



buffet sang.

Nghién ctru dinh luong:

X4y dung bang hoi: Dua trén khung 1y thuyét, thiét ké bang hoi dé do luong su
hai long cua khach hang va céc yéu té anh huong dén chat lwong dich vu buffet sang tai
nha hang.

Chon mAu va thu thap dir liéu: Ap dung phuong phap chon mau thuan tién,
phuong phép thu thap dit liéu truc tiép khach hang da sir dung dich vu buffet sang tai
nha hang La Maison thugc Risemount Premier Resort Da Nang.

Phan tich dit liéu: Sir dung phuong phap thong ké md ta dé xu ly va phan tich di
liéu nham mo ta dic diém miu nghién ctu, sy hai 10ng cua khach hang khi sir dung dich
vu buffet sang. Cac danh gia s& duoc ma hoa va xir 1y s6 liéu bang phan mém Excel.

5 B6 cuc khoa luin

— Bb cuc khda luan bao gdm 3 ndi dung chinh:

— Chuong 1: Co s6 1y luan vé su hai 10ng ctia khach hang d6i véi dich vu buffet
sang tai nha hang thudc khach san.

— Chuong 2: Thuc trang su hai long ctia khach hang dbi vé6i chit luong dich vu
buffet sdng tai nha hang La Maison Risemount Premier resort Da Nang.

— Chuong 3: Giai phap nham nang cao sy hai 10ng ctia khach hang dbi vai chat

lugng dich vu buffet sang tai nha hang La Maison Risemount Premier resort Da Nang.

Vi



CHUONG 1: CO SO LY LUAN VE SU HAI LONG CUA KHACH HANG POI
VOI CHAT LUQNG DICH VU BUFFET SANG TAI NHA HANG THUQC
KHACH SAN
1.1. Khai quéat vé hoat dong kinh doanh khach san

1.1.1. Khéi niém kinh doanh khach san

Theo nghia rong, kinh doanh khéch san 1a hoat dong cung cép cac dich vu phuc
vu nhu cau nghi ngoi va an udng cho khach. Theo nghia hep, kinh doanh khach san chi
dam bao viéc phuc vy nhu cau ngu nghi cho khach.

Ngoai hai nhu cau chinh 13 dn ubng va luu tra, thi khach dén khach san con co
nhu cau vé hoi hop, chira bénh, vui choi giai tri, 1am dep,. Va dé dap ung nhimng nhu
ciu d6 thi trong kinh doanh khach san da c6 thém dich vy giai tri, thé thao, y té, chim
s6c sic dep, dich vu giat 13, dich vu dién thoai, dich vu thanh toan, dich vu van chuyén,...
Tir d6 ciing c6 thé dem lai sy thoa man cua khach hang.

Nhu vay, theo Nguyén Vin Manh va Hoang Thi Lan Huong (2008), trén phuong
dién chung nhat, cd thé dwa ra: "Kinh doanh khach san 1 hoat dong kinh doanh trén co
s& cung cép cac dich vu luu tra, an uéng, va céc dich vu bd sung cho khach nham dap
ung cac nhu cau in, nghi va giai tri cua ho tai cac diém du lich nhdm muc dich kinh
doanh co6 13i.”

1.1.2. Pic diém ciia kinh doanh khéch san
Tinh tong hop cua dich vy: Khach san khong chi cung cap dich vu luu tri ma con
¢6 cac dich vu di kém nhu 4m thyuce, hoi nghi, gidi tri, cham so6c stc khéde....Doi hoi sy
phéi hop chit ché gitta nhiéu bo phan (tiép tan, budng phong, bép, phuc vu, an ninh...).

Tinh vo hinh cia san phém: Dich vu khéch san khong thé nhin théy, cAm ndm
hay Iuu kho nhu cac san pham hitu hinh. Néu phong khoéng duogc ban trong ngay, doanh
thu s& mat di va khong thé bu lai vao ngay sau. Khach hang chi c6 thé dénh gia chat
luong dich vu thong qua trai nghiém thuyc té.

San xuat va tiéu ding dién ra dong thoi: Khong gidng nhu hang hoéa thong
thuong, dich vu khach san duge cung cdp ngay khi khach hang st dung. Diéu nay doi
hoi su phdi hop linh hoat gitta cac bo phan dé dam bao chét luong phuc vu t6t nhét.

Phu thudc vao yéu td con nguoi: Chat luong dich vu khach san chiu anh hudéng
16n tir trinh d6 chuyén mén, thai d6 va k¥ niang giao tiép cta nhan vién. Do d6, dao tao

va phét trién ngudn nhan luc 12 yéu té quan trong trong hoat dong kinh doanh khéch san.



Chiu tac dong bai yéu to6 mua vu: Nhu cau luu tri cua khach hang thuong thay
d6i theo mua du lich, su kién hay cac yéu t6 kinh té, chinh tri. Piéu nay anh hudng dén
cong suat phong va doanh thu cia khach san nén can c6 chién lugc diéu chinh gia ca,
nhan su va dich vu phi hop véi timg thoi diém.

Tinh canh tranh cao: Nganh khach san ¢ su canh tranh manh mé gitra cac thuong
hi¢u, dac bi¢t trong cung mot khu vuc. Cac khach san phai lién tuc ddi méi, cai thién
dich vu va tao su khac biét dé thu hat khach.

Pau tu ban dau 16n, thu hdi vén cham: Xay dung va van hanh khach san doi hoi
von dau tu cao vao co s ha tﬁng, ndi that, trang thiét bi... Viéc thu hdi von can thoi
gian dai, phu thudc vao cong suit phong va doanh thu tir dich vu di kém.

Chiu anh huong tir cong nghé: Su phat trién cua cong nghé va xu hudng dat
phong truc tuyén anh hudng dén cach khach san van hanh va tiép can khach hang. Khach
san can ung dung cong nghé vao quan ly, dat phong, chiam séc khach hang dé nang cao
hi¢u qua kinh doanh.

1.1.3. Y nghia ciia kinh doanh khéach san

a) Y nghia kinh té

Kinh doanh khach san 1la mot trong nhitng hoat ddong chinh cua nganh du lich va
thuc hién nhitng nhiém vu quan trong cia nganh. M&i lién hé gitra kinh doanh khach
san va nganh du lich ctia mot qudc gia khong phai 1 quan hé mét chiéu ma nguoc lai,
kinh doanh khéch san ciing tAc dong dén sy phét trién cta nganh du lich va dén doi séng
kinh té - x3 hoi néi chung ctia mot qudc gia.

Thong qua kinh doanh luu tri va an ubng cua cac khach san, mot phan trong quy
tiéu dung cua ngudi dan dugce sir dung vao viéc ti€u dung cac dich vu va hang hoa cua
cac doanh nghiép khach san tai diém du lich. Két qua din dén su phan phbi lai giita cac
ving trong nudc quy tiéu dung ca nhan. Mot phan trong quy tiéu dung tir thu nhip cua
ngudi dan tir khip cac noi (trong va ngoai nudc) duoc dem dén tidu dung tai cac trung
tam du lich. Nhu vy c6 sy phan phéi lai quy tiéu dung tir ving nay sang ving khéc, tir
dat nude niy sang dat nude khic. Theo cach nay, kinh doanh khach san gop phan lam
tang GDP cho cac viing va quc gia phét trién no.

Ngoai ra, kinh doanh khach san phat trién gdp phan ting cuong thu hut von dau
tu trong va ngoai nudc. Pau tu vao kinh doanh khach san vi dem lai hiéu qua ctia dong

vbn dau tu cao cho nén chi tir sau khi c6 chinh sdch mé cira ciia Pang va Nha nudc dén



nay da thu hat duoc mét lugng 16n vén dau tu cia nude ngoai vao nganh nay (chiém
khodng gan 60 dén 70% tong sd von dau tu cua nudc ngoai vao Viét Nam). Cac khach
san 1a ban hang 16n cua nhiéu nganh khac trong nén kinh té, vi hang ngay céc khach san
tiéu thy mot khdi luong 16n c4c san pham cua nhiéu nganh nhu: cac nganh cdng nghiép
ning, cong nghiép nhe, cong nghiép thuc phim, nganh nong nghiép, nganh buu chinh
vién thong, nganh ngan hang va dic biét 1a nganh thu cong m¥y nghg,...

Vi kinh doanh khach san luén doi héi dung luong lao dong truc tiép twong dbi
cao cho nén phét trién kinh doanh khach san s& gop phan giai quyét mét khdi luong cong
viéc 1am cho nguoi dan 1am trong nghanh. Tuy nhién, do phan tng di chuyén vé sy phét
trién gitra kinh doanh khach san va cac nghanh khac (12 nha hang cta khach san) ma
kinh doanh khéach san phat trién con tao ra su phat trién theo cép s6 dan dén viéc lam
gian tiép trong cac nganh c6 lién quan. Piéu nay cang Iam cho kinh doanh khéch san c6
¥ nghia kinh té to 16n hon ddi v6i Viét Nam trong giai doan hién nay.

b) Y nghia x4 hi

Thong qua viée tao diéu kién cho viéc nghi ngoi tich cuc trong thoi gian di du
lich ctia con ngudi ngodi noi cu tra thudng xuyén, kinh doanh khach san gop phan gin
giit va phuc hoi kha ning lao dong va sirc san xuat ctia ngudi lao dong tai cac diém du
lich.

Vai tro cua kinh doanh khéch san trong sy nang cao kha nang lao dong cho con
nguoi cang dugc ting 1én & Viét Nam tir sau khi ¢6 ché do 1am viéc 5 ngay trong tuan.
Théng qua viéc thoa man nhu cau tham quan, nghi ngoi cudi tuAn mot cach tich cuc cho
s6 dong ngudi dan di gép phan nang cao mirc sdng vé vat chat va tinh than cho nhan
dan. Diéu d6 cang lam ting nhu cau tim hiéu di tich lich st vin héa cta dat nudc va cac
thanh tyu ctia cong cudc xay dung va bao vé dat nude ctua Pang ta, gop phan gido duc
1ong yéu nudc va long tu hao dan tdc cho thé hé tré.

Thong qua cac hoat dong nguoi dan cac nude, cac dan toc gap nhau va lam quen
v6i nhau, do d6 tao diéu kién thuan loi cho su gan giii giita moi ngudi tir khap moi noi,
tir cac qudc gia, cac chau luc trén thé gidi t6i Viet Nam. Diéu nay lam ting ¥ nghia vi
muc dich hoa binh, hitu nghi va tinh than doan két gitra cac dan toc cua kinh doanh du
lich n61 chung va kinh doanh khach san noi riéng.

Céac khach san 16n hién dai 13 noi tién hanh céc cudc hop, cac hoi nghi cap cao

hoac cac hdi nghi theo cac chuyén de, cac dai hoi, cac cudc gap gd cong vu ve kinh te,



chinh tri, vin hoa. D¢ ciing 13 noi ching kién nhing sy kién ky két cac van ban chinh
tri, kinh té quan trong trong nudc va thé gidi. Tai cac khach san ciing thuong duoc t6
chirc nhiéu hoat dong van hoa nhu hoa nhac, trung bay nghé thuat hoac trién 13m v.v...
Theo cach d6, kinh doanh khach san déng gop tich cuc cho s phat trién, giao luu giita
cac qubc gia va cac dan toc trén thé gidi trén nhiéu phuong dién khac nhau.
1.1.4. H¢ thong sian pham dich vu ciia nha hang trong khach san

San pham dich vu ctia nha hang trong khach san khéng chi giéi han & 4m thuc
ma con bao gdm nhiéu dich vu di kém dé dép ting nhu cau da dang cua khach hang.

a) Dich vu @n udng chinh

» Dich vu am thuc theo hinh thirc phuc vu:

— Buffet: Phuc vu buffet sang, trua, toi hodc buffet theo chu dé.

— A la carte (Goi mon theo thuc don): Khach hang chon mon riéng 1é tir thuc
don.

— Set menu (Thyc don ¢6 dinh): Gom nhiéu mén theo thuc don ¢6 sin, thudong
phuc vu cho khéch doan.

— Room service (Dich vu an ubng tai phong): Khach goi mén va duoc phuc vu
tai phong.

» Dich vu 4m thuc theo loai hinh nha hang:

— Nha hang buffet: Chuyén phuc vu buffet sang, trua, t6i hoic buffet theo chu

— Nha hang fine dining: Nha hang sang trong phuc vu c4&c mon n cao cap.

— Nha hang chuyén biét: Nha hang phuc vu moén an theo phong céach riéng nhu
A, Au, Nhat, Han, Pia Trung Hai...

— Nha hang casual dining: Phuc vu c&c mén n phd bién véi phong céch phuc vu
thoai mai.

— Quay bar & lounge: Cung cap d6 udng, cocktail, rugu vang kém d6 in nhe.

b) Dich vu dd udng

— Qudy bar trong khach san: Cung cap cocktail, mocktail, ruou, bia, nuée ép. ..

— Bar bé boi (Pool Bar): Phuc vu d6 udng tai khu vuc hd boi.

— Rooftop bar: Bar trén tang cao, két hop khéng gian ngdm canh.

— Café & Tea Lounge: Phyc vu ca phé, tra, banh ngot, d6 an nhe.

c) Dich vu to chire sy kién & tiée



— Tiéc cudi, gala dinner: Nha hang khach san cung cip khong gian va thuc don
tiéc cudi, su kién.

— Hoi1 nghi, hdi thao (MICE Services): Dich vu phuc vu tiéc tea break, an trua,
an t6i cho khach tham dy hoi nghi.

— Tiéc theo yéu cau: Tiéc sinh nhat, ky niém, tiéc doanh nghiép, ti¢c gia dinh...

d) Dich vu dic biét

— BBQ ngoai troi: Phuc vy tiéc nuwdng ngoai troi tai khu vure hd boi, bai bién hodc
san vuon.

— Dich vu an udng tai villa/bungalow: Danh cho khach luu tra trong khu resort
hoac khach san cao céip.

— Dich vu an kiéng, in chay, thuc don theo y&u cau: Phuc vu khéch cd ché d6 an
dac biét (eat clean, keto, vegan, gluten-free...).

1.1.5. Chire niing ciia by phan nha hang trong khéch san

- Chtre nang chung

Tao ra lgi nhuan, doanh thu cho nha hang - khach san. Ciing nhu bd phan luu trd
va cac bd phan bd sung thi bd phan nha hang ciing gop phan dem lai i nhuan doanh thu
cho khach thong qua céc bita phuc vu dn udng cho khach Iuu trii tai khach san.

Cung cép dugc cac moén in d6 udng dap tng duge nhu cau an udng cua khach
hang khi luu tra tai d6. Cac nha hang c6 nhiém vu sé phuc vu cdc mon an do uéng cho
thue khéach khi luu trd tai khach san, c6 nhiéu hinh thire lya chon an uéng dé tién va tiét
kiém thoi gian cho khach thi thuong cac khach san s& c6 nhiéu hinh thirc in uéng nhu
nha hang buffet, nha hang goi mon hoac dich vu phuc vu tai phong.

- Chirc ning cuy thé

Theo 6ng Trinh Xuén Diing (2003), dé cung cap dich vu thitc dn d6 udng cho
khéch hang thi nha hang can thyc hién dam bao 3 chirc ning chinh sau: Chirc ning san
xudt: San xuat hoic ché bién ra cac mon an do udng cho khach hang, dam bao vé sinh
va chét lugng trén ting mén an, bd phan ddm nhan chinh 1a bo phéan bép. Thu mua va
ché bién cac san pham clia nganh cong nghiép thuc pham va nong nghiép 1a chu yéu.

Chtrc ning phuc vu: Nha hang phai t6 chtrc khong gian dé phuc vu khach hang
an uéng, st dung dich vu tai chd, khach dn va cdm nhan chét lugng thong qua doi hoéi
can tap trung cao vé khong gian, trang tri va d6i ngii nhan vién lao dong va chit luong

mon an.



Tao moi diéu kién thuan loi cho thuc khach thuong thic va tiéu ding cac san
pham va dich vu an udng, tir 46 1am cho khach cam thay hai long va tién nghi hon, tir
d6 ciing thé hién dugc ding cip va sy chuyén nghiép ciia nha hang.

Chtrc ning luu théng hang héa (ban hang): Ban cac san phim ctia minh 13 ban
c4c mon in d6 udng ma dugc ché bién tai nha hang sau d6 chuyén béan cho khéach hang,
ché bién cac san pham theo yéu cau cia khach. Mua, van chuyén va ban lai cdc san pham
chuyén ban(cua nganh khac). Ba chtrc ning trén ¢ mdi quan hé bién chimg va hd trg 1an
nhau, vi vay khong thé thiéu mot trong ba chirc ning trén trong hoat dong kinh doanh
nha hang.

1.1.6 Vai tro cia by phan nha hang trong khach san

Theo Lé Chi Cong va Nguyén Thi Hong Dao tac gia cta Gido trinh "Quan tri
kinh doanh nha hang" thi kinh doanh dich vu an udng 1a mét mang hoat dong kinh doanh
khong thé thiéu cua cac khach san hién dai, bao gff)m viéc san xuét, ban va phuc vu an
ubng cho khach v&i muc dich ting doanh thu va kiém loi nhuan. Hoat dong kinh doanh
dich vu in udng trong khach san dong vai trd nhu sau:

Hoat dong kinh doanh dich vu an uéng la mdt trong nhitng phan hoat dong quan
trong trong khach san. Dich vu ndy nham muc dich thda man nhu cu in udng thiét yéu
cua khach khi ho luu trd tai khach san ciing nhu lugng khach vang lai trong khu vuce do.
Néu trong hoat dong kinh doanh khach san thiéu dich vu an uéng thi s& thiéu han su
ddng bo ciing nhu khéng dat duoc tiéu chuan "sao" va 1am giam di hiéu qua kinh doanh
vi khong khai thac triét dé kha ning thanh toan cta khach. Dong thoi, do khong dam
bao tinh tién lgi trong viéc théa man nhu cau n udng hang ngay cta khach nén ngudn
khach s& bi giam xudng. Dich vu an udng trong khach san ¢am bao cung cap nhitng mon
an ¢ hinh thirc dep va chit luong tét, dap tng nhu ciu cua nhiéu ddi twong khach véi
nhitng phong tuc tdp quan, do tudi, gidi tinh va so thich khac nhau. Do d6, dich vu in
ubng sé& chinh 1a cau ndi dé thu hat khach dén véi khach san va tiéu dung cac dich vu
khac nhu dich vu luu tri va céc dich vu bo sung. Trong kinh doanh khach san, viéc kinh
doanh dich vu an uéng 6 thé tao ra cho khach san mdt san ph?lm doc dao riéng bict
mang huong vi riéng cua ting khach san. Po cling 1a phuong thire khéac biét hoa san
phém ma khong khéch san nao cé thé bat chudc duoc, tir do gop phﬁn tich cuc vao su
tang trudng cua khach tai khach san.

Véi chat lugng tét va tinh da dang, phong phu trong hoat dong kinh doanh, dich



vu an udng ciing s& quyét dinh dén uy tin va thir hang ctia khach san. N6i mot cach khéc,
viéc kinh doanh nha hang trong khach san s€ dong vai tro quan trong trong qua trinh
tuyén truyén, quang c4o vé thuong hiéu cua ca khach san véi ngudi tidu ding, véi khach
du lich. Viéc kinh doanh dich vu dn udng s& gop phan giai quyét van dé cong an viéc
lam cho luc luwgng lao dong cua khach san, lam tang thém thu nhap cho nhan vién. Kinh
doanh dich vu an udng trong khach san con gitip cho viéc tiéu thu cac san pham nong
nghiép gitip cho nganh ché bién lwong thuc, thuc phim cia Viét Nam ngay cang phat
trién.

1.2 Co s6' ly luan vé dich vu buffet sang tai bé phan nha hang trong khéch san.

1.2.1 Khai niém vé buffet sang.

Buffet sang 1a hinh thitc phuc vu an udng theo kiéu tu chon, trong dé khéach hang
c6 thé thoai mai lwa chon moén an yéu thich tir mot quay thuc pham di duoc bay sén,
khong bi gidi han vé s6 lugng mon. Buffet sang thuong dugc phuc vu trong khoang thoi
gian tir 6:00 dén 10:00 sang tai cic nha hang thudc khach san, dic biét phd bién trong
phan khtic khach san tur 3 sao tré 1én.

Theo Nguyén Vian Manh (2012), trong cudn Quan tri kinh doanh khach san (NXB
Lao dong — Xa hoi), buffet sang 1a “mdt hinh thic phuc vu am thyc hién dai, trong do
cac mon an dugc bay tri trén ban tiéc hodc quay phuc vu, khach hang c6 thé tu do chon
mon, sd luong va tht tu tiy theo so thich”. Buffet sang chinh 1a mot bién thé chuyén
biét cua loai hinh nay, tap trung vao bita dn dau tién trong ngay — bita an co vai trd quan
trong ddi véi stc khoe va nang lugng cta khach hang.

Theo Nguyén Quyét Thang (2014), buffet sang trong khach san con dugc coi 1a
mot phan khong thé thiéu trong dich vu luu trd tiéu chuan, gop phan dinh hinh 4n tuong
ban dau cuia khach vé chat luong dich vu noéi chung. Tac gia cho rang: “Buffet sang
khong chi don thuan 1a phuc vu an uéng ma con 1a diém cham dich vu, thé hién déng
cip va su chuyén nghiép cta khach san” (Quan tri kinh doanh khach san, NXB Tai
chinh).

1.2.2 Pic diém cia buffet sang tai nha hang trong khach san

Trong nganh khéch san, dich vu am thyc dong vai trd quan trong trong viéc nang
cao trai nghiém khach hang. Trong do, buffet sdng 1a loai hinh phuc vu phé bién, dic
biét tai cac khach san tir trung cap dén cao cip. Vi dic trung da dang moén an, hinh thirc

tu phuc vu va quy trinh t6 chirc chuyén nghiép, buffet sang khdng chi dap tng nhu cau



dinh dudng ma con tao ra gia tri trai nghiém cho khach Iuu tra.

Trong phan nghién ciru nay s& phan tich diac diém cua dich vu buffet sang trong
khach san, ttr 6 1am ro0 vai trd cua dich vu nay.

a) Hinh thire phuc vu tw chgn

Buffet sang la loai hinh phuc vu theo phuong thire tu chon, trong d6 khach hang
c6 thé ty do lwa chon mén an theo s thich. M6 hinh nay gitp khach hang chu dong
trong viéc trai nghiém bira n, ddng thoi giam &p luc phuc vu tir nhan vién nha hang so
v6i hinh thirc goi mén truyén thong.

b) Thue don da dang va phong phu

Mot dic diém ndi bat cia buffet sang tai nha hang trong khach san 1a thuc don
phong pht, duoc thiét ké nham dép Gmg nhu cau ciia nhiéu nhém khach hang khéc nhau.
Thuc don thuong dugc chia thanh cdc nhdm chinh nhu sau:

Mon in truyén thdng dia phuwong: Bao gdm cac moén nhu phd, bin, chio, x6i,
banh cuén, nhim gid1 thiéu van hoa am thuc ban dja va phuc vu khach trong nudc.

Mon n qudc té: Dap tmg khau vi ctia khach qudc té véi cac mén nhu banh mi,
bo, ph6 mai, xtc xich, triing, ngii cdc, sita, salad va céac loai banh ngot kiéu Au.

Quay moén néng ché bién tai chd: Mot sd khach san to chuc cac quay “live
cooking” nhu trimg chién, mi xdo, phd hodc banh kép, cho phép khach hang Iya chon
cach ché bién theo so thich.

Db udng va mon trang miéng: Bao gdm ca phé, tra, nude ép, sira chua, trai cay
tuoi, banh ngot va cac loai thach.

Thuc don duge thay ddi linh hoat theo ngay dé tranh gdy nham chén, dong thoi
dam bao gia tri dinh dudng va yéu to thAm my trong cach trinh bay. Sy da dang nay
khong chi nang cao trai nghiém 4m thuc ma con gop phan tao du 4n cho thuong hiéu
khach san.

¢) Khach hang muc tiéu chii yéu 1a khach luu trd

Dich vu buffet sang thudng phuc vu khach luu trd tai khach san, bao gdm khach
du lich, khach cong tac hodc khach di theo doan. Ngoai ra, mot s6 khach san con mo
rong dich vu buffet sang cho khéach bén ngoai nhim ting doanh thu va quang ba thuong
hiu.

d) Yéu cau cao vé chat lwgng dich vu va vé sinh an toan thue pham

- Vi buffet sang phuc vu sb luong 16n khach hang trong thoi gian ngan, khéach



san phai dam bao cac tiéu chuan nghiém ngit vé vé sinh an toan thyc pham:
- Str dung nguyén liéu twoi sach, dam bao an toan.
- Duy tri nhiét d6 thich hop cho thuc phdm néng va lanh.
- B4 tri khu vuc buffet sang hop ly dé tranh 1ay nhiém chéo.
- Pam béo vé sinh trong sudt qua trinh phuc vu.

- Bén canh d6, nhin vién phuc vu can dugc dao tao k¥ ning chuyén nghiép dé
dam bao qua trinh phuc vu dién ra sudn sé, dap img su hai 1ong ctia khach hang.

e) To chire khong gian va sip xép khu vue hop ly

Khong gian buffet sang tai khach san thuong duoc thiét ké dé tao su thuan tién
cho khach hang di chuyén va lya chon mén an. Céac khu vyuc d6 an va nudce uéng duoc
sép xép khoa hoc, tranh tinh trang chen lan. Mot s6 khach san cao cép con c¢o khu vuc
bép md dé ting su twong tac gitta diu bép va khach hang, mang lai trai nghiém am thuc
tha vi hon.

f) T6i wu hda chi phi va quan Iy nguyén liéu

Dich vu buffet sdng gitp khach san toi uu chi phi van hanh nho viéc chuan bi va
phuc vu mén an véi s6 lugng 16n. Viéc kiém soat nguyén liéu va han ché lang phi 1a yéu
t6 quan trong trong quan 1y chi phi, ddm bao loi nhuan ma van duy tri chit luong dich
vu.

g) Gi6i han thoi gian phuc vu

Buffet sang thuong c6 thoi gian phuc vy ¢ dinh, dao dong tr 6:00 dén 10:00
sang, nham dam bao khach hang c6 thé dung bita trong khung gio hop 1y trude khi bat
dau cac hoat dong trong ngay. Do gidi han thoi gian, viée t chirc va duy tri chat luong
mon an trong subt thoi gian phuc vu la mdt thach thirc dbi v6i nha hang khach san.

1.2.3 Vai tro cia hoat dong kinh doanh buffet sang tai bo phan nha hang trong
khach san.

Hoat dong kinh doanh buffet sng tai nha hang trong khach san dong vai tro quan
trong trong viéc ning cao trai nghiém khach hang, t6i uu doanh thu va gia tang loi thé
canh tranh, gép phan nang cao hinh anh va thuong hiéu ciia khach san.

Tao diém nhan trong trai nghiém khach hang: Bdi voi nhidu khach luu tra, buffet
sang 1a mot phan quan trong trong trai nghiém tai khach san. Mot bira sang ngon miéng,

da dang va phuc vu chuy@n nghiép s& giup khach hang c6 4n tuong tt, ting kha ning
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quay lai va gi6i thiéu khach san dén ban beé, ngudi than.

Gop phan nang cao hinh anh va thuong hiéu khach san: Buffet sang khong chi
don thuan 1a mot bita an ma con phan anh chat luong dich vu téng thé cua khach san.
Nhitng khach san c6 buffet sang da dang, chat lugng cao thuong dé dang tao dung
thuong hiéu va thu hit khach hang hon so véi cac dbi thu canh tranh.

Tbi wu hda doanh thu va hiéu qua van hanh: Mic du buffet sang thudng duoc bao
gdm trong gia phong, nhung day van 1 mot ngudn thu gian tiép quan trong. Mot sb
khéch san con ap dung cac goi buffet sng riéng biét cho khach véng lai hoac khach dia
phuong, tao thém ngudn doanh thu va tin dung t6i da cong suat phuc vu.

1.2.4 Quy trinh phuc vu buffet sang

Quy trinh phuc vu buffet sang can duoc td chirc mot cach khoa hoc dé dam bao
chat lugng dich vu va su hai long cua khach hang. Thuong s€ duogc thuc hién theo cac
budc.

a) Chuan bi truéc bira in

Kiém tra va sip xép khu vuc buffet sang: Bam bao rang cac moén an duoc chuan
bi san sang, bao quan diing cach, va trang tri hip dan.

BG tri nhan vién phuc vu: Phan cong nhan vién dé hd tro khach hang trong viéc
bd sung moén dn, dam bao khong c6 moén nao hét hoic thiéu.

Don dep va chuan bi ban ghé: Pam bao rang ban an sach s& va day du dung cu
cho khach.

b) Qué trinh phuc vu

Chao don khach hang: Nhan vién tiép don khach tai khu vuc buffet sang, hudng
dan ho vao khu vuc an udng.

Huéng dan st dung buffet sang: Nhan vién co thé gidi thiéu cac mon an va céch
thirc phuc vu buffet sang cho khéach, dic biét néu khach chua quen voi hinh thirc nay.

Gi6i thiéu cdc mon dic biét: Néu c6 mon an dic biét hodc c4c lwa chon theo yéu

cau (vi du: mén an chay, khong gluten), cin dugc nhan vién phuc vu théng bao rd rang.

Kiém tra va duy tri sy sach s&: Nhan vién thudng xuyén kiém tra khu vyc an udng
dé dam bao mon dn ludn twoi mai va sach sé.

c) Két thic bira dn

Don dep: Sau khi khach an xong, nhan vién s€ don dep nhanh chong cac ban dé

chuan bj cho khach tiép theo.
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1.2.5 Xu hwéng phét trién buffet sang tai khach san hién nay

Trong nganh khach san, buffet sing la mgt trong nhitng dich vu quan trong,
khong chi dap tmg nhu cau 3n ubng ma con gop phan nang cao trai nghiém khéch hang.
Véi su thay doi trong thoi quen tiéu ding, yéu cau vé chit lwong phuc vu ngay cang cao
va anh hudng tir c4c xu hudng 4m thue todn ciu, dich vu buffet sang tai khach san ciing
dang khong ngimg d6i mai dé phi hop véi nhu cau thi trudng.

a) Tap trung vao thuc don lanh manh va dinh dudng

Xu huéng an udng lanh manh ngdy cang phd bién, dic biét 1a sau dai dich
COVID-19, khi khach hang quan tdim hon dén strc khoe va hé mién dich. Vi vdy, cac
khach san dang dan bd sung nhiéu lya chon thuc pham hiru co, it calo, khéng gluten va
giau protein vao thuc don buffet sang. Mot s6 khach san con cung cap khu vuc danh
riéng cho thuc pham chay, thuc pham keto hodc cac mén khdng chira dudng dé dap tmg
nhu cau dinh dudng da dang ciia khach hang.

b) Str dung nguyén li¢u dia phwong va bén viing

Cac khach san uu tién st dung nguyén liéu dia phuong, hitu co va bén vitng nham
dam bao d6 twoi ngon ctia Mon an, giam thiéu tic dong mdi trudng va hd tro cong dong
dia phuong. Piéu nay khong chi giup ning cao chét lugng thuc pham ma con tao nén
nét dac trung riéng cho khach san.

c) Ung dung cong nghé trong trai nghiém buffet

Cong nghé dang thay d6i cach van hanh dich vu buffet sang, gitip nang cao su
tién loi va hiéu qua phuc vu. Mot sé xu hudng cong nghé phd bién bao gom:

Pit chd trude qua ung dung khach san dé kiém soat lwong khach va tranh qua
tai. Man hinh k§ thuat s6 hién thi théng tin vé mén an, thanh phan dinh dudng va ngudn
gbc thuc pham.

d) M6 hinh bép mé

Thay vi chi bay sdn mén in, nhiéu khéach san dang 4p dung mé hinh bép ma, noi
dau bép ché bién mon an truc tiép trude mat khach. Diéu ndy khong chi dam bao do tuoi
ngon ma con tao sy tuong tac tha vi gitta khach va dau bép.

e) Giam thiéu 13ng phi thue pham

Lang phi thuc pham & van dé 16n trong dich vu buffet sang, do khach thuong 13y
thire an du thira. Dé khic phuc, cac khach san dang trién khai cac bién phap nhu:

— St dung khau phan nho hon dé khach ¢ thé thir nhiéu mén nhung khéng lang
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phi.

— Ap dung m6 hinh buffet goi mon (semi-buffet), khach chi 1ay mon chinh tai
quay buffet, con cac mon dic biét s& dugc phuc vu theo yéu cau.

— Hop tac véi cac t6 chtrc tir thién dé quyén gop thuc phdm con st dung duoc
thay vi bo di.

f) Ca nhan hda trai nghiém khach hang

M&i khach hang c6 s thich an udng khac nhau, vi vay cc khach san dang day
manh xu hudng ca nhan héa buffet sang, chang han nhu:

— Cung cép thyc don theo yéu cau dic biét (chay, khong gluten, an kiéng...).

— Cho phép khéach chon nguyén liéu dé dau bép ché bién theo y thich.

g) Khong gian buffet than thién va trai nghiém da giac quan

Khong chi tap trung vao moén an, cac khach san con chu trong vao trai nghiém
khéng gian, 4nh sang, 4m thanh dé tao cam giac thu gidn va thoai mai cho khach. Mot
s6 khach san thiét ké khu vuc buffet véi phong cach ma, két hop cdy xanh va 4m nhac
nhe nhang dé tao cam giac gan giii v4i thién nhién.

1.3. Co s& Iy ludn vé sw hai 1ong ciia khach hang ddi véi chat lwgng dich vu buffet
sang cua nha hang
1.3.1. Khai niém sw hai long ctia khach hang

C6 nhiéu dinh nghia khac nhau vé sy hai long cua khach hang cing nhu kha nhiéu
tranh luan vé dinh nghia ndy. Nhiéu nha nghién ctru cho rang sy hai 10ng 1a su khéc biét
giita ky vong ctia khach hang va cam nhan thuc té nhan dugc.

Theo Fornell (1995) su hai long hoac su that vong sau khi tiéu dung, dugc dinh
nghia nhu 13 phan ng cta khach hang vé viéc danh gia bang cam nhan sy khac nhau
giira ky vong trude khi tiéu ding véi cam nhan thuc té vé san phim sau khi tiéu dung
n6. Hoyer va Macinnis (2001) cho rang sy hai 10ng c6 thé gan lién v&i cam gidc chip
nhan, hanh phuc, gitp do, phén khich, vui suéng.

Theo Hansemark va Albinsson (2004), "Su hai long ctia khach hang 1a mot thai
do téng thé ctia khach hang ddi véi mot nha cung cép dich vy, hodc mot cam xtic phan
g v6i su khac biét gitra nhitng gi khach hang du doan trude va nhitng gi ho tiép nhén,
ddi vé6i su dap tng mot s6 nhu cau, muc tiéu hay mong mudn". Hay theo Zeithaml &
Bitner (2000), su hai long ctia khach hang 1a sy danh gia cua khach hang vé mot san

pham hay mot dich vu di dap Gng dugc nhu cau va mong doi cua ho. Kotler (2000),
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dinh nghia "Sy hai long nhu 1a mot cam giac hai long hodc that vong cuia mot ngudi
bang két qua cua viéc so sanh thyc té nhan dugc cua san pham (hay két qua) trong moi
lién hé vo1 nhitng mong doi ctia ho".

Sy hai long ctia khach hang 1a viéc khach hang cin cr vao nhitng hiéu biét cua
minh ddi véi mot san pham hay dich vu ma hinh thanh nén nhitng danh gia hodc phan
doan chi quan. D6 12 mot dang cam giac vé tdm ly sau khi nhu cau cua khach hang duoc
thoa man. Sy hai long ctia khach hang dugc hinh thanh trén co sé nhitng kinh nghiém,
dic biét duogce tich lity khi mua sim va str dung san pham hay dich vu. Sau khi mua va
st dung san pham khach hang s& c6 su so sanh giita hién thuc va ky vong, tir d6 danh
gia dugc hai long hay khong hai long.

Cam giac dé chiu hodc 0 thé that vong phét sinh tir viéc nguoi mua so sanh giira
nhirng loi ich thuc té cta san pham va nhimg ky vong ctia ho. Viéc khach hang hai long
hay khong sau khi mua hang phu thudc vao viéc ho so sanh gitra nhiing loi ich thuc té
clia san pham va nhitng ky vong ctia ho trude khi mua. Khai niém san pham ¢ day duoc
hiéu khong chi la mot vat thé vat chét thong thuong ma no6 bao gém ca dich vu.

Su hai long chinh 1a sy so sanh gitra lgi ich thuc té cam nhan duoc va nhirng ky
vong. Néu loi ich thuc té khong nhu ky vong thi khach hang s& thit vong. Con néu loi
ich thuc té dap tng v6i ky vong da dit ra thi khach hang s& hai long. Néu loi ich thuc té
cao hon ky vong cta khach hang thi s€ tao ra hi¢n tuong hai l1ong cao hon hoac 1a hai
long vuot quéa mong doi.

1.3.2. Mé6i quan hé giira swr hai 10ng ciia khach hang véi chat hrong dich vu

Mbi quan h¢ gitra chét luong dich vu va sy hai long ctia khach hang la chu dé
dugc cac nha nghién ctru dua ra ban ludn trong cac thap ky qua. Nhiéu nghién ctru vé su
hai long cua khach hang trong cac nganh dich vu da duoc thuc hién. Mot sb tac gia cho
rang gitta chat lugng dich vu va su hai long ctia khach hang cé sy tring khép vi thé hai
khai niém nay c6 thé thay thé cho nhau.

Qua nhiéu nghién ciru cho thay chat lugng dich vu va su hai 1ong ciia khach hang
1a hai khai niém phan biét. Parasuraman & cong st (1993) cho ring giita chit luong dich
vu va sy hai long ctia khach hang ton tai mot s6 khac biét, ma diém khac biét 1a van dé
"nhan qua". Con Zeithalm & Bitner (2014) thi cho rang su hai long ctia khach hang bi
tac dong boi nhiéu yéu t6 nhu san phém, chét lugong dich vy, gia ca, yéu t6 tinh huéng,

y€u t0 ¢4 nhan.
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Chat luong dich vu va su hai 10ng 1a hai khai niém khac nhau nhung c6 méi quan
hé chit ché voi nhau trong nghién ctru vé dich vu. Cac nghién ctru trude day cho thiy
chét lugng dich vu la nguyén nhan dan dén sy hai long (Cronin & Taylor, 1992; Spreng
& Taylor, 1996). Ly do la chat lugng dich vu lién quan dén viéc cung cép dich vu con
su hai long chi dugc danh gia sau khi da sir dung dich vu do.

Sy hai 1ong cua khach hang xem nhu 14 két qua, chit lwong dich vu xem nhu 13
nguyén nhan, hai 10ng c6 tinh du bao va mong doi, chat lwong dich vu 1a mot chuan 1y
tudng. Su hai 1ong cta khach hang 1a mot khai niém tong quat, thé hién su hai 1ong cua
ho khi str dung mét dich vu. Trong khi d6 chat luong dich vu chi tap trung vao céac thanh
phan cu thé cua dich vu (Zeithalm & Bitner 2000). Tuy giita chat luong dich vu va su
hai 1ong ctia khach hang c6 mdi lién hé véi nhau nhung c6 it nghién ciru tap trung vao
viéc kiém dinh muc d6 giai thich cta cac thanh phan cta chat luong dich vu dbi véi su
hai long dic biét dbi voi ting nganh dich vu cu thé (Lassar & cong sy, 2000). Cronin &
Taylor da kiém dinh mdi guan hé nay va két luan cam nhén chét luong dich vu dan dén
su théa man cua khach hang. Cac nghién ctru da két luan chat lugng dich vy la tién dé
ctia sy hai 1ong (Cron & Taylor, 1992) va la nhan t6 chil yéu anh huong dén su thoéa man
(Ruyter; Bloemer; 1997).

Tém lai chat luong dich vu la nhan td tac dong nhiéu dén su hai long cua khach
hang. Néu nha cung cap dich vu dem dén cho khéach hang nhitng san pham c6 chét luong
thoa man nhu cau cta ho thi doanh nghiép d6 budc dau 1am cho khach hang hai long.
Do d6 mudn nang cao sy hai 10ng ctia khach hang, doanh nghiép can nang cao chat
luong dich vu. N6i cach khéc, chat lugng dich vu va su hai 10ng cua khach hang c6 moi
quan hé chat ch€ voi nhau, trong do chat luong dich vu 1a céi tao ra trudc, quyét dinh
dén sy hai 1ong ctua khach hang. Mdi quan hé nhan qua gitta hai yéu té nay 1a van dé
then chét trong hau hét cac cudc nghién ctru vé sy hai 1ong ciia khach hang.

1.3.3. Phwong phap danh gié sw hai 10ng caa khach hang

Hién nay, dé c6 thé khao sat mirc d6 hai long ctia khach hang, doanh nghiép c6
thé 4p dung 2 phuong phap phd bién sau:

- Phuong phap do ludng gian tiép: Nha nghién ciru sé st dung cac phuong phap
nhu thir nghiém, quan sat hanh vi dé biét khach hang c6 dang hai 16ng hay khéng. Khéch
hang s& khong biét minh dang 1a ddi tuong nghién ctru va sé tu nhién nhat, do d6 dit liéu

thu vé khéach quan. Tuy nhién, phuong phap nay cé chi phi cao. chi str dung trén quy md
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han ché va chi mang tinh c4 thé.

- Phuong phap do ludng truc tiép: Khao sat qua cudc goi dién thoai, phong van
trye tiép khach hang, khao sat online (bang email, bang hoi) 1a nhirng phuong phap do
luong truc tiép phd bién duoc nhiéu doanh nghiép lua chon. Phuong phép nay sé& do
ludng va danh gia truc tiép vé mire d6 hai 10ng. Dit liéu c6 thé bi chi phdi boi moi trudng
xung quanh khach hang nhu thai do tiéu cuc ctia ngudi ndy c6 thé 1ay sang nguoi khéc.
Tuy nhién, phuong phap nay cé chi phi khdng cao, c6 thé ap dung khao sat trén quy mé
16n va dai dién duoc cho quén thé.

1.3.4. M@ hinh do lwdng sw hai 10ng ciia khach hang vé chat lweng dich vu

Pé danh gia sy hai 1ong cua khach hang cach khach quan va toan dién, cac nha
hang thudng dya vao nhiéu tiéu chi va mé hinh khac nhau. Nhiing tiéu chi nay gilp quan
Iy nha hang do luong hiéu qua hoat dong, tir 6 cd cac bién phap cai thién nham dap
g t6t hon nhu cau cta khach hang.

Hién nay, c6 nhiéu mo hinh danh gia su hai 1ong ctia khach hang duoc 4p dung
rong rii, trong d6 mo hinh SERVQUAL, SERVPERF la nhitng phuong phap phd bién
nhat. Nhitng mé hinh nay gitip doanh nghiép phan tich cic yéu té anh huong dén trai
nghiém khach hang, tir d6 dua ra cac chién lugc cai thién hiéu qua. Trong bai nghién
clru ndy, s& 4p dung mo hinh SERVQUAL dé dénh gia su hai long ctia khach hang dbi
v61 dich vu buffet ciia nha hang.

SERVQUAL la m6 hinh danh gi4 chat luong dich vu dya trén su so sanh gitta ky
vong ctia khach hang va trai nghiém thyc té. M6 hinh nay gidp xac dinh muc do hai long
va nhitng diém can cai thién trong dich vu nha hang khach san.

M6 hinh SERVQUAL cua Parasuraman, Zeithaml va Berry (1988) 1a mét trong
nhirng cong cu phé bién dé do luong chét luong dich vu dya trén su khac biét gitra ky
vong cua khach hang va cam nhan thuc té cua ho vé chat luong dich vu ma ho nhéan
dugc , bao gdm 5 yéu tb chinh:

Do tin cay (Reliability): Do tin cay ciia phuc vu buffet sang thé hién qua kha ning
duy tri sy 6n dinh va chinh x4c trong qua trinh phuc vu.

Sy dap ung (Responsiveness): Kha ning dap Gmg dé cap dén sy nhanh nhay va
san sang phuc vu khach hang cta nhén vién.

Ning lyc phuc vu (Assurance): Sy dam béo lién quan dén mirc d6 chuyén mén

cua nhan vién, sy lich su trong giao ti€p va sy an toan cta thyc pham.

15



Sy déng cam (Empathy): Sy thau hiéu thé hién qua mtc d6 quan tdm cua nha
hang dén nhu cau c& nhan caa khéach hang, bao gom c4c yéu cau vé ché do an kiéng, di
tmg thie phdm hodc mong muébn c6 khong gian riéng tu.

Co s& vat chit hitu hinh (Tangibles): Cac yéu t6 hitu hinh bao gdm co sé vt chit,
khong gian nha hang, trang phuc nhan vién va cach trinh bay mon an.

Duya trén md hinh SERVQUAL, chat luong dich vu dn uéng duoc do luong bang
22 tiéu chi thudc 5 nhém: phuong ti€n hitu hinh, dd tin cay, nang luc phuc vy, su dam
bao, su cam thong. (Bang 1.3)

Bang 1.1. Thang do chat lwong dich vu an udng theo md hinh SERVQUAL.

Muc hoi

Phwong ti€n hiru hinh

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

2. Khdng gian ciia nha hang dugc trang tri dep mat.

3. Pong phuc cua nhan vién nhin chuyén nghiép.

4. Thyc don cua nha hang duoc thiét ké hap dan.

Do tin cay

5. Nha hang phuc vu dung thoi gian cng bd.

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

7. Mon an, d6 uong duoc nha hang phuc vu giéng nhu di mad ta o thyc don.

8. Cac mon an, d6 uéng duoc phuc vu ding thoi gian nhu nhan vién da thdng bao.

9. Hba don thanh toan chinh xac, khéng c6 sai sét Nang luc phuc vu

Nang luc phuc vu

10. Nhan vién théng bao chinh xac khi ndo mén an, d6 udng s& dugc phuc vu.

11. Nhén vién phuc vu khach hang mét cach nhanh chdng.

12. Nhan vién luén sin sang hd trg khi khach hang can.

13. Nhan vién luén coi viéc phuc vu khach hang 1a wu tién hang dau.

Sw dap ung

14. Thai do phuc vu ctia nhan vién tao sy tin tudng cho khach hang.

15. Khach hang cam thay an tdm khi sir dung dich vu dn udng cua nha hang.

16. Nhan vién cua nha hang ludn lich sy, niém nd véi khach hang

17. Nhan vién am hiéu vé thuc don dé tu van, giai dap thac mic ctia khach hang.
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Sw dong cam

18. Nha hang thé hién sy quan tdm dén timg khach hang

19. Thoi gian hoat dong cua nha hang thuén tién cho moi khach hang.

20. Nhan vién ludn tan tinh phuc vu dbi véi tirmg khéach hang.

21. Nha hang ludn mong mudn mang lai trai nghiém t6t nhat cho khéach hang.

22. Nhan vién hiéu rd nhitng yéu canhau, so thich 4m thuc ctiia khach hang.

Nguon: THS. Lé Thai Phuong (2024). Gido trinh qudn tri chat lwong dich vu du lich.

Dich vu buffet sang 12 mot phan cua dich vu n ubng c6 nhitng dic thi chung cia
dich vu an udng tuy nhién ciing mang mot sé dic diém riéng ma tac gia di trinh bay,
trén co s& st dung thang do ciia m6 hinh SERVQUAL danh gia chat luong dich vu an
ubng tac gia di s dung cac phuong phap nghién ciru dinh tinh va tham van ¥ kién cua
chuyén gia dé diéu chinh thang do cho phu hop voi nhitng dic thu cia dich vu buffet
sang. Sau day 1a thang do do tac gia da diéu chinh:

Bang 1.2 Thang do chat lugng dich vy buffet sang theo mé hinh SERVQUAL.
Muc héi

Phwong tié€n hiru hinh

1. Nha hang ¢4 trang thiét bi may moc hién dai.

2. Khéng gian cua nha hang dugc trang tri dep, sach s&, thodng mat.

3. Quay buffet duoc b tri thuan tién cho quy khéach khi di chuyén.

4. Nhan vién c6 dong phuc gon gang, chuyén nghiép.

5. M6n an duoc trinh bay hap dan va dep mit.

D tin cay

6. Nha hang phuc vu buffet sang ding khung gior da cong bo.

7. Nha hang quan tam giai quyét cac van dé ma khach phan nan.

8. Chat lwong mon an ludn 6n dinh trong sudt thoi gian phuc vu buffet sang.

9. Cac mon an, do udng trén quay buffet ludn duge bo sung kip thoi.

10. Nha hang quén ly phiéu an chinh xéac va khéng phat sinh chi phi ngoai mong doi

cua khéach.

Nang luc phuc vu

11. Nhan vién luén sin sang hd tro khéch tim chd ngdi phi hop.

12. Nhan vién nhanh chong don dep ban an sach s& dé san sang phu vu khéch.
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13. Nhan vién phan hoi nhanh chéng vai cac yéu cau dic biét ciia khach hang.

14. Nhan vién luén coi viéc phuc vu khach hang 1a wu tién hang dau.

Su dap ung

15. Théai @6 phuc vu ctia nhan vién tao su tin tudng cho khach hang.

16. Khach hang cam thiy an tdm khi sir dung dich vu buffet sang cua nha hang.

17. Nhan vién caia nha hang luén lich s, niém nd véi khach hang.

18. Nhan vién c6 h tro va giai thich vé cac mon an mot cach dé hiéu.

Su dong cam

19. Nhan vién quan tdm va ho tro khach mot cach nhiét tinh.

20. Thoi gian phuc vu buffet sang ctia nha hang thuan tién cho moi khach hang.

21. Nhan vién lubn git thai do lich su va ton trong khach hang.

22. Nha hang ludn mong muon mang lai trai nghiém t6t nhat cho khéach hang.

23. Nha hang quan tdm dén nhu cau dic biét cua timg khach hang (néu cd).

Sw Hai Long

24. Quy khach cam thay hai 1ong voi chét luong va dich vu buffet sang tai nha hang

La Maison.

25. Trai nghiém thudng thire 4m thuc va khong gian tai nha hang La Maison da dap

g t6t nhitng ky vong ciia quy khach.

26. Quy khéch s& tiép tuc str dung buffet sang tai nha hang La Maison trong nhiing

lan luu trd tiép theo.

27. Quy khach sin sang gidi thiéu nha hang La Maison cho ban bé, ngudi than hoic

dong nghiép cua minh.

(Nguon: TAc gid hiéu chinh)
1.3.5. Céc nhan t6 anh hwéng dén sy hai long ciia khéach hang
1.3.5.1. Chat lwong mon iin dd udng

Chat luong dich vu dn udng chi dugce danh gia chinh x&c théng qua cam nhan cua
ngudi tiéu dung tryc tiép san pham.

Dic diém nay xuat phat tir cac ly do:

- Pic diém cia chét lugng dich vy trong nha hang da chtg minh rang chat lugng
dich vu phu thudc vao sy cam nhan cta nguoi tiéu dung truc tiép cta san pham.

- Do dic diém ctia san pham dich vu an udng |1a qué trinh tao ra va qua trinh tiéu

dung cac dich vu thire udng dién ra gan nhu trung nhau vé thoi gian va khéng gian da
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khang dinh rang khach hang dong vai tro quan trong ddi v4i san pham ciia nha hang.

- Khach hang chinh 14 thanh vién khong thé thiéu va tham gia truc tiép vao qua
trinh nay. Panh gia cua ho vé chit lugng dich vu mén an, dd udng cua nha hang duoc
xem |a chinh x4c nhat.

- Néu sy cam nhan cua khéch vé viéc cung cap dich vu mon an, db uéng cua nha
hang cang t6t thi tirc 12 khach hang cam thidy mirc do thoéa min cang cao. Nhu vay véi
nhimg ngudi khéng tryc tiép tiéu ding san pham mon in, thirc uéng ctia nha hang thi s&
khong thé cam nhan chinh xac chét luong ctia san pham.

1.3.5.2. Poi ngii nhan vién phuc vu

Déi voi cac nganh khoa hoc k¥ thuat, may moc c6 thé dan dan thay thé con ngudi
trong qua trinh lam viéc. Nhung véi nganh kinh doanh khach san thi cho dén nay van
doi hoi sy phuc vu truc tiép tan tinh caa doi ngii nhan vién trong khach san. C6 thé thay
duogc, thanh cong hay khong 14 nhd vao mot phan 16n vao doi ngii nhan vién. Ciing c6
thé vi rang, doi ngil nhan vién 12 ngudn tai san quy gia cta khach san, 1a nhan t6 quyét
dinh sy thanh cong trong kinh doanh khach san, béi ho 12 ngudi thudng xuyén tiép xuc
v6i khach hang, 1a cau nbi gitta san pham cua khach san véi khach hang. Ho ciing s& 1a
ngudi c6 kha nang khai thac toi da kha nang thanh toan ciia khach, lam ting doanh thu
cho khach san thong qua su cach phuc vu cua minh.

Vi vay, vai trd to 16n ctia doi ngii nhan vién phuc vu ddi véi khach san n6éi chung
va ddi vai bd phan phuc vu an udng noi riéng nén yéu cau doi ngii nhan vién phuc vu in
ubng phai bao dam dugc tinh nghiép vu chuyén mén cao va kha nang Gmg xir tot, phai
ludn c6 hiéu biét xuit xtr clia cac moén an, do udng va nguyén vat liéu co trong nhimng
mon an d6, hiéu biét tam ly khach hang theo tirmg nén van hoa khac nhau, timg khau vi
3n udng va lra tudi, phai biét cach giao tiép véi khach hang, nén c6 sy phan chia timg
bd phan trong nha hang dé ho c6 thé hiéu duoc cong viéc cua ban than ro hon, dem lai
hi€u qua cao.

Tt nhiing dac thu cia hoat dong kinh doanh dich vy an uéng nén viéc t6 chirc lao
dong ciing phai hop ly. Khéng chi riéng véi hoat dong kinh doanh dich vy an ubng ma
trong bat ki hoat dong nao viéc bo tri va st dung lyc lugng lao dong hop 1y, khoa hoc

s& quyét dinh dén viéc tang nang suat lao dong va giam chi phi
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1.3.5.3 Quy trinh phuc vu

Quy trinh phuc vu chinh 13 mot yéu t6 quan trong anh hudng dén sy hai long cua
khach hang. Duéi day 1a mét sd cach ma quy trinh phuc vu c6 thé anh hudng:

- Téc do phuc vu: Khach hang thuong khong mudn cho doi 1au. Néu quy trinh
phuc vu 13 nhanh chéng va hiéu qua, khach hang s& cam thiy duoc tén trong va danh
gia cao dich vu.

- Chat luong dich vu: Quy trinh phuc vu cAn dam bao ring mon in, thirc udng
hodc dich vu dap ung hodc vuogt qua ky vong cia khach hang.

- Tuong tac nhan vién: Nhan vién phuc vu chuy@n nghiép, than thién va biét ling
nghe co thé tao ra mot 4n tuong tich cuc cho khach hang.

- Do tin cdy: Quy trinh can phai dam bao tinh nhat quan trong viéc cung cap dich
vu, giup khach hang tin tudng ré“lng ho s& nhan duoc dich vu tdt mdi khi ho trd lai.

- Linh hoat: Kha ning thich nghi v&i nhu cau va mong mudn riéng biét ciia timg
khach hang s€ 1am tang su hai long.

- Moi truong phuc vu: Khong gian, am nhac, anh sang va cic yéu td khac cua
moi trudng ciing c6 thé anh hudng dén trai nghiém cuia khach hang.

- Trai nghiém tich cuc: Bat ky bude ndo trong quy trinh phuc vu gidp tao ra mot
trai nghi¢ém tich cuc cho khach hang sé lam tang su hai long cta ho.

- Giai quyét sy cd: Khi c6 van dé xay ra, quy trinh phuc vu can c6 cac budc dé
giai quyét nhanh chong va hiéu qua.

- Gi4 tri gia tang: Cac dich vy gia tdng hodc uu dai c6 thé lam tang sy hai long
ctia khach hang, khi ho cam thiy rang ho dang nhén dugc nhiéu hon gia tri ma ho di tra.

Nhin chung, mdt quy trinh phuc vu tdt s& tao ra mot trai nghiém tich cuc cho
khach hang, din dén sy hai long va kha ning quay lai str dung dich vu hodc san pham
trong tuong lai.

1.3.5.4. Co s& vat chat ky thuat

Trong nganh khach san va nha hang, co s¢ vat chét k¥ thuét chinh 1a mét trong
nhirng yéu t6 quyét dinh dén su hai 10ng ctia khach hang. Yéu té ndy anh hudng dén trai
nghiém cua khach hang:

An tugng dau tién: Co sd vat chat sach s&, hién dai va chuyén nghiép thuong tao
ra 4n tuong t6t cho khach hang ngay tir 1an dau tién ho tiép xuc.

Khong gian va thiét ké: Khdng gian thoang dang, thiét ké hop mét va phl hop
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v6i phong cach cta nha hang c6 thé tao ra mot 4n tuwong tich cuc ddi véi khach hang.

Thiét bi bép (gitt d6 ndng va 1am lanh thirc an): Mot bép hién dai, sach s& va duogc
trang bi ddy du cac thiét bi giip nang cao chit luong thie pham, giam thoi gian ché bién
va cung cap mot trai nghiém am thyc t6t hon.

Hé thong thdng gi6 va diéu hoa: Hé thdng ndy giit cho khong gian ludn mat mé,
thoang dang va khong c6 mui khoé chiu, tao ra moi truong thoai mai cho khach hang.

Nha vé sinh: Nha vé sinh sach s&, tién nghi va dugc trang bi day du 1a mot yéu tb
quan trong thé hién sy chuyén nghiép va quan tdm dén khach hang.

Trang thiét bi va dd dung: Ban, ghé, dung cu dn udng va trang tri can phai duoc
bao dudng tbt, sach s& va phu hop v6i phong cach ciia nha hang.

Két n6i Internet: Cung cap wifi mién phi va 6n dinh 1a mot tién ich ma nhiéu
khach hang hién dai coi trong.

Hé thong an ninh: Camera giam sat va hé théng bao dong gitp khach hang cam
thdy an toan khi dén nha hang.

MOt co s& vat chit k¥ thuat hién dai, sach s€ va chuyén nghiép s€ tao ra mdt trai
nghiém t6t cho khach hang va anh huong truc tiép dén sy hai 10ng va kha nang quay lai
cua ho trong tuong lai.

1.3.5.5. Cong tac quan ly giam sat

Trong nha hang ludn c6 it nhat mot nguoi giam sat dé co thé quan sat nhan vién,
dam bao dugc nhan viée lam viée ding véi quy dinh va c6 thé giai quyét nhimg van dé
xay ra. Ngoai giam sét thi con c6 ngudi quan |y ciing gop phan quan sat va theo ddi qué
trinh lam viéc cia nhan vién.

Giam sat nha hang la nguoi c6 trach nhiém phan cong nhiém vu, b tri viéc lam
cho nhan vién. Ludn theo ddi cong ca thudng nhat, han ché cac trudng hop bo vi tri 1am
viéc, cac hanh vi thiéu trach nhiém hodc cac hién tugng tiéu cuc anh hudng dén uy tin
ctia nha hang. Bén canh do, giam st c6 nhiém vu giai quyét nhitng van dé phét sinh véi
khéch. Tiép nhan cac yéu cau dic biét, phan hoi ciia khach va phdi hop véi cac b phan
lién quan giai quyét thoa dang dé khach hai 1ong.

1.3.5.6. Sw phdi hop giira bd phan nha hang va cac b phan khac.

Trong nha hang déu c6 nhiéu mbi quan hé mat thiét doi voi cac bo phan khac

trong khach san. Cac bd phan cung lién két chit chg, cing nhau giai quyét vin dé cua

nha hang va tao thém sy uy tin, tiéng tim cho nha hang ciing nhu thda man dugc yéu
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cau phuc vu cta khach hang va ting doanh thu cho nha hang.

- P6i v6i bo phan 18 tan:

Bo phan nha hang thong béo cho bd phén 1& tAn vé kha ning phuc vu cling nhu
nhing chwong trinh, sy kién, chinh sach wu déi trong nha hang dé bo phan 1€ tan cung
cap thong tin cho khach, nhan dit an. Bo phn 18 tan thong bao cho bo phéan nha hang
s6 lwong khéach dé b phan nha hang c6 co so phuc vu khach. Phéi hop trong viéc thanh
toan cac héa don cho khéach hang. Bo phan 18 tan tiép nhan cac y kién cua khach sau d6
thong béo lai cho bd phan nha hang kip thoi sira chita va cai tién chat luong phuc vu.

- P6i v6i bo phan bép:

Trong khéch san, hai b phan nha hang va bd phin bép c6 mdi quan hé chit ché
v6i nhau. Ly do dau tién 1a do ca hai bo phan nay c¢6 cting khu vuc lam viéc. Khdng chi
thé day 1a bo phan in udng cta khach san. Cac méi quan hé co ban giita hai bd phan nay
nhu:

Bo phan ché bién can thudng xuyén thdng bao vé kha nang phuc vu, ché bién cia
minh (nhu vé thyc pham, vé thoi gian ché bién, kha nang ché bién...) dé bo phan nha
hang kip thoi cung cap thong tin, tiép nhan yéu cau, tiép thi dbi voi cac khach hang.

Bo phan nha hang nhan yéu cau va chuyén cho bép ché bién mén in dé phuc vu
khach hang.

Bo phan nha hang tiép nhan ¥ kién cta khach vé moén an sau d6 thong bao cho
bép dé co thé chia sé thong tin va cai tién san pham.

- D6i v6i bo phan ké toan: Cac danh sach, hoa don an udng cua khach sau khi da
thanh toan bo phan s& dugc chuyén xuéng cho b phan ké toan, ghi rd ngay, gio, thang,
nim vao cic muc trong gidy thanh toan tranh nham 1an.

- Bdi v6i bd phan ki thuat: Trong qua trinh sir dung cac trang thiét bi trong nha
hang nhu dén, dién, nudc, wifi,... nhan vién trong nha hang théy cac thiét bi c6 hién
tugng bi hong thi phai bao ngay cho bo phan k¥ thuit dé con sta chita, phuc vu cho
khach dugc t6t nhat. Tranh tinh trang kéo dai gay cam giac kho chiu va khdng thoai mai
cho khach.

1.4. Y nghia caia viéc nang cao sy hai 1ong ciia khach hang déi véi chat hrong dich
vu buffet sang cua nha hang.

Su hai 1ong cta khach hang déi véi dich vu buffet sang ctia nha hang khong chi

la viéc thudng thirc thirc an ngon, ma con bao gom ca trai nghiém tong thé. Khach hang

22



mudn cam nhén sy chan thanh tir nhan vién, tir cach ho chao don khi bude vao dén lic
101 di. Dich vu phai 12 sy két hop tinh té giita sy nhanh nhen, tan tdm va sy ton trong véi
khbng gian ca nhan ctia khach hang.

Khong gian ciia nha hang ciing dong vai trd quan trong, tao ra mot bau khdng khi
am cling va thoai mai. Mot khong gian sach s&, bo tri hop 1y va &m nhac nhe nhang déu
tao diéu kién cho bita an tré nén trai nghiém thu vi va dang nhd.

Gia tri d6i voi gia tién khong chi don thudn 13 vé sé lwong thirc n ma con lién
quan dén chét luong va trai nghiém chung. Khach hang mudn cam thiy ho dang chi tra
mot khoan phi xirng dang vd6i nhitng gi ho nhan dugc.

Mit khéc, su linh hoat va kha nang thich tng ctia nha hang dé dap ung mong doi
va phan hoi ctia khach hang ciing quyét dinh dén mirc d6 hai long. Viéc ling nghe y kién
dong gop, giai quyét van dé mot cach linh hoat, va khdng ngimg cai tién gilp xay dung
1ong tin va mdi quan hé viing chic voi khach hang. Su hai long nay khong chi tao nén
khach hang hanh phic ma con c6 thé tao ra su trung thanh va quang cao tich cuc thdng

qua tir miéng.
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TIEU KET CHUONG 1

Chuong 1 da hé théng héa nhimg co s 1y ludn lién quan dén sy hai long cua
khach hang déi véi chét luong dich vu buffet sang tai nha hang thudc khéch san. Buffet
sang la mot loai hinh dich vu phd bién, dong vai trd quan trong trong viéc xay dung hinh
anh va nang cao su hai 1ong cho khach luu tri. Dic biét, trong bdi canh nganh du lich —
khach san dang phat trién nhanh chong, xu hudng cai tién va nang cao chat lugng buffet
sang ngay cang duoc cac khach san chu trong.

Ngoai ra chuong 1 ciing di trinh bay cc khai niém vé sy hai long cta khach
hang, mdi quan hé giira su hai long va chat luong dich vy, cac phuong phap danh gia
cling nhu mé hinh SERVQUAL duoc sir dung 1am co s nghién ciru. Trén nén tang do,
tac gia da xac dinh cac nhom yéu t6 anh huong dén sy hai 10ng cua khach hang ddi véi
dich vu buffet sdng tai nha hang vdi 6 ti€u chi: phuong tién hitru hinh, do tin cay, ndng
luc phuc vu, su déng cam, sy dap ung va su hai long.

Nhitng n6i dung Iy luan duoc trinh bay trong chwong 1 12 nén tang quan trong dé
phan tich, danh gia thuc trang su hai long ciia khach hang di vé6i chat lugng dich vu
buffet sang tai nha hang La Maison thugc Risemount Premier Resort Da Nang trong

chuong tiép theo.
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CHUONG 2: THU'C TRANG SU HAI LONG CUA KHACH HANG POI VOI
CHAT LUQNG DICH VU BUFFET SANG TAI NHA HANG LA MAISON
THUQC RISEMOUNT PREMIER RESORT DA NANG
2.1 Tong quan vé Risemount Premier Resort Da Nang va Nha hang La Maison
2.1.1 Téng quan vé Risemount Premier Resort Da Nang.

a) Lich str hinh thanh va phat trién ciia Risemount Premier Resort Da Nang.

Risemount Premier Resort Pa Ning di vao hoat dong nim 2016 la khu nghi
dudng dau tién 14y cam htng tir nét dep quyén ril ctia hon dao Santorini thuéc Hy Lap,
duoc thiét ké voi nhimg gam mau tuoi sang trong khong gian thoang ding ciia nhing
vOm méi xanh da troi két hop véi khudn vién rong rai, ho boi ting thuong va vi tri thuan
loi chi cach bién vai phut. Risemount Premier Resort Pa Nang toa lac trén dudng
Nguyén Vin Thoai s6 120 thudc phudng My An, quan Ngii Hanh Son. Khu nghi dudng
cach san bay qudc té Pa Nang khoang 3 km, cach ga Pa Ning khoang 3,4 km va tim 25
km dé dén Phé c6 Hoi An. Resort ¢6 vi tri thuan loi dé vui choi va di chuyén dén cac diém
tham quan, dn udng nén thudng dugc ddi twong khéach gia dinh, cap d6i hay khach cong

tac lua chon.

Tén don vi : Risemount Premier Resort Da Ning.
Dia chi: 120 Nguyén Vin Thoai, Quan Ngii Hanh Son, TP Pa Nang.
Nguoi ding dau, quan 1y khach san: Ong Nguyén Xuan Hoa.

Website: https://risemountresortdanang.com/

Email: info@risemountresortdanang.com

Phone: +84 (0) 236 3899 999

RISEMOUNT
DANANG
(Nguon: phong nhan su)

Hinh 2.1: Logo Risemount Premier Resort Da Néng.
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b) Co ciu té chitc ciia Risemount Premier Resort Da Nang.

GIAM POC (GM)

“

y 5 7— —
BP BP BP KINH DOANH :13 BP. BP BP Bp BP BP
NHANSU | KETOAN MARKETTING m TIENSANH | BUONGPHONG | AMTHUC | BEP | ANNINH | SPA
(Nguon: Phong nhan su)

So d6 2.1: So do co cau to chirc Risemount Premier Resort Da Nang.
Nhan xét:

Qua so dd 2.1 c6 thé nhan théy réng co cu td chuc hién tai duoc xay dung
theo md hinh tryc tuyén - chitc niang. Pay 1a mo hinh phd bién trong nganh dich vu luu
trd - khach san, dac biét phu hop véi nhitng don vi c6 quy mé vira va 16n, yéu clu su
chuyén mon hoéa cao trong tung linh vuc hoat dong.

Uu diém:

Phan chia rd rang chirc ning, nhiém vu: Céc khdi va bd phan trong so dd dugc to
chic mach lac, 0 rang, tranh su chéng chéo trong thyc hién cong viéc, déng thoi tao
diéu kién cho viéc kiém soat va danh gia hiéu qua hoat dong.

Tinh chuyén mén héa cao: Mdi bd phan chiu trach nhiém cho mot linh vuc
chuyén biét (nhan sy, tai chinh, kinh doanh, van hanh budng phong, bép, am thuc, spa,
an ninh...), tir 46 nang cao hiéu qua xtr ly cong viée va chat luong dich vu.

Thuan tién trong cdng tac quan ly: M hinh t6 chuc theo tuyén va chirc nang gilp
Ban Giam déc d& dang nidm bit tinh hinh hoat dong chung ciing nhu kiém sot hiéu qua
cua tirng bo phan.

Tang cuong hiéu qua van hanh: Véi viée phan chia giira khdi Van phong va khéi
Van hanh, cac hoat dong hd tro va van hanh dich vu khach hang duoc thuc hién mot
cach nhip nhang, chuyén nghi¢p hon.

Nhuoc diém:

Vi nhiéu tAng cap bao cdo, viée xir 1y cac van dé phat sinh hodc ra quyét dinh
quan trong 6 thé mat nhiéu thoi gian hon, 1am giam tinh linh hoat trong van hanh. Hiéu

qua hoat dong ctia tirng b phan chiu anh hudng truc tiép tir nang luc, trinh d6 cta truong

26



bd phan. Néu trudng bd phan thiéu kinh nghiém hoic ning luc yéu s& dan dén tinh trang
tri tré, gian doan trong cong viéc.

Panh gia chung:

So d6 to chtrc hién tai di phan anh dang yéu cau vé su chuyén mén héa trong
hoat dong quan Iy va van hanh dich vu cua resort. Tuy nhién, dé dat hiéu qua tdi wu hon
trong twong lai, don vi can ¢ thém cac co ché thuc ddy su phéi hop lién phong ban va
ting cudng dao tao, bdi dudng k¥ ning cho ddi ngil quan 1y cép trung nham han ché
nhitng han ché ctiia m6 hinh t6 chtrc hién tai.

¢) Chirc nang va nhiém vu ciia Cac by phan

Bang 2.1: Chtic ndng nhi¢m vu cua cac bd phan.

La ngudi chiu trach nhiém quan 1y, diéu hanh moi hoat dong
trong khach san, dam bao cac bd phan hoat dong hiéu qua, dua
ra nhitng dinh huéng, tam nhin dé khéach san phat trién. H3 tro
cong viéc cho giam déc 1a Thu ki giam déc.

1 Giam doc

B6 phan budng phong cung cp san pham dich vu chinh tai
Bé phan | khach san, mang lai ngudn doanh thu cao nhat trong tong doanh
2 budng | thu cta khach san; c6 nhiém vu chuan bi budng, dam bao phong
phong | sach, luén & ché do san sang don khach - vé sinh budng phong,
cac khu vuc tién sanh, khu vuc céng cong.

Cung cap thtrc an va do udng cho khach hang; hoach toén
Bd phan | chi phi tai bo phan, c6 nhiém vu t6 chirc hoat dong kinh doanh

3 < N - A A z . A A / A
Nha hang | an uong; cung cap cac dich vu bo sung nhu: t6 chuc tiéc, buffet
cho hoi thao,..
Chiu trach nhiém Ién thuc don va ché bién mon an cho
Bd phan | khach san; c6 nhiém vu kiém tra, chuan bi day du cac nguyén
4 £ n A X . X 2o £ s & , , T
bep liéu, vat dung can thiét cho qué trinh ché bién, dam bao vé dinh
an toan thuc pham.
Quan ly, tuyén dung nhan sy cho khach san; c6 nhiém vu to
o chuc, sdp xép can bd, nhan vién, ban hanh cac thé ché, quy ché
Bo phan N s N, A
5 Ahan su lam viéc, theo doi, danh gia nhan vién cac b phan va tiép nhan
* |y kién tir cdp trén, quan ly tryc tiép nhan vién, t6 chtc tuyén
dung va dao tao nhan vién.
o Quan ly, giam sat cac hé théng k¥ thuat va thiét bj trong
B6 phan ki ) f o hea A Lx 2 A 9 X <
6 T khach san dam bao van hanh tot, khdng gap su co, truc trac trong

thuat s . Clia Lo . A
‘ qué trinh hoat @ong; cé nhiém vu theo ddi, bao tri thuong xuyén
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cac thiét bi trong khach san, stra chira cac cong cy, thiét bi khi
c6 yéu cau cua bo phan khac

B Phan
Sale &
Marketing

Tim kiém khéch hang cho cac bd phan khac nhu bd phan
budng phong, bo phan nha hang; ma rong thi truong, thu hat
khach hang tiém ning cho khach san. Lén ké hoach tim kiém
khach hang, tiép thi san pham, nghién ctu thi truong, dbi thu
canh tranh; théng ké, phan tich, danh gia hiéu qua kinh doanh
cua khach san, khao sat khach hang dé gop y vai cap trén trong
viéc d6i méi, nang cap dich vu hiéu qua

B phan
Ké toan

Quyét dinh céc chién luoc vé tai chinh; tim vén, ngudn vén
cho khéch san; theo déi, quan Iy va b4o céo s6 séch thu, chi, cong
no... Co nhiém vu lap ching tir trong viéc hinh thanh va sir dung
vén, 1ap ching tir xac dinh két qua kinh doanh cua ting bo phan
va cua toan khach san, 1ap béo céo tai chinh theo thang, quy,
nam, quan ly va gidm sat thu, chi.

B phan an
ninh - bao
vé

bam bao an toan cho khach hang, tai san cia khach san va
khach hang, chiu trach nhiém vé an ninh trong khach san. C6
nhiém vu tuan tra, canh gac theo ca, luén & tu thé sin sang khi
gap su ¢, trong gitr xe cho khach va cho nhan vién céc bo phan
khac trong khach san.

10

Bo phan IT

B6 phan nay chiu trach nhiém toan bo céac van dé lién quan
dén Cong nghé thdng tin trong khach san, ¢6 chiic nang quan tri
hé thong website va server; quan Iy hé thong may tinh trong vin
phong; quan ly mang LAN noi bo va Wifi; quan ly va van hanh
hé thong may tinh, mang LAN, internet, Wifi, va thiét bi ngoai
vi. Bong thoi, hd trg nhan vién va khach luu tra vé cac van dé
lién quan dén cong nghé thdng tin.

11

Bo phan Lé
tan

La cau ndi gitra khach hang véi céc dich vu cua khach san,
gitra cac bo phan véi nhau trong khach san; cé nhiém vu don
tiép, nhan, giai quyét yéu cau cua khach hang va chuyén théng
tin cua khach hang dén cac bo phan lién quan.

( Nguon: phong nhan s)

d) Heé thong san pham, dich vu tai Risemount Premier Resort Da Nang.

> Dich vu luu tru

Toa lac tai vi tri dic dia, Risemount Premier Resort Da Nang 1a mét khu nghi
dudng doc d4o va tinh té danh cho nhitng du khach dang tim kiém mét trai nghiém yén
binh nhung dang nhé. Bude vao Risemount, khach hang s€ dugc chiém ngudng vé dep

tuyét diéu cta phong cach kién triic dep mat Santorini vai tong cong 100 phong nghi va
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3 can ho cao cap.

> Dich vu an uéng

Ngoai hé thong phong nghi 1a dich vu chinh, Risemount Premier Resort Ba Néng
con dau tu phat trién déng bd cac dich vu bd tro nhu nha hang, qudy bar, t6 chtc hoi
nghi — hoi thao (MICE), va dich vu tiéc cuéi, bao gdm 5 nha hang va 1 bar. Cac dich vu
nay khong chi gop phan hoan thién trai nghiém luu tri cho khach hang ma con 1a nguén
doanh thu quan trong cho khu nghi dudng. Trong d6, nha hang La Maison chuyén cung
cap va phuc vu buffet sang cho khéach luu trd tai resort. Cac nha hang, khéng gian danh
riéng cho sy kién ti€c cudi, hoi nghi, hdi thao bao gém (Meraki Ballroom, Le Rever
Hall, Palm Garden va Terrace). Ngoai ra Elia Lounge Bar 1a khong gian chuyén phuc
vu d6 uéng va thtrc an nhe cho khach hang.

Risemount Premier Resort Pa Néng 1a khu nghi dudng iy cam himg tir dao
Santorini, Hy Lap, vai thiét ké mang dam phong cach Dia Trung Hai. Diéu nay thé hién
rd qua cach dat tén cac nha hang va quay bar tai day, nham tao nén mot khdng gian nghi
dudng mang dam dau an chau Au.

« Nha hang La Maison

“La Maison” trong tiéng Phap c6 nghia 1a “Ngoi nha”. Tén goi ndy goi lén cam
gidc 4m clng, than thién va gan giii, dang véi tinh than hiéu khach cta nguoi Phép.
Nguén cam htng phan anh su két hop gitta phong cach am thuc A — Au va khéng gian
thiét ké mé, noi thuc khach co thé quan sat qua trinh ché bién mon an, tao nén trai
nghiém am thuc doc dao va gan giii.

— Thoi gian phuc vu: Hang ngay véi khung gio tir 6:30 am — 10:00 pm.

— Vi tri: Tang 4.

— Am thyc: Buffet, Quéc Té, Viét Nam.

Véi sttc chtra 1én dén 180 nguoi, nha hang phuc vu buffet sang hang ngay véi
nhiéu mon in Au-A phong pht va da dang, quy khach c6 thé bat dau ngay méi tran day
nang lugng vdi bira sang buffet tuyét hao va thinh soan vdi vo van lya chon tir cac nén
am thyc trén toan thé gidi tai day. Vi thiét ké ban ma danh riéng cho khu vuc bép, cac
thuc khach s& dé dang chiém ngudng nhitng man trinh dién ché bién mén an day thi vi
dugc biéu dién boi cac ddu bép tai ning ctia nha hang La Maison...Piém dic biét cua
nha hang nay chinh 1a phuc vu nhitng mén n dic trung cua ting ving mién Viét Nam
duogc chon Iya ki cang bai cac dau bép day din kinh nghiém gop phan quang ba van héa
am thuc Viét Nam ra qudc té va hip din cho nhirng du khach muén trai nghiém am thuc
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Viét Nam ngay tai khéach san.

» Meraki Ballroom

Tén goi “Meraki” bat ngudn tir tiéng Hy Lap, mang ¥ nghia “lam diéu gi d6 véi
tam huyét, dam mé va su sang tao”.

— Thoi gian phuc vu: Hang ngay tir 6:30 am - 22:00 pm.

— Vi tri: Téng l.

— Sure chira: 600 pax.

— Hinh thirc: Tiéc cudi, hoi nghi, hoi thao. ..

Meraki Ballroom s& 14 su Iyra chon hoan hao cho khéach hang. Véi su két hop tinh
té giita phong cach Hy Lap — Meraki Ballroom mang dén mét trai nghiém doc dao va
khong thé quén cho ngay trong dai.

Véi kién trac va trang tri iy cam himg tir vin hoa Hy Lap, Meraki Ballroom
mang dén cho ban va khach mdi mot khong gian 16ng 13y va sang trong. Cot tru dic
trung, hoa van tinh té, va cac chi tiét kién trac doc déo tao nén mot bau khong khi dang
cap va lang man. khdng gian chia nho va thiét ké 4m &p, Meraki Ballroom 1a mot noi ly
tudng cho ti¢c cudi than mat.

* Le Rever Hall

— Thoi gian phuc vu: Hang ngay tir 6:30 am - 22:00

pm. — Vi tri: Tang 4.

— Strc chura: 50 pax.

— Hinh thic: Tiéc cudi, hoi nghi, hoi thao. ..

“Le Réver” trong tiéng Phap ¢ nghia la “gidc mo™. Tén goi nay goi 1én hinh anh
vé mot khong gian mong mo, ldng man va day cam xdc.

Trong cudc hanh trinh tim kiém noi t6 chtc tiéc cudi 1ang man va than mat dudi
100 khach, Sanh Tiéc Le Rever Hall 1a mot diém dén khong thé bo qua. Véi khéng gian
tinh té va dich vu chuyén nghi¢p, Le Rever Hall khong chi 1a mét noi t6 chuc tiéc, ma
con 1a diém dén mang dén nhimng trai nghiém dang nhé cho ngay trong dai ciia ban.

Sanh Tiéc Le Rever Hall dugc thiét ké voi phong cach tinh té va sang trong, tao
nén khong gian 1ang man va 4m 4p hoan hao cho budi tiéc cudi than mat. Véi su két hop
hai hoa giita 4nh sang tu nhién va dén lap lanh, khong gian nay chic chan s& lam cho
moi khoanh khéc cua ban trd nén dic biét va luu lai trong long khach moi.

« Palm Garden
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— Thoi gian phuc vu: Hang ngay tir 6:30 am - 22:00 pm.

— Vi tri: Tang 1 khu vudn co Palm Garden.

— Strc chira: 400 pax.

— Hinh thirc: Tiéc cudi, hoi nghi, hoi thao. ..

Trong 16ng thanh phd, tai Khu Vudn Co Palm Garden, Risemount Premier Resort
Da Néng gi6i thiéu khong gian tiéc cudi ngoai troi ling man 1a noi hoan hao cho viéc
t6 chirc mot 18 cudi tuyét voi va dang nhd. Vi st chira 18n dén 400 khach, Palm Garden
cam két mang dén mot trai nghiém doc ddo va sang trong cho moi cadp doi.

* Terrace

— Thoi gian phuc vu: Hang ngay tir 6:30 am - 22:00

pm. — Vi tri: Tang 4.

— Strc chira: 60 pax.

— Hinh thirc: Tiéc cudi, hoi nghi, hoi thao. ..

Terrace 13 dia diém 1y tuéng cho cac budi 1& cudi riéng tu, tiéc ngoai troi than
mat . V&i strc chira 50-60 khach, khong gian ndy don gian nhung day an tuong.

Véi tam nhin bao quat va khong gian mé ra, Terrace tao diéu kién cho cac budi
tiéc tro nén dic biét va gan giii hon bao gio hét. Poi ngli nhan vién chuyén nghiép ludn
san long hd trg dé dam bao mdi su kién dién ra sudn sé va dang nhd.

« Elia Lounge Bar

“Elia” 14 tir Hy Lap c6 nghia 1 “cay 6 liu”, mot biéu twong van hoa va am thuc
quan trong cta viing Dia Trung Hai. Tén goi ndy phil hop véi thiét ké va khdng gian cua
quiy bar bén hd boi, mang dén cam giac thu gidn, twoi mat va ddm chat mua hé Pia
Trung Hai.

— Thoi gian phuc vu: Hang ngay tir 7h00 am - 22:00 pm.

— Vi tri: Tang 1 khu vuc ho boi.

— Strc chura: 30 pax.

— Hinh thtrc: Café — Cocktail — Bakery — High tea.

Tan hudng huong vi am thuc tinh té tir khip noi trén thé gi6i thong qua su két
hop doc déo gitta hai nén am thuc A-Au tai quay Elia Bar voi khong gian hd boi xanh
mat tai tﬁng trét cua resort.

> Cac dich vu khac

Dich vu Spa & Chim soc strc khoe: Spa tai Risemount Premier Resort Da Néng

31



mo cira tir 8h00 dén 22h00 hang ngay, cung cip cac lidu trinh tri liéu két hop gitta
phuong phép hién dai cua phuong Tay va truyén théng phuong Pong, mang dén trai
nghiém thu gidn va phuc héi strc khoe cho khach hang.

Phong tap Gym: Phong tap thé duc ndm gan hd boi va quay bar ting thugng, mé
ctra tir 6h30 dén 21h00 hang ngay, dugc trang bi cac thiét bi hién dai va c6 huin luyén
vién hd tro.

Hb boi ngoai troi & Quay bar tang thuong: Ho boi ngoai trdi véi thiét ké hién
dai, két hop voi quay bar ting thuong, mang dén khong gian thu gidn va giai tri cho
khéach hang.

Khu vui choi tré em & Dich vu gia dinh:Resort cung cap khu vui choi danh cho
tré em, gidp cac gia dinh c6 khong gian giai tri an toan va phu hgp cho tré nhé.

Dich vy hd tro khach hang: Resort cung cdp cac dich vu nhu dua don san bay,
ban tour, thu doi ngoai t¢, dich vu doanh nhan va 1& tAn 24/7, nham hd trg tdi da cho
khach hang trong sudt thoi gian luu tri.

2.1.2 Tong quan vé nha hang La Maison thudc Risemount Premier Resort Da
Nang.

a) Co cu to chire ciia nha hang La Maison

Quin Iy Nha hang |
Restaurant Manager

Giam sit |
Supervisor

Nhom trwéng
Captain J

Nhin vién
Waiter/Waitress

(Ngudn: phong nhan su )
So dd 2.2: Co céu t6 chire cuia nha hang La Maison Risemount Premier Resort Da
Nang.
> Tir so d6 2.2 cho thay, hién tai co ciu bd may cua nha hang La Maison dang
trién khai theo mé hinh tryc tuyén chirc ning véi 1 truéng bd phan, 1a nguoi giir vi tri

cao nhat, diéu hanh toan bd nha hang. Dudi trudng bd phan 1a gidm séat nha hang, c6
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nhiém vu giam sat cac hoat dong kinh doanh tai khu vuc dugc phan cong dudi su chi
dao cua truéng bo phan.

b) Chirc nang va nhiém vu ctia nha hang La Maison

Nha hang La Maison c6 vai trd quan trong trong viéc dap img nhu cau am thyc
budi sang, gép phan nang cao chat lugng dich vu khach san va tao an tuong tot d6i véi
khach hang.

Dép tng nhu cdu dn sang cua khach hang: Chirc ning quan trong nhit ctia nha
hang La Maison la cung cép bira an sang chat luong, da dang dé phuc vu khach luu tra.
Mot bita sang ngon miéng giup khach hang bit dau ngay méi voi tinh than sang khoai,
d6ng thoi nang cao sy hai 10ng ciia ho véi resort.

Quang ba hinh anh va thuong hiéu: Buffet sang thudng 1a bita an dau tién ma
khéch trai nghiém tai resort. Mot thuce don phong phu, phuc vu chuyén nghiép s€ gitp
resort tao 4n tuong tot, gia ting uy tin thwong hiéu va thu hat khach quay lai.

Téi wu hoa chi phi va loi nhuan: M@ hinh buffet sang gitp resort quan ly chi phi
nguyén liéu hiéu qua nho viéc chuan bi sb lugng 16n, giam 14ng phi so véi phuc vu theo
moén. Ngoai ra, néu buffet sing dugc md rong cho khach bén ngoai (khong phai khach
luwu tra), resort c6 thé tao thém ngudn doanh thu.

Tao khong gian giao luu va trai nghiém cho khach: Nha hang La Maison khong
chi 13 noi an uéng ma con 13 khong gian giao luu, gip g& giita cac khach du lich va
khach cong tac. Pic biét, tai khdng gian cua nha hang, day c6 thé tro thanh noi dé khach
hang trao d6i cong viéc mot cach khong chinh thirc.

DPam bao tiéu chuan an toan vé sinh thuc pham: La mot bd phan quan trong trong
resort, nha hang La Maison phai tuan thi nghiém ngit cac tiéu chuan vé an toan vé sinh
thuc phém, dam bao suc khoe cho khéach hang.

Nhu vay, nha hang La Maison khong chi don thuan 14 noi cung cép bira dn ma
con dong vai trd quan trong trong viéc ning cao trai nghiém cua khach hang. Dé dam
bao chat lugng dich vu va dap tng nhu cu da dang cta khach luu tra, nha hang buffet

sang can thuc hién nhiéu nhi¢m vu quan trong.

2.2.  Khai quat tinh hinh kinh doanh Risemount Premier Resort Da Nang giai
doan tir nam 2023-2025
2.2.1. Tinh hinh thu hut khach cia khéch san
S6 lwong khach dén khéch san c6 thé anh huéng dén doanh thu va loi nhudn cua
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khach san. Giap khach san c6 thé phat trién hon véi sé luot khach ting dan. Tinh hinh
khach quéc té va khach noi dia dén véi khach san Risemount Premier resort Da Nang tu
nam 2023 dén nam 2025 dugc thé hién qua bang sé liéu sau:
Bang 2.2: Tinh hinh thu hat khach trong giai doan 2023-2025 ctia Risemount Premier
Resort Da Nang. Pon vi tinh: (lugt khach).

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

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

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

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

(Nguon: Phong ké toan.)

Qua bang s6 lidu 2.2 c6 thé thay lugng khach dén v6i Risemount Premier Resort
Da Nang trong giai doan 2023 - 2025 duy tri xu huéng ting trudng tién tuc va twong ddi
6n dinh qua ting nam. Pay 1 tin hiéu tich cuc, phan anh hiéu qua trong hoat dong kinh
doanh ciing nhu kha nang thich ng ciia resort trudc sy phuc hdi manh mé ciia nganh du

lich sau giai doan nhiéu bién dong.

Trong ndm 2023, resort dd dén tiép 17.880 luot khach. Sang nim 2024, luong
khach ting 1én 28.365 luot, ting thém 10.485 luot so voi nam 2023, twong tng vai toc
d6 tang trudng 58,6%. Pay 1a murc ting khé cao, cho thay resort da tdn dung tot su phuc
hoi cta thi truong du lich, dong thoi trién khai hiéu qua cac hoat dong quang ba, nang
cao chat lugng dich vu va da dang héa san phém nham thu hat khach luu tra. Bén canh
d6, su phat trién ciia nganh du lich Pa Ning cung véi nhu cau nghi dudng ngay cang
gia tang cua khach ndi dia va qu6c té cling gop phﬁn tao diéu kién thuén loi cho resort

gia tdng luong khach.

DPén nam 2025, luong khach tiép tuc dat 37.344 luot, ting thém 8.979 luot so vé6i
nam 2024, twong Gng v4i muc ting 31,7%. Mic du toe do ting truong co phan thap hon
$0 v6i nam trude, song sd lugng khach van duy tri xu hudng ting dang ké. Diéu niy cho
thay resort khong chi thu hirt duge luong khach mdi ma con ting budce xay dung duoc
uy tin, hinh anh thuong hiéu va duy tri duoc tép khach hang 6n dinh. Png thoi, muc
tang truéng nay phan anh chién luoc kinh doanh phii hop, kha ning canh tranh t6t va
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chét luong dich vu ngdy cang duoc ning cao.

Nhin chung, sy gia ting lién tuc vé lugng khach trong giai doan 2023 - 2025 la
minh chimg cho sy phat trién tich cuc clia Risemount Premier Resort Da Nang. Két qua
nay khong chi phan anh nhitng nd lyc ctia ban 1anh dao va d6i ngii nhan vién trong viéc
nang cao chét luong dich vu, cai thién trai nghiém khach hang va dﬁy manh hoat dong
marketing, ma con cho thay su phuc hoi va ting trudng bén virng cua thi trudng du lich.
Diy ciing 13 nén tang quan trong dé resort tiép tuc mé rong quy mé hoat déng, nang cao

hiéu qua kinh doanh tang cudng ning luc canh tranh trong nhimg nam tiép theo.

2023 2024 2025

mNOIDIA mQUOCTE R L mNOIDIA mQUOCTE
mNOIDIA m QUOCTE

Biéu dd 2.1: Co cau khéch noi dia va qudc té

Nhin vao biéu db 2.1, ching ta co thé thiy sy thay doi kha rd nét trong co ciu
khach hang cta resort, ngdy cang tré nén da dang va can bang hon. Déi v6i khach noi
dia: Pay van ludn 1a ngudn khach quen thudc va mang tinh 6n dinh cia resort. Nam
2023, khach noi dia chiém ty 1¢ rat cao 13 76,3% véi 13.642 luot. Tuy nhién, ty 1¢ nay
dd giam dan xudng con 62,0% vao nim 2024 va 53,1% vao nam 2025, du thuc té sb
luong khach dén van tang lén. Cu thé, luong khach ndi dia nam 2024 tang 3.943 luogt
(twong duong 28,9%) va nam 2025 tang thém 2.239 luot (twong duong 12,7%). Qua do
cd thé thdy, du tdc do ting c6 phan cham lai, khach ndi dia van dong vai trd quan trong
trong viéc duy tri hoat dong thudng xuyén cua resort.

Luong khach qudc té lai cho thiy sy ting trudng rat nhanh va chiém ty trong
ngay cang 16n. Nam 2023, resort don 4.238 luot khach quéc té (chiém 23,7%). Pén nim
2024, con sb nay vot 1én 10.780 luot, ting 6.542 luot (twong duong 154,3%). Nam 2025
tiép tuc ghi nhan muc ting dang ké khi dat 17.520 luot, ting 6.740 luot (twong tng
62,5%) so v&i nam 2024. Kéo theo d6, ty trong khach quéc té ciing tang nhanh tir 23,7%
nam 2023 1én 38,0% nam 2024 va dat 46,9% vao nam 2025. Sy gia tding manh m& nay

cho thay resort da c6 nhitng chién lugc ding dan trong vi¢c ti€p can va mo rong thi
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truong khach nude ngoai.

Nhin chung, trong ba nam tir 2023 dén 2025, Risemount Premier Resort Pa Néng
khong chi thu hat duge nhiéu khach hon ma con cé sy dich chuyén tét trong co céu
khach hang, cin bang hon giita lugng khach trong nudc va qubc té. Su ting truong
nhanh cua khach quéc té mang dén nhiéu co hoi dé resort ting cudng doanh thu va day
manh céc dich vu di kém, dic biét 1a Am thuc va tiéc. Trong khi d6, khach noi dja van
1a chd dwa vitng chic giup resort hoat dong 6n dinh. Nhing tin hiéu dang ming nay sé
la budc dém quan trong dé resort tiép tuc phat trién bén viing va canh tranh tét hon trong
thot gian toi.

2.2.2 Két qua qua hoat dong kinh doanh ciia Risemount Premier Resort Da Nang
giai doan tir nam 2023-2025
Bang 2.3: Két qua hoat dong kinh doanh cua Risemount Premier Resort Da Nang giai
doan tir nam 2023-2025. Pon vi tinh: ( ty dong)

A % A %

Téng doanh thu 71,35 83,92 96,45 | 12,57 | 17,6 | 12,53 | 14,9

Chi phi 57,42 66,18 74,96 8,76 | 153 | 8,78 | 13,3

Lg¢i nhuan 13,93 17,74 21,49 3,81 | 27,3 | 3,75

(Nguon: Phong ké toan)
Qua bang s6 liu 2.3 phan &nh sy but pha manh mé trong hoat dong kinh doanh

ciia Risemount Premier Resort Da Nang giai doan 2023—-2025. Ca ba chi sb trong yéu
gém doanh thu, chi phi va lgi nhuan déu ghi nhan bién dong tich cuc.

Vé tong doanh thu: Tong doanh thu ciia resort vao nam 2023 dat 71,35 ty dong.
Trong nam 2024, chi tiéu nay ghi nhan sy ting truong tich cuc, dat mirc 83,92 ty dong
(trong tmg muc ting tuyét doi 1a 12,57 ty dong, téc do ting trudong dat 17,6% so véi
nam 2023). Dén nam 2025, tong doanh thu tiép tuc gia ting, dat 96,45 ty dong, ting
thém 12,53 ty dong (twong duong 14,9%) so voi ndm 2024. Bién dong nay cho thiy
doanh nghiép duy tri duoc nhip do tang trudng kha tot qua c4c nim, phan anh tinh hiéu
qua trong cong tac thu hut khach hang, md rong thi phin va nang cao chit lugng dich
vu. Mic du toc d6 tang truong c¢6 xu huéng giam nhe & nam 2025, nhung day 1a quy
luat bién dong phu hop khi doanh nghiép budc vao chu ky phét trién 6n dinh trong nganh
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kinh doanh dich vu luu tr.

V& chi phi: Pong pha véi su gia ting cia quy mo doanh thu, tong chi phi hoat
dong cling c6 xu hudng ting qua cac nam. Cu thé, tong chi phi ndm 2023 13 57,42 ty
dong; dén nam 2024 ting 1én muc 66,18 ty dong (ting tuyét ddi 8,76 ty dong, tuong
duong 15,3%). Sang nam 2025, tong chi phi ghi nhan & mirc 74,96 ty dong, ting 8,78
ty dong (twong tmg 13,3%) so voi nam 2024. Piém dang luu ¥ trong cong tic quan tri
tai chinh 1a téc do ting cta chi phi luén duge kiém soat & mirc thap hon so véi toc do
ting ctia doanh thu, dic biét 1a trong nam 2025. Chi sd nay chimg minh doanh nghiép
d3 c6 nhitng bién phap cai thién tich cyc trong cdng tac quan ly chi phi, t6i vu hda ngudn
luc va nang cao hi¢u suét van hanh co s6.

V& loi nhuan: Loi nhudn 14 thuée do tong hop phan anh rd nét nhat hiéu qua kinh
doanh cua don vi. Theo do, lgi nhuan nam 2023 dat 13,93 ty déng. Nam 2024, chi tiéu
nay ting lén mic 17,74 ty dong (twong tng mirc ting 3,81 ty dong, dat ty 18 27,3%). Da
tang truong tiép tuc duoc duy tri trong nam 2025 khi loi nhuan dat 21,49 ty dong, ting
3,75 ty dong (tuong duong 21,1%) so v4i ndm lién ké. Viéc duy tri toc do ting trudng
lgi nhuén cao hon tdc d6 tang chi phi khéng dinh viéc md rong quy mo hoat dong di lién
v6i sy gia tang hiéu qua sinh 15, cho thdy ban quan 1y di tan dung t6t cac loi thé canh
tranh trén thi truong.

Nhin chung giai doan giai doan 2023-2025 cho thay su phat trién 6n dinh va
mang tinh bén vimng cia Risemount Premier Resort Pa Ning. Su ting trudong dong déu
ctia doanh thu, kha nang kiém sodt chi phi chat ché va sy cai thién khong ngimg ciia loi
nhuan 1a minh chimg cho viéc cac hoat dong kinh doanh dang di vao chiéu sdu. Nén
tang tai chinh vitng chic ndy tao co s& quan trong dé ban quén trj tiép tuc tai dau tu,
hoan thién chat lwgng dich vu — dic biét 1a viéc nang cip cac tiéu chuan phyc vu tiéc va
am thyc tai nha hang, tir d6 t6i uu hoa trai nghiém, mirc do hai 1ong ctia khach hang va

cung ¢ nang luc canh tranh trong dai han.

2.2.3 Két qua kinh doanh ciia bd phan nha hang thude Risemount Premier Resort
Da Nang giai doan tir nam 2023-2025
Bang 2.4: Két qua kinh doanh bd phan nha hang Risemount Premier Resort Da Nang
giai doan tlr nam 2023-2025. Pon vi tinh: (Ty dong).
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A % %

Téng doanh thu

20,85 | 26,72 | 32,18 | 5,87 28,1 5,46 20,4
b6 phan nha hang
La Maison 10,42 | 13,08 | 15,82 | 2,66 25,5 2,78 21,3
Tiéc-Hoi nghi 706 | 1052 [13,02 | 256 |322 |250 |238
Elia Lounge Bar 247 13,12 |330 |0,65 26,3 0,18 58

(Nguon: phong ké toan)

Can ctr vao sd lidu tai Bang 2.4, c6 thé nhan théy hoat dong kinh doanh cua bo
phan Am thuc va D6 udng (nha hang) tai Risemount Premier Resort Ba Néng trong giai
doan 2023-2025 ghi nhan xu hudng ting truong tich cuc va duy tri tinh 6n dinh qua cac
mang dich vu. Bién dong nay khang dinh vi thé va vai tro ngay cang thiét yéu cua bo
phan nha hang trong tong thé co ciu doanh thu cua co s& luu tra.

Tong doanh thu bo phan nha hang: Chi tiéu nay thé hién da ting truong lién tuc
trong giai doan phan tich. Cu thé, tir mirc 20,85 ty ddng (nam 2023), tong doanh thu da
gia ting 1én 26,72 ty ddng vao nam 2024 (dat murc ting tuyét ddi 5,87 ty dong, twong
ung ty 1€ 28,1%). Sang nam 2025, quy m6 doanh thu tiép tuc md rong, dat 32,18 ty
ddng, ting 5,46 ty ddng (twong duong 20,4%) so v4i nam lién ké. DU gia tc ting trudng
ghi nhan sy chirng lai nhe, song viéc duy tri & muc cao trén 20% chirng minh bd phan
nha hang dang trong chu ky phét trién bén viing va gia ting ty trong dong gop vao tong
murc doanh thu chung cua resort.

Doanh thu nha hang La Maison: Phan tich theo timg c4u phan dich vy, nha hang
La Maison tiép tuc dong vai tro la co sé& mang lai ngu@)n thu chu luc cho bd phan nha
hang. Nam 2023, doanh thu mang nay dat 10,42 ty dong; dén nam 2024 tang lén 13,08
ty dong (twong rng murc ting 2,66 ty dong, dat ty 18 25,5%). Trong ndm 2025, doanh
thu tiép da ting truong, cham murc 15,86 ty dong (ting 2,78 ty ddng, twong duwong 21,3%
S0 v&i nam trudc). Két qua nay phan anh hiéu suét khai thac thyc té duoc duy tri & murc
cao, dap ung tot nhu cau sir dung dich vy dn udng thuong nhat cua tép khach luu tru.

Hoat dong tiéc — hoi nghi: Pay la phan hé dich vu s¢ httu tbc do tang trudng noi
bat. Mirc doanh thu tir 7,96 ty déng (nim 2023) da but pha 1én 10,52 ty déng vao nim
2024 (tuong tmg mirc tang tuyét doi 2,56 ty dong, dat ty 1& 32,2%). Budc sang nim
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2025, doanh thu mang nay tiép tuc nang Ién muc 13,02 ty dong (ting 2,50 ty dong, trong
duong 23,8%). Su dich chuyén tich cuc nay 1a minh chimg cho tiém ning khai thac sau
rong dbi véi phan khtc khach doan (MICE) va khach sy kién doanh nghiép, déng thoi
phan anh ning lyc t6 chire sy kién ngay cang hoan thién cua resort.

Elia Lounge Bar: Mic du chiém ty trong khiém tén trong co cdu tong thu nha
hang, mang dich vu nay van biéu hién sy ting trudng duong 6n dinh. Doanh thu ting tir
2,47 ty dong (ndm 2023) 1én muc 3,12 ty dong (ndm 2024), twong tng ty 1& 26,3%; va
dat 3,30 ty dong vao nam 2025 (ting 0,18 ty dong, twong duong 5,8%). Mirc ting nay
dong vai trd quan trong trong viéc da dang hoa chudi san pham am thuc, giai tri va gia
tang diém cham trai nghiém cho khach hang.

Nhin chung, tai chinh ctia by phan nha hang tai Risemount Premier Resort Ba
Néng giai doan 20232025 cho thiy su chuyén bién dong bd va hiéu qua & moi mang
kinh doanh. Co cau doanh thu c6 sy phan hoa r& nét: nha hang La Maison giit vi tri tru
cot nguén thu, mang ti¢c — hoi nghi la dong luc tang trudng miii nhon, trong khi Elia
Lounge Bar 1a manh ghép hoan thién hé sinh théi dich vu. Nhimng s6 liéu kha quan nay
cho thiy cdng tac quan trj va khai thac dich vu nha hang dang duoc trién khai t6i wu, tao
tién dé vimng chic dé doanh nghiép tiép tuc dau tu nang cap chat lwong phuc vy — dic
biét 14 mang dich vu tiéc — qua d6 gia ting ning luc canh tranh cdt 18i trong chu ky hoat
dong tiép theo.

2.3. Panh gia sw hai long ciia khach hang ddi véi chit lwgng dich vu buffet sang tai
nha hang La Maison thugc khach san Risemount Premier Resort Da Nang

2.3.1. Phwong phép danh gia
Dé danh gié thuc trang sy hai 10ng d6i véi chét luong dich vu buffet sang tai nha

hang La Maison tic gia da sir dung phuong phép truc tiép khao sat khach hang bang
phiéu khao sat:

- Phuong phap khao sét truc tiép: Tiép XUc truc tiép véi khach hang dang sir dung
dich vu buffet sang tai nha hang La Maison.

- Muc dinh khao sat: Khao sat nay nham dénh gia sy hai 1ong ctia khach hang doi
v6i dich vu buffet sang tai nha hang. Két qua thu duoc sé danh gia thuc trang va dé xuat
cac giai phap dé nang cao chit luong dich vu, tir d6 cai thién chat lwong dich vu mén
an, khong gian, cach phuc vu va mang dén trai nghiém t6t hon cho khach hang.

- Phuong phép xir Iy s6 liéu: Phat ra 90 phiéu khao sat va thu vé téng cong 70
phiéu tra 151 hop 1& va 20 phiéu khong hop 1¢ tir khach hang di dang st dung dich vu
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buffet sang tai nha hang La Maison. Sau qua trinh kiém tra va sang loc, tit ca cac phiéu
khao sat déu dap ing yéu cau va duogc sir dung dé phuc vu cho qua trinh phan tich, danh
gia su hai long cua khach hang trong khoa luan.

- Cac danh gia s& dugc ma hoa va xir 1y sé liéu bang phan mém Excel dé tién
hanh théng ké, phan tich va tong hop két qua nghién ciru.

2.3.2. Két qua khao sat
2.3.2.1. Pic diém miu
a) M0 ta dic diém miu

- V& giéi tinh:

B Nam \[vg

Biéu d6 2.2. Co cau gidi tinh

(Nguon: Két qua khao sét)

Biéu d6 vé giai tinh, khach nam chiém ty 1¢ cao hon khéch nir véi 63%, trong khi

khach nit chiém 37%, mirc chénh léch 1a 26%. Piéu nay cho thiy co ciu gidi tinh trong
nhom khach tham gia khdo sat co su khac biét tuong ddi rd rét, véi khach nam chiém
vu thé hon. Tuy nhién, ty 1& khach nir vin chiém mot phan déng ké, phan anh dich vu
buffet sang tai nha hang La Maison phil hop v6i nhiéu nhom khach hang khac nhau,
tuong dong v4i dic diém khach luu tri nghi dudng va khach du lich tai khach san. Co
cAu gidi tinh twong ddi da dang gitp két qua khao sat co tinh khach quan va phan anh

tuong doi day di muc do hai 1ong ciia khach hang.
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mDUGi 18 ®W18-25 W26-35 W36-50 MTréns50
1,43% 0%

24,29% 24,29%

50%

Biéu d6 2.3. Co cau do tudi

(Nguon: Két qua khdo sat)

Biéu do vé do tudi, nhom khach tir 26 dén 35 tudi chiém ty trong 16n nhit trong

tong s6 khach tham gia khao sat (50%). Pay 1a nhém ddi twong dang trong d6 tudi trudng

thanh, ¢6 thu nhap o6n dinh va xu hudng chi tiéu cho du lich, nghi dudng khé cao. Bén

canh d6, nhém tudi tir 18 dén 25 tudi va 36 dén 50 tudi cling chiém ty 1& dang ké (24,9%),

cho thay nhu cau trai nghiém dich vu buffet sang chat luong cao khéng chi tap trung &

nhom khéach tré tudi ma con & nhitng nhém khach trung nién — nhitng ngudi doi hoi cao

hon vé chat lugng mén in, khong gian va sy chuyén nghiép trong phong cach phuc vu.
- Vénoi &

B Viét Nam BHanQuéc BM§ HAnDd mKhic

0%
4,3%

40%
45,7%

Biéu db 2.4. Co cdu noi &
(Nguon: Két qua khdo sat)

Biéu d6 noi & cho thiy khach qudc té chiém ty 1¢ 16n trong co cdu khach hang
khao sat. Trong do, khach dén tr Han Quéc chiém ty 1¢ cao nhét 45,7%, tiép theo 1a
khach M§ 40%, khach Viét Nam chi chiém 10%, con lai 1a cac quéc gia khac 4,3%. Két
qua nay cho thay thi truong khach quéc té dang chiém wu thé trong co cau khach luu trd
va su dung dich vu buffet sang tai nha hang La Maison.

Tir qué trinh thye tap tai nha hang La Maison, c6 thé nhan thay khach Han Quédc

thudng ¢6 xu hudng stir dung buffet sang kha 6n dinh, quan tam dén su da dang mon an,
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dic biét 1a c&c mon néng, rau cu va mon an phi hop khau vi chau A. Khi d6, khach My
thudng wu tién cac mon kiéu Au nhu banh mi, trang, salad, ca phé va cac mon an nhanh
gon. Cho thay nha hang can duy tri sy da dang trong thuc don buffet sang, dong thoi
chi trong hon dén viéc diéu chinh mén an phi hop véi dic diém khau vi cta tirng nhom
khach quéc té nham nang cao muc dg hai long va chét lugng trai nghiém dich vu.

- Vé sb lan st dung dich vu:

Béng 2.5: S6 lan str dung dich vu

S6 1an sir dung dich vu S6 lugng Ty 1€(%)
Lan dau 68 97%
2-3 lan 2 3%
4 1an tré lén 0 0%
Tong 70 100%

Nguon: Két qua khdo sét

Bang 2.5 s6 1an st dung dich vu cho thay phan 16n khach hang str dung buffet

sang tai nha hang La Maison 1a khach 1an dau str dung dich vu chiém ty 18 rat cao 97%,
trong khi khach quay lai 2-3 1an chi chiém 3% va khéng c6 khach quay lai sir dung 4 1an
trg 1én 0%. Két qua nay cho thiy ngudn khach str dung buffet sang cta nha hang chu
yéu 1a khach luu trG 1an dau tai khach san, trong qua trinh thyc tap tai nha hang La
Maison, cd thé nhan thiy phan 16n khach dén str dung buffet sang 1a khach du lich ngin
ngay hodc khach doan, nén tan sudt quay lai chua cao. Diéu nay chua thé khang dinh
chét luong dich vu chua tét, ma con chiu anh hudng boi tinh chat luu trd khéng thuong
xuyén cua khach. Tuy nhién, ty 18 khach quay lai thip ciing 1a du hiéu cho thiy nha
hang can chd trong hon trong viéc nang cao trai nghiém buffet sang, tao an tugng tot dé
gia ting kha niang khach quay lai trong nhiing 1an luu tra tiép theo hodc gidi thiéu dich

vu dén nguoi than, ban be.
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2.3.2.2 Két qua khao sat sw hai long

a) Nhém phwong tién hiru hinh

Phworng tién hiru hinh

4,04
39
3,77
= . . .3I76
HH1 HH2 HH3 HH4 HH5

Biéu d6 2.5: Nhom PTHH

Cac bién quan sat gom:

HH1 : Nha hang c6 trang thiét bi may méc hién dai.

HH2 : Khéng gian cta nha hang dugc trang tri dep, sach s€, thoang mat.

HH3 : Quay buffet duoc bé tri thuan tién cho quy khach khi di chuyén.

HH4 : Nhan vién c6 dong phuc gon gang, chuyén nghiép.

HHS5 : M6n an dugc trinh bay hap din va dep mit.

Nhan xét:

Két qua khao sat nhom phuong tién hiru hinh cho thay khach hang c6 danh gia
tuong d6i tich cuc dbi véi co sé vat chat, khong gian va hinh thirc phuc vu tai nha hang
La Maison, véi mac diém dao dong tu 3,67 dén 4,04 diém, dat mirc kha tot. Picu nay
cho thdy nha hang da c6 su dau tu nhat dinh vé co sé vat chat ciing nhu hinh thirc phuc
vu nham d4p Gng nhu cdu trai nghiém buffet sang cta khach hang. Trong nhom nay,
bién quan sat HH2 — “Khéng gian ctia nha hang duoc trang tri dep, sach s&, thoang mat”
dat muc diém cao nhat véi 4,04 diém, trong khi bién quan sat HH1 — “Nha hang c6 trang
thiét bi may moc hién dai” c6 murc diém thap nhat voi 3,67 diém. Bén canh do, cac bién
quan sat con lai g@)m HH3 — “Quﬁy buffet dugce bd tri thuan tién cho quy khach khi di
chuyén” dat 3,77 diém, HH4 — “Nhén vién c6 dong phuc gon gang, chuyén nghiép” dat
3,90 diém va HH5 — “Mon an duoc trinh bay hap din va dep mat” dat 3,76 diém.

Bién quan sat HH2 dat mac diém cao nhét cho thay khach hang nhin chung
cd 4n twong kha tich cuc déi voi khong gian buffet séng tai nha hang La Maison.
Diéu ndy phan anh nha hang da thuc hién kha tt cong tac vé sinh, sip xép ban ghé hop
ly, duy tri khong gian théng thodng va tao cam giac dé chiu cho khach hang trong

qua trinh dung bira.
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Qua bién quan sat HH1 — “Nha hang c6 trang thiét bi may moéc hién dai” lai c6
mtrc diém thap nhat v6i 3,67 diém, cho thdy khach hang van chua that sy danh gia cao
tinh hién dai ctia hé théng co s¢ vat chat phuc vu buffet sang. Trong qua trinh thuc tap,
tac gia nhan thiy cac khay hdm néng thirc an d6i lGc hoat dong khong on dinh hodc tan
nhiét kém khién cac mon dd an nong bi ngudi dan vé cudi gi0o phuc vu. Bén canh do,
c4c thiét bi ty phuc vu nhu may nuéng banh mi c6 hién tuong hoat dong cham vao khung
gid cao diém. Thuec té phuc vu vao cac khung gid cao diém buffet sang, dic biét khoang
tir 7h00 dén 8h30, lvong khach st dung dich vu kha dong dan dén viéc mot sb thiét bi
chua duy tri t6t chat lugng nhu thoi diém dau budi. Mot s6 mén nong co thé khdng con
giit dugc nhiét d6 phi hop hodc khu vie 1y mon doi ldc xay ra tinh trang tap trung dong
khach, lam gidm cam giac thuan tién khi st dung dich vu.

Bén canh d6 bién quan sat HH5 — “M6n an duoc trinh bay hap dan va dep mat”
chi dat 3,76 diém, cho thiy tinh thim m¥ trong cach bay tri mon an tuy da dap Gmg nhu
cau co ban nhung van chua tao duoc sy ndi bat hodc khac biét rd nét, dic biét vao cudi
ca buffet sang khi nhan vién vu tién tc do bd sung mén hon yéu t6 trinh bay, dién hinh
nhu viée sap xép trai cay dep mit thi nhan vién chi cat nhanh rdi trinh bay cho du mon.

Nhin chung, nhém phuong tién hitu hinh dugc khach hang danh gia ¢ mirc kha
t6t, phan anh sy twong ddi tich cuc vé khdng gian va co s vat chat phuc vu buffet sang.
Tuy nhién, tinh hién dai cua trang thiét bi(HH1), sy thuan tién trong b6 tri quﬁy
buffet(HH3) va tinh thAim m§ ctia moén an(HHS) vén 13 nhimg van dé can tiép tuc cai
thién nham nang cao trai nghiém cta khach hang.

b) Nhém d@ tin cdy
Do tin cay
4,21
3,99
3,89 3,81 ’ 3,91
H = = B =
TC1 TC2 TC3 TC4 TCS

Biéu d6 2.6 :Nhém PTC
C4c bién quan sét
TC1: Nha hang phuc vu buffet sang ding khung gid da cong bd.
TC2 : Nha hang quan tdm giai quyét cc van dé ma khach phan nan.
TC3 : Chat lugng mon an ludn on dinh trong sudt thoi gian phuc vu buffet sang.

TC4 : Cac moén an, d6 udng trén quay buffet luon duge bod sung kip thoi.
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TC5 : Nha hang quan 1y phiéu dn chinh x4ac va khéng phat sinh chi phi ngoai
mong doi cua khach.

Nhan xét:

Két qua khao sat nhém do tin cdy cho thay khach hang danh gia kha tich cuc dbi
v6i kha nang thyc hién dung cam két va duy tri sy 6n dinh cta nha hang trong qua trinh
phuc vu buffet sang, véi diém sb dao dong tir 3,81 dén 4,21 diém. DAy ciing 14 nhém c6
murc diém trung binh cao nhat trong cac nhoém khao sat, phan anh nha hang di tao duoc
mirc do tin twong nhat dinh d6i voi khach hang khi sir dung dich vu buffet sang. Trong
nhom nay, bién quan sat TC1 — “Nha hang phuc vu buffet sang dung khung gio di cong
bd” dat mirc diém cao nhat véi 4,21 diém, trong khi bién quan sat TC3 — “Chét luong
moén n ludn 6n dinh trong sudt thoi gian phuc vu buffet sang” dat muc diém thap nhat
v6i 3,81 diém. Ngoai ra, bién quan sat TC2 — “Nha hang quan tam giai quyét cac van dé
ma khach phan nan” dat 3,89 diém, TC4 — “Cac mon an, do udng trén quay buffet luén
dugc b sung kip thoi” dat 3,99 diém va TC5 — “Nha hang quan 1y phiéu an chinh xé4c
va khong phat sinh chi phi ngoai mong doi ctia khach” dat 3,91 diém.

Bién quan sat TC1 dat mirc diém cao nhat cho thay khach hang danh gia cao kha
nang duy tri thoi gian phuc vu buffet sang dung theo lich trinh da cong b6 ctia nha hang.
Qua thoi gian thuc tap tai nha hang La Maison, tic gia nhan thiy nhan vién ludn c6 su
chuan bj kha k¥ ludng trude gio mé ctra buffet sang, tir khau sap xép mon an, kiém tra
v¢€ sinh khu vuc phuc vu cho dén viéc bd tri nhan sy nham dam bao buffet sang duoc
van hanh dung thot gian phuc vu.

Tuy vay, bién quan sat TC3 — “Chat luong mén an ludn 6n dinh trong subt thoi
gian phuc vu buffet sang” dat muirc diém thap nhét voi 3,81 diém, cho thay khach hang
van cam nhan duoc sy chua dong déu vé chat lugng mon dn trong cac khung gio phuc
vu khac nhau. Qua goc nhin thyc té trong qua trinh thuc tap, tac gia nhan thiy vao dau
budi buffet, mon in thudng duoc chudn bi ddy du, nong sét va co chat lugng kha tot.
Nhung sau d6 cdc moén dn ndng nhu stp, chao, hodc thit xéng khoi (bacon) khi dé qua
lau trén quéy, nhiét 4 cao thuong bi kho bé mit va mat di 36 mém, Am ly tudng. Tai
khu vuc quiy db ngudi, cac loai rau salad twoi hodc trai cdy got sin (nhu thanh long,
dua hau) khi tiép xuc 1au véi khong khi bén ngoai ma thiéu hé thdng lam lanh dé bi iu,
mat di do gion va mau sac twoi méi. Ngoai ra, cac loai banh ngot ciing nhanh chéng bi
iu va mat d6 x6p do do am khong khi vao nhitng gio cudi cta ca buffet sang.

Bién quan sat TC4 — “Cac moén an, do udng trén quiy buffet luén duoc bd sung
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kip thoi” dat mirc kha tdt (3,99 diém), song song trong thoi diém dong khach van c6 thé
xay ra tinh trang mot sé mon dugc bo sung cham, khién khach phai chd doi hodc khdng
co déy du lya chon nhu mong mudn.

Nhin chung, nhém d6 tin cay dugc khach hang danh gia & mac kha cao, phan anh
nha hang di xay dung dugc sy tin tuéng twong dbi tot ddi voi khach hang thong qua
viéc dam bao thdi gian phuc vu va quy trinh buffet 6n dinh. Tuy nhién, chat lvong mén
an trong sudt qua trinh phuc vu van can dugc duy tri dong déu hon nham nang cao trai
nghi¢m cua khéach hang va tao 4n tuong tich cuc hon dbi véi dich vu buffet sang.

¢) Nh6m nang luc phuc vu

Nang lwc phuc vu
3,94

3,86
. -3,81 =
NL1 NL2 NL3

Biéu d6 2.7: Nhom NLPV

NL4

Cac bién quan sat:

NL1: Nhan vién lubn sin sang hd tro khach tim chd ngdi phi hop.

NL2: Nhan vién nhanh chéng don dep ban an sach s& dé sin sang phuc vu khach.
NL3: Nhan vién phan hoi nhanh chéng véi cac yéu cau dic biét cuia khach hang.

NL4: Nhan vién luon coi viéc phuc vu khach hang 1a uu tién hang dau.

Nhén xét:

Két qua khao sat nhom nang luc phuc vu cho thay khach hang c¢é danh gia tuong
d6i tich cuc d6i voi k¥ nang, tac phong va kha ning phuc vu ciia doi ngil nhan vién tai
nha hang La Maison, véi mirc diém dao dong tir 3,79 dén 3,94 diém. Cho thdy nhan vién
nha hang di phan nao dap tmg duoc yéu cau phuc vu buffet sdng va tao dugce cam nhan
tuong ddi hai long ddi vai khach hang trong qué trinh sir dung dich vu. Trong nhém nay,
bién quan sat NL4 — “Nhan vién ludn coi viéc phuc vu khach hang 1a vu tién hang dau”
dat mirc diém cao nhat v6i 3,94 diém, trong khi bién quan sat NL3 — “Nhén vién phan
hdi nhanh chéng voi cac yéu cau dic biét cua khach hang” dat mirc diém thap nhat véi
3,79 diém. C4c bién quan sat con lai gom NL1 —“ Nhan vién ludn sin sang hd trg khach

tim chd ngdi phu hop.” dat 3,86 diém, NL2 — “Nhan vién nhanh chong don dep ban dn
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sach s& dé sin sang phuc vu khach.” dat 3,81 diém.

Bién quan sat NL4 dat mirc diém cao nhit phan anh ring khach hang ghi nhan
tinh than trach nhiém va thai do phuc vu cta ddi ngli nhan vién tai nha hang. Qua qua
trinh thue tap tai nha hang La Maison, tac gia nhan thdy nhan vién luén duy tri tdc phong
turong doi chuyén nghiép, chi dong thuc hién cic cong viéc nhu hudng dan chd ngdi,
don dep ban in, b6 sung dung cu va hd tro khach tan tinh trong sudt thoi gian 1am viéc.
Diéu nay gop phan tao cam giac chuyén nghiép va gitp khach hang cam thiy dugc quan
tam trong sudt qué trinh st dung buffet sang.

Tuy nhién, bién quan sat NL3 — “Nhan vién phan hdi nhanh chong vdi cac yéu
cau dic biét cua khach hang” lai c6 mirc diém thip nhét (3,79 diém), cho thiy téc do xur
Iy cac nhu cau phét sinh ctia khach hang van chua that sy dap tng ky vong. Qua goc
nhin thuc té trong thoi gian thuc tap, tic gia nhan thiy vao cic khung gid cao diém (tir
7h30 dén 8h30 sang), lugng khach d6 xudng nha hang rit dong khién nhan vién bi qua
tai boi cac cong viéc don ban va cham thém thtrc an. Do do, khi khéach hang c6 nhiing
yéu cau dic biét nhu Xin thém mot loai nude st riéng biét, yeu cau 1am mon trimg theo
so thich riéng (chin k¥, khong hanh), hay yéu cau thém ghé an dim cho tré em, nhan
vién thuong bi phan tim dan dén tinh trang bé quén yéu cau hodc phai mat tir 10-15 phut
méi ¢o thé dap tng, khién khach hang phai cho doi 1au va ding xong mén méi nhan
duoc phan hoi. Pic biét, v6i luong khach qudc té twong dbi 16n tai khach san, sy
kh&c biét vé ngdn ngit ciing phan nao anh hudng dén téc do tiép nhan va xu 1y yéu cau
cua khach hang, khién trai nghiém phuc vu chua dat mirc tbi wu.

Nhin chung, nhém nang luc phuc vu dugc khach hang danh gia & muc kha tdt,
phan anh sy nd lyc cua doi ngli nhan vién trong viée duy tri chat luong phuc vu buffet
sang. Qua do, kha niang phan hdi nhanh cac yéu cau dic biét cuia khach hang van 1a diém
can dugc chu trong cai thién nham nang cao tinh chuyén nghiép trong phuc vu.

d) Nhém su dap ung

Sw dap rng
3,87 3,36

4 4
DUl Du2 Du3 Du4

Biéu d6 2.8: Nhom NLPV
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Cac bién quan sat:

DUL: Thai d6 phuc vu cta nhan vién tao su tin tuong cho khach hang.

DU2: Khach hang cam thiy an tdm khi sir dung dich vu buffet sdng ctia nha hang.

DU3: Nhan vién cua nha hang luon lich sy, niém nd véi khach hang.

DU4: Nhan vién c6 hd tro va giai thich vé cac mén an mot cach d& hiéu.

Nhin xét:

Két qua khao sat nhom sy dap tng cho thiy khach hang c6 danh gia twong ddi
tich cuc dbi voi kha nang hd tro va mirc d6 sin sang phuc vu ciia nha hang La Maison,
v6i diém s6 dao dong tir 3,86 dén 4,00 diém. Piéu nay di phan nio dap tmg dugc nhu
cau hd tro khach hang trong qua trinh st dung buffet sang. Trong nhdm nay, bién quan
sat DUL — “Thai do phuc vu ctia nhan vién tao su tin twong cho khach hang” va DU2 —
“Khach hang cam thay an tdm khi str dung dich vu buffet sang ctia nha hang” cing dat
mitc diém cao nhét véi 4,00 diém, trong khi bién quan sat DU4 — “Nhan vién c6 hd trg
va giai thich vé cac moén an mot cach dé hiéu” dat mirc diém thap nhat voi 3,86 diém va
bién quan sat DU3 — “Nhan vién ludn sin sang hd tro khach hang khi can thiét” dat 3,87
diém.

Bién quan sat DU1 va DU2 dat mirc diém cao cho thay khach hang nhin chung
cam thay kha yén tadm khi trai nghiém buffet sang tai nha hang. Qua d6 phan anh doi
ngl nhan vién da duy tri dugc tac phong phuc vu kha chuyén nghiép, thai do lich su va
tao duoc sy tin tudong nhat dinh doi véi khach hang.

Bién quan sat DU4 — “Nhan vién c6 hd trg va giai thich vé cac mén dn mot cach
dé hiéu” lai c6 mirc diém thap nhat (3,86 diém), cho thdy kha niang tu van va gidi thiéu
mon an ctia nhan vién van con ton tai mot s6 han ché. Qua qua trinh thyc tap tai nha
hang La Maison, tic gia nhan thdy mac du nhan vién ludn duy tri thai d6 than thién va
san sang hd tro khach, nhung viéc hd tro gidi thiéu mon an hodc giai thich thanh phan
mon dn van chua duoc tot. Nhuoc diém nay xudt phat tir viée von tir vung ngoai ngir
chuyén nganh am thuc cta nhan vién con han ché. Do ty 1é khach qudc té rat cao (Han
Quéc chiém 45.7%, My chiém 40%), khi khach hang hoi chi tiét vé cac moén dic san
cua Viét Nam (nhu biin bo, mi quang c6 cay khéng, nudc dung lam tir gi, hay co thanh
phan gy di tng nhu dau phong khong), nhin vién thudng ling tung, giai thich 4p ung
hodc khong thé hién duoc su luu loat. Diéu nay khién khach quéc té e ngai khi trai
nghiém cac moén an ban dia vi khong ndm r6 thanh phan mén an.

Nhin chung, nhém su dap img dugc khach hang dénh gia & mirc khé t6t, phan
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anh nha hang di tao dwoc cam giac an tam va tin tuéng dbi voi khach hang. Tuy nhién,
kha ning hd tro, tu van va giai thich moén an van can tiép tuc dugc cai thién nham nang
cao chat luong phuc vu buffet sang va dap tmg tot hon nhu cau cua khach hang.

e) Nhém sy ddng cam
Sw dong cam
3,99
30 I 3,93 .
3,81 l I .
E DC2 DC3 DC4 DC5
Biéu d6 2.9: Nhém SPC

Cac bién quan sat:

DC1: Nhan vién quan tdm va ho tro khach mot cach nhiét tinh.

DC2: Thoi gian phuc vu buffet sang ctia nha hang thuan tién cho moi khach hang.

DC3: Nhan vién ludn gitr thai do lich su va ton trong khach hang.

DC4: Nha hang lubn mong mudn mang lai trai nghiém tt nhat cho khéach hang.

DC5: Nha hang quan tdm dén nhu cau dic biét ciia tig khach hang (néu co).

Nhan xét:

Két qua khao sat nhdm su dong cam cho thay khach hang c6 danh gia twong dbi
tich cuc voi d6 quan tdm va su thau hiéu nhu cau khach hang cia d6i ngii nhan vién tai
nha hang La Maison, véi mirc diém dao dong tir 3,81 dén 3,99 diém. Piéu nay phan anh
nha hang da c6 sy quan tim nhét dinh dén trai nghiém ciia khach hang trong qué trinh
sir dung buffet sang. Trong nhém nay, bién quan sat DC3 — “Nhan vién lubn giir thai do
lich su va ton trong khach hang” dat mirc diém cao nhat véi 3,99 diém, trong khi bién
quan sat DC1 — “Nhan vién quan tdm va hd trg khach mot cach nhiét tinh” dat mirc diém
thip nhat véi 3,81 diém. Bién quan sat DC2 — “Thoi gian phuc vu buffet sang ctia nha
hang thuan tién cho moi khach hang.” dat 3,9 diém, DC4 — “Nha hang luoén quan tam
dén nhu ciu riéng ctia khach hang” dat 3,93 diém va DC5 — “Gid phuc vu buffet sing
thuan tién cho khach hang” dat 3,87 diém.

Bién quan sat DC3 dat mirc diém cao nhét cho thiy doi ngii nhan vién tai nha
hang La Maison da duy tri duoc thai ¢ phuc vu lich sy, hda nha va thé hién su ton trong

d6i voi khach hang trong qua trinh phuc vu buffet sang. Qua thoi gian thuc tip tai nha

hang, tac gia nhan thay nhan vién luén c6 thai d6 niém né khi chao dén khach, hd trg
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sdp xép chd ngdi va giao tiép than thién véi khach hang trong qua trinh dung bira. Diéu
nay goép phan tao cam giac thoai mai va giup khach hang c6 4n tuong tich cuc v6i nha
hang.

Tuy nhién, bién quan sat DC1 — “Nhén vién quan tim va hd trg khach mot cach
nhiét tinh” lai dat mérc diém thap nhat vé6i 3,81 diém, cho thdy mirc do hd trg mang tinh
chu dong d6i véi khach hang chua thét sy n6i nat. Qua goc nhin thuc té trong qué trinh
thuce tap tai nha hang La Maison, tic gia nhan thay nhan vién nha hang thuong lam viéc
theo mét quy trinh rap khudn nhu mét ¢6 may ma thiéu di sy tinh té va k¥ ning quan
sat. Pién hinh nhu nhan vién thiéu sy chii dong trong viéc kéo ghé gitip khach 16n tudi,
khong chu dong mang san bo chén dia nhyra an toan cho ban cé tré nho trude khi khach
yéu cau, hodc thay khach mang thai di lai 14y do 4n kho khin nhung khong cha dong
ngo y giup d& mang thirc an néng hodc nudce udng téi tan ban. Su thiéu hut nhiing tinh
té cam xtic nay khién khach hang khong cam nhan duoc su quan tan nhiét tinh.

Bén canh d6, bién quan sat DC5 — “Nha hang quan tdm dén nhu cau dic biét cua
ting khach hang” dat mirc twong d6i (3,87 diém), diéu nay cho thiy trai nghiém phuc
vu van con han ché, dic biét ddi v6i nhitng khéch c6 nhu cau an chay, di tng thuc pham

hoac ché do an dac biét.

Nhin chung, nhém su dong cam duoc khach hang danh gia & mirc kha tét, phan
anh su nd luc cia doi ngil nhan vién trong viéc duy tri thai d6 phuc vu lich sy va tén
trong khach hang. Tuy nhién, mic d6 quan tdm mang tinh cht dong va ca nhan hoa van
1a van dé can tiép tuc cai thién nham nang cao trai nghiém khach hang va tao su khéc
biét trong chit luong phuc vu buffet sang tai nha hang La Maison.

f) Nhom sy hai long

Sw hai long

3,81 3[79
I I = =
HL1 HL2 HL3 HL4
Biéu d6 2.10: Nhém SHL

Cac bién quan sét

HL1: Quy khach cam thay hai 10ng véi chét luong va dich vu buffet sang tai nha
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hang La Maison.

HL2: Trai nghiém thuong thirc am thyc va khong gian tai nha hang La Maison
d3 dap ung tot nhirg ky vong ciia quy khach.

HL3: Quy khach s& tiép tuc sir dung buffet sang tai nha hang La Maison trong
nhirng 1an luu tra tiép theo.

HL4: Quy khach sin sang gidi thiéu nha hang La Maison cho ban bé, nguoi than
hoic dong nghiép ctia minh.

Nhén xét:

Két qua khao sat nhém su hai long cho thay khach hang nhin chung cé danh gia
tuong ddi tich cuc ddi véi chét luong va dich vu buffet sang tai nha hang La Maison,
v6i muc diém dao dong tir 3,56 dén 3,81 diém. Tuy nhién, day cling 1a nhom c6 mirc
diém trung binh thip hon so véi cdc nhom yéu té anh hudng khéac, cho thdy mic du
khach hang tuong ddi hai long véi trai nghiém buffet séng nhung mirc d6 hai 1ong tong
thé van chua that sy ndi bat. Trong nhom nay, bién quan sat HL1 — “Quy khach cam
thay hai 1ong véi chat lugng va dich vu buffet sang tai nha hang La Maison” dat mirc
diém cao nhat véi 3,81 diém, trong khi hai bién quan sat HL3 — “Quy khach s& tiép tuc
sir dung buffet sang tai nha hang La Maison trong nhiing lan luu tra tiép theo” va HL4
—“Quy khach sin sang gisi thiéu nha hang La Maison cho ban bé, ngudi than hoic dong
nghiép ctia minh” cing dat muc diém thap nhét v6i 3,56 diém. Bién quan sat HL2 —
“Trai nghiém thudéng thirc 4m thuc va khong gian tai nha hang La Maison di dép tng
t6t nhitng ky vong cta quy khach” dat 3,79 diém.

Bién quan sat HL1 dat mic diém cao nhat phan anh rang phan 1én khach hang
cam théy kha hai long véi chat luong mon an va dich vu buffet sang tai nha hang La
Maison. Cho thiy nha hang di dap tng duoc nhitng nhu ciu co ban cua khach hang
théng qua viéc duy tri khdng gian sach s¢, mon an da dang va doi ngii nhan vién co thai
do phuc vu kha chuyén nghiép.

Hai bién quan sat HL3 va HL4 lai c6 mirc diém thap nhat (3,56 diém), cho thiy
muc do trung thanh cta khach hang va kha nang lan toa dich vu thong qua gidi thidu
van con han ché. Viéc cdc mon an giam chit lwong vé cubi gioy, nhan vién phan hoi yéu
cau dac biét cham va thiéu di sy cham sc nhiét tinh di cong don lai, khién trai nghiém
tong thé ctia khach hang chi dirng lai & murc "chap nhan duoc" thay vi "xuit sic". Khéch
hang chua tim thay yéu t6 vuot ngoai mong doi trong qua trinh ding bira, do d6 ho thiéu
di dong luc manh mé dé cam két s& quay lai hodc tu tin giéi thiéu nha hang cho ban be,
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nguoi than.

Két qua khao st dic diém mau khach hang, tac gia nhan thiy phan 16n khéch sir
dung buffet sang tai nha hang La Maison 1a khach 1an dau trai nghiém dich vy, chiém ty
1é rat cao (97%). Piéu nay phan ndo anh huéng dén y dinh quay lai st dung dich vu do
dic thu khéch luwu trd tai resort chi yéu 1a khéach du lich hodc khach nghi dudng, khong
cO tan suat quay lai thuong xuyén. Tuy nhién, day khong phai 1a nguyén nhan duy nhét
dan dén mirc diém chua cao cua hai bién quan sat nay.

Qua thoi gian thue tap tai nha hang La Maison, tac gia nhan thiy mic du buffet
sang c6 chat luong turong ddi on dinh, khong gian dep va nhan vién phuc vu kha than
thién, nhung trai nghiém buffet van chua tao duogc nhiéu diém khéc biét ndi bat so véi
cac khach san cung phan khic tai Pa Nang.

Bén canh d6, trong boi canh nganh khach san — nha hang ngay cang canh tranh,
khach hang khong chi quan tam dén viéc duoc phuc vu an uéng binh thuong ma con
mong mudn c¢6 nhitng trai nghiém khéc biét, dang nhé hon. Néu buffet sang chi ding
lai & viéc dap ting nhu cau an uéng co ban ma chua tao dugc cam giac vugt mong doi,
khach hang s€ kho hinh thanh mong mudn quay lai hoac chu dong gidi thi¢u dich vy cho
nguoi khac.

Nhin chung, nhom su hai long cho thay dich vu buffet sang tai nha hang La
Maison d3 dép tmg twong dbi tot nhu cau ciia khach hang. Tuy nhién, mtc d6 trung
thanh va kha nang lan téa dich vu vin con han ché, doi hoi nha hang can ¢ nhing giai
phap cu thé nhiam cai thién chat luong phuc vy, nng cao trai nghiém khach hang va tao
diém nhén khac biét hon trong dich vu buffet sang.

2.4 Panh gia chung vé sw hai 10ng véi chét lwong dich vu buffet sang tai nha hang
La Maison thugc Risemount Premier Resort Da Nang.
2.4.1 Piém manh

Thong qua két qua khao sat mtrc d6 hai long ctia khach hang dbi véi chét luong
dich vu buffet sang tai Nha hang La Maison, cho thay nha hang di dat duoc nhiéu két
qua tich cuc trong qué trinh phuc vu, gop phan tao nén sy hai long khé tbt ciia khach
hang ddi véi trai nghiém buffet sang.

Phuong tién hitu hinh ctia nha hang dugc khach hang danh gia kha tich cuc.
Khong gian nha hang dugc thiét ké theo phong céch sang trong, sach sé& va thoang mat,
tao cam giac d& chiu trong qua trinh dung bira. Quay buffet duoc b tri twong d6i hop
ly, gitip khach hang thuan tién khi di chuyén va lua chon mon an. Pong thoi, dong phuc
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nhan vién gon gang, chuyén nghiép ciing gop phan tao nén hinh anh chinh chu va nang
cao tinh thAm my trong phuc vu.

Chat luong phuc vu buffet sang dam bao tinh 6n dinh va do tin cdy twong dbi cao.
Nha hang duy tri thoi gian phuc vu ding khung gid dd cong bd, cac mén an va dd udng
trén quay buffet dugc bd sung tuong d6i day du trong sudt thoi gian phuc vu. Piéu nay
gitp khach hang cam thay thuan tién va han ché tinh trang thiéu mon trong qué trinh trai
nghiém buffet sang.

Doi ngii nhan vién phuc vu dugc khach hang danh gia khé tot vé thai do phuc vu
va tinh than hd trg khach hang. Két qua khao sat cho thiy nhiéu khach hang cam thiy
an tam khi st dung dich vu buffet sang tai nha hang, dong thoi danh gia cao thai do lich
su, niém nd cua nhan vién.

Mon an tuong ddi da dang va dap tng duoc nhu cau co ban cia nhiéu nhom
khach hang khac nhau. Nha hang phuc vu két hop giita cdc moén an truyén théng Viét
Nam va mon an qubc té, phil hop vé6i dic diém khach luu tri da qudc gia. Viéc duy tri
su phong phil trong mén an goép phan nang cao trai nghiém am thyc va dap Gng tuong
d6i tot ky vong cua khach hang.

Nhirng diém manh trén cho thdy dich vu buffet sang tai nha hang La Maison da
dap tng kha t6t nhu cau an udng cua khach luu tru, tao duoc mutrc d6 hai long twong ddi
tich cuc va gop phan nang cao hinh anh chét luong dich vu ctia khach san.

2.4.2 Han ché

Bén canh nhiing két qua dat duoc, dich vu buffet sang tai nha hang La Maison
van con ton tai mot sd han ché can duoc cai thién nhim nang cao hon nira mirc do hai
long cia khach hang.

Kha nang bo sung mon in vao nhiing thoi diém dong khach chua that su kip thoi,

dic biét vao cudi khung gio buffet sang. Trong mot sb truong hop, chit luong va sd
lugng mén an chua duy tri dugc tinh 6n dinh xuyén sudt thoi gian phuc vu, gay anh
hudng nhat dinh dén trai nghiém cta khach hang. Mot s6 khach phan anh ring mén an
dugc bo sung cham hodc khdng con giit dugce do hap dan nhu thoi diém dau gid buffet.

Kha ning dap tng C4c yéu cau dic biét cua khach hang van con han ché, nhét 1a
trong viéc hd trg tw van moén an va giai thich thanh phan thuc pham. Két qua khao sat
cho thay bién quan sat lién quan dén viéc nhan vién hd tro va giai thich mén an dat mirc
diém chua cao. Qua qua trinh thuc tap, tac gia nhan thdy mot s6 nhan vién con gip kho
khan khi giao tiép véi khach qudc té, dic biét trong viéc sir dung tir ving ngoai ngit
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chuyén nganh am thuc dé gidi thiéu mén an hodc giai thich cac thanh phan c6 thé gay
di tng cho khéach hang.

Téc d6 phan hdi va cham soc khach trong mot sd thoi diém cao diém chua that
su dong déu. Khi lwong khach ting cao, nhan vién ddi luc chwa thé hd tro kip thoi cac
yéu cau phat sinh, dan dén viéc khach phai ch¢ dog1 hoac chua nhan dugc sy quan tam
day du trong sudt qua trinh str dung dich vu buffet sang.

Murc d6 trung thanh va kha nang gidi thiéu dich vu cia khach hang van chua cao.
Két qua khao sat cho thay c4c bién lién quan dén y dinh quay lai sir dung dich vu va giéi
thiéu cho ngudi than, ban bé dat mirc diém thap nhat trong nhom su hai l1ong. Diéu nay
cho thay mic du khach hang nhin chung cam thay tuong dbi hai 10ng, nhung trai nghiém
buffet sang van chua tao dugc su kKhac biét ndi bat hodc yéu té vuot ngoai mong doi dé
thuc ddy mong mudn quay lai trong twong lai.

Ttr nhitg han ché trén cho thiy nha hang La Maison can ¢ nhirng giai phap phi
hop nham cai thién chat luong phuc vy, ndng cao kha niang dap ing nhu cau khach hang,
d6ng thoi tao thém nhitng diém nhan khéc biét trong trai nghiém buffet sang dé gia tang

murc d§ hai long va kha nang gitr chan khach hang trong thoi gian toi.
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TIEU KET CHUONG 2

Chuong 2 d3 tap trung phan tich thyc trang su hai long cta khach hang ddi véi
chét luong dich vu buffet séng tai Nha hang La Maison thudc Risemount Premier Resort
Da Nang théng qua viéc khao sat, thu thap sé liéu va danh gia cac yéu t6 anh huong dén
trai nghi¢m cua khéach hang khi str dung dich vu.

M dau chuong, khéa luan d3 gi6i thiéu tong quan vé Risemount Premier Resort
Da Nang va bo phan Nha hang La Maison, trong d6 trinh bay khai quat vé quéa trinh hinh
thanh, co ciu t chtrc, chirc ning nhiém vu ctia bd phan nha hang ciing nhu céc loai hinh
dich vu dang dugc cung cip. Day 1a co sé quan trong dé hiéu rd bdi canh hoat dong va
thyc trang trién khai dich vu buffet sang tai nha hang.

Tinh hinh hoat dong kinh doanh cua Risemount Premier Resort Da Néng va Nha
hang La Maison trong giai doan 2023-2025 duoc phan tich nham phan anh su bién dong
vé doanh thu, két qua kinh doanh ciing nhu vai tro ctia bo phan nha hang trong hoat dong
chung cua khach san. Qua d6 cho thay dich vu buffet séng ngay cang dong vai trd quan
trong trong viéc nang cao trai nghiém khach hang va gép phan gia ting hiéu qua kinh
doanh cua nha hang.

Trén co so khao sat thue té va van dung md hinh SERVQUAL, khoa luan di tién
hanh danh gia mutrc d hai 10ng ctia khach hang théng qua cac nhom yéu toé gom: phuong
tién hitu hinh, d¢ tin cdy, nang luc phuc vy, su dap ung, su déng cam va sy hai long.
Bén canh viéc ghi nhan nhitng mat tich cuc nhu khéng gian nha hang sach dep, nhan
vién phuc vu lich su va than thién, mon in duoc trinh bay twong ddi hap dan va dap tng
nhu cau co ban ctia khach hang, két qua phan tich ciing cho thiy van con ton tai mot s6
han ché nhu tc d6 bd sung moén an vao gio cao diém chua thuc su kip thoi, thuc don
chua that sy da dang ddi v&i mot s6 nhom khach dic thu va mie do quan tam dén nhu
cau riéng ctia khach hang chua dong déu.

Nhitng ndi dung duoc phan tich trong chuong 2 1a co sé thyc tién quan trong dé
tir 46 dé xuat cac giai phap phu hop va kha thi nham nang cao sy hai long cua khach
hang ddi v4i chét luong dich vu buffet sdng tai Nha hang La Maison thudc Risemount

Premier Resort Da Nang trong chuong tiép theo.
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CHUONG 3: GIAI PHAP NHAM NANG CAO SU HAI LONG CUA KHACH
HANG POI VOI CHAT LUQNG DICH VU BUFFET SANG TAI NHA HANG
LA MAISON RISEMOUNT PREMIER RESORT DA NANG

3.1 Co sé dé xuit giai phap
3.1.1 Pinh huéng phat trién Du lich Pa Ning.

Trong nhiing nim gan day, Da Ning da khang dinh vi thé 1a mét trong nhiing
diém dén hip dan hang dau cta du lich Viét Nam. Thanh phd lién tuc nhan dugc sy quan
tAm dau tu tir chinh quyén dia phuong trong viéc quy hoach va phat trién nganh du lich
theo hudng bén virmg va chuyén nghiép. Pinh hudng chién luge nay dugc cu thé hoa
thong qua cac chinh sach rd rang, nham dua Pa Néng tré thanh trung tdm du lich — dich
vu 16n khong chi ciia ca nude ma con vuon tim khu vye Pong Nam A.

Thanh phé tap trung vao cac ndi dung chinh sau:

- Phat trién san pham du lich dic trung mang dam ban sic dia phuong nhu du
lich bién, du lich sinh thai, van hoa — lich st va du lich cong déng, nhim dap tng nhu
cau da dang ctia du khach trong va ngoai nudc.

- Pau tu nang cép hé thong ha tang du lich, bao gdm san bay quéc té, cang bién,
giao thong két ndi, cac khu nghi dudng cao cip va trung tdm hoi nghi qudc té nham nang
cao kha nang phuc vu va thu hut cac sy kién quy mo 1on.

- Tang cudng quang ba, xtc tién du lich v6i hinh anh “thanh phd dang séng”,
“thanh phé sy kién”, ddy manh truyén thong trén cac kénh trong nuéc va quoc té.Phat
trién ngudn nhan luc chat lugng cao, chl trong nang cao trinh do chuy@n mén, k¥ ning
nghi¢p vu va nang lyc ngoai ngir ciia do1 ngii lao dong trong nganh du lich — dich vu.

- Ung dung c6ng nghé sé va xay dung du lich théng minh, trién khai cac nén tang
trye tuyén, toi vu hoa trai nghiém du khach va hiéu qua quan 1y.

Nhiing dinh huéng chién luge nay khdng chi gop phan thiic day su phat trién toan
dién va bén virng cua nganh du lich Ba Néng, ma con tao diéu kién thuan loi dé c4c linh
vuc lién quan nhu khach san, nha hang nang cao chat luong dich vu, dép ung ky vong
ngay cang cao cua du khach.

3.1.2 Pinh hwéng phat trién ciia Risemount Premier Resort Da Nang.

Risemount Premier Resort Ba Ning la mot trong nhitng khu nghi dudng cao cap
tai thanh phd Pa Ning, mang ddm phong cach Dia Trung Hai va Iy cam htng tir vé dep
ctia ddo Santorini (Hy Lap). Tur khi di vao hoat dong nam 2016 dén nay, khu nghi
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dudng d3 tao dugc ddu an riéng biét trong 10ng du khach nhd vao khéng gian kién tric
dic sic, dich vu chuyén nghiép va vi tri dac dia gan bai bién My Khé.

Trong bbi canh nganh du lich Pa Ning dang budc vao giai doan canh tranh gay
gt v6i sy gia nhap cua nhiéu thuong hiéu khach san — resort trong va ngoai nudc,
Risemount Premier Resort xac dinh dinh hudng phat trién bén virng dira trén mot sb tru
Ot chién luoc sau:

— T4i céu trac dich vu dé nang cao trai nghiém khach hang: Trong tam dugc dat
vao viéc cai tién cac dich vu cdt 161 nhu luu tra, 4m thuc, t chuc su kién. .. trong do
dich vu buffet sang duoc xem 1a diém tiép xuc quan trong voi phan 16n khach luu tri.

— Pau tu phét trién ngudn nhan luc chit luong cao: Xay dung doi ngii nhan vién
c6 k¥ nang chuyén mon va thai d§ phuc vu chuyén nghi¢p thong qua chuong trinh dao
tao dinh ky va gén két v6i chién luge nhan sy dai han.

— Ung dung cdng nghé vao quan trj va chiam soc khach hang: Str dung phan mém
quan |y khéch san, tich hop dit liéu phan hoi tir khach hang dé cai thién dich vu, gia ting
murc d¢ hai long va gilt chan khach hang trung thanh.

— Phét trién theo huéng xanh — bén vitng: Pay manh st dung nguyén liéu dia
phuong, han ché réac thai nhya, tiét kiém nang luong, két hop véi truyén thdng hinh anh
resort than thi¢n mai trudng, nang cao gid tri thuong hi¢u.

Tt nhitng dinh hudng nay co thé théy, chat luong phuc vu — ddc biét tai cac bo
phan ¢ tan suét tiép x(c cao vai khach nhu nha hang, dong vai trd then chdt trong chién
lugc nang cao nang lyc canh tranh va phat trién lau dai cua resort.

3.2. Mt so giai phap nhiam nang cao sw hai 1ong ciia khach hang déi véi chat lwong
dich vu buffet sang tai nha hang La Maison — Risemount Premier Resort Da Nang

Trong bdi canh nganh du lich — khach san tai Pa Ning dang trén da phét trién
manh mg, viéc ning cao su hai 10ng cua khach hang dbi véi chat lugng dich vu buffet
sang tai nha hang La Maison khong chi gop phan giit chan khach hang ma con gitp
khang dinh thuong hiéu cua Risemount Premier Resort Da Nang trén thi truong. Dua
trén phan tich thuc trang sy hai long chat lugng dich vu buffet sang ciling nhu nhiing
phan hoi tir khach hang, cd thé thiy rang chét luong dich vu chiu anh hudng boi
nhiéu yéu t6 nhu: phuong tién hiru hinh, d6 tin cay, ning luc phuc vy, su dap ung,
su ddng cam, sy hai 1ong phan hoi tir khach hang. Tir d6, nhém giai phap duoc dé xut

nhu sau:
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3.2.1 Giai phap vé nhém phuong tién hiru hinh

Thyc trang: Khay ham néng thirc an hoat dong khong 6n dinh, tan nhiét kém;
may nuéng banh mi hoat dong chdm vao gid cao diém va vé cubi ca, nhin vién vu tién
tbc do chAm moén nén trinh bay au, thiéu tinh thim my. Tac gia dé xuat giai phap nhu
Sau.

a) Giai phap dé xuat:

Bao tri va nang cap thiét bi: Phdi hop bao dudng dinh ky (hang tuan) v6i bo phan
K¥ thudt dé kiém tra va thay thé cac thanh nhiét bj yéu cua khay hdm thirc dn, dam bao
nhiét d luon duy tri chuén trén 60°C.

Khung gid cao diém (7h00 - 8h30), nha hang cin bd sung thém 1 may nuéng
banh mi bang chuyén tu dong cong suat 16n thay vi sir dung cac may nudng khe ding
nho, gitp giam thiéu thoi gian cho doi cia khach.

Thiét 1ap quy trinh chdm moén dy phong, bat budc bo phan bép lanh phai chuan
bi sin cac khay trai cdy, banh ngot, di duoc decor dep mat va bao quan trong ti mat tir
trude. Khi d6 an trén quay voi di, nhan vién phuc vu chi viéc mang nguyén khay mai ra
thay thé khay cii, tuyét d6i khong dtng cat got thém maot cach 16n xon tai quay.

b) Tinh Kkha thi:

Quy trinh chdm moén du phong rat kha thi va d& thuc hién ngay. Giai phap nay
khong tén thém chi phi, nhung doi hoi sy phdi hop chit ché gitta bd phan bép va nha
hang, can bép truong va quan Iy nha hang thong nhét quy trinh 1am viéc dé tré nén nhip
nhang.

Bao tri va nang cép thiét bj trudc mat s& chwa thue hién duoc ngay do doi hoi kinh
phi cao nhung vé lau dai thi viéc nay hét stc can thiét do do c6 thé xem xét, 1ap két
hoach dai han vé kinh phi ¢6 kha thi trong twong lai.

3.2.2 Giai phap vé nhom g tin cay

Thuc trang: M6n néng dé 1au bi khé; rau, trai cay, banh ngot dé 1au ngoai khong
khi bi iu, mat do gion. Tac gia dé xuat giai phap nhu sau.

a) Giai phap dé xuat:

Ap dung nguyén tic "Nau chia nho", yéu cau bép khong ché bién mot mé 1on
thirc an ngay tu dau ca. Thay vao do, chia nhé dinh luong va ndu cham thém lién tuc
dua trén lugng khach d6 xubéng nha hang.

B0 sung thiét bi bao quén tai quay, trang bi thém nap day mica trong sudt cho cac
khay banh ngot dé chong am. Khu vuc salad va trai cAy twoi can 16t thém khay da vién
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sau hon hodc dau tu khay 1am lanh chuyén dung dé giir 4m va d6 gion.

b) Tinh kha thi:

Giai phap "niu chia nho" can sy thay d6i th6i quen cua nhan vién bép (can
Bép trudng giam sat). Viéc trang bi nip mica va khay d4 1am lanh can su phé duyét cua
giam ddc.

3.2.3 Giai phap vé nhom ning lwe phuc vu

Thuec trang: Nhan vién ban ron don ban gid cao diém nén quén yéu cau caa khach,
khién khach chd 10-15 phut. Tac gia dé xuit giai phap nhu sau.

a) Giai phap dé xuat:

Nang cao kha ning dap tmg nhu ciu cua khach hang trong thoi gian phuc vu
buffet sang, nha hang can bd tri tir 01-02 nhan vién dam nhén vi tri “Runner” chuyén
trach trong cac khung gio cao diém (thudng tir 06h30 dén 08h30). Quan 1y nha hang
hodc giam sat ca c6 trach nhiém phan cong cu thé nhan sy dam nhan vi tri nay ngay tu
dau ca 1am viéc va phd bién rd pham Vi nhiém vu nham tranh chong chéo cong viéc véi
cac bd phan khac. Nhan vién Runner khéng tham gia don dep ban an, thu gom dung cu
d3 qua st dung hay chdm bo sung thirc an tai quay buffet, ma tap trung hoan toan vao
viéc hd tro khach hang va xtr Iy cac yéu cau phat sinh trong qua trinh sir dung dich vu.
Trong qué trinh 1am viéc, nhan vién Runner thuc hién viéc di chuyén lién tuc quanh khu
vue phuc vu dé quan sat tinh trang cac ban an, chu dong nhan biét nhitng du hiéu khach
can hd trg nhu tim chd ngdi, yéu cau bo sung dung cu an udng, thic udbng, ghé tré em
hodc cac yéu cau dic biét khac. Khi tiép nhan yéu cau, nhan vién can ghi chép day du
s6 ban, ndi dung yéu cau va thoi gian tiép nhin vao so tay ca nhan duoc trang bi san.
Viéc sir dung s6 ghi chil giup han ché tinh trang quén hodc bo sét yéu cau trong thoi
diém luong khach dong va ap luc cong viéc cao. Sau khi ghi nhan thong tin, nhan vién
Runner nhanh chong chuyén yéu cau dén bod phan hodc nhan vién phu trach lién quan
dé xtr ly. Ddi v6i nhitng yéu cau don gian nhu bo sung dao, nia, khan in hodc hd trg
huéng dan khach, Runner c6 thé truc tiép thuc hién ngay. D6i v6i cac yéu cau phirc tap
hon lién quan dén mon an, ché d6 an dic biét hodc khiéu nai ctia khach, nhan vién can
bao céo truc tiép cho giam sat ca hodc quan Iy nha hang dé duoc hd tro giai quyét kip
thoi. Sau khi yéu cau dugc hoan thanh, Runner phai quay lai x4c nhan mirc do hai long
ctia khach va danh dau hoan tat trong s ghi chép nham bao dam khong c6 yéu cau nao

bi bé quén.
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b) Tinh kha thi:

Kha thi 100% vi khong phat sinh chi phi 16n. Can quan 1y nha hang diéu chinh
lai bang phan coéng cong viée va hudng dan trong budi hop dau ca.

3.2.4 Giai phap vé nhom su dap ing

Thuc trang: Nhan vién yéu ngoai ngir, lung tung khi giai thich thanh phin mén
an Viét (do cay, thanh phan di tng) cho khach Han, M§. Tac gia dé xuat giai phap nhu
Sau.

a) Giai phap dé xuit:

Thiét ké lai bang tén moén véi 3 ngdn ngir (Viét - Anh - Han). B sung céc biéu
tuong, hinh trai 6t (bao do cay), hinh hat dau (bao thanh phén dé di ung), hinh 14 cay
(moén thuan chay). Piéu nay gitp khach ty doc hiéu 80% ma khong can hoi nhan vién.

Cung cip "S6 tay tir vung am thuc": Cp cho nhén vién cac ciu giao tiép tiéng

Anh/Han mau lién quan dén huong vi, nguyén liéu dia phuong dé hoc thudc.
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(Nguon: Tac gid t thiét ké)
Hinh 3.1. MAu bang tén va sb tay tu vung

b) Tinh kha thi:

Rét kha thi, can sy hd trg clia bo phan thiét ké dé thiét ké lai bang tén. Dong thoi
can bo phan nhan su t6 chuc cac 16p tiéng Anh/Han giao tiép chuyén nganh F&B ngéin
han.

3.2.5 Giai phap vé nhom sy ddng cam

Thuc trang: Nhan vién 1am viéc nhu mot cd may, thiéu su quan sat tinh té.Tac

60



gia dé xuat giai phap nhu sau.

a) Giai phap dé xuat:

Khao sat cho thiy mac di khach hang danh gia twong ddi tich cuc vé thai ¢ phuc
vu cua nhan vién, tuy nhién kha nang nhan biét va dap tng nhu cau tiém 4n cua khach
van chua thuc su déng déu gifra cac ca lam viéc. Nhiéu nhén vién chi thuc hién hd tro
khi khach chu dong yéu cau, trong khi tai moi truong dich vu cao cép, viéc du doan
truéc nhu ciu cia khach duoc xem 13 yéu t6 quan trong tao nén su khac biét trong trai
nghiém dich vu. Do dé, nha hang can ting cudng cac chuong trinh dao tao thuc hanh
theo hinh thirc déng vai (Role-play Training) nham hinh thanh théi quen quan sat va
phuc vu chu dong cho doi ngli nhan vién.

Céc budi dao tao nén duoc td chirc dinh ky moi thang mat lan véi thoi luong tu
60-90 phut, do quan 1y nha hang hodc giam sat tryc tiép huéng dan. Noi dung dao tao
tap trung vao céc tinh hudng thuc té thudng xuyén xay ra trong qua trinh phuc vu buffet
sang tai nha hang La Maison.

Tinh huéng 1: Phyc vu gia dinh c6 tré nho

Trong qua trinh dén khach, khi nhan vién nhan thiy khéach di cing tré em dudi 3
tudi hodc dang bé em bé trén tay, nhan vién khong chd khich yéu cau ma chi dong
chuan bi ghé an dam, bo chén, thia va nia nhya danh cho tré em trude khi khach 6n dinh
chd ngdi. Nhan vién quan sét thidy mot gia dinh gdm hai vo chong va mot em bé khoang
2 tudi bude vao nha hang dung buffet sang. Ngay sau khi huéng dan khach dén ban,
nhan vién nhanh chéng mang ghé an dam dén vi tri pht hop va lich su trao d6i: "Chao
anh/chi, nha hang di chuan bj ghé in cho bé. Néu can thém chén, thia hoic moén an phi
hop cho tré nho, anh/chi vui 10ng cho em biét dé em hd tro ngay a."

Hanh dong nho nay gitip phu huynh cdm nhan dugc sy quan tdm va chuyén
nghiép cua nha hang, dong thai giam thai gian khach phai tu tim kiém hodc yéu cau hd
tro.

Tinh hubng 2: H3 trg khach 16n tudi hodc phu nit mang thai

Khi quan sét thiy khach cao tudi, khach gip khd khan trong viéc di chuyén hoic
phu nit mang thai, nhan vién can chu dong tiép can va dé nghi hd tro thay vi dé khach
tur 14y thuc an tai quay buffet.

Vi du: Mot khach nit dang mang thai & nhitng thang cudi thai ky budce vao khu
vuc buffet. Nhan vién chi dong kéo ghé moi khach ngdi nghi trude va héi: "Da em thiy
chi di chuyén hoi bat tién. Chi mudn dung tra ndng, ca phé hay mén ian néng nao khdng
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a? Em c6 thé 1dy gitp chi dé chi khong phai di lai nhiéu."

Sau khi tiép nhan yéu cau, nhan vién truc tiép mang do udng va mon an dén ban,
ddng thoi tiép tuc quan sat dé hd tro khi can thiét.

Dbi v6i khach 16n tudi, nhan vién cé thé cha dong gidi thiéu cac mon an mém,
dé str dung hodc hd tro mang thirc dn tir quay buffet vé ban nham tao cam giac thoai mai
va dugc quan tam.

Tinh hudng 3: Khach dang tim kiém mon dn nhung c6 biéu hién ldng ting

Khi thdy khach dimg 1au tai quay buffet, lién tuc quan sat hodc tim kiém mon an,
nhan vién can nhanh chong tiép can dé hd trg: “Da anh/chi dang tim mén dn nao a? Hém
nay nha hang c6 Mi Quang, Phé bo va banh cudn néng. Em c6 thé gi6i thiéu thém néu
anh/chi can." Viéc chu dong hd tro s& gitp khach tiét kiém thoi gian va nang cao trai
nghiém sir dung dich vu, dua su tinh té trong phuc vu vao tiéu chi danh gia nhan vién.
Dé khuyén khich nhan vién duy tri théi quen phuc vu chu dong, nha hang can xay dung
co ché ghi nhan va khen thudéng rd rang. Bén canh cac tiéu chi truyén théng nhu chuyén
can, dung gid va hoan thanh nhiém vy, nha hang nén bo sung tiéu chi "su tinh té trong
phuc vu khach hang" vao chuong trinh binh chon "Nhan vién xuét sac cua thang".

Vi du: Céc trudng hop dugc khach hang truc tiép khen ngoi thong qua phiéu khao
sat, danh gid trén cac nén tang truc tuyén hodc phan hdi tich cuc voi quan 1y nha hang
s€ dugc ghi nhan va cong diém thi dua. Nhitng hanh dong thé hién su chu dong nhu
chuan bi ghé an cho tré em, hd trg khéch 16n tudi, ghi nhd s thich cua khach quen hoic
xtr 1y nhanh cac yéu cau phat sinh s& dugc xem 1a minh chtng cho ning luc phuc vu
vuot mong doi.

b) Tinh kha thi:

Murc d6 kha thi cao, phu thude nhiéu vao k¥ ndng quan tri va dao tao ndi by ctia
quan ly va giam sat nha hang. Khong tén chi phi nhung can su kién nhan dé thay doi tu
duy lam viéc ctia nhan vién tur "bi dong" sang "chu dong".

3.2.6 Giai phap vé nhom sw hai long va gia ting kha ning khach quay lai sir dung
dich vu buffet sang tai nha hang La Maison.

Thuec trang: Trai nghiém in sang chi & mirc chap nhan duoc, khong c6 diém nhan
hay yéu t6 vugt mong doi dé khach nhé dén va mudn lan téa. T4c gia dé xuat giai phap
nhu sau.

a) Giai phap dé xuét:

Bén canh viéc bao dam chat lugng mén an, nha hang can chd trong gia ting tinh
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trai nghiém trong qua trinh phuc vu buffet sang. M6t trong nhitng giai phap phu hop la
t6 churc cac quay ché bién truc tiép (Live Cooking Station) d6i v6i nhitng mén an mang
dam ban sic am thyc dia phuong nhu banh x€o, banh khot, mi Quang hoic béanh can.

Viéc khach duoc truc tiép quan sat qué trinh ché bién khong chi tao su hdp dan

vé mit thi gidc ma con gilip tang tinh twong tac va gi tri trai nghiém trong bira an.
Dé giai phap dat hiéu qua cao, dau bép phu trach quiy ché bién khéng chi thuc hién
nhiém vu niu dn ma con dong vai tro nhu mdgt "dai st am thuc" gi61 thiéu van hoa am
thuc dia phuong dén khach hang, dic biét 1a khach qudc té. Nha hang can dao tao dau
bép nhiing k¥ ning giao tiép co ban bang tiéng Anh, k¥ ning tuong tac va gidi thiéu
ngan gon vé mon in trong qua trinh ché bién.

Vi du, tai quay banh xeo, khi khach nudc ngoai dirng lai quan sét, dau bép ¢ thé
vira thyc hién céc thao tac ché bién vira chii dong mim cuoi va gi6i thiéu: "This is Banh
Xeo, a traditional Vietnamese crispy pancake. It is made with rice flour, shrimp, pork
and bean sprouts. Local people usually wrap it with fresh herbs and dip it in fish sauce.”
(Pay 1a banh X0 — mot mon an truyén thong cta Viét Nam. Mon an dugc 1am tir bot
gao, tom, thit heo va gia dd. Nguoi dia phuong thudng cudn clng rau sdng va chim véi
nudc mam.)

Sau khi mén dn hoan thanh, dau bép hoac nhan vién phuc vu c6 thé huéng dan
khach céach thuong thirc ding phong céach dia phuong:

"You can wrap the pancake with lettuce and herbs before eating. This is the local
way to enjoy it."ddi voi quay banh khot, dau bép co thé gi6i thiéu ngin gon vé ngudn
gbc mon an va hudng dan khach két hop voi rau séng, nude cham dé cam nhan tron ven
huong vi. Nhitng cudc trao d6i ngin chi kéo dai tir 30 gidy dén 1 phat nhung c6 thé tao
nén su khac biét 16n trong cadm nhén ctia khach vé dich vu.

Nha hang c6 thé thiét ké bang thong tin nho dit tai quay ché bién truc tiép, gidi
thiéu tén mon an bang tiéng Viét va tiéng Anh, nguén gbc dia phuong, nguyén liéu chinh
va cach thuong thire. Bidu nay gitp khach vira duoc quan sat dau bép ché bién, vira hiéu
1& hon vé gi tri vin hoa ctia mén an.

Thong qua viéc két hop gitta trinh dién ché bién moén an va giao tiép twong tac
v6i khach hang, nha hang khong chi cung cap mot bita sang don thuan ma con mang
dén trai nghiém kham pha vin héa am thuc dia phuong. Day 1a yéu td quan trong gop
phan nang cao mirc d6 hai long ctia khach hang, tao dau 4n riéng cho Nha hang La
Maison va gia tdng kha nang khach gidi thi¢u dich vu cho ban be, nguoi than sau khi
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trai nghi¢m.

b) Tinh Kkha thi:

Can ngan sach nho dé chuan bi nudc welcome. Phéi hop an y cta bép truong va
quan 1y nha hang dé bién La Maison khéng chi 1a noi "dn no" ma 1a noi "trai nghiém

van hoa".
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TIEU KET CHUONG 3

Chuong 3 cta khoa luan di trinh bay hé théng céc giai phap nham nang cao su
hai long cua khach hang dbi voi chat luong dich vu buffet sang tai Nha hang La Maison
thudc Risemount Premier Resort Da Ning. Cac giai phap duoc dé xuat déu dua trén dinh
huéng phat trién cua resort va nha hang, dong thdi bAm sat nhitng két qua khao sat thuc
té cling nhu cac han ché di dugc phan tich trong chuong trude.

V61 dinh huéng nang cao chét lugng dich vu theo nhu cau va trai nghiém cua
khach hang, cac giai phap tap trung vao viéc hoan thién chat lwong moén an, ning cao
nang luc phuc vu cia doi ngli nhan vién, cai thién kha nang dap tng trong qué trinh
phuc vu buffet sang va ting cudng su quan tim dén nhu cau riéng ciia khach hang. Bén
canh d6, khoa luan ciing dé xuat mot s6 giai phap lién quan dén viéc da dang hoa thuc
don, nang cip khong gian buffet sang va hoan thién quy trinh phuc vy nhim mang lai
trai nghi¢m t6t hon cho khach hang khi str dung dich vu tai nha hang.

Ngoai ra, c4c kién nghi dbi véi Ban lanh dao Risemount Premier Resort Da Nang
va Ban quan 1y Nha hang La Maison ciing dugc trinh bay cu thé nham tao diéu kién
thuan loi vé co s& vat chit, chinh sach dao tao nhan sy va nguén luc can thiét dé trién
khai hiéu qua cac giai phap da dé xuat.

Nhitng noi dung trinh bay trong chuong 3 13 co so dé két luan nhimng diém chinh
clia nghién ciru va dua ra cac khuyén nghi mang tinh dinh huéng trong phan két luan

tiép theo.
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KET LUAN

Buffet sang 1a mot trong nhitng dich vu quan trong va mang tinh chién luoc trong
hoat dong kinh doanh luu tri — in ubng cuia cac khéach san cao cap. Khong chi don thuan
la mot bira 3n, buffet sang con 1a yéu t6 tao 4n twong dau tién mdi ngay, gop phan dinh
hinh cam nhan téng thé cua khach vé chat luvong dich vu tai khach san. Nhan thirc duoc
diéu do, khoa luan da tap trung nghién ctru dé tai “Nang cao sy hai long cua khach hang
d6i v6i chit luong dich vu buffet sang tai Nha hang La Maison — Risemount Premier
Resort Pa Ning” nham danh gia thuc trang va dé xuat cac giai phap phu hop gilp nang
cao murc d6 hai 10ng ctia khach hang d6i voi dich vu buffet sang.

Thong qua qué trinh nghién ctru, khoa luan di hé thong héa co so 1y luan lién
quan dén chat luong dich vu buffet sang, sy hai 1ong cta khach hang va cc yéu to anh
huong dén mirc d6 hai long trong linh vuc nha hang — khach san. Pong thoi, dua trén
mo hinh SERVQUAL, tac gia da tién hanh khao sat thuc té tai Nha hang La Maison
nham danh gia mirc d6 hai 10ng cua khach hang doi véi chat lugng dich vu buffet sang.
Két qua khao sat cho thiy, bén canh nhitng mit tich cuc nhu khong gian nha hang sach
dep, nhan vién phuc vu than thi€n, thai d§ phuc vu nhiét tinh va thuc don buffet twong
ddi da dang, van con ton tai mot s6 han ché nhu kha nang dap tng nhu cau cta khach
vao thoi diém dong khach chua that su kip thoi, mot s6 moén an chua duge bd sung nhanh
chéng, ciing nhu viéc quan tam dén cac nhu cau dic biét cia khach hang van chua that sy
dong déu.

Trén co so phan tich thyc trang va két qua khao sat, khoa luan da dé xuit mot sd
giai phap nham nang cao su hai long ctia khach hang dbi véi chat luong dich vy buffet
sang tai Nha hang La Maison, bao gém: ning cao chét luong ddi ngii nhan vién phuc
vu, cai thién kha ning dap tmg va téc d6 phuc vu, da dang hda thuc don buffet sang phu
hop v6i nhu cau khach hang, nang cao chat luong co so vat chat — khdng gian phuc vu,
ddng thoi ting cuong cong tac tiép nhan y kién phan hdi nhdm timg budc hoan thién
chat lugng dich vu.

Hy vong ring, voi nhitng giai phap duwoc dé xuit, Nha hang La Maison noi riéng
va Risemount Premier Resort Da Nang néi chung sé ngiy cang nang cao chat lugng dich
vu buffet sang, gop phan gia ting sy hai 1ong ctia khach hang, nang cao hinh anh thuong

hiéu va khang dinh vi thé canh tranh trén thi truong du lich — khach san hién nay
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PHU LUC 1
PHIEU KHAO SAT

Kinh chao Quy Khéch,

T6i la Lé Khanh Bao Chau, sinh vién khoa Du Lich trudng Pai hoc Kién tric Da
Néng. Hién tdi dang thuc hién khéa luan tot nghiép v6i dé tai "Nang cao su hai long caa
khach hang dbi véi chat lugng dich vu buffet sang tai nha hang La Maison Risemount
Premier Resort Pa Nang". Xin quy khach vui 1ong danh it phut tra 16i cac cau hoi dudi
day, moi thong tin Quy khach cung cép déu dugce bao mat va chi phuc vu muc dich
nghién ctru.

Xin chan thanh cam on!

Dear valued guest,

My name is Le Khanh Bao Chau, and | am a student in the Tourism Department
at Da Nang University of Architecture. | am currently working on my graduation thesis
with the topic “Improving customer satisfaction with the quality of breakfast buffet
service at La Maison Risemount Premier Resort Da Nang restaurant”. | would greatly
appreciate it if you could take a few minutes to answer the following questions, all
information you provide will be kept strictly confidential and used solely for research
purposes.

Thank you very much!

I. THONG TIN CA NHAN/ PERSONAL INFORMATION

Quy khéch vui 1ong danh dau tich “ v “ vao nhiing 6 tréng phd hop:
Please check “v” in the appropriate blank boxes:

1. Gidi tinh /(Gender):

LI Nam (Male) LI Nt (Female)
2. Do tudi /(Age):

O Duai (under) 18 [118-25

0 26-35 036 - 50

L Trén (above) 50

3. Noi ¢/ (Place of residence):

0 viét Nam (Viet Nam)



0 Han Quéc (Korea)

O M¥ (America)

LI An D6 (India)

[ Khéc (Other)

4. Quy khach da st dung dich vu buffet sang tai nha hang La Maison / Have you ever
used the breakfast buffet service at La Maison Restaurant:

[ Lan dau tién (The first time)

O Ter 2-3 14n (From 2-3 times)

L Tir 4 14n tre 18n (More than 4 times)

I1. PANH GIAMUC PQ HAI LONG

Quy khach vui 1ong danh dau “v” vao 6 trong c6 murc diém phu hop nhét véi cac phat
biéu sau day vé sy hai long caa quy khach ddi véi chit lwong dich vu buffet sang tai nha
hang La Maison:

Please tick (v') the box that best corresponds to your level of satisfaction with the

following statements regarding the quality of the breakfast buffet service at La Maison

Restaurant.
1= Rat khdng hai long 2= Khong hai long 3= Binh thuong
4= Hai long 5= Rat hai long
1= Very dissatisfied 2= Dissatisfied 3= Neutral
4= Satisfied 5= Very satisfied
STT Phat Biéu/ Speech Mide dg ha long/

Level of satisfaction

I Phwong tién hiru hinh/ Tangible means 112 |3]|4]5

Nha hang c6 trang thiét bi may moc hién dai. /
1 The restaurant has modern equipment and OO0 000

machinery.

Khéng gian cta nha hang duoc trang tri dep,
2 sach s&, thoang mat. / The restaurant'sspaceis | O (O | O | O | O

beautifully decorated, clean, and airy.




Quay buffet duoc bo tri thuan tién cho quy
khach khi di chuyén./ The buffet counters are
arranged in a convenient way for guests to move

around.

Nhan vién c6 dong phuc gon gang, chuyén
nghiép. / Employees wear neat, professional

uniforms.

M6n in duogc trinh bay hap din va dep mit. / The
dish is presented in an attractive and beautiful

way.

Do tin cay / Reliability

Nha hang phuc vu buffet sding ding khung gio
da cong bd. / The restaurant serves the breakfast

buffet within the announced time frame.

Nha hang quan tim giai quyét cac van dé ma
khéch phan nan. / The restaurant shows a sincere

concern in solving customer complaints.

Chét lwong mén an ludn 6n dinh trong sudt thoi
gian phuc vu buffet sdng. / The quality of the
food is consistently maintained throughout the

breakfast buffet service.

Cac mon an, d6 udng trén quay buffet luén duoc
b6 sung kip thoi. / The food and drinks on the

buffet counter are always replenished promptly.

10

Nha hang quan 1y phiéu an chinh xac va khong
phat sinh chi phi ngoai mong dgi ctia khach. /
The restaurant manages meal vouchers
accurately and avoids unexpected charges for

customers.

Ning lwe phuc vu / Responsiveness




11

Nhan vién ludn san sang ho tro khach tim chd
ngdi phu hop. / The staff are always ready to
help customers find suitable seats.

12

Nhan vién nhanh chéng don dep ban an sach s€
dé san sang phu vu khach. / The staff quickly
cleaned the dining table to prepare for

customers.

13

Nhan vién phan h6i nhanh chéng véi cac yéu cau
dac biét cua khach hang. / The staff respond

quickly to customers' special requests.

14

Nhan vién luén coi viéc phuc vu khach hang la
vu tién hang dau. / Staff always consider serving

customers as their top priority.

Sw dap wng / The response

15

Thai d6 phuc vu cua nhan vién tao su tin tudng
cho khach hang. / The staff’s attitude instills

confidence in customers.

16

Khach hang cam thay an tdm khi sir dung dich
vu buffet sang cua nha hang. / Customers feel
confident when using the restaurant's breakfast

buffet service.

17

Nhan vién cta nha hang ludn lich sy, niém no
véi khach hang. / The restaurant’s staff are

always polite and welcoming to customers.

18

Nhan vién c6 hd tro va giai thich vé cac mon an
mot cach d& hiéu. / The staff provide assistance
and explain the dishes in an easy-to-understand

manner.

Sw ddng cam / Empathy

19

Nhan vién quan tam va ho trg khach mot cach




nhiét tinh. / The staff are attentive and assist

customers enthusiastically.

20

Thot gian phuc vu buffet sdng cua nha hang
thuan tién cho moi khach hang. / The restaurant's
breakfast buffet hours are convenient for all

customers.

21

Nhan vién luon gitr thai do lich sy va ton trong
khach hang. / Employees always maintain a

polite attitude and respect toward customers.

22

Nha hang ludn mong mudn mang lai trai nghiém
t6t nhat cho khach hang. / The restaurant always
aims to provide the best experience for

customers.

23

Nha hang quan tdm dén nhu cau dic biét cia
tirng khach hang (néu c6). / The restaurant pays

attention each customer’s special needs.

Vi

Sw Hai Long / Satisfaction

24

Quy khach cam thay hai 1ong voi chat lugng va
dich vu buffet sang tai nha hang La Maison. /
You are satisfied with the quality and service of

breakfast buffet at La Maison Restaurant.

25

Trai nghiém thudng thirc 4m thyc va khdng gian
tai nha hang La Maison da dap ung tt nhimng ky
vong cua quy khach. / The cuisine and
atmosphere at La Maison restaurant have well

met the guest’s expectations.

26

Quy khach s tiép tuc str dung buffet sang tai nha
hang La Maison trong nhitng lan luu tru tiép
theo. / You will continue to enjoy the breakfast
buffet at La Maison restaurant during your

future stays.




27

Quy khach san sang gi¢i thiéu nha hang La
Maison cho ban bé, ngudi than hodc dong
nghiép cua minh. / You are willing to| O | O | O
recommend La Maison restaurant to your

friends, relatives, or colleagues.

TRAN TRONG CAM ON SU HO TRO CUA QUY KHACH.
SINCERELY THANK YOU FOR YOUR SUPPORT.




- V& gidi tinh ciia khach hang:

PHU LUC 2

Bang phan tich so liéu

Giéi tinh S6 lwong Ty 18 (%)
Nam 44 63%
Nir 26 37%
Tong 70 100%
- V& d6 tudi cua khach hang:
P tudi S6 lwong Ty 18(%)
Dudi 18 0 0%
18-25 17 24.29%
26-35 35 50%
36-50 17 24.29%
Trén 50 1 1.43%
Tong 70 100%
- V& noi ¢ cua khéach hang:
Noi & S6 lwong Ty 18(%)
Viét Nam 7 10%
Han Quéc 32 45.7%
M§ 28 40%
An Do 0 0%
Khac 3 4.3%
Tong 70 100%
- Vé sd lan str dung dich vu:
S6 lan sir dung dich vu S6 lwong Ty 18(%)
Lan dau 68 97%
2-3 lan 2 3%
4 1an tro 1én 0 0%
Tong 70 100%




- Phuong tién hiru hinh

Mikc d dénh gia biém
danh
1 2 3 4 5 gia
SL| 9% |SL|[{% |SL|% |SL|% |SL|% trung
binh
HH1 0 0| 1[143|26|37.14|38|5429| 5 | 7.14 | 367
HH2 0 0| 0 [000| 10 [1429] 47 |67.14| 13 |1857| 4.04
HH3 0 0| O |000|24[3429]38|5429| 8 [11.43] 377
HH4 0 0| 2 |286|15[21.43| 41 |5857|12[17.14| 3.9
HH5 0 0| 1 [143|24[3429|36|51.43| 9 [12.86| 376
Trung binh chung 3.83
Do tin cay

Miic 49 dénh gié Diem
1 2 3 4 5 défh
gia
SL| % |SL|% |SL |% SL | % SL | % trung
binh
TC1 0 0|0| 0| 7| 10 |41[5857|22(3143| 421
TC2 0 0| 0| 0 |23[3286]32][4571] 15 |21.43| 3.89
TC3 0 0| 0| 0 |23[3286|37(5286|10|14.29| 381
TC4 0 0|0/| 0o [14] 20 |43]61.43|13|1857| 3.99
TC5 0 0| 0| 0 [19]2714]38|54.29| 13 |1857| 391
Trung binh chung 3.96

Nang luc phuc vu
Mite @9 dénh gia Piém
1 2 3 4 5 danh
gia
SL| % |SL|% |[SL|{% |[SL|% |SL|% trung
binh
NL1 0 0| 1 [143]20|2857 |37 (528612 |17.14| 3.86




NL2 0 0|0 0 |22|3143]39 5571| 9 |1286| 381
NL3 0 0|0 O | 29 (4143 |27 3857 |14 | 20 3.79
NL4 0 0] 0 0 |19 |27.14 |36 | 5143 |15 |2143| 39
Trung binh chung 3.85
Su dap Ung
S o, ., Piém
Murc do danh gia
danh
1 2 3 4 5 gia
trung
SL % [SL| % |SL | % SL | % %
binh
DU1 0 O[O0 | O | 16|2286| 38 |54.29| 16 | 22.86 4
DU2 0 0| 0| O | 15]21.43| 40 |57.14| 152143 4
DU3 0 O[O0 ] O |23|3286(33|47.14|14 | 20 3.87
DU4 0 0] 0| O |21 | 30 |38|54.29| 11 |1571| 3.86
Trung binh chung 3.93
Sy dong cam
o Piém
Murc do danh gia
danh
1 2 3 4 5 gia
trung
SL % |SL [% |SL | % SL | % SL | %
binh
DC1 0 0 1 |143|26|37.14| 28| 40 |15 |2143| 381
DC2 0 0 1 |143 |13 |1857| 48 |6857 | 8 | 1143 | 39
DC3 0 0 0 0 |17 |24.29 | 37 | 52.86 | 16 | 22.86 | 3.99
DC4 1 143 1 (14314 20 | 4 | 571 | 14| 20 3.93
DC5 1 143 0 0 |20 (2857 |35| 50 |14 | 20 3.87
Trung binh chung 3.9




- Su Hai Long

Mikc d dénh gia biém
danh
1 2 3 4 ) gia
SL % |SL|% |SL|% SL | % SL | % trung
binh
HL1 0 0 0 0O | 21| 30 |38|5429| 11 | 1571 | 381
HL2 0 0 0 0 | 2535713 | 50 | 10|1429| 3.79
HL3 0 0 1 143 | 34 4857 | 30 4286 | 5 | 7.14 3.56
HL4 1 143 | 0 0O | 34 |4857| 29 |4143| 6 | 8.57 3.56
Trung binh chung 3.68
- Panh gia chung vé cac yéu to
Yéu to Piém trung binh Thit tw
Phuong tién hitu hinh 3.83 5
Do tin cay 3.96 1
Nang luc phuc vu 3.85 4
Su dap ung 3.93 2
Sy dong cam 3.9 3
Su hai long 3.68 6




PHU LUC 3

Hinh anh minh hoa

1. Nha hang La Maison

A8 Thmon Mo




5. Terrace va Elia Lounge Bar




