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So dd 1.1. So d6 co cau to chirc ctia Sala Danang Beach Hotel



LOI CAM ON
Dé hoan thanh khoa luan tot nghiép voi dé tai: “Nghién ciru murc d hai long
cua khéach hang vé chat luong dich vu A la carte tai nha hang Yamazaki thugc Sala

Danang Beach Hotel”, bén canh su nd luc cia ban than, em da nhan duoc rat nhiéu sy

quan tim, huéng dan va hd tro quy bau tir quy thay o, gia dinh ctung don vi thyc tap.

Trudce tién, em xin giri 161 cam on chan thanh dén quy thay c6 Trudng Dai hoc Kién
trac d tan tAm giang day, truyén dat cho em nhiing kién thtrc chuyén mon va kinh
nghiém quy bau trong sudt qué trinh hoc tap tai truong. Nhimng kién thirc 6 khong chi
1a nén tang giup em hoan thanh khéa luan ma con 14 hanh trang quan trong cho cong

viéc va dinh hudng nghé nghi€p cia em sau nay.

“Em xin bay to long biét on chan thanh dén ThS. P4 Thi Thuy”da ludn tan tinh
chi bao, dinh huéng va gop y cho em trong sudt qua trinh thyc hién dé tai. Tir viéc lua
chon noi dung nghién ciru, chinh sira bai lam cho dén hoan thién khoa luan, co lubén
danh nhiéu thoi gian va sy quan tdm dé giup em hoan thanh bai khéa luan mot cach t6t
nhat. Nhimng goép ¥ va sy hudng dan tan tim cua cb 1a ngudn dong lyc rat 16n giup em

cb gang va hoc hoi thém nhiéu kién thire thyc té.

Em ciing xin chan thanh cadm on Ban 1anh dao cung toan thé anh/chi nhan vién
tai Sala Danang Beach Hotel di nhiét tinh hd tro va tao diéu kién thuan loi cho em
trong thoi gian thuc tap tai khach san. Pac biét, em xin cam on b phan nha hang
Yamazaki d3 tan tinh chia sé kinh nghiém, hd tro cung cap thong tin thuc té va gitip
em c6 co hdi tim hiéu sdu hon vé quy trinh phuc vu A la carte ciing nhu mdi truong
1am viéc chuyén nghiép trong linh vuc nha hang — khach san. Pay chinh 1a ngudn tu

lidu thuc tién quy bau gitip em hoan thién dé tai nghién ctru ctia minh.

Trong qué trinh thyc hién khéa ludn, em di nd luc tim hiéu, nghién ctru va hoan
thién dé tai v6i tinh than hoc hoi nghiém tic. Tuy nhién, do con han ché vé kién thirc
va kinh nghi¢m thyc tién nén bai khoa luan kho tranh khoi nhitng thiéu sot. Em kinh
mong nhan duoc nhing v kién dong gop quy bau tir quy thay co dé bai nghién ctru

dugc hoan thién hon va gitp em tich liiy thém nhiéu kinh nghiém cho ban than.”

Cudi cung, em xin gui 101 cadm on dén gia dinh va ban be¢ da luoén bén canh dong vién,

hd trg va tao diéu kién dé em yén tdm hoc tap va hoan thanh khoa luan t6t nghiép.



Phin m& dau
1. Pit van dé

Trong bbi canh nén kinh té thi truong ngdy cang phat trién theo hudng hoi nhap qudc
té, murc do canh tranh gitta cac doanh nghiép khong ngimg gia tang, dic biét trong linh
vuc dich vu du lich — khach san. Sy phat trién manh mé cua nganh du lich kéo theo su
gia tang nhanh chong vé s6 lugng va quy mo cua cac co so luu tra, tir d6 tao ra ap luc
canh tranh ngay cang gay git giira cac doanh nghiép trong cung nganh. Trong diéu kién
d6, dé ton tai va phat trién bén virng, cic doanh nghiép khong chi chi trong dén muc
tiéu doanh thu va loi nhuan ma con phai dic biét quan tdm dén viéc nang cao chat luong
dich vu va thoa min nhu cau ngay cang cao ciia khach hang.

Ngay nay, khach hang khong chi don thuan tim kiém cac dich vu dap tng nhu cau co
ban ma con hudng dén nhiing trai nghiém chét lugng cao, mang tinh c4 nhan héa va gia
trj gia ting. Chinh vi vay, su hai long ciia khach hang duoc xem 1a mot trong nhiing yéu
t6 then chét quyét dinh dén sy thanh cong ciia doanh nghiép. Mot khach hang hai long
khong chi ¢6 xu hudng quay lai sir dung dich vu ma con goép phan quang ba hinh dnh
doanh nghiép thong qua truyén miéng tich cuc. Nguoc lai, néu khach hang khong hai
10ng, doanh nghiép c6 thé mat di khach hang va anh hudng tiéu cuc dén uy tin thuong
hiéu. Do d6, vi¢c nghién ctru va do luong mirc d6 hai long ctia khach hang ngay cang
tr& nén can thiét va co y nghia quan trong ddi véi cac doanh nghiép kinh doanh dich vu.

Trong hoat dong kinh doanh khach san, dich vu dn uéng dong vai tro v cling quan
trong, khong chi gop phan gia ting doanh thu ma con anh hudng truc tiép dén trai
nghiém téng thé cua khach hang. Trong d6, dich vu A la carte (phuc vu theo thuc don
goi mon) ngay cang dugc ua chudng béi tinh linh hoat, dép tng da dang nhu cau va khau
vi cta khach hang. Hinh thirc nay cho phép khach hang tu do lya chon moén an theo sé
thich ca nhan, dong thoi trai nghiém dich vu mang tinh riéng biét va chit luong cao hon
so voi cac hinh thirc phuc vu khac.

Tuy nhién, dé cung cép dich vu A la carte dat chit lugng cao, doanh nghi¢p can dam
bao nhiéu yéu t nhu: chat lugng mén an, thoi gian phuc vu, thai d6 va k¥ niang ctia nhan
vién, khong gian nha hang, mtrc gia hop ly cling nhu kha nang dép ung ky vong cta

khach hang. Trong thyc té, mtrc d6 hai 10ng cua khach hang ddi v6i dich vu nay c6 thé



chiu anh hudng bai nhiéu nhéan té khac nhau, doi hoi doanh nghiép phai c¢6 sy danh gia
mot cach khoa hoc va toan dién dé tir 46 dua ra cac giai phap cai thién phu hop.

Bén canh d6, qua qua trinh thyc tap tai khach san, nhan théy réng mac du dich vu A
la carte d3 dat dugc mot sb két qua nhét dinh, nhung van con tdn tai nhitng han ché can
duogc khic phuc nham dap tng tt hon nhu cau ngdy cang cao ciia khach hang. Viéc xac
dinh rd cac nhan t6 anh huong dén sy hai 10ng ctia khach hang s& gitp khach san c6 co
s& khoa hoc dé diéu chinh va ning cao chét luong dich vu mot cach hiéu qua hon.

Xuat phat tir nhitng van dé 1y luan va thyc tién néu trén, viéc nghién ctru mirc do hai
10ng ctia khach hang d6i v6i chat luong dich vu A la carte tai Sala Pa Ning Beach Hotel
1a hét strc can thiét va c6 y nghia quan trong. Thong qua viéc thu thap va phan tich dir
lidu tir khach hang, dé tai s& gop phan lam rd cac yéu té anh huong dén sy hai 10ng, ddng
thoi dé xuat cac giai phap thiét thuc nham nang cao chat luong dich vu, cai thién trai
nghiém khach hang va tdng cuong nang luc canh tranh cho khach san.

Chinh vi nhiing 1y do d6, t6i quyét dinh lya chon dé tai:

“Nghién ctru mtrc d6 hai 1ong cta khach hang vé chat luong dich vu A la carte tai Sala
Pa Niang Beach Hotel” 1am dé tai khoa luan tét nghiép ctia minh. Dé tai khong chi co y
nghia vé mit 1y luan trong viéc hé théng héa céc van dé lién quan dén chét lugng dich vu
va sy hai long cua khach hang, ma con mang y nghia thyc tién cao, gop phan hd trg
khach san trong viéc nang cao chét luong dich vu va dinh hudng phat trién trong tuong
lai.

2.Muc tiéu nghién ciru :

Pé tai huéng dén viéc do ludng va phan tich mac do hai 1ong ctia khach hang khi trai
nghiém dich vu A la carte tai nha hang Yamazaki thudc Sala DaNang Beach Hotel.
Thong qua nghién ciru, dé tai lam 6 sy tac dong ciia cac yéu td nhu chat luong mén an,
phong céach phuc vy, co s¢ vat cht, gia ca, su da dang thuc don, khong gian va yéu td
cam xtic d6i v6i cam nhan hai long ciia khach hang. Trén co s két qua phan tich, nghién
ctru dé xuét giai phap nang cao chat lugng dich vy, cdi thién trai nghiém am thuc, qua
d6 cing ¢ thuong hiéu va hiéu qua kinh doanh cua khach san.

- Muc tiéu tong quat: Phan tich mirc do hai long cua khach hang d6i véi dich vy A la
carte tai nha hang Yamazaki thudc Sala DaNang Beach Hotel, tir 46 dua ra khuyén nghi

nham nang cao chit luong dich vu va gia ting su trung thanh ctia khach hang.



- Muc tiéu cu thé: - Hé théng hoa co sé 1y luan vé su hai 1ong khach hang va cac mo
hinh d4nh gia trong linh vuc dich vu khich san — 4m thuc.

- Xac dinh cac yéu t6 then chdt anh hudng dén muc d6 hai long vé chat luong dich vu
( phuong tién hiru hinh , d¢ tin cdy , nang luc phuc vu , sy ddm bdo , sy cam thong )

3. Pdi twong nghién ciru :

Poi twong nghién ciru chinh: Muc do hai 1ong cua khach hang d6i v6i chat lugng dich
vu A la carte tai nha hang Yamazaki thugc Sala DaNang Beach Hotel

Péi twong khao sat: Khach hang da va dang trai nghiém dich vu A la carte tai nha hang
Yamazaki thudc khach san, bao gém khéch du lich ndi dia, khach cong tac va khach dia
phuong. Pay 12 nhém khach da dang vé d6 tudi, nghé nghiép, thu nhap va vin héa am
thuc, giup phan 4nh thuc té khach quan.

4. Pham vi nghién curu:

- Khong gian: Tap trung tai nha hang va khu vuc phuc vu A la carte cia nha hang
Yamazaki tai Sala DaNang Beach Hotel.

- Thoi gian: Pé tai dugc thuc hién trong khoang thoi gian tir thang 3 dén thang 6

nam 2026

- N6i dung: Gidi han trong viéc phan tich mtrc d¢ hai long, khong mé rong sang cac dich
vu khac cua khach san.

5. Phwong phap nghién ciru :

Phwong phap phéng van siu: Tién hanh phong van quan 1y nha hang va mot sé nhan
vién phuc vu tai b phan A la carte nham thu thap thong tin bo sung tir phia cung tng
dich vu. Phong van tip trung vao viéc tim hiéu quy trinh phuc vy, kho khin trong van
hanh, cach xur ly tinh huéng va nhén dinh ctia nhan sy vé chat lugng dich vu. Qua do
gitip d6i chiéu, lam rd nguyén nhan dang sau sy hai long hodc chwa hai 1ong ciia khich
hang.

Phuong phap diéu tra bang bang héi: Thiét ké phiéu khao sat danh cho khach hang
da truc tiép st dung dich vu A la carte tai nha hang Yamazaki thudc Sala Danang Beach
Hotel. N6i dung bang hoi tap trung vao céc tiéu chi nhu: (phuong tién hitu hinh, do tin
cay, nang luc phuc vy, sy dam bao, sy cam thong). Két qua thu dugc phan &nh muc do

hai 1ong ciing nhu nhitng diém khach hang mong mudn cai thién.



Phwong phap phan tich va xir 1y so li¢u: Dir lidu tir bang hoi duoc ma hoa va nhap
liéu vao SPSS dé tién hanh thdng ké va phan tich. Nghién ciru chu yéu sir dung céc
phuong phap thong ké mo ta nhu tin suat, gia tri trung binh va mirc d6 danh gia theo
tirng tiéu chi nham phan anh tong quan mirc d6 hai long ciia khach hang. Viéc phan tich
chi dung lai & mo ta s6 liéu, khong thuc hién cac phan tich chuyén sau hay kiém dinh
phuc tap khac.
6. Bo cuc dé tai :
Noi dung nghién ctru cua dé tai duge to chiic theo hudng hé thong, dam bao tinh logic
va pht hop v6i muc tiéu da dé ra, dong thoi thé hién sy gin két giita co sa 1y thuyét, thuc
tién nghién ctru va cac giai phap dé xuat. Két cdu khoa luan duge chia thanh 3 chuong
chinh, cu thé nhu sau:

Chuong 1: Co so ly thuyét vé su hai long trong dich vu an uéng tai khach san

Chuong 2: Thyc trang dich vu A la carte tai nha hang Yamazaki thugc Sala
Danang Beach Hotel

Chuong 3: Giai phap nang cao chit lugng va su hai long cta khach hang voi dich vu

A la carte



CHUONG 1: CO SO LY LUAN VE CHAT LUQNG DICH VU, CHAT LUQNG DICH
VU AN UONG, SU HAI LONG TAI KHACH SAN

1.1. Khii quat vé kinh doanh nha hang

1.1.1 Khai ni¢m kinh doanh nha hang

C6 thé hiéu, nha hang 1a mét loai hinh doanh nghiép chuyén thyc hién hoat dong ché bién

va phuc vu cic san pham an udng (bao gdm thirc dn va db udng) cho khach hang nham muyc
dich thu loi nhuan.
Bén canh d6, theo PGS. Trinh Xuan Diing (2003), trong Gido trinh T chirc kinh doanh nha
hang, Nha xuét ban Lao dong — X4 hoi, hoat dong kinh doanh nha hang dugc dinh nghia nhu
sau: “Hoat dong kinh doanh nha hang bao gdm céc hoat dong san xuét, ban va phuc vu hang
hoa an uéng v6i muc dich 1gi nhuén. Do d6, hoat dong nay vira chiu sy chi phéi cua cac dac
diém chung cta kinh doanh dich vy, vira mang nhiing dic trung riéng biét ctia linh vuc kinh
doanh #n ubng.”

Tir cac quan diém trén co thé thy riang, kinh doanh nha hang 12 mét linh vyc thudc nganh
dich vy, trong d6 doanh nghi€p khong chi thuc hién chirc nang san XuAt va cung Ung san phém
an uéng ma con tryc tiép phuc vu khach hang trong qua trinh tiéu dung dich vu. Diéu nay lam
cho hoat dong kinh doanh nha hang mang tinh tong hop, két hop giita yéu t6 san xuat vat chat
va cung ung dich vy, doi hoi su phéi hop chat ché gitra nhiéu bd phan khéc nhau nham dam
bao chit lwong san phdm va trai nghiém cua khach hang.

Cung véi sy phat trién cia nén kinh té va mirc song ciia ngudi dan ngay cang duoc nang
cao, nhu cau tiéu dung dich vu dn udng khong chi ding lai ¢ viéc “4n no” ma con hudng dén
“in ngon”, “an dep” va “trai nghiém”. Piéu nay da thic day hoat dong kinh doanh nha hang
khong ngung phat trién ca vé quy mo 1an chat lugng. Pong thoi, cac khai niém lién quan dén
kinh doanh nha hang ciing ngdy cang dugc hoan thién, phan anh rd hon vai tro va dic diém

cua loai hinh dich vu nay trong nén kinh té hién dai.

1.1.2. Pic diém ciia kinh doanh nha hang
Kinh doanh nha hang 1a mét loai hinh kinh doanh dich vu déc thu, mang nhitng déc diém riéng
biét so véi cac linh vuc khéac. Cu thé nhu sau:

San pham ciia nha hang mang tinh tong hop



San pham ctia nha hang 1a cac mén an, d6 udng phuc vu khach hang trong qua trinh tiéu dung
tai nha hang. Tuy nhién, san pham nay khong chi bao gom yéu té hitu hinh ma con bao ham
cac yéu to vo hinh nhu chét lwong phuc vy, khong gian, co s& vat chat va bau khong khi trai
nghiém. Nhu vy, san phdm nha hang 13 su két hop giita hang hoa va dich vy, trong d6 yéu to
dich vu gitr vai tro chu dao trong viéc thoa man nhu cau cua khach hang.
Dbi voi nha hang trong khach san, san pham con mang tinh tong hop cao hon do dugc hinh
thanh tir su phdi hop cta nhiéu bo phan khac nhau. Muc tiéu ctia nha hang trong khach san
khong chi 1a doanh thu ma con gop phén tao nén su déng bd trong téng thé san phém dich vu
ctia khach san. Trong nhiéu trudng hop, dich vu an ubng duge tich hop trong goi dich vu luu
tra, lam ting gia tri tong thé ma khach hang nhan dugc.

Hoat dong kinh doanh mang tinh tong hop va phirc tap
Do dic diém san pham mang tinh tong hop, hoat dong kinh doanh nha hang ciing c6 tinh chat
phtre tap, doi hoi su phdi hop chit ché giita nhidu bd phan nhu bép, phuc vu, quan Iy va cung
tmg. Sy lién két hiéu qua giita cac bo phan 13 diéu kién can thiét dé dam bao qué trinh phuc
vu dién ra nhanh choéng, chinh x4c va dép ung tot nhu ciu cta khach hang.

Kinh doanh nha hang doi héi tinh lién tuc
Hoat dong kinh doanh nha hang dién ra thudng xuyén nham dap ung nhu cau an udng cia
khach hang trong nhiéu thoi diém khac nhau trong ngay. Dic biét, ddi voi nha hang trong
khéch san, hoat dong phuc vu gﬁn nhu lién tuc, doi héi sy chuén bi déy du vé nhan luc, nguyén
vat lidu va quy trinh van hanh 6n dinh.
Dbi véi dich vu A la carte, tinh lién tuc cang thé hién rd khi khach hang c6 thé goi mon theo
nhu cau c4 nhan trong sudt thoi gian hoat dong. Piéu nay yéu ciu nha hang phai duy tri chat
lugng dich vu 6n dinh dé dam bao sy hai long cua khéach hang.

Tinh khong déng nhét ctia chat lugng dich vu
Chét lugng dich vu trong nha hang khé dat duoc su déng nhét tuyét ddi do phu thudc vao yéu
t6 con nguoi va diéu kién phuc vu tai timg thoi diém. Do d6, nha hang can xay dung quy trinh
phuc vu tiéu chuan va chi trong dao tao nhan vién nham han ché su khéc biét trong chét lugng
dich vu.

San pham khong thé luu kho, du trix
Dich vy an udng khong thé san xuét trude dé luu trit ma duge cung cip dong thoi voi qua trinh

tiéu dung cua khach hang. Vi vay, néu khong dugce st dung tai thoi diém cung cép thi dich vu



s& bi mat di, khong thé tai sir dung. Diéu nay doi hoi nha hang phai c6 ké hoach t6 chirc phuc
vu hop ly.

Chiu anh huéng 16n tir nhu cau khach hang
Nhu cau an ubng cua khach hang rit da dang va thay d6i theo nhiéu yéu t6 nhu vin hoa, do
tudi va thoi quen tiéu dung. Do d6, nha hang cin linh hoat trong viéc xay dung thuc don va
phong cach phuc vu dé dap ung tt nhu cu cta tirmng nhom khach hang.

Yéu ciu cao vé vé sinh an toan thyc pham
DPam bao vé sinh an toan thyc pham 1a yéu cau bat budc trong kinh doanh nha hang. Pay 1a
yéu t6 anh hudng tryc tiép dén strc khoe khach hang, dong thoi quyét dinh dén uy tin va hinh

anh ctua doanh nghiép.

1.2. Khii quat vé chat lwgng dich vu, chit lwong dich vu in udng, chat lwong dich vu A

la carte
1.2.1 Khai quat vé chit lwong dich vu

a. Khdi niém chat luong dich vu

Chat lugng dich vu 1a mot khéi ni¢ém mang tinh triru tugng va kho xac dinh mot cach cu
thé. Do dic diém cua dich vu 13 vo hinh nén khong thé do luong béng cAc tiéu chi vat chit nhu
d6i v6i hang hoa thong thuong. Pong thoi, chat lugng dich vu ciing khé kiém soat va kho dam
bao tinh ddng nhét do su khac biét giita cac nha cung cap, gitta cac khach hang va tai cac thoi
diém cung cp khac nhau. Bén canh do, dich vu khong thé tach roi gitta qua trinh cung cép
va tiéu dung, cling nhu khong thé luu trit nhu cac san pham hitu hinh. Vi vdy, viéc danh gia
chat lvong dich vu mang tinh twong d6i va phu thudc nhiéu vao cam nhan chii quan ciia khach
hang. Theo Parasuraman va cong su (1988), chét lugng dich vu dugc hiéu 1a khoang cach
gitra ky vong ctia khach hang vé dich vu va nhan thtrc cta ho sau khi st dung dich vu do.

Tom lai, chat luong dich vu 13 két qua cua qua trinh danh gia ctia khach hang dua trén su
so sanh gitra mac do ky vong trudc khi st dung va mirc d6 cam nhan thyc té sau khi trai
nghiém dich vu. Néi céach khac, chit lugng dich vu phan anh mtrc d§ thoa man nhu ciu cla

khéach hang sau khi st dung dich vu.

b. Bdc diém chdt luwong dich vu

Chat lugng dich vu mang tinh cht quan va khong dong nhét.



Chét lugng dich vu dugc hinh thanh trén co s¢ cdm nhan ctia khach hang nén mang tinh chu
quan 1 rét. Mdi c4 nhan véi nhimg dic diém khac nhau vé vin hoa, d6 tudi, sé thich, kinh
nghiém va muc d6 ky vong s& co cach danh gia riéng ddi voi cing mét dich vu. Khong chi
khac biét giita cac khach hang, sy danh gia ndy con c6 thé thay ddi theo ting thoi diém, tiy
thudc vao trang thai tdm 1y va hoan canh st dung dich vu. Bén canh do, tinh khéng d@)ng nhét
con bt ngudn tir chinh qua trinh cung tmg. Do dich vu phu thudc 16n vao yéu té con nguoi,
nén sy khac biét vé trinh d6 chuyén mon, k¥ ning, thai do ciing nhu su phdi hop gitta cac bo
phan s& dan dén nhimg bién dong nhét dinh trong chat lugng. Piéu nay khién cho viéc duy tri
su 6n dinh tuyét doi trong cung cép dich vu tré nén kho khan.

Chat lugng dich vu mang tinh tong hop giita yéu té hitu hinh va vo hinh.
Chat luong dich vu 1a két qua cta su tong hoa nhiéu yéu t6 khac nhau, bao gdm ca hiru hinh
va vo hinh. Cac yéu t6 hiru hinh nhu co s& vat chat, trang thiét bi hay méi trudng phuc vu déng
vai tro tao dung 4n tuong ban dau va hd tro khach hang trong qua trinh danh gia. Trong khi
d6, cac yéu t6 vo hinh nhu thai do phuc vy, k¥ nang giao tiép, quy trinh cung ing va cam xuc
trai nghiém lai c6 anh huéng sau sac hon dén muc d6 hai long. Su két hop chat ché va hai hoa
giita cac yéu t6 nay quyét dinh chat lugng dich vu tong thé. Do d6, viéc nang cao chat luong
dich vu doi héi sy dau tu déng bo, khong chi & phuong dién vat chit ma con & yéu td con nguoi
va cach thuc td chuc phuc vu.

Chét lugng dich vu mang tinh déng tao gia tri.
Mot dic diém quan trong cua dich vu 1a gia tri khong dugc tao ra hoan toan tir phia nha cung
cAp ma hinh thanh thong qua sy twong tac gitta doanh nghiép va khach hang. Khach hang
khong chi 12 nguoi tiép nhan ma con tham gia truc tiép vao qua trinh tao ra trai nghiém dich
vu thong qua vi¢e lya chon, sir dung va phan hoi. Chinh sy tham gia nay lam cho chét lugong
dich vy mang tinh linh hoat va c4 nhan héa cao. Pdng thoi, cac ¥ kién phan hoi tir khach hang
cling tro thanh ngudn thong tin quan trong giup doanh nghiép diéu chinh va hoan thién dich
vu trong qua trinh cung ing.

Chat lugng dich vu kho danh gia va kiém soat.
Do mang tinh v hinh va chiu 4nh huéng bai nhiéu yéu té bién dong, viéc danh gia va kiém
soat chat lugng dich vy gip nhiéu han ché. Trudc hét, su khac biét trong cam nhan va ky vong
ctia khach hang khién cho viéc do luong chat lwong khong mang tinh tuyét ddi. Ngoai ra, qua
trinh cung tng dich vu con chiu tic dong cia cac yéu to khach quan nhu méi truong, diéu

kién bén ngoai hodc nhirng tinh huéng phat sinh ngoai du kién. Bén canh d6, chat luong dich



vu dugc cau thanh tir nhiéu yéu td, trong d6 c6 nhitng yéu t6 kho dinh lugng nhu cam xuc va
trai nghiém, 1am cho viéc kiém so4t va duy tri chat luong trd nén phirc tap hon.

=>Tém lai, cht lugng dich vu 1a mdt khai niém da chiéu, vira mang tinh chu quan, khong
d6ng nhét, vira mang tinh tong hop va kho kiém soat. Viéc nhan dién dy du cac dic diém nay
la co s& quan trong dé cac doanh nghi¢p xay dung va hoan thién hé théng cung ung dich vy,

qua d6 nang cao chat lugng va dap tng tot hon nhu ciu ngay cang da dang ctia khach hang.
1.2.2. Khai quat vé chat lwong dich vu in udng

a. Khdi niém chat luong dich vu an uéng

Chat lwong dich vu in udng 1a mic d6 ma cac dich vu cung cap thuc pham va d6 ubng dap
g nhu ciu, mong doi va mang lai su hai 1ong cho khach hang trong qua trinh trai nghiém
tai nha hang. Theo quan diém cta Parasuraman va cong su (1985, 1988), chat lugng dich vu
duogc xac dinh thong qua khoang céach gitra ky vong cua khéach hang trudce khi sir dung va cam
nhén thuc té sau khi trai nghiém. Khi van dung vao linh vyc an uéng, khai niém nay cho théy
chat luong dich vu khong chi dugc danh gia dya trén chat lugng mon an ma con phuy thudc
vao toan bg qua trinh phuc vy, bao gf)m thai d0 va phong cach cua nhan vién, mic dg tin cay,
kha nang dap ting va su quan tam dén nhu cau cta khach hang. Nhu vay, chét lugng dich vu
an udng thyuc chat 1a sy phan anh mirc 46 phu hop giita nhitng gi khach hang ky vong va nhiing

gi ho thyc su nhan duoc trong sudt qua trinh str dung dich vu.

b. Bdc diém chat luong dich vu an uéng

Chat lugng dich vy an uéng, tai nha hang khach san mang nhirng dac trung riéng biét, co
anh hudng truc tiép dén mirc d6 hai 10ng ctia khach hang. Nhing dic diém nay duoc thé hién
qua céc khia canh sau:

Khach hang 1a chu thé tryc tiép tham gia vao qua trinh tiéu dung dich vy, dong thoi ciing
la nguoi chi tra cho dich vu d6. Vi vay, cam nhan ctia khach hang dugc xem 1a thuéc do quan
trong va mang tinh quyét dinh dbi véi viéc danh gia chat luong dich vu. Nhitng dénh gia tir
bén ngoai, khong truc tiép trai nghiém, thuong thiéu tinh chinh xac va toan dién.

Chét lwong dich vy an udng duoc hinh thanh xuyén sudt trong qué trinh cung tng, bao gdbm

hai thanh phan co ban 13 chét luong k¥ thuat va chét luong chirc nang:



- Chét lugng k¥ thuét thé hién qua cac yéu t6 hitu hinh nhu chat lugng mon an, hinh thic trinh
bay, co s& vat cht, trang thiét bi, khong gian va diéu kién vé sinh cta nha hang. Pay la nhiing
yéu t6 ma khach hang co thé truc tiép quan sat va cam nhan.

- Chat luong chirc nang phan anh cach thirc ma dich vu duge cung cap, trong d6 yéu td con
ngudi gilt vai tro trung tm. Bao gom thai do phuc vu, k¥ ning giao tiép, phong cach tng xur,
trinh d6 chuyén mén va kha nang dap ung nhu cau ctia nhan vién.

Chat lugng dich vu doi hoi tinh nhat quan cao
Tinh nhat quén cua chat lugng dich vy thé hién & kha nang duy tri mirc d§ phuc vu 6n dinh
trong moi thoi diém va ddi voi moi d6i tugng khach hang. Piéu nay doi hoi sy thong nhat
trong nhan thirc va hanh dong cua toan bd nhan vién nha hang, ciing nhu su déng bo trong
quy trinh cung tng dich vu.

Yéu t6 con nguoi dong vai tro then chdt trong viéc hinh thanh va quyét dinh chét luong
dich vy an udng. Nhan vién 1a ngudi truc tiép, tiép xuc va twong tac voi khach hang, do do
thai do, k¥ ning va phong cach phuc vu cta ho c6 anh huéng sau sic dén trai nghiém cia
khéch hang.

Tinh khong dong nhat va khé tiéu chuan héa hoan toan
Do chiu anh hudng béi yéu td con ngudi va cac diéu kién phuc vu khic nhau tai timg thoi
diém, chét lwong dich vu an udng kho c6 thé dat dugc sy ddng nhét tuyét di. Ngay ca cung
mot loai dich vu, trai nghiém cua khach hang vin c6 thé khac nhau.

Diéu nay doi hoi nha hang phai xay dung céc tiéu chuan phuc vu rd rang, déng thoi ting cudong

dao tao va kiém soat chat lwong nham han ché sy bién dong trong qua trinh cung g dich vu.
1.2.3. Khii quat vé chat lwong dich vu A la carte

a. Khdi niém dich vu A la carte

Phuc vu a la carte 1a hinh thirc phuc vu trong nha hang, trong d6 thuc don duoc thiét ké véi
cac moén an va d6 udng liét ké riéng 1¢, mdi mon di kém mire gia cu thé, cho phép khach hang
tu do Iya chon va xay dung bira an phu hop véi nhu cau, khau vi va kha nang chi tra cia minh.
Pay 1a hinh thirc phuc vu mang tinh linh hoat cao, thé hién ré xu huéng ca nhan hoa trai
nghiém am thyc trong kinh doanh nha hang.

Khac véi cac hinh thic phuc vu theo thuc don ¢ dinh (set menu) hoac buffet, a la carte

khong ap dit lira chon sin ma trao quyén chu dong cho khach hang trong viéc lwa chon va két



hop mon an. Vi vay, téng chi phi ctia bira an s& duogc xac dinh dua trén téng gia tri cac mon
ma khach da goi, thay vi mot murc gia ¢d dinh.

Bén canh d6, cac mén an trong phuc vu a la carte thudng dugc ché bién theo yéu cu sau
khi khach goi, nham dam bao chét lugng, d6 tuoi ngon va tinh tham my. Diéu nay doi hdi nha
hang phai t6 chirc quy trinh phuc vu hop 1y, dong thdi yéu ciu doi ngil nhan vién cé trinh do
chuyén mon va k¥ nang phuc vy tét, nham dap tng nhu cau da dang va nang cao trai nghiém

cua khach hang.

b. Bac diém dich vu A la carte

Phuc vu 4 la carte trude hét thé hién & tinh linh hoat va c4 nhan héa cao, khi khach hang
duoc quyén tu do Iya chon mén an va dd uéng theo nhu cau, khau vi va sé thich riéng. biéu
nay giup mdi khach c6 thé chu dong xay dung bita dn phu hop, tir d6 nang cao trai nghiém va
mirc do hai long.

-Mot dic diém quan trong khac 1a gia ca dugce tinh riéng cho timg moén. Mdi mén an va db
ubng trong thuc don déu co6 murc gia cu the, vi vay tong chi phi ctia bira an khong ¢ dinh ma
phu thude vao ) lugng va gia tri cac moén khach da lya chon, dam bao tinh minh bach va linh
hoat trong chi tiéu.

-Bén canh d6, cdc mon an trong hinh thirc ndy thudng dugc ché bién theo yéu cau sau khi
khéach goi mon, nham dam bao chat lugng, 6 twoi ngon va tinh tham my. Tuy nhién, dac diém
nay ciing khién thoi gian phuc vu c6 thé kéo dai hon so véi cac hinh thire phuc vu khéc.

-Phuc vu a la carte con doi hoi quy trinh phuc vu chit ché va day du, bao gdm nhiéu budc
tir don khach, nhan order dén phuc vy va thanh toan. Viéc phéi hop nhip nhang giita cac bd
phén la yéu to quan trong dé dam bao dich vu dién ra hiéu qua va han ché sai sot.

Song song v6i do, hinh thirc nay dit ra yéu cau cao d6i v6i doi ngii nhan vién phuc vu. Nhan
vién can ndm r6 thuc don, c6 k¥ nang giao tiép, tu van va xir Iy tinh hudng tot, ddng thoi dam
bao viéc ghi nhan va truyén dat order chinh xac.

-Ngoai ra, phuc vu a la carte dac biét cht trong dén chét lugng dich vu va trai nghiém khach
hang. Do phuc vu theo timg khach, tirng ban, nhan vién can quan tim dén chi tiét va dap ung
kip thoi cac yéu cau cta khach nham nang cao muc d6 hai long. Cubi cing, hinh thirc phuc
vu nay thudng duoc 4p dung tai cac nha hang co tiéu chuan cao, noi yéu cau khat khe vé chat
luong moén an, ky thuat ché bién va phong cach phuc vu, gép phan nang cao hinh anh va ning

lyc canh tranh ctia nha hang.



c. So sanh dich vu A la carte va Buffet

Béang 1.1. So sanh dich vu A la carte va Buffet

Ti€u chi

A la carte

Buffet

Khai niém

La hinh thtc phuc vu trong do
khach hang lya chon moén an riéng
1¢ tir thyc don, mdi mén co gia cu
thé

La hinh thirc phuc vu trong
dé khach hang tu lga chon
moén an tir quay trung bay voi

mic gia co dinh

Cach lya chon mén

Khéch goi mon truc tiép tr menu

theo nhu cau ca nhan

Khach ty di chuyén dén quiy

va lua chon moén an

va két hgp mén

Co ché tinh gia Tinh tién dua trén timg moén khach | Ap dung muc gia cd dinh cho
2oi toan bd bira an

Hinh thirc phuc vu | Nhan vién phuc vu tai ban Khach ty phuc vu 1a chu yéu

Mtrc @0 linh hoat Cao, khach c6 thé tuy v lga chon | Trung binh, phu thudc vao

mot s6 mon c6 san tai quay

Mtc d0 ca nhan

hoa

Cao, phuc vu theo tung khach,
tung ban

Thap, phuc vu dai tra

Quy trinh phuc vu

Phirc tap, gdm nhiéu budc tir nhan

oder dén phuc vu moén

Pon gian hon, cht yéu 1a hd

trg va don dep

Thoi gian phuc vu

Lau hon do mén dugc ché bién

theo yéu cau

Nhanh hon do moén da duoc

chuan bi san

Chat lugng mén n

Pam bao do tuoi ngon do ché bién

theo oder

C6 thé giam dan do trung bay

trong thoi gian dai

Yéu cau doi véi

nhan vién

Can ¢6 ky nang chuyén mon, giao

tiep va tu van

Chu yéu 1a hd tro khach va

gilr v€ sinh

Trai

khach hang

nghiém cua

Tap trung vao dich vu cac nhan

hoa va cham soc chi tiét

Tap trung vao sy tién loi va

da dang moén an

Pbi tuong khéach
hang phu hop

Khach c6 nhu cau trai nghiém dich

vu chét lugng cao

Khéach va sy nhanh chong,

tién loi va da dang

Muc do kiém soat

chi phi cta khach

Linh hoat theo s6 mén go1

Deé kiém soat do gia c¢o dinh

Nguon : Tdc gid tw thu thdp




=> Tir bang so sanh trén c6 thé thay, phuc vu a la carte va buffet 1a hai hinh thirc phuc vu co
su khac biét rd rét vé cach thire td chirc va trai nghiém khéch hang. Néu nhu a la carte chu
trong dén tinh c4 nhan héa, chat lwvong mén an va quy trinh phyc vu chuyén nghiép thi buffet
lai huong dén su tién loi, nhanh chéng va da dang trong Iya chon. Mdi hinh thirc déu c6 nhitng
wu diém va han ché riéng, do do6 viéc lya chon 4p dung phu thudc vao muc tiéu kinh doanh

cua nha hang cling nhu nhu cau cua tung nhém khach hang.

1.2.4. Y nghia ciia dich vu A la carte trong hoat dong kinh doanh khach san

Dich vu a la carte khong chi 13 hinh thirc phyc vu mén in riéng 1é ma con mang nhiéu
¥y nghia quan trong trong hoat dong kinh doanh khach san. Nhitng y nghia nay dugc thé hién
thong qua dac diém phuc vy, vai tro ciia nhan vién va anh hudng cua dich vu dén trai nghiém
cling nhu sy hai long cua khach hang.

Truée hét, dich vu a la carte cho phép khach hang lya chon tirng moén an riéng 1€ tir
thuc don, thay vi sit dung thuc don ¢6 dinh. biéu nay thé hién quyén chu dong cua khach
trong qua trinh tiéu dung dich vu an udng, déng thdi phan anh xu huéng ca nhan hoéa nhu cau
cua khach hang
Bén canh d6, hinh thirc 4 la carte thudng dugc ap dung tai cac nha hang cao cip, noi yéu ciu
tiéu chuan phuc vu cao va tinh chuyén nghiép trong quy trinh phuc vu. Vi vay, ddy duoc xem
12 biéu hién cta chat lugng dich vu va gop phan khang dinh dang cip cua co so kinh doanh

Ngoai ra, theo ndi dung giao trinh, chét lugng phuc vu ¢6 anh hudng truc tiép dén trai
nghiém an uéng cua khach hang. Trong bdi canh do, dich vu a la carte cang lam ndi bat vai
tro cua dich vu trong viéc tao nén trai nghi¢ém téng thé, khong chi phu thudc vao moéon an ma
con phu thudc vao céach thure phuc vu

Hon nita, nhan vién phuc vu dong vai trd quan trong trong viéc tiép nhén, tu van va
dap (mg nhu cau ctia khach hang. Do d6, chat luong dich vu phu thudc déng ké vao k¥ ning
chuyén moén va thai d§ phuc vu cua ddi ngli nhan vién
=> Cudi cung, chat lugng phuc vu trong dich vu a la carte c6 anh hudng truc tiép dén muc d6
hai 10ng cta khach hang. Py 13 co s quan trong dé danh gia hiéu qua hoat dong dich vu trong

kinh doanh khach san

1.2.5. Cac yéu to anh hwéng dén chat lwong dich vu trong dich vu A la carte

Yéu td con nguoi



Yéu t6 con nguodi dugc xem la nhan td cdt 16 quyét dinh chat lugng dich vu trong linh vuc
nha hang, dac bi¢t [a m6 hinh phuc vu a la carte. Do dac diém cua dich vu mang tinh v6 hinh
va phu thudc nhiéu vao su tuong tac truc tiép gitra nhan vién va khéach hang, nén trinh do
chuyén mon, ky nang nghiép vu ciing nhu thai d§ phuc vu ctia nhan vién c6 anh hudéng sau
sic dén cam nhan ctia khach hang. Mot d6i ngii nhan vién chuyén nghiép, than thién, c¢6 kha
nang giao tiép tot va xir Iy tinh huéng linh hoat s& gop phan nang cao sy hai 1ong va tao dung
hinh anh tich cuc cho nha hang. Nguoc lai, nhitng sai sot trong thai d hodc ky nang phuc vu
c6 thé 1am giam chat luong trai nghiém, ngay ca khi cac yéu t khac duoc dam bao.

Yéu t6 san pham dich vu (Mén an — d6 udng)
Chat luong mon an va do udng 1 yéu t ¢t 15 tao nén gia tri ctia dich vu an udng trong nha
hang. Khach hang dén vi nha hang 4 la carte khong chi dé thoa man nhu cau dn uéng ma con
dé trai nghiém sy tinh té trong huong vi, cach trinh bay va sy da dang cua thyc don. Vi vay,
viéc dam bao chét lugng moén an 6n dinh, nguyén li€u tuoi ngon, ché bién hop v¢ sinh va phu
hop khau vi khach hang 1a diéu kién tién quyét. Bén canh do, tinh sang tao trong xdy dung
thuc don va kha ning cap nhat xu huéng am thuc cling gop phan nang cao sirc hap dan va
nang luc canh tranh cia nha hang trén thi truong.

Yéu t co so vat chét
Co s& vt chat 1a yéu té hitu hinh gitp khach hang c6 thé tryc tiép cam nhan va danh gia chét
luong dich vu ngay tir 1an dau tiép xtic. Khong gian nha hang, thiét ké ndi that, trang thiét bi
phuc vu va mirc 6 sach s& déu anh huong dén an tugng ban dau ciing nhu cam nhan tong thé
ctia khach hang. Mot khong gian duge bd tri hop 1y, thim my, tién nghi va dam bao vé sinh
s& tao cam giac thoai mai, d& chiu trong sudt qua trinh str dung dich vu. Nguoc lai, co so vat
chit xuéng cép, thiéu déng bd hodc khong dam bao vé sinh co thé 1am giam dang ké muc do
hai 1ong ctia khach hang, du chét lugng moén an cé thé tét.

Yéu t6 quy trinh phuc vu
Quy trinh phyc vu déng vai trd quan trong trong viéc dam bao tinh nhat quan va chuyén nghiép
cua dich vu. Mot quy trinh dugc xay dung khoa hoc, rd rang va dugc chuan hoa s& giup cac
hoat dong tir don tiép khach, ghi nhan yéu cau, phuc vu moén an dén thanh toan dién ra mot
cach troi chay va hiéu qua. Pic biét trong mo hinh a la carte, noi khach hang c¢6 nhu cau goi
mon riéng 1é va yéu ciu cao vé thoi gian phuc vu, thi tbe do va d6 chinh xac trong quy trinh
cang tré nén quan trong. Viéc phdi hop nhip nhang giita cac bd phan nhu bép, phuc vu va thu

ngan ciing 14 yéu td then chét gitp han ché sai sot va nang cao chét lugng dich vu.



Yéu t6 moi truong va khong gian
Méi truong va khong gian nha hang c6 tic dong truc tiép dén cam xuc va trai nghiém cia
khach hang trong qua trinh sir dung dich vu. Cac yéu té nhu 4nh sang, 4m thanh, nhiét do, mui
huong, mirc d6 riéng tu va sy thoai mai clia khong gian déu gop phan tao nén bau khong khi
chung cila nha hang. Mot khong gian dugc thiét ké hai hoa, phu hop véi phong cach am thuc
va dbi tugng khach hang muc tiéu s& gitip nang cao gia trj trai nghiém va tao cam giac thu
gian, dé chiu. Nguoc lai, méi truong dn a0, chat chdi hodc thiéu tinh tham my co thé gay anh
huong ti€u cuc dén cam nhan cua khach hang, du céac yéu td khac duoc dam bao.

Yéu t6 su phdi hop trong qua trinh cung tng dich vu
Chat luong dich vu trong nha hang 14 két qua cua sy phéi hop chit ché giira nhiéu bo phan
khac nhau, bao gém bd phan bép, phuc vu, thu ngan va quan ly. Mdi bo phan dam nhan mot
vai trd riéng nhung c6 mdi lién hé mat thiét véi nhau trong qua trinh cung tng dich vu. Sy
thiéu dong bd hodc sai sot & bat ky khau nao ciing c6 thé anh huong dén toan bo trai nghiém
ctia khach hang. Do d6, viéc xay dung co ché phdi hop hiéu qua, dam bao thong tin dugc
truyén dat chinh xac va kip thoi gitra cac by phén 1a diéu can thiét dé nang cao chét lugng dich
vu.

Yéu t6 cong tac quan 1y va kiém soat
Cong tac quan 1y va kiém soat 1a yéu t6 cdt 16i quyét dinh tinh 6n dinh va nhat quan cua chét
luong dich vu. Viéc xdy dung hé thdng tiéu chuan va quy trinh phuc vu 1 rang giup dinh
huéng cach thirc thyuc hién, han ché sai sot trong qua trinh cung ung. Pong thoi, hoat dong
giam sat va kiém tra thuong xuyén cho phép phat hién kip thoi nhitng diém chua phii hop dé
diéu chinh, dam bao dich vu dugc thyc hién ding yéu cau. Bén canh dé, sy diéu phdi hiéu qua
giita cdc bo phan va viéc khai thac thong tin phan hoi tir khach hang dong vai tro quan trong
trong viéc hoan thién va nang cao chit lugng dich vu. Nhu vay, quan ly va kiém soat khong
chi giup duy tri chat lvong 6n dinh ma con tao nén tang cho qua trinh cai tién lién tuc trong
cung ung dich vu.

Yéu t6 cam xiic va trai nghiém tong thé ciia khach hang
Chat lugng dich vu khong chi dugc danh gia thong qua timg yéu t6 riéng 1é ma con phu thudc
vao trai nghiém tong thé ciia khach hang trong sudt qua trinh sir dung dich vu. Trai nghiém
nay duoc hinh thanh tir sy tong hoa cua cac yéu té nhu con ngudi, san pham, khong gian va
quy trinh phuc vu, déng thoi chiu anh huong bdi ky vong va cam nhéan ca nhan ctia khach

hang. Khi cac yéu td duoc két hop hai hoa, khach hang s€ c6 trai nghi¢m tich cuc, tir do gia



tang sy hai 1ong, 1ong trung thanh va kha ning quay lai trong twong lai. Nguoc lai, chi can
mot khau khong duoc thuc hién tot ciing c¢6 thé 1am giam chat luong trai nghiém chung va
anh huong dén hinh anh cua nha hang.

Nguon: Lé Thdi Phwong (2024), Gido trinh qudn tri chat lwong dich vu du lich, Pa Nang,
NXB Da Ning

1.2.6. Cac tiéu chi danh gia chat lwong dich vu A la carte

Yéu t6 hiru hinh (Tangibles)
Yéu t6 hitu hinh trong dich vu 1a tat ca nhimng gi khach hang c6 thé tryc tiép cam nhan thong
qua cac giac quan trong qua trinh st dung dich vyu. Pay 1a nhém yéu té phan anh rd nét mirc
dd dau tu cia doanh nghiép, déng thoi tao 4n tuong ban dau va anh huong dang ké dén cam
nhan vé chat luong dich vu cua khach hang. Trong hoat dong kinh doanh nha hang, dic biét
1a hinh thtrc phuc vu a la carte, yéu t6 hiru hinh dugc thé hién qua cac khia canh sau:
(1) Co s6 vit chat
- Vi tri, dién tich nha hang bd tri ban ghé hop 1y, tao su thoai méi va riéng tu cho khach hang.
Thiét ké va trang tri noi that dam bao tinh thim my, hai hoa, phit hop véi phong cach am thuc
va dinh vi cua nha hang. Khong gian sach s&, thoang méat, dam bao ti€u chuan vé sinh an toan
thuc pham. Hé thng tién nghi diéu hoa, 4nh sang, am thanh. .. dap ung t6t nhu cau trai nghiém
cua khach hang.
(2) Trang thiét bi va dung cu phuc vu
- Dung cu an uéng: dam bao sach s&, chét lugong tdt, déng bd va phu hop voi ting loai méon
an. Thyc don thiét ké rd rang, dé hiéu, trinh bay khoa hoc, cung cép day du thong tin vé moén
an. Hé théng thiét bi g0i moén, thanh todn hoat dong hi¢u qua, thuan tién va chinh xac.
(3) Ngoai hinh va trang phuc nhdn vién
- Nhan vién c6 tdc phong chuyén nghi¢p, thai do than thi¢n, tao thi€n cam vdi khach hang.
Trang phuc gon gang, dong bo, phu hop v6i hinh anh va phong cach ciia nha hang. Viéc sir
dung bang tén gitp khach hang dé nhan dién va ting tinh chuyén nghiép trong phuc vu.
(4) Céc yéu té khdc
- Am thanh: nhac nén phu hop, tao khong khi dé chiu trong qua trinh dung bira.
- Anh sang: ¢am bao du sang nhung khong gay choi, gop phan tao cam giac 4m cling.

- Mau sac va bai tri: hai hoa, tao cam xuc tich cuc va nang cao trai nghiém thi giac.



- Mui huong: khong gian thong thoang, khong c6 mui khé chiu, tao su dé chiu cho khach
hang.

Nhu vay, yéu to hiru hinh khong chi dimg lai & cac diéu kién vat chat ma con gop phan quan
trong trong viéc hinh thanh cam nhan ban dau va danh gia tong thé vé chat luong dich vu cia
khéch hang.

Do tin cay ( Reliability)

Do tin cay thé hién kha nang cung cép dich vu moét cach chinh xéc, dang cam két va on dinh
ctia doanh nghiép d6i v6i khach hang. Pay 1a yéu t6 nén tang gitp hinh thanh niém tin va sy
an tam trong qua trinh st dung dich vu. Ddi véi dich vu nha hang a la carte, d9 tin cdy duoc
thé hién qua cac khia canh sau:

(1) Tinh chinh xdc trong cung cdp dich vu

- Phuc vy diing mén in theo yéu cau ciia khach hang. Cung cép thong tin day du, chinh xac
vé mon an, gia ca va cac thanh phan lién quan. Pam bao hoa don thanh toan rd rang, chinh
xac.

(2) Su dung hen trong phuc vu

- Bam bdo thoi gian phuc vu mén an phu hop va dang nhu thong bao. Thyc hién ding trinh
tu phuc vy, han ché tinh trang cham tré hodc sai sot. Chu dong thong bao va xur 1y kip thoi khi
¢6 sy cb phat sinh.

(3) Su on dinh va nhdt quan trong chat luong dich vu

- Duy tri chat lugng mén dn ddng déu qua cac 1an phuc vu. Pam bao quy trinh phuc vy théng
nhat gitra cic nhan vién va cic ca lam viéc. Mang lai trai nghiém twong déng cho khach hang
trong moi thoi diém sir dung dich vu.

C6 thé thay, do tin cay 13 yéu t cot 16 giup doanh nghiép xay dung uy tin va giit chan khach
hang, dic biét trong bdi canh canh tranh ngay cang cao ctia nganh dich vy an udng.

Nang lyc phuc vu ( Responsiveness )

Ning luc phuc vu thé hién kha ning ctia nha cung cap dich vu trong viéc thuc hién va cung
cap dich vu mot cach chuyén nghiép, hiéu qua va dap tng duoc nhu cau ciia khach hang. N6
bao gdm cac k¥ ning, kién thirc va thai d6 can thiét dé cung cp dich vu chat luong cao cho
khach hang. Nang luc phuc vu lién quan dén viéc hiéu 1d va dap tmg mong doi ctia khach
hang, giai quyét van dé hiéu qua va tao ra trai nghiém tich cuc cho khach hang. Céc khia canh
ctia nang lyc phuc vu bao gdom:

(1) Kién thirc vé dich vu A la carte



-C6 kién thirc sau rong vé thuc don A la carte, bao g6m c4c mon an, van héa am thuc, nguyén
liéu va cach ché bién. Hiéu biét vé cac san pham va dich vy trong nha hang, bao gdbm mén an,
d6 udng va céac dich vu lién quan. Nam viing quy trinh, chinh sach va tiéu chuan phuc vu ciing
nhu cac quy dinh lién quan trong linh vuc nha hang — khach san.
(2) Kj ndng giao tiép va vmg xir trong dich vu
- Kha ning giao tiép rd rang, lich su va chuyén nghiép véi khach hang dén tir cac qudc gia va
van hoa khac nhau. Lang nghe, thau hiéu va dap tng nhu ciu, mong muén cta khach hang
mot cach tan tam. Ung x1r than thién, nhiét tinh, kién nhan va ton trong sy da dang cta khach
hang. Ky ning ngoai ngir tot dé co thé giao tiép hiéu qua véi khach hang quéc té.
(3) Kha ndng gidai quyét van dé trong dich vu
- Nhan dién va phan tich cac van dé phat sinh trong qué trinh cung cip dich vy, nhu cham
mon, sai mén, khiéu nai ctia khach hang hodc van dé vé chat lugng moén an. Pua ra giai phap
kip thoi, hidu qua va phu hop dé giai quyét van dé, dam bao su hai 1ong cta khach hang. Xt
1y khiéu nai va phan nan cta khach hang mot cach chuyén nghiép, cong bang va thau hiéu,
v6i muc tiéu gitr chan khach hang va bao vé uy tin cia nha hang.Phdi hop hiéu qua véi cac
b6 phan lién quan dé giai quyét vin d& mot cach toan dién.
(4) Tinh chu dong va linh hoat trong dich vu
- Chi1 dong tim hiéu so thich, nhu cau va mong doi cta timg khach hang dé cung cap dich vu
phu hop va cd nhan hoa trdi nghi¢ém cua ho. Linh hoat trong viéc diéu chinh cach phuc vu,
mén an hodc dich vu dé dap ung nhu cau va tinh huéng cu thé cua khach hang. Sén sang tng
pho véi cac tinh hudng bat ngd nhu qué tai khach, thay d6i yéu cadu mén an hoic cac su cd
phat sinh. Chu dong dé xuat va thuc hién cac y tuong, sang kién dé cai thién chat luong dich
vu va nang cao trai nghiém cua khach hang.

Su dam bao ( Assurance )
Sy dam bao 1a yéu t6 quan trong trong chat luong dich vu, thé hién kha ning cta nha cung
cap dich vu trong viéc tao ra sy tin tudng va an tdm cho khach hang. Cac khia canh bao gdm:
(1) An toan va an ninh trong dich vu
- Pam béo an toan cho khach hang trong qua trinh sir dung dich vu, bao gdm an toan thuc
pham va khong gian nha hang; thuc hién cac bién phap an ninh va sin sang g pho vdi cac
tinh hudng khan cap; tuan tha cac tiéu chun vé an toan va vé sinh; dong thoi cung cap day
du thong tin va huéng dan an toan cho khach hang.

(2) Bao mdt thong tin khdch hang



- Bao v¢ thong tin ¢4 nhan va dir li¢u ctia khach hang nhu thong tin lién lac va thanh toan; co
chinh sach bao mat rd rang va tuan thii cac quy dinh lién quan; ap dung cac bién phap nham
ngan chan truy cép trai phép va str dung thong tin sai muc dich; chi chia sé thong tin khi c6
su déng ¥ cua khach hang.
(3) Chinh sach dam bao dich vu
-Cungcépcéccanlkétvéch&ﬂuqngrnénénx@mﬁdlvuphucVu;dénlbéocécﬁéuchu&lvé
thoi gian va trai nghiém cua khach hang; xay dung quy trinh xir 1y khiéu nai 1& rang, cong
bang; dong thoi hd trg khach hang khi phat sinh van dé trong qua trinh sir dung dich vu.
(4) Truyén théng va minh bach trong dich vu
- Cung cép thong tin 1 rang, chinh xac va minh bach vé thuc don, gia ca va diéu kién sir dung
dich vu; cong khai cac chinh sach lién quan; giai thich 16 rang quyén loi va trach nhiém cua
khéch hang.

Sy dong cam ( Empathy )
Sy dong cam thé hién kha nang cua nha cung cip dich vu trong viéc thau hiéu, chia sé va dap
{rmg nhu cau, mong mudn va cam xuic ctia khach hang. Sy dong cam doi hoi sy quan tdm chan
thanh, ling nghe tich cuc va kha niang dat minh vao vi tri cia khach hang dé hiéu duoc trai
nghiém va mong doi cia ho. Céc khia canh cua su d@)ng cam bao gém:
(1) Léng nghe tich cyc
Chu ¥ va ling nghe mot cach chan thanh nhitng chia sé, phan hdi va yéu cau cta khach hang.
Nim bét duoc nhu cau, mong mudn va cam xuc ctia khach hang thong qua 10i néi, ngon ngir
co thé va hanh vi. Pit cau hoi dé hiéu sau hon vé s thich, mong doi va cac van dé ma khach
hang quan tam.
(2) Thdu hiéu va chia sé
Pit minh vao vi tri cta khach hang dé hiéu duoc trai nghiém va cam xuc cua ho trong qua
trinh sir dung dich vu A la carte. Thé hién su thdu hiéu va chia sé v&i nhitng kho khin, thic
mac hodc cam xtic ma khach hang gip phai trong qua trinh trai nghiém dich vu. C6 gang nhin
nhan van dé tir goc d6 ctia khach hang dé dua ra giai phap va hd trg phu hop.
(3) Cd nhan hoa trai nghiém dich vu
Hiéu va dap Gmg nhu cau, so thich va mong muén c4 nhan cia timg khach hang. Piéu chinh
cach tiép can, tu vin va cung cip dich vu ph hop véi phong cach, nhu cau va kha ning chi
tra ctia khach hang. Tao ra trai nghiém am thuc doc ddo, dang nhd va phu hop véi timg céa

nhan.



(4) Cham soc khach hang

Thé hién sy quan tim chan thanh dén sy hai 1ong, an toan va tién nghi ctia khach hang trong
sudt qué trinh st dung dich vy. Chii dong hd tro, hudng dan va giai quyét cac van dé, thic
mac ciia khach hang mét cach tan tim va kip thoi. Duy tri su twong tac va hd trg khach hang
trudc, trong va sau khi str dung dich vu.

(5) Xdy dwng méi quan hé véi khdch hang

Tao dung sy gan gili, than thién va tin twong véi khach hang thong qua giao tiép chan thanh,
lich su va déng cam

Nguon: Lé Thdi Phwong (2024), Gido trinh qudn tri chat lwong dich vu du lich, Pa Nang,
NXB Da Ning

1.3. Khai quat vé sy hai long
a.Khai niém vé su hai long ciia khdch hang

Su hai 1ong ctia khach hang 1 mot trong nhiing yéu t6 quan trong quyét dinh sy thanh
cong ctia doanh nghiép trong mdi trudng canh tranh hién nay. Pbi voi cac doanh nghiép kinh
doanh dich vy, dac biét 1a linh vuc nha hang — khéch san, sy hai long cua khach hang khong
chi phan anh muac d6 dép Gng nhu cau cta doanh nghiép ma con anh hudng truc tiép dén y

dinh quay lai st dung dich vy, kha nang gidi thi€u cho nguoi khéc va hinh anh thuong hiéu.

Theo Oliver (1980), su hai long cua khach hang 1a trang thai cadm xuc cia khach hang
hinh thanh sau khi so sanh két qua thuc té nhan duoc tir viée st dung san phém hoac dich
vu v6i nhitng ky vong ban dau. Khi két qua thuc té dap tung hodc vuot qua ky vong, khach
hang s& cam thay hai long; nguoc lai, néu két qua thap hon ky vong thi khach hang s& khong
hai long.

Bén canh d6, Kotler va Keller (2016) cho rang su hai 1ong 13 mirc d6 cam nhan cua
khach hang sau khi so sanh gitra hiéu qua thyc té ciia san pham hodc dich vu véi ky vong
ctia ho trudc khi sir dung. Néu hiéu qua thyc té thap hon ky vong, khach hang s& cam thay
that vong; néu hiéu qua tuong xtng véi ky vong, khach hang s& hai 1ong; con khi hiéu qua
vuot trén ky vong, khach hang sé& rat hai long hodc thich thu.

Trong linh vyc dich vy, Parasuraman, Zeithaml va Berry (1988) cho ré“tng su hai long
cua khach hang co mbi quan h¢ chat ché véi chit lugng dich vu. Chét lugng dich vy duoc

xem 13 nguyén nhan tao nén sy hai 10ng, boi khach hang s& danh gia chat lugng thong qua



qué trinh trai nghiém dich vy, tr 6 hinh thanh cdm nhéan va mic d¢ hai long. Tuy nhién, hai
khai niém nay khong hoan toan giéng nhau. Chét luong dich vu 1a sy danh gia lau dai vé
miurc d6 vuot trdi cua dich vy, trong khi sy hai 1ong 1a phan ing mang tinh cam xtc cia khach

hang sau moi lan trai nghiém.

Dbi v6i nganh kinh doanh nha hang, sy hai 1ong ctia khach hang duoc hinh thanh tir tong
thé nhiing trai nghiém trong suét qua trinh str dung dich vu. Nhing yéu t6 nhu chit lugng
mon an, cach trinh bay, thai d phuc vu ctia nhan vién, tdc do phuc vy, khong gian nha hang,
murc gia va kha ning dap tng cc yéu cau ctia khach hang déu tac dong truc tiép dén muc do
hai long. Vi vay, viéc nang cao su hai long ctia khach hang 1a muc ti€u quan trong giup doanh
nghiép duy tri khach hang hién tai, thu hat khach hang méi va nang cao nang luc canh tranh

trén thi truong.

Dbi voi dé tai nghién ciru “Mirc do hai long cta khach hang vé chat luong dich vu A
la carte tai nha hang Yamazaki thudc Sala Danang Beach Hotel”, su hai long dugc hiéu 1a
murc 46 danh gia ctia khach hang sau khi trai nghiém dich vu dn ung A la carte tai nha hang,
thong qua viéc so sanh gitta ky vong trude khi str dung dich vu v6i cam nhan thuc té vé chat

lugng moén an, chat lugng phuc vy, co sé vat chat, khong gian va cac yéu to lién quan khac.
b. Ddac diém cua sy hai long cua khdach hang

Su hai long cta khach hang 1a mt khai ni¢m mang tinh chu quan va chiu anh hudéng
boi nhiéu yéu té khac nhau. Trong linh vuc dich vy, su hai long ¢c6 mdt s6 dac di€m co ban

Sau:

Thir nhat, sy hai 10ng mang tinh chi quan. Mdi khach hang c6 nhu cau, sé thich, kinh
nghiém va mirc do ky vong khac nhau nén cach danh gia vé ciing mét dich vu ciing khong
gidng nhau. Mot dich vy c¢6 thé 1am khach hang nay hai long nhung chua chic dap ung duoc

mong doi cua khach hang khéc.

Thur hai, sy hai long phu thudc vao su so sanh gitra ky vong va cam nhan thuc té. Truéc
khi str dung dich vu, khach hang ludn c6 nhimng ky vong nhat dinh dugc hinh thanh tir quang
c4o, truyén thong, kinh nghiém trudc ddy hodc 16i gidi thiéu ctua ngudi khac. Sau khi trai
nghiém, khach hang s& d6i chiéu két qua thuc té voi ky vong ban dau dé dua ra danh gia vé

murc do hai long.



Thir ba, su hai 1ong c6 tinh bién dong theo thoi gian. Mirc d6 hai 1ong ctia khach hang
khong ¢ dinh ma c6 thé thay doi khi nhu cau, xu hudng tiéu dung hoic tiéu chuan dénh gia
ctia khach hang thay d6i. Do d6, doanh nghiép can thuong xuyén cai tién chét lugng dich vu

dé dap ung nhitng mong doi ngdy cang cao cta khach hang.

Thir tu, sy hai 10ng chiu anh hudng ciia nhidu yéu tb trong qua trinh cung cap dich vu.
Dbi v6i dich vu nha hang, khach hang khong chi danh gia chat lugng mén an ma con quan
tam dén thai do phuc vu ctia nhan vién, tbe do phuc vu, kha nang xtr ly yéu cau, vé sinh an
toan thuc phém, khong gian, am thanh, anh sang, gid ca va cac tién ich di kém. Chi can mot

trong nhiing yéu té nay khong dap ung ky vong ciing c6 thé 1am giam mirc d6 hai long chung.

Péi voi nha hang Yamazaki thudc Sala Danang Beach Hotel, viéc nang cao sy hai 1ong
ctia khach hang khong chi gitp gia tang doanh thu tir khach quay lai ma con gép phan xay
dung hinh anh chuyén nghiép, nang cao kha ning canh tranh va phat trién bén viing trong

linh vyc kinh doanh dich vu an ubng cao cap

Nguon: Lé Thdi Phwong (2024), Gido trinh qudn tri chat lwong dich vu du lich, Pa Nang,
NXB DPa Ning



CHUONG 2: THU'C TRANG DICH VU A LA CARTE TAI NHA HANG
YAMAZAKI THUQC SALA DANANG BEACH HOTEL

2.1. Giéi thi¢u tong quan vé Sala Danang Beach Hotel

SALA

Tén khach san: Sala Danang Beach Hotel

Dia chi: 36-38 b. Lam Hoanh, Phudc My, Son Tra, Da N?lng
So di¢n thogi: 0236 3658 555

Email: info@saladn.com

Website: https://saladanangbeach.com

Sala Danang Beach Hotel 1a mot thuong hiéu khach san nghi dudng ven bién
thudc Sala Hotel Group, tip trung phat trién tai cac tinh, thanh phé ven bién mién Trung
Vi¢t Nam. Trong d6, Sala Danang Beach Hotel 1a mdt trong nhiing co sé ti€u biéu, toa
lac ngay bén bai bién M§ Khé — mot trong nhiing bai bién dep nhat hanh tinh do tap chi
Forbes binh chon. Vi tri thuan lgi gitp khéach san tré thanh diém dung chan ly tuong cho
ca khach du lich nghi dudng 1an khach di cong tac.

Khach san duoc thiét ké theo phong cach hi¢n dai két hop hai hoa voi khong gian
mo, huéng ra bién xanh, nham mang dén cho du khach cam giac thu thai va gan gili v6i
thién nhién. Véi quy mo hon 160 phong nghi tién nghi, nhiéu hang phong da dang, Sala
dap tmg dugc nhu ciu tir ca nhan, cap d6i cho dén gia dinh. Bén canh d6, khach san con
c¢6 hé thong 3 nha hang va qudy bar, phuc vu da dang am thuc tir A — Au, ciing nhu cac
moén dic san mién Trung, gdp phan quang ba vian hoa am thuc dia phuong dén ban beé
quéc té.

Ngoai luu tra va am thuc, Sala Hotel con cht trong dén trai nghiém toan di¢n cho
khach hang. Hé thong tién ich tai khach san bao gdm ho boi vo cuc, quiy bar trén tang

cao, phong gym, dich vu spa va céc goéi tra chiéu. Pac biét, dich vu t6 chire sy kién va
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hoéi nghi ciing duoc dau tu chuyén nghiép, phuc vu nhu cau da dang ctia khach hang
doanh nghiép.

Diém ndi bat cta Sala chinh 1a chat lugng dich vu va d6i ngii nhan vién. Véi phuong
cham “tan tdm — chuyén nghiép — than thién”, Sala khong chi mang dén cho khach hang
mot noi nghi ngoi ti€én nghi ma con tao dung dugc su gﬁn glii, thodi mai nhu dang &
chinh ng6i nha cua minh.

Vé chién lugc phat trién, Sala Hotel Group dinh huéng mé rong hé thong khach
san doc theo cac bd bién mién Trung nhu Pa Nang, Pha Yén, Quy Nhon, nham khang
dinh thuong hi¢u 1a mot trong nhiing lya chon hang dau cho khach du lich yéu bién. Su
phat trién nay khong chi gop phan nang cao vi thé ciia Sala trén thi truong khach san ma

con dong gdp vao viée quang ba hinh anh du lich Viét Nam dén ban bé qudc té.
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Hinh 1.1: Khach san Sala Danang Beach Hotel.

Neuén: salahotelgroup.com, 2026.
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2.1.1. Lich sir hinh thanh, St ménh, TAm nhin va Gia tri ¢t 16i ciia Sala Danang

Beach Hotel.

2.1.1.1. Lich sw hinh thanh:

Thanh phé Pa Ning trong nhiéu nam trd lai day da vuon Ién tré thanh mot trong
nhimng diém dén du lich noi bat nhat ciia Viét Nam. Vi lgi thé thién nhién ban ting —
dic biét 1a bii bién My Khé, von duoc tap chi Forbes nhiéu 1an xép hang 1a mot trong
nhiing bii bién dep nhat hanh tinh — ciing v&i chinh sach phat trién du lich ning dong,
Pa Ning da nhanh chong thu hut luong 16n du khéach trong va ngoai nudc. Chinh bbi
canh ndy d tao tién dé cho sy ra doi ciia nhiéu du 4n khach san, khu nghi dudng quy
md, trong do cd Sala Danang Beach Hotel.

Du an khach san dugc Cong ty TNHH Dich vu Du lich Phu Kim dau tu, voi mong
mudn xay dung mét co s& luu tra chat lugng cao, dap tng nhu cau ngay cang 10n cia
du khach khi dén v&i thanh phd bién. Dudi su lanh dao va diéu hanh tryc tiép cta 6ng
Lé Van Binh, qua trinh xay dung duoc trién khai trong nhiéu nam, chu trong ca vé kién
triic, tién nghi 1an dich vu. Pén ngay 25/5/2019, Sala Danang Beach Hotel chinh thirc
khai truong, danh d4u mot budce tién méi trong chién lugc mo rong nganh dich vu du
lich — Iuu tri cia Pa Nang.Khach san dugc thiét ké theo phong céch hi¢n dai, tré trung
nhung khong kém phan sang trong, gdm 25 tang voi 162 phong nghi dat tiéu chuan quéc
té 4 sao. Kién tric ctia Sala khong chi chi trong dén cong ning str dung ma con tao nén
su thoai méi, gan giii, phu hop véi nhiéu dbi tugng khach hang tir khach du lich nghi
dudng dén khach cong vu.

Diém dang chi y 1a ngay tir ¢au, Sala Danang Beach Hotel khong chi tap trung
vao dich vy luu tra don thuan. Khach san di dinh huéng phat trién nhu mét t6 hop dich
vu toan dién, bao gém:

-Nha hang — café v6i thuc don phong phu, phuc vu ca am thyc Viét Nam va quéc té.
-H6 boi ngoai trdi mang lai trai nghiém thu gian giita khong gian thoang déng.
-Phong gym, spa hd trg cham soc sirc khoe va sac dep cho du khach.

-Hé théng phong hoi nghi — sy kién duogc trang bi day du tién nghi, dap Gmg nhu cau to
chtrc hoi thao, gap g& dbi tac.

Su két hop hai hoa gitra ti¢n ich hién dai va phong cach phuc vu chuyén nghiép,

tan tdm cua doi ngll nhan vién da giap Sala nhanh chong xay dung dugc thuong hi¢u
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trong long du khach chi sau mét thoi gian ngin di vao hoat dong. Trong bdi canh nganh
du lich Pa Néng canh tranh ngay cang gay git, Sala Danang Beach Hotel ludn chu trong
viéc cai thién chat lugng dich vu, nang cao trai nghiém khach hang va tao su khac biét.
Bang chimg 1a khach san thuong xuyén nhan dugc nhitng danh gia tich cuc trén cac nén
tang uy tin nhu Agoda, Booking hay Tripadvisor. Cac ti€u chi dugc du khach danh gia
cao bao gom: vi tri thuan lgi gan bién va trung tim, khong gian luu trii sach s&, tién nghi
day du, cling nhu thai d6 phuc vu than thién, chuyén nghiép.

Sau hon 4 nam hinh thanh va phat trién, Sala Danang Beach Hotel da khang dinh
vi thé viing chéc trong thi truong luu tri cia Pa Nang. Khong chi 1a diém dén 1y tuong
cho du khach nghi dudng va doanh nhan cong tac, khich san con gop phan quan trong
trong vi¢c nang cao hinh anh ctia ba Nﬁng —mot thanh phé bién hién dai, nang dong va
hoi nhap qudc té.

V6i dinh huéng 1au dai, Sala Danang Beach Hotel khong ngimg doi méi dé thich
g voi xu hudng du lich toan cau, dong thoi dat muc tiéu trd thanh mot trong nhing

khéch san 4 sao hang dau cua khu vuc mién Trung.

2.1.1.2. Sir ménh:

Sala Danang Beach Hotel dinh hinh st ménh tr¢ thanh mot diém dén luu tri va
nghi dudng hang dau tai Pa Ning, noi két hop hai hoa gitra tiéu chuan dich vu qudc té
va gid tri van héa ban dia. Khach san mong mudn mang lai cho du khéach khong chi mot
khong gian nghi ngoi ti€n nghi, hién dai, ma con 1a nhiing trai nghiém dam chat mién
Trung — tr phong cach phuc vu than thién, chan thanh cho dén khong khi gan giii, 4m
ap. Moi ky nghi tai Sala khong don thuan 13 nhitng ngay luu tri, ma con 13 hanh trinh
cam nhan sy hiéu khach dic trung cia con ngudi noi day.

Bén canh viéc nang cao chét lugng dich vy, Sala Danang Beach Hotel dat trong
tdm vao trach nhiém cong ddng va phat trién bén viing. Khach san cam két st dung
ngudn lyc hop 1y, han ché tic dong xau dén méi trudng, dic biét 1a bao vé bién — tai san
thién nhién quy gia gan lién voi thuong hiéu du lich Pa Nang. Dong thoi, khach san tich
cuc quang ba hinh anh mot Pa Ning ning dong, hién dai va than thién dén ban be quéc
té, gop phan dua thanh phd tro thanh trung tim du lich hang dau khu vyec.

Thong qua st ménh nay, Sala Danang Beach Hotel khong chi huéng dén muc
ti€u kinh doanh, ma con khéng dinh vai tro 13 cau ndi van hoa, 1a dai dién cho tinh than
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hiéu khach ctia ngudi dan Pa Nang, dong gop thiét thuc vao su phat trién bén viing cia

nganh du lich Viét Nam.

2.1.1.3. Tam nhin:

Trong chién lugc phat trién bén vimng va dai han, Sala Danang Beach Hotel dinh hinh
tam nhin tr& thanh mot trong nhitng khach san ven bién 4 sao uy tin va dugc yéu thich
hang dau tai Pa Ning. Khong chi don thuan cung cap chd nghi dat chuan quéc té, khach
san con mong mudn try thanh ngudi ban dong hanh tin cay cia du khach trén mdi hanh
trinh — tir nhing ky nghi ngan ngay cing gia dinh, chuyén cong tic quan trong, cho dén
cac su kién, hoi nghi mang diu 4n riéng. Mdi trai nghiém tai Sala déu duoc dinh hudng
dé tré thanh mot ky ni€m tron ven, dé khi roi di, du khach van con gilt mai an tuong vé
chit lugng dich vu va su hiéu khach.

Xa hon, Sala Danang Beach Hotel dat muc tiéu khéng dinh hinh anh ctia minh
nhu mét biéu tuong du lich bién ctia mién Trung, dai dién cho sy hi¢n dai, than thién va
ning dong ma thanh phd Pa Ning dang hudng toi. Khach san khong chi chi trong nang
cao chat lugng dich vy, ma con hudng tdi viéc tao dung nhiing gia tri bén virng, dong
gop tich cuc cho cong dong dia phuong va bao vé méi truong sinh thai bién — yéu to
then chét dé du lich Pa Ning phat trién lau dai.

Trong twong lai, Sala ky vong khong chi 1a diém ding chan 1y tuong cua du
khach, ma con 1a ciu néi van hoa dua hinh anh con ngudi mién Trung ra thé gi6i. Véi
dinh hudng chuyén nghiép hoéa trong quan ly, hién dai hoa co so vat cht, cung vi€c xay
dung mdt ddi ngii nhan vién tan tdm va giau k¥ nang, Sala Danang Beach Hotel hudng
t6i tré' thanh mot trong nhimng thuong hiéu khach san ven bién 4 sao hang dau, gép phan

nang tam vi thé ctia Pa Ning trén ban d6 du lich khu vuc va quoc té.

2.1.1.4. Gid tri cot loi:
Dé dat duoc sir ménh va tam nhin da dé ra, Sala Danang Beach Hotel xdy dung nhiing
gia tri ¢t 161 1am kim chi nam cho moi hoat dong:
1. Khéch hang 1a trung tam
Sala Danang Beach Hotel luon coi khach hang 13 yéu t6 quan trong nhét trong moi hoat

dong. Tur thiét ké phong nghi, xay dung thyc don dén phong cach phuc vu, tit ca déu
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dugce dinh huéng dé mang dén trai nghiém thoai mai, tién nghi va dang nhé cho du
khéch.

2. Chét luong — Uy tin
Khach san dit chét lugng dich vu lam nén tang phat trién. Sy hai long cta khach chinh
1a thudc do uy tin thuong hiéu. Sala luén dam bao dong nhat tir co s¢ vat chat, vé sinh,
an toan dén chét luong am thuc va thai do phuc vu.

3. Tan tam va chuyén nghiép
Doi ngli nhan vién cua khach san dugc dao tao bai ban, lam viéc voi tinh than trach
nhiém cao. Sy tan tim thé hién qua timg chi tiét nho: nu cudi khi chao don, su chu déo
trong hd trg, hay cach giai quyét nhanh chéng khi phat sinh van dé.

4. Ban sic dia phuong

Khéng chi cung cap dich vu luu tri hién dai, Sala Danang Beach Hotel con 16ng ghép
nét van hda mién Trung vao trong 4m thuc, thiét ké khong gian va phong cach phuc vu.
Piéu nay gitp du khach khong chi nghi dudng, ma con duogc trai nghiém va cam nhén
hén qué Pa Nang.

5. Phat trién bén viing

Sala cht trong viéc sir dung tai nguyén hop 1y, giam thiéu rac thai nhua, tiét kiém nang
lugng va bao v¢ moi truong bién. Khach san dinh hudng kinh doanh di d6i véi trach
nhiém xa hoi, gop phan xay dung mot nganh du lich xanh — sach — dep.

6. Poi moi — Sang tao

Dé nang cao trai nghiém khach hang, Sala Danang Beach Hotel khong ngimng cai tién
va ap dung nhitng y tudng madi. Tu viéc da dang hoa dich vy, d6i méi thuc don, dén ung
dung cong nghé trong quan ly va phuc vy, tAt ca nham tao nén su khac biét va loi thé

canh tranh lau dai.
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2.1.2. Co ciu to chire, chirc ning nhiém vu ciia tirng b phén trong Sala Danang

Beach Hotel.

2.1.2.1 So dé co cdu t6 chike cia Sala Danang Beach Hotel.

So do 1.1. So dé co cdu t6 chire ciia Sala Danang Beach Hotel,

=a

Giam déc

Nguon: B6 phdn nhédn sw Sala Danang Beach Hotel.

2.1.2.2 Chirc nang va nhiém vu cua tueng bo phan trong Sala Danang Beach Hotel.

Chii diu tu

-Chirc nang: La don vi so hitu va cung cap von cho khach san, dinh hudng hoat dong
lau dai.

-Nhiém vy: Pua ra nhimg quyét dinh chién luoc quan trong, theo ddi hiéu qua kinh
doanh va dinh hudng phat trién cho khach san.

Giam dbc

-Chtrc nang: Piéu hanh toan bo hoat dong cua khach san, dai di¢n cho khach san trong
cac quan hé ddi noi va déi ngoai.

-Nhiém vu: Lén ké hoach phat trién, giam sat cac b phan, phan cong nhiém vu va dam
bao moi hoat dong dién ra troi chay, hiéu qua.

B¢ phin I¢ tan

-Chtrc nang: La bo mét cua khach san, ti€p xuc truc ti€p voi khach.
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-Nhi¢m vuy: Thyc hién thu tuc nhan va tra phong, ho tro khach trong subt qué trinh luu
tra, cung cap thong tin can thiét va xtr Iy cac yéu cau hodc khiéu nai ctia khach.

Bo phan ké toan

-Chirc nang: Quan 1y tai chinh va dong tién cua khach san.

-Nhiém vu: Theo ddi thu chi hang ngay, 1ap bao céo tai chinh, kiém so4t chi phi dé dam
bao hoat dong hi¢u qua va minh bach.

B¢ phan nhan sy

-Chirc nang: Quan Iy ngudn nhén lyc va cac cong viéc hanh chinh.

-Nhiém vu: Tuyén dung, dao tao nhan vién méi, theo ddi ché d6 lwong thudng va phic
loi, dong thoi xay dung madi trudng lam viéc than thién, gan két.

B¢ phén kinh doanh

-Chtrc nang: Tim kiém va phat trién thi trudng, thu hat khach hang va déi tac.

-Nhiém vu: Trién khai cac chuong trinh quang ba, lién két voi cong ty du lich, cham
soc khach hang cii va tim kiém ngudn khach méi dé ting doanh thu.

Bo phin bép

-Chtric nang: Ché bién mén an, dam bao chat lugng am thyec.

-Nhiém vu: Ndu nuong theo thuc don, sang tao moén an maoi, quan ly nguyén liéu va
dam bao vé sinh an toan thyc pham.

B0 phin nha hang

-Chtrc nang: T6 chirc phuc vu dn udng cho khach hang.

-Nhiém vu: Phuc vu buffet sdng va cac bita dn trong ngdy, t6 chirc tiéc, hoi nghi, dong
thoi phdi hop v6i bép dé mang lai trai nghiém tt nhat cho khach.

Bo phin budng phong

-Chutrc nang: Pam bao su sach s€ va tién nghi tai cac phong nghi.

-Nhiém vu: Don dep phong hing ngay, thay dd dung, giit ui, bdo cdo hu hong va giir
cho khong gian phong ludn thoi mai, dé chiu.

B0 phan Spa

-Chtrc nang: Cung cap cac dich vu cham séc sitc khoe va 1am dep cho khach hang nhu
massage, cham soc da, xong hoi. Pam bao mang lai trai nghiém thu gian, thodi mai va
hai long cho khéch.

-Nhiém vu: Thuc hién cac liéu trinh cham séc strc khoe va sac dep..

B0 phan ky thuat
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-Chtrc nang: Van hanh va bao tri toan bo hé thong k¥ thuat trong khach san. » Nhiém
vu: Kiém tra, sira chira thiét bi khi c¢6 su cd, bao dudng hé théng dién, nudc, may lanh
dé dam bao co s& vat chat luon hoat dong 6n dinh.

Bo phan IT

-Chtrc nang: Quan 1y hé théng cong nghé thong tin va phan mém khach san.

-Nhi¢m vu: Bam bdo mang, may tinh, phén mém hoat dong tron tru; ho trg cac bd phan
khi gap su cd k¥ thuat va thuong xuyén cip nhat, ning cap hé thong.

B¢ phan an ninh
-Chtric nang: Gitr gin trat tu, an toan cho khach va nhan vién.
-Nhiém vu: Tudn tra, giam sat khu vuc khach san, kiém soat ra vao, Xt ly su ¢ khan

cap va phoi hgp voi co quan chirc nang khi can thiét.

2.1.2.3 Linh vic hoat dong cua Sala Danang Beach Hotel

Trong bbi canh Pa Néng tro thanh mot trong nhitng trung tim du lich quan trong
nhét tai Viét Nam, hoat dong cua cac khach san ven bién dong vai tro then chét trong
viéc thu hut va phuc vu du khach. La mét khach san dat chuin quéc té 4 sao, Sala Danang
Beach Hotel d4 xay dung chién lugc phat trién dya trén viéc da dang hoa dich vu, nham
khong chi dap ing nhu cau luu tri co ban ma con tao dyng mot hé sinh thai dich vy toan
dién. Diéu nay giup khach san vira ciing c6 loi thé canh tranh, vira gop phan nang cao
chat luong dich vu du lich tai thanh phd. Cu thé, cac linh vuc hoat dong chu yéu cua Sala

Danang Beach Hotel bao gom:

a. Dich vu luu tra

Dich vu luu trt 1a hoat dong trong tam va chiém ty trong 16n nhét trong doanh
thu ctia khach san. Sala cung cap hé théng phong nghi da dang vé loai hinh va mic gia,
tir Superior, Deluxe, Suite dén Family Suite, nhdam dap Gng nhu ciu cua nhiéu phan
khuc khach hang khac nhau. Cac phong déu duoc thiét ké theo phong cach hién dai,
trang bi tién nghi dat chuan qudc té, dong thoi két hop tim nhin hudng ra bién My Khé
hodc trung tdm thanh phé. Ngoai ra, cac dich vu di kém nhu don phong, giat ui, phuc vu
an udng tai phong khong chi nang cao sy tién loi, ma con thé hién cam két ctia khach

san trong viéc mang lai trdi nghiém thoai mai, tron ven cho du khach.
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b. Dich vu 4m thuc

Am thyc 1a mot trong nhing yéu t6 quan trong gop phan lam phong phu trai
nghiém ctia du khach. Nha hang tai Sala Danang Beach Hotel cung cip thuc don phong
phu, két hop giita 4m thyc A — Au va dic san dia phuong mién Trung, nham théa man
nhu cau da dang ctia khach qudc té va ndi dia. Cac bira tiéc buffet phong phu, cung véi
khong gian bar va café, mang dén cho khach hang khong chi su tién nghi trong an udng
ma con 12 méi trudng dé thu gidn, giao luu. Pay 1a mot hudng di phi hop véi xu thé du

lich trai nghiém, khi du khach mong mudn tim hiéu vin hoa théng qua 4m thuc ban dja.

c. Dich vu hdi nghi — sy kién

Trong xu huéng phat trién du lich MICE (Meeting, Incentive, Conference,
Exhibition), cac khach san cAn mo rong chirc nang vuot ra ngoai luu tra. Sala Danang
Beach Hotel da du tu hé thong phong hop, phong tiéc hién dai, duoc trang bi day du
thiét bi 4m thanh — anh sang, internet toc do cao. Khong gian nay thich hop cho nhiéu
loai hinh sy ki¢n nhu hoi thao, hoi nghi, ti€c cudi, ti€c sinh nhat va sy kién doanh nghiép.
Su két hop gitra co s& vat chét hién dai va doi ngii phuc vu chuyén nghiép giup Sala tro
thanh lwa chon tin cdy cho cac hoat dong gan lién v6i cong tac va giao luu thuong mai,

tr d6 gia tang gia tri va uy tin cua khach san.

d. Dich vu giai tri va cham séc suc khoe

Xu hudng du lich hién nay khong chi dimg & nghi dudng, ma con gin véi viée
nang cao strc khoe thé chat va tinh than. Pap tng diéu nay, Sala Danang Beach Hotel
da phat trién nhiéu dich vu giai tri va cham soc sirc khoe: hd boi ngoai troi, phong gym,
spa & massage. Pay 1a nhitng tién ich gitip du khach thu gidn, tai tao ning luong, dong
thoi gop phan nang cao chat luong tong thé cua ky nghi. Pac biét, khach san con bd tri
khu vui choi danh riéng cho tré em, tao ra moéi trudong nghi dudng phu hop cho cac gia

dinh nhiéu thé hé — mot phan khic khach hang quan trong trong du lich hién dai.

e. Dich vu hé tro du lich

Khéng chi dirng & viéc cung cip dich vu trong pham vi khach san, Sala con dong
vai trd nhu mot don vi ho trg du lich cho du khach. Céc dich vu nhu dit tour tham quan,
dat vé may bay, cho thué xe du lich, tw van diém dén... gitip khach hang d& dang tiép

can cac di sdn van hoa va thang canh noi tiéng nhu Hoi An, Hue, Ngli Hanh Son hay Ba
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Na Hills. Pay 1a Iinh vuc hoat dong mang y nghia kép: vira mang lai sy thun tién cho
du khéach, vira dong gop truc tiép vao viée thiic ddy lién két ving trong phat trién du lich

mién Trung.
2.2. Khai quat vé tinh hinh hoat dong ciia Sala Danang Beach Hotel

2.2.1. Cac nguon lyc ciia Sala Danang Beach Hotel.

Dé khang dinh vi thé va duy tri sy phat trién bén viing trong nganh khach san —

du lich tai Pa Nang, Sala Danang Beach Hotel da xay dung cho minh mot hé thong
ngudn lyc toan dién, vira mang tinh hiru hinh, vira mang gia tri vo hinh, trd thanh nén
tang virng chic cho moi chién lugc van hanh va mé rong trong tuong lai.
Trude hét, 1oi thé r6 nét nhat ctia Sala chinh 1a co s¢ vat chat — k§y thuat hién dai va dong
bd. Voi 162 phong nghi dat chuan qudc té 4 sao, duoc thiét ké thanh lich, sang trong va
da dang vé loai hinh, khach san c6 kha nang dap ung nhiéu phan khac khach hang khac
nhau, tir du khach c4 nhén, gia dinh cho dén nhiing doan khach 16n. Bén canh h¢ thong
phong luu tra, khach san con s hitu chudi tién ich khép kin bao gdm hd boi ngoai troi,
nha hang, quiy bar — café, spa, phong gym, khu vui choi tré em va khu vuc chuyén biét
cho hoi nghi — tiéc cudi. Tat ca déu duge dau tu bai ban véi trang thiét bi tién tién, tir hé
théng 4m thanh — anh sang phuc vu su kién cho dén nhiing tién nghi hién dai trong timg
phong nghi. Pic biét, vi tri toa lac ngay bén bai bién My Khé — noi dugc Forbes ca ngoi
1a mot trong nhiing bai bién quyén rii nhat hanh tinh — khong chi mang dén gia tri canh
quan doc ddo ma con tao ra loi thé canh tranh ndi bat so véi nhiéu khach san cung phan
khtc.

Song song v&i thé manh vé co sé ha ting, Sala con ¢ nén tang tai chinh 6n dinh
nhd sy hau thudn tir Cong ty TNHH Dich vy Du lich Pha Kim. Pay 1a yéu té gitp khach
san chu dong trong viéc duy tri hoat dong, nang cép co s& vat chat va trién khai nhitng
chién lugc quang ba dai han. Ngudn thu ctia khach san khong chi ding lai ¢ dich vu luu
tri ma con dén tir Am thuc, hodi nghi — sy kién, spa va cac dich vu bd tro nhu cho thué
xe, dit tour tham quan hay dua don san bay. Chinh su da dang trong co cdu doanh thu
da gitp Sala giam thiéu rai ro, déng thoi cung cb tinh bén viing trong hoat dong kinh
doanh.

Néu co s vat chat va tai chinh 1a “phan ctmg” thi di ngii nhan su lai chinh 13

“trai tim” lam nén linh hdn dich vy ctia Sala. Khach san quy tu mot tp thé quan 1y giau
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kinh nghiém, c6 kha niang hoach dinh chién luoc phét trién dai han, dong thoi s& hitu
ddi ngli nhan vién tré trung, nhiét huyét va dugc dao tao bai ban. Ho khong chi viing vé
nghiép vu chuyén mén ma con c6 kha ning giao tiép ngoai ngir tot, tao nén sy gan giii
va chuyén nghiép trong phuc vu khach quéc té. Sala thudng xuyén to chirc cac khoa
huan luyén dinh ky dé ning cao k¥ ning, nudi dudng tinh than hiéu khach — mot trong
nhiing gia tri cot 18i gitip khach san tao dau an riéng trong 1ong du khach.

Mot ngudn luc quan trong khac 1a uy tin thuong hiéu va kha ning mé rong thi
truong. Sau hon bon nam di vao hoat dong, Sala di xdy dung duoc hinh anh dang tin
cdy, duoc ghi nhan qua hang loat danh gia tich cyc trén cic nén tang nhu Agoda,
Booking, Traveloka va Tripadvisor. Lugng khach trung thanh ctia khach san ngay cang
gia tang, trong d6 c6 nhiéu khach qudc té dén tir Han Qudc, Nhat Ban, Trung Qudc va
chau Au. Khong ding lai ¢ d6, khach san con duy tri quan hé hop tac bén viing voi cac
cong ty 1t hanh, don vi td chirc sy kién va hé théng OTA, qua d6 m¢ rong kénh phan
phdi va tiép can hiéu qua hon voi nhimng thi trudng méi.

Trong bdi canh chuyén di s6, Sala ciing chu trong dau tu vao cong nghé va hé
théng quan 1y hién dai. Cac phan mém quan Iy khach san tién tién duoc tng dung nhim
t6i wu héa quy trinh van hanh, gidm tai cong viéc thu cong, dong thoi nang cao trai
nghiém cua khach hang tir khau dat phong cho dén luu tra. Bén canh d6, hoat dong
truyén thong truc tuyén trén website, Facebook, Instagram hay TikTok dugc trién khai
déng b0, két hop véi hé théng dat phong online tién loi, gitip thuong hi¢u tiép can rong
rdi va gia ting stc canh tranh trong thoi dai ki thuat sd.

Sy két hop hai hoa giira co s¢ ha tang hién dai, nén tang tai chinh vimg manh, doi
ngii nhan sy chét lugng, thuong hiéu uy tin cung su hd trg déc luc tir cong ngh¢ da tao
nén hé sinh thai ngudn lyc hoan chinh cho Sala Danang Beach Hotel. P4y chinh 1a chiéc
chia khoa dé khach san duy tri loi thé canh tranh, khéng dinh vi thé va hudng tédi myc

tiéu phat trién bén viing trong nganh du lich — khach san tai Pa Nang.
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2.2.2.1 Tinh hinh nhan lyc tai Sala Danang Beach Hotel.

Bdng 2.1: Co cdu nhdn sw tai Sala Danang Beach Hotel niam 2024.

Co ciu Chi tiét S6 lwong TT (%)
Nam 58 40.56%
Nir 85 54.44%
Gioi tinh
Tong 143 100%
<30 60 41.96%
] 30-40 50 34.97%
Do tuoi
>40 33 23.08%
Tong 143 100%
Dai hoc 50 34.97%
Cao dang 40 27.97%
Trung cap 30 20.98%
Trinh do Trunghoepho | o3 16.08%
chuyén mén thong
Tong 143 100%
Anh 95 66.43%
Trung 30 20.98%
Khac (Nhat, 18 12.59%
Han, ...)
Trinh do ngoai
ngir Tong 143 100%

Nguén: BG phdn nhdn sy Sala Danang Beach Hotel.,
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*Nhan xét:

- Co cAu theo gi6i tinh: Nir chiém ty 18 cao hon (54,44%) so voi nam (40,56%). Diéu
nay cho théy khéch san chu trong dén sy khéo 1éo, tinh té trong phuc vu, dac bi¢t ¢ cac
vi tri can giao tiép va cham soc khach hang nhu budng phong, 18 tan, F&B, spa.

- Co céu theo d6 tudi: Poi ngili nhan su tré, dudi 30 tudi chiém 41,96%, tir 30—40 tudi
chiém 34,97% va trén 40 tudi chiém 23,08%. Co cau nay kha can dbi: vira c6 luc luong
tré trung, ning dong dé dao tao, vira c6 luc lugng day dan kinh nghiém dam bao su on
dinh va chuyén nghiép trong cong viéc.

- Co cAu theo trinh @6 chuyén mon: Pa s6 nhan vién c6 trinh do tir trung cap tré 1én (hon
80%), trong d6 cao nhat 14 dai hoc (34,97%) va cao dang (27,97%). Diéu nay thé hién
khach san chu trong tuyén dung nhan lyc c¢6 chuyén mén dé dap ung yéu cau chat luong
dich vu. Tuy nhién, van con mdt bd phan nhan vién chi co trinh d6 trung hoc phé thong
(16,08%), can dugc dao tao thém dé nang cao nghiép vu.

- Co cau theo trinh do ngoai ngir: Phan 16n nhan vién sir dung dugc tiéng Anh (66,43%),
cho thay khach san c6 kha nang phuc vu khach qudc té. Ngoai ra con c6 nhan su biét
tiéng Trung (20,98%) va céac ngoai ngir khac nhu Han, Nhat (12,59%), tuy ty 1€ chua
cao nhung goép phan tao su da dang va ting kha ning canh tranh trong thi trudng khach
quéc té.

- Co cAu theo gi6i tinh: Nir chiém ty 18 cao hon (54,44%) so voi nam (40,56%). Diéu
nay cho théy khéch san chu trong dén su khéo 1éo, tinh té trong phuc vu, dac bi¢t ¢ cac
vi tri can giao tiép va cham soc khach hang nhu budng phong, 18 tan, F&B, spa.

- Co cu theo d6 tudi: Poi ngili nhan su tré, dudi 30 tudi chiém 41,96%, tir 30—40 tudi
chiém 34,97% va trén 40 tudi chiém 23,08%. Co cau nay kha can dbi: vira c6 luc luong
tré trung, ning dong dé dao tao, vira c6 luc lugng day dan kinh nghiém dam bao su on
dinh va chuyén nghiép trong cong viéc.

- Co cAu theo trinh d6 chuyén mén: Pa s6 nhan vién c6 trinh do tir trung cap tré 1én (hon
80%), trong d6 cao nhat 14 dai hoc (34,97%) va cao dang (27,97%). Diéu nay thé hién
khach san chu trong tuyén dung nhan lyc ¢ chuyén mén dé dap ung yéu cau chat luong
dich vu. Tuy nhién, van con mdt bd phan nhan vién chi co trinh d6 trung hoc phé thong

(16,08%), can dugc dao tao thém dé nang cao nghiép vu.
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- Co cau theo trinh do ngoai ngir: Phan 16n nhan vién sir dung dugc tiéng Anh (66,43%),
cho thay khach san c6 kha nang phuc vu khach qudc té. Ngoai ra con c6 nhéan su biét
tiéng Trung (20,98%) va cac ngoai ngir khac nhuw Han, Nhat (12,59%), tuy ty 1& chua
cao nhung goép phan tao su da dang va ting kha ning canh tranh trong thi trudng khach

quoc te.

2.2.1.2. Tinh hinh co sé vt chat tai Sala Danang Beach Hotel.

Bang 2.2: Co s6 vit chdt ciia Sala Danang Beach Hotel.

Hang muc Noi dung chi tiét

Quy mo khéch san Khach san 4 sao, cao 25 tﬁng, toa lac tai 3638
Lam Hoanh, quan Son Tra, Pa Nang, ngay gan
bai bién My Khé.

Téng sd phong ~162 phong (udc tinh theo quy moé khéch san 4
sa0, chua cong bd chinh thirc). Cac hang phong

da dang tir Superior dén Suite, Apartment.

Céc hang phong & dién tich | - Superior City View: 25 m?

- Superior Partial Sea View: 28 m?
- Deluxe Sea View: 32 m?

- Junior Suite: 45 m?

- Sala Suite: 48 m?

- Premium Suite: 55 m?

- Family Suite (Connecting): 56 m?
- Kyoto Suite: 65 m?

- Osaka Apartment: 87 m?

- Presidential Suite: 111 m?

- Two Bedroom Apartment: 175 m?

Trang thiét bi trong phong - Giuong d6i/don, ga gbi cao cap

- Piéu hoa nhiét d6 trung tim

- Tivi man hinh phang, truyén hinh cép

- Wifi mién phi

- Minibar, 4m dun nudc, may pha ca phé (mot s6

hang)
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- Bon taim nam/ budng tim ding
- May say toc, bo d6 dung c4 nhan

- Ban lam viéc, tu quan 4o, két sat an toan

Khu vuc 4m thyc - Nha hang chinh phuc vu buffet sang va thuc
don Au— A

- Nha hang tang trét, ting 3 va tang thuong véi
phong cach khac nhau

- Quay bar, coffee lounge

Khu vyc giai tri — tién ich - Hd boi ngoai troi view bién
- Phong gym hién dai
- Spa & massage, phong xong hoi

- Sky bar trén ting cao

Khu vuc h¢i nghi — sy kién | - Phong hdi nghi, hoi thao cé strc chira 150-200
khach
- Trang bi am thanh, anh sang, may chiéu, man

hinh LED hién dai

Co s vat chat khac - Sanh 18 tan rong, quay 18 tan 24/7

- Thang méy téc do cao

- Bai dau xe riéng mién phi

- Hé théng camera an ninh 24/24

- Hé théng PCCC dat chuan

- Khu vui choi tré em (mot s6 thoi diém c6 hoat

dong)

Dich vu b6 tro - Giat ui, don phong hang ngay
- bat tour, dua don san bay
- Thu doi ngoai t€, cho thué xe

- Business center, dich vu in an, photocopy

Nguon: Tdc gia tw tong hop ,2026

2.2.2. Tinh hinh kinh doanh cia Sala Danang Beach Hotel.

Trong bdi canh hién nay, Sala Danang Beach Hotel van gitt vitng stc canh tranh

nho uvu theé ndi bat veé vi tri ven bién, chat lugng dich vu 6n dinh va chién lugc tiép thi
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linh hoat. Tuy vay, khach san ciing dang d6i dién véi ap luc canh tranh ngay cang khbc
liét tir cac khach san 4 — 5 sao doc bo bién My Khé — noi tap trung nhiéu thuong hiéu
manh ca trong va ngoai nudc. Pé duy tri va nang cao hiéu qua kinh doanh, khach san da
xac dinh huéng di chién lugc 13 da dang hoa san pham dich vy, mo rong quan hé hop
tac voi cac cong ty Iir hanh, dong thoi khai thic manh mé kénh truyén thong tryc tuyén
nham tiép can sau hon vao thi truong khach qudc té va phan khic khach noi dia cao cap.

C6 thé khang dinh rang, tinh hinh kinh doanh ctia Sala Danang Beach Hotel trong
giai doan hién nay khong chi phan anh sy phuc hdi chung ctia nganh du lich, ma con thé
hién kha ning thich (mg, ban linh quan tri va tim nhin chién luoc ciia doanh nghiép.
Pay chinh 13 co s¢ dé Sala tiép tuc khang dinh thwong hiéu, ning cao vi thé va huéng

dén sy phat trién bén viing trong tuong lai.
2.2.2.1. San pham va Dich vu ciia Sala Danang Beach Hotel.

2.2.2.1.1. Dich vu luu tra
Béang 2.3. Cac loai phong luu tru tai Sala Danang Beach Hotel
Hinh anh Loai phong Dic diém chinh

L Deluxe Twin Balcony | 32m?, 2 givong don,

Sea View ban cong hudng bién.

Suite Partial Sea View | 45m? ban cong nhin
mot phan bién, phu
hop cap doi hoac gia
dinh nho.

Two Bedroom 50m2, tdm nhin huéng
Apartment Panoramic | bién, khong gian tién

View nghi.
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Premium Suite

175m?, 2 phong ngu,

Balcony Sea View phu hop gia dinh hoac
nhom khach.

SALA Suite 48m?, huong bién truc
dién, thiét ké sang
trong.

Superior Double City | 25m?, hudng thanh

View phé, diy du tién nghi.

Family Suite

Panoramic View

56m?, phu hop gia
dinh, strc chtra toi da

4 khach.

Superior Partial Sea

View

28m?, tam nhin bién

va thanh phd.

Presidential Suite

Khoéng gian cao cap,

huéng bién tryc dién.

Kyoto Room

65m?, phong cach
Nhat Ban, c6 phong

tra riéng.
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Osaka Room

87m?, can hd phong
cach Nhat, c6 phong
khach va bép.

Nguon: Tdc gia tong hop tir salahotelgroup.com, 2026.

2.2.2.1.2. Dich vu 4m thuc:

Bang 2.4. Hé thong am thyc

Khu vuc kinh

doanh 4m thyc

Hinh anh

Vi tri - Thoi

gian phuc vu

Pac diém noi

bat

S’Café 07:00-21:00 | Phyc vu ca
Tang 1 phé, tra,
cocktail va o
udng nhe.
Sala Restaurant 06:30-10:00 | Nha hang
Ting 3 buffet A — Au,
stc chuira
khoang 250
khach.
Pool & Palms Bar 07:00-23:00 | Quay bar canh
Tang 25 hé boi, phuc
vu d6 ubng va
dd an nhe.
Yamazaki 10:00-23:00 | Nha hang
Restaurant Tang 26 Nhat Ban

phuc vu thuc

don A la carte.

Nguon: Tdc gia tong hop tir salahotelgroup.com, 2026.
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2.2.2.1.3. Cac dich vy b sung

Béang 2.5. Dich vy bo sung

Dich vu b sung

Thong tin

Zen Spa (Tang 23)

-Hoat dong
09:00-22:00, cung
cap cac liéu phap
thu gian va cham

soc stre khoe.

Gym (Tang 23)

-Hoat dong 24/7
trang bi hé théng

may tap hién dai.

Kid room (Tang 23)

-Khu vui choi danh
cho tré em vé4i
nhiéu hoat dong

giai tri an toan.

Ballroom (Tang 2)

-Khoéng gian hoi
nghi va td chuc sy
kién vdi strc chira

khoang 500 khach.

Ho6 boi vo cuc (Tang

25)

-Hb boi ngoai troi
v6i tam nhin huéng
bién, phuc vu mién
phi cho khach luu
tru.

Nguon: Tdc gia tong hop tir salahotelgroup.com, 2026.

50




2.2.2.2. Thi trwong khach hang va dbi thii canh tranh ciia Sala Danang Beach Hotel

2.2.2.2.1. Thi truong khach hang:

Thi truong khach hang ciia Sala Danang Beach Hotel phan anh dic diém chung cia
nganh du lich Pa Néng, noi hdi tu ca nhu cau nghi dudng, kham pha vin héa va hoat
dong cong vu. C6 thé phan chia khach hang thanh bon nhém co ban:

Khach du lich néi dia: Pay la nhém khéach hang c6 quy mo 16n va gitr vai tro quan
trong trong co cdu doanh thu cta khach san. Ho chu yéu la cac gia dinh, cdp doi hoac
nhom ban lya chon Pa Nang dé nghi dudng ngan ngay, két hop tham quan nhiing diém
dén ndi bat nhu Ba Na Hills, ban dao Son Tra hay phé ¢6 Hoi An. Thoi gian cao diém
ctia phan khiic nay tap trung vao mua hé va cac ky nghi 18, khi nhu cau du lich trong
nuéc ting manh. Xu hudng tiéu dung cta khach noi dia thudng chu trong dén tién nghi
Iuru tra, dich vy dn udng phu hop, ciing véi cac goi uu dai va khuyén mai hip dan.

Khach du lich quéc té: Phan khiic khach qudc té dén véi Pa Nang chi yéu tir cac
thi truong Han Quéc, Trung Quéc, Nhat Ban va mét sd quéc gia chau Au. Ho luya chon
noi day nhu mot diém dén két hop gitra du lich bién, nghi dudng va trai nghiém vin hoa
ban dja. Mua cao diém thuong kéo dai (tir thang 10 dén thang 3 ndm sau) khi khi hau tai
céc nude 6n d6i tré nén khiac nghiét. Nhom khach nay c6 kha nang chi tiéu cao, dong
thoi dat ra yéu cau khit khe vé chat lugng dich vy, tir sy chuyén nghi€p cia nhan vién
dén hé thong tién ich bod sung nhu spa, dwa don san bay va cac chuong trinh trai nghiém
chuyén biét.

Khach cong vu va MICE (Meeting, Incentive, Conference, Exhibition): Pay la
phan khtc cé tinh 6n dinh, it chju anh hudng cta yéu t6 mua vu. Khach hang thuong 1a
doanh nhan, chuyén gia hodc cic doan khach dén tham du hoi nghi, hoi thao, su kién
doanh nghiép. Pic diém ndi bat cia nhom nay 13 nhu cau cao vé co sé vat chat hoi nghi
hién dai, trang thiét bi k¥ thuat day du va dich vu to chirc chuyén nghiép. Véi loi thé vi
tri dia 1y va hé thong phong hop duoc dau tu, Sala c6 kha nang dap Gng hiéu quéa phan
khuc khach hang nay, qua d6 tao ngudn thu bén viing.
=>Nhin chung, thi truong khach hang cta Sala Danang Beach Hotel khé da dang, song
déu tap trung vao nhom khach c6 kha ning chi tra trung va cao cip. Su két hop gitra

khach ni dia, khach qudc té, khach cong vu va gia dinh c6 tré nho khong chi giup khach
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san duy tri cong suat 6n dinh theo muia vy ma con mo ra co hdi phat trien thuwong hiéu

bén vitng, phi hop véi xu thé phat trién du lich chat lugng cao tai Pa Ning.

2.2.2.2.2. Déi thii canh tranh:

Thi trudng khach san tai Pa Ning noi chung va khu vuc ven bién My Khé néi
riéng dang trong giai doan pht trién nhanh, dugc coi 1a mot trong nhiing diém néng vé
du lich tai Viét Nam. Bai bién My Khé von dugc tap chi Forbes binh chon 1a mot trong
nhiing bii bién dep nhat hanh tinh, tr¢ thanh trung tdm thu hit dau tu tir nhidu thuong
hiéu khach san trong va ngoai nudc. Piéu ndy tao nén méi trudng canh tranh khoc liét,

trong d6 Sala Danang Beach Hotel phai d6i mat v6i nhiéu di thi ca truc tiép 1an gian

tiép.
Bang 2.6: Bang so sanh Sala Danang Beach Hotel va cdc doi thii canh tranh.

Tiéu chi Sala Danang | Monarque Eden Hotel Diamond Sea

Beach Hotel | Hotel Danang Hotel
Danang

Vi tri V4 Nguyén Vo Nguyén Vo Nguyén V4 Nguyén
Giap, sat bién | Giap, d6i dién | Giap, gan Giap, nhin
My Khé, view | bién My Khé, | bién My Khé, | thang bién
dep gan cong vién | thuan tiéndi | My Khé

Bién Dong chuyén

Hang sao 4 sao 4 sao 4 sao 4 sao

S6 lwong ~162 phong ~110 phong ~120 phong ~124 phong

phong

Phong cach Hién dai, pha | Hién dai, sang | Pon gian, tién | Hién dai, sang

thiét ké A Doéng, trong, thoang | nghi, thoai trong, tong
nhiéu khong | sang mai sang
gian xanh

Dich vu néi Buffet sang Rooftopbar, | Nha hang, hd | Rooftop bar,

bat da dang, hd h boi, spa, boi, spa, gym, hd boi ngoai
boi vo cuc, gym dich vu gia troi, spa, gym
spa, bar ting dinh
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thuong, xe

dua don
Thi truwong Noi dia + Khach Han, Khach gia Khach Han,
khach chinh quéc té (Han, | Trung,ndidia | dinh, khach Trung, ndi dia
Trung, Au) cao cap doan, noi dia | cao cip
+ quéc té
Pi¢m manh | Buffet sang Rooftop bar Phu hop gia Rooftop bar
ndi bat, quy dep, dich vu dinh, khong dep, dich vu
mo 16n, dich | chuyén gian 4m cang | chuyén
vu da dang, nghiép nghiép
nhan vién
than thién
Piém han Ngoai ngir ft phong, Quy moé nho, | It phong,
ché nhan vién buffet chua it tién ich cao | buffet chua
chua da dang, | phong phu cap phong phu
d6i khi qua tai | bang Sala bang Sala

Nguon : Tdc gid tw thu thip,2026

2.2.2.2.3. Két qua kinh doanh ciia Sala Danang Beach Hotel.

Bang 2.7: Két qua hoat dong kinh doanh ciia Sala Danang Beach Hotel giai doan

2022-2024.
DVT:triéu dong
Chi tiéu 2022 2022 2023 2023 2024 2024
(So tién) | (TT %) | (S6 tién) | (TT %) | (S tién) | (TT %)
Tong 82.650 87,20 91.480 96,85 96.720 100,00
doanh thu
Luwutri | 66.200 80,10 70.050 76,60 72.950 75,45
Dich vu 10.150 12,28 11.280 12,34 12.450 12,87
in udng
Dich vu 4.350 5,26 4.720 5,10 4.640 4,80
bo sung
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Tong chi 67.800 82,02 71.200 77,84 73.600 76,10
phi
Lg¢i nhuin | 14.850 17,98 20.280 22,16 23.120 23,90

Nguon: B6 phdn nhéin sw Sala Danang Beach Hotel.

Nhan xét:

Qua bang s6 liéu két qua hoat dong kinh doanh ctia Sala Danang Beach Hotel giai doan
20222024 c6 thé thay:

- Tong doanh thu ctia khach san c6 xu hudng ting déu qua cac nam. Cu thé, tir 82,65 ty
ddng nam 2022 18n 91,48 ty ddng nam 2023, va dat 96,72 ty ddng vao nim 2024. Piéu
nay cho théiy tinh hinh kinh doanh 6n dinh, c6 su tang truong tich cuc.

- Doanh thu luu trt luén chiém ty trong cao nhét (trén 75%), chimg to hoat dong kinh
doanh phong 12 ngudn thu chu luc cta khach san. Tuy nhién, ty trong nay c6 xu hudng
giam nhe do khéach san dan cha trong hon dén cac dich vu khac.

- Dich vu dn udng va dich vu b6 sung c6 muc ting trudng tét. Ty trong ctia dich vu dn
udng tang tir 12,28% (2022) 1én 12,87% (2024), phan anh chién luoc phét trién dich vu
nha hang — am thuc kha hiéu qua.

- Tong chi phi ciing ting qua cic nam, tuy nhién muc ting cham hon doanh thu, nhd d6
loi nhuan rong duoc cai thién rd rét. Cu thé, lgi nhuan tir 14,85 ty dong (2022) tang lén
23,12 ty ddng (2024), ty suat loi nhuén ting tir 17,98% 1én gan 24%.

Nhin chung, hoat dong kinh doanh cta Sala Danang Beach Hotel trong giai doan 2022—
2024 dat hi€u qua tich cuc, vira dam bao sy tang truong 6n dinh vé doanh thu, vira nang

cao hiéu qua lgi nhuan.
2.3. Thue trang chat lwong dich vu A la carte tai nha hang Yamazaki

2.3.1. Céc yéu td anh hwong dén chit lwong dich vu A la carte tai nha hang
Yamazaki

Thong qua qua trinh quan sat thuc té va thu thap thong tin tai nha hang Yamazaki — mot
nha hang mang phong cach 4m thuyc Nhat Ban thudc Sala Danang Beach Hotel — c6 thé
nhan thdy muac d6 hai long ctia khach hang ddi véi dich vu A la carte chiu su tic dong
tong hop cta nhiéu yéu td trong toan bd qua trinh cung tng dich vu. Nhiing yéu t6 nay
khong chi phan anh chat luong hitu hinh nhu mén an, co sé vat chat, ma con bao gdm

céc yéu to vo hinh nhu phong cach phuc vu, quy trinh van hanh va cong tac quan 1y. Pic
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biét, d61 v&i mot nha hang Nhat Ban, yéu cau vé sy tinh te, chuan myc va tinh nhat quan

trong ting chi tiét cang tré nén quan trong. Cu thé nhu sau:

2.3.1.1. Doi ngii nhan vién

Trong hoat dong kinh doanh dich vu an uéng a la carte tai nha hang Yamazaki
thugc Sala Danang Beach Hotel, yéu t6 con ngudi dong vai trd quan trong trong viéc
tao dung chét lugng dich vu va nang cao mirc d¢ hai long ctia khach hang. Nhin chung,
d6i ngil nhan vién cta nha hang da thé hién dugc phong cach phuc vu chuyén nghiép,
lich sy va phu hop véi tinh than “omotenashi” dic trung cua Nhat Ban. Vé kién thirc
chuyén moén, nhan vién ¢ sy hiéu biét kha tot vé thuc don, quy trinh phuc vu a la carte
cling nhu dac diém co ban clia cdc moén an Nhat Ban, tir d6 ¢6 thé hd tro va tu van mon
an phu hop voi khau vi cua khach noi dia. Bén canh d6, nhan vién con ndm dugce tiéu
chuan phuc vu trong méi trudng nha hang — khach san, gép phan tao nén sy déng bo va
chuyén nghiép trong qua trinh phuc vu khach hang. Vé k¥ ning nghiép vu, d6i ngii nhan
vién thuc hién tuong ddi tot cac thao tac phuc vu nhu don tiép khach, ghi nhan order,
phuc vu mén in va xir 1y thanh toan mot cach nhanh chéng, chinh xac. Kha nang phdi
hop giita cac bo phan kha nhip nhang, gitip han ché tinh trang cham tré trong qué trinh
phuc vu. Ngoai ra, nhiéu nhan vién c6 kha ning giao tiép than thién, biét quan sat nhu
ciu cua khach va tao cam giac thoai mai trong sudt qua trinh ding bira. Vé thai d6 phuc
vy, nhan vién luon gilr tac phong gon gang, thai o nha nhan, nhiét tinh va thé hién tinh
than trach nhiém trong cong viéc. Sy tan tdm va thai d6 phuc vu chu déo da gop phﬁn
tao thién cam va nang cao trdi nghi¢m cta khach hang khi st dung dich vu tai nha hang.
Déng thoi, nhitng nhan vién c6 kinh nghiém lam viéc 1au nam con thé hién su linh hoat
trong xir 1y tinh hudng va kha nang thich tng t6t vi ap luc cong viée vao nhiing thoi
diém dong khach. Tuy nhién, vao cac khung gio cao diém, téc do phuc vu déi lac van
chua thuc sy 6n dinh do ap luc sb lugng khéch tang cao. Bén canh d6, kha nang tu van
chuyén sau vé mot s mon an Nhat Ban ciia mot vai nhan vién van can duogc cai thién
hon nita nham mang dén trai nghiém dich vu hoan thién va chuyén nghiép hon cho khach

hang.

55



Hinh 2.1. Ddng phuc cta nhan vién nha hang Yamazaki

YAMAZAKI 3

U me

Nguon: salahotelgroup.com, 2026

2.3.1.2. San phdm dich vu (mén dan — do uong)

D6i vai dich vu A la carte, chét lugng moén an va dd uéng gitr vai tro ¢t 16i trong
viéc quyét dinh muc d6 hai 1ong ctia khach hang. Tai Yamazaki, thuc don mang dam
dau 4n 4m thuc Nhat Ban v6i cac mén dic trung nhu sushi, sashimi, tempura, mi udon,
ramen va cic set n truyén thong. Cac mén an dugce trinh bay kha tinh té, dam bao yéu
t6 thAm my — mot tiéu chi quan trong trong vin hoa am thyc Nhat. Nguyén liéu tuong
dbi twoi, huong vi hai hoa va phu hop véi khau vi da dang ctia khach hang.

Tuy nhién, thyc don van con han ché vé sy d6i mdi va chua c6 nhiéu moén mang tinh
sang tao hoac ddc trung riéng biét dé tao ddu 4n khac biét. Ngoai ra, trong nhiing thoi
diém dong khach, thoi gian ché bién va phuc vu mén c6 thé kéo dai, anh huong dén trai
nghiém dung bita. Mot s6 moén an chua duy tri dugc su 6n dinh tuyét ddi vé chat luong

gitra cac thoi diém khéac nhau.
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Hinh 2.2. Thyc don va cdc mon an ti€u bicu tai nha hang Yamazaki
AMAZAKL; ,éi‘ SASHIMI

STYMURNIIS BIEMENU R
2 g

16:00 - 22:00 | DALY/ RANG NGAY

Nguon: salahotelgroup.com, 2026

2.3.1.3. Co 56 vt chdt

Co s6 vat chat tai nha hang Yamazaki dugc dau tu theo phong cach tdi gian, tinh
té dic trung ciia Nhat Ban, mang lai cam giac trang nha va dé chiu cho khach hang.
Khéng gian duoc bd tri hop 1y, dam bao su thong thoang va riéng tu tuong ddi. Cac trang
thiét bi phuc vu nhu ban ghé, dung cu an udng, hé thong anh sang va diéu hoa déu dap
g t6t nhu cau st dung.
Tuy nhién, méot s6 chi tiét nho trong khong gian ndi that chua thuc sy ndi bat dé tao dau
4n dam nét vé vin héa Nhat Ban. Ngoai ra, vi¢c bdo tri va lam méi co so vat chit can
dugc chi trong hon nham duy tri hinh anh chuyén nghiép va nang cao trai nghiém khach

hang.

2.3.1.4. Quy trinh phuc vu

Quy trinh phuc vu tai nha hang Yamazaki dugc xay dung theo hudng tiéu chuan
hoa, bao gém cac budc tir don tiép, huéng dan chd ngdi, gidi thiéu thuc don, ghi nhan
yéu cau, phuc vu mén dén thanh toan va tién khach. Nhin chung, quy trinh nay gép phan
tao nén sy chuyén nghiép va nhat quan trong cung cip dich vu.
Tuy nhién, trong thuc té van hanh, su phéi hop gitra cac bo phan doéi khi chua thyc su
nhip nhang, dac biét trong gio cao diém, dan dén tinh trang cham tré trong viéc phuc vu
hoic thiéu sy dong bo giita cac khau. Piéu nay phan nio anh huong dén cam nhan cia

khéach hang vé chat lugng dich vu téng thé.
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Hinh 2.3.Quy trinh phuc vu khach hang

Nguon: salahotelgroup.com, 2026

2.3.1.5. Moi truong va khong gian

Khéng gian tai nha hang Yamazaki thuéc Sala Danang Beach Hotel dugc thiét
ké theo phong cach Nhat Ban hién dai, mang nét thanh lich, tinh té va tao cam giac yén
tinh, pht hop véi md hinh phuc vu 4m thuc 2 la carte. Nha hang sir dung tong mau tram
am két hop cung hé thong anh sang nhe va 4m nhac du dwong nham tao nén khong gian
thu gidn, giup khach hang cam nhan dugc sy thoai mai va gan giii trong sudt qua trinh
dung bita. Cach bd tri ban ghé duoc sap xép hop 1y, dam bao khoang cach gitta cac khu
vuc ngéi, vura thuan tién cho viéc di chuyén cua nhan vién vura tao dugc sy riéng tu can
thiét cho khach hang. Vi stc chira khoang 60—80 khach cung lic, nha hang c6 kha ning
phuc vu da dang ddi twong khach nhu khach gia dinh, nhom ban hodc khach cong tac
ma van dam bao chét lugng phuc vu twong ddi 6n dinh. Khong gian nha hang ciing duoc
danh gia phi hop v6i nhu cau cua khach noi dia nhd su két hop hai hoa giira phong cach
sang trong va cam giac 4m cung. Tuy nhién, vao nhitng khung gid' cao diém nhu budi
t6i hodc cudi tudn, khi lugng khach ting cao va cong suat phuc vu gan dat muc t6i da,
khong gian doi lac tré nén dong va 6n hon so vai tiéu chuin von cb ciia nha hang Nhat
Ban, lam giam phan nao sy riéng tu va trai nghiém thu gidn cia khach hang. Ngoai ra,
viéc diéu chinh anh sang va am thanh theo timg thoi diém trong ngay van chua that sy
linh hoat, khién trai ngh

iém khong gian chua c6 su khac biét rd rét gitta cac khung gid phuc vu. Nhin
chung, yéu té khong gian tai nha hang Yamazaki 1a mot trong nhiing diém manh gép
phan nang cao murc 6 hai 10ng ctia khach hang d6i véi chat luong dich vu 4 la carte tai

nha hang.
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Hinh 2.4.Khong gian va thiét ké noi that nha hang Yamazaki

Nguon: salahotelgroup.com, 2026

2.3.1.6. Cong tdc qudn Iy va kiém sodt

Cong tac quan 1y va kiém soat chat lwong dich vu dong vai trd quan trong trong
viéc duy tri tiéu chuan phuc vu va nang cao mirc d6 hai 10ng ctia khach hang ddi voi dich
vu a la carte tai nha hang Yamazaki thuoc Sala Danang Beach Hotel. Nhin chung, nha
hang d4 xay dung dugc quy trinh giam sat va kiém tra chat luong twong d6i chit ché, tir
khau chuan bi nguyén liu, ché bién moén an dén quy trinh phuc vu khach hang. Bo phan
quan 1y thudng xuyén theo ddi tac phong 1am viéc cta nhéan vién, tbc do phuc vu, chat
lugng mon an cting nhu mue do vé sinh tai khu vyc phuc vu nham dam bao tinh d@)ng
bo va on dinh cua dich vu. Bén canh d6, nha hang con thyc hién kiém tra dinh ky hang
tuan d6i véi quy trinh phuc vu va chat luong khong gian, dong thoi tién hanh danh gia
tong thé theo thang dé kip thoi phat hién nhitng han ché va dua ra bién phéap diéu chinh
phu hop. Viéc kiém tra duoc thyc hién thong qua quan sat truc tiép, ghi nhan phan hoi
ctia khach hang va danh gia noi bo giita cac bo phan lién quan. Nho do, chat lugng dich
vu tai nha hang nhin chung duoc duy tri & muc kha tot, dép tmg twong d6i 6n dinh nhu
cau cua khach noi dia. Tuy nhién, vao nhirng thoi diém cao diém véi lugng khach dong,
cong tac kiém soat d6i luc chua thuc su chat ché, dan dén mét sd sai s6t nhé nhu phuc
vu cham hodc thiéu su déng bd gitra cac khau. Ngoai ra, hé théng tiép nhan va xu ly
phan hoi khach hang van chua dugc chuan héa hoan toan, khién viéc tong hop y kién va
cai tién chat lugng dich vu chua dat hi¢u qua t8i wu. Nhin chung, hoat dong quan ly va
kiém soat chat lugng tai nha hang Yamazaki da gop phan quan trong trong viéc duy tri
hinh 4nh chuyén nghi¢p va nang cao trai nghi¢m cua khach hang khi su dung dich vu a

la carte.
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2.3.2. Két qua nghién ciru mirc d9 hai long ciia khach hang vé chit lwong dich vu

A la carte tai nha hang Yamazaki
2.3.2.1. Thiét ké nghién ciru

a. Thang do

* Thang do Parasuraman 22 bién

Duya trén dinh nghia truyén théng vé chat luong dich vy Parasuraman di xay dung thang
do SERVQUAL dé danh gia chat lwong dich vu gom 22 bién thudc 5 thanh phan dé do
ludng chat lwong ky vong va dich vu cam nhan. Bén canh d6 thang do SERVPERF duoc
phat trién boi Cronin va Taylor (1992). Thang do ndy bao gdm 22 bién quan sat, duoc
rit gon tir md hinh SERVQUAL bang cach luge bo phan do ludng ky vong va chi tap
trung danh gid mirc 46 cam nhan thuc té cua khach hang

Bang 2.8. M6 hinh SERVQUAL cua Parasuraman2?2 cdu hoi vé chat luwong dich vu.

Sw hiru hinh (tangibility)

1. Cong ty xyz c6 trang thiét bi rat hién dai.

2. Céc co so vat chat clia cong ty xyz trong rat bat mat.

3. Nhan vién cong ty Xyz an mic rat tuom tat.

3. Cac sach anh gi6i thiéu ctia cong ty xyz c6 lién quan dén dich

vu trong rat dep

Su tin tuwdng (reliability)

4. Khi cong ty xyz htra lam diéu gi d6 vao thoi gian nao d6 thi ho

s€ lam.

5. Khi ban gip tro ngai, cong ty xyz chimg t6 mdi quan tan thyc

sy muon giai quyét tro ngai do.

6. Cong ty xyz thuc hién dich vy dung ngay tir 1an dau.

7. Cong ty xyz cung cap dich vu dung nhu thoi gian ho di hira.

8. Cong ty xyz luu ¥ dé khong xay ra mot sai x6t nio.

Sw phén hoi (responsiness)

9. Nhan vién cong ty xyz cho ban biét khi nao thuc hién dich vu.

10. Nhan vién cong ty xyz nhanh chong thyc hién dich vu cho

ban.
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11. Nhan vién cong ty xyz ludn sin sang gitip ban.

12. Nhan vién cong ty xyz khong bao gid qua ban dén ndi khong

dap ung yéu cau cua ban.

Sw dam bao (assurance)

13. Cach cu xtr cua nhéan vién xyz gay niém tin cho ban.

14. Ban cam thay an toan trong khi giao dich voi cong ty xyz.

15. Nhan vién cong ty xyz luén niém né véi ban.

16. Nhan vién cong ty xyz c6 du hi€u biét dé tra 101 cau hoi cua

ban.

Su cam thong (empathy

17. Cong ty xyz ludn dic biét chi y dén ban.

18. Cong ty xyz c6 nhan vién biét quan tim dén ban.

19. Cong ty xyz lay lgi ich ctia ban 1a diéu tim niém cia ho.

Nhan vién cong ty xyz hiéu rd nhiing nhu cau cua ban.

20. Congty xyz lam viéc vao nhirng gid thuan tién.

Tai liu Servqual ciia Parasuraman goc
*Thang do chit lwong dich vu in udng trong giso trinh Quan tri chit lwong dich

vu cua tac gia Ths. Lé Thai Phwong

Dua trén co so ly thuyét vé chat lugng dich vu, Parasuraman va cac cong su da
xdy dung thang do SERVQUAL gdm 22 bién quan sat, duoc chia thanh 5 thanh phan
chinh bao gém: phuong ti€n hitu hinh, d¢ tin cay, nang lyc phuc vy, su dam bao va sy
cam thong, nham phan anh mot cach toan dién cac khia canh cdu thanh chat lugng dich
vu tir diéu kién co s& vat chit dén trinh d6 chuyén mon, thai d¢ va mirc d¢ quan tam cua
nhan vién d6i véi khach hang. Thang do nay dugc sit dung phd bién trong cac nghién
ctru vé dich vu nho kha nang do ludong hi€u qua cdm nhan cia khach hang. Cac bién
quan sat dugc xdy dung dudi dang cac phat biéu cu thé dé nguoi tra 1oi danh gia muc
d6 dong y theo thang Likert 5 mirc do, tir 1 — hoan toan khong ddng ¥ dén 5 — hoan toan
dong ¥, qua d6 cung cap co s& dir liéu phuc vu cho viéc phén tich va danh gia chat luong

dich vu mot cach co hé théng.

61



Bdng 2.9. Thang do chat lwong dn uéng theo mé hinh SERVQUAL

Phwong tién hiru hinh

1. Nha hang cé trang thiét bi phuc vu hi¢n dai.

2. Khong gian cua nha hang dugc trang tri dep mat.

3. Pong phuc cta nhan vién nhin chuyén nghiép.

4. Thyc don cta nha hang dugc thiét ké hap dan.

Do tin cay

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

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

7. Mén n, d6 udng duoc nha hang phuc vu gidng nhu da mé ta o

thuc don.

8. Cac moén an, d6 udng duoc phuc vu dung thoi gian nhu nhan
vién da

thong béo.

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

Nang luc phuc vu

10. Nhan vién thong bao chinh xac khi nao mén an, dé udng sé
duoc phuc

Vu.

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

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

13. Nhan vién ludn coi viéc phuc vu khach hang 1a vu tién hang

dau.

Sw dam bio

14. Thai d6 phuc vu ctia nhan vién tao sy tin tuéng cho khach hang.

15. Khach hang cam théy an tam khi st dung dich vu an uéng cua

nha hang.

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

17. Nhan vién am hiéu vé thyc don dé€ tu van, giai dap thac mac

cua khach

hang.
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Su cam thong

18. Nha hang thé hién su quan tim dén timg khach hang.

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

hang.

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

21. Nha hang luon mong mudn mang lai trai nghiém t6t nhét cho
khéach
hang.

22. Nhan vién hiéu rd nhitng yéu canhau, s thich 4m thyc coa
khéch hang.

Nguon: Lé Thdi Phwong (2024), Gido trinh quan tri chdt lwong dich vu du lich, Pa
Nding, NXB Pa Nang

b. Phiéu khao st

Phiéu khao sat duoc thiét ké véi muc dich nham thu thap y kién danh gia cua
khach hang vé muc d6 hai long ddi véi chat lugng dich vu A la carte tai nha hang
Yamazaki thudc Sala Danang Beach Hotel. N6i dung khao sat dugc thiét ké dya trén
trai nghiém thuc té cia khach hang khi sir dung dich vu tai nha hang va gdm 6 phan
chinh nhu sau:
Phén 1: Cau hoi sang loc

Phén nay duoc xay dung nham xac dinh ding d6i twong khao sat 1 nhitng khach
hang di ting st dung dich vu A la carte tai nha hang Yamazaki thudc Sala Danang
Beach Hotel.
béi véi nhitng khach hang chua tung trai nghiém dich vu tai nha hang, bang khao sat sé
két thuc tai phan nay nham dam bao tinh pht hop va d6 chinh x4c cta dit liéu thu thap.
Phan 2: Cau héi khéi dong

Noi dung phan nay nham thu thap mot s6 thong tin ban dau lién quan dén muc
dich str dung dich vu ctia khach hang khi dén nha hang Yamazaki. Cac cau hoi tap trung
vao:
-Muyc dich khach hang dén nha hang

-Tan suét st dung dich vu
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Thong qua céac thong tin nay, nhom nghién ctru ¢ thé hiéu rd hon vé nhu ciu, hanh vi
va xu hudng st dung dich vu ctia khach hang tai nha hang.
Phén 3: Panh gia chat luong dich vu
Pay 12 phan nodi dung trong tim ciia bang khao sat, dugc st dung nham do luong
cam nhan cua khach hang vé chat lugng dich vu A la carte tai nha hang Yamazaki.
Phan danh gia dugc xay dung dya trén thang do Likert 5 muc do, bao gom:
1 — Hoan toan khong dong y
2 — Khong dong ¥
3 — Binh thuong
4 —Pong y
5 —Hoan toan dong y
Céc tiéu chi danh gia dugc chia thanh 5 nhom yéu té chinh gom:
-Phuong tién hitu hinh
-bg tin cay
-Nang luc phuc vu
-Su dam bao
-Su cam thong
Trong 6, cac bién quan sat tip trung danh gia nhitng ndi dung lién quan dén co s& vat
chat, khong gian nha hang, trang thiét bj phuc vu, thai do va tic phong ctia nhan vién,
kha ning hd tro khach hang, chat lwong moén an ciing nhu mirc d6 quan tim ctia nhan
vién ddi v6i nhu ciu riéng ciia khach hang trong qua trinh sir dung dich vu.
Phan 4: Mirc d6 hai long cua khach hang
Phan nay dugc thiét ké nham danh gia cam nhan chung cua khach hang sau khi
trai nghiém dich vu A la carte tai nha hang Yamazaki.
Céc ndi dung khao sat tap trung vao:
-Mirc d6 hai long ddi véi chat luong dich vy
-Kha ning dap tmg nhu cau cta khach hang
-Y dinh tiép tuc str dung dich vu trong tuwong lai
-Mtic d6 san sang gigi thiéu nha hang cho ngudi khac
Thong qua phan khao sat nay, nhom nghién ctru c6 thé danh gia dugc muc d6 hai 1ong
tong thé cua khach hang ddi v6i chét lwong dich vu ma nha hang cung cap.
Phén 5: Y kién cta khach hang
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Ngoai cac cAu hoi danh gia theo thang do, bang khao sat con bd sung phan ciu
h6i mé nham ghi nhan thém nhiing y kién thyc té tir khach hang sau khi str dung dich
vu.

Noi dung phan nay bao gom:

-Nhiing diém khach hang cam thay hai 1ong nhat tai nha hang

-Cac dé xuat hodc gbp ¥ nham nang cao chat lugng dich vu A la carte tai nha hang
Yamazaki

-Nhimg y kién dong gop nay sé 1a co sé tham khao quan trong gitip nha hang cai thién
chat lugng phuc vu va nang cao trai nghiém khach hang trong thoi gian téi.

Phan 6: Thong tin chung

Phan cubi ciing cuia bang khao sat nham thu thap mot s thong tin c4 nhan co ban
ctia khach hang phuc vu cho viéc phan tich dit liéu nghién ctru. Cac thong tin bao gom:
-Gioi tinh
Do tudi
-Nghé nghiép
-Qudc tich
Toan bo thong tin thu thap dugc chi phuc vu cho muc dich nghién ctru hoc thuat va duoc
cam két bao mat. Két qua khao sat s& 13 co sé quan trong dé nhom nghién ctru tién hanh
phan tich, danh gid mic d6 hai long ctia khach hang ddi véi chat lugng dich vy A la carte
tai nha hang Yamazaki thuc Sala Danang Beach Hotel, tir 6 dé xuat cac giai phap phu
hop nham nang cao chat lugng dich vu va cai thién trai nghiém khach hang trong thoi

gian toi.

¢. Chon mau khao sat

*Phuong phap chon mau khao sat

Dé tai str dung phuwong phap chon mau thuan tién dé khao sat khach hang noi dia da sir
dung dich vu A la carte tai nha hang Yamazaki thudc Sala Danang Beach Hotel. Céac
phiéu khao sat dugc phat truc tiép cho khach trong qua trinh st dung dich vu tai nha
hang.

Phuong phép nay dé tiép can ddi tugng khao sat, phit hop véi didu kién thyc té va thoi
gian thuc hién nghién ctru. Pong thoi, khach hang tham gia khao sat déu la nhimg nguoi
da trai nghiém dich vu nén cac y kién thu thap dugc co tinh thuc té va phu hop véi nodi

dung nghién ctru.
65



*Kich thuéc mau khao sat

Theo Hair (1998) thi mau nghién ctru tot nhét 13 it nhat 5 mau trén mot bién quan
sat, tirc kich thudc mau = s6 bién quan sat x5. Trong nghién ciru nay, thang do chat luong
dich vu a la carte tai nha hang Yamazaki gdm 22 bién quan sat. Do d6, kich thuéc miu
toi thiéu can thiét 1a: n =22 x 5= 110 miu

Véi 231 phiéu khao sat hop 18, kich thuéc mau thuc té 16n hon dang ké so voi
kich thuéc mau tdi thiéu theo dé xuat cua Hair va cong su (1998). Do d6, dir liéu thu
thap dugc dam bao dép tng yéu cau cho cac phan tich thong ké va danh gia mutc d6 hai

1ong cuia khach hang dbi véi chat lugng dich vu a la carte tai nha hang Yamazaki.

d. Phuong phép thu théap dir li¢u

Sau khi thu thap va kiém tra, 231 phiéu khao sat hop 1¢ duoc ma héa va nhap vao phan
mém SPSS dé xur 1y, phan tich dir liéu. Két qua phan tich dugc str dung dé tong hop
thong tin, danh gia muc do hai 10ng cta khach hang dbi véi chat lugng dich vy A la carte
tai nha hang Yamazaki thudc Sala Danang Beach Hotel, 1am co s& cho viéc dé xuit cac

giai phap nham nang cao chat luong dich vu.

2.3.2.2. Két qua nghién ciru

2.3.2.2.1. M6 ta miu:
Bang 2.10. M6 ta nghién cuu
Tin | Tylé % Ty | Ty 18 %
suat 1¢ % | tich liiy
hop 1€
Gioi tinh Nam 97 42.0 42.0 42.0
Nir 134 58.0 58.0 100.0
Tong cong 231 100.0 100.0
P tudi Dudi 18 16 6.9 6.9 6.9
18-25 52 22.5 22.5 29.4
26-35 81 35.1 35.1 64.5
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36-50 61 264 264 90.9
Trén 50 21 9.1 9.1 100.0
Tong cong 231 100.0 100.0
Cong chuc/Vién 52 22.5 22.5 342
Nghé nghiép chuc
Hoc sinh/Sinh 27 11.7 11.7 11.7
vién
Kinh doanh tuy 99 42.9 42.9 77.1
do
Nhan vién van 53 229 229 100.0
phong
Tong cong 231 100.0 100.0 231

Nguon: Két qua tong hop dé tdi

> Nhan xét:

Két qua khao sat cho thay khach hang nit chiém ty 1¢ cao hon nam giéi, voi 58,0%, trong
khi nam gidi chiém 42,0%. Piéu ndy cho thay nir gidi c6 xu huéng quan tim va st dung
dich vu tai nha hang Yamazaki nhiéu hon. V& d6 tudi, nhém khach hang tir 26-35 tudi
chiém ty 18 cao nhit v6i 35,1%. Pay 1a nhom khach hang c6 nhu cau an udng, gip go
va trai nghiém dich vu kha 16n. Tiép theo 12 nhom tir 36-50 tudi chiém 26,4% va nhom
18-25 tudi chiém 22,5%. Trong khi d6, nhom dudi 18 tudi chiém ty 1¢ thap nhat véi
6,9%. Xét vé nghé nghié€p, khach hang kinh doanh ty do chiém ty I¢ cao nhat véi 42,9%.
Piéu nay cho thiy nha hang thu hut kha nhiéu khach hang c6 nhu cau gip g& dbi tac
hoic str dung dich vu dn ubng trong cong viéc. Ngoai ra, nhém nhén vién van phong va

cong chuc/vién chirc cling chiém ty 1€ tuong ddi cao, 1an luot 13 22,9% va 22,5%.
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2.3.2.2.2. Mo ta hanh vi tiéu dung ctia khach hang

*Tan suat va muc dich sir dung dich vu

Bang 2.8. M6 ta hanh vi tiéu dung cua khach hang

Tan | Tylé% | Ty18 % | TyI1é %
suat hoplé | tich liy
S6 lan sir dung Lan dau 79 34.2 34.2 34.2
2-3 lan 96 41.6 41.6 75.8
Trén 3 lan 56 242 242 100.0
Tong cong 231 100.0 100.0
Muc dich sir dung An ubng 128 55.4 55.4 55.4
dich vu
Gap gd ban be/ 94 40.7 40.7 96.1
ngudi than
Cong viéc 9 3.9 3.9 100.0
Tong cong 231 100.0 100.0

> Nhan xét:

Nguon: Két qua tong hop dé tdi

Két qua khao sat cho thdy phan 16n khach hang da sir dung dich vu tir 2-3 1an, chiém

41,6%. Piéu nay cho thdy nha hang c6 kha ning gitr chan khach hang twong di tot. Bén

canh do, sd khach hang sur dung dich vu lan dau chiém 34,2%, trong khi khach hang su

dung trén 3 lan chiém 24,2%. V& muc dich sir dung dich vy, khach hang dén nha hang

chi yéu véi muc dich an udng, chiém 55,4%. Ngoai ra, muc dich gdp gd ban bé hoac

nguoi than cling chiém ty 1¢ kha cao v6i 40,7%. Trong khi do, khach hang st dung dich

vu cho cong viéc chiém ty 1¢ thap nhat v6i 3,9%.
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*Cac yéu td khach hang quan tAm khi lra chon dich vu A la carte tai nha hang
Yamazaki

Bang 2.11. M6 ta cdc yéu té dwoc khach hang quan tam khi lya chon dich vu

Cac yéu t6 dwoe khach hang S6 lwong Ty 1€ phan Ty 1€ theo
quan tam khi lya chon dich vu phan hoi hoi mau

Chat lwong mén an , d6 udng 91 33.1% 39.4%
Thai d§ va phong cach phuc vu 56 20.4% 24.2%
cua nhan vién

Khong gian nha hang 77 28.0% 33.3%

D¢ da dang cua thyc don 21 7.6% 9.1%
Khéc 1 0.4% 0.4%
Téng cong 275 100.0% 119.0%

Nguon: Két qua tong hop dé tdi

> Nhan xét:

Két qua khao sat cho thiy khach hang quan tdm nhiéu nhat dén chat lvong mén an va
dd uéng khi lua chon dich vu A la carte tai nha hang Yamazaki, voi 91 lugt phan hoi,
chiém 33,1% tong s6 phan hoi va 39,4% theo mau khao sat. Piéu nay cho thiy chat
luong san pham 13 yéu t6 quan trong hang dau anh huong dén quyét dinh sir dung dich
vu cua khach hang.

Bén canh d6, khong gian nha hang ciing 1a yéu t6 dugc nhiéu khach hang cha y véi
77 luot phan hoi, chiém 28,0%. Diéu niy chimg t6 khach hang khong chi quan tim dén
mon dn ma con chii trong dén trai nghiém va khong gian thudng thire tai nha hang. Thai
d6 va phong cach phuc vu cta nhan vién dimg & vi tri tiép theo v6i 56 lugt phan hoi,
chiém 20,4%, cho thay chat lugng phuc vu ciing c6 anh huéng dang ké dén su hai
10ng ctia khach hang. Trong khi d6, d6 da dang cta thuc don c6 ty 1& thap hon, chi chiém
7,6%, va cac yéu t khac gan nhu khong dang ké véi 0,4%.

Nhin chung, khach hang khi lya chon dich vy A la carte tai nha hang Yamazaki cha yéu
quan tam dén chat luong moén an, khong gian nha hang va phong cach phuc vy ciia nhan

vién.
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2.3.2.2.3. Panh gia ciia khach hang vé chit lwong dich vu A la carte tai nha hang
Yamazaki
a. Phuong tién hiru hinh

Badng 2.12. Két qua khdo sdt ciia khdch hang vé phirong tién hivu hinh

Ky hi¢u | Dién giai 1 2 3 4 5 Gia tri
trung

binh

HH1 Nha hang Yamazaki dugc 1.7 |0 0 364 | 619 | 457
trang bi day du cac thiét b

phuc vu hién dai

HH2 Khong gian nha hang mang | .9 0 9 48.1 |50.2 | 4.47
cam gidc thoai mai va co

tinh thAm m§ cao

HH3 Nhan vién c6 trang phuc 9 0 1.3 |463 |51.5 448
chinh chu, thé hién duoc

tinh chuyén nghiép

HH4 Thyc don nha hang dugc 9 0 0 77.8 | 213 | 4.19
trinh bay rd rang va dé tiép

A

can

HH 4,4337
CHUNG

Nguon: Két qua tong hop dé tdi

> Nhan xét:

Két qua khao sat cho thay khach hang danh gia kha tich cuc vé phwong tién hitu hinh
tai nha hang Yamazaki. Trong d6, tiéu chi “Nha hang Yamazaki duoc trang bi day du
cac thiét bi phuc vu hién dai” c6 gia tri trung binh cao nhét dat 4,57. Diéu nay cho théiy
khach hang hai 10ng v6i co sé vét chat va trang thiét bi phuc vu clia nha hang. Bén canh
do, tiéu chi “Nhan vién c6 trang phuc chinh chu, thé hién duoc tinh chuyén nghiép” va
“Khong gian nha hang mang cam giac thoai mai va c6 tinh thim my cao” ciing duoc
danh gia cao, 1an luot dat 4,48 va 4,47. Piéu nay cho thiy khach hang c6 4n twong kha
t6t vé hinh anh va khong gian ciia nha hang. Tuy nhién, tiéu chi “Thuc
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don nha hang dugc trinh bay rd rang va dé tiép can” co gi tri trung binh thap nhét 1a
4,19. Mic du van & murc kha t6t nhung nha hang van can cai thién thém vé cach trinh
bay thuc don nham tao sy thuan tién hon cho khach hang.

b. D tin cay

Bang 2.13. Két qua khdo sdt ciia khdch hang vé dé tin cdy

Ky hi¢u | Dién giai 1 2 3 4 5 Gia tri
trung

binh

DTC1 Nha hang Yamazaki thuc 13 1.7 |57 [470 |443 |431
hién phuc vu dung véi thoi

gian da thong béo

DTC2 Céc gop y hodc phan nan 9 39 3551597 |9 4.53
ctia khach hang dugc tiép
nhén va xu ly nhanh chong

hop 1y

DTC3 | Chatlugngmén an,ddudng |9 |0 0 23.0 |76.1 |4.73
phu hgp thong tin trén thuc

don

DTC4 Thoi gian phuc vamoén an, [ 3.0 | 1.7 225 299 |429 |4.08
d6 ubng diing nhu nhan vién

da thong bao

DTC5 Hoa don thanh toan minh .9 3.5 11.7 | 39.0 |45.0 |4.24

bach va khong xay ra sai sot

DTC 4,3939
CHUNG

Nguon: Két qua tong hop dé tdi
> Nhan xét:
Nhin chung, khach hang danh gia tdt vé do tin cdy cua dich vu tai nha hang Yamazaki.
Trong d6, tiéu chi “Chat lugng moén an, 6 udng phu hop thong tin trén thuc don” cd

gia tri trung binh cao nhat dat 4,73. Piéu nay cho thay nha hang dam bao kha t6t sy
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déng nhét gitra mon an thuc té va thong tin gidi thi€u trong thuc don. Bén canh do, tiéu
chi “Céac gop y hodc phan nan cia khach hang duoc tiép nhan va xir 1y nhanh chéng hop
1y cling duwoc danh gia cao v6i gia tri trung binh dat 4,53. Piéu nay cho thay nha hang
c¢6 sy quan tAm dén phan hdi va trai nghiém cua khach hang. Tuy nhién, tiéu chi “Thoi
gian phuc vu mén in, 6 uéng ding nhu nhan vién da théng bao” co gia tri trung binh
thap nhat 1a 4,08. Piéu nay cho thdy vao mot sd thoi diém, viéc phuc vu mén an van
con cham hon so voi thoi gian da thong bao cho khach hang.

c. Nang luc phuc vu

Bang 2.14. Két qua khdo sdt ciia khach hang vé ning lyc phuc vu

Ky hi¢u | Dién giai 1 2 3 4 5 Gia tri
trung

binh

(Ty 1€ %)

NLPV1 | Nhén vién cung cép thong |2.2 |22 |13.5 [33.9 |483 |4.24
tin rd rang vé thoi gian chuan

bi mon

NLPV2 | Nhan vién phuc vu nhanh |13 |48 |152 |38.7 |40.0 |4.11
chong, khong dé khach phai

cho doi lau

NLPV3 | Nhan vién luon dat khach |13 | .9 109 | 38.3 |48.7 | 432

hang 1 uu tién hang dau

NLPV4 | Nhan vién ludn sin sang hd | .9 0 11.8 | 32.1 |552 | 441
trg khi khach hang can

NLPV 4,2670
CHUNG

Nguon: Két qua tong hop dé tdi
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> Nhan xét:

Két qua khao sat cho thdy khach hang danh gia kha cao niang lyc phuc vu ctia nhan vién

tai nha hang Yamazaki. Trong d6, tiéu chi “Nhan vién luon sin sang hd trg khi khach

hang can” c6 gia tri trung binh cao nhat dat 4,41. Diéu nay cho thay nhan vién c6 tinh

than hd trg khach hang kha tot trong qua trinh phuc vu. Ngoai ra, tiéu chi “Nhan vién

ludn dat khach hang 1a vu tién hang dau” dat 4,32 va “Nhan vién cung cap thong tin rd

rang vé thoi gian chuan bi mon” dat 4,24. Piéu nay cho thdy khich hang danh gia kha

tich cyc veé thai do va kha nang ho trg ctia nhan vién. Tuy nhién, ti€u chi “Nhan vién

phuc vu nhanh chéng, khong dé khach phai cho doi 1au” co gia tri trung binh thap nhét

1a4,11. Piéu nay cho théy tdc do phuc vu tai nha hang van can dugc cai thién hon trong

nhimng thoi diém dong khach.
d. Su dam bao

Bang 2.15. Két qua khdo sdt ciia khdch hang vé sy dam bdo

Ky hiéu | Dién giai 1 2 3 4 5 Gia tri
trung
binh

(Ty 1§ %)
SDB1 Céch phuc vu ctianhan vién | 1.7 |0 22 1100 |86.1 |4.79
tao cam giac an toan cho
khach hang
SDB2 | Khachhangcamthidyantam | 4 |4 |4 |17.0 |817 |4.79
khi st duyng dich vu tai
Y amazaki

SDB3 Nhan vién luon gitr thai d6 | .9 0 4 20.5 | 78.2 | 4.75

than thién va lich su

SDB4 | Nhan vién am hiéu vé thye | .9 |4 | 12.7 | 415 |445 |4.28

don dé tu van, giai dap thic

mac cia khach hang
SDB 4,6612
CHUNG

73

Nguon: Két qua tong hop dé tdi




> Nhan xét:

Khach hang nhin chung danh gia rat tich cuc vé sy dam bao tai nha hang Yamazaki.

Trong d6, hai ti€u chi “Cach phuc vu ctia nhan vién tao cdm gidc an toan cho khéach

hang” va “Khéch hang cam théy an tam khi s dung dich vu tai Yamazaki” déu c6 gia

tri trung binh cao nhat 14 4,79. Piéu nay cho thiy khach hang c6 su tin tuong kha cao

d6i voi chat luong dich vu tai nha hang. Bén canh d6, tiéu chi “Nhan vién ludn gitt thai

d6 than thién va lich sy” cling dugc danh gia cao véi gia tri trung binh dat 4,75. biéu

nay gop phan tao cam giac thoai mai va d& chiu cho khach hang trong qua trinh st dung

dich vu. Tuy nhién, ti€u chi “Nhan vién am hiéu vé thyc don dé tu van, gidi dap thac

mac ctia khach hang” c6 gia tri trung binh thp nhat 14 4,28. Diéu niy cho thiy nha hang

van can nang cao thém kién thirc chuyén moén va k¥ nang tu van cua nhan vién.

e. Sy cam thong

Bang 2.16. Két qua khao sat cta khach hang vé sy cam thong

Ky hi¢u | Dién giai 1 3 4 5 Gia tri
trung
binh

(Ty 1€ %)
SCT1 Nha hang Yamazaki chuy | 1.3 9 73.0 |24.8 |4.20
dén nhu cau riéng cua ting
khach hang
SCT2 Gio hoat dong cua khach | 4 9 143 | 83.9 | 4.81
hang phu hop véi nhu cau
cua khach hang

SCT3 Nhan vién phuc vu voi thai | 1.3 4 13.0 | 852 | 4.8l

do tan tam, chu dao

SCT4 Nha hang luén mang lai trai | 4 48 |36.0 |583 |4.51

nghiém tot nhat cho khach
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hang

SCTS Nhan vién hiéu rd nhitngyéu | 1.7 | 0 43 1470 470 |437
ciu, s& thich am thuc cla

khéch hang.

SCT 4,5518
CHUNG

Nguon: Két qua tong hop dé tdi

> Nhan xét:

Két qua khao sat cho thay khach hang danh gia kha cao sy cam thong va quan tdm cia
nha hang Yamazaki d6i v6i khach hang. Trong d6, hai tiéu chi “Gio hoat dong ctia nha
hang phu hop v6i nhu cau cua khach hang” va “Nhan vién phuc vu véi thai d6 tan tam,
chu dao” déu c6 gia tri trung binh cao nhét 14 4,81. Piéu nay cho thy khach hang kha
hai long vé thoi gian hoat dong cling nhu thai d§ phuc vu cua nhan vién. Ngoai ra, ti€u
chi “Nha hang luén mang lai trai nghiém t6t nhat cho khach hang” dat 4,51, phan anh
khach hang c6 danh gié tich cuc vé chat lugng trai nghiém tai nha hang. Tuy nhién, tiéu
chi “Nha hang Yamazaki chu ¥ dén nhu cau riéng cua ting khach hang” c6 gia tri
trung binh thip nhat 1a 4,20. Diéu nay cho thay kha ning ca nhan héa dich wvu tai nha

hang van can dugc cai thién thém.

2.3.2.2.4. Panh gia sy hai long ciia khach hang vé chét lwong dich vu A la carte tai
nha hang Yamazaki

Bang 2.17. Panh gid sw hai long ciia khdch hang vé CLDV A la carte

Ky hi¢u | Dién giai 1 2 3 4 5 Gia tri
trung

binh

HL1 To61 hai long voi dich vatai | 1.7 |0 0 109 | 874 |4.82
Nha hang Yamazaki

HL2 Nhing ki vong ban dducaa|.9 |4 |0 11.7 |87.0 | 4.83
toi da duoc dap ung khi su
dung dich vu tai Nha hang

Yamazaki
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HL3 To1 s€ tiép tuc st dung dich | 1.3 | 0 1.3 452 |522 447

vu trong thoi gian téi

HL4 To6i sin sang gi6i thiéu nha | 1.3 | 0 9 48.3 | 49.6 | 445

hang cho nguoi khac

HL 4,6435
CHUNG

Nguon: Két qua tong hop dé tdi

> Nhan xét:

Két qua khdo sat cho thdy khach hang nhin chung hai long véi chét lugng dich vu A la
carte tai nha hang Yamazaki. Trong d6, tiéu chi “Nhitng ky vong ban dau cta toi da
duoc dap tng khi st dung dich vu tai Nha hang Yamazaki” cé gia tri trung binh cao
nhat dat 4,83. Diéu nay cho thiy nha hang di dap tng kha t6t mong doi ctia khach hang
trong qua trinh st dung dich vu. Bén canh do, ti€u chi “T6i hai long véi dich vu tai Nha
hang Yamazaki” ciing dugc danh gia rat cao véi gia tri trung binh dat 4,82. Diéu nay
phan anh muc d6 hai long chung cta khach hang d6i v6i nha hang & mic tich cyc. Tuy
nhién, tiéu chi “Téi san sang gidi thiéu nha hang cho ngudi khac” c6 gia tri trung
binh thap nhat 1a 4,45. Mic dui van & muc kha cao nhung nha hang van can cai thién
thém chat luong dich vu dé gia tang kha nang khach hang gi6i thiéu dich vu cho nguoi
khéc.

2.3.2.2.5. Két ludn

Qua két qua khao sat va phan tich, c6 thé thdy khach hang nhin chung danh gia
kha tich cuc vé chét lugng dich vy A la carte tai nha hang Yamazaki thudc Sala Danang
Beach Hotel. Cac yéu t6 nhu chat lugng mén an, khong gian nha hang, co s vat chat
va thai d§ phuc vu cua nhan vién déu nhan dugc mirc danh gia cao tir khach hang. Diéu
nay cho thdy nha hang di dap ung twong d6i t6t nhu cau va ky vong cta khach hang
trong qua trinh sir dung dich vu.

Bén canh do, khach hang cling danh gi4 cao sy chuyén nghi€p, than thién va tinh
than hd tro cua doi ngii nhan vién. Nha hang tao dugc cam giac thodi mai, an tdm cho
khach hang khi trai nghiém dich vu. Tuy nhién, mét sé tiéu chi nhu tc do phuc vu vao
thoi diém dong khach, kha nang tu van thuc don va mic d6 ca nhan hoa dich vu van can

dugc cai thién thém dé nang cao chit lugng phuc vu.
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=> Nhin chung, mirc d¢ hai long cua khach hang ddi véi dich vu A la carte tai nha hang
Yamazaki & mirc cao. Phan 16n khach hang sin sang tiép tuc str dung va giéi thiéu dich
vu cho ngudi khac. Pay sé 1a co s dé nha hang tiép tuc phat huy nhitng diém manh hién

c6 va hoan thién hon chat lugng dich vu trong thoi gian toi.

2.4. Panh gia vé chat hrong dich vu A la carte tai nha hang Yamazaki

2.4.1. Thanh cong

Két qua nghién ctru cho thay chat lugng dich vu A la carte tai nha hang Yamazaki
thudc Sala Danang Beach Hotel nhin chung dugc khach hang danh gia tich cuc. Hau hét
céc tiéu chi khao sat déu c6 gia tri trung binh & mic kha cao, phan anh mirc do hai long
tuong ddi tot cua khach hang khi st dung dich vu.

Trudc hét, vé phuong tién hitu hinh, nha hang duoc khach hang danh gia cao vé
co sO vat chét va khong gian phuc vu. Ti€u chi “Thyc don cia nha hang dugc thiét ké
hap din” dat gia trj trung binh 4,6037 tiéu chi “Nha hang c6 trang thiét bi phuc vu hién
dai” dat 4,461 va “Khong gian cia nha hang dugc trang tri dep mat” dat 4,3548. Diéu
nay cho thiy nha hang di dau tu twong ddi t6t vé hinh anh, khong gian va co sé vat chat
nham nang cao trai nghiém khach hang.

Bén canh d6, khach hang danh gié tich cuc vé do tin cay cua dich vu. Nha hang
dam bao kha tot su pht hop gitra chat lugng mén an thyc té va thong tin trén thuc don,
ddng thoi xir Iy gop v va phan hoi cua khach hang twong ddi nhanh chong, hop 1y. Piéu
nay gop phan tao sy tin tudng va nang cao mirc do hai 1ong ctia khach hang khi st dung
dich vu tai nha hang.

Ngoai ra, nang luc phuc vu ctia doi ngili nhan vién cling duoc khach hang danh

gia khé cao. Céc ti€u chi lién quan dén thai do phuc vu, su hd trg khach hang va tinh
than wu tién khach hang déu dat mirc diém tich cyc. Diéu nay cho thiy nhan vién tai nha
hang c6 tinh than phuc vu tot, gop phan nang cao chat lugng trai nghiém dich vu A la
carte.
Dic biét, nhom yéu t vé sy dam bao va su cam thong dat mirc danh gia rat cao. Khach
hang cam théy an tam khi s dung dich vu tai nha hang, déng thoi danh gia cao thai do
tan tam, lich sy va chu d4o ciia nhan vién. Pay 1a mot trong nhiing yéu té quan trong
giup nha hang tao dung hinh anh chuyén nghi¢p va nang cao khéa nang gitr chan

khéach hang.
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Ngoai ra, két qua khao sat mtrc d6 hai long chung cho thay khach hang c6 danh
gia tich cuc ddi voi dich vu A la carte tai nha hang Yamazaki. Tiéu chi “Nhiing ky vong
ban dau cua t6i da duoc dap tng khi sir dung dich vu tai nha hang Yamazaki” dat gia tri
trung binh cao nhét 13 4,83 tiéu chi “Tai hai long véi dich vu tai nha hang Yamazaki”
dat 4,82. Piéu nay ching to nha hang da dap ung kha t6t mong doi cua khach hang trong

qué trinh st dung dich vu.

2.4.2. Han ché

Bén canh nhiing thanh céng dat duoc, chat lugng dich vu A 1la carte tai nha hang
Yamazaki van con ton tai mot s han ché can duoc cai thién nham nang cao hon nita
mirc d6 hai long ctia khach hang. Trudc hét, trong nhém phurong tién hiru hinh, tiéu chi
“Pdng phuc ciia nhan vién nhin chuyén nghiép” chi dat gi tri trung binh 3,8157 thap
nhat trong cac tiéu chi khao sat. Piéu nay cho thiy hinh anh va tac phong bén ngoai ciia
nhan vién van chua tao duoc sy chuyén nghiép ddng déu trong mat khach hang. Nha
hang can chu trong hon trong viéc chuan hoa dong phuc va phong cach lam viéc cia
nhan vién nham nang cao hinh anh thuong hiéu.

Bén canh d6, mot sd tiéu chi lién quan dén téc do phuc vu van c6 mirc danh gia
thap hon so v6i cac yéu t6 khac. Tiéu chi “Nhan vién phuc vu nhanh chong, khong dé
khach hang phai chd doi 1au” chi dat 4,11 dong thoi tiéu chi “Thoi gian phuc vu mén
an, do uéng ding nhu nhan vién da thong bao” dat 4,08 thép nhét trong nhom do tin cay.
Diéu nay cho thiy vao nhiing thoi diém dong khach, téc do phuc vu ciia nha hang van
con cham, anh hudng dén trai nghiém cua khach hang.

Ngoai ra, tiéu chi “Nhan vién am hiéu thuc don dé tu van va giai dap thac mac
cho khach hang” dat 4,28 thap hon so v&i nhiéu tiéu chi khac trong nhom sy dam béo.
Diéu nay cho thay k¥ ning chuyén moén va kha nang tu van ctia mot s6 nhan vién van
chua thyc sy dong déu. Nha hang cin ting cudng dao tao kién thitc vé mén an, nguyén
liéu va k¥ ning giao tiép nham nang cao chat lugng phuc vu.

Mic du muc d6 hai long chung cua khach hang & muc cao, tuy nhién ti€u chi
“Tbi san sang gidi thiéu nha hang cho ngudi khac” chi dat 4,45 thip hon céc tiéu chi con
lai trong nhom hai 1ong chung. Diéu nay cho thdy muc do lan toa va kha nang khach
hang chu dong gidi thiéu dich vu van chua thuc sy ndi bat. Nha hang can tiép tuc cai
thién chét lugng dich vu va tao thém nhiéu trai nghiém khac biét dé gia ting murc do

trung thanh cua khéach hang.
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=>Nhin chung, nhiing han ché trén cho thiy nha hang Yamazaki can tiép tuc cai thién
vé hinh anh nhan vién, tbc do phuc vu va nang lyc tu van nhim nang cao hon nira vé
chat lugng dich vu A la carte va ting murc d6 hai long ctia khach hang trong thoi gian

toi
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CHUONG 3: GIAI PHAP NANG CAO SU HAI LONG CUA KHACH HANG
VOI DICH VU A LA CARTE TAI NHA HANG YAMAZAKI

3.1. Co s& dé xuat giai phap

3.1.1. Phuong hwéng phat trién ciia Sala Danang Beach Hotel

Trong dinh hudng phat trién 1au dai, Sala Danang Beach Hotel luon huéng dén
muc tiéu xay dung thuong hi¢u khach san chuyén nghi¢p, uy tin va tré thanh mat trong
nhimng diém luu tra dugc khach hang uu tién lya chon khi dén véi thanh ph Da Ning.
V6i tdm nhin tré thanh thuong hi¢u c6 vi thé trong nganh du lich Viét Nam va st ménh
mang dén nhitng trai nghi¢m tdt nhat cho khach hang, khach san dinh hudng phat trién
theo chién lugc bén ving, léy chét lugng dich vu va su hai long ctia khach hang lam nén
tang cbt 16 trong toan bo hoat dong kinh doanh.

Trong chién lugc phat trién dai han, khach san tap trung dau tu déng bo vao hé
thong co s& vat chat, trang thiét bi va cac khu vuc chirc nang theo hudng hién dai, tién
nghi va phul hgp voi xu hudng phat trién ctia nganh khach san cao cap. Sala Danang
Beach Hotel khong nglg nang cap chét lugng hé thong phong luu tr, khu vuc nha
hang, hd boi, quiy bar cing cac dich vu b trg nham dap ung tot hon nhu cau nghi
dudng, luu tri va trai nghiém cua khach hang trong nuée ciing nhu qudc té. Bén canh
vi€c chu trong dén tinh tién nghi va hién dai, khach san con hudng dén viée xay dung
khong gian dich vy sang trong, than thién va tao cam giac thoai mai cho khach hang
trong subt qué trinh st dung dich vu.

Song song v&i viée dau tu co so vat chat, Sala Danang Beach Hotel xac dinh
nguén nhan lyc la yéu tb quan trong quyét dinh chét lugng dich vu va gia tri thuwong hi¢u
cua khach san. Vi vay, khach san ludn chu trong xay dung doi ngii nhan vién chuyén
nghiép, tan tAm, co tinh than trach nhiém cao va tac phong phuc vu theo tiéu chuan khach
san chuyén nghiép. Cong tac do tao va phat trién nhan sy duoc trién khai thuong xuyén
nham nang cao trinh d6 nghiép vu, k¥ ning giao tiép, kha ning xir 1y tinh hudng va thai
dd phuc vu khach hang. Déng thoi, khach san hudng dén xay dung moi truong lam viée
van minh, chuyén nghiép va tao diéu kién dé doi ngii nhan vién phat trién nang lyc toan
dién, gop phan nang cao chét lugng hoat dong kinh doanh va hinh anh thuong hiéu cua
khéch san trén thi truong.

Bén canh hoat dong luu trd, Sala Danang Beach Hotel ciing tap trung phat trién hé thong
dich vu 4m thuc theo hudng chuyén nghiép, da dang va nang cao trai nghiém khach
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hang. Cac nha hang thudc khach san dugc dinh hudng phat trién d@)ng bo vé chét lugong
moén in, phong cach phuc vu va khong gian trai nghiém nham dép Gng nhu ciu ngay
cang cao cua thuc khach. Khach san ludn chi trong nang cao chit luong nguyén liéu,
da dang héa thyc don, dam bao ti€u chuan vé sinh an toan thuc phém cling nhu xay dung
phong cach phuc vu tin tdm va chuyén nghiép. Pay duoc xem 12 mot trong nhiing yéu
t6 quan trong gép phan tao nén dau an riéng va nang cao ning luc canh tranh cta khach
san trong linh vuc dich vy luu tra két hop 4m thuc.

Ngoai ra, khach san ciing dinh huéng phét trién theo xu huéng hién dai thong
qua vi¢c ung dung cong ngh¢ trong cong tac quan ly, van hanh va cham sdéc khach hang
nham nang cao hi€u qua hoat dong va cai thién chat lugng dich vu. Sala Danang Beach
Hotel dong thoi cha trong mé rong thi truong khach hang, ddy manh hoat dong quang
ba thuong hiéu va nang cao kha ning canh tranh trong bdi canh nganh du lich ngay cang
d6i m&i va phat trién manh mé. Viéc thudng xuyén tiép nhan y kién phan hoi tir khach
hang dé cai thién chat lugng san phém va dich vu cling dugc xem 1a mdt trong nhiing
dinh huéng quan trong trong chién lugc phét trién 1au dai cua khach san.

Trong thoi gian téi, Sala Danang Beach Hotel tiép tuc hudng dén muc tiéu phat
trién bén virng, két hop hai hoa gitra hi¢u qua kinh doanh, chat lugng dich vu va viéc
nang cao hinh anh du lich dia phuong. Véi dinh hudng phét trién 1d rang clng chién
lugc dau tu 1au dai, khach san ky vong sé& tiép tuc nang cao vi thé thuong hi¢u, tao dung
niém tin d6i vé&i khach hang va tung budc khéng dinh vi tri ctia minh trong linh vuc

khach san — du lich tai Viét Nam.

3.1.2. Phwong huéng phat trién ciia nha hang Yamazaki thudc Sala Danang Beach
Hotel

Trong dinh huéng phét trién chung cta Sala Danang Beach Hotel, Nha hang
Yamazaki tai ting 25 dugc dinh hudng tré thanh khong gian 4m thuc Nhat Ban cao cip
mang phong cach hién dai, tinh té va khac biét. Vi lgi thé vé vi tri, khong gian va phong
cach phuc vu riéng biét, nha hang khong chi 1a b phan phuc vy nhu ciu in ubng cia
khach luu tri ma con duge dinh hudng trd thanh diém dén 4m thuce danh cho khach dia
phuong, khach du lich va cac d6i twong khach hang ¢ nhu ciu trai nghiém dich vu am
thuc chat luong cao tai thanh phd Pa Nang.

Trong chién lugc phat trién dai han, Nha hang Yamazaki tip trung xay dung hinh

anh mot nha hang Nhat Ban chuyén nghiép véi chat lugng moén an va dich vu dat tiéu
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chuan cao. Nha hang dinh hudng phat trién thuc don theo phong cach am thuc Nhat hién
dai, két hop hai hoa giita gia tri truyén théng va xu huéng am thyc qudc té nhim mang
lai trai nghiém moi mé va dang cap cho thuc khach. Chat lugng nguyén liéu dau vao
ludn duge xem 1a yéu té wu tién hang dau, dam bao tinh tuoi ngon, an toan va phu hop
v6i tiéu chuan ché bién ciia nha hang.

Bén canh vi¢c nang cao chét lugng moén an, Nha hang Yamazaki dac bi¢t chu
trong dén viéc xay dung khong gian am thyc sang trong, tinh té va mang dam phong
cach Nhat Ban hién dai. Khong gian nha hang dugc dinh hudng tr¢ thanh noi khach
hang khong chi thudng thic am thuc ma con tan huong trai nghiém dich vu trong moi
truong dang cap, riéng tu va thu gian. Sy két hop gitra khong gian, phong cach phuc vu
va chit luvong mén an dugc xem 13 yéu t6 quan trong gitp tao nén ddu an riéng cho Nha
hang Yamazaki trong hé théng dich vu cua khach san.

Nha hang ciing tip trung phét trién di ngii nhan vién theo tiéu chuan phuc vu
chuyén nghiép, tn tim va mang tinh dong bo v6i dinh huéng phat trién chung ctia khach
san. Cong tac dao tao nghiép vu, k¥ ning chim soc khach hang, kha nang giao tiép ngoai
ngir va phong cach phuc vu dugc chi trong nham dap tmg tot nhu cau cua nhiéu dbi
tugng khach hang khac nhau, dic biét 1a khach qudc té. Nha hang hudng dén xay dung
ddi ngti nhan sy c6 tac phong chuyén nghiép, thai do phuc vu lich sy va kha nang mang
lai cam giac hai long cho khach hang trong sudt qua trinh trai nghiém dich vu.

Trong thdi gian t6i, Nha hang Yamazaki tiép tuc dinh huéng nang cao chat luong
dich vu theo hudng chuyén nghiép va khac biét, dong thoi ting cudng quang ba hinh
anh nham m¢ rong thi trudng khach hang va nang cao hiéu qua hoat dong kinh doanh.
Viéc khong ngimg cai tién chat lugng mon in, nang cao trai nghiém khach hang va hoan
thién phong cach phuc vu dugce xem 13 nén tang quan trong gitp nha hang xay dung hinh
anh thuong hiéu 4m thyc Nhat Ban cao cap trong hé thong khach san tai thanh phd Da
Ning.

Thong qua dinh hudng phat trién dong bd va bén viing, Nha hang Yamazaki ky
vong s& gop phan nang cao gia tri thwong hiéu, gia ting ning lyc canh tranh va khang
dinh vi thé cta Sala Danang Beach Hotel trong linh vuc dich vy luu tra két hop am thuc

cao cap.

82



3.1.3. Muc tiéu phat trién, muc tiéu chit lwgng dich vu
*Muc tiéu phat trién ciia Sala Danang Beach Hotel

Trong chién luoc phat trién dai han, Sala Danang Beach Hotel dat muyc tiéu xay
dung va phat trién thuong hiéu theo dinh hudng chuyén nghiép, bén viing va ting budc
khang dinh vi thé trén thi truong khach san — du lich tai Viét Nam. Khach san xac dinh
chit lugng dich vy, uy tin thuong hi¢u va sy hai long ctia khach hang 1a nén tang bt 16i
cho qua trinh phat trién 1au dai, dong thoi 14 yéu té quyét dinh ning lyc canh tranh trong
bbi canh nganh du lich ngay cang d6i méi va phat trién manh mé.

Trong qua trinh hoat dong va phat trién, Sala Danang Beach Hotel huéng dén
muc tiéu tro thanh mot trong nhirng khach san dugc khach hang uu tién lya chon khi luu
tri va nghi dudng tai thanh phd Pa Ning. Dé dat duwoc muc tiéu d6, khach san tap trung
dau tu toan dién vao co sd vat chit, trang thiét bi va khong gian dich vu theo hudng hién
dai, tién nghi va phi hop véi tiéu chuan phuc vu chuyén nghiép. Viéc nang cap hé thong
phong nghi, khu vyc tién ich va cac bd phan dich vu khong chi nham d4p ng nhu cau
luru tra ngdy cang cao ctia khach hang ma con hudng dén viée tao nén trai nghiém dong
bd, thoai mai va khéc biét trong subt thoi gian khéch luu tru tai khach san.

Song song véi viéc dau tu vé co s& vat chat, khach san dic biét cha trong dén
muc tiéu ning cao chat luong ngudn nhan lyc. Sala Danang Beach Hotel x4c dinh doi
ngil nhan vién 1 yéu t6 quan trong gdp phan tao nén chét lugng dich vu va hinh anh
thuong hi€u cua khach san. Vi vay, khach san ludn tap trung xay dung d6i ngii nhan su
c6 chuyén mon nghiép vu tét, phong cach phuc vu chuyén nghiép, tinh than trach nhiém
cao va thai do phuc vu tan tam ddi vai khach hang. Cong tac dao tao va phat trién nhan
su dugc trién khai thuong xuyén nham nang cao k¥ nang nghiép vu, kha niang giao tiép,
trinh d6 ngoai ngir ciing nhu nang lyc xir 1y tinh hudng trong qua trinh phuc vu khach
hang. Pong thoi, khach san huéng dén viéc xay dung méi truong 1am viéc chuyén
nghiép, tao diéu kién dé doi ngti nhan vién phat trién nang luc toan dién va nang cao
hi€u qua cong viéc.

Khong chi chu trong nang cao chat lwong luu tra, Sala Danang Beach Hotel con
dinh hudng phat trién hé thong dich vu theo hudng dong bo va da dang nham dap ung
nhu cau ngay cang cao cua khach hang trong nudc va qudc té. Khach san tap trung hoan
thién chat lugng cac dich vu bo trg, nang cao trai nghiém khéach hang trong toan by qua

trinh st dung dich vu va xay dung phong cach phuc vu mang diu an riéng cta thuong
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hiéu Sala Danang Beach Hotel. Pong thoi, khach san ciing chti trong mé rong thi trudng
khach hang, ¢ddy manh hoat dong quang ba thuong hiéu va nang cao kha ning canh tranh
trong linh vuc khach san — du lich tai thanh phd Pa Ning.

Bén canh muc tiéu phét trién kinh doanh, Sala Danang Beach Hotel con hudng
dén chién lugc phét trién bén viing gan lién v6i viée nang cao chét lwong dich vu, xdy
dyng hinh anh thuyong hiéu chuyén nghiép va gép phan quang ba hinh anh du lich dia
phuong. Khach san ludn chi trong tiép nhan y kién phan hoi tir khach hang dé khong
ngimg cai thién chat lugng san pham va dich vy, xem day 1a co s quan trong dé nang
cao muc do hai long va gia tang ty 1¢ khach hang quay tr¢ lai sit dung dich vu trong
tuong lai.

Véi dinh hudng phat trién 1d rang cung chién luoc dau tu 1au dai, Sala Danang
Beach Hotel ky vong s€ tiép tuc nang cao gia tri thuong hiéu, mé rong thi truong khach
hang va timg budc khang dinh vi thé 1a mot trong nhiing khach san c¢é chat luong dich
vu uy tin tai thanh phé Pa Nang ciing nhu trén thi truong du lich Viét Nam.

* Muc tiéu phat trién chit lwrong dich vu

Muc tiéu phat trién chat luong dich vu ctia hé théng nha hang thudc Sala Danang
Beach Hotel
Dbi v6i hé thong nha hang thudc Sala Danang Beach Hotel, muc tiéu phat trién trong
tam duogc xac dinh 1 nang cao toan dién chat luong dich vu va xay dung trai nghiém am
thuc chuyén nghiép nham dap (mg nhu cau ngdy cang cao cta khach hang. Khach san
dinh hudng phat trién cac nha hang khong chi don thudn 13 khu vyc phuc vu an udng
ma con 12 mot trong nhitng yéu t6 quan trong gop phan tao nén gia tri thuong hiéu va
nang cao trai nghiém tong thé cta khach hang khi luu tri tai khach san.

Trong chién luoc phat trién dai han, hé théng nha hang cua khach san tap trung
nang cao chit lugng mon an theo hudng da dang, 6n dinh va phi hop v6i nhu cau cia
nhiéu nhém khach hang khac nhau. Khéch san dac biét chu trong dén viéc lya chon
ngudn nguyén liéu chat luong cao, dam bao do twoi ngon va dap tmg day du cac tiéu
chuan vé vé sinh an toan thyc pham trong toan bd qué trinh bao quan, ché bién va phuc
vu. Déng thoi, cdc nha hang luén hudng dén viéc cai tién thuc don, nang cao chat luong
trinh bay mon an va tao nén sy hai hoa giira gia tri 4m thuc, tinh thAm my va trai nghiém

cua thuc khach.
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Bén canh viéc nang cao chat lwong mon an, khach san ciing tap trung dau tu vao
chat lugng phuc vu va phong cach phuc vu chuyén nghiép trong hé thong nha hang. Doi
ngil nhan vién dugc dao tao bai ban vé nghiép vu, k¥ ning giao tiép, tac phong phuc vu
va kha nang xir Iy tinh huéng nham mang lai sy hai 1ong cho khach hang trong sudt qua
trinh st dung dich vu. Khéach san hudéng dén viéc xay dung phong cach phuc vu tin tam,
lich sy, chuyén nghiép va dong bd theo tiéu chudn dich vy ctia Sala Danang Beach Hotel,
xem ddy 1a mot trong nhitng yéu td quan trong tao nén sy khac biét va nang cao hinh anh
thuong hi€u cua khach san trén thi truong.

Hé thdng nha hang ciing dugc dinh hudng phat trién theo hudng hién dai va nang
cao trai nghiém khach hang thong qua viéc dau tu khong gian phuc vu sang trong, tién
nghi va phul hgp véi nhu cau cta nhiéu d6i tugng khach hang khac nhau. Khach san
d6ng thoi chu trong hoan thién quy trinh van hanh, nang cao hiéu qua phdi hop giita cac
bd phan va tng dung cong nghé trong cong tac quan Iy nham ti wu hoa chat luong phuc
vu va nang cao hi¢u qua hoat dong kinh doanh.

Trong thoi gian t6i, Sala Danang Beach Hotel tiép tuc hudng dén myc tiéu xay
dung hé théng nha hang c6 chét lugng dich vu chuyén nghiép, tao duoc diu 4n riéng
trong 1ong khach hang va gop phan nang cao ning lyc canh tranh cua khach san trong
linh vuc luu tra két hop 4m thuc. Pong thoi, viéc thudong xuyén tiép nhan phan hoi tir
khach hang dé cai thién chat luong moén in, khong gian va phong cach phuc vu sé& tiép
tuc dugc xem 1a mot trong nhitng dinh huéng quan trong nham khéng ngirng hoan thién

va nang cao gia tri dich vu cua hé théng nha hang thudc khach san.

3.1.4. Ciin cir két qua khio sat sy hai long ciia khach hang

Céc giai phap dugc dé xuat trong Chwong 3 khong chi dua trén dinh huéng phat
trién ctia Sala Danang Beach Hotel va nha hang Yamazaki ma con xuat phat tir két qua
khao sat mirc d6 hai long ctia khach hang dugc trinh bay tai Chuong 2. Két qua nghién
ctru cho thdy nhin chung khach hang danh gia tich cuc ddi véi chat luong dich vu A la
carte tai nha hang Yamazaki, hau hét cac tiéu chi déu co gia tri trung binh trén 4,0 diém,
phan anh mirc d6 hai 1ong kha cao. Piéu nay cho thdy nha hang di tao dugc nhitng 4n
tugng tot vé chat lugng moén an, khong gian phuc vu, thai d6 cua nhan vién ciing nhu
kha nang d4p Gmg nhu cau cua khich hang. Pay 1a nén tang quan trong dé nha hang tiép

tuc duy tri va phat huy loi thé canh tranh trong hoat dong kinh doanh dich vy an uéng.
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Bén canh nhiing két qua tich cuc, sb liéu khéo sat cling chi ra mét sb tiéu chi ¢
mirc danh gia thap hon so véi cac tiéu chi con lai, cho thdy van con nhitng han ché can
dugc cai thién nham nang cao hon nira sy hai 1ong ctia khach hang. Cu thé, trong nhom
phuong tién hitu hinh, tiéu chi lién quan dén viéc trinh bay thuc don c6 muc danh gia
thap hon céc tiéu chi khac, cho thay nha hang can tiép tuc hoan thién cach thiét ké va bd
tri thong tin trén thyc don dé khach hang dé dang tiép can va lya chon moén an. Mac du
mirc diém van & murc kha, song day 1a yéu t6 anh hudng tryc tiép dén trai nghiém ban
dau ctia khach hang khi st dung dich vu.

Péi véi nhom do tin cdy va nang luc phuc vu, két qua khao sat cho thdy khach
hang danh gia cao sy chinh x4c trong qua trinh phuc vy ciing nhu thai d6 hd trg ctia nhan
vién. Tuy nhién, tiéu chi lién quan dén téc d6 phuc vu van chua that sy ndi bat, dic biét
trong nhitng thoi diém lugng khach dong. Piéu nay phan anh viéc phdi hop giita cac bo
phan phuc vu va bép d6i ltic con chua dong bo, dan dén thoi gian chd mén cua khach
kéo dai hon mong doi. Ngoai ra, kha ning tu van thuc don va giai dap cac thic mac cia
khach hang tuy dugc danh gia kha nhung van con thap hon nhiéu tiéu chi khac, cho thay
kién thurc chuyén mon va ky nang tu van cia mot b phan nhan vién can tiép tuc duoc
nang cao.

P6i v6i nhom sy dam bao va sy cam thong, két qua nghién ciru cho thay day 1a
hai nhém yéu té dugc khach hang danh gia cao nhat. Nhan vién tao duoc cam giac an
tam, lich sy, than thi€én va quan tam dén nhu cau cua khach hang trong qué trinh phuc
vu. Pay 1a nhitng diém manh can dugc tiép tuc duy tri va phat huy nham tao nén hinh
anh chuyén nghiép cua nha hang Yamazaki. Tuy nhién, trong bdi canh nhu cau cia
khach hang ngay cang da dang, nha hang vin can ting cudng hoat dong chim soc khach
hang, chu dong tiép nhan phan hoi va ca nhan hoa dich vu nham tao ra nhitng trai nghiém
t6t hon cho timg ddi tugng khach hang.

Két qua khao sat vé murc d6 hai 1ong chung ciing cho thay phan 16n khach hang
san sang tiép tuc sir dung dich vu trong twong lai. Tuy nhién, muc do san sang gidi thiéu
nha hang cho nguoi khac van chua phai 1a tiéu chi c6 diém danh gia cao nhat. Diéu nay
cho thay mic du khach hang hai long véi chat lugng dich vy hién tai, nhung nha hang
van can tao ra nhidu gi tri khac biét hon dé gia ting long trung thanh va khuyén khich

khach hang gi6i thiéu dich vu dén ban b, nguoi than. Pay ciing 1a mot trong nhitng muc
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tiéu quan trong dbi vé6i hoat dong kinh doanh dich vu trong moéi trudong canh tranh hién
nay.

Tir nhitng két qua khao sat trén co thé thdy, cac giai phap dugc dé xuat trong
Chuong 3 tap trung vao nhitng ndi dung ma khach hang con danh gia chua cao, bao gdm
hoan thién hinh anh va tic phong chuyén nghiép cua nhan vién, ning cao téc do phuc
vu va giam thoi gian chd doi, ting cuong kién thirc chuyén mon va kha ning tu van cia
nhan vién, déng thoi déy manh hoat dong cham s6c khach hang nham gia tang sy hai
long va xay dung 1ong trung thanh ddi véi nha hang Yamazaki. Nhitng giai phap nay
dugc xay dung dua trén két qua nghién ciru thyc té, bao dam tinh phu hop, kha thi va

g6p phan nang cao chit lwong dich vu A la carte trong thoi gian toi.

3.2. Giai phap hoan thién sy hai 1ong ciia khach hang vé chat lwong dich vu A la
carte tai nha hang Yamazaki

Dua trén két qua nghién ctru vé mirc d6 hai long cua khach hang d6i véi chat
lugng dich vu A 1la carte tai nha hang Yamazaki, c6 thé nhan théy ré“mg bén canh nhirng
diém manh d3 dat duoc, nha hang van con tdn tai mot s6 han ché nhét dinh anh hudng
dén trai nghiém cta khach hang trong qué trinh str dung dich vu. Mot s6 tiéu chi lién
quan dén hinh 4nh nhan vién, téc do phuc vu hay kha nang tu vAn mon dn tuy dugc danh
gia & mirc kha nhung van chua that su ndi bat va chua dap ung hoan toan ky vong cia
khéach hang. Trong linh vyc nha hang — khach san, chét lugng dich vu khong chi duoc
danh gia thong qua mén an ma con phu thudc vao thai do phuc vy, sy chuyén nghiép
cua nhan vién, kha nang dap ung nhanh chong va cdm giac hai long ma khach hang nhan
dugc trong subt qué trinh trai nghiém dich vu. Chinh vi vay, néu nhitng han ché nay
khong duoc cai thién kip thoi s& dé 1am giam murc do hai long ciing nhu kha ning quay
lai sir dung dich vu cta khach hang trong twong lai. Bén canh d6, nhu ciu ctia khach
hang ngay cang cao, dac biét ddi vai cac nha hang thudc khach san cao cép, vi vay viéc
nang cao va hoan thién chat lugng dich vu 12 yéu cau can thiét trong giai doan hién nay.
Tu thuc té do, viée dua ra cac giai phap cu thé nham khéc phuc nhiing han ché con ton
tai khong chi gitip ndng cao chat lugng dich vu A la carte ma con gop phan xay dung
hinh anh chuyén nghiép, tao loi thé canh tranh va nang cao kha nang thu hut cting nhu

gitr chan khach hang cho nha hang Yamazaki trong thoi gian t6i.
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3.2.1. Hoan thién hinh dnh va tac phong chuyén nghiép ciia nhan vién

Két qua khao sat cho thay tiéu chi “Nhan vién co trang phuc chinh chu, thé hién
dugc tinh chuyén nghiép” ¢6 mirc danh gia thap hon so véi cac tiéu chi khac. Piéu nay
cho théy hinh anh va phong cach 1am viéc ctia nhan vién van chua tao dugc su d@)ng bo
va tinh chuyén nghi¢p cao trong cam nhén ctua khach hang. Trong linh vuc nha hang —
khach san, ngoai hinh, tic phong va thai d6 phuc vu ctia nhan vién 14 nhiing yéu t6 dau
tién anh hudng dén 4n tuong cua khach hang khi st dung dich vu. Vi vy, néu nhén vién
chua c6 su chinh chu trong trang phuc va phong thai lam viéc s& dé lam gidm cam nhan
vé chét luong dich vu ciing nhu hinh anh chuyén nghiép ctia nha hang.

Mot trong nhing nguyén nhan din dén viéc khach hang danh gia tiéu chi nay
thap hon so véi cac tiéu chi khac 1a do tinh trang thiéu hut nhan sy vao cac thoi diém
cao diém du lich hodc khi lugng khach sir dung dich vu A la carte tang cao. Trong nhirng
giai doan nay, nha hang Yamazaki thuong phai tuyén thém nhan vién casual thoi vu va
thuc tap sinh dé hd tro qué trinh phuc vu khach hang nham dam bao da nhén sy van
hanh. Tuy nhién, do thoi gian dao tao ngén va kinh nghiém thuc té con han ché nén mot
s6 nhan vién thoi vu va thyc tap sinh van chua that sy chuyén nghiép trong tac phong
lam vi¢c cling nhu k¥ nang phuc vu khach hang.

Thi bén canh d6, cac nhan vién casual va thyc tap sinh thuong chua quen hoan
toan voi quy trinh phuc vu tiéu chuan ctia nha hang nén trong qua trinh 1am viéc doi khi
con ling tang trong giao tiép, cach xir 1y tinh hudng hodc chua chii dong hd trg khach
hang. biéu nay dé 1am cho chét lugng phuc vu gitta cac nhan vién chua d@)ng déu, dic
biét trong cac khung gid dong khach. Ngoai ra, do ap luc cong viéc 16n nén mét sé nhan
vién méi chua duy tri dugc tic phong chuyén nghiép xuyén sudt ca 1am viéc, tir d6 anh
hudng dén cam nhan va danh gia ciia khach hang vé hinh anh nhan vién tai nha hang.

Pé khic phuc han ché nay, can xay dung quy dinh cu thé vé trang phuc va tac
phong lam viéc ctiia nhan vién trong qua trinh phuc vu khach hang nham tao su d@)ng bo
va chuyén nghiép hon trong hinh anh ctia nha hang. Pong phuc cta nhan vién can duoc
chuén bi dﬁy du, sach s€, duoc ui phéng trudc khi vao ca lam viéc va st dung théng nhét
gitra cac b phan phuc vu. Nha hang co thé quy dinh cu thé vé cach an mic nhu 40 so
mi phai duoc bo vao quan, giay ludn sach s&, bang tén phai deo dung vi tri va khong sir
dung phu kién gay mét thién cam khi phuc vu khach. Vi du, ddi v6i nhan vién nit can

budc toc gon gang, trang diém nhe nhang, khong son mong tay quéa ndi bat; d6i vdi nhan
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vién nam can cit toc ngin gon, khong dé rau gy cam giac thiéu chinh chu khi tiép xtic
v6i khéach hang.

Trudc mbi ca lam viée, truong ca can danh khoang 5-10 phut dé kiém tra nhanh

ngoai hinh va tic phong cia timng nhan vién. Néu phat hién nhan vién mic dong phuc

nhin, toc tai chua gon gang hodc thiéu bang tén thi can nhac nho diéu chinh ngay trude

khi bat d¢au phuc vu khach. Viéc kiém tra thudng xuyén sé& giup nhan vién hinh thanh

thoi quen tu gidc va nang cao y thure gilr gin hinh anh cé nhan trong méi trudng [am vige.

Ngoai yéu td trang phuc, phong thai phuc vu cua nhan vién ciing can duoc cai
thién cu thé thong qua cac budi dio tao ngin hang tuan. Noi dung dao tao nén tap trung
vao cach giao tiép, cach chao hoi va thai do khi phuc vu khach hang. Vi duy, khi khach
budc vao nha hang, nhan vién can chu dong mim cuoi, ci nhe ngudi va néi “Em/chau
xin chao quy khach” thay vi chi dirng nhin hodc chao qua loa. Trong qua trinh phuc vu,
nhan vién can gilr thai d§ nhe nhang, tranh n6i chuyén riéng hodc st dung dién thoai ca
nhan trude mat khach. Khi khach can hd tro, nhan vién phai chit dong dén gan va hoi
khach mét cach lich sy nhu: “Da anh/chi ¢6 can em hd tro thém gi khong a?”.

P6i v6i nhan vién casual va thuc tap sinh, nha hang can ¢6 ké hoach huéng dan
nghiép vu cu thé trudc khi bat dau lam viéc chinh thirc. Nha hang ¢ thé phan cong céac
nhan vién chinh thirc ¢6 kinh nghiém hd trg va huéng dan nhan vién méi trong thoi gian
dau nham giup ho lam quen nhanh hon vé&i quy trinh phuc vu A la carte. Ngoai ra, trudc
cac giai doan cao diém, nha hang nén to chirc cac budi training ngin vé quy trinh phuc
vu, k¥ ning giao tiép va cach xir 1y tinh huéng co ban dé han ché su ling ting ctia nhan
vién mdi trong qua trinh phuc vu khéach hang.

Nha hang c6 thé t6 chirc cac budi danh gia tic phong dinh ky mdi thang dé khen
thuong nhitng nhan vién c6 hinh anh va thai d6 phuc vu tdt. Vi dy, nhan vién duoc khach
hang phan hdi tich cyc nhiéu 1an hodc ludn giir hinh anh chinh chu trong subt ca lam
viéc c6 thé duge tuyén duong hodc thuong thém vio cudi thang. Diéu nay khong chi
gitp nang cao tinh than 1am viéc ma con tao dong luc dé nhén vién tu y thirc hoan thién
hinh anh va phong cach phuc vu ctuia ban than hon.

Vi¢c chu trong cai thién trang phuc va tac phong lam viéc cia nhan vién s€ gop
phﬁn nang cao tinh chuyén nghi¢p trong chét lugng dich vy, tao an tuong tdt voi khach
hang ngay tir 1an dau str dung dich vu, ddng thoi giup nha hang Yamazaki xay dung hinh

anh chuyén nghiép va uy tin hon trong long khach hang.
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3.2.2. Nang cao toc dd phuc vu va giam thoi gian cho doi ciia khach hang

Mot trong nhitng han ché dugc khach hang phan anh 14 toc d6 phuc vu vao nhiing
thoi diém dong khach van con cham. Cac tiéu chi lién quan dén thoi gian phuc vu moén
an va kha ning dap ung nhanh chong chua dat mirc ddnh gia that sy cao. Piéu nay anh
huong truc tiép dén trai nghiém cua khéach hang, dac biét ddi vé6i dich vu A la carte —
noi khéach hang thuong ky vong su phuc vu nhanh chong va linh hoat.

Pé cai thién van dé nay, can bd tri lai quy trinh phuc vu theo hudng khoa hoc va
hop 1y hon giita cac bd phan nhu phuc vu, bép va thu ngan. Trong gid cao diém, cn
phan chia khu vuc phuc vu cu thé cho tirng nhan vién nham tranh tinh trang chong chéo
cong viéc hodc bo sot yéu cau cta khach. Vi du, mdi nhan vién s& phu trach sb lugng
ban nhét dinh dé dé theo ddi va hd trg khach hang kip thoi. Ngoai ra, can xay dung bang
phan cong cong vi¢e 10 rang gitra cac vi tri trong ca lam viéc nhu nhan vién order, nhan
vién hd trg mén an va nhan vién chiam soc khach hang. Viéc phan chia nhiém vu cu thé
s& gitip quy trinh phuc vu dién ra nhanh chéng va hiéu qua hon.

béi voi khu vue bép, can chuan bi sin nguyén liéu vao dau ca va bd tri hop 1y
giita cac khau ché bién dé rat ngan thoi gian ra mén. Trong cac khung gio dong khach,
nha hang c6 thé 4p dung phuong phap chuan bi so ché trude déi voi cac mon duge khach
goi nhiéu nham giam thoi gian chd doi nhung van dam bao chét luong mon an.

Bén canh d6, viéc tmg dung thiét bi order dién tir hodc phan mém lién két giira
bo phan phuc vu va bép ciing 1a giai phap can thiét. Khi nhan vién nhap mén truc tiép
trén hé thong, thong tin s& dugc chuyén nhanh dén bép, han ché sai sot va tiét kiém thoi
gian so v&i phuong phap ghi moén thu coéng. Viée nang cao tdc d6 phuc vu khong chi
gitip khach hang cam thiy hai 1ong hon ma con gop phan ting hiéu qua phuc vu va nang

cao hinh anh chuyén nghiép cua nha hang.

3.2.3. Nang cao kién thirc chuyén mén va kha niing tw van ciia nhin vién

Két qua nghién ctru cho thiy tiéu chi lién quan dén kha ning tu van va giai dap
thic mac cta nhan vién van chua duogc khach hang danh gia that su nodi bat. Piéu nay
cho thay kién thirc chuyén mon va ky ning tu van ciia mot s nhan vién con han ché,
chua dap tng t6t nhu ciu cta khach hang trong qua trinh lwa chon mén an.
Dé cai thién van dé nay, can to chirc cac budi dao tao dinh ky vé thuc don, nguyén li¢u
ché bién, huong vi dic trung va cach két hop mon an cho nhan vién phuc vu. Mdi nhan

vién can hiéu rd thanh phan moén an, phuong phap ché bién cling nhu nhirng mon dac
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trung ciia nha hang dé c6 thé tu van phu hop véi nhu cau va khau vi ciia khach hang. Vi
du, dbi véi khach nude ngoai hoac khach lan dau st dung mén Nhat, nhan vién can cha
dong gidi thiéu nhitng mén dé an, phd bién va phu hop v6i khau vi. P6i véi khach co
yéu cau dic biét nhu an chay, di trng hai san hoac khong an dd séng, nhan vién can nim
rd thong tin dé tu vAn mon phi hop va tranh gy anh huong dén trai nghiém cta khach
hang.

Ngoai kién thirc mén in, nhan vién ciing can duoc dao tao ky ning giao tiép va
xtr 1y tinh hudng trong qua trinh phuc vyu. Nha hang c6 thé t6 chirc cac budi thuc hanh
tinh hudng gia dinh dé nhan vién rén luyén kha ning phan Gng linh hoat khi gip céac
truong hop khach phan nan, yéu cu thay d6i mon hodc phat sinh van dé trong qua trinh
phuc vu. Viéc nang cao kién thirc chuyén mon va kha nang tu van khong chi gitip khach
hang cam thay tin twong hon ma con gop phan nang cao gia tri trai nghiém dich vu tai
nha hang.

Ngoai viéc dao tao 1y thuyét, nha hang ciing can xay dung ké hoach dao tao thuc
té theo ting giai doan nham gitp nhan vién dé dang 4p dung kién thirc vao qua trinh
phuc vu khach hang. Ddi voi nhan vién méi, dic biét 1a thue tap sinh va nhan vién casual
thoi vu, can c6 thoi gian 1am quen vé6i thuc don, quy trinh phuc vu A la carte va phong
cach phuc vy dic trung ctia nha hang Yamazaki truéc khi tryc tiép phuc vu khach. Trong
thoi gian dau, quan 1y hodc cac nhan vién c6 kinh nghiém nén tryc tiép huéng dan va
theo ddi dé kip thoi hd trg khi nhan vién gap kho khin trong qua trinh 1am viéc.

Dong thoi nha hang c6 thé t6 chirc cac budi “test menu” dinh ky dé nhan vién
tryc tiép trai nghiém mén an va hiéu rd hon vé huong vi, thanh phan ciing nhu cach trinh
bay cua tirng moén. Diéu nay s& gitip nhan vién tu tin hon khi tw vAn mén an cho khach
hang, dic biét dbi vai khach quéc té hodc khach chua quen véi 4m thuc Nhat Ban. Khi
nhan vién hiéu rd moén an, viéc gidi thiéu mén va giai dap thiac mic cua khach hang ciing
s& tré nén chuyén nghiép va thuyét phuc hon.

Nha hang can xay dung mdi trudng lam viéc khuyén khich nhan vién chi dong
hoc héi va hd trg 1an nhau trong qua trinh phuc vu. Cac nhan vién c6 kinh nghiém nén
chia sé ky nang xir Iy tinh hudng thyc té cho nhan vién méi nham giup nang cao kha
nang phan tng va giao tiép véi khach hang. Viéc hoc hoi tryc tiép trong méi trudong 1am

viéc thuc té s& gitip nhan vién nang cao k¥ nang nhanh hon so vdi chi dao tao 1y thuyét.
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Song song viéc dao tao ndi bd, nha hang ciing c6 thé két hop danh gia chat lugng
dao tao thong qua phan hdi thuc té cia khach hang. Nhiing gop y lién quan dén kha ning
tu van mon an, thai do phuc vu hodc ky ning giao tiép ctia nhan vién can duoc tong hop
thudng xuyén dé lam co s¢ diéu chinh ndi dung dao tao phu hop hon véi nhu cau thuc
té. Piéu nay sé gitp qua trinh dao tao mang lai hiéu qua cao hon va gbp phan nang cao
chit lugng dich vu A la carte tai nha hang Yamazaki

Bang 3.1. Ké hoach dao tao ndng cao kién thirc chuyén mén va khd ndng tw van ciia

nhan vién tai nha hang Yamazaki

STT | Noidungdao Pbi tugng tham | Thoi gian Hinh thtrc Nguoi
tao gia thuc hién dao tao phu trach
1 Dao tao kién Toan b nhan 2 budi/thang | Training Bép
thirc vé thuc vién phuc vy, truc tiép két truong va
don A lacarte | thuc tap sinh, hop gisi quan ly
casual thiéu mon nha hang
thuc té
2 bao tao k¥ Nhan viénphuc | 1 budi/tuan | Thuc hanh | Trudng
nang tu van vu tinh huéng | ca nha
mon an thuc té hang
3 Dao tao k§ Toanbdonhan | 2 budi/thang | Pao tao B6 phan
ning giao tiép | vién phuc vu nhom két nhan sy
hop thuc
hanh
4 Dao tao xur ly Nhan vién phuc | 1 budi/thang | M6 phong | Quan Iy
tinh huéng vu va casual tinh huéng | nha hang
thuc té
5 Paotaongoai | Nhanviénphuc | 1 budi/tudin | Hocnhém | Quan Iy
ngtr co ban vu va thuc nha hang
hanh truc
tiép
6 Training cho Nhan vién Tru6c mdi | Huéng dan | Trudng
nhan vién casual va thuc dot cao diém | truc tiép cava
casual vathyc | tap sinh trong calam | nhan vién
tap sinh vigc chinh
thurc
7 Thyc hanh trai | Toan bd nhan 1 budi/thang | Testmenu | Bép
nghiém mon an | vién phuyc vy thuc té trudng
8 Kiém tra va Toan bo nhan Cubi mdi Quan sat Quan ly
danh gia sau vién thang thuc té va | nha hang
dao tao lay y kién
khach hang
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3.2.4. Tang cuwong hoat dong cham so6c khach hang va xay dung long trung thanh

Mic du mirc do hai 1ong chung cta khach hang ddi véi dich vu A la carte tai nha
hang Yamazaki thugc Sala Danang Beach Hotel & mirc kha cao, tuy nhién ti€u chi “Toi
san sang gidi thiéu nha hang cho ngudi khac” van chua dat mirc ndi bat. Pidu nay cho
thiy kha ning tao an tuong sdu sic va xay dung 10ng trung thanh cta khach hang van
con han ché. Trong linh vuc nha hang — khach san, chat lugng mén in va phuc vu tuy
rat quan trong nhung dé khach hang quay lai nhiéu lan hodc giéi thiéu cho ngudi khac
thi nha hang can tao duoc su quan tim va trai nghiém t6t cho khach hang trong sudt qua
trinh st dung dich vu.

Pé cai thién van dé nay, nha hang can ting cudng cic hoat ddng cham soc khach
hang trude, trong va sau khi sir dung dich vu. Py 1a yéu t6 quan trong giup khach hang
cam nhan duoc sy quan tdm, chuyén nghi€p va tao thi¢n cam ddi v&i nha hang
Yamazaki. Trudc khi khach st dung dich vy, nhan vién can chu dong chao don khach
bé“mg thai do than thién va lich sy ngay tur khi khach budc vao nha hang. Nhan vién c6
thé hd trg khach lwa chon vi tri ngdi phu hop, giéi thidu so lugce vé thyc don A la carte,
cic mén an ndi bat hoac chuong trinh vu dai hién cé cua nha hang. Ddi véi khach 1an
dau st dung dich vu hodc khach quéc té, nhan vién can chu dong tu van nhitng moén an
phtt hop véi khau vi nham gitp khach dé dang lya chon mén an hon. Ngoai ra, nhiing
hanh dong nhé nhu md cura, kéo ghé, chuan bi khin lanh hodc kiém tra dﬁy da dung cu
an udng trudc khi phuc vu ciing gop phan tao thién cam va gitp khach hang cam nhéan
dugc su chuyén nghiép cua nha hang ngay tir ban dau.

Trong qua trinh khach sir dung dich vu, nhan vién can thudng xuyén quan sat va
chii dong hd tro khach hang khi can thiét thay vi chi phuc vu khi khach yéu cau. Vi dy,
nhan vién ¢ thé hoi tham khach vé huong vi mon an, tdc d6 phuc vu hodc hd tro thay
d6i moén an néu khach c6 nhu cau dic biét. Pbi véi khach di ciing tré em, ngudi 16n tudi
hoic khach quéc té, nhan vién can quan tim nhiéu hon nham tao cam giac thoai mai cho
khach hang trong sudt qué trinh diing bita. Bén canh d6, nhan vién ciing can giir thai do
nhe nhang, lich sy va xir Iy nhanh chéng cac yéu cau phat sinh nham han ché 1am gian
doan trai nghiém ctia khach hang. Viéc thudng xuyén quan tim dén cam nhén cta khach
trong qué trinh sir dung dich vu s& gitp khach hang cam thay duoc t6n trong va chim

soc tot hon.
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Nha hang c6 thé xdy dung chuong trinh khach hang than thiét thong qua viéc tich
diém hodc ting wu dai cho khach hang quay lai nhiéu 1an. Vi dy, khach hang st dung
dich vy nhiéu lan c6 thé dugc ting moén trang miéng mién phi, voucher giam gia hoic
uu dai vao céac dip dac biét nhu sinh nhat. Pay 1a cach giup ting kha nang quay lai str
dung dich vu va tao su gén két v&i khach hang. Nha hang cling c6 thé Iwu lai mot sb
thong tin co ban nhu mén an khach thuong s dung hoac vi tri ngéi yéu thich dé tao cam
giac quen thudc va ca nhan héa trai nghiém cho khach hang trong nhitng 1an str dung
dich vu tiép theo.

Sau khi khéch str dung dich vy, nhan vién can chu dong cam on khach va hoi
tham nhanh vé mirc do hai 1ong d6i véi mon dn ciing nhu chat lugng phuc vu cta nha
hang. bPdi véi nhitng khach hang than thiét hodc khach thuong xuyén st dung dich vy,
nha hang c6 thé giri 10i cam on, chuong trinh wu d3i hoic 101 chic vao cac dip dic biét
nham duy tri mdi quan hé v6i khach hang. Diéu nay sé& gitp khach hang cam nhan duoc
su quan tAm va nang cao thién cam ddi véi nha hang Yamazaki.

Nha hang can chu trong tiép nhan va xir Iy phan hoi ciia khach hang mot cach
nhanh chéng va chuyén nghiép. Cac y kién gop y can dugc ghi nhan cu thé dé 1am co so
cai thién chét lugng dich vu trong twong lai. Trong truong hop khach hang chua hai
1ong, nhan vién va quan 1y can chi dong xin 18, giai thich hop 1y va dua ra hudng xu ly
phul hop nham han ché anh hudng dén trai nghiém cua khach. Khi khach hang cam thay
v kién cua minh duogc léng nghe va ton trong, ho s€ co6 thién cam va danh gia tich cuc
hon vé nha hang.

Vi¢e tdng cuong cac hoat dong cham séc khach hang trudc, trong va sau khi st
dung dich vu khong chi gitip nang cao mirc d6 hai long ciia khach hang ma con gop phan
xay dung long trung thanh va hinh anh chuyén nghiép cho nha hang Yamazaki.

KET LUAN

Thong qua qua trinh nghién ctru muc d6 hai long ciia khach hang vé chat lugng
dich vu A la carte tai nha hang Yamazaki thudc Sala Danang Beach Hotel, c6 thé théy
rang chat lugng dich vu ctia nha hang nhin chung dugc khiach hang dénh gia kha tich
cuc. Cac yéu td nhu khong gian nha hang, chit lugng moén an, thai do phuc vu va su
chuyén nghiép ciia nhan vién da gop phan tao nén trai nghiém twong d6i hai long cho

khach hang khi str dung dich vu. Pay 1a nén tang quan trong gitp nha hang xay dung
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hinh anh thuong hiéu va nang cao kha ning canh tranh trong linh vuc nha hang — khach
san.

Tuy nhién, két qua khao sat ciing cho thdy van con mot s6 han ché anh huong
dén mirc do hai long cua khach hang, dac bi¢t ¢ cac tiéu chi lién quan dén tac phong
chuyén nghi¢p cua nhan vién, tdc do phuc vy, kha nang tu vAn moén an cling nhu hoat
dong cham séc khach hang sau sir dung dich vu. Nhitng han ché nay cho thdy nha hang
can tiép tuc cai thién va hoan thién chét lugng dich vu dé dap tng tdt hon nhu cau ngay
cang cao cua khach hang.

Ttr thuc trang nghién ctru, dé tai da dé xut mot s6 giai phap nham nang cao chat
lugng dich vu A la carte tai nha hang Yamazaki nhu: hoan thién hinh 4nh va tic phong
chuyén nghiép cta nhan vién; nang cao tc 6 phuc vu va giam thoi gian chd doi; ting
cudng kién thtrc chuyén mon va kha nang tu van ciia nhan vién; ddng thoi cha trong hon
dén hoat dong chiam soc khach hang va xay dung long trung thanh. Céc giai phap nay
khong chi gop phan cai thién trai nghiém cua khach hang ma con hd tro nha hang nang
cao hiéu qua hoat dong kinh doanh va phat trién bén viing trong tuong lai.
=>Nhin chung, dé tai di dat duoc muc tiéu nghién ctru dé ra, gop phan danh gia thyc
trang mirc 6 hai long cua khach hang ddi véi chat lwong dich vu A la carte tai nha hang
Yamazaki. Pong thoi, két qua nghién ciru ciing c6 thé dugce xem 1a tai liéu tham khao
hitu ich cho nha hang trong qua trinh ning cao chit lwong dich vu va xay dung hinh anh

chuyén nghiép hon trong thoi gian tdi.
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PHU LUC

PHIEU KHAO SAT NGHIEN CUU MUC PQ HAI LONG CUA KHACH HANG
VE CHAT LUQNG DICH VU A LA CARTE TAI NHA HANG YAMAZAKI
Kinh chao Anh/ Chi ,

Em la sinh vién ciia Khoa Du lich — trwong Pai hoc Kién Triic Pa Nang, dang thye hién
dé tai “Nghién cieu mirc do hai long ciia khdch hang vé chat lwong dich vu A La Carte
tai nha hang Yamazaki thuoc Sala Danang Beach Hotel” Khao sat nay dwoc thuc hién
nham ghi nhén y kién danh gia ciia Anh/Chi vé mikc do hai long déi véi dich vu dn udng
tai nha hang Yamazaki. Phiéu khdo st nay dwoc sir dung phuc vu cho muc dich nghién
civu trong khéa ludn tot nghiép, moi thong tin déu dwoce bao mdt va khéng sir dung cho
bdt ky muc dich ndo khac.

Rat mong Anh/Chi danh chiit thoi gian dé hoan thanh bang khdo sat.

Xin chdn thanh cam on su hop tac cua Anh/Chj!

PHAN 1 : CAU HOI GAN LOC

Anh/chi da tung stir dung dich vu tai nha hang Yamazaki chua ?

[0 Pa timg -> vui 10ng tiép tuc

[ Chua ting -> xin két thiic khao sat

PHAN 2: CAU HOI KHOI PONG

Tan suat Anh/Chi st dung dich vu tai nha hang Yamazaki ?

[ Lan dau

[0 2-3 lan

L1 Trén 3 lén
Anh/Chi dén nha hang Yamazaki v&i muc dich gi ?

[ An udng

[1 Gap gd ban be/ nguoi than

[1 Cong vige

L1 Khac: .o

Anh/Chi quan tam dén yéu t6 nao khi lya chon st dung dich vu tai Nha hang Yamazaki?
[0 Chat lugng mén an, d6 udng

[1 Thai d6 va phong cach phuc vu ciia nhan vién
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[1 Khong gian va thiét ké ctia nha hang

[1 Thoi gian phuc vu nhanh chong

[1 Do da dang cua thyc don

LI Khac: ..o

PHAN 3: PANH GIA DICH VU

( Vui 1ong dénh déu vao murc d6 phi hop nhat v6i cam nhan ctia Anh/Chj )
Thang do:

1 — Hoan toan khong dong ¥
2 — Khéng dong ¥

3 — Binh thuong

4 —Podng y

5 — Hoan toan dong y

1. Phwong tién hiru hinh:

Phuong tién hiru hinh 1 |2 |3 |4
Nha hang Yamazaki duogc trang bi day du cac thiétbi |0 |0 (O | O
phuc vu hién dai
Khong gian nha hang mang cam giac thoaimaivacod |0 |O (O | O
tinh thAm m§ cao
Nhan vién c6 trang phuc chinh chu, thé hiénduoctinh | O |O |O | O
chuyén nghiép
Thuc don nha hang duoc trinh bay 6 rang va dé tiép |0 | O | O | O
can

2. Do tin cay :
Do tin cay 1 |2 |3 |4
Nha hang Yamazaki thyc hién phuc vu ding véi thoi (O (O (O (O
gian da thong bao
Cac gop ¥ hodc phan nan cta khach hang duoc tiép |0 |0 | O | O
nhén va xtr ly nhanh chéng hop 1y
Chat lugng mén an , do uéng phu hop théng tin trén | O (O | O | O
thuc don
Thoi gian phuc vu mén an do uéng ding nhu nhan | OO0 |O | O | O
vién da thong bao
Hoé don thanh todn minh bach va khong xayrasaisét | (O |[O | O
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3. Nang luc phuc vu :

Nang lwe phuc vu

Nhan vién cung cap thong tin 10 rang ve thoi gian chuan

bi moén

Nhan vién phuc vu nhanh chéng , khong dé khach phai

cho doi lau

Nhén vién ludn sin sang hd trg khi khach hang can

Nhan vién luon dat khach hang 1a uu tién hang dau

4. Sy dam bao :

Su dam bao

Céch phuc vu ctia nhan vién tao cam gidc an toan cho

khach hang

Khach hang cam théy an tam khi st dung dich vu tai

Yamazaki

Nhan vién luon gitr thai o than thién va lich su

Nhan vién am hiéu vé thuc don dé€ tu van, giai dap thac

mac cua khach hang

5. Sw cam thong :

Su cam thong

Nha hang Yamazaki chii y dén nhu ciu riéng cta timg

khach hang

Gio hoat dong cua khach hang pht hop véi nhu cau cta
khach hang

Nhan vién phuc vu véi thai d6 tan tam , chu ddo

Nha hang ludn mang lai trai nghiém tt nhat cho khach

hang
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Nhan vién hiéu rd nhitng yéu cau, so thichamthucctia ([0 |0 |0 | O [
khéch hang.
PHAN 4 : MUC PO HAI LONG

Mirc do hai long 1 |2 |3 |4 5
To61 hai long voi dich vy tai Nha hang Yamazaki (N O I A A O I ]
Yéu cau khach duoc tiép nhan va xir 1y kip thoi O (O |O (o |O
T6i sé tiép tuc sir dung dich vy trong thoi gian t6i O (0|0 (0o |O
Toi san sang gidi thidu nha hang cho ngudi khac o o o g [

PHAN 5 : Y KIEN CUA KHACH HANG

PHAN 6 : THONG TIN CHUNG

- Gidi tinh: LI Nam L N

-Potwoi: O<18  O18-25 [O26-35 DO36-50 O>50

-Nghé nghiép: [ Hoc sinh/Sinh vién (] Cong vién/ Vién chirc [ Kinh doanh ty do O
Nhién vién van phong L1 Khac....



PHU LUC 1: KET QUA THONG KE MO TA MAU KHAO SAT

Statistics

N

Valid  Missing
Giditinh 231 0
Potudi 231 0
Nghé 231 0
nghi¢p

Gio1 tinh

Valid Cumulative

Frequency Percent Percent  Percent

Valid 1 97 42.0 42.0 42.0
2 134 58.0 58.0 100.0
Total 231 100.0  100.0
D) tudi

Valid Cumulative

Frequency Percent Percent Percent

Valid 1 16 6.9 6.9 6.9
2 52 225 225 294
3 81 35.1 35.1 64.5
4 61 264 26.4 90.9
5 21 9.1 9.1 100.0

Total 231 100.0  100.0
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Nghé nghiép

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid 1 27 11.7 11.7 11.7
2 52 22.5 22.5 34.2
3 99 42.9 42.9 77.1
4 53 22.9 22.9 100.0
Total 231 100.0 100.0
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Statistics

N
Valid  Missing
1. Tan suat Anh/Chj st 231 0
dung dich vu tai nha
hang Yamazaki?
2. Anh/Chi &énnha 231 0

hang Yamazaki véi
muc dich gi

Tuan suat str dung dich vu

Valid Percent Cumulative Percent

Frequency Percent
Valid  Lén dau 79 34.2 34.2 34.2
2-3 lan 96 41.6 41.6 75.8
trén 3 lan 56 242 24.2 100.0
Total 231 100.0 100.0
Muc dich st dung dich vu
Valid Cumulative
Frequency Percent Percent Percent
Valid  An udng 128 55.4 55.4 55.4
Gap g0 ban be / nguoi 94 40.7 40.7 96.1
than
Cong vigc 9 3.9 3.9 100.0
Total 231 100.0 100.0
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Case Summary
Cases $qtamgop®

Valid N 231
Percent 100.0%

Missing N 0
Percent 0.0%

Total N 231
Percent 100.0%

a. Group

Yéu t6 quan tim khi sir dung dich vu

Responses
N Percent Percent Cases
Yéu t6 quan tim  Chét luong mén an 91 33.1% 39.4%

d6 ubng

Thai do va phong 56 20.4% 24.2%

cach phuc vu cua

nhan vién

Khong gian nha hang 77 28.0% 33.3%

Thoi gian phuc vu 21 7.6% 9.1%

nhanh chong

Do da dang cua thuc 29 10.5% 12.6%

don

Khac 1 0.4% 0.4%
Total 275 100.0% 119.0%
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PHU LUC 2. KET QUA THONG KE MO TA CAC BIEN QUAN SAT CUA

THANG PO
Statistics
N
Valid Missing Mean
I. Phuong tién htru hinh [Nha hang 231 0 4.57

Yamazaki duoc trang bi ddy du cac

thiét bi phuc vu hién dai]

[. Phuong tién hiru hinh [Khong gian 231 0 4.47
nha hang mang cam giac thoai mai va

c6 tinh thAm my cao]

I. Phuong ti¢n hiru hinh [Nhan vién 231 0 4.48
c6 trang phuc chinh chu, thé hién

dugc tinh chuyén nghiép]

I. Phuong ti¢n hitu hinh [Thyc don 230 1 4.19
nha hang dugc trinh bay rd rang va dé

tiép can]
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1. Phuong tién hiru hinh [Nha hang Yamazaki dwgc trang bi day di cac thiét bi
phuc vu hién dai]

hoan toan hoan toan
khong dong y  dong ¥ dong y Total
Frequency 4 84 143 231
Percent 1.7 36.4 61.9 100.0
Valid Percent 1.7 36.4 61.9 100.0
Cumulative Percent 1.7 38.1 100.0

1. Phwong tién hitu hinh [Khong gian nha hang mang cam giiac thoai mai
va ¢6 tinh thim my cao]

hoan toan binh hoan toan
khong dong y thuong doéngy  dongy Total
Frequency 2 2 111 116 231
Percent 9 9 48.1 50.2 100.0
Valid 9 9 48.1 50.2 100.0
Percent
Cumulative 9 1.7 49.8 100.0

Percent
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I. Phwong tién hiru hinh [Nhin vién c¢é trang phuc chinh chu, thé hién dwoc
tinh chuyén nghiép]

Valid

hoan toan

khong binh dong hoan toan

dong y thuong ¥ dong y Total
Frequency 2 3 107 119 231
Percent 9 1.3 46.3 51.5 100.0
Valid Percent .9 1.3 46.3 51.5 100.0
Cumulative .9 2.2 48.5 100.0
Percent

1. Phwong tién hiru hinh [Thuc don nha hang dwec trinh bay ré rang va dé
tiép can]

hoan toan khong hoan toan

dong y dong y dong y Total
Frequency 2 179 49 230
Percent 9 77.5 21.2 99.6
Valid 9 77.8 21.3 100.0
Percent
Cumulative 9 78.7 100.0
Percent

cix



Statistics

N

Valid Missing Mean

hhchung 230 1 4,4337

Phwong tién hitu hinh chung

Valid Cumulative
Frequency Percent Percent Percent

3,25 1 4 4 1,3
4,00 22 9,5 9,6 10,9
4,25 68 294 29,6 40,4
4,50 74 32,0 32,2 72,6
4,75 44 19,0 19,1 91,7
5,00 19 8,2 8,3 100,0
Total 230 99,6 100,0

Missing System 1 4

Total 231 100,0

Valid 1,00 1 4 4 4

1,50 1 4 4 9
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Statistics

N

Valid Missing Mean
II. B tin cdy [Nha hang Yamazaki thuc 230 1 4.31
hién phuc vy dung véi thoi gian da thong
bao]
II. B9 tin cay [Céac gop y hodc phan nan 231 0 4.53
ctia khach hang dugc tiép nhan va xir Iy
nhanh chong hop ly]
II. D6 tin cay [Chat lugng mén an, d6 230 1 4.73
ubng phi hop thong tin trén thuc don]
II. B9 tin cdy [Thoi gian phuc vu moén 231 0 4.08
an, d6 udng dung nhu nhan vién da
thong bao]
I1. BJ tin cdy [Hoa don thanh todn minh 231 0 4.24

bach va khong xay ra sai sot]

I1. B tin cady [Nha hang Yamazaki thuwe hi€n phuc vu ding véi thoi gian da thong bao]

Valid Missing

hoan toan

khong dongkhéng  binh hoan toan

y déngy thuong dongy dongy Total System Total
Frequency 3 4 13 108 102 230 1 231
Percent 1.3 1.7 5.6 46.8 442 99.6 4 100.0
Valid Percent 1.3 1.7 5.7 47.0 443 100.0
Cumulative 1.3 3.0 8.7 55.7  100.0

Percent

I1. P tin ciy [Cac gép ¥ hoiic phan nan ciia khach hang dwoc tiép nhan va xir ly
nhanh chong hep ly]|

Valid

hoan toan khong hoan toan dong

dong binh thuong dong ¥ v Total
Frequency 2 9 82 138 231
Percent 9 3.9 35.5 59.7 100.0
Valid Percent 9 3.9 35.5 59.7 100.0

Cumulative Percent .9 4.8 40.3 100.0
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IL. D) tin ciy [Chat hwong mén in, d6 uong phu hop thong tin trén thwe don|

Valid Missing

hoan toan hoan toan

khong dong y dongy  dongy Total System  Total
Frequency 2 53 175 230 1 231
Percent 9 22.9 75.8 99.6 4 100.0
Valid Percent .9 23.0 76.1 100.0
Cumulative 9 23.9 100.0
Percent

I1. P) tin ciy [Thoi gian phuc vu mén in , @6 uéng ding nhw nhén vién da thong bio]

Valid

hoan toan khong dong binh hoan toan

khong dong ¥y thuong dongy dongy Total
Frequency 7 4 52 69 99 231
Percent 3.0 1.7 22.5 8.9 42.9 100.0
Valid Percent 3.0 1.7 22.5 29.9 42.9 100.0
Cumulative 3.0 4.8 27.3 57.1 100.0

Percent

I1. B tin cdy [Hoa don thanh toan minh bach va khong x4y ra sai sét]

Valid

hoan toan khong dong binh hoan toan

khong dong ¥ thuong dongy dongy Total
Frequency 2 8 27 90 104 231
Percent 9 3.5 11.7 39.0 45.0 100.0
Valid Percent .9 3.5 11.7 39.0 45.0 100.0
Cumulative 9 4.3 16.0 55.0 100.0

Percent
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Statistics

N
ValidMissing Mean
dtcchung 229 2 4,3939
Do tin cdy chung
Cumulative
Frequency Percent  Valid Percent Percent
Valid 1,00 1 4 4 4
1,60 1 4 4 9
3,40 1 4 4 1,3
3,60 4 1,7 1,7 3,1
3,80 12 5,2 5,2 8,3
4,00 25 10,8 10,9 19,2
4,20 35 15,2 15,3 34,5
4,40 57 24,7 24,9 59,4
4,60 39 16,9 17,0 76,4
4,80 35 15,2 15,3 91,7
5,00 19 8,2 8,3 100,0
Total 229 99,1 100,0
Missing System 2 9

Total 231 100,0
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Statistics

N

Valid Missing Mean
III. Nang lyc phuc vu [Nhan vién cung230 1 4.24
cap thong tin rd rang vé thoi gian
chuan bj mén]
III. Nang lyc phuc vu [Nhan vién phuc230 1 4.11
vu nhanh chéng, khong dé khach phai
cho doi lau]
III. Nang lyc phuc vu [Nhan vién luén 230 1 432
dit khach hang 13 wu tién hang dau]
III. Nang lyc phuc vu [Nhan vién luon 221 10 441

san sang hd tro khi khach hang can]

III. Niing hre phuc vu [Nhén vién cung cap théng tin rd rang vé thoi gian chuian

bi mon|

Valid Missing

hoan toan

khong khong  binh hoan toan

dongy  dongy thuong doéngy dongy  Total System Total
Frequency 5 5 31 78 111 230 1 231
Percent 2.2 2.2 13.4 33.8  48.1 99.6 4 100.0
Valid Percent2.2 2.2 13.5 339 483 100.0
Cumulative 2.2 4.3 17.8 51.7  100.0
Percent

III. Niing hre phuc vu [Nhan vién phuc vu nhanh chéng , khong dé khach phai

ch& doi 1au]

Valid Missing

hoan toan

khong khong  binh hoan toan

dongy  dongy thuong doéngy dongy  Total System Total
Frequency 3 11 35 89 230 1 231
Percent 1.3 4.8 15.2 38.5 398 99.6 4 100.0
Valid Percent 1.3 4.8 15.2 38.7 40.0 100.0
Cumulative 1.3 6.1 21.3 60.0 100.0

Percent
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II1. Ning lyc phuc vu [Nhén vién ludn dit khach hang 13 wu tién hang dau|

Valid Missing

hoan toan

khong khong  binh hoan toan

dongy  dongy thuong ddéngy dongy  Total System Total
Frequency 3 2 25 88 112 230 1 231
Percent 1.3 9 10.8 38.1 48.5 99.6 4 100.0
Valid Percent 1.3 9 10.9 38.3 48.7 100.0
Cumulative 1.3 2.2 13.0 51.3  100.0

Percent

III. Niing hre phuc vu [Nhan vién ludn sin sang hd tro khi khach hang can|

Valid

hoan

toan

Missing

khong dong binh hoan toan
v thuong  dongy dongy Total System Total
Frequency 2 26 71 122 221 10 231
Percent 9 11.3 30.7 52.8 95.7 43 100.0
Valid Percent .9 11.8 32.1 55.2 100.0
Cumulative .9 12.7 44.8 100.0
Percent
Statistics
N
Valid  Missing Mean
nlpvchung 221 10 4,2670
Nang lwc phuc vu chung
Cumulative
Frequency  Percent Valid Percent  Percent

Valid 1,50 1 4 5 ,5

1,75 1 4 ,5 ,9

2,25 1 4 ,5 1,4

3,25 2 ,9 ,9 2,3

3,50 8 3,5 3,6 5,9

3,75 25 10,8 11,3 17,2

4,00 39 16,9 17,6 34,8

4,25 51 22,1 23,1 57,9

4,50 40 17,3 18,1 76,0

4,75 34 14,7 15,4 91,4

5,00 19 8,2 8,6 100,0

Total 221 95,7 100,0
Missing ~ System 10 4,3

Total

231 100,0
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Statistics

N

Valid Missing Mean
IV. Sy dam bao [Cach phuc vucua 230 1 4.79
nhan vién tao cam giac an toan cho
khéch hang]
IV. Sy dam bao [Khach hang cam 229 2 4.79
thdy an tam khi sir dung dich vu tai
Yamazaki]
IV. Sy dam bao [Nhan vién ludén gitr 229 2 4.75
thai do than thién va lich sy]
IV. Su dam bao [Nhan vién am hiéu 229 2 4.28

vé thuc don dé tu vén, giai dap thic
mac cua khach hang]

IV. Sw dam bao [Cach phuc vu ciia nhan vién tao cam giac an toan cho khach
hang]|

Valid Missing

hoan toan

khong dong binh hoan toan

v thuong dongy dongy Total System Total
Frequency 4 5 23 198 230 1 231
Percent 1.7 2.2 10.0 85.7 99.6 4 100.0
Valid Percent 1.7 2.2 10.0 86.1 100.0
Cumulative 1.7 3.9 13.9 100.0

Percent

IV. Sw dam béo [Khach hang cam thiy an tim khi sir dung dich vu tai Yamazaki]

Valid Missing

hoan toan

khong khong  binh hoan toan

dongy  dongy thuong ddéngy dongy  Total System Total
Frequency 1 1 1 39 187 229 2 231
Percent A4 4 4 16.9 81.0 99.1 9 100.0
Valid Percent .4 4 4 17.0 81.7 100.0
Cumulative .4 9 1.3 18.3  100.0

Percent
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IV. Sw dam bao [Nhan vién luén giir thai d than thién va lich su]

Valid Missing

hoan toan

khong dong binh hoan toan

v thuong  dongy dong y Total System Total
Frequency 2 1 47 179 229 2 231
Percent 9 4 20.3 77.5 99.1 9 100.0
Valid Percent .9 4 20.5 78.2 100.0
Cumulative .9 1.3 21.8 100.0

Percent

IV. Sy dam bzo [Nhén vién am hiéu vé thue don dé tw van, giai dap thic mic cia
khach hang]

Valid Missing
hoan toan
khong khong  binh hoan toan
dongy  dongy thuong ddéngy dongy  Total System Total
Frequency 2 1 29 95 102 229 2 231
Percent 9 4 12.6 41.1 442 99.1 9 100.0
Valid Percent.9 4 12.7 41.5 445 100.0
Cumulative .9 1.3 14.0 55.5 100.0
Percent
Statistics
N
Valid  Missing Mean
sdbchung 228 3 4,6612
Sw dam bao chung
Cumulative
Frequency  Percent Valid Percent  Percent
Valid 1,00 1 4 4 4
1,50 1 4 4 ,9
2,25 1 4 4 1,3
3,75 2 ,9 ,9 2,2
4,00 11 4,8 4,8 7,0
4,25 7 3,0 3,1 10,1
4,50 49 21,2 21,5 31,6
4,75 95 41,1 41,7 73,2
5,00 61 26,4 26,8 100,0
Total 228 98,7 100,0
Missing ~ System 3 1,3
Total 231 100,0
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Statistics

N

Valid Missing Mean
V. Su cam thoéng [Nha hang Yamazaki230 1 4.20
cha y dén nhu cau riéng cua timg
khéch hang]
V. Su cam thong [Gid hoat dong cia 230 1 4.81
khach hang phi hop véi nhu cau cia
khéch hang]
V. Su cam thong [Nhan vién phuc vu 230 1 481
voi thai d6 tan tam, chu dao]
V. Sy cam théng [Nha hang lu6n 228 3 4.51
mang lai trai nghiém tot nhat cho
khéch hang]
V. Sy cam thong [Nhén vién hiéurd 230 1 4.37
nhing yéu cau, s& thich am thuc ciia
khach hang.]

V. Su cam thong [Nha hang Yamazaki chi y dén nhu ciu riéng ciia tirng khach
hang]|

Valid Missing

hoan toan

khong dong binh hoan toan

v thuong dongy dongy Total System Total
Frequency 3 2 168 57 230 1 231
Percent 1.3 9 72.7 24.7 99.6 4 100.0
Valid Percent 1.3 9 73.0 248 100.0
Cumulative 1.3 2.2 75.2 100.0

Percent

V. Su cam thong [Gié hoat ddng ciia khach hang phui hop véi nhu ciu ciia khach
hang]|

Valid Missing

hoan toan

khong khong  binh hoan toan

dongy  dongy thuong doéngy dongy  Total System Total
Frequency 1 1 2 33 193 230 1 231
Percent A4 A4 9 143 83.5 99.6 4 100.0
Valid Percent .4 4 9 143 839 100.0
Cumulative .4 9 1.7 16.1 100.0

Percent
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V. Sw cam thong [Nhan vién phuc vu véi thai do tan tAm, chu déo]

Valid Missing

hoan toan

khong dong binh hoan toan

v thuong  dongy dong y Total System Total
Frequency 3 1 30 196 230 1 231
Percent 1.3 4 13.0 84.8 99.6 4 100.0
Valid Percent 1.3 4 13.0 85.2 100.0
Cumulative 1.3 1.7 14.8 100.0

Percent

V. Su cam thong [Nha hang luén mang lai trai nghiém t6t nhat cho khach hang]

Valid Missing

hoan toan

khong khong  binh hoan toan

dongy  dongy thuong ddéngy dongy  Total System Total
Frequency 1 1 11 82 133 228 3 231
Percent 4 4 4.8 355 57.6 98.7 1.3 100.0
Valid Percent .4 4 4.8 36.0 583 100.0
Cumulative .4 9 5.7 41.7  100.0

Percent

V. Su cam thong [Nhén vién hiéu rd nhirng yéu ciu, sé thich am thwe ciia khach
hang.]

Valid Missing

hoan toan

khong dong binh hoan toan

v thuong  dongy dong y Total System Total
Frequency 4 10 108 108 230 1 231
Percent 1.7 4.3 46.8  46.8 99.6 4 100.0
Valid Percent 1.7 4.3 47.0  47.0 100.0
Cumulative 1.7 6.1 53.0 100.0

Percent
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Statistics

N
Valid  Missing Mean
sctchung 228 3 4,5518
Sw cam thong chung
Cumulative
Frequency  Percent Valid Percent  Percent
Valid 1,00 1 4 4 4
1,40 1 4 4 9
2,60 1 4 4 1,3
3,60 1 4 4 1,8
4,00 10 4,3 4.4 6,1
4,20 15 6,5 6,6 12,7
4,40 43 18,6 18,9 31,6
4,60 81 35,1 35,5 67,1
4,80 53 22,9 23,2 90,4
5,00 22 9,5 9,6 100,0
Total 228 98,7 100,0
Missing ~ System 3 1,3
Total 231 100,0
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Statistics

N
Valid Missing Mean
[T6i hai long véi dich vu tai Nha 230 1 4.82
hang Yamazaki]
[Nhitng ki vong ban dau cta téi dd 230 1 4.83
duoc dap ung khi sir dung dich vu tai
Nha hang Yamazaki]
[T6i sé tiép tuc str dung dich vu trong 230 1 4.47
thoi gian toi]
[T6i sdn sang giGi thidu nha hang cho 230 1 4.45
nguoi khac]

[Toi hai long véi dich vu tai Nha hang Yamazaki]

Valid Missing

hoan toan hoan toan

khong dong y dongy  dong y Total System Total
Frequency 4 25 201 230 1 231
Percent 1.7 10.8 87.0 99.6 4 100.0
Valid Percent 1.7 10.9 87.4 100.0
Cumulative 1.7 12.6 100.0

Percent

[Nhirng Ki vong ban diu cia toi di dwoc dap wng khi sir dung dich vu tai Nha
hang Yamazaki]

Valid Missing

hoan toan

khong dong khong hoan toan

v dongy  dongy dongy Total System Total
Frequency 2 1 27 200 230 1 231
Percent 9 A4 11.7  86.6 99.6 4 100.0
Valid Percent .9 4 11.7  87.0 100.0
Cumulative .9 1.3 13.0 100.0

Percent
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[Toi sé tiép tuc sir dung dich vu trong thoi gian t6i]

Valid
hoan toan
khong dong binh

hoan toan

Missing

v thuong dongy dong y Total System Total
Frequency 3 3 104 120 230 1 231
Percent 1.3 1.3 45.0 51.9 99.6 4 100.0
Valid Percent 1.3 1.3 452 522 100.0
Cumulative 1.3 2.6 47.8 100.0
Percent
[Toi sin sang giéi thi¢u nha hang cho ngudi khac]
Valid Missing
hoan toan
khong dong binh hoan toan
v thuong  dongy dong y Total System Total
Frequency 3 2 111 114 230 1 231
Percent 1.3 9 48.1 49.4 99.6 4 100.0
Valid Percent 1.3 9 48.3 49.6 100.0
Cumulative 1.3 2.2 50.4 100.0
Percent
Statistics
N
Valid  Missing Mean
hlchung 230 1 4,6435
Mike d§ hai long chung
Cumulative
Frequency  Percent Valid Percent  Percent
Valid 1,00 2 9 9 9
1,25 1 4 4 1,3
2,75 1 4 4 1,7
3,75 2 9 9 2,6
4,00 9 3.9 3.9 6,5
4,25 9 3.9 3.9 10,4
4,50 54 23,4 23,5 33,9
4,75 91 39,4 39,6 73,5
5,00 61 26,4 26,5 100,0
Total 230 99,6 100,0
Missing ~ System 1 4
Total 231 100,0
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