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dat nhimg kién thirc quy bau va k§ ning chuyén mén trong sudt nhitng nim thang em
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thanh tét khoa luan t6t nghiép nay.

Em xin gtri 161 cdm on dac bi¢t chan thanh dén TS. Pinh Thi Thi, c6 da danh
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trinh trién khai dé tai. Nhitng ¥ kién dong gop chuyén mén va su khich 1& cua co
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ctru mot cach chin chu va khoa hoc nhat.
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hang The Sea. Da tao diéu kién thuan loi va nhirng chia s¢ kinh nghiém van hanh thuc
té quy bau tir cac anh chi trong qué trinh thyc tap di giup em thau hiéu siu sic hon
vé mdi trudng F&B chuyén nghiép. Nhirng dir liéu va quan sat thuc té tai don vi 1a
ngudn tu liéu bd ich dé em c6 thé van dung ngudn 1y thuyét vao thyc tién mot cach
sang tao.

Mic du di ¢6 nhiéu cd giang trong viéc nghién ciru va trinh bay, song do kién
thtrc va kinh nghiém thyc tién con han ché nén bai khoéa luan kho tranh khoi nhitng
thiéu s6t nhat dinh. Em rat mong nhan duoc nhing ¥ kién dong gop va su chi dan tin
tinh tir quy thay co dé kién thirc cia em ngiy cang hoan thién hon.

Em xin tran trong cdm on.



LOI MO PAU

1. Ly do chon dé tai

Ngay nay, khi chat lugng cudc sdng ngay cang dugc nang cao, dong nghia véi
viéc nhu cau vé vat chit va tinh than cta con ngudi ciing ngdy cang gia ting. Bén
canh nhu ciu nghi ngoi, gidi tri, khach hang con didc biét quan tam dén viéc trai
nghi¢m am thuc va chat lugng dich vu an uéng. Ho khong chi mong mubn duge
thudong thie nhimg moén an ngon ma con yéu cau cao hon vé phong cach phuc vu,
khong gian va su tién nghi trong qua trinh str dung dich vu.

Cung v6i su phat trién manh m@ cua nganh du lich, hoat dong kinh doanh nha
hang - khach san ngay cang dong vai trd quan trong trong nén kinh té. Day khong chi
12 Iinh vuc mang lai doanh thu ma con gop phan quang bé vin hoa am thyc dia phuong
dén véi du khach trong va ngoai nudc. Pac biét, tai cac thanh phé du lich nhu ba
Néng, su canh tranh giirta cic nha hang ngiy cang gay gat, doi hoi cac don vi kinh
doanh phai khong ngimg nang cao chat lwong dich vu dé thu hut va giir chan khach
hang.

Nha hang The Sea thudc khach san DLG DPa Nang 1a mot trong nhiing dia
diém cung cép dich vu an uéng duoc nhiéu khach hang lya chon nho vi tri thuén loi
gan bién, khong gian thoang dang va thyc don da dang. Tuy nhién, trong bdi canh thi
truong ngay cang canh tranh, viéc duy tri va nang cao su hai long ctuia khach hang la
yéu t6 then chdt quyét dinh sy thanh cong va phat trién bén vimng cua nha hang.

Qua thoi gian thyc tap tai Nha hang The Sea - Khach san DLG, em nhan théy
rang bén canh nhitng thanh cong di dat duoc, nha hang van gip phai mot s6 van dé
trong quy trinh phuc vu va sy khong nhat quan vé chat lugng dich vu trong cic mua
cao diém. Do d6, viéc nghién ctru tinh hinh thyc té va dua ra nhiing giai phap thiét
thue dé nang cao sy hai 10ng cuia khach hang 1a rit can thiét. Chinh vi vy, em quyét
dinh chon dé tai: “Nang cao sy hai long cua khach hang tai Nha hang The Sea thudc
Khach san DLG" cho bai khoa luan ctia minh.

2. Muc tiéu nghién ciru

2.1. Muc tiéu nghién ciru chung

Muc tiéu chung 1a c6 duoc co sd 1y luan va thuc tién dé danh gia sy hai long

cua khach hang ddi véi chat luong dich vu tai nha hang The Sea thudc khach san



DLG, tir d6 dé xuét cac giai phap nham nang cao chét lugng dich vy, su hai long cua
khach hang dbi véi dich vu an udng tai nha hang The Sea.

2.2. Muc tiéu nghién civu cu thé

Hé thong hoa cac van dé 1y luan vé sy hai 1ong cua khach hang

banh gia thuc trang sy hai long cua khach hang tai nha hang The Sea thudc
khach san DLG

Dé xuat cac giai phap nham nang cao su hai long cua khach hang tai nha hang
The Sea thudc khach san DLG

3. Poi twong va pham vi nghién ciu

3.1. Péi twong nghién ciru

béi tuong nghién ciru: Sy hai long ctia khach hang khi sir dung dich vu tai nha
hang The Sea thugc khach san DLG

boi tuong khao sat: khach hang sir dung dich vu tai nha hang The Sea thudc
khach san DLG

3.2. Pham vi Nghién ciru

Khong gian nghién ctru: Nha hang The Sea thudc khach san DLG

Thoi gian nghién ctru: 2023 - 2024 - 2025

4. Phuwong phap nghién ciru

4.1. Phwong phdp thu thép sé li¢u

Dit lidu thtr cap: nhan dir lidu tinh hinh hoat dong kinh doanh tir phong kinh
doanh, s liéu thdng ké tinh hinh hoat dong ctia nha hang trong 3 nim tir 2023-2025
,nguén khach, s6 liéu tir gido trinh,...

Dit lidu so cép: thong qua bang cau hoi dé diéu tra s liéu theo thang do 5 mirc
d6,danh gia cua khach hang toi chat lugng dich vu bang cach in phiéu tryc tiép dé
khao sat. So sanh d6i chiéu tir d6 dua ra suy luan

4.2. Phwong phap xda hoi hoc

Céc thong tin trong bang hoi ngoai thu thip cac du liéu nhu gidi tinh, do tudi,
trinh d0... thi con thu thap dir liéu khdo sat danh gia sy hai long cua khéach hang to1
chat lugng dich vu tai nha hang The Sea ,bang cau hoi dugc danh gia trén thang do

likert



5. Két cAu dé tai

Két chu dé tai gém: Phan mé dau, phén ndi dung, phén két luan, cac danh muc,
phu luc. Riéng phan ndi dung béo cio gdm 3 phan:
Chuong 1: Co sd 1y ludn vé sur hai long cta khach hang trong kinh doanh nha hang
Chuong 2: Thyc trang vé su hai 1ong khach hang tai nha hang The Sea - khach san
DLG
Chuong 3: D¢ xuat cac giai phap va kién nghi vé nang cao su hai 10ng ctia khach hang

tai nha hang The Sea- khach san DLG



CHUONG 1: CO SO LY LUAN VE SU HAI LONG CUA KHACH HANG
TRONG KINH DOANH NHA HANG
1.1. Co s6 1y ludn vé sy hai 1ong ciia khach hang
1.1.1. Khai ni¢m sw hai long

Trén thé gidi, c6 nhiéu cong trinh nghién ciru vé sy hai long cua con ngudi &
nhiéu linh vuc va trén nhiéu nhém xa hoi khac nhau. Do vay, cac khai niém vé su hai
long ciing rat phong phu va da dang. Theo thong ké, cac cong trinh nghién ctru vé sur
hai long cua Palaci, F., Salcedo, A., and Topa, G. (2019) cho th?iy su hai long voi
cong viée va sy hai long cia khach hang dugc nghién ciru nhidu nhit. Vi vy, phan
duéi day sé trinh bay mot sb khai niém su hai 1ong v6i cong viée dé gdp phan 1am
sang té khai niém sy hai long.

Locke (1976) dinh nghia“ sy hai long v&i cong viée 1a mdt trang thai cdm xtc
tich cuc xudt hién tr danh gia vé cac khia canh khac nhau cua cong viéc cua ho”.
Trong dinh nghia sy hai long véi cong viéc ciia Locke chi ra 2 thanh phan: cam xuc
tich cuc va nhan thirc (danh gia) vé cong viéc. Cung v6i quan diém nay L Thu Thuy
(2011) va Phan Thi Mai Huong (2011) cho rang, sy hai long ctia nguoi céng nhan
trong cong viéc 1a mot trang thai cam xuc thi vi hodc tich cuc tir danh gia két qua
cong viéc cua nguodi cong nhan. Theo Lé Van Hao va Knud S. Larsen (2012), sy hai
long véi cong viée 1a mot trang thai cam xtc tich cyc, dya trén danh gia vé mit nhan
thirc ctia ngudi lao dong vé noi lam viée va vai tro lién quan dén cong viée ciia nguoi
d6. Tuong tu, Robbins (2013) néu quan diém, su hai long v6i cong viéc 1a mot cam
xuc tich cuc vé két qua ciia mot cong viée qua viée danh gia cac dic diém cua cong
viéc do. Nhu vay, cac khai ni¢m vé sy hai long véi cong viée néu trén duong nhu
giong nhau & chd néu ra hai thanh phan cta sy hai long gom nhén thirc va cam xuc
tich cuc vé cong viéc.

1.1.2. Khdi ni¢m sw hai long cua khdach hang

Sy hai 1ong cta khach hang chinh 13 trang thai, cam nhén cua khach hang dbi
v6i nha cung cip dich vu sau khi dd st dung dich vu dé (Terrence Levesque va
Gordon H.G McDougall, 1996). Cu thé hon, sy hai long ctia khach hang 1a sy phan
hdi tinh cam hodc toan bd cam nhan cta khach hang ddi v&i nha cung cép dich vu
trén co s& so sanh sy khac biét gitra nhitng gi ho nhan dugc so voi mong doi trude doé

(Oliver, 1999 va Zineldin, 2000).



Trong khi d6, Oliva, Oliver, va Bearden (1995) thi lai cho rang su hai 10ng cta
khach hang 12 mot nhiém vu cta doanh nghiép thé hién qua méi quan hé giira nhirng
gi4 trj ctia san pham, dich vu d6 so v6i nhitng mong doi trude d6 cua khach hang vé
chung. RS rang du c6 nhiéu khai niém khac nhau nhitng dinh nghia vé su hai long
cuia khach hang ludn gin lién voi nhitng yéu t6 sau: Tinh cam, thai do dbi v6i nha
cung cip dich vu; Mong doi cta khach hang vé kha ning dap Gmg nhu cau tir phia
nha cung cép dich vu; Két qué thuc hién dich vu cac gia tri do dich vy mang lai, y
dinh san sang tiép tuc st dung dich vu.

Theo Hansemark va Albinsson (2004), “Sy hai long ctia khach hang 1a mot
thai do téng thé cua khach hang dbi v6i mot nha cung cép dich vu, hodac mot cam xuc
phéan Umg vai sy khac biét gitta nhitng gi khach hang du doadn trude va nhitng gi ho
tiép nhan, dbi voi sy dap tng mot sé nhu ciu, muc tiéu hay mong mudn”.

Su hai long ciia khach hang 1a viéc khach hang can ctr vao nhiing hiéu biét ciia
minh d6i vi mot san pham hay dich vu ma hinh thanh nén nhimg danh gia hoic phan
doan chii quan. D6 1a mot dang cam giac vé tam 1y sau khi nhu cdu cta khach hang
duoc thoa man.

Su hai long ctia khach hang dugc hinh thanh trén co s¢ nhiing kinh nghiém,déc
biét dugc tich lity khi mua sim va sir dung san pham hay dich vu. Sau khi mua va sir
dung san pham khach hang s& c6 su so sanh giita hién thuc va ky vong, tir 46 danh
gia dugc hai long hay khong hai long.

Philip Kotler (2008) dinh nghia “ sy thoa man 1a mot trang thai cam gidc cua
mot ngudi vé két qua hai 10ng hay that vong bit ngudn tir viée so sanh két qua thu
duogc tir san pham hay dich vy v6i nhitng ky vong ctia anh ta”. Sy hai long khach
hang trong nghién ctru nay duoc hiéu 1 sy hai 1ong xuat phat tir viéc dép ung ding
ky vong cua khach hang vé chit luong dich vu. Vi viée so sanh giira ky vong cua
khach hang va tinh dap tmg nhu ciu cia dich vu cho ta thiy sy hai 1ong cua khach
hang duogc thé hién dba cap d6 khac nhau. Cap do thw nhat 1a dich vu khong dap tng
duoc nhu cau cua khach hang s& tao ra sy that vong hay khong hai long. Cap d6 thir
hai 1a khi dich vu dap trng dugc ding nhu ky vong cua khach hang trude khi s dung,
cAp d6 nay la cip d6 khach hang bat dau thay hai long vé dich vu. Cip do thu ba la
dich vu vuot qua nhitng ky vong cua khach hang no s€ tao nén sy thich tht hay dich

vu ¢6 chat luong hoan hao.



Vi vay, co thé hiéu su hai long cua khéach hang 1a mirc d ma khach hang cam
théy hai long va man nguyén vdi san phém hoac dich vu ma ho da mua hoac str dung.
N6 thuong dugc do ludong dua trén sy so sanh gitra mong doi ciia khach hang va trai
nghiém thyc té ma ho nhan dugc. Néu san phém hoac dich vu dap ing hodc vuot qua
mong doi cua khach hang, ho s& cam thay hai 1ong. Nguoc lai, néu ¢ sy khong phu
hop gitta mong doi va trai nghiém thuc té, khach hang c6 thé cam thiy khong hai
1ong va c6 thé gy ra sy khong hai long, dong thoi anh huong tiéu cuc dén mbi quan
hé gitra khach hang va doanh nghiép.

1.1.3. Phan loai va tim quan trong ciia sw hdi long

Theo Bernd, Stauss, va Patricia, Neuhaus (1997), ta c6 thé phan loai sy hai
1ong thanh ba loai va chiing c¢6 sy tic dong khac nhau dén nha cung cip dich vy:

- Hai long tich cuc (Demanding Customer Satisfaction): Day 1a su hai long
mang tinh tich cuc va duoc phan hoi thong qua cac nhu cau st dung dich vu ngay
mot ting 1én ddi v6i nha cung cap dich vu. Pay 1a nhém khach hang dé tré thanh
khéch hang trung thanh cua doanh nghiép.

- Hai 1ong 6n dinh (Stable customer satisfaction): D4y 1a nhom khach hang co
su hai 10ng 6n dinh, ho s& cam thay thoai mai va hai long voi nhimng gi dang dién ra,
thuong khong mudn c6 su thay doi trong cach cung cép dich vu ctia doanh nghiép. Vi
vay, nhitng khach hang nay t6 ra d& chiu, c6 su tin tuong cao ddi véi doanh nghiép
va san long tiép tuc st dung dich vu cua doanh nghiép.

- Hai long thu dong (Resigned customer satisfaction): Nhitng khach hang c6
su hai 1ong thu dong thuong it tin twéng vao doanh nghiép va ho cho rang rat kho dé
doanh nghiép c6 thé cai thién dugc chat lugng dich vu va thay di theo yéu cau cia
minh. Vi vay, ho s& khong tich cuc dong gop ¥ kién hay 6 ra thd o v6i nhitng nd luc
cai tién cuia doanh nghiép.

Déi v6i nhitng khach hang hai 1ong thu dong , ho c6 thé rdi bé doanh nghiép
bat ctr lic nao. D6i voi nhitng khach hang hai 1ong tich cuc nhung muc d6 hai long
chi & murc “ hai long” thi ho cling c6 thé tim dén cac doanh nghiép khac va khong
tiép tuc st dung dich vu ciia doanh nghiép. Chi nhitng khach hang c6 murc d6 hai long
cao nhat “rat hai 10ng” hodc “hoan toan hai 10ng” thi ho méi c6 thé tré thanh nhimg

khach hang trung thanh va luén ting ho doanh nghiép.



Do d6, viéc phan loai nay gitip cho doanh nghiép s& c6 nhiing bién phép, chinh

sach phu hop cho tirng nhoém khach hang khac nhau.
1.2. Chéit lwong dich vu trong nha hang
1.2.1. Khdi niém vé chit lwong dich vu trong nha hang

Chat luong dich vu 1a mét khai niém kha triru tuong va khé dinh nghia. Boi
theo quan diém hé théng thi dich vu 14 két qua ciia cac mdi quan hé giita nhan vién,
khach hang va co sé vat chit ctia mot to chirc. Theo quan diém Donald M. DavDoff,
nha nghién ctru vé dich vu ndi tiéng ctia My thi: “Dich vu 13 cai gi d6 nhu nhiing gia
tri (khong phai 1a nhimg hang hoa vat chit), ma mot ngudi hay mot td chire cung cp
cho nhirng ngudi hay nhitng t6 chirc khac thong qua trao d6i dé thu duoc mot cai gi
do”.

Trong dinh nghia nay “nhiing gid tri” thuong dugc xac dinh boi nguoi ti€u
dung. Trén quan diém cta ngudi tidu dung dich vy, ngudi ta coi chit luong dich vu
1a két qua ctia mot qua trinh danh gia tich luy cta khach hang dya trén sy so sanh
giita chat lugng mong doi (hay du doan) va mic do chat luong khach hang da duoc
chap nhan.

Hay noi cach khac: Chét lugng dich vu ludn duge so sdnh vé1 mue do thoa
mén nhu cau cta khach hang sau khi da ti€éu dung dich vu.

Theo két qua nghién ciru ciia Donald M. Davidoff, 6ng da dua ra biéu thirc
tam 1y do su thod man ctia con nguoi nhu sau:

Su thoda man = Sy cdm nhan - Sy mong dgi

Khach hang s¢ cam théy thich tha néu cam nhan cta ho vé dich vu 16n hon ky
vong ma ho da cé trudce do, trong trudng hop nay, chat lugng dich vu nha hang dugc
danh gia la rat tuyét hdo. Khach hang sé chi cam théy chét lugng dich vu khach san
13 chip nhan dugc néu cam nhan dung nhu mong chd da cé trude khi tiéu dung dich
vu, trong treong hop nay, chét lugng dich vu chi dugc xem ¢ muc trung binh.

Nhu vay, muc ti€éu cia moi nha hang la phai cung cép dich vu mang lai cho
khach hang su hai 1ong hon ca mirc mong doi cia ho. Van dé & chd 13, nha hang phai
xéac dinh chinh x4c nhitng nhu cau doi hoi ciia khach hang muc tiéu dé dua vao thanh
nhirng tiéu chuin bit budc cho nha hang dé cic nhan vién trong nha hang thuc hién.
C6 thé nha hang méi giir dugc chan khach hang.

1.2.2. Dic diém chit lwong dich vu trong nha hang
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Dich vu nha hang c6 bdn dic diém co ban ma bat ky nguoi lam quan 1y nao
cling can hiéu rd. Nhitng dac diém nay vura la thach thuc, vira 1a co hoi dé tao ra su
khac biét so véi déi thit canh tranh.

1.2.2.1. Tinh vé hinh cua dich vu

Khac v6i mot mon hang cu thé nhu cai bat hay chiéc thia, dich vu nha hang
khong thé nhin thdy, cAm ndm hay thir trudc khi mua. Thyc khach chi co thé cam
nhan dugc chit luong dich vy trong sudt qua trinh dung bira, chir khong thé mang vé
nha dé kiém tra. Vi du, mot ngudi khong thé biét trude mon phé ¢ nha hang cd ngon
hay khéng trude khi goi, cling khong thé biét nhan vién c6 niém nd hay khong trude
khi buéc vao ctra. Chinh vi tinh v6 hinh nay, khach hang thudng dua vao cac yéu td
bén ngoai dé danh gia, nhu 161 gidi thi¢u ciia ban be, hinh anh trén mang xa hdi hodc
xép hang trén cac ing dung dit mon. Zeithaml va Bitner (2003) goi day 1 riii ro cam
nhan, va nha hang can giam rui ro ndy bang cach tao ra nhiing tin hiéu hiru hinh nhu
khong gian dep, nhan vién an mac lich sy, thyc don dugc in 4n can than.

1.2.2.2. Tinh khéng dong nhat

Tinh khong dong nhit c6 nghia 1a chat lwong dich vu c6 thé thay doi tiry theo
ting 1an phuc vu, timg nhan vién, thim chi timg thoi diém trong ngay. Mot mon an
c6 thé ngon vao hom nay nhung khong ngon vao ngiy mai, dii cing mot dau bép va
cung cong thirc. Mot nhan vién c6 thé vui vé vao budi sang nhung mét moi va cau
gét vao budi chiéu. Ly do 1a vi dich vu dugc tao ra va ti€u dung cung lic bdi con
ngudi, ma con ngudi thi khong phai lac nao ciing gidng nhau. Parasuraman va cong
su (1988) chi ra rang kho c6 thé tao ra hai 1an phuc vu giéng hét nhau trong linh virc
dich vu. Pi voi nha hang, thach thirc 16n nhat 1 1am sao dé duy tri sy nhat quéan, du
13 ca sang hay ca t6i, du 1a nhan vién cii hay nhan vién moi.

1.2.2.3. Tinh khong thé heu trit

Dich vu nha hang khong thé san xuat trudc dé danh, ciing khong thé luu kho
nhu thyc phim kho hay dd hop. Mot ban an trdng vao bubi trua khong thé dem ban
vao budi tbi. M6t nhan vién ranh rdi lac 9 gid sang ciing khong thé cit cong stc do
dé phuc vu vao lic 12 gid trra khi khach dong. Diéu nay tao ra ap luc 16n vé viée can
bang cung va cau trong tirng thoi diém. Néu du bao khong chinh xac, nha hang c6 thé
roi vao tinh trang qua tai vao gid cao diém hodc lang phi ngudn luc vao gid thap diém.
Kotler va Keller (2016) nhin manh ring quan 1y céng suat 1a mot trong nhitng bai
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toan kho nhat trong nganh dich vy. Vi nha hang, giai phap thudng 1a diéu chinh gia
theo gio, khuyén khich dat ban trudc, hodc dao tao nhan vién da nang dé co thé luan
chuyén giita cac vj tri.

1.2.2.4. Tinh khéng thé tach roi

Trong san xudt hang hoa thong thuong, san pham dugc lam ra trude, sau d6
maoi duge ban va st dung. Nhung véi dich vu nha hang, qua trinh san Xuét va tiéu
dung dién ra dong thoi. Pau bép ndu moén an trong lic khach dang ngdi chd. Nhan
vién phuc vu bung mon ra ban trong lic khach dang d6i bung. Chinh vi vy, khach
hang khong thé tach roi khoi qué trinh tao ra dich vu. Su hién dién cuia thuc khach
anh hudng truc tiép dén cach nhan vién lam viéc. Mot ban khéach vui vé, dé tinh s&
gitp nhan vién thoai mai hon. Nguoc lai, mot vi khach kho chiu, hay phan nan c6 thé
1am gian doan cong viéc ctia ca nha hang. Gronroos (1984) goi day 1a dic diém twong
tac truc tiép gitta nguoi cung cap va ngudi st dung dich vu. Dbi véi nha hang, diéu
nay doi hoi nhan vién phai dugc dao tao vé ki niang xir Iy tinh hudng va giao tiép, boi
ho chinh 14 nhitng nguoi tryc tiép tao ra trai nghiém cho khach ngay tai thoi diém do.

1.2.3. Nhitng yéu té anh hwéng dén chit lwong dich vu trong nha hang

Chét luong dich vu trong nha hang chiu tac dong cua nhiéu yéu td khac nhau,
tir nhitng thtr ¢6 thé nhin thy 16 rang dén nhiing diéu kho nhan biét. Dya trén mo
hinh SERVQUAL ciia Parasuraman va cong su (1988) va cac nghién ctru thuc té
trong linh vure am thuce, c6 thé tong hop thanh nim nhém yéu té chinh.

Thir nhit, phwong tién hiru hinh. Day 13 nhiing th khach hang c6 thé nhin
thiy, cham vao va cam nhén bang giac quan trude khi dung bita. Bao gdm khong gian
nha hang, ban ghé, anh sdng, mau son tuong, b bat dia, khan trai ban, va ca trang
phuc cua nhan vién. Mgt nha hang sach s€, dugc trang tri dep mit s& tao 4n tuong tdt
ngay tir lic budc vao. Nguoc lai, ban ghé cii k¥, khan trai ban ban, bat dia st mé s&
khién khach mat thién cam du mén an c6 ngon dén dau.

Tht hai, d0 tin cdy. Yéutd nay lién quan dén viéc nha hang c6 thyc hién dung
nhirng gi da hira hay khong. Néu thyc don ghi moén an kém theo rau sdng, vay rau
séng c¢6 dugc mang ra ddy du khong? Néu khach goi mén va hen 15 phut, vay cd
dung 15 phut sau mon in duoc bung 1én khong? Do tin cdy con thé hién qua viée tinh

tién chinh xéac, khong sai sot, va giai quyét khiéu nai mot cach thoa dang. Zeithaml



va Bitner (2003) khang dinh rang day 1a yéu td quan trong nhat dé xay dung long tin
lau dai voi khach hang.

Thi ba, sy dap tmg. Pay 1a téc do va sy sdn sang cia nhan vién khi khach
hang cAn. Mot nhén vién phuc vu tbt khong chi dén nhanh khi khach €01, ma con chu
dong quan sat dé phat hién ra nhu cau cua khach trude khi ho 1én tiéng. Vi dy, thdy
khach uéng hét nuéc, nhan vién co thé dén rot thém ma khong can khach phai goi.
Thay khéach co tré nho, nhan vién co thé chu dong mang ghé em bé hodc b d6 an
riéng. Su dap Gmg cang nhanh va cang chi dong, khach cang cam thiy duoc coi trong.

Thu tu, nang luc phuc vu. Yéu td nay thé hién qua kién thuec, k¥ nang va su
chuyén nghiép ctia nhan vién. Mot nhan vién phuc vu gioi phai biét gi6i thiéu moén
an, tu van dugc mon nao hop véi khach, biét cach bung bé an toan, va xtr 1y khéo 1éo
khi ¢6 sy ¢d nhu 1am d6 d6 udng hay khach phan nan vé moén an. Nang lyc phuc vu
con bao gém ca ngoai ngtr, dac bi¢t quan trong ddi véi nha hang trong khéch san 5
sao, noi thudng xuyén dén khach quéc té.

Thir ndm, sy dong cam. Day 14 kha nidng dit minh vao vi tri ciia khach hang
dé hiéu ho can gi. Su dong cam thé hién qua nhitng hanh dong nhé nhu chuc khach
ngon miéng, hoi thdm xem moén an céd vira mi¢ng khong, ghi nhé sé thich cua khach
quen, hodc linh hoat dap ung cac yéu cau dic biét nhu d6i mon, bét gia vi, hoac niu
riéng cho nguoi an kiéng. Kotler va Keller (2016) chi ra rang su dong cam 1a yéu t6
tao ra két ndi cam xuc, bién mot bita dn binh thuong thanh mot trai nghiém dang nho.

Ngoai nam yéu td trén, chit luong dich vu con bi anh hudng bai cac yéu td
bén ngoai nhu thoi tiét, dong khach bat thudng, hoidc tAm trang cua chinh khach hang.
Tuy nhién, nhitng yéu té thudc vé quan 1y nha hang méi 1a thir c6 thé kiém soat va
cai thién duoc.

1.2.4. Ddnh gid chit lwong dich vu trong hoat djng ciia nha hang

Theo Bui Nguyén Hung va V& Khanh Toan (2005), hién nay c6 nhiéu cong cu
do luong chit lugng dich vy, nhung c¢6 hai mé hinh théng dung dugc dung dé danh
gia chat luong dich vu 1a mé hinh Gronroos (1984) — cho rang chat luong dich vu
duoc danh gia trén hai khia canh: (1) chit lugng ky thuat, (2) chét luong chic ning
va md hinh Parasuraman va cong su (1985) — chét luong dich vu dugc danh gia dya
vao 5 khoang cach. M6 hinh Parasuraman va cong sy dugc sir dung phd bién hon ca
boi tinh cu thé, chi tiét va cong cu dé danh gia luén duoc cap nhat.
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Theo Danuta A. Nitecki (1997), trong sb cac cong cu danh gia chat lugng dich
vu phé bién nhét 1a thang do chat lugng dich vu SERVQUAL cua Parasuraman va
cong su. Ong dua ra thang do SERVQUAL 5 khoang cach va do ludng chét luong
dich vu béng cach tinh toan sy khac biét gitta mong doi va cdm nhan cua khach hang.
Cong cu ndy dugc mot nhém nghién ciru vé marketing bao gdm Berry, Parasuraman
va Zeithaml thiét ké.”Qua nhiéu nghién ctru dinh tinh, ho da phat trién mdt bo do
luong gdm 5 yéu té dugc khach hang ddng nhat xép loai quan trong d6i véi chat
lugng dich vy, bat ké 1a linh vuc dich vu gi d6 la:

- Phuong tién hitu hinh: Hinh thirc bén ngoai ctia co s¢ vat cht, trang thiét bi,
nhan su, phuong tién va chit liéu truyén thong.

- B4 tin cay: Kha ndng thuc hi¢n cac dich vu chinh xac va dang tin cay.

- D6 phan hoi: Su san 10ng gitp d& khach hang va cung cip dich vu nhanh
chong.

- Sy dam bao: Kién thirc va sy lich thi¢p cua nhan vién va kha nang tao niém
tin va tin cdy ciia nhan vién di v6i khach hang.

- Su thong cam: Sy quan tAm chung va dén ting ca nhan khach hang.

Thang do SERVQUAL gitip cac nha cung cép dich vu hiéu 5 ky vong cua
khach hang va danh gi4 cua khach hang ddi vai céc loai dich vu cu thé, cling nhu sy
céi tién chét lugng dich vu trong thoi gian da qua. Thang do con gitip dinh hudng cac
yéu t6 dich vu cu thé nao can dugc cai thién va cac co hoi hudn luyén, boi dudng
nhan vién. Pugc phan tich ¢ cap do timg chi tiét, cac s lidu cung cip qua viéc tng
dung thang do di c6 y nghia thuc tién rat cao d6i voi nha quan 1y dich vu trong viée
do luong su hai long ctuia khach hang.

1.2.5. Moi quan hé giira chit hrgng dich vu va sy hai long khach hang

M&i quan hé giita chat lwong dich vu va sy hai long ctia khach hang 1 chu dé
duoc cac nha nghién ctru dua ra ban ludn lién tuc trong cac thap ky qua. Nhiéu nghién
ctru vé su hai long cua khach hang trong cac nganh dich vu da dugc thuc hién. Mot
s tac gia cho rang gitra chit luong dich vu va sy hai 1ong cia khach hang cé su tring
khép, vi thé hai khai niém nay co thé sir dung thay thé cho nhau.

Tuy nhién, nhiéu nghién ciru cho thiy chat luong dich vu va su hai long cia
khach hang 13 hai khai niém phan biét. Parasuraman va cac cong su (1993) cho ring
gitra chat lwong dich vu va sy hai long cia khach hang ton tai mot s6 khac biét,ma
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diém khac biét co ban 1 van dé “nhan qua”. Con Zeithalm va Bitner (2000) thi cho
rang su hai 10ng cta khach hang bi tac dong boi nhiéu yéu td nhu: chit luong san
phém, chét luong dich vy, gia ca, yéu tb tinh huéng, yéu td c4 nhan.

Hai long cua khach hang xem nhu két qua, chat luong dich vu xem nhu 1a
nguyén nhan, hai long cé tinh chit du bao, mong doi; chét lugng dich vy 1a mdt chuin
1y tuong. Sy thoa man khach hang 13 mot khai niém tong quat, thé hién sy hai long
cua ho khi tiéu dung mdt dich vu.Trong khi do, chat lugng dich vu chi tap trung vao
cac thanh phﬁn cu thé cua dich vu (Zeithaml & Bitner, 2000).

Tém lai, chét lugng dich vu la nhan td tac dong nhiéu dén sy hai long cua
khach hang.Néu nha cung cp dich vu dem dén cho khach hang nhitng san phdm c6
chit lugng thoa man nhu cau cua ho thi nha mang dé da budce dau 1am cho khach
hang hai 1ong. Do d6, mudn nang cao sy hai long cta khach hang, nha cung cp dich
vu phdi nang cao chit luong dich vu.

1.3. Cac yéu t6 anh hwéng dén sy hai long ciia khach hang trong kinh doanh
nha hang

Su hai long cta thuc khach khi dung bira tai nha hang khong tu nhién ma cé.
N6 14 két qua ciia sy tac dong tong hop tir nhidu yéu t6 khac nhau, tir nhimng thir ¢6
thé nhin thdy 16 rang nhu moén an, ban ghé, cho dén nhiing diéu tinh té hon nhu thai
d6 nhan vién hay cach bay tri khong gian. Dya trén co s6 1y luan vé chat luong dich
vu va céac nghién ctru thuc té trong linh vuc am thuc, co thé xac dinh bon nhém yéu
t6 chinh anh huéng truc tiép dén sy hai 10ng cua khach hang trong kinh doanh nha
hang.

1.3.1. Chit lwong mon én va dé uong

Trong linh vuc kinh doanh nha hang, chat lugng mon an va do ubng giit vai
tro chinh trong viéc quyét dinh sy hai 1ong cua khach hang. Dy 1a yéu t trung tim
ctia san pham dich vu, anh huéng truc tiép dén trai nghiém va kha ning quay lai cia
thue khach. Du cac yéu td nhu khong gian hay phong cach phuc vu c6 thé tao 4n
tuong ban dau, nhung cht lugng moén an va d6 udng méi 1a yéu td then chdt giit chan
khach hang. Chat lugng mén an trude hét duoc thé hién qua nguyén liéu. Nguyén liu
can dam bao do twoi ngon, ngudn gdc rd rang va dap tng cac tiéu chuin vé sinh an
toan thuc pham. Hai san phai tuoi séng, rau cu khong héo ta, thit khong c6 ddu hiéu
hu hong. Viée sir dung nguyén liéu chit luong cao 1a diéu kién tién quyét dé tao ra
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moén an ngon. Theo Kotler va Keller (2016), nguyén lidu dau vao ¢ thé quyét dinh
phan 16n chat lugng ciia mén dn thanh pham.

Huong vi 13 yéu t& quan trong phan 4nh chat lugng mon dn. Mén an can co
huong vi dic trung, hai hoa va phu hop véi khau vi cia da sb khach hang. Viéc ném
ném gia vi can cin d6i, tranh qua min, qua ngot hodc qué cay. Su két hop giira cac
nguyén lidu va gia vi s& tao nén mot mon an tron ven, gop phan nang cao trai nghiém
am thuc cua thuc khach.

Céch trinh bay moén an ciing 1a mot ti€u chi quan trong. Mon an dugc trang tri
dep mit, mau sic hai hoa va bd cuc hop ly s€ kich thich thi giac va tao 4n tuong tich
cuc ngay tir ban ddu. Cach trinh bay thiéu tinh té c6 thé 1am giam gia tri cam nhan
cua mon an, ngay ca khi huong vi van dam bao. Nhiét d6 va do chin ctia moén an cling
can duge kiém soat phu hgp. Mén nong phai duge phuc vy khi con néng, moén lanh
phai dugc gitt ¢ nhiét do thich hop. Ddi véi cac mon nhu bit tét, 3o chin can ding
theo yéu cau cta khach hang. Nhiing sai léch vé nhiét d6 hodc d6 chin co thé anh
huéng dang ké dén cam nhan va sy hai long cua thuc khach.

Mot yéu td khac la su da dang cua thuc don. Thuc don can phong phu, bao
gém nhiéu lya chon nhu mén A, mén Au, mén chay, mon danh cho tré em hodc nguoi
an kiéng. Su da dang gitip dap Gmg nhu cau khac nhau ctia khach hang, tuy nhién can
di kém v&i chat luong 6n dinh dé dam bao trai nghiém dong déu.

Dbi v6i d6 udng, chat luong ciing dong vai tro khong kém phan quan trong.
bo uéng can dam bao do tuoi, huong vi chuén va cach phuc vu phu hop. Vi duy, ca
phé cin c6 hwong thom dic trung, nude ép phai dugce 1am tir trai cay twoi, va ruou
vang can dugc bao quan dung nhiét d6. Su dong bo giita chat lugng mon an va do
ubng s& gop phan hoan thién trai nghiém am thuc cua khach hang.

Tom lai, chit lwgng mon an va dd udng 13 yéu té quyét dinh trong viéc danh
gia tong thé cua khach hang dbi voi nha hang.

1.3.2. Nguén nhan liec phuc vu

Trong bat ky nha hang nao, con ngudi van 1a yéu t6 quan trong nhat. Du mén
an c6 ngon dén dau, khong gian c6 dep dén may, néu nhan vién phuc vu thiéu chuyén
nghiép, khach hang ciing khé c6 thé hai long tron ven. Ngudn nhan luc phuc vu anh

huéng dén sy hai long cta thuc khach qua nhiéu khia canh khac nhau.
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Thir nhit 12 ngoai hinh va tic phong. Khi budc vao nha hang, diéu dau tién
khach nhin thy 13 nhin vién. Trang phuc gon gang, sach s&, tic phong nhanh nhen,
nu cudi than thién tao 4n tuwong tot ngay tir gidy phut dau. Nguoc lai, nhan vién an
mac ludm thudm, mat cang théng hodc thd o s& khién khach cam théy khong duoc
t6n trong. Zeithaml va Bitner (2003) chi ra ring vé bé ngoai ctia nhan vién 14 tin hiéu
hitu hinh quan trong, gitp khach hang dénh gia chit luong dich vu trude khi trai
nghiém thyc té.

Thit hai 13 ky niing giao tiép. Nhan vién phuc vu can biét cach chao hoi, xung
hé phu hop, ling nghe ¥ kién cua khach va tra 101 cac ciu hoi vé thuc don mot cach
tw tin. Mot nhan vién biét tw vAn moén an phu hop véi khau vi cua khach, hodc o1y
dugc moén trang miéng sau bira chinh, s€ khién khach cam théy minh dugc quan tm
dic biét. Kotler va Keller (2016) nhin manh rang k¥ ning giao tiép tot giup giam bt
khoang cach giita nhan vién va khach hang, tao ra bau khong khi thoai mai va tin
tuong.

Thit ba 1a thai d0 phuc vu. Pay c6 1& 1 yéu t6 quan trong nhét. Thai do &
day thé hién qua sy nhiét tinh, vui vé, san sang gitp d& va chiu kho lang nghe. Mot
nhan vién co thai d6 t6t s& khong to ra kho chiu khi khach goi nhiéu 1an, khong cau
gat khi khach héi di hoi lai, va ludn giit binh tinh dé xir 1y tinh hudng khi ¢6 su ¢b
nhu lam d6 nudc hay khach phan nan vé mén an. Parasuraman va cong su (1988) goi
day 1a sy ddng cam, mot trong nam thanh phan ciia chat luong dich vu.

Thit tw 13 kién thirc chuyén mén va ngoai ngir. Nhan vién phuc vu can hiéu
biét vé& cac mon an trong thuc don, biét mén nao duogc 1am tir nguyén li¢u gi, mén
nao phu hop véi ngudi an kiéng hoic di ing thuc pham. Déi voi nha hang trong khach
san 5 sao nhu The Sea, ngoai ngit con quan trong hon bai khach quéc té chiém ty 18
16n. Mot nhan vién co thé giao tiép co ban bang tiéng Anh, tiéng Han hoic tiéng
Trung s& gitip khach nudc ngoai cam thy d& chiu va duoc chao dén.

Thit nim 13 kj néng xir Iy tinh hudng. Trong qua trinh phuc vu, khong phai
lac nao ciing sudn sé. S& c6 luc nha hang déng dot bién, c6 lic bép 1am sai mon, co
lac khach say xin gdy mat trat tu. Nhan vién duoc dao tao bai ban sé& biét cach xoay
sO, git binh tinh va tim ra giai phap ma khong 1am anh huéng dén trai nghiém cia
cac thuc khach khac. Gronroos (1984) goi ddy 1a chét lwong chirc ning, tirc 1a qua
trinh cung cp dich vu dién ra sudn s¢ dén dau.
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Ngudn nhén lyc phuc vu khong chi don thuan 13 ngudi 1am céng, ma chinh 1a
bd mat, 1 cau ndi va cling 1a nguoi tao ra trai nghiém truc tiép cho thue khach. Pau
tu vao tuyén dung, dao tao va giit chan nhan vién gioi 1a cach hiéu qua nhét dé nang
cao su hai long cua khach hang trong kinh doanh nha hang.

1.3.3. Co sé vit chit kj thudt

Co s& vat chat ki thuat 1a tat ca nhitng thir hitu hinh ma khach hang c6 thé
nhin thdy, cham vao va sir dung trong qua trinh ding bita. Bao gom dia diém nha
hang, khong gian bén trong, ban ghé, anh sang, am nhac, diéu hoa khong khi, bo bat
dia, ly tach, dao mudng, va ca cac thiét bi nha bép anh huéng dén chit lwong mon in.
Du con ngudi va quy trinh quan trong, co s& vat chit van 1a yéu t6 khong thé thiéu,
boi no 1a nén tang dé moi hoat dong dién ra.

Thir nhit, dia diém va khong gian. Vi tri cia nha hang anh huong dén quyét
dinh Iya chon ctia khach. Mgt nha hang & mit duong 16n, dé tim, c6 chd db xe thuan
tién s& thu hut dugce nhiéu khach hon nha hang nam siu trong ngd hém. Khong gian
bén trong ciing quan trong khong kém. Nha hang can du rong dé khach khong cam
thay chat chdi, nhung ciing khong qua rong dén muc tréng trai, thiéu 4m cting. B tri
ban ghé hop 1y, dam bao 16i di lai thoai mai cho ca khach va nhan vién. Néu ban ghé
xép qua day, khach s& cam thay kho chiu vi bi ngudi khac va cham hodc on do.
Zeithaml va Bitner (2003) goi ddy 1a yéu t6 phuong tién hitu hinh, thir ma khach hang
dung dé danh gia chat lugng trude khi trai nghiém dich vu.

Thir hai, ban ghé va ndi that. Ban ghé can chic chin, sach s&, phu hop voi
phong cach cua nha hang. Ghé phai thoai mai, di ém dé khach c6 thé ngdi lau ma
khong moi. Mét ban can duoc lau chui sach sé trude va sau mdi lugt khach. Noi thit
nhu t0 trung bay ruou, ké trang tri, tranh anh trén tudng ciing gop phan tao nén bau
khéng khi va phong cach riéng cho nha hang. Mot nha hang duoc trang tri dep mat,
c6 diém nhn s& khién khach nhé 1au hon va ¢ xu hudng quay lai.

Thit ba, anh siang va 4m thanh. Anh sang trong nha hang can duoc diéu
chinh phu hop véi ting khung gid va timg loai hinh phuc vu. Budi sing can anh sang
ty nhién hodc dén vang 4m ap dé khach tinh tdo va thoai mai. Budi ti c6 thé giam do
sang, st dung deén nén hodc dén vang nhe dé tao khoéng gian lang man. Am nhac nén

cling rat quan trong. Nhac can nhe nhang, du duong, khong qua dn ao hay quéa nhanh.
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Am luong vira du dé khach c6 thé trd chuyén ma khong phai néi to. Néu 4m nhac qué
16m, khach s& khé chiju va mudn roi di nhanh chong.

Thit tw, hé théng diéu hoa va théng gié. Didu hoa can hoat dong tt, gitt
nhiét d6 6n dinh & mirc d& chiu, khong qua néng ciing khong qué lanh. Hé thong
thong gi6 can dam bao khong c6 mui diu m& tir bép bay vao khu vyc dn udng, dong
thoi khir duge mui thude 14 néu c6 khach hat thude. Mot nha hang ngdt ngat, nong
nic mui thirc dn hodc mui khoi s& khién khach nhanh chong mat ngon miéng.

Thir nam, bat dia, ly tach va dung cu an uéng. B0 dd an can sach sg, khong
bi strt mé, xudce xat. Di v6i nha hang cao cap, bat dia con can dong bd vé kiéu dang
va mau sic, tao su sang trong va chuyén nghiép. Ly udng nude phai trong sudt, khong
bam van tay hay vét nuge. Dao mudng nia can duoc lau kho, sang bong, khong bi
hoen gi. Nhitng chi tiét nho nay tuy khong anh hudng tryc tiép dén huong vi moén an,
nhung lai ndi 1én sy can than va chuyén nghiép cta nha hang.

Thir sau, cac thiét bi hd trg' khac nhw wifi, cong sac dién thoai, nha vé
sinh. Trong thoi dai sd, hau hét khach hang déu can két ndi wifi dé lam viéc hodc giai
tri. Wifi 6n dinh, tde d06 cao la mot loi thé canh tranh. Céng sac g'?ln ban an cling 1a
mot tién ich dugc nhidu khich danh gia cao. Nha vé sinh sach s&, c6 gidy, xa phong
va nudc rira tay day du cling gop phan tao nén hinh anh chuyén nghiép.

Parasuraman va cong su (1988) nhan manh rang co s& vat chét 1a thanh phan
dé nhan thdy nhét trong md hinh SERVQUAL. Khach hang thuong dung né lam
thudc do nhanh dé danh gia nha hang c6 xing dang voi sb tién ho bo ra hay khong.

1.3.4. Quy trinh phuc vu khach hang

Quy trinh phuc vu 1a toan bd cac budc ma nhan vién thuc hién tir khi khach
budc vao nha hang cho dén khi khach roi di. Mot quy trinh dugc thiét ké hop 1y, van
hanh tron tru s& giup khach hang cam thay moi thir dién ra tw nhién, thoai mai, khong
bi gian doan hay kho chiu. Nguoc lai, quy trinh rudm ra, thiéu phéi hop gitra cac bo
phan s& giy ra su cham tré, sai sét va 1am giam su hai long.

Quy trinh phuc vu khach trong nha hang thuong trai qua cac budc co ban sau:

Buéc diu tién 13 don tiép va hwéng din chd ngdi. Nhan vién 1& tan hoic
nhan vién phuc vu can chao don khach véi thai do niém nd, hoi sb lugng nguoi, va

dan khach vao ban phu hop. Néu phai chd, can théng bao thoi gian chd du kién mot
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céch trung thuc va moi khach ngdi ghé chd cliing voi nude udng mién phi. Bude nay
tuy nho nhung tao 4n twong dau tién rit quan trong.

Bué'c thir hai 13 dwa thwe don va tw vin. Sau khi khach ngdi 6n dinh, nhan
vién can nhanh chong mang thuc don dén, khong dé khach ngdi chd qué lau. Néu
khéch to ra ban khodn, nhan vién c6 thé chu dong gioi thiéu cac mon dac sic hodc
moén ban chay nhét, dong thoi hoi khach co di g thue pham hay yéu cau dic biét gi
khéng. Zeithaml va Bitner (2003) luu ¥ rang sy chii dong trong viée tu van gitp khach
hang cam thay an tdm va dugc cham soc.

Bué'c thir ba 13 ghi nhan yéu ciu va truyén dat xudng bép. Nhan vién can
ghi chép chinh x4c moén khach goi, dic biét 1a cic yéu ciu riéng nhu bét cay, nhiéu
rau, hodc nau chin k§. Sai s6t & khau nay s& dan dén mon an khong dung nhu mong
mudn ciia khach, gay buc minh va lang phi thoi gian. Sau d6, nhan vién phai nhanh
chong chuyén don xudng bép, phdi hop nhip nhang dé bép biét thir ty wu tién ctia cac
mon.

Buéc thir tw 13 phuc vu mén in va dd uéng. Mon an can duoc bung ra dung
thir tw: moén khai vi trude, mén chinh sau, trang miéng cudi ciing. Nhan vién can biét
cach bung bé an toan, dat mon an nhe nhang trudec mat khach, va thong bao tén moén
dé khach biét. Trong khi khach an, nhan vién ciing can quan sat dé kip thoi rot thém
nudc, thay dia ban hoic don b6t dia da dung xong.

Budrc thir nim 1a kiém tra sy hai long va hd tro trong bira iin. Sau khi mén
chinh dugc phuc vu khoang vai phut, nhan vién nén tién dén ban va hoi nhe nhang
xem moén an c vira miéng khong, c¢6 can thém gi khong. Hanh dong nho nay cho
thiy nha hang quan tim dén trai nghiém cua khach, dong thoi ciing 1a co hoi dé phat
hién sém nhiing vin dé nhu mon an bi sai, bi ngudi hodc khong ngon dé xir 1y kip
thoi.

Bué'c cudi cing 1a thanh todn va tién khach. Sau khi khach dung xong, nhan
vién can don dep ban sach s€, mang hoa don dén va hudng dan khach thanh toan. Qua
trinh thanh toan can nhanh choéng, chinh xac. Trudc khi khach ra vé, nhan vién nén
cam on va moi khach quay lai lan sau. Mot 1o chao tam biét Am ap co thé dé lai 4n
tuong cudi cung rat dep trong 10ng thuc khach.

Néu bat ky budc nao trong quy trinh trén bi gian doan, cham tré hodc thyc hién
sai cach, su hai 1ong cua khach hang s& bi anh huong. Kotler va Keller (2016) khing
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dinh rang quy trinh phuc vu 1a mét phan ctia san pham dich vy, va n6 can dugc quan
1y can than nhu quan 1y chét luong mon an.
1.4. M6 hinh dinh gia sy hai long cia khach trong mé hinh SERVQUAL vao
kinh doanh nha hang
1.4.1. Khdi qudt vé mé hinh SERVQUAL
1.4.1.1. Do tin cdy (Reliability)

Do tin cay thé hién kha ning cung cép dich vu dung nhur cam két ctia nha hang
ddi vé6i khach hang. Trong hoat dong kinh doanh nha hang, ti€u chi nay dugc thé hién
thong qua viéc phuc vu dung mon in, dung thoi gian, ddm bao chit lvgng moén an 6n
dinh va tinh chinh xac trong thanh toan. Khi khach hang nhan duoc dich vu ding voi
mong doi, ho s& cam thay tin tuong va c6 xu hudéng quay lai sir dung dich vu trong
tuong lai.

1.4.1.2. Sw dam bao (Assurance)

Sy dam bao thé hién thong qua trinh d§ chuyén mon, thai dg lich sy va kha
nang tao sy tin twdng ctia nhan vién déi v6i khach hang. Yéu t6 nay giup khach hang
cam thay an tdm khi sir dung dich vu tai nha hang. Trong méi trudng nha hang, sy
dam bao duoc thé hién qua kién thtrc ctia nhan vién vé thuc don, kha nang tu van
mon an, cling nhu tac phong phuc vu chuyén nghiép, lich su.

1.4.1.3. Yéu t6 hitu hinh (Tangibles)

Phuong tién hiru hinh thé hién qua co so vat chit, trang thiét bi, khong gian
nha hang, ddng phuc nhin vién va hinh thirc trinh bay mén an. Day 1a yéu té dau tién
tao 4n tuong ddi v6i khach hang khi sir dung dich vu. Trong kinh doanh nha hang,
mot khong gian sach s&, hién dai, dugc bd tri hop 1y cing véi trang thiét bi ddy di s&
tao cam giac thoai méi va chuyén nghiép cho khach hang. Bén canh d6, dong phuc
nhan vién gon gang, thai do lich sy va cach bai tri mén an dep mit ciing gop phan
nang cao trai nghi¢m cua khach hang.

1.4.1.4. Su thau cam (Empathy)

Su thdu cam thé hién su quan tam va cham soc ¢4 nhan ddi véi tung khach
hang. Trong nha hang, didu nay dwogc thé hién qua viéc nhan vién ling nghe nhu cau
khach hang, ghi nhé sé thich ciia khach quen, ho trg khach hang dic biét nhu tré em

hodc ngudi 16n tudi va giai quyét khiéu nai mot cach tan tinh. Khi khach hang cam
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nhan dugc sy quan tdim chan thanh, ho sé c6 thién cam va danh gia tich cuc hon vé
chat lugng dich vu ctia nha hang.
1.4.1.5. Kha nang dap ung (Responsiveness)

Kha ning dap ung phan anh sy san sang va nhanh chéng cua nhan vién trong
viéc phuc vu va hd tro khach hang. Trong nha hang, yéu t6 nay duoc thé hién qua toc
d6 phuc vu mén in, kha ning xtr 1y yéu ciu ctia khach hang va su chu dong hd tro
khi khach can giup d&. Mot nha hang c6 doi ngil nhan vién nhiét tinh, nhanh nhen va
linh hoat s€ tao dugc sy hai long cao hon ddi véi khach hang

1.4.2. Vin dung cdc tiéu chi danh gia sw hai long khdach hang vao kinh doanh
nha hang
Mo hinh SERVQUAL 13 mét trong nhirng mé hinh duge sir dung pho bién
dé danh gia chat lugng dich vu thong qua nam thanh phan co ban. Tuy nhién, d6i véi
linh vyc kinh doanh nha hang, dic biét 1 dich vu buffet, mot sé yéu té dic thu nhu
chét lugng moén an va ¢ udng hay mirc d6 phi hop cia gia ca c6 anh hudng truc tiép
dén sy hai 1ong ctia khach hang nhung chua dugc phan dnh ddy du trong mé hinh
SERVQUAL. Do d6, trong nghién ctru nay, tdc gia khong ap dung nguyén ban md
hinh SERVQUAL ma ké thira, diéu chinh va b sung cac tiéu chi ddnh gia phu hop
v61 muc tiéu nghién cuu va dac diém hoat dong cua nha hang The Sea thudc khach
san DLG Pa Nang. Cu thé, nghién ciru xdy dung nim nhom tiéu chi gom: co sé vat
chat, doi ngii nhan vién, chit lwrong mon an va d6 ubng, quy trinh phuc vu va sy hai
long chung. Viéc diéu chinh nay gitip phan anh diy da hon cac khia canh anh huéng
dén sy hai long cta khach hang trong bdi canh nghién ctru.

Co sé vt chat

Tiéu chi co s& vét chat phan anh mirc d¢ hién dai, tién nghi va tham my cua
nha hang. Noi dung danh gia bao gdm khong gian nha hang, cach b tri ban ghé, hé
théng 4m thanh — 4nh sang, khu vuc buffet, dung cu an udng va vé sinh chung. Day
1a yéu t6 anh huong truc tiép dén trai nghiém va cam nhén ban dau cua khach hang
khi str dung dich vu.

Poi ngii nhan vién: 13 yéu t6 thé hién tinh chuyén nghiép va chat lvong phuc
vu ctia nha hang. Tiéu chi nay tap trung danh gia tac phong, déng phuc, k¥ ning giao
tiép, kha ning tu van thuc don, xir 1y tinh hudng va hd tro khach hang trong qua trinh
st dung dich vu.
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Chit lwong mén in va dd udng: tiéu chi nay phan anh chat lugng cét 15i cia
dich vu an uéng tai nha hang. Noi dung danh gia bao gém su da dang cua thuc don,
chat lugng nguyén liéu, huong vi mon an, cach trinh bay, nhiét 4 mon an va muc do
dam bao vé sinh an toan thuc pham. Chat luong mon dn va d6 udng c6 anh hudéng
16n dén su hai long ciing nhu quyét dinh quay lai str dung dich vu cta khach hang.

Quy trinh phuc vu: thé hién kha ning t6 chtrc va phdi hop giita cac bd phan
trong nha hang. Ti€u chi nay danh gia tdc do phuc vy, kha nang don tiép khach, 1én
mén, don ban, bd sung moén an tai qu'?ly buffet va qua trinh thanh toan. Mt quy trinh
phuc vu nhanh chong, chuyén nghiép va thuan ti€n s€ giup nang cao trai nghi€ém cua
khach hang.

Sw hai long chung: tiéu chi nay nham dénh gia muc d6 phu hop gitra gia ca
va chét lugng dich vy ma khach hang nhan dugc. Pay la co s& quan trong dé danh
gia hiéu qua hoat dong kinh doanh va kha nang gitr chan khach hang.

Bing 1.1 Vin dung 6 yéu t6 ciia sw hai long vao ddnh gid nha hang

Thanh phan Chi tiét trong nha hang

- Khong gian nha hang thoang dang

- Ban ghé b tri hop li

L - Hé théng am thanh anh sang hién dai
Co s¢ vat chat . L g
- Khu vyc trung bay mon an thiét ké khoa hoc
- B bat dia s, dao nia df?ly du va sach sé

- Nha v¢ sinh tién nghi va sach s¢

- Nhan vién dong phuc chinh chu, chuyén nghiép
Doi ngii nhan vién | - Nhan vién tu van thuc don chuyén sau
- Nhan vién giao tiép tot

- Thyc don da dang mén A, Au

- Nguyén liéu twoi va cao cap

Chat lwuong mén an | - Céc moén an dugc gilr nhi¢t d6 hoan hao
va dd ubng - Trinh bay mén an tinh té va nghé thuat

- Menu rugu c6 dy da thong tin

- Antoan v¢ sinh thuc phém

- L& tan huéng dan tan tinh
- Order va tu vin menu phtt hop ngan sach

trinh ph
Quy trinh phyc vy - Lén moén nhanh chong va don ban lién tuc
- Thanh toan da kénh (QR, POS, Thé)
o - Hai long tong thé véi dich vu nha hang
Su hai long chung

- S€ quay lai st dung dich vu

Nguon: Tdc gia tong hop, 2026
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CHUONG 2: THUC TRANG VE SU HAI LONG KHACH HANG
TAI NHA HANG THE SEA - KHACH SAN DLG
2.1. Tong quan vé Khach san DLG
2.1.1. Gidi thi¢u chung vé Khdich san DLG

Nguén: khachsanDLG.com
Hinh 2.1. Khdach san DLG

Khach san DLG Da Ning (tén tiéng Anh: DLG Hotel Danang) 1a khach san
dat tiéu chuin 5 sao, toa lac tai sd 258 duong VO Nguyén Gidp, phuong An Hai,
Thanh phé Pa Ning. Py 14 vi tri dwoc danh gia 1a mot trong nhitng cung dudng dep
va sdm uat nhat ctia thanh phd bién, nam ngay trén truc dudng ven bién chay doc bai
bién My Khé. Bai bién My Khé ting duoc tap chi Forbes cia My binh chon 1a mot
trong nhitng bai bién dep nhét hanh tinh, mang lai loi thé 16n vé canh quan va stc hut
du lich cho khach san.

Khéch san DLG Da Ning thudc sé hitu ciia Tap doan Puc Long Gia Lai (DLG
Group) - mot trong nhirng tap doan kinh té tur nhan hang dau Viét Nam, hoat dong da
nganh nghé. Tén goi DLG 1a viét tit cia Dtrc Long Gia Lai, thé hién ngudn gbc
thuong hi¢u tir tdp doan me. Khach san ¢c6 ma sb thué 0401952126, nguoi dai dign
phap luat 12 ong Nguyén Tan Tién.

Vi vi tri thuén loi, co s& vat chat hién dai cung h¢ théng dich vu da dang,
khach san DLG Pa Ning 1a diém luu tra pht hop cho ca khach du lich nghi dudng
va khach cong tac khi dén v6i thanh phd Pa Nang.
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Bing 2.1 Thong tin co bin vé Khdach san DLG Pa Néing

Théng tin Chi tiét
Tén khach san DLG Hotel Danang (Khéach san DLG Pa Nang)
bia chi 258 Vo Nguyén Giap, Phuong An Hai, TP. Pa Nang
Tiéu chuan 5 sao
Nam khai truong | 10/05/2018
S tang 12 tang
Sb phong 237 phong
Chu dau tu Tap doan Duc Long Gia Lai (DLG Group)
Hotline (+84) 236 3925 888
Website https://www.dlghoteldanang.com/

Nguon: Phong nhan sy Khdch san DLG Pa Nang, 2025

Khach san duoc thiét ké theo phong cach kién truc giao hoa gitra ¢ dién va
hién dai, tao nén mot téng thé vira sang trong, vura tinh té. Toan bo 237 phong nghi
ctia khach san déu c6 tAm nhin huéng ra bién My Khé, mang dén cho du khach co
hoi chiém ngudng vé dep cua dai duong ngay tir trong phong. Khau hiéu cta khach
san la Sonata of the Sea, thé hién mong mu6n mang dén cho khach nhiing trai nghiém
du duong, ém dém nhu mot ban nhac hoa cung bién ca.

2.1.2. Qud trinh hinh thanh va phit trién

Khach san DLG Da Néng duoc xay dung va phat trién qua nhiéu giai doan,
mdi giai doan déu c6 nhitng ddu mbc quan trong, phan anh sy thich tmg va phat trién
khong ngimg ciia khach san trude nhimng bién dong cua thi truong du lich.

Giai doan 2015 - 2017: Pau tw va xdy dung

Trong bbi canh Pa Ning dang tré thanh diém dén du lich hang dau mién
Trung, Tap doan Buc Long Gia Lai da quyét dinh mo rong hoat dong sang linh vuc
dich vu luu tri. Du 4n khach san DLG Pa Nang duogc khéi cong xay dung tir ndm
2015, véi muc tiéu tao ra mot khach san 5 sao dat tiéu chuin quéc té, phuc vu ca
khach du lich nghi dudng va khach cong vy, hoi nghi. Giai doan nay tap trung vao
xay dung co sé ha tﬁng, hoan thién kién tric va trang bi ndi that.

Giai doan 2018 - 2019: Khai trwong va khang dinh thwong hiéu

Khach san chinh thirc di vao hoat dong tir ngay 10 thang 5 nam 2018. Ngay
trong nam dAu tién, khach san da gay duoc 4n teong voi du khach nho vi tri dic dia,

kién trac sang trong va dich vu da dang. Nam 2019, lugng khach quéc té dén luu tra
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tai khach san tdng truéng manh, ghi nhan mirc tang hon 150% so véi thoi diém khai
truong, khéng dinh vi thé ctia DLG trén thi truong khach san cao cép tai Pa Nang.
Giai doan 2020 - 2021: Ung phé véi dai dich
Dai dich Covid-19 bung phat di gdy anh huéng nghiém trong dén nganh du
lich no6i chung va khach san DLG néi riéng. Luong khach quéc té giam manh, cong
suat phong sut gidm. Trudc tinh hinh do, khach san da chu dong tai c4u trac hoat
dong, tap trung vao thi truong khach noi dia, da dang hoa cac goéi dich vy, dé)ng thot
tang cuong dau tu ndng cip co s& vat chit va dao tao nhan sy dé sin sang cho giai
doan phuc hoi sau dich.
Giai doan 2022 - nay: Phuc hoi va phdt trién bén viing
Sau khi dich bénh duoc kiém soat, khach san DLG Da Ning nhanh chéng phuc
hoi. Nam 2022, khach san tr& thanh nha tai tro luu tri chinh thire cho cudc thi Hoa
hau Doanh nhan Viét Nam, qua d6 nang cao hinh anh thuong hi€u. Ttr ndm 2023 dén
nay, khach san tiép tuc khéng dinh vi thé trong phan khtc khéch san cao cép ven bién,
khong ngung da dang hoa dich vy, ing dung cong nghé quan 1y, va tap trung nang
cao chét lugng phuc vu.
2.1.3. Co céu t6 chire, chirc ning nhiém vu ciia tirng b phén tai Khdch san
DLG
2.1.3.1. Co cdu té chirc Khach san DLG

Giam dbc didu hanh

Bo phan

BOphan Bophan BOPM Bophin Bophtn hamh Bophin D9PP™ BOphin BOphin B phia
ot s e bép Spa ch:rrlhs‘; Icé todn Aaand T I thuat  an ninh

Nguén: Phong nhan sy Khach san DLG Pa Ndng, 2025
Hinh 2.2 Co ciu té chivc Khdch san DLG Da Néing
Téng s6 nhan su ciia toan khach san tinh dén nam 2025 1a 160 nguoi, phan bd
déu & cac bd phan. Co cAu nhan sy duogc td chie hop 1y, ddm bao mdi bo phan déu
c6 d nhan lyc dé van hanh, dong thoi ¢6 sy luan chuyén va hd tro 1an nhau khi can

thiét.
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2.1.3.2. Chirc nang, nhiém vu cua tung bo phan

MOi bo phan trong khach san DLG Pa Nang déu co chuc nang va nhiém vu

riéng, duoc xac dinh rd rang dé tranh chong chéo va dam bao hiéu qua cong viéc.

Bing 2.2 Chirc néing va nhiém vu ciia cdc bé phén tai Khdach san DLG Da Ning

BO PHAN

CHUC NANG

NHIEM VU

Giam doc
diéu hanh

Quan ly va diéu hanh khach san,
chiu trach nhi¢m 16n vé sy thanh
cong va that bai trong hoat dong
kinh doanh cua khach san

Ngudi dimg dau sé chiu trach nhiém vé
chét luwgng cong viéc cua bd phan do,
phan cong, tuyén dung va dao tao, quy
dinh céch lam vi€c, danh gid nhan vién
dé khen thudng hodc ky luat.

BP tién sanh

Co vai tro quan trong trong giao
tiép va tao mbi quan hé véi khach
hang. La cau ndi giira khach hang
va khach san, cling nhu gitra cic bd
phén ndi bo. HO trg quan ly viée tu
van va gép y vé tinh hinh khach

san.

Don tiép, nhan va giai quyét moi yéu
cau cua khach hang dén cac bo phan
lién quan. Huéng dan khach va thuc
hién cac thu tuc nhan phong, tra phong,
thu phi. C6 nhiém vu luu tr&t thong tin
khach hang 1én hé thong.

BP budng
phong

Pam bao cac phong déu sach sg,
thoai mai va dap tmg dang ti€u
chuén khéch san. Vi tri nay lién két
chit ché v6i bo phan L& tan dé
cung cap dich vu lién quan dén
viéc don tiép va cham soc khach

hang.

Thuc hién viéc chuén bj buéng phong
va dam bao ludn san sang don khach,
phuc vu riéng cho khach VIP. Thuc
hién vé sinh hang ngiy cua budng
phong va céc khu vie cong cong. Kiém
tra tinh trang phong, thiét bj va vat dung
khi thyc hién vé sinh.

BP nha hang

Phuc vu nhu ciu an uéng cua
khéch luu tra tai khach san, dong
gop 16n vao doanh thu va thuong
hi€u chung cta khach san.

Quan Iy va giam sat tit ca cac hoat dong
ctia nha hang va quy bar, dam béo tiéu
chuén san phém va dich vu dugc duy tri
mot cach t6t nhat. Phuc vu thuc khach
tai nha hang hoac dia diém kinh doanh
am thuc, tir tiép don dén bung bé. Pam
bao an toan thuc phém, tuan thu cac
quy dinh v¢ sinh.

BP bép

Cung cap cadc mon an ngon va dap
ung nhu cau am thyc cta khach

hang.

Chiu trach nhiém diéu hanh va giam sat
toan b hoat dong cia bo phan bép,
dam bao chat luong va vé sinh an toan
thuc pham, quan 1y hang hoa, cong cu
cling nhu dao tao nhan vién bép. Ché
bién mén in, sang tao thuc don va giam
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BO PHAN

CHUC NANG

NHIEM VU

sat cong viéc nau nudng ciing nhu kiém
soat.

BP spa

Gia tang gia tri cho khéch san, tao
thém sy lya chon cho khach hang
cua khach san.

C6 trach nhiém cung cap cac liéu phap
thu gidn chuyén nghiép dé phuc vu
khach hang.

BP hanh
chinh - nhan
su

Quén 1y, tuyén dung va duy tri
ngudn nhan lyc du chét luong dé
dap tmg yéu ciu cua hoat dong
kinh doanh.

Tb chuc va sép xép can by, nhan vién,
ban hanh quy ché lam viéc, danh gia,
theo doi qué trinh lam vi¢c cia nhan
vién cac by phan va tiép nhan ¥ kién tir
cAp trén. T6 chire tuyén dung va dao tao
nhén vién.

BP ké toan

Quyét dinh chién lugc vé tai chinh
cua khach san, tim kiém, quéan ly,
va dam bao ngudn vén can thiét
cho hoat dong khach san. Bén canh
do, vi tri nay con theo doi, quan ly
va bao cdo sb sach thu, chi, cong
no.

Kiém soat bién dong tai chinh khach
san; 1ap chirng tr xac dinh Kkét qua kinh
doanh cua toan khéach san va cua tirng
b phéan. Quan ly va giam sat thu, chi
nham ngan chan that thoat hodc rui ro
tai chinh.

BP kinh
doanh

Nghién cuu thi truong, xay dung
chién lugc kinh doanh va tiép thi,
tim kiém va duy tri mdi quan hé
v6i cac khach hang tiém ning va
hién tai ciia khach san.

Trién khai ké hoach kinh doanh, nghién
ctru thi truong va xu hudng khach hang
dé xay dung chién luoc phi hop. Quang
ba thuong hiéu, quang cdo va thuc diy
ban hang, tiép don khach hang khi dén
van phong, tim kiém, khai thac khach
hang st dung dich vu nha hang, hoi
nghi va tiéc.

BP IT

B0 phan IT c6 chirc nang quan tri
hé théng website va server, quan
ly hé théng may tinh trong vin
phong, quan 1y mang LAN ndi bo
va Wi-Fi, quan ly va bao tri may
tinh, may in, quan 1y tong dai, hé
thong Wi-Fi, k¥ thuat s6 cia TV va
hé théng 4m thanh.

B6 phan nay chiu trach nhiém vé toan
bd cac van dé lién quan dén cong nghé
thong tin trong khach san, quan ly va
van hanh hé théng may tinh, mang
LAN, Internet, Wi-Fi va thiét bj ngoai
vi. Pong thoi, hd tro nhan vién va
khach luu tri vé cac van dé lién quan
dén cong nghé thong tin.
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BO PHAN CHU'C NANG NHIEM VU

Kiém tra, bao tri thuong xuyén céc thiét
Quan 1y va giam sat cac hé thong | bi trong khach san, sira chita cac cong
k¥ thuat va thiét bi trong khach san | cy, thiét bi khi c6 yéu cau tir bo phan

BPky thuat | 5 .~ o A . o -
dé dam bao van hanh sudén sé va | khac. Thyc hién cong viéc trang tri san
khong gép su co. khau, chuin bi am thanh cho hdi

truong, hoi thao khi cd yéu cau.
Thyce hién tuan tra va canh gac theo ca,
, , . , . luén & tu thé san sang dé xtr ly moi sy
bam bdo an toan cho khéach hang, | |, . R . , .
L ; o ¢0 an ninh. Trong giit xe cho khach va
. tai san cua khach san va ca khach T L ,
BP an ninh nhén vién cac bd phén khac cua khach

hang, dong thoi chiu trach nhiém x o .
N . o san. HO trg cac bo phéan khac trong
v¢€ an ninh trong toan bo khach san. . 2., , e
khach san dé dam bao an toan va hiéu

qua trong hoat dong hang ngay.
Nguon: Phong nhan sy Khach san DLG Pa Nang, 2025
2.1.4. Linh vic kinh doanh cua Khdach san DLG
2.1.4.1. Linh vuc luu tru

Linh vuc luu tra 1a mét trong nhirng hoat dong kinh doanh chu dao cia DLG
Hotel Danang, gop phan quan trong trong viéc dap tmg nhu cau nghi ngoi va thu gian
cua du khach trong va ngoai nudc. Khach san s¢ hitu h¢ théng phong nghi hién dai,
duoc thiét ké sang trong voi ddy du tién nghi nham mang dén cho khach hang cam
giac thoai mai va tién nghi trong sudt thoi gian luu trii. Bén canh d6, khach san con
chu trong nang cao chit lugng phuc vy, doi ngili nhan vién chuyén nghi¢p, than thién
cung nhiéu dich vu di kém nhu hd boi, nha hang, phong gym va dich vu chim soc
khach hang, qua d6 gop phan ning cao trai nghiém va sy hai 1ong ctia khach luu tru.

Cac hang phong tai khéach san duoc thiét ké theo nhiéu tiéu chuan khac nhau,
tir phong tiéu chuan dén phong cao cap, pht hop véi nhiéu dbi twong khach nhu khach
du lich c4 nhén, khach gia dinh va khach doan. Phong nghi dugc trang bi day du tién
nghi co ban nhu diéu hoa, tivi, minibar, wifi, phong tim riéng,... dam bao dap tng

nhu cdu nghi ngoi va sinh hoat cta khach
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Bang 2.3 Cac hang phong tai khdach san DLG

. Téng sb Gia phong
Hang phong R .

: phong (VND/dém)
Phong Deluxe Twin Ocean View (32m2) 116 phong 1.650.000
Phong Deluxe Double Ocean View (32m?2) 65 phong 1.650.000
Phong Deluxe King Ocean View cao cap (40m2) 9 phong 1.700.000
Phong Junior Suite Ocean View (52m2) 11 phong 2.600.000
Phong Executive Suite Ocean View (62m) 27 phong 2.800.000
Phong Family Ocean View (70m2) 6 phong 3.700.000
Phong Grand Family Ocean View (80m2) 2 phong 3.900.000

Phong tong thong Ocean (250m) 1 phong 17.000.000

2.1.4.2. Linh viec an uong

Dich vu an udng tai khach san duoc dau tu da dang nham dép Gmg nhu cau cia
nhiéu dbi twong khach hang khac nhau. Cac khu vyc nhu The Sea Restaurant, Ocean
Park Cafeteria, Sonata Lounge Bar va Ocean Terrace déu duoc thiét ké v6i phong
cach riéng, tr phuc vu buffet, dd uéng, tiéc ngoai troi dén khong gian thu gian sang
trong. Khong chi chu trong dén chat lugng mon an, khach san con quan tim dén
khéng gian, phong cach phuc vu va trai nghiém cua khach hang. Diéu nay gép phan
nang cao chét luong dich vu an udng, tao su hai long cho khach luu tra ciing nhu ting
kha nang canh tranh cua khéch san trén thi truong.

Bing 2.4 Dich vu an uéng tai khdch san

Khu vue Pic diém noi bat

Nha hang chinh, phuc vu buffet sang hang ngay tir 6h00 —
The Sea Restaurant 10h00; sirc chira 1én dén 400 khach, khong gian sang trong,
view huong bién; thuc don da dang A - Au.

_ Khong gian mo, thoang mat, phuc vu d udng, banh ngot va
Ocean Park Cafeteria L L ] oo .
cac mon an nhe; ly tudng cho cac budi gap go, tro chuyén.

Phong cach lounge sang trong, phuc vu d6 udng cao cap, buffet
Sonata Lounge Bar s . o
tra chiéu; thuong xuyén c6 nhac nhe.

Khu vuc tiéc ngoai trdi, nam canh ho boi, thich hgp t6 chirc tiéc
Ocean Terrace n N e
BBQ, su kién theo yéu cau vao budi toi.

Nguon: B6 phdn nha hang- DLG Hotel DaNang
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2.1.4.3. Linh vuc hoi nghi, hoi thao

Khach san DLG Da Nang sé hitu hé théng phong hdi nghi, hdi thao da dang
v6i quy mo va chirc nang khac nhau nham dap tng nhu ciu t6 chire su kién cua khach
hang. Cac khu vuc nhu Grand Hall, Meridian Board Room va Rendez Vous Square
déu duoc trang bi khong gian phu hop cho hoi nghi, hoi thao, tiéc cudi. Vi strc chira
16n cung thiét ké linh hoat, khach san khong chi phuc vu khach luwu tri ma con dap
mg nhu cau t6 chire su kién chuyén nghiép cua cic ca nhan va doanh nghiép, gop
phan nang cao chét lugng dich vu va ting kha ning canh tranh trén thi truong du lich
va khach san.

Bing 2.5 H¢ thong phong héi nghi tai khich san DLG Da Ning

Khu vue Stre chira toi da Pac diém

Hoi treong 16n, khong gian linh hoat,
Grand Hall 600 — 800 khach | phu hgp véi hoi nghi, trién 1am, tiéc
cudi quy mo 1on.

Phong hop cao cép, phong cach lich

Meridian , N : . .
80 khach 1am, thich hop cho hoi thdo, dao tao
Board Room o
doanh nghiép.
Rendez Vous i .. .. | Khu vgc san vuon rong, t6 chuc tiéc
Su kién ngoai troi . N o L
Square dung, su kién teambuilding ngoai troi.

Nguon: Phong nhan s khach san DLG Pa Nang, 2026
2.1.4.4. Linh viec bé sung

Bén canh cac dich vu chinh, khach san DLG Da Ne:mg con cung cép mot hé
thong dich vu bd sung phong pht nham ning cao trai nghiém toan dién cho khach
hang, bao gom:

Spa & massage: Cac li¢u trinh cham soc co thé, massage thu gian két hop
tinh dau thién nhién, phuc vu khach c6 nhu cau phuc hdi ning luong sau nhitng ngay
dai tham quan.

H6 boi: Bao gdm ho boi ngoai trdi va hd boi trén ting 3 véi tam nhin toan
thanh phé va bién My Kheé.

Phong gym: Trang bi may tap hién dai, mo cira 24/7, dép ng nhu cau tap
luyén cua khach bat ky luc nao.

Dich vu h trg khach: Pua don san bay, dit tour tham quan ban dao Son Tra,

Ba Na Hills, phé ¢ Hoi An.
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Nhirng dich vu bo sung nay khong chi gia ting gia tri trai nghiém cho khach
hang ma con gdp phan kéo dai thoi gian luu tra, tir d6 gia ting doanh thu cho khach
san mot cach gian tiép.

2.1.5. Tinh hinh hoat dong kinh doanh cua khdach san DLG
2.1.5.1. Tinh hinh thu hut khach cua khach san

Trong giai doan 2023-2025, hoat dong thu hut khach ctia khach san DLG ba
Néng c6 su chuyén bién tich cuc, pht hop véi xu hudng phuc hdi va ting truong cia
nganh du lich sau dai dich. Nho 1oi thé vi tri gan bai bién My Khé, cung voi viéc day
manh khai thac phan khtc khach doan va khach doanh nghiép, luong khach dén khach
san tang trrong ro rét qua cac nam.

So lugt khach nam 2024 tdng manh so vi ndm 2023, phan anh giai doan phuc
hdi nhanh cua thi trudng du lich. Sang nam 2025, luong khach tiép tuc ting nhung
voi toe do on dinh hon, cho th'ély hoat dong kinh doanh cua khéch san da dan di vao
quy dao phat trién bén viing.

Bén canh d6, co ciu khach c6 su chuyén dich theo hudng tich cuc. Néu nhu
nam 2023 khach ndi dia van chiém ty trong chu yéu thi dén nam 2024 va 2025, ty
trong khach qudc té c6 xu hudng gia ting. Didu nay cho thay khach san da timg budc
mo rong thi trudng, nang cao kha nang thu hut khach quéc té, ddng thoi tan dung tot
su phuc hi cua cac duong bay va hoat dong du lich quéc té tai Da N?mg.

Bing 2.6 Tinh hinh khdich dén khdch san DLG giai dogn 2023-2025
(Pon vi: lwot khach; %)

2024/2023 2025/2024
Chi tiéu 2023 | 2024 | 2025

+- % +/- %
Tdng lugt khach 18.450 | 42.860 | 55.320 | 24.410 | 132,32 | 12.460 | 29,07
Khach noi dia 13.980 | 29.145 | 35.200 | 15.165 | 108,48 | 6.055 | 20,77
Khéach qudc té 4470 | 13.715 | 20.120 | 9.245 | 206,82 | 6.405 | 46,69
Ty trong khach noi dia 75,77 | 67,99 | 63,63 | -7,78 | -1027 | -4,36 | -6,41
Ty trong khach quc té 2423 | 32,01 | 36,37 | +7,78 |+32,11 | +4,36 | +13,62

(Nguo”‘n: Bao cao hoat dong kinh doanh khdch san DLG giai dogn 2023-2025)
Tir Bang 2.6 c6 thé thdy, tinh hinh khach dén khach san DLG trong giai doan
2023-2025 c6 xu hudng ting truong manh mé, phan anh rd sy phuc hoi va phat trién

tich cuc cta hoat dong kinh doanh luu tra va dich vu cua khach san. Téng lwot khach
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tang lién tuc qua cac nam, cho thdy khach san d3 c6 nhitng chinh sach phu hop trong
viéc thu hat khach hang va mé rong thi truong.

Cu thé, nim 2023 téng lugt khach cua khach san dat 18.450 lugt. Sang nam
2024, téng luot khach tang 1én 42.860 luot, tang 24.410 luot so véi nam 2023, twong
g mirc ting 132,32%. Pay la muc ting trudng rat cao, cho thiy nhu cau du lich va
luu tra phuc hdi manh m& sau giai doan kho khan cua thi truong. DPén nam 2025, téng
luot khach tiép tuc tang l1én 55.320 luot, tang thém 12.460 lugt so vai nam 2024,
tuong tng muc tang 29,07%. Mac du tdc do tdng trudng da c6 xu hudng cham lai so
v6i nam trude, nhung quy mé khach van tiép tuc mo rong, chimg to hoat dong kinh
doanh cua khach san dang dan di vao 6n dinh va duy tri duoc da ting truéng tich cuc.

Xét theo co cAu khach, khach ndi dia van chiém ty trong 16n trong tong luot
khach cua khach san. Nam 2023, khach noi dia dat 13.980 luot, chiém 75,77% tong
Iuot khach. Nam 2024, sb lugng khach ndi dia tdng 1€n 29.145 lugt, tang 15.165 luot
so voi nam 2023, twong ung mirc tang 108,48%. Tuy nhién, ty trong khach ndi dia
giam xudng con 67,99%, giam 7,78 diém phan tram, twong tng giam 10,27% so véi
nam 2023. Bén nam 2025, khach noi dia tiép tuc ting 1én 35.200 luot, ting 6.055 lugt
s0 véi nam 2024, twong Gmg murc ting 20,77%. Tuy nhién, ty trong tiép tuc giam
xudng con 63,63%, giam thém 4,36 diém phan tram, twong tmg giam 6,41% so véi
nam 2024. Piéu nay cho théy mac du khach néi dia van la nguén khach chu luc,
nhung mirc d6 phu thudc ctua khach san vao thi truong nay dang c6 xu hudéng gidam
dan.

Nguoc lai, khach qubc té co sy ting truéng manh mé ca vé sb luong 1an ty
trong trong tong co cdu khach. Nam 2023, khach quéc té dat 4.470 luot, chiém
24.23% tong luot khach. Sang nam 2024, s luong khach qubc té ting manh 1én
13.715 luot, ting 9.245 luot so véi nam 2023, trong tng mirc ting 206,82%. Pong
thoi, ty trong khach qudc té tang 1én 32,01%, ting 7,78 diém phan trim, twong ng
tang 32,11%. Pén nam 2025, khach quéc té tiép tuc tang 1én 20.120 luot, ting 6.405
luot so voi ndm 2024, twong (mg mirc ting 46,69%. Ty trong khach quéc té tiép tuc
tang 1én 36,37%, ting thém 4,36 diém phan trim, twong Ung ting 13,62%. Diéu nay
cho théy thi trudng khach qudc té cua khach san dang phuc hdi nhanh chong va co

xu huéng phat trién manh.
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Su chuyén dich co céu khach theo hudng giam dan ty trong khach noi dia va
tang dan ty trong khach quéc t& 14 mot tin hiéu tich cuc d6i voi khach san DLG. Piéu
nay ching to khach san da tirng budec md rong thi trudng, nang cao nang luc canh
tranh va ting kha ning tiép cin v6i ngudn khach quéc té. Viée thu hut duoc nhiéu
khach qudc té khong chi giup da dang hoa ngudn khach ma con gop phan ning cao
doanh thu, boi nhom khach nay thuong c6 kha ning chi tiéu cao hon va yéu cau chat
lugng dich vu cao hon.

Nhin chung, trong giai doan 2023-2025, hoat dong thu hit khach cta khach
san DLG c6 sy ting trudng rd rét ca vé quy mé 1an chit lvgng. Su gia ting 6n dinh
cua tong lugt khach cung véi su chuyén dich tich cuc trong co cdu khach 13 co s&
quan trong dé khach san nang cao hiéu qua kinh doanh, mé rong thi phan va phat
trién bén viing trong nhirng nam tiép theo.

2.1.5.2. Két qua hoat dong kinh doanh cua khdch san

Trong giai doan 2023—2025, két qua kinh doanh ctia Khach san DLG Pa Ning
da c6 nhiing bién dong 16n. Day 1a thoi ky vira phuc hoi sau dich bénh, vira mé rong
hoat dong dé tan dung su phuc hoi manh mé ctia nganh du lich ba Neclng.

Bing 2.7 Két qua kinh doanh ciia Khdch san DLG Pa Néing giai doan

2023-2025 .

(Pon vi: ty dong)

2024/2023 2025/2024

Chi tiéu 2023 2024 2025

+/- % +/- %
1. Téng doanh thu 33,7 97,7 128,6 64,0 189,7 30,8 31,5
- Doanh thu luu tra 18,7 49,4 63,8 30,6 163.,4 14,4 29,1

- Doanh thu 4m thyc 11 324 40,5 21,4 194,4 8,1 25
- Doanh thu dich vy bd sung| 3,9 15,9 24,2 11,9 301,0 8,3 52,2
2. Téng chi phi 37,5 70,3 91,2 32,7 87,0 20,9 29,7
3. Téng lgi nhuan 38 | 274 | 374 | 313 _ 9,9 | 362

(Nguon: Phong Ké todn Khéch san DLG Pa Nang, 2024)

Trong giai doan 2023-2025, hoat dong kinh doanh cua Khach san DLG ba
Nang co su chuyén bién tich cuc, thé hién 1o qua sy gia ting manh mé cua doanh thu
va sy cai thién dang ké vé loi nhuan.

Téng doanh thu cta khach san ting truéng 4n tuong qua cac nim. Nam 2023,
doanh thu dat 33,7 ty dong; dén nam 2024 tang lén 97,7 ty dong, tuong g ting
64,045 ty ddng, twong dwong 189,7%. Sang nam 2025, doanh thu tiép tuc dat 128,6
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ty dong, ting thém 30,8 ty dong, tuong tng 31,5% so véi ndm 2024. Mic du téc do
tang trudng c6 xu huéng cham lai, nhung van duy tri & mirc cao, cho thiy hoat dong
kinh doanh cta khach san di budc vao giai doan 6n dinh va phat trién bén vimg hon.

Xét theo co ciu, doanh thu luu tri ludn chiém ty trong 16n nhat va déng vai
tro chu luc. Doanh thu tir hoat dong ndy ting tir 18,7 ty dong ndm 2023 18n 49,4 ty
ddng nam 2024 (ting 163,4%), va tiép tuc dat 63,8 ty dong vao nim 2025 (ting
29,1%). Diéu nay cho thay hoat dong kinh doanh cét 15i ciia khach san ngay cang
duogc cung c¢d va phat huy hiéu qua.

Bén canh d6, doanh thu 4m thuc cling ghi nhan muc tang truéng manh. Tu
11ty dong nam 2023, doanh thu ting 1én 32,4 ty ddng nam 2024 (ting 194,4%), va
dat 40,5 ty ddng vao nam 2025 (ting 25%). Su gia tang nay phan anh xu hudéng khach
san chil trong phat trién dich vu an ung, gop phan nang cao gia tri dich vu tong thé.

Déng chi1 ¥, doanh thu tir dich vu bo sung c6 toc do ting trudng cao nhat trong
co ciu doanh thu. Nam 2023 dat 3,9 ty dong, dén nim 2024 tang 1én 15,9 ty dong
(ting 301%), va nam 2025 dat 24,2 ty dong (ting 52,2%). Piéu nay cho thdy khach
san da khai thac hi¢u qua cac dich vu di kém nhu t6 chure su kién, giai tri va céc tién
ich b6 trg, qua d6 da dang hoa ngudn thu.

Vé chi phi, tong chi phi ciia khach san tang tir 37,5 ty dong nam 2023 1én 70,3
ty dong nam 2024 (ting 87%), va dat 91,2 ty dong nam 2025 (ting 29,7%). Tuy chi
phi tang theo quy mé hoat dong, nhung tc do ting doanh thu cao hon trong giai doan
dau dd gop phan cai thién hiéu qua kinh doanh.

Déi véi 1gi nhudn, ndm 2023 khach san ghi nhan muc 16 3,8 ty dé)ng. Tuy
nhién, dén nam 2024, khach san da dat loi nhuan 27,4 ty dong, ting 31,3 ty dong so
voi ndm trude, danh diu bude chuyén bién quan trong. Nam 2025, 1¢i nhuan tiép tuc
tang 1én 37,4 ty dong, twong Ung ting 36,2% so v4i nam 2024, cho thay kha ning
sinh 101 cia khéach san ngay cang dugc nang cao.

Tir nhirng két qué trén c6 thé khiang dinh rang, trong giai doan 2023-2025,
Khach san DLG Da Néng di c¢6 su phuc hdi va ting truéng manh mé ca vé quy mod
doanh thu va hiéu qua kinh doanh. Piéu niy cho thay cac chién lwgc phat trién dich
vu va khai thac thi truong cia khach san dang phat huy hiéu qué, tao nén tang virng
chéc cho sy phat trién trong thoi gian t6i. Viéc khong nging nang cao chat lwong
dich vy, diu tu co s& vat chit va da dang hoa cac loai hinh kinh doanh s€ giup khach
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san nang cao hinh anh thuong hiéu, thu hit ngay cang nhiéu khach hang trong va
ngoai nudc.
2.2.Tong quan vé nha hang The Sea

2.2.1. Gidi thigu chung vé nha hang The Sea

Nguon: khachsanDLG.com
Hinh 2.3 Khong gian nha hang The Sea

Nha hang The Sea 12 mot trong nhiing diém nhan am thyc chinh ciia Khach
san DLG Da Ning. Day 1a nha hang 16n nhat trong hé théng an udng ctia khach san,
phuc vu ca khach luu tra va khach bén ngoai. Tén goi The Sea (Bién) thé hién su két
nbi v6i vi tri ven bién My Khé, dong thoi goi 1én hinh anh tuoi mat, trong lanh va
dam chét bién ca.

Nha hang chuyén phuc vy 4m thyc két hop giita truyén théng Viét Nam va céac
moén An quéc té, dic biét 1a cac moén A - Au. Thuc don cia nha hang duoc thiét ké
da dang, tlr cdc moén an sang, trua, tdi cho dén cac mén in theo yéu cau cho tiée cudi,
héi nghi va sy kién. Diém nhan cta nha hang la blra sdng buffet phuc vy khach luu
tra, voi su phong phi ctia cac mon an tir ngii cde, banh ngot kiéu chau Au dén cac
moén déac san Viét Nam nhu phd, bun, chao.

Nha hang The Sea khong chi don thuan 14 noi cung cdp bira an, ma con la
khong gian dé thyuc khach trai nghiém van hoa am thyc va thu gidn sau nhiing gio
lam viéc cang thang. V&i phong cach phuc vu chuyén nghiép, than thién, nha hang
da dan khang dinh dwoc vi thé trong 1ong thuc khach, gop phan ning cao hinh anh
chung ctia Khach san DLG Da Nang.

2.2.2. Vitriva quy mo hoat dong
Nha hang The Sea nam & vi tri thudn loi ngay tai tang trét cia Khach san DLG

Pa Ning. Vi tri nay rat dé tim, ngay tir ctra chinh cua khach san, khach c¢6 thé nhin
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thiy bién hidu va 16i vao nha hang. Ddi v6i khach Iuu tri, viée di chuyén tir phong
xubng nha hang rat thun tién. D4i véi khach bén ngoai, nha hang ndm trén mit duong
V& Nguyén Giap, 1a tuyén duong du lich bién tai Pa Néng, thuan loi cho viéc di
chuyén va dd xe.

Bdng 2.8 Thong tin vi tri va quy mé cua Nha hang The Sea

Théng tin Chi tiét
Vi tri Tang trét Khach san DLG Pa Ning
Dién tich mat b?mg Khoang 550 m?
Stic chira toi da Khoang 400 khach
Strc chira phong VIP Khoang 40 khach
Thoi gian phuc vu bira sang 6:15 - 10:00 hang ngay
Thoi gian phuc vu bira trwa & toi Theo yéu cau va dat tiéc
Loai hinh phuc vu Buffet sang, set menu, tiéc theo yéu cau

Nguon: B6 phdn Nha hang Khach san DLG Pa Nang, 2025

V& quy md, nha hang The Sea c6 dién tich khoang 550 mét vudng, duogc bd tri

khéng gian mo, thoang mat, voi sirc chira 1én dén khoang 400 khach cung luc. Pay

1a con sb kha 16n so v6i mit bang chung cta cic nha hang trong khach san 5 sao tai

Da Ning, cho thiy khach san rit chua trong dén dich vu an uéng va tiém ning t6 chuc

cac su ki¢n 16n. Ngoai khu vyc chinh, nha hang con ¢6 phong VIP riéng véi strc chira

khoang 40 khach, dugc thiét ké sang trong, pht hop cho cac budi hop mat gia dinh,
ddi tac hodc cac su kién nho can sy riéng tu.

2.2.3. Co céu to chirc va nhén sw
2.2.3.1. Co cdu té chirc nhdn su nha hang The Sea
B6 phan Nha hang The Sea c6 co ciu td chire rd rang, tir quan 1y cap cao dén
nhan vién thuc hién, ddm bao su phan cong nhi€ém vu hop 1y va hi€u qua hoat dong.

Bing 2.9 Co ciu to chivc nhin sw Nha hang The Sea

Chite danh SL . Trinh d¢ ’ Gidi tinh Ngoai ngir
(Ngwoi) | PH | CP | T/cap | Nam | Nit | Anh | Han | Trung
TBP nha hang 1 1|0 0 1 0| 1 1 1
Pho BP nha hang 1 1|0 0 0 | 1|1 1 1
Giam sat 4 212 0 2 121310 1
T6 truong 2 1|1 0 1 1|2 1]0 0
Nhén vién 17 10| 7 0 3 |14 8 | 0 0
Téng cong 25 15/10| 0 7 [ 18] 15 | 2 3
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Nguon: Phong nhan sy Khach san DLG Pa Nang, 2025

Téng sb nhan su hién tai cua Nha hang The Sea 1a 25 ngudi, bao gdm ca quan
1y va nhan vién. Con sé ndy duoc danh gia 13 phu hop véi quy mé phuc vu 1én dén
400 khach, dam bao mdi nhan vién c6 thé cham séc mot sd lwong khach hop 1y, khong
bi qua tai ddc biét trong gid cao diém.

V& trinh d6 hoc vén, d6i ngii nhan vién nha hang c6 sy phan bo gitta dai hoc
va cao ding. Cu thé, c6 15 ngudi co trinh do dai hoc (chiém 60%) va 10 ngudi c6
trinh d¢ cao dang (chiém 40%). Ty 1& nay cho thay nha hang chu trong tuyén dung
lao dong c6 chuyén mon, tao nén tang tdt cho viée nang cao chét luong phuc vu.

Vé gidi tinh, nha hang The Sea c¢6 su chénh 1éch kha ro gitra nam va nit. Cu
thé, c6 7 nhan vién nam (chiém 28%) va 18 nhan vién nit (chiém 72%). Ty 1& nit cao
hon nam 1 phd bién trong nganh phuc vy nha hang, béi cong viéc nay doi hoi su
khéo 1éo, ti mi va k¥ ning giao tiép t6t - nhimg pham chat thuong dugc cho 1a thé
manh cua lao dong nit.

V& ngoai ngir, d6i ngii nha hang c6 15 nguoi biét tiéng Anh (chiém 60%), 2
nguoi biét tiéng Han (chiém 8%) va 3 nguoi biét tiéng Trung (chiém 12%). Kha ning
ngoai ngit nay dap ung twong ddi tét nhu cau phuc vu khach quc té, dic biét 1a khach
dén tir cac thi truong trong diém nhu Anh, My, Han Quéc, Trung Quéc va An bo.

2.2.3.2. Chirc nang, nhiém vu cua cac vi tri trong nha hang

MG&i vi tri trong bo phan Nha hang The Sea déu c¢é chirc ning va nhiém vu cu
thé, duoc quy dinh rd rang dé dam bao hoat dong dién ra sudn sé.

Bdng 2.10 Chirc nang va nhiém vu cua cdc vi tri tai Nha hang The Sea

Vi tri Chirc nang Nhiém vu chinh

Chiu trach nhiém vé chat lugng dich vy; xay
Quan Iy vadiéu | dung ké hoach kinh doanh; quan 1y nhan su;
TBP nha hang hanh toan bd hoat | ddo tao va danh gia nhan vién; phdi hop vai
d6ng ctia nha hang | bo phan bép va cac bo phan khéc; xir Iy khiéu
nai quan trong

x , .| Giam sat hoat dong hang ngay; thay mat
Ho trg trudng bd ] o L _ o
. ) ~ | trudng bd phan khi vang mat; quan 1y ca truc;
PBP nha hang phén trong quan ly | ) . . . x
o kiém tra v¢ sinh va an toan thuc pham; ho tro
va dicu hanh . .
dao tao nhan vién méi
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Vi tri Chirc nang Nhiém vu chinh

Giam sat hoat dong | Phan cong nhiém vu cho nhan vién; kiém tra
Giam sat nha hang phuc vu trong ca | cong tac chuén bi trude gid phuc vu; dam bao
lam viéc quy trinh phuc vu dugc thuc hién dang.

biéu phoi nhan Huéng dan nhan vién thyc hién nhiém vy;
Té trué b vién phuc vu trong | kiém tra ban ghe, dung cu trudc va sau bita
0 truong phuc vu A sk A in C a4 X
khu vuc duge phan | an; ho trg nhan vién khi qua tai; dam bao su

cong hai long ctia khach trong khu vuc

Chao doén va huéng dan khach vao ban; dua

2 thuc don va ghi nhan yéu cau; bung bé moén
A a Tryc tiep phuc vu | _ = 5 o
Nhan vién phuc vu Khich ha an, d0 uong; thay dia, ro6t nudc, don dep trong

ach han X , A \
£ bita an; thanh toan va tién khach; vé sinh ban

ghé, dung cu sau gio phuc vu
Nguon: Phong nhan sy Khach san DLG Pa Nang, 2025

2.3. Panh gia sy hai long ciia khach tai nha hang The Sea thong qua y kién khach
hang

Dé c6 thém co s danh gia muc d6 hai 10ng ctia khach hang tai Nha hang The
Sea, bén canh viéc quan sat thuc té va phan tich hoat dong phuc vu tai nha hang, tac
gia tién hanh khao sat y kién cua nhitng khach hang da tryc tiép sir dung dich vu. Két
qua khdo sat gitp phan anh cdm nhan cua khach hang trong qua trinh trai nghiém
dich vy, tir d6 1am rd nhiing diém manh cling nhu nhirng han ché con ton tai trong
hoat dong phuc vu va cham soc khach hang cua nha hang.

Noi dung khao sat duoc xdy dung dya trén cac yéu té anh huong dén su hai
long ciia khach hang trong kinh doanh nha hang, bao gém: chat lwong co s& vat chét,
thai d6 va phong cach phuc vu ctia nhan vién, chat lugng mon an, kha niang dap tng
nhu ciu khach hang va mirc d6 hai long sau khi stir dung dich vu. Cach tiép can nay
pht hop v6i co so 1y luan da trinh bay & Chuong 1, dong thoi phu hop voi dic diém
hoat dong kinh doanh buffet tai Nha hang The Sea.

2.3.1. Thiét ké phiéu khdo sdt
2.3.1.1. D thdo phiéu khao sdt

O budc dau tién, tic gia tién hanh x4y dung phiéu khao sat dwa trén muc tiéu
nghién ctru cua dé tai va co s Iy ludn lién quan dén sy hai long cia khach hang tai
nha hang The Sea. Do dé tai tip trung nghién ctru cac yéu td anh hudng dén muc 4o

hai 1ong cua khach hang tai Nha hang The Sea, cac ciu hoi dugc thiét ké nhdm phan
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anh cam nhan thuc té ctia khach hang trong sudt qué trinh trai nghiém dich vu tai nha
hang.

Phiéu khdo sat dugc chia thanh ba phan chinh. Phin thir nhét 1a thong tin chung
cua khach hang, bao gém gidi tinh, do tudi, quéc tich, sb 1an st dung dich vu tai Nha
hang The Sea. Phan thr hai gdm céc tiéu chi danh gia mirc d6 hai long cua khach
hang ddi véi chat luong dich vu tai nha hang nhu: co s¢ vat chat, doi ngli nhan vién ,
chét lugng mén in va dd udng, quy trinh phuc vu, thai d6 phuc vu ciia nhan vién, gia
ca va hai long chung. Phan th ba 13 cau hoi mé nham ghi nhan thém nhing y kién
dong gop va dé xuit cua khach hang dé nha hang c6 co so cai thién chat luong dich
vu trong thoi gian toi.

Dbi voi cac tiéu chi danh gia, phiéu khao sat sir dung thang do Likert 5 mtc,
tuong ung tir 1 dén 5 véi cac mirc: rat khong hai 1ong, khong hai long, binh thuong,
hai 10ng va rat hai long. Viéc sir dung thang do nay gitip khach hang dé dang lwa chon
mirc do phu hgp véi cdm nhén ctia ban than, déng thoi ho tro thuén loi cho qua trinh
tong hop, phan tich va xir Iy s6 liéu nghién ciru.

2.3.1.2. Tham khdo y kién chuyén gia

Sau khi hoan thién ban du thao phiéu khdo sat, tac gia tién hanh xin y kién gop
¥ tir chuyén gia dé kiém tra mirc do phu hop giira noi dung bang hoi véi muc tiéu
nghién ctru cta dé tai. Qua trinh niy gitip dam bao phiéu khao sat phan anh dung thyc
té hoat dong phuc vu tai Nha hang The Sea va dap ung yéu cau vé tinh khoa hoc,
logic va phu hop véi ndi dung nghién ctru ciia khoa ludn tét nghiép.

Dua trén nhitng gop ¥ tir chuyén gia, tac gia da diéu chinh mét sé ndi dung
trong phiéu khao sat theo huéng d& hiéu, ngan gon va gan giii hon v&i khach hang.
Céac cau hoi duoc chinh sira nham han ché cach dién dat mang tinh hoc thuat, thay
vao dé tip trung vao nhiing trai nghiém thuc té ciia khach hang khi sir dung dich vu
tai nha hang. Cac tiéu chi danh gia duoc cu thé thong qua nhirng nodi dung nhu: co s&
vat chat, doi ngil nhan vién , chét luong moén an va dd uéng, quy trinh phuc vy, thai
dd phuc vu cua nhan vién, gia ca va hai 1ong chung sau khi st dung dich vu

B6 cuc cua phiéu khao sat ciing duoc sip xép lai mot cach hop 1y hon theo
trinh tu trai nghiém cta khach hang tai Nha hang The Sea. Cu thé, phiéu khao sat
duoc bt dau bang phan thong tin ca nhan cua khach hang, tiép theo 1a cac noi dung
danh gia vé co s& vat chat, chét lwong dich vu va thai d6 phuc vu ciia nhan vién, cudi
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cung 1a phan ¥ kién déng gop thém ciia khach hang. Cach trinh bay nay gitp ngudi
tham gia khao sat d& dang theo ddi va tra 16i cau hoi, dong thoi tao thuén loi cho qua
trinh thu thap va phan tich dir li€u nghién ctu.

2.3.1.3. Mau phiéu khao sdt

% Phiéu khdo sdt tiéng Viét

PHIEU KHAO SAT Y KIEN KHACH HANG VE SU HAI LONG
CUA KHACH HANG TAI NHA HANG THE SEA - KHACH SAN DLG PA NANG

Kinh chao Quy khach!

Chung em dang nghién ctru vé sy hai long cua khach hang tai nha hang The Sea
thuc khach san DLG Pa Ning. Em rat mong nhan duoc y kién danh gia ciia Quy khach
thong qua viéc tra 101 cac cau hoi trong bang khao sat sau. Chung em cam két két qua khao
sat chi sir dung cho muc dich nghién ctru va cai thién chat lugng dich vu cua nha hang The
Sea, moi thdng tin cia quy khach sé dugc gilt bi mét.

Xin chan thanh cam on sy gitp do cua Quy khach!
PHAN I: THONG TIN CHUNG
Cau 1: Giéi tinh cia Quy khach:

e Nam
e Nu
e Muc khac:

Cau 2: P tudi ciia Quy khach:
e Dudi 30 tudi
e Tur 30— duéi 40 tudi
o Tur 40 — dui 60 tudi
o Tur 60 tudi tro 1én
Cau 3: Quy khach la:
e Khach luu tra
e Khach vang lai
Cau 4: Quy khach dén tir:
e Mién Bic
e Mién Trung
e Mién Nam
Cau 5: S6 lan sir dung dich vu tai nha hang The Sea:

e Lindiu
e 2-3Ilan
e 4-5Ilan

e Trén 5 lan
PHAN II: PANH GIA CHAT LUQNG DICH VU BUFFET SANG
(Quy khach vui long danh déu X vao 6 phu hop véi mic d6 dong y ctia minh theo thang

do sau)

38



Thang do:

1. Rét khong hai long
2. Khong hai long
3. Trung lap
4. Hai long
5. Rét hai long
TT CO SO VAT CHAT
1 | Khong gian rong rai
2 | Ban ghé bd tri linh hoat
3 | H¢ théng am thanh, anh sang hi¢n dai
4 | Khu vyc trung bay mén an duoc thiét ké khoa hoc
5 | Bo bat dia s trang/thuy tinh cao cép, dao nia inox sach s&
6 | Nha v¢ sinh sach sé&, tién nghi
7 | Y kién déng gop khac ciia khach hang vé co sé vat chat
TT POI NGU NHAN VIEN
8 | Nhan vién mic dong phuc chin chu
9 | Nhan vién tu van thuc don chuyén sau
10 | Nhan vién hd trg khach qudc té hiéu qua
1 Nhan vién xir Iy chuyén nghiép: d6i mén khong hop khau vi,
yéu cau ban riéng, sy cb k¥ thuat
Y kién dong gop khac cta khach hang vé doi ngii nhan vién
12
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TT CHAT LUQNG MON AN & PO UONG

13 | Thuc don da dang: Au, A, Viét, phu hop moi khau vi

14 | Nguyén liéu tuoi ngon cao cap

15 | Mon chinh gitr nhiét d§ hoan hao

16 | Trinh bay mon an nghé thuat, tinh té

7 Menu/Rugu vang/Beer co thong tin day du (xuat xu, do con),
dé hiéu da ngon ngit

18 HACCP tuyét d6i: khong con trung, thuc phdm twoi ngon,
khong ngd doc thuc pham
Y kién dong gop khac cta khach hang vé chit luong do uéng va mén an

19

TT QUY TRINH PHUC VU

20 L& tan chao "Chao mung dén The Sea!", huodng dan tan tinh vi
tri ban

41 Order chinh xdc, tu vadn menu phu hop ngan sach/thoi
gian/khdu vi

22 | Lén mén nhanh chong

23 | Don ban lién tuc: thay khan ban, lau sach vét ban

24 Thanh toan da kénh (QR/POS/thé), hoa don chi tiét, khong sai
sot
Y kién dong gop khac ciia khach hang vé quy trinh phuc vu

25

TT SU HAI LONG CHUNG
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30 | Hai long tong thé voi dich vu The Sea

31 | Sé quay lai st dung dich vu

Y kién déng gop khac ciia khach hang vé gia va su hai 1ong
32

Mot lan nita, xin trdn trong cam on Quy khdach!

% Phiéu khdo sdt tiéng Anh

CUSTOMER SATISFACTION SURVEY ABOUT THE SEA
RESTAURANT - DLG DA NANG HOTEL
Dear Valued Guest,

We are conducting a study on customer satisfaction at The Sea Restaurant, located in DLG
Da Nang Hotel. We would greatly appreciate your time in completing this survey. All
responses will be used solely for research and service improvement purposes. Your
information will be kept strictly confidential.
Thank you very much for your support!
PART I: GENERAL INFORMATION
Question 1: Your gender:

e Male

e Female
Other:
Question 2: Your age:

e Under 30

e 30 —under 40

e 40 — under 60

e 60 and above
Question 3: You are:

e Hotel guest

e Walk-in guest
Question 4: Your nationality

e America
e Japan

e Korea

e China

e India

e Other:

Question 5: Number of times you have used The Sea Restaurant services:
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e First time
e 2 -3 times
e 4 -5 times
e More than 5 times
PART II: EVALUATION OF BREAKFAST BUFFET SERVICE QUALITY
Please tick (X) the box that best reflects your level of agreement based on the following
scale)
Scale:
1. Strongly disagree

2. Disagree

3. Neutral

4. Agree

5. Strongly agree

NO. FACILITIES 112345

1 |Spacious restaurant environment

2 |Flexibly arranged tables and chairs

3 |Modern sound and lighting systems

4 |Food display area is well-organized

High-quality porcelain/glass tableware; clean stainless-steel

cutlery

6 |Clean and well-equipped restrooms

Other comments on facilities

7
NO. STAFF 112|345
3 Staff wear neat and professional uniforms with clearly visible
name tags
9 Staff provide in-depth menu consultation (e.g., dietary options,
children’s menu)
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10

Staff can communicate in multiple languages and effectively
assist international guests

Staff handle situations professionally (e.g., dish replacement,

11
seating requests, technical issues)
Other comments on staff

12

NO. FOOD & BEVERAGE QUALITY

13 Diverse menu: Western, Asian, and Vietnamese -cuisine,
suitable for all tastes

14 |Fresh and high-quality ingredients

15 |Main dishes are maintained at optimal temperature

16 |Food presentation is artistic and refined

7 Menu/wine/beer information is complete (origin, alcohol
content), clear and multilingual

18 Strict HACCP compliance: no insects, fresh food, no food
safety issues
Other comments on food and beverages

19

NO. SERVICE PROCESS

20 Reception greets “Welcome to The Sea!”,with clear seating
guidance

21 Accurate order-taking; menu recommendations suit budget,
time, and preferences

22 |Prompt food service
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23

Continuous table maintenance: replacing tablecloths, cleaning
spills, refreshing flowers during peak hours

24

Multiple payment methods (QR/POS/card); detailed and
accurate billing

Other comments on the service process

25
NO. OVERALL SATISFACTION 112345
30 |Overall satisfaction with The Sea Restaurant

31

Willingness to return and use the service again

32

Other comments on price and satisfaction

Once again, thank you very much for your time and participation!

2.3.2. M6 td méu khdo sdt

Khao sat duoc tién hanh trong thang 04 nam 2026 tai nha hang The Sea thudc

khach san DLG Da Néng. Tong s phiéu khao sat thu vé 1a 302 phiéu hop 18. Vé dic

diém cua doi twong khdo sat, so li¢u cho thay c6 su phan bo da dang vé gidi tinh, do

tudi, loai khach, quéc tich va tan suét st dung dich vu. béi tuong khdo sat 1a khach

hang da sir dung dich vu tai nha hang, bao g6m ca khéch luu tra va khach vang lai.

Co cau mau khao sat dugc tong hop theo cac nhom thong tin co ban ctia khach

hang nhu sau:

Bdng 2.11 Thong tin chung ciia khach hang tham gia khdo sdt

Giéi tinh S6 lwong | Tilé (%)
Nam 195 64,4
Nit 108 35,6
Khac 0 0
D) tudi
<30 tudi 278 91,7
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30 - <40 tudi 22 7,3
40 - <60 tudi 3 1
>60 tudi 0 0
Khach
Luu tra 249 82,2
Vang lai 54 17,8
Quy khach dén tir
Viét Nam 202 66,7
Qudc té 101 333
S6 1an Sir dung dich vu
Lan dau 282 93
2-3 lan 15 5
4-5 lan 8
Trén 5 1an

Duya vao bang khao sat c6 thé théy nhom khach hang str dung dich vu tai Nha
hang The Sea chu yéu 14 nam gi6i v6i 195 khéach, chiém 64,4%, trong khi khach nit
chiém 35,6% va khong c6 khach thudc gidi tinh khac. Didu nay cho thy co cdu khach
hang ctia nha hang hién nay van tip trung phan 16n vao dbi twong nam gidi, tuy nhién
ty 16 khach nit ciing chiém murc twong dbi dang ké.

Vé d6 tudi, khach hang dudi 30 tudi chiém ty 1& cao nhat voi 91,7%, tuong
g 278 khach. Nhom khéch tir 30 dén dudi 40 tudi chiém 7,3%, trong khi nhom
khach tir 40 dén dudi 60 tudi chi chiém 1% va khong co khach trén 60 tudi. Két qua
nay cho thiy phan 16n khach hang cua nha hang thudc nhom khach trudng thanh, co
nhu cdu st dung dich vu dn udng va nghi dudng 6n dinh.

Dbi vaoi ddi twong khach, khach Iuu tri tai khach san chiém ty 1¢ cao véi
82,2%, trong khi khach vang lai chiém 17,8%. Diéu nay phan 4nh Nha hang The Sea
chu yéu phuc vu khach dang luu tra tai khach san DLG ba Nﬁng, déng thoi cling thu
hut dugc mot luong khach bén ngoai dén str dung dich vu.

Xét vé nguén khach, khach noi dia Viét Nam chiém ty 1€ cao nhét véi 66,7%,
trong khi khach qudc té chiém 33,3%. Két qua nay cho thiy nha hang khong chi phuc
vu khach ndi dia ma con thu hat dugce lugng khach quéc té tuong ddi 16n, gop phén

nang cao tinh da dang trong co cau khach hang cua nha hang.
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Vé s6 1an sir dung dich vy, phan 16n khach hang dén nha hang 1an dau véi ty

1¢ 93%. Khach st dung dich vu tir 2-3 1an chiém 5%, tir 4-5 1an chiém 2% va trén 5

1an hau nhu khong dang ké. Diéu nay cho thiy Nha hang The Sea c6 kha ning thu

hat khach méi kha tdt, tuy nhién ty 18 khach quay lai sir dung dich vu van con thap.

Vi vy, nha hang can tiép tuc ning cao chét lugng dich vu va trai nghiém khach hang

nhim gia ting mac d6 hai long va xay dung long trung thanh cua khach hang trong

thoi gian téi.

2.3.3. Két qud thu vé tir phiéu khdo sdt

TT TIEU CHI DANH GIA 1 2 3 4 5 |PTB
CO SO VAT CHAT
1 Khoéng gian nha hang rong rai 0,5 | 1,25 | 2,5 9,9 85,9 14,80
2 Ban ghé b tri linh hoat 0,5 | 0,25 | 4,95 | 8,65 | 85,65 (4,79
3 Hé théng am thanh, anh sang hién dai, 1,0 | 0,5 | 2,5 12,9 | 83,15 (4,77
Kh trung bay mén an dugc thiét ké
4 1 VUE TTUnE By mOn ah CUOe TUEEE 1 05 10,25 | 3,75 | 10,65 | 84,85 4,79
sang tao diém nhan
Bo bat dia str trang/thity tinh ap, d
5 | O DA T suAnSILY U €ao cap. €A0 1 6 75 1 1,25 [ 2,75 | 11,35 | 83,9 |4,77
nia inox sach sé
6 Nha v¢ sinh sach s€, tién nghi 0,88 | 0,88 | 1,63 | 9,38 | 87,25 |4,81
Y kién déng gop khéc cta khach hang vé co sé vat chat:
- Am thanh nhac qua nhé so véi khong gian nha hang
- Dao nia con do lau chua ki
.k Khach san dep
- Khong gian rong rai dé chiu
- Vén con khach dem d6 dn c6 mui( sdu riéng) vao toi cam thdy khong hai 1ong
- Dia chua duoc fill nhanh, chd tm 2-3°
- Ca nhan t6i van con thay dia bi m& nén can luu v lai.
POI NGU NHAN VIEN
Nhan vién mic déng phuc chin chu
8 . = 0,50 | 0,99 | 4,96 | 12,36 | 81,20 (4,74
chuyén nghiép
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Nhan vién tu van thyc don chuyén sau (

9 . i 0,25 | 1,74 | 1,74 | 14,10 | 82,18 |4,76
moén an kiéng, thuc don tré em)
10 | Nhan vién hd trg khach qubc té hiéu qua | 0,25 | 2,73 | 2,48 | 11,88 | 82,67 |4,74
Nhan vién xir Iy chuyén nghiép: d6i mén
11 | khong hop khau vi, yéu cau ban riéng, sy | 0,50 | 1,49 | 1,98 | 10,14 | 85,90 | 4,8
6 k¥ thuat
Y kién dong gop khac ciia khach hang vé doi ngil nhan vién:
- Nhaén vién nhiét tinh
- Thiéu dao va dia va minh phai dén ldy, khong c6 nhan vién take care ki
n |- Minh thay vai ban chua néi dugc tiéng anh phai can quan 1y gitp dé trao d6i

- Nhan vién kha it van chua kip don ban dén khach

- Chuyén nghié¢p

- Thiéu nhén vién vio gid cao diém, nha hang nén b tri thém dé phu hop phuc vu
cho khach c6 ban ngdi

CHAT LUQNG MON AN & PO UONG

Thuc don da dang: Au, A, Viét, phu h
13 He dom Ca dang: A, & VIEL PRUAOP 1 650 10,75 | 3,72 | 10,89 | 84,15 (4,78
moi khau vi
14 Nguyén li¢u twoi ngon cao cép 0,50 | 0,25 1397 | 9,15 | 86,14 | 48
15 Mon chinh gitt nhiét d6 hoan hao 0,25 11,99 | 1,74 | 9,16 | 86,88 4,81
16 Trinh bay mén an nghé thuat, tinh té 0,25 | 1,24 | 1,98 | 10,65 | 85,89 |4,81
Menuw/R /Beer c6 thong tin da
17 | CRURHOU VARSIBEEr co ONS U CAY 1 625 10,75 | 1,74 | 11,88 | 85,39 |4,67
du (xuat xur, d6 con), dé hiéu da ngdén ngir
HACCP tuyét doi: khong con tring, thuc
18 pham tuoi ngon, khong ngd doc thuc 0,25 10,25 | 3,47 | 10,15 | 85,89 |4,64
pham
Y kién dong gop khac ciia khach hang vé chat lugng db ung va moén in:
- Nén d6i nhiéu mén khac nhau cho khach Iuu trii ngay dai dé thu hit khach
19| Db an ngon hop khéu vi
- D6 an nhat
- P an ngudi va kha it mén
- Bay tri thitc an chua hop li
QUY TRINH PHUC VU
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L& tan chao "Chao mimng dén The Sea,
g0 | O ARCIA0 MUAOMURG AEN TR SCA (05 10,75 | 2,74 | 18,34 | 77,98 [4,73
huéng dan tan tinh vi tri ban
Order chinh x4c, tw vin menu phu hop
21 N p s e pia 0,25 | 0,25 | 5,46 | 13,62 | 80,47 |4,74
ngan sach/thoi gian/khau vi
22 Lén mén nhanh chong 0,25 | 1,49 | 3,24 | 12,87 | 82,16 |4,75
Don ban lién tuc: thay khan ban, 1 h
g3 | omPAn e tue: Tiay KA bam U saCh 1 50 0,99 | 3,49 | 13,61 | 81,42 (4,75
vet ban
Thanh toan da kénh (QR/POS/thé), hé
24 anh todn da kénh (QR/POS/the). hoa | ) )51 751 354 | 11,87 | 83,90 |4.79
don chi tiét, khong sai sot
Y kién déng gop khéac ctia khach hang vé quy trinh phuc vu:
- Quady trang miéng nhan vién chua chi ¥ k¥, hét moén 1én rat lau
a5 | ° Lén mén cham, mua 1& nén can doi ban vi khach dong
- Phuc vu nhiét tinh
- Quan sat thi théy it nhan vién phuc vy so véi cac nha hang khac
- Nén tuyén thém Casual
SU HAI LONG CHUNG
26 | Hailong tong thé v6i dich vu The Sea | 0,50 | 0,00 | 1,74 | 9,15 | 88,61 |4,86
27 S€& quay lai str dung dich vu 0,75 10,751 0,75 | 9,41 | 88,36 (4,84
Y kién dong gop khac ciia khach hang vé gia va sy hai 1ong:
- S& quay lai lan sau
28 | - Giacahgpli
- Rét hai long
- Nhin chung van con thiéu sét vé dich vu buffet sang

Dua trén két qua khao sat c6 thé thay rang phan 16n khach hang déu danh gia
tich cuc ddi v6i chat lwong dich vu tai Nha hang The Sea. Céc tiéu chi khao sat déu
c6 diém trung binh kha cao, dao dong tir 4,64 dén 4,87, twong tmg voi muc danh gia
“Rét t6t”. Diéu nay cho thdy nha hang dd dap tmg twong ddi tét nhu cau va ky vong
cua khach hang trong qué trinh st dung dich vu buffet.

Tht nhat, vé co s& vat chit, nhoém tiéu chi vé co s vat chit duoc khach hang
danh gid rt cao vi diém trung binh tir 4,77 dén 4,81. Trong d6, tiéu chi “Nha vé sinh

sach s&, tién nghi” ¢ diém trung binh cao nhat 14 4,81. Két qua nay cho thy khach

48



hang dac biét hai long véi khong gian thiét ké hién dai, sach s& va su tién nghi ma
nha hang mang lai. Khong gian nha hang c6 view bién, rong rai va thoang dang gop
phan nang cao trai nghiém dung bita cho khach hang.

Céc tiéu chi nhu cach bé tri ban ghé, khu vuc quay buffet va hé thdng anh sang
cling nhan duoc danh gia tich cuc. Didu nay phan anh nha hang di chu trong dau tu
co s& vat chat, trang thiét bi va khong gian phuc vu nham mang dén su chuyén nghiép
va thodi mai cho khach hang.

Tuy nhién, thong qua phan ¥ kién dong gop, mot so khach hang cho rang 4m
thanh trong nha hang con kha nhé so véi khong gian rong, dao nia déi Iuc chua dugce
v¢ sinh k¥, mot s6 dia con bi mé hodc viée bd sung dung cu phuc vu con cham vao
gio cao diém. Ngoai ra, tinh trang khach mang thuyc phidm c6 muii manh vao nha hang
cling gay anh huéng dén trai nghiém ctia khach khac. Nhiing y kién nay cho thay mic
du co s vat chat duge danh gia cao nhung nha hang van can ting cudng kiém tra vé
sinh dung cu, thay méi cac vat dung hu hong va bo sung kip thoi trong thoi gian dong
khach.

Thir hai, veé do1 ngli nhan vién, nhom ti€u chi ndy nhan dugc mic danh gia rat
cao tr khach hang véi diém trung binh dao dong tur 4,74 dén 4,80. Trong do, ti€u chi
“Nhan vién xir Iy chuyén nghiép: d6i mén khong hop khau vi, yéu cau ban riéng, sy
c¢d k¥ thuat” dat diém trung binh cao nhat 1a 4,80. Piéu nay cho thay nhéan vién tai
Nha hang The Sea c6 kha ning xu 1y tinh hudng kha tét va dap Gmg duoc cac yéu cau
phat sinh cua khach hang.

Céc tiéu chi lién quan dén dong phuc, kha ning tu van thuc don va giao tiép
v6i khach qudc té ciing dugc danh gia tich cuc. Diéu nay phan anh doi ngii nhan vién
co tac phong chuyén nghiép, lich su va tao dugc su tin tudng ddi vai khach hang.

Tuy vay, mot sd khach hang van phan anh tinh trang thiéu nhan vién vao gio
cao diém khién viéc don ban, bd sung dao nia hodc hd trg khach chua duoc kip thoi.
Mot vai ¥ kién ciing cho rang kha ning giao tiép tiéng Anh ctia mot sé nhan vién con
han ché va can c6 su hd tro tir quan 1y trong qué trinh trao d6i v6i khach qudc té. Day
13 nhitng van dé nha hang cAn quan tim nham ning cao hon nita chit luvgng phuc vu
va tinh chuyén nghiép cua doi ngii nhan vién.

Thtt ba, vé chét lugng moén an va dd uéng, nhom tiéu chi vé chét luong mén
an va do ubng dugc khach hang danh gia & murc rat tot véi diém trung binh tir 4,64
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dén 4,81. Trong d6, tiéu chi “Mon chinh giit nhiét do hoan hao” va “Trinh biay mén

4
A2

an ngh¢ thuat, tinh t&” dat diém trung binh cao nhét 14 4,81. Piéu nay cho théy khach
hang danh gia cao ca vé chat luong 13n hinh thic trinh bay mon an tai nha hang.

Bén canh do6, cac ti€u chi lién quan dén sy da dang cua thuc don, chat luong
nguyén liéu va v€ sinh an toan thuc phém cling nhan dugc phan hdi tich cuc. Diéu
nay cho thdy Nha hang The Sea dd chi trong dén trai nghiém am thyc ciing nhu chat
lugng moén an phuc vu khach hang.

Qua phén gop ¥, mot sé khach hang cho rang thuc don buffet chua c6 nhiéu
su thay ddi dbi voi khach luu tra dai ngay, mot s6 mon an con nhat hodc chua gilr
duoc d6 nong khi phuc vu. Ngoai ra, van ¢ ¥ kién cho rang s6 lvgng mén an con it
va cach bd tri mon an chua thyc sy hop 1y. Pidu nay cho thdy nha hang can thuong
xuyén d6i méi thyc don, da dang hda mon an va cai thién quy trinh giit nhiét nham
nang cao su hai long cua khach hang.

Thir tu, vé quy trinh phyc vu, nhém tiéu chi vé quy trinh phuc vu ¢6 diém trung
binh dao dong tir 4,73 dén 4,79. Mic du van & mirc “Rét t6t”, nhung day 1a nhom tiéu
chi c6 diém trung binh thap hon so v6i cac nhom con lai. Diéu ndy cho thdy quy trinh
phuc vu cua nha hang van con mot sd han ché can duge cai thién.

Khach hang danh gié tich cuc vé kha ning thanh toan nhanh chéng, chinh xéac
cling nhu thai do huéng din cia nhan vién trong qué trinh phuc vu. Tuy nhién, mot
) y kién cho réng tdc do 1én mon con cham, dic biét vao nhitng dip 1& hoic thoi gian
cao diém. Ngoai ra, quiy trang miéng doi luc bd sung mon chua kip thoi va sb luong
nhan vién phuc vu con it so vdi lugng khach thuc té.

Nhitng phan hdi nay cho thidy Nha hang The Sea can c6 ké hoach bé tri nhan
su pht hop vao gio cao diém, dong thoi nang cao kha nang phdi hop giira cac b phan
nham dam bao qué trinh phuc vu dién ra nhanh chong va hiéu qua hon.

Thit ndm, vé mutrc d6 hai 10ng chung, nhom tiéu chi vé su hai long chung déu
dat mirc danh gia “RAt tot” v6i diém trung binh tir 4,84 dén 4,87. Phan 16n khach
hang cho rdng mirc gia tai Nha hang The Sea phu hop véi chit lwong dich vu ma nha
hang cung cép.

Da s6 khach hang déu hai 1ong véi trai nghiém tong thé va sin sang quay lai

st dung dich vu trong tuwong lai. Thong qua cac ¥ kién dong gop, nhiéu khach hang
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bay to sy hai 10ng ddi voi chét lugng dich vu va cho biét s& tiép tuc quay lai nha hang
trong nhitng 1an tiép theo.

Tuy nhién, van con mot $6 v kién cho réng dich vu buffet sang con tdn tai mot
vai thiéu sot nho cin cai thién dé nang cao hon nita chét luong phuc vu.

Két qua khao sat cho thiy Nha hang The Sea d3 xay dung duoc chat luong
dich vu kha tbt va tao duoc sy hai long ddi véi khach hang. Tuy nhién, nha hang van
can tiép tuc cai thién mot s han ché lién quan dén nhan sy vao gio cao diém, tdc do
phuc vy, vé€ sinh dung cu va su da dang cua thyc don nham nang cao trai nghi¢m
khach hang va tang kha nang canh tranh trong thoi gian téi.

2.4. Panh gia chung vé sw hai 10ng khach hang tai Nha hang The Sea

Dua trén vi¢c phan tich thuc trang & muc 2.3, c6 thé théy Nha hang The Sea
da dat dugc nhitng két qua nhat dinh trong viéc nang cao sy hai long ciia khach hang,
nhung bén canh d6 van con ton tai nhiing han ché can duoc khic phuc. Viéc danh gia
tong quan nhitng vu diém, han ché va nguyén nhan ctia han ché 1a co s¢ quan trong
dé dé xudt cac giai phap phu hop ¢ chuong tiép theo.

2.4.1. Nhitng wu diém

Nha hang The Sea c6 nhiéu uu diém noi bat da gop phan mang lai sy hai 1ong
cho khach hang trong subt giai doan 2023 - 2025.

Tht nhat, vé thuc don va chét lugng moén an, nha hang c6 su két hop hai hoa
gitta am thyc Viét Nam truyén thong va cac mén An qudc té, dap ung duge khau vi
ctia nhiéu d6i tuong khach khac nhau. Nguyén li¢u dugc chon loc k¥ cang, twoi ngon,
c6 ngudn gbc 16 rang. Cac mon hai san tuoi séng va mén Viét Nam nhu phd, bun,
chéo dugc nhiéu thyc khach danh gia cao. Nha hang ciing linh hoat trong viéc diéu
chinh mén an theo yéu cau riéng cta timg khach.

Thtt hai, vé co s& vat chat, nha hang c¢6 khong gian rong rai, thodng mat, strc
chira 1én dén 400 khach. Ban ghé duoc 1am tir chat lidu tbt, chic chin, boc ném ém
ai. Hé théng anh sang va diéu hoa hoat dong 6n dinh, tao bau khong khi dé chiu cho
thuc khach. B bat dia, dung cu dn uéng dugc gilr gin sach sé&, déng bo vé kiéu dang
va mau sic. Nha vé sinh duge don dep thuong xuyén, dap ung ti€u chuin vé sinh.

Tht ba, vé doi ngii nhan vién, da s6 nhan vién c6 thai do phuc vu than thién,
vui vé, san sang giup d& khach. Tac phong lam viéc nhanh nhen, gon gang. Trang
phuc ddng b, lich sy. Khoang 60% nhan vién co thé giao tiép bang tiéng Anh, dap
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mg nhu cu co ban ciia khach qudc té. Nhan vién biét cach ghi nhan yéu cau va
truyén dat chinh xac xudng bép. Khi co sy ¢b nhé, nhan vién xir Iy kha nhanh va khéo
1éo.

Thit tw, v& quy trinh phuc vu, nha hang di xay dung duoc mot quy trinh twong
db1 bai ban, tir khau don tiép dén khau tién khach. Hé thong order dién tir gitip giam
thiéu sai sot trong viéc truyén don. Nhan vién duoc dao tao vé quy trinh, biét duge
nhiém vu ctia minh trong timg budce. Trong bita an, nhan vién thudong xuyén rot nude,
thay dia va don dep ban, tao cam giac dugc cham séc chu dao.

Tht nam, vé vé sinh va an toan thuc phém, nha hang tuan thi nghiém ngat cac
quy dinh cua Bo Y té. Khu vuc bép dugce thiét ké khép kin, c6 hé thong xir 1y nudc
thai va khir mui. Nguyén liéu dugce bdo quan riéng biét theo tirng loai ¢ nhiét 4o phu
hop. Nhén vién bép va phuc vu déu duoc kham sirc khoe dinh ky, deo khau trang va
gang tay khi ché bién, phuc vu. Nha hang ¢ hé thong luu mau thirc 4n theo quy dinh.

Thir séu, vé chiam soc khach hang, nha hang c6 quy trinh tiép nhan va xu ly
khiéu nai co ban. Khach hang duoc lang nghe va xin 16i mot cach chan thanh. Céc
van dé nho thuong dugc giai quyét nhanh chong. Nha hang ghi nhan thong tin cua
khach quen dé phuc vy tot hon trong nhitng 1an sau. Thinh thoang, nha hang c6 cac
chuong trinh tri 4n khach hang than thiét.

Cubi cung, vé uy tin va hinh anh thuong hiéu, nha hang The Sea da tirng budc
xay dung duoc vi thé tot trong long khach hang nho chat luong dich vu on dinh va su
chuyén nghiép trong qua trinh hoat dong giai doan 2023-2025. Nha hang nhan dugc
nhiéu phan hdi tich cuc tir khach trong va ngoai nudc, dac biét la vé chét luong mon
an, khong gian va thai d6 phuc vu. Su két hop hai hoa gitra am thuc, co so vat chit
hién dai va phong cach phuc vu tdn tim d3 gop phan tao nén trai nghiém dang nho
cho thuc khach. Pay chinh 14 nén tang quan trong giup nha hang duy tri lvong khach
6n dinh, nang cao su hai 10ng cua khach hang va tiép tuc phat trién bén virng trong

tuong lai.
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2.4.2. Nhitng han ché va nguyén nhin

Két qua khao sat
(Y kién déng gép ciia khach hang)

Nguyén nhan

Co so vat chat

- Am thanh nhac qua nho so voi khong gian
nha hang.

- Dao nia con do, lau chua k¥.

- Van con khach mang d6 n c¢6 mui vao nha
hang.

- Dia chua dugc bd sung nhanh, khach phai
cho 2-3 phut.

- Mot sb dia con bi mé.

- Nha hang c6 khong gian 16n nén hé
thong am thanh chwa dugc diéu chinh phu
hop & mot s6 khu vuc.

- Cong tac kiém tra vé sinh dung cu va bd
sung chén dia vao gid cao diém con chua
kip thoi.

- Viéc kiém soat khach mang thyc phim
c6 mui vao khu vyc dung bira con han ché.

Doi ngii nhan vién

- Thiéu dao va dia, khach phai ty di lay.

- Mot sb nhan vién chua giao tiép tiéng Anh
tot.

- Nhan vién con it, chua kip don ban don
khach.

- Thiéu nhén vién vao gid cao diém.

- S6 lwong nhan vién phyc vu chua dap
ung du cho lugong khach vao thoi gian cao
diém.

- Mot s6 nhan vién con han ché vé ky
nang ngoai ngit va kha nang bao quat khu
vuc phuc vu.

Chat lwong mon in va do uong

- Nén thay d6i nhiéu mén hon cho khéch luu
tru dai ngay.

- Mot s6 mén con nhat.

- P06 4n ngudi va kha it mén.

- Cach bay tri thirc an chua hop 1y.

- Thuc don buffet chua dugc thay doi
thuong xuyén, dic biét ddi véi khach luu
tru dai ngay.

- Quy trinh giit nhiét moén an va bd sung
mon tai quiy buffet d6i lac chwa kip thoi.
- Viéc bé tri mén an tai quay chua that sy
khoa hoc.

Quy trinh phuc vu

- Quay trang miéng bd sung moén con cham.
- Lén mén cham vao mua 1€ vi khach dong.

- [t nhan vién phuc vu so vdi cac nha hang
khac.

- Nén tuyén thém casual.

- Luong khach ting cao vao dip 1& va cudi
tuan khién quy trinh phuc vu bi qua tai.

- Sé Iwong nhan vién phuc vu chua da dé
dap tng téc d6 phuc vu va bd sung mon dn
lién tuc.

Thai d¢ phuc vu

- Qua dong khach nén nhan vién chua take
care k.

- Mot sb nhan vién chua nghiém tac trong
cong viéc.

- Ap lyc cong viéc 16n vao thoi gian dong
khach khién nhan vién kho chim séc
khach hang day du.

- Cong tac giam sat thai d6 lam viéc cua
mot s6 nhan vién chwa chit ché.

Gia cd va hai long chung

- Buffet sang van con mot so thiéu sot.

- Chat lugng dich vy nhin chung dap tng
duoc ky vong cua khach hang, tuy nhién
buffet sang van con mot s han ché vé toc
d6 phuc vu va bd sung mon an.
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Két qua khao sat cho thdy khach hang nhin chung déu hai 1ong v&i chat luong
dich vu tai Nha hang The Sea, dic biét vé co s& vat chat, thai dd phuc vu va chit
luong mén an. Tuy nhién, nha hang van can cai thién mot s6 han ché nhu tdc do phuc
vu vao gid cao diém, bd sung moén dn va ting cudng nhan sy nhim ning cao hon nita
su hai long cua khach hang trong thoi gian téi. Day sé& 1a co sé quan trong dé nha
hang xay dung céc giai phap nang cao chéat luong dich vu va hoan thién trai nghiém
khach hang. Gop phan nang cao sy hai long va tang kha ning canh tranh ctia nha hang

trén thi truong.
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CHUONG 3: GIAI PHAP NANG CAO SU HAI LONG CUA KHACH HANG
TAI NHA HANG THE SEA —- KHACH SAN DLG
3.1. Co sé dé xuit nhim nang cao sy hai long ciia khach hang
3.1.1. Cin cir vio dinh hwéng phdt trién khdch san va nha hing
3.1.1.1. Dinh huéng phdt trién khéach san DLG

Trong bdi canh nganh du lich, khach san tai Pa Nang ngay cang canh tranh
manh mé&, khach san DLG ba Nﬁng dinh hudéng phat trién theo md hinh khach san
nghi dudng cao cip gan véi chat luong dich vu va trai nghiém khach hang. Muyc tiéu
phat trién cua khach san khong chi tip trung vao ting doanh thu ma con hudng dén
xay dung hinh anh thuong hiéu chuyén nghiép, tao sy hai long va duy tri sy hai long
cua khach hang trong dai han.

Khach san dinh hudng nang cao chit lugng dich vu mot cach déng bo & tat ca
cac bo phan, dic biét 1a cac bd phan tiép xuc truc tiép v6i khach hang nhu 18 tan,
budng phong, nha hang va chim séc khach hang. Chat lugng phuc vu duoc xem 13
yéu tb quyét dinh kha nang canh tranh ctia khach san. Vi vay, quy trinh phuc vu theo
tiéu chuén 5 sao can dugc thuc hién thudng xuyén nham dam bao tinh chuyén nghiép,
on dinh va d@)ng déu trong toan b hoat dong van hanh.

Khach san huéng dén mé rong va khai thac hiéu qua thi trudng khach quéc té.
Nhirng thi truong trong diém nhu Han Qudc, An D9, Nhat Ban va khach chau Au
dang c6 xu hudng ting truéng manh tai Da Nang. Diéu nay dit ra yéu cau khach san
phai nang cao kha ning thich tmg v6i nhu cu va vin héa cia timg nhom khach hang.
Céac dich vu lvu tr, Am thuc va cham séc khach hang can duge diéu chinh phu hop
nham tao su thuan tién va nang cao trai nghiém cho khéach quéc té trong thot gian luu
tra.

Dinh hudng phat trién cua khach san ciing tip trung vao dau tu co s vat cht
va ung dung cong nghé trong quan 1y van hanh. Hé théng phong nghi, nha hang va
céc tién ich bd sung can duoc nang cép theo hudng hién dai, ti€n nghi va déng bo.
Viéc ap dung cong nghé trong quan ly dat phong, thanh toan, cham so6c khach hang
va tiép nhan phan hoi giup ning cao hiéu qua phuc vu va cai thién chit luong trai
nghiém cua khach hang.

Nguén nhan lyc 1a mot trong nhirng yéu t6 duoc khach san dic biét chu trong
trong chién lwge phat trién. Khach san dinh huéng xay dung d6i ngii nhan vién co
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chuyén mon, tac phong chuyén nghiép va k¥ niang phuc vu dat tiéu chuan qudc té.
Cong tac dao tao nghiép vu, ngoai ngit, k§ ning giao tiép va xir Iy tinh hudng can
duoc to chire thudng xuyén nham nang cao chit luong phuc vu va kha niang dap ung
nhu cau cua khach hang trong nhiéu tinh hudng khac nhau.Day 1a co sé quan trong
giup khach san nang cao hinh anh thuong hiéu, ting kha nang canh tranh va tao dung
niém tin ddi voi khach hang trong thoi gian toi.

3.1.1.2. Dinh hwéng phat trién nha hang The Sea

Dinh huéng phat trién ciia nha hang The Sea trong thoi gian t6i tap trung vao
muc tiéu nang cao chét lugng dich vu buffet sang, dap ing tdt hon nhu cau ngay cang
da dang cua khach hang trong va ngoai nudc. Nha hang can duy tri nhitng loi thé
dang duoc khach hang danh gia cao nhur khong gian sang trong, vi tri view bién, thai
d6 phuc vu chuyén nghiép va chat luong moén an on dinh. Pay 14 nhitng yéu té quan
trong tao nén hinh anh va strc canh tranh ctia nha hang trong hoat dong kinh doanh
luu tra va Am thuc cta khach san DLG Pa Nang.

Nha hang can hoan thién chat lvong mén an theo huéng da dang thyc don va
tang tinh pht hop v6i tng nhém khach quéc té. Thuc don buffet sang khong chi dap
g khau vi chung ma con can xay dung cac khu vuc mén an riéng danh cho khach
An Do, Han Quéc, Nhat Ban va khach chau Au. Nhitng mén an dic trung theo vin
héa am thuc cua timg qudc gia can duoc bd sung thuong xuyén nham tao cam giac
quen thudc va nang cao trai nghiém dung bita ctia khach hang. Viéc thay d6i mén in
theo ngay va theo mua cting can duoc thuc hién nham han ché sy nham chan ddi vai
khach luu tra dai ngay.

Dinh hudéng phét trién clia nha hang ciing can tip trung vao ning cao chat
lugng doi ngli nhan vién. Nhan vién phuc vu duge dao tao chuyén siu vé ky ning
giao tiép, ngoai ngir, xr Iy tinh hudng va kién thirc vé mon an dé hd trg khach hang
hiéu qua hon trong qua trinh st dung dich vu. Tac phong phuc vu can duy tri tinh
chuyén nghiép, dong déu giira cac ca lam viéc nham tao sy 6n dinh trong chit lwvong
phuc vu. Dbi v6i nhom khach qudc té, kha ning giao tiép tiéng Anh va hiéu biét co
ban vé vin héa Gmg xtr cua tirng qudc gia 12 yéu cau can thiét dé han ché sai sot trong
phuc vu.

Quy trinh phuc vu buffet sang can duogc cai thién theo huéng nhanh chéng,
khoa hoc va han ché thoi gian chd doi cia khach hang trong gior cao diém. Nha hang
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can phan b6 nhén su hop 1y tai khu vuc don khéch, quﬁy buffet va khu vuc don ban
nhim dam bao kha ning phuc vu lién tuc. Viéc phdi hop giita bd phan bép va nhan
vién phuc vu can duoc thuc hién chit ché hon dé dam bao mén dn ludn duoge bd sung
kip thoi, gitt duoc chét luong va nhiét d6 phu hop trong subt thoi gian phuc vu.

Nha hang can ting cudng kiém soat vé sinh an toan thuc phdm va nang cao
chit lugng co s¢ vat chit phuc vu khach hang. Khu vuc buffet, ban ghé, dung cu an
ubng va khong gian nha hang can duoc kiém tra thuong xuyén nham dam bao tinh
sach s& va dong bd. Cac thong tin vé mén an, thanh phan va ky hiéu thyc pham can
duoc trinh bay rd rang bang nhiéu ngdn ngir dé tao thuin tién cho khach qudc té trong
qua trinh Iya chon moén an.

Dinh hudéng phat trién ctia nha hang The Sea tap trung vao viéc nang cao chat
luong phuc vu trudc mat va hudng dén xay dung hinh anh nha hang buffet sang
chuyén nghiép, hién dai trong hé théng dich vu cua khach san DLG. Khi chat luong
mon an, quy trinh phuc vy, co sé vat chit va do1 ngli nhan vién dugc cai thi¢n déng
bo, mirc d6 hai long cua khach hang sé& duoc nang cao, gop phan ting kha ning canh
tranh va thu hat khach hang trong thoi gian toi.

3.1.2. Can cir két qud phén tich thwc trang vé viéc nang cao sw hai long ciia khdch
hang

Thong qua két qua khao sat mirc do hai long ctia khach hang ddi vé6i dich vu
buffet sang tai nha hang The Sea thuéc DLG Hotel Danang, phan 16n khach hang déu
danh gia tich cuc vé chét luong dich vu ctia nha hang. Cac nhom tiéu chi khao sat déu
¢ diém trung binh cao, dao dong tir 4,74 dén 4,87. Két qua nay cho thdy nha hang
da tao duoc murc d6 hai 1ong twong ddi tot ddi voi khach hang trong qua trinh sir dung
dich vu. Tuy nhién, nhiing yéu td duoc danh gia cao, két qua khdo sat van cho théy
mot s6 han ché can duoc cai thién nhim nang cao hon nira chat lugng phuc vu va trai
nghiém khach hang trong thoi gian téi.

D6i véi nhoém co s vat chit, khach hang danh gia cao khong gian nha hang
sang trong, view bién dep, khu vuc dung bira sach s€ va ti€n nghi. Cac ti€u chi nhu
khéng gian thoang dang, nha vé sinh sach s& va trang thiét bi phuc vu day du déu co
diém trung binh trén 4,8. Diéu nay cho thiy nha hang di dau tu kha tét vé co s vat
chét phuc vu khach hang. C6 mot sb ¥ kién trung 14p van xudt hién & céc tiéu chi lién
quan dén 4m thanh, anh sang va sy thuan tién trong gid cao diém. Day 1a co s cho
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thiy nha hang can tiép tuc kiém tra va nang cdp hé thong co s¢ vat chat nham dam
béo su 6n dinh trong qua trinh phuc vu.

Két qua khao sat vé doi ngii nhan vién cho thdy khach hang danh gia rat tich
cuc d6i v6i phong cach phuc vu va k§ ning ctua nhan vién nha hang. Cac tiéu chi lién
quan dén tac phong chuyén nghiép, kha ning tu vn thuc don va xt 1y tinh hudng déu
dat diém trung binh rat cao, trong dé tiéu chi xir Iy yéu cau ctia khach hang dat muc
cao nhét 1a 4,88. Diéu nay phan anh doi ngii nhan vién da dap tng kha tot nhu cau
ctia khach hang trong qua trinh phuc vu. Nhung thuc t& van con mot sb han ché vé
kha ning giao tiép ngoai ngit va murc do ddng déu giira cac ca lam viéc, dic biét trong
thoi diém dong khach. Pay 1a co s¢ dé nha hang tiép tuc ning cao chét lugng dao tao
nhan vién trong thoi gian toi.

Dbi v6i chat lugng mén an va dd udng, khach hang dénh gia cao sy da dang
ctia thyc don, chat luong nguyén lidu va hinh thirc trinh bay mén an. Céc tiéu chi vé
d6 tuoi ngon va tinh thAm my ctia moén in déu dat mac diém khé cao. Két qua khao
sat cho thay tiéu chi lién quan dén thong tin menu da ngon ngit va tiéu chuan an toan
thuc pham c6 diém thap hon so véi cac tiéu chi con lai. Piéu nay phan anh khach
hang van chua thyc sy hai 10ng vé mirc do rd rang cua thong tin moén an ciing nhu
muc d6 nhan dién vé tiéu chuan vé sinh an toan thuc phém tai nha hang. Pay 1a co s&
quan trong dé nha hang cai thién hé thong menu va ting cuong kiém soét chét lugng
thuc pham trong qua trinh phuc vu.

Két qua khao sat vé quy trinh phuc vu cho thdy khach hang nhin chung hai
long véi tde do phuc vy, kha niang hd tro va quy trinh thanh toan tai nha hang. Mot
s tiéu chi nhu thoi gian check-in F&B va tdc do 1én mon trong gid cao diém co diém
thap hon so véi cac tiéu chi khac trong cing nhém. Piéu nay cho thay quy trinh phuc
vu van con xdy ra tinh trang cham tré khi luvong khach ting cao. Su phdi hop giita cac
bd phan trong mdt s6 thoi diém chua thue sy hiéu qua, anh hudng dén trai nghiém
cua khach hang. Day 1a cin cir dé nha hang xem xét diéu chinh quy trinh phuc vu va
b tri nhan su phu hop hon.

Két qua khao sat vé gia ca va mirc do hai 1ong chung cho thiy phan 16n khach
hang cam thdy mirc gia phu hop vé6i chat luong dich vu ma nha hang cung cap. Nhiéu

khach hang bay t6 sy hai long téng thé va c6 y dinh quay lai st dung dich vu trong
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thoi gian toi. Py 14 co s& quan trong cho thay nha hang di tao dwgc hinh anh tich
cuc va muc do tin tudng nhat dinh d6i véi khach hang.

Tir két qua phan tich thyuc trang, c6 thé thiy nha hang The Sea di dat dugc
nhiéu két qua tich cuc trong hoat dong phuc vu khach hang. Tuy nhién, mot s6 han
ché lién quan dén quy trinh phuc vy, kha ning ngoai ngit, thong tin menu va tdc do
phuc vu trong gio cao diém van can duoc cai thién. Pay 1a co sé quan trong dé dé
Xudt cac giai phap nham nang cao hon nita sy hai 10ng ctia khach hang d6i véi dich
vu buffet sang tai nha hang trong thoi gian toi.

3.2. Co sé giai phap nhim néing cao sw hai long ciia khach hang tai nha hang
The Sea

3.2.1. Gidi phdp néng cao chit liong mon in, dé uong

- Co so

- Nén thay d6i nhiéu mén hon cho khéach luu tr dai ngay.
- Mdt sb mén con nhat.
- D6 an ngudi va kha it mon.
- Céch bay tri thirc an chua hop 1y.

Can clr vao két qua khao sat vé chat luong moén an va d6 udng, co thé thy
rﬁng dich vu 4m thuc tai Nha hang The Sea van con mot sd han ché can duoc cai thién
nham nang cao trai nghiém khach hang. Cu thé, thuc don buffet chwa cé nhiéu su
thay d6i d6i v6i khach luu tri dai ngdy, din dén cam giac nham chan trong qua trinh
st dung dich vu. Mot s6 mon an con bi danh gia 1a nhat, chua dam bao huong vi phu
hop vé6i da dang khdu vi ctia khach hang, dic biét 1a khach qudc té. Bén canh do, tinh
trang mon an khong duogc giit nong thuong xuyén va s luong mén chua that sy phong
phu ciing anh huong dén chat luong bira an. Ngoai ra, cach bé tri va sap xép moén an
tai quiy buffet doi luc chua hop 1y, gdy bat tién trong qué trinh lya chon mon cua
khach. Nhimng han ché nay cho thiy nha hang cin chu trong hon trong viéc d6i méi
thue don, nang cao chit luong ché bién va cai thién cach trinh bay dé dap tng tot hon
nhu cdu ngay cang da dang ciia khach hang.

- Gidi phap

Dé nang cao chit luong buffet sang, nha hang can bo sung thém nhiéu mon in
phu hop voi khéu vi ctia khach quéc té nhu moén an An Do, Han Qudc, Nhat Ban va
cac mén Au nham dap Gng nhu cau ngdy cang da dang cua khach hang. Bén canh céc
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moén an truyén théng Viét Nam, nén xay dung thém khu vuc mén chay, mén an danh
cho tré em va mén an danh cho khach an kiéng dé tao nhiéu su lua chon hon trong
qua trinh st dung dich vu. Thuc don buffet cling nén dugc thay ddi linh hoat theo
ngay nham han ché sy nham chan d6i v6i khach luu tri dai ngdy va nang cao trai
nghiém dung bira.

Ngudn nguyén liéu str dung trong ché bién can dugc Iya chon ki ludng, dam
bao do twoi ngon, c6 ngudn goc 16 rang va dap ung tidu chuan vé sinh an toan thyc
pham. Bo phan bép can kiém tra chit lugng nguyén liéu trudc khi ché bién dé dam
bao chat lwong moén an ludn 6n dinh. Ddi véi cac mon dn ndng tai quiy buffet, can
duy tri nhiét d6 phu hop trong subt thoi gian phuc vu nhim dam bao huong vi va chat
lugng moén an khi khach hang sir dung.

Hinh thirc trinh bay mén an ciing can duoc chi trong nham tao cam giac hip
dan va chuyén nghiép hon cho khu vuc buffet sang. Cac mén an nén dugc sip xép
hai hoa, khoa hoc va thuan tién cho khach di chuyén trong gid cao diém. Viéc bd
sung bang tén mon an bang song ngit Viét - Anh giup khach quéc té d& dang nhan
biét mon an, thanh phan nguyén liéu va lya chon moén phi hop véi khau vi hodc ché
d6 4n udng ctia minh.

Hé théng menu can dugc thiét ké 16 rang, day du thong tin vé thanh phan mén
an, xuat xr nguyén liéu va cac luu ¥ lién quan dén di ing thuc pham nhim tao thuan
tién cho khach hang trong qua trinh lya chon mén an. Ddi véi cac loai d6 udng nhu
rugu vang va bia, nén bd sung thém thong tin vé& ndng do con va hudng dan st dung
phu hop dé ning cao trai nghiém cia khach hang qudc té.

Véan dé vé sinh an toan thuc phém can duoc kiém soét chit ché trong toan bo
qua trinh ché bién va phuc vu mén an. Khu vuc bép, quiy buffet va dung cu in udng
phai duoc vé sinh thuong xuyén nhim dam bao sach s& va an toan cho khach hang.
Va can ting cudng kiém tra chat luong thuc pham dinh ky, loai bo cac nguyén liéu
khéng dat tiéu chuan dé han ché cac rai ro anh hudéng dén sire khoe khach hang.

Cudi cung, d6i ngii nhan vién bép can dugc dio tao va cip nhat thudng xuyén
vé k¥ thuat ché bién, trinh bay mén an va xu hudng m thue méi. Viée nang cao tay
nghé cua dau bép gitp moén an cd hwong vi 6n dinh, hinh thirc dep mét va phu hop
hon v6i nhu cau cia nhiéu nhém khach khac nhau. Day ciing 13 yéu t§ quan trong
g6p phan nang cao chét luong dich vu buffet sang.
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3.2.2. Gidi phdp néng cao nguon nhén lwc phuc vu
- Co so
- Thiéu dao va dia, khach phai ty di lay.
- Mot sb nhan vién chua giao tiép tiéng Anh tdt.
- Nhan vién con it, chua kip don ban don khach.
Thiéu nhén vién vao gio cao diém.

Két qua khao sat vé chat luong doi ngii nhan vién tai Nha hang The Sea cho
thiy nhin chung nhan vién phuc vu dugc khach hang danh gia kha tich cuc, tuy nhién
van con ton tai mot sd han ché anh huong dén trai nghiém dich vu buffet sang. Cu
thé, mot sd khach hang phan anh tinh trang thiéu dao, dia tai khu vuc phuc vu khién
khach phai tu di léy, gay bét tién trong qua trinh st dung dich vu. Bén canh do6, kha
nang giao tiép tiéng Anh clia mot s6 nhan vién chua tét, 1am giam hiéu qua trong viéc
phuc vu va hd tro khach qudc té, dic biét trong khau tu vin moén an va xir 1y cac yéu
cau phat sinh. Ngoai ra, vao gio cao diém van xay ra tinh trang thiéu nhan sy, dan
dén viéc chua kip thoi don ban va sép Xép khu vuc don khéch, khién téc do phuc vu
chua déng déu va chua dam bao su chuyén nghiép trong mot sb thoi diém. Nhing
han ché nay cho thiy nha hang can tiép tuc ning cao chét lugng ngudn nhan luc, dic
biét vé k¥ nang giao tiép ngoai ngit, tac phong phuc vu va kha ning phdi hop trong
gio cao diém nham dap ung tot hon nhu cdu ngay cang cao cia khach hang, nhat 1a
khach qudc té.

- Gidi phap

Dé nang cao sy hai 10ng cua khach hang, can ting cudng dao tao k¥ ning
nghi¢p vu cho ddi ngli nhan vién phuc vu theo hudng chuyén nghi¢p. Noi1 dung dao
tao nén tap trung vao k¥ ning giao tiép, k¥ niang phuc vu ban, k§ ning chim soc
khach hang va cach xir Iy cac tinh hudng phat sinh trong qua trinh phuc vu buffet
sang. Viéc dao tao thuong xuyén gitip nhan vién nang cao tac phong lam viéc, phuc
vu khach hang ddng déu hon va tao cam giac chuyén nghiép trong qua trinh sir dung
dich vu.

Tiép dén can chu trong nang cao kha ning ngoai ngit cho nhan vién nham hd
trg khach qudc té tot hon trong qua trinh str dung dich vu. Ngoai tiéng Anh giao tiép
chuyén nganh nha hang - khach san, c6 thé b6 sung thém cac cau giao tiép co ban
bang tiéng Han, tiéng Nhat hoic tiéng Trung dé giup nhan vién d& dang hd tro khach
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hang nudc ngoai. Khi giao tiép duoc cai thién, khach hang s& cam thay thoai mai va
hai long hon trong qua trinh trai nghiém dich vu buffet sang.

Viéc bd tri nhan sy hop 1y trong cac khung gio cao diém ciing gop phan nang
cao chat lwong phuc vu va han ché tinh trang khach hang phai cho doi lau. Can co su
phan cong cong viée rd rang giita cac bd phan dé nang cao kha ning phdi hop trong
qua trinh phuc vu khach hang. Nén xay dung cac tiéu chuan phuc vy cu thé nham tao
su thong nhat trong tac phong va chat luong phuc vu gitta cac ca lam viéc.

Ngoai ra, can nang cao k¥ ning xir 1y phan nan va giai quyét tinh hudng cho
d61 ngii nhan vién phuc vu nham han ché su khong hai long cta khach hang khi phat
sinh sy ¢ trong qua trinh sir dung dich vu. Nhan vién can biét cach ling nghe, xin
16i, hd tro va xir Iy cac yéu cau cua khach hang mot cach nhanh chéng va phu hop.
Viée giai quyét tot cac phan hdi ciia khach hang s& gitip nang cao hinh anh chuyén
nghiép va tao su tin twong ddi v6i dich vu clia nha hang The Sea.

Bén canh viéc nang cao chuyén mon nghi¢p vu, can quan tm hon dén ché do
dai ngd va moi truong lam viéc cua nhan vién nham tao dong lyc va nang cao tinh
than trach nhiém trong cong viéc. Xay dung méi trudng lam viée tich cuc va gin két
s& gop phan nang cao hiéu qua phuc vu buffet sang tai nha hang The Sea.

3.2.3. Gidi phdp néng cao co sé vit chit ki thudt
- Co so
- Am thanh nhac qua nhé so voi khong gian nha hang.
- Dao nia con do, lau chua ky.
- Vin con khach mang dd dn c6 mui vao nha hang.
- Dia chua duoc b sung nhanh, khach phai cho 2-3 phat.
- Mot sb dia con bi mé.

Can ct vao két qua khao sat vé co s& vat chat cho théy co s& vat chit tai Nha
hang The Sea nhin chung dugc khach hang danh gia tich cuc, tuy nhién van con mot
s6 han ché can dugc cai thién dé nang cao trai nghi¢ém khach hang. Mot s6 khach
hang cho rang 4m nhac trong nha hang con kha nhé so v6i khéng gian rong, khién
khong khi dung bita chua thyc sy s61 dong va tao cam giac thodi mai cho khéach hang.

Van con tinh trang dao nia chua duoc vé sinh k¥, mot ) dung cu an uéng con
do hodc xuét hién dia bj mé, gay anh hudng dén cam nhan vé chét luong dich vu va
murc do an toan vé€ sinh trong qua trinh sir dung. Ngoai ra, khach hang cling phan anh

62



viéc bo sung dia tai quﬁy buffet con cham, do6i luc phai cho tir 2-3 phut méi c6 dung
cu thay thé, dic biét vao thoi gian cao diém.

Mot sb ¥ kién khac cho rang van con tinh trang khach mang thuc phim c6 mui
manh vao khu vic nha hang, gdy anh huéng dén khong gian va trai nghiém dung bita
cua nhirng khach hang xung quanh.

- Gidi phap

Can tién hanh kiém tra va thay thé cac trang thiét bi, ban ghé va dung cu phuc
vu da xudng cap nham tao sy ddng bo va nang cao tinh tham my cho khong gian nha
hang. Cac dung cu nhu chén, dia, dao nia, ly tach va khay phuc vu can duoc bd sung
day du dé dap tmg nhu cau phuc vu khach hang trong cac khung gio cao diém. Viéc
st dung cac dung cu déng b0, sach s& va hién dai s€ gop phﬁn nang cao cdm nhan cla
khach hang vé chat lugng dich vu buffet sang.

Diéu chinh h¢ thdng 4m thanh trong nha hang. Nha hang can kiém tra va diéu
chinh lai mtrc 4m lugng cta hé thdng loa dé dam bao 4m nhac c6 d6 16m phu hop véi
khong gian rong, tao cam giac thoai mai, thu gidn nhung van du sinh dong. Pong
thoi, c6 thé thay d6i danh sach nhac theo khung gid (séng — trua — ti) dé phu hop véi
tung thoi diém phuc vu.

Nang cao quy trinh vé sinh dung cu an udng. Can siét chit quy trinh rira va
kiém tra dao, nia, dia trude khi dua ra st dung. B4 tri thém bude kiém tra chat lugng
(QC) cubi cung dé dam bao khéng con tinh trang dung cu con do hodc bi mé. Ngoai
ra, nén thay thé ngay cac dia bi hu hong dé tranh anh hudng dén hinh anh nha hang.

Tang cudng tdc d6 bd sung dung cu tai khu buffet. Nha hang nén bd tri thém
nhan sy tai khu vuc buffet trong gio cao diém dé kip thoi bd sung dia, dao, mudng.
Dong thoi, co thé chuan bi san s6 luong du phong tai cac diém trung gian nham giam
thoi gian chd ctia khach xudng mirc t6i thiéu.

Kiém soat hanh vi mang thyc pham c6 mui vao nha hang. Can xiy dung quy
dinh rd rang vé viéc khong mang thyc phim bén ngoai ¢6 mui vao khu vuc an ubng.
Nhan vién 1¢ tan va phuc vu can dugce dao tao dé nhic nhd khach mét cach lich su,
ddng thoi c6 thé b tri bang thong bao tai khu vuc Bxo nham ning cao ¥ thirc khach
hang.

Ting cudng gidm sat va dio tao nhan vién. Thuong xuyén to chire dio tao vé
tiéu chuan phuc vu, vé sinh va xur 1y tinh hudng thyc té cho nhan vién. Dong thoi ting
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cudng giam sat trong gio cao diém dé kip thoi phat hién va xir Iy cac van dé phat
sinh.

3.2.4. Gidi phap hoan thién quy trinh phuc vu khdach hang

- Co so

- Quay trang miéng bd sung mén con cham.
- Lén moén cham vao mua 1€ vi khach dong.
- {t nhan vién phuc vu so véi cac nha hang khac.
Nén tuyén thém casual.

Can clr vao két qua khao sat va y kién dong gop cua khach hang, c6 thé thay
quy trinh phuc vu tai Nha hang The Sea van con mot sb han ché can dugc cai thién
nham nang cao chat luong dich vu. Cuy thé, tinh trang 1én moén con cham vao céc
khung gid cao diém, dic biét trong mua 1& khi lwong khach ting cao, dd anh hudng
dén trai nghiém dung bira ciia khach hang. Bén canh d6, viéc bd sung mon tai quay
trang miéng d6i luc chua kip thoi khién khach phai cho doi trong qué trinh lya chon
mon. Ngoai ra, sb lugng nhan vién phuc vu hi¢n tai con han ché so véi lugng khach
thuc té, dan dén viéc don ban, hd trg khach va phuc vu chua dugc thyc hién nhanh
chong va dong déu, nhat 1a vao gio cao diém. Nhiing ton tai ndy cho thdy quy trinh
phuc vu can duoc tdi wu hon dé dap ung tot nhu cau ngay cang cao cia khach hang,
dic biét 1a khach du lich va khach qudc té, nham nang cao sy hai 1ong va chat lugng
dich vu tai nha hang The Sea trong tho1 gian toi.

- Gidi phap

Dé nang cao su hai 1ong cua khach hang dbi véi quy trinh phuc vu tai nha hang
The Sea, ban quan 1y can thuong xuyén kiém tra va nhic nho nhéan vién vé tac phong
1am viéc, thao tac nghiép vu, thai do giao tiép va kha nang xur 1y tinh huéng trong qué
trinh phuc vu khéach. Viéc duy tri phong cach phuc vu chuyén nghié¢p, nhanh nhen va
lich su s& gitp tao 4n twong tot ddi voi khach hang ngay tir khi str dung dich vu.

Quy trinh d6n va tién khach can duoc thuc hién chu ddo hon nhim tao cam
giac dugc quan tdm va ton trong cho khach hang. Trong qua trinh phuc vu buffet
sang, nhin vién nén chu dong quan sat khach dé hd tro kip thoi, hoi tham y kién khach
vé mon an, chat luong phuc vu hay cic nhu ciu phat sinh trong bita an. Diéu nay giup
nha hang nhanh chéng nim bét nhimg diém khach chua hai long dé kip thoi diéu
chinh va cai thién chat lwong phuc vu.
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Nhan vién ca sang nén c6 mit sém trude gio 1am viée dé chuan bi ddy di ban
ghé, dung cu an uéng, kiém tra khu vuc buffet va sin sang phuc vu khach dén sém.
Viéc chudn bi k§ ludng trudce gid phuc vu gitp han ché sai sot, giam tinh trang thiéu
dung cu hodc cham tré trong qua trinh phuc vu khach hang vao gid cao diém.

Ddi véi khach st dung thuc don goi mon hodc cac set menu, nhan vién can
tao thoi gian dé khach lya chon moén an phi hop va chii dong tu van va gidi thiéu cac
moén dic trung néu khach con phan van. Nhan vién phuc vu phai nim ré thong tin vé
mon an, thanh phan nguyén liéu va khau vi ciia trng moén nham hd trg khach tét hon
trong qua trinh Iya chon.

Tinh trang khach phai cho 1au khi sir dung moén an va dd udng can duoc cai
thién thong qua su phéi hop chét ché gitra bo phén phuc vu va bo phan bép. Cac bo
phan can hd tro 13n nhau trong gio cao diém dé dam bao mon an duge phuc vu ding
thoi gian, han ché nham 13n va nang cao hiéu qua phuc vu khach hang.

Quy trinh phuc vu can dam bao thuc hién dang thoi gian, phuc vu theo trinh
tu hop 1y, khong phan biét dbi xur giita cac khach hang va duy tri sy phdi hop nhip
nhang gitra cac bd phan trong nha hang. Khi quy trinh phuc vu duoc thuc hién dong
bd va chuyén nghiép s€ lam nang cao trai nghiém cua khéach hang, tao sy hai long va
tang kha nang khéach quay lai sir dung dich vu tai nha hang The Sea.

3.2.5. Gidi phap cham soc khach hang tai nha hang The Sea

Pé nang cao hiéu qua cong tac chim soc khach hang, nha hang can ting cuong
hoat dong hau mai va cai thién kha nang tiép nhan, xtr 1y phan hdi mot cach chuyén
nghiép hon. Cu thé, bd phan chim so6c khach hang nén thuong xuyén lién hé véi
khach hang sau khi str dung dich vu dé nim bat mac do hai long va kip thoi ghi nhan
y kién déng gop. Pong thoi, nha hang can duy tri duong diy néng va cung cap thong
tin lién hé cta quan ly dé khach hang dé dang dit ban, kiém tra tinh trang chd ngdi
hodc phan anh khi can thiét. Nhan vién 1& tn phai dam bao ludn sin sang nghe may
trong gi® 1am viéc nham hd trg va giai quyét nhanh chong cac vin dé phat sinh tir
phia khach hang. Bén canh d6, nha hang cin x4y dung vin héa phuc vu 1y khach
hang lam trung tdm, dam bao thai do phuc vu chuyén nghi¢p, nhiét tinh va than thién
trong moi tinh huéng.

Trong trudng hop khach hang phan nan vé chit lugng mon dn, nha hang can
linh hoat xtr 1y bang cach thay thé mon dn khac theo yéu cau cia khach, ddng thoi
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mién phi mén an khong dat yéu cau dé thé hién thién chi va giir chan khach hang.
Nhitng tinh hudng nay can dugc bao céo lai cho quan 1y dé co6 hudng xu 1y va cai
thién pht hop. Ngoai ra, nha hang c6 thé ap dung chinh sach ting thém mon trang
miéng hoic dd udng mién phi nhdm giam bét sy khong hai 1ong va tao thién cam véi
khéch.

Bén canh do, viéc thu thap thong tin phan hoi tir khach hang can duoc thuc
hién thuong xuyén thong qua nhidu kénh khac nhau nhu ¥ kién tir nhan vién phuc vu
tryc tiép, hom thu gop y, bang khao sat hodc phong van truc tiép. Sau khi khach hang
st dung dich vy, nhan vién 1€ tan cling nén chi dong goi dién hoi thim mirc d6 hai
1ong, thai 6 phuc vu va chat luong mon an, dong thoi giri 101 cam on va 161 moi quay
lai trong nhiing 1an sau.

Viéc lang nghe va tiép thu y kién khach hang khong chi giup nha hang nhan
dién nhiing han ché can khic phuc ma con gép phan tao ra hi¢u tmg truyén miéng
tich cuc. Nhimng phan hi tich cuc s& giup nang cao uy tin va thu hut khach hang méi,
trong khi nhiing phan hoi chua tot s& 14 co s dé nha hang cai thién chat luong dich
vu ngdy cang tot hon
3.3. Kién nghi d6i véi nha hang The Sea thudc khich san DLG

3.3.1. Péi véi khdch san

Khach san can xdy dung cac chinh sach khuyén khich nhan vién chu dong
dong goép ¥ kién va thé hién quan diém ca nhan trong cong viéc, tir d6 tao ra moi
truong lam viéc ¢61 mo, nang dong va sang tao hon. Viéc tiép nhan y kién can duoc
thuc hién mdt cach c6 chon lgc, tranh tinh trang phan anh khong can thiét, nén co quy
trinh tiép nhan thong tin thong qua cap quan 1y truc tiép nhu to trudng hodc giam sat
dé dam bao tinh hidu qua va chinh xac. Can thiét 1ap hé thong danh gia nang luc va
hi€u qua lam vi¢c rd rang, minh bach, gén lién v6i cac chinh sach khen thuong, dai
ngd va co hoi thang tién nham tao dong luc cho nhan vién phén d4u 1au dai.

Khach san nén t6 chirc cac chuong trinh dao tao dinh ky vé k¥ ning chuyén
moén ciing nhu cac kién thirc bd trg nhu phong chdy chira chay, vé sinh méi trudng,
an toan lao dong nham nang cao y thirc va ning lyc toan dién cho nhan vién. Piéu
ki€n lam viéc cling can dugc cai thién, dic biét 1a chat luong bira an ca va thoi gian
nghi ngoi hop 1y dé dam bao stc khoe cho nhan vién sau nhitng gio 1am viéc cudng
d% cao. Ban lanh dao cin tang cuong sy quan tam, léng nghe va hd tro nhan vién, tir

66



d6 xay duyng mdi quan hé gin két giita quan 1y va nhan vién, gop phan nang cao hi¢u
qua hoat dong chung cua khach san.
3.3.2. Déi v6i nha hing

Nha hang cAn ra soat lai tinh hinh nhén sy hién tai dé c6 ké hoach b sung hop
ly, dic biét trong nhitng thoi diém cao diém nhu phuc vu buffet hodc cac khung gid
dong khach, nham tranh tinh trang thiéu hut nhan lyc gay 4p luc cho nhan vién va
anh huong dén chét luong phuc vu. Viéc phan cong cong viée can rd rang, phit hop
v61 nang lyc va kinh nghiém cua tung cd nhan dé nang cao hi€u qua lam viéc, han
ché sai sot trong qua trinh phuc vu. Xay dung lich lam viéc khoa hoc, dam bao su can
dbi gitra thoi gian 1am viéc va nghi ngoi, giup nhan vién duy tri sitc khoe va tinh than
6n dinh trong qua trinh lam viéc.

Trudng bd phan nha hang ciing can quan tdm nhiéu hon dén doi séng va cam
nhan cta nhan vién, tao moi truong lam vi¢e co1 ma, ton trong va hd trg 1an nhau,
tranh 4p dung cac quy dinh qua cimg nhac giy ap luc khong can thiét. Viéc ghi nhan
va khen thuong kip thoi nhitng ca nhan hoan thanh tot nhiém vu s& gop phan tao dong
Iuc lam viéc tich cuc va khuyén khich tinh than trach nhi¢m trong doi ngli nhan vién.
Nha hang ciing can tang cuong sy phdi hop giita cac bd phan nhu phuc vu, bép va
quay bar dé dam bao qua trinh phuc vu dién ra nhip nhang, han ché cham tré va nang
cao trai nghiém cua khach hang.

Ngoai ra, Nha hang nén chu trong cai thién diéu kién lam viéc thong qua viéc
trang bi déy da cong cu, dung cu phuc vy, ddm bdo moi truong lam viéc an toan,
thuan tién va chuyén nghiép. Viéc t6 chirc cac budi dao tao ngan han vé k¥ ning phuc
vu, xtr Iy tinh hudng va ning cao y thirc trach nhiém ciing 1a yéu td can thiét dé nang
cao chat lugng doi ngti. Tur do, khong chi giap nhan vién thyc hién cong viéc hi¢u
qua hon ma con gop phan ning cao chat luong dich vu, gia ting sy hai long va giir
chan khach hang.

Viéc trién khai dong b6 cac giai phap d6i véi ca khach san va nha hang s& gop
phan nang cao chat luong ngudn nhan luc, cai thién méi truong lam viée va tdi wu
hi€u qua van hanh. Khi nhan vién duoc tao diéu kién phat trién, duoc ghi nhén va lam
vi€c trong moi truong chuyén nghiép, ho s€ c6 dong luc phuc vu t6t hon, tir d6 nang

cao chét luong dich vu va trai nghiém cua khach hang. DAy chinh 1a nén tang quan
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trong gitp khéach san va nha hang xay dung hinh anh uy tin, tang kha nang canh tranh

va hudng dén sy phat trién bén viing trong twong lai.
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KET LUAN

Trong bai khoa luan nay, da tién hanh danh gia su hai long cua khach hang vé
chat lugng dich vu an uéng tai nha hang The Sea thudc khach san DLG Pa Nang.
Diéu nay nham muc dich cung cip thong tin gia tri va dé xuét cac giai phap nham
nang cao trai nghiém va chét lugng dich vu cho khéch hang.

Dua trén viéc thu thdp va phan tich s6 liéu khao sat, dd nhan théy su hai long
ctia khach hang ddi voi chét lwong dich vu dn udng tai nha hang The Sea. Da sb khach
hang danh gia cao chit lugng cac mén an, thai dd phuc vu ciia nhan vién va khong
gian 4m cung cta nha hang. Tuy nhién, vin con mot s6 khia canh c6 thé can cai thién
nhu mot sé khach hang phan anh vé thoi gian cho doi va su da dang trong thuc don.

Dé nang cao chat luong dich vu dn udng, dé xuit mot sé giai phap cu thé. Pau
tién, can tap trung vao dao tao va phat trién nhan vién, dam bao ho co6 du kién thirc
va k¥ ning dé dap tmg yéu cau ciia khach hang. Thir hai, cAn nang cp co s& vat chit
va méi trudng canh quan nha hang, tao ra khong gian 4m cing va than thién cho
khach hang. Tht ba, can ting cudng viéc nghién ciru va da dang hoa thuc don, dap
g so thich va nhu cau da dang ctia khach hang.

Bén canh d¢, dé thiic day sy phat trién va quang ba thuong hiéu clia nha hang
The Sea, tac gia dé xudt mot chién lwrge marketing tong thé va cai thién viéc quang
ba thuong hiéu, thu hit khach hang méi va duy tri khach hang hién c6.Trong thuc té,
can c6 su phdi hop chit ch& giita nha hang The Sea va khach san DLG dé dam bao
hoat dong hiéu qua va mang dén chat luong dich vu t6t nhat cho khach hang.

Té)ng két lai, thong qua bai khoa luan nay, da nhan thirc duoc tam quan trong
ctia sy hai 1ong ctia khach hang vé chat luong dich vu 4n udng. Céc giai phap va
kiénnghi dé xuit c6 thé dong gop tich cuc vao viéc cai thién chat lugng dich vu va

tao nén sy hai long va tin tudng tir phia khach hang.
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