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LOT CAM ON

Khoa luan tot nghiép nay 1a két qua caa mét qué trinh hoc tap, nghién ctu
nghiém tdc va khong thé hoan thanh néu thiéu sy huéng dan tan tinh, sy giup d&
quy bau cua cac thay cd, ban bé va gia dinh. Vi 10ng biét on sau sic, em xin duoc
guri 161 cam on chan thanh nht téi nhitg nguoi da dong hanh cing em trong sudt
ching dudng vira qua. Trudc hét, em xin bay to 1ong biét on sau sic tgi ¢ Lé Thi
Kim Ngan, ngudi da truc tiép hudng dan, dinh hudng va hd tro em trong sudt qué
trinh thuc hién khoa luan. Véi sy tan tam, nhiét huyét cung nhiing y kién dong gop
quy gia, c6 dd giup em ting budc hoan thién dé tai, vuot qua nhitng kho khin va
thtr thach trong qua trinh nghién ctru. Em ciing xin chan thanh cam on Khoa Du
Lich, Ban cha nhiém Khoa cuing toan thé cac thay c6 giang vién caa Pai hoc Kién
trac Pa Nang da truyén dat cho em nhitng kién thac bo ich, trang bi cho em nén
tang viing chac vé chuyén mén, dong thoi tao diéu kién thuan loi dé em c6 thé thuc
hién va hoan thanh khéa luan nay. Bén canh d6, em xin dugc guri lo1 cam on tdi cac
co quan, to chac, don vi va c4 nhin da hd trg em trong qua trinh thu thap tai liéu,
khao séat va nghién cau thuc té. Nhitng thdng tin va dir liéu quy gia ma em nhan
duoc da gop phan quan trong gilp khoa luan duoc hoan thién va mang tinh thuc
tidn cao hon. Cudi cing, em xin giri 10i cam on dén nhiing nguoi ban than thiét da
lubn bén canh, chia s¢, hd tro va tiép thém sac manh tinh than cho em trong suét
thoi gian thuc hién khoa luan

Do kién thtc va kinh nghiém thuc té con han ché, khéa luan khong tranh khoi
nhitng thiéu sét. Em rat mong nhan dwoc sy chi bao, gop y tir quy thay cd va cac
ban dé dé tai duoc hoan thién hon trong tuong lai

Mot 1an nira, em xin chan thanh cam on !
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LOT CAM DOAN

Tbi xin cam doan rang khoa luan tét nghiép véi dé tai “Nang cao su hai long
cua khach hang ddi véi dich vu buffet séng taiKoi Resort & Spa Pa Ning Da Ning”
la két qua caa qua trinh nghién ciu khoa hoc nghiém tic, trung thuc va doc lap do
chinh t6i thuc hién dudi su huéng dan tan tinh cua ¢ Lé Thi Kim Ngan, giang vién
Khoa du lich, Truong Pai hoc Kién trac ba Nang

Toan bo nodi dung trinh bay trong khéa luan nay dugc t6i tdng hop, phan tich
va viét ra dua trén céc tai liéu, s6 lieu tham khao c6 ngudn géc rd rang va da duoc
trich dan, dan ngudn day du theo dung quy dinh vé dao dic hoc thuat. T6i khong
sao chép, vay muon hay str dung bat ky phan noi dung nao tir cac cong trinh nghién
ctru khac ma khong cé su cho phép hay trich dan rd rang.

T6i hoan toan chiu trach nhiém trudgc Hoi dong cham khoa luan, nha trudng va
phap luat vé tinh trung thuc, nguyén ban caa noi dung khoa luan nay. Néu c6 bat ky
hanh vi gian 1an hoc thuat nao bi phat hién, tdi xin cam két hoan toan chiu trach
nhiém va chap nhan moi hinh thic xir Iy theo quy dinh hién hanh.

Khoa luan 1a két qua cua mot qué trinh hoc tap, rén luyén va nghién cau
nghiém tic trong sudt thoi gian qua, dong thoi 1a co hoi dé tdi 4p dung nhiing kién
thire da hoc vao thuc tidn, gép phan nho bé vao linh vuc nghién cau ma t6i theo
dudi.

Pa Nang, ngay ... thang ... nim ...

Nguodi cam doan

Truong Nguyén Minh Hoang
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PHAN MO DAU
1. Ly do chon dé tai

Trong bdi canh chét luong cudc séng con ngudi ngdy cang duoc cai thién, nhu
cau vé vat chat ciing nhu tinh than cua ho lién tyc gia ting. Ngay nay, hau hét moi
ngudi déu khao khat tim hiéu vé van hoa, x3 hoi ciing nhu am thuc dic san cua céc
viing mién trong va ngoai nudc. Chinh vi vay, hoat dong du lich ngay cang phat
trién va da tré thanh mot xu hudng tat yéu caa méi qudc gia trén thé gisi. Diéu nay
vira tao ra co hoi nhung ciing 1a thach thic khéng hé nho d6i véi cac linh vyc kinh
doanh du lich, trong d6 c6 nganh kinh doanh nha hang. Mac du doanh thu tir kinh
doanh nha hang khdng cao bang mét sé linh vuc khac trong nganh du lich, nhung
nd van dong vai trd vo cling quan trong trong viéc thé hién ban sic vin héa am thyc
ctia mdi viing mién. Néu dich vu in udng va cung cach phuc vu tai cac nha hang
dap ung tot nhu cau cua khach hang, dong thoi phong cach ché bién moén in mang
tinh dic trung riéng co, thi diéu d6 s& gop phan tao nén nét dep van hoa doc déo cho
ving dat do, dé lai 4n twong kho phai trong long du khach. Bén canh viéc phuc vu
cho dbi twong khéach du lich, dich vu 3n ubng ngay nay con dap wng nhu ciu cua
nhiéu ddi trong khac nhu phuc vu cho hoi nghi, tiéc cuéi, sinh nhat, lién hoan co
quan, gia dinh va ban be.

Koi Resort & Spa Pa Ning Da Nang co vi tri thuan loi ngay trén con dudng
du lich ven bién Pa Ning Hoi An. Clng véi céac dich vu an udng da dang va chat
luong tai khach san, diéu nay di thu hat rat nhiéu khach du lich ghé tham, khién cho
resort dugc nhiéu nguoi biét dén hon. Tuy nhién, trong bdi canh canh tranh gay gat
hién nay giira cac khach san tai Pa Néng, viéc cung cap dich vu an udng chat luong
la yéu t6 hét sirc quan trong dé tao ra lgi thé va duy tri dugc vi thé cua khach san
trén thi treong. Thau hiéu tam quan trong caa dich vu dn udng, Koi da quan tim dau
tu nang cap nha hang, bo sung thém dich vu buffet sang nham nang cao hon nita
chat lwong phuc vu cia minh. Dé 1am dugc diéu do, viéc nghién ciu, tim hiéu vé
nhu cau thuc té cling nhu mic d6 hai 1ong caa khach hang khi sir dung dich vy an
sang tai nha hang 1a hét sirc can thiét. Tir do, khach san c6 thé dua ra cac giai phéap
phu hop va xay dung nhitng chién lugc phat trién dich vu nha hang mot cach bai

ban, khoa hoc.



Véi nhitng ly do ké trén, em d3 quyét dinh chon dé tai "Nang cao su hai long
cua khach hang d6i véi dich vy buffet sang tai Koi Resort & Spa Pa Néng" lam dé
tai nghién cau cho khda luan tét nghiép cua minh. Qua dé tai nay, em mong muén
cd thé ap dung cac kién thire da hoc dé phan tich thuc trang hoat dong caa nha hang,
nhan dién cac yéu té anh huong dén su hai long cua khach hang, tir d6 dé xuat giai
phap gilp cai thién chat luong dich vu buffet séng, gép phan nang cao hinh anh va
suc canh tranh cua Koi trén thi truong.

2. Muc tiéu nghién ctru

- Hé thong hoa co sa ly luan vé su hai 1ong cua khach hang ddi véi dich vu
buffet sang tai resort.

- Panh gia thyc trang vé sy hai 10ng cia khach hang dbi véi dich vu buffet
sang tai Koi.

- Pua ra mot s6 giai phap nham nang cao su hai 10ng cia khach hang doi voi
dich vu buffet sang tai Koi.

3. Pdi twong va pham vi nghién ciru

- Péi twong nghién ciu: sy hai long cua khach hang ddi véi dich vu buffet
sang tai Koi Resort & Spa Pa Ning

- Pham vi nghién ceru:

+ Pham vi khong gian:Koi Resort & Spa Pa Nang Da Nang.

+ Pham vi thoi gian: cac dit liéu thir cap duoc thu thap tir naim 2022 dén 2024,
Cac dix liéu so cip duoc thu thap tir thang 2/2025 dén 5/2025.

4. Phuwong phap nghién ciru

Nghién ctiru nay két hgp phuong phap nghién ciru dinh tinh va dinh luong dé
tim hiéu sy hai long cta khach hang d6i véi dich vy buffet sang va dé xuat giai phap
nang cao sy hai 1ong cia khach hang d6i véi dich vu buffet sang tai Koi Resort &
Spa Pa Nang Pa Nang.

- Nghién ctru dinh tinh:

+ Tong hop va phan tich tai liéu: Tac gia thu thap, tdng hop cac tai liéu,
nghién ciu trude day lién quan dén sy hai long cia khach hang d6i véi dich vu
buffet sang tai cac khach san. Qué trinh nay nham hé thdng hoa co s& 1y luan va xac

dinh cac yéu té anh huong dén su hai 1ong cua khéach hang.



+ Xay dung khung ly thuyét: Dua trén két qua phan tich tai liéu, tac gia xay
dung khung Iy thuyét vé cac yéu t6 anh huong dén sy hai long cua khach hang ddi
véi dich vu buffet sang tai Koi.

- Nghién ctru dinh luong:

+ Xay dung bang hoi: Dua trén khung Iy thuyét, tac gia thiét ké bang hoi dé do
ludng mirc d6 hai long cua khach hang va cac yéu té anh hudéng dén sy hai l1ong nay
dbi véi dich vu buffet sang.

+ Chon mau va thu thap dit liéu: Ap dung phuong phap chon mau thuan tién,
Vvé6i kich thuéc mau dy kién 1a 132 khach hang da st dung dich vu buffet séng tai
Koi Resort & Spa Pa Ning.

+ Phan tich dir liéu: Str dung phan mém Excel dé xu ly va phan tich dit lidu
nham md ta dic diém mau nghién ctu, mic do hai 1ong cua khach hang va cac yéu
t6 anh huong dén sy hai long nay dbi vai dich vu buffet sang.

5. B6 cuc khoa luan

Ngoai phan m¢ dau, két luan va phu luc, khéa luan gém c6 3 chuong:

Chuong 1: Co s ly luan vé su hai long caa khach hang d6i vai dich vu buffet
sang tai khach san.

Chuong 2: Thuc trang vé sy hai 1ong cua khach hang ddi vai véi dich vu
buffet sang tai Koi Resort & Spa Da Nang Pa Nang.

Chuong 3: Mot s6 giai phap nham nang cao su hai 1ong cia khach hang ddi

véi véi dich vu buffet sang tai Koi Resort & Spa Da Nang Pa Nang.

Xi



CHUONG 1: CO SO LY LUAN VE SU HAI LONG CUA KHACH
HANG POl VOI DICH VU BUFFET SANG TAI KHACH SAN

1.1. Hoat dgng kinh doanh khach san
1.1.1. Khai niém kinh doanh khéch san

Trong nghién ctru ban chat cua kinh doanh khach san, viéc hiéu ré noi dung
cua khéi niém “ kinh doanh khéach san” 1a can thiét va quan trong

Ddau tién, kinh doanh khach san chi 1a hoat dong kinh doanh dich vy nham
dam bao chd ngi qua dém cho khach c6 tra tién. Sau do, cung véi nhitng doi hoi
thda man nhiéu nhu cau hon & muic cao hon cua khach du lich va mong muén cua
cha khéch san, dan dan khach san t6 chuc thém nhitng hoat dong kinh doanh in
udng. Kinh doanh khach san theo nghia rong la hoat dong cung cap céc dich vu
phuc vu nhu cau nghi ngoi va in ubng cho khach. Con theo nghia hep, kinh doanh
khach san chi ¢dam bao viéc phuc vu nhu cau ngu, nghi cho khéch

Ngay nay, ndi dung cua kinh doanh khach san ngay cang dugc mo rong va
phong phu da dang vé thé loai. Vi vay, nguoi ta van thira nhan ca nghia rong va
nghia hep cua khai niém “ kinh doanh khach san”. Tuy nhién, ngay nay khai niém
kinh doanh khéch san theo nghia rong hay nghia hep déu bao gém ca hoat dong
kinh doanh céc dich vu b sung

Trén phuong dién chung nhat, c6 thé dua ra khai niém vé kinh doanh khach
san nhu sau ( Pinh nghia vé kinh doanh khach san cua Ts.Nguyén Vin Anh va Ths.
Hoang Thi Lan Huong): “Kinh doanh khach san la hoat dong kinh doanh trén co s&
cung cap cac dich vu luu tra, dn ubng va cac dich vu bd sung cho khach nham dap
rng nhu cau an, nghi va giai tri caa ho tai cac diém du lich nham muc dich c6 13i”
1.1.2. Pic diém caa kinh doanh khéch san

Kinh doanh khach san 1a mot hoat dong kinh té dich vu cao cdp mang tinh
téng hop. Tap hop dich vu trong khach san duoc phan chia thanh dich vu co ban va
dich vu bo sung dé cung cap cho khéach du lich va khach dia phuong.

Hoat dong kinh doanh khach san dién ra lién tuc: Khach san luon hoat dong
24/24 gid, cac nhan vién luu phai thay ca dao 1am viéc dam bao sy ludn sin sang dé
cung cap dich vu cho khach, khong cé thoi gian tam nging hoat dong dé nghi nhu

trong cac doanh nghiép thong thuong



Hoat dong kinh doanh khach san sir dung rat nhiéu lao dong truc tiép. Mot
ngay lam viéc phai chia Iam nhiéu ca véi day du cac bo phan va nhan vién cho ting
ca. Vi vy tong sb nhan vién khéch san sir dung rat Ion, hau hét cac khau phuc vu 1a
khong thé co khi héa hay tu dong héa duoc. Vao thai ky cao diém khach san con
phai st dung mat luong 16n lao dong khong thuong xuyén

Hoat dong kinh doanh khach san can mét lugng vén ban dau 12 rat Ion va Can
mét thoi gian dé duy tri: khach san phai dau tu mot lwong tién rat 16n dé thué mua
dat & nhirng vi tri thuan loi nhat cua mét vang, xay dung nha phong mua sim trang
thiét bi, dong thoi von xay dung co ban va sta chita von luu dong, cac quy du
phong rui ro, quy luong, thudng... déu rat Ion

Hoat dong kinh doanh khach san phu thudc vao tai nguyén du lich.Nhiing doi
dao tai ghi du lich phong phu, da dang va nhit 1a nhimg noi trung tim kinh té,
Chinh tri, van hoa sé& thu hat khach nhiéu hon va hoat dong kinh doanh khach san
cling phat trién hon

Hoat dong kinh doanh khach san mang tinh chu ky: dic trung nay thé hién &
su lap di 1ap lai cua thoi ky cao diém hay thap diém hon vé luong khach luu tra,
tiéu dung dich vy trong mot khach san tuan theo mot chu ky thoi gian twong di 6n
dinh nao d6. Hoat dong kinh doanh khéach san 1a mot phan trong hoat dong kinh
doanh ctia nganh du lich day d6 ciing mang tinh thoi vu nhu tinh chét hién cé cua
nganh du lich, tirc 1a d6 cling chiu sy chi phéi cia mot sé quy luat nhu: quy luat tyu
nhién, quy luat kinh té x& hoi, quy luat tim 1y con nguoi. ..

Hoat dong kinh doanh khéach san c6 loi nhuan cao va twong d6i 6n dinh,
nhung thuong phai ddi dau véi nhiéu rii ro khong luong trude duoc. Khach san 1a
doi dap ung tét nhat va day da cac dich vu mang tinh “xa xi”, huéng theo nhu cau
cua du khach, nén loi nhuan ma khach san thu duoc 12 rat cao va twong ddi on dinh.
Nhung do viéc du doan cung - cau vé khach san rat kho khin, qua trinh san xuét va
tiéu dung dich vu luu dién ra dong thoi, lwong vén dau tu cho tai san ¢ dinh 1a rat
I6m... cung nhitng kho khin do méi truong kinh doanh dé gay ra (canh tranh gay
gat, suy thoai kinh té...) Hay nhiing kho khan do thién tai, dich hoa: bdo lut, dich
cim gia cam... s& 1am cho hoat dong kinh doanh khach san lubn phai dbi dau voi

nhitng khé khan rat 16n



1.2. B¢ phan nha hang thugc khach san
1.2.1. Khéi niém bo phan nha hang

B6 phan nha hang la mét trong nhitng bd phan quan trong trong nganh dich vu
an udng, dic biét 1a trong cac khéach san, resort va nha hang doc lap. Pay 1a noi truc
tiép phuc vu khach hang, dam bao chat luong dich vu an udng va trai nghiém am
thuc
1.2.2. Vai tro caa b phan nha hang

B6 phan nha hang dong vai trd quan trong trong viéc cung cip dich vy in
udng va tao ra trai nghiém am thuc chat lugng cho khéach hang:

- Pap ung nhu cau am thuc cia khach: Cung cip cac bira an chat luong, dam
bao dinh dudng va vé sinh.

- Tang doanh thu cho khach san: Nha hang va dich vu F&B thuong dong gop
mot phan dang ké vao tong doanh thu khéch san.

- Nang cao hinh anh va thuong hiéu khach san: Dich vu am thyc tét gip
khach san tao dau an véi khach hang, dic biét 1a trong cac khach san cao cap.

- Hb tro t6 chic sy kién va tiéc tung: Nha hang 13 noi to chic tiéc cudi, hoi
nghi, tiéc gala, tiéc buffet, v.v., tao thém gia tri cho khach san.

- Gop phan giir chan khach hang: Mot trai nghiém am thuc tot s& khuyén khich
khach quay lai hoac gidi thiéu khéach san cho nguoi khac
1.2.3. Co cau t6 chirc ciia bd phan nha hang

A. Khu vuc phuc vu :

- Quan ly nha hang (Restaurant Manager): Chiu trdch nhiém quan ly toan bo
hoat dong cia nha hang. Pam bao chat lwong phuc vu, doanh thu va sy hai long caa
khéach hang. Quan ly nhan sy, dao tao va phan cong céng viéc cho nhan vién

- Tro ly quan ly nha hang (Assistant Restaurant Manager): Ho trg quan Iy nha
hang giam sat hoat dong hang ngay. Bam bao nhan vién lam viéc theo quy trinh tiéu
chuan. Giai quyét cac van dé phat sinh trong nha hang

- T6 trudng phuc vu (Captain/Head Waiter): Quan ly nhém nhan vién phuc vu,
huéng dan va kiém tra cong viéc. Phéi hop vai bép va quay bar dé dam bao phuc vu

nhanh chéng. HS tro xir Iy khiéu nai tir khach hang



- Nhan vién phuc vu (Waiter/Waitress): Don tiép khach, ghi order va phuc vu
moén an, d6 udng. Huéng dan khach vé thuc don, mén an va chuong trinh khuyén
mai. Dam bao ban an luén sach s&, diy da dung cu

- Nhan vién chay ban (Busboy/Busgirl): H5 trg nhan vién phuc vu don dep
ban an, thay 6 ding méi. Pam bao khu vuce dn udng ludn sach s&, gon gang

- Nhan vién quay bar (Bartender): Pha ché d6 uéng theo thuc don, phuc vu tai
quay bar hodc ban an. Pam bao chét luong db udng, kiém soat nguyén liéu pha ché

B. Khu vurc bép

- Bép truong (Executive Chef): Quan Iy toan bo hoat dong caa bép, dam bao
chat luong mén an. Xay dung thuc don, dinh lugng nguyén lidu va tiéu chuan ché
bién. Kiém soét chi phi thuc pham va dam bao vé sinh an toan thuc pham

-Bép phd (Sous Chef): Hb trg bép truang trong quan ly va giam séat bép. Chi
dao ché bién mon an theo tiéu chuan cua khach san

- T6 truong bép (Chef de Partie): Phu trach ting khu vuc bép cu thé (bép
néng, bép lanh, bép banh...). Pam bao quy trinh ché bién mén an ding chuan. Phy
bép (Commis Chef). So ché nguyén liéu, hd tro bép chinh ché bién mon an. Pam
bao vé sinh khu vuc bép, dung cu ché bién.

- Nhan vién rira chén (Steward): Rua sach dung cu bép, chén dia va giit gin vé
sinh khu vuc bép
1.2.4. Chirc nang va nhiém vu caa by phan nha hang

* Chirc nang:

- Cung cap dich vu dn udng

- Phuc vuy céc bira an tai nha hang, quay bar, phong tiéc, hoic theo yéu cau tai
phong (room service)

- Thiét ké thuc don phong phu, phu hop véi d6i tuong khach hang (du khach
quéc té, khach noi dia, khach VIP...)

- Pam bao chat lugng mén an va an toan vé sinh thuc pham

- T chirc tiéc va su kién

o Phéi hop véi cac bo phan khac dé t6 chuc tiée cudi, hoi nghi, gala dinner,
tiéc buffet, v.v

o Cung cap dich vu dat tiéc theo yéu cau, tir thie don dén trang tri khéng gian



o Quan ly nguyén liéu va kho thyc pham

o Kiém soat sé lugng va chat lugng nguyén liéu, dam bao ludn tuoi ngon va
day du

o Phéi hop véi bép va bo phan mua hang dé nhap va bao quan thuc pham
dung tiéu chuan

o Quan ly nhan su va van hanh

o Pao tao nhan vién phuc vu vé k§ ning chuyén mén, phong cach giao tiép
va thai d6 phuc vu

o Pam bao khdng gian nha hang ludn sach s&, gon gang va sin sang phuc vu
khach

o Hb tro kinh doanh va quang ba dich vu

o Phéi hop véi bo phan Marketing dé to chtrc chuong trinh khuyén mai, thu
hat khach

o Xay dung hinh anh nha hang, nang cao chat luong dich vu dé canh tranh
trén thi truong

* Nhiém vu:

- Hang ngay phoi hop chat ché voi nhau dé phuc vy moi yéu cau in uéng cua
khach nhiam tao hiéu qua kinh doanh

- T6 chic sap xép, b tri phong an, quay bar, phong bép hop 1y, gon gang sach
s&, nhat 1a phong dn con phai ¢d tinh nghé thuat

- Pam bao vé sinh cho moi trang thiét bi, dung cu phuc vu khéch

- C6 bién phap phong ngira, bao vé an toan cho khach trong khi dn udng

- Quan ly tbt tai san vat tu hang hoa duoc giao

- Chap hanh nghiém chinh céc ché do chinh sach bao cao thuong ngay

- Hoan thanh tét céc chi tiéu ké hoach duoc giao

- Thudng xuyén trao ddi, hoc tap trau dbi thém kiém thic vé ky niang nghiép
vy, van hoa, ngoal ngi
1.2.5. Céc loai hinh phuc vu iin uéng tai nha hang

Trong linh vuc kinh doanh khach san — nha hang, ¢ nhiéu hinh thic phuc vu
an ubng khac nhau nham dap wng nhu cau da dang cua khach hang. Phuc vu theo

kiéu goi mon (A La Carte Service) Ia hinh thic khach hang tu lra chon tirng mén an



riéng I¢ tir thuc don va mon n s& dugc ché bién theo dung yéu cau. Nhan vién phuc
vu truc tiép tai ban va hd trg khach trong qua trinh ding bita. Hinh thire nay thuong
Xuit hién tai cac nha hang cao cép, sang trong vi mang lai trai nghiém cé nhan hoa
cao, giup khach dé dang lya chon mén in theo so thich riéng. Tuy nhién, thoi gian
ché bién va phuc vu thuong lau hon do mén an duoc thuc hién theo yéu cau cua
ting khach. Bén canh dé, phuc vu theo kiéu thuc don cb dinh (Set Menu Service) la
hinh thirc khach hang lua chon céc thuc don da duoc thiét ké sin, thuong bao gom
mon khai vi, mon chinh va mon trang miéng. Hinh thicc nay thuong duoc ap dung
trong tiéc cudi, hoi nghi hodc phuc vu khach doan vi giap tiét kiém thoi gian phuc
vy, dé kiém soét chi phi va dam bao sy dong bo trong chat luong mon an. Tuy
nhién, khach hang sé co it su lya chon hon so véi hinh thic goi mon riéng lé. Ngoai
ra, phuc vu tu chon (Buffet Service) ciing 1a hinh thic phé bién trong cac khach san
va nha hang hién nay. Véi hinh thiic nay, khach hang cé thé tu ldy moén an tir cac
quay buffet c6 nhiéu loai thuc pham khac nhau. Buffet thuong dwoc ap dung trong
bita sang khéach san, nha hang buffet hoic cac budi tiéc ding. Uu diém cua buffet 13
phuc vu nhanh, da dang mén an va phu hop véi sb luong khach 16n. Tuy nhién,
hinh thitc nay doi hoi khong gian rong va dé gay lang phi thuc pham néu khdng
dugc quan ly tot. Mot hinh thirc khéc 1a phuc vu tai phong (Room Service), trong d6
d6 an va thic udng s& dugc mang dén tan phong theo yéu cau caa khach. Dich vu
nay thuong ¢ tai cac khach san hoac resort cao cdp nham mang dén sy riéng tu va
tién lgi cho khach luu tri. Tuy nhién, chi phi thuong cao hon va thoi gian phuc vu
c6 thé 1au hon so véi dung bira truc tiép tai nha hang. Cudi ciing, phuc vu theo kiéu
quay bar (Bar Service) la hinh thiac cha yéu phuc vu céc loai do udng nhu ruou,
cocktail, ca phé cung véi mot sé6 moén an nhe. Nhan vién pha ché sé truc tiép chuan
bi va phuc vu d6 udng cho khéach. Hinh thiic nay tao khong gian thu gian, gii tri va
thuong két hop voi am nhac. Tuy nhién, quay bar chu yéu tap trung vao dd udng
nén cac moén an chinh thuong khong da dang.
1.2.6 Pic diém caa dich vu buffer sang

Trong hoat dong kinh doanh Iuu trt, dich vu buffet sng tai resort dugc xem la
mét trong nhirng yéu té quan trong gop phan nang cao trai nghiém tong thé cua

khach hang. Pay khong chi don thuan 12 mot bira an ma con 1a sy két hop gitra chat



lwrong am thyuc, phong cach phuc vu va khéng gian trai nghiém, qua d6 phan anh
tiéu chuan va hinh anh cua co so luu tri. Buffet sang tai resort thuong hudng dén
viéc dap tng nhu cau da dang cua nhiéu nhém khach véi khau vi, van hoa va théi
quen dn udng khac nhau.

Xét trén phuong dién thirc an, buffet sang tai resort thuong dugc xay dung voi
thue don phong phi, két hop gitra m thyc dia phwong va qudc té. Cac mon an duoc
bd tri theo tirng khu vuc riéng biét nhu mén néng, moén ngudi, banh mi — banh ngot,
trai cdy tuoi, dd uéng va cac mon ché bién tai chd. Su da dang nay nham tao diéu
kién cho khach hang c6 thé tu do lya chon theo s& thich c4 nhan, dong thoi trai
nghiém nhiéu huong vi khac nhau trong ciing mot bira an. Ngoai ra, yéu té dinh
dudng va tinh tham my ciing dugc chd trong, thé hién qua cach trinh bay mén in
hip dan, nguyén liéu twoi mdi va dam bao vé sinh an toan thuc pham. Ddi voi cac
resort cao cap, thuc don con c6 thé duge diéu chinh linh hoat theo mua hoic theo
nhom khach cu thé nhu khach quéc té, khach an chay hay khach c6 yéu cau dic biét
vé ché db an.

V& phuong dién cach phuc vy, buffet sang tai resort mang dic trung cua hinh
thire tu phuc vu ¢ sy hd trg tir nhan vién. Khéach hang chu dong di chuyén va lva
chon mén an, trong khi nhan vién dam nhan vai trd hudng dan, bé sung mon, don
dep ban in va hd trg khi can thiét. Phong cach phuc vu thuong huéng dén su
chuyén nghiép, than thién va nhanh nhen nhim dam bao trai nghiém lién mach cho
khach. Pac biét, tai cac khu vuc ché bién truc tiép nhu quay trang, phd hoic céc
m&n nong, dau bép s& twong tac truc tiép voi khach dé ché bién theo yéu cau, tao
cam gi4c c& nhan hoa dich vu. Bén canh do, viéc kiém soét thoi gian phuc vu, duy
tri nhiét do mon an va dam bao vé sinh trong sudt qua trinh hoat dong ciing 1a
nhitng yéu té quan trong trong khau té chirc phuc vu.

1.3. Sw hai 1ong ciia khach hang doi véi dich vu buffet sang tai khach san
1.3.1. Khéi niém khach du lich

Khéach du lich giir vai tro nén tang cho cong tac thong ké, quan Iy va hoach
dinh chinh sach. Khach du lich dwgc hiéu 1a nhitng c& nhan roi khoi noi cu tra
thuong xuyén cia minh dé di chuyén dén mot dia diém khéc trong mot khoang thoi

gian nhat dinh, nham muc dich tham quan, nghi dudng, céng tac hoic cac nhu cau



hop phap khac ngoai muc dich kiém séng tai noi d&én. Dic trung co ban cua khach
du lich nam & tinh tam thoi caa chuyén di, su khdng nham vao viéc tao thu nhap tai
diém dén va co sy tiéu dung cac dich vu du lich trong suét hanh trinh.

Dua trén pham vi lanh thé cua chuyén di, khach du lich dwgc phan thanh hai
nhom chinh 12 khach du lich qudc té va khéach du lich ndi dia. Khéch du lich quéc té
la nhitng ngudi thuc hién hanh trinh vuot qua bién gidi qudc gia, bao gébm ca khach
dén tir nudc ngoai vao mot quoc gia (khach qudc té dén) va cong dan cua qubc gia
d6 di du lich ra nu6c ngoai (khach québc té di). Nhom khach nay chiu su diéu chinh
cta cac quy dinh lién quan dén xuat nhap canh, thi thuc va thuong c6 mic chi tiéu
cao hon do phat sinh nhiéu chi phi nhu van chuyén qudc té, luu tri dai ngay va cac
dich vu cao cap.

Trong khi d6, khach du lich néi dia 13 nhitng nguoi di chuyén trong pham vi
lanh tho québc gia noi ho cu tri ma khong vuot qua bién gidi qudc té. Hoat dong du
lich noi dia dién ra pho bién va thuong xuyén hon, gin lién véi nhu cau nghi ngoi,
tham quan, tham than hoac céng tac ngan han. Nnhém khach nay it chiu rang buoc
vé thu tyc hanh chinh so véi khach quéc té, chi phi chuyén di nhin chung thap hon,
song lai dong vai tro quan trong trong viéc duy tri su on dinh va phét trién bén viing
cua nganh du lich trong nudéc.

1.3.2. Khai niém sy hai long caa khach hang

C6 kha nhiéu dinh nghia khac nhau vé su hai 10ng cua khach hang ciing nhu
c6 nhiéu tranh luan vé dinh nghia nay

- Theo Fornell (1995) su hai long hoic su that vong sau khi tiéu sung, dugc
dinh nghia nhu 1a phan tng cia khach hang vé viéc danh gia bang cam nhan sy
khac nhau giita ky vong truéc khi tiéu dung véi cam nhan thuc té vé san pham sau
khi tiéu

- Theo Hansemark va Albinsson (2004), " Su hai long cua khach hang la mot
thai do tong thé cia khach hang ddi voi mot nha cung cap dich vy, hoic mot cam
xuc phan tng vai su khac biét gitra nhitng gi khach hang du doan trudc va nhiing gi

ho tiép nhan, ddi véi sy dap ang mot s6 nhu cau, muyc tiéu hay mong muén”



- Theo Philip Kotler (2007), su hai long cua khach hang la mic d6 trang thai
cam giac cua mot ngudi bat ngudn tir viéc so sanh két qua thu duoc tir viéc tiéu
dung san pham/ dich vu véi nhitng ky vong cua ho

Sy hai long cta khach hang duoc xem la mét trong nhiing yéu té cot 16i quyét
dinh sy tn tai va phat trién bén viing cia doanh nghiép. Su hai long cua khéch
hang duoc hiéu 12 trang thai cam nhan cua khéach hang sau khi so sanh gitta ky vong
trude khi sir dung san pham hoic dich vu véi két qua thuc té ma ho nhan duoc. Khi
két qua thuc té dap ung hodc vuot qua ky vong, khach hang s& cam thiy hai long;
nguoc lai, néu két qua thap hon ky vong, su khéng hai 1ong s& xuét hién. Do do, su
hai 1ong khong chi mang tinh cha quan ma con chiu anh huong boi nhiéu yéu tb
nhu chat lugng san pham, gia ca, dich vu cham séc khach hang va trai nghiém tong
thé.

Viéc do luong su hai long ctia khach hang dong vai tro quan trong trong viéc
gitp doanh nghiép nhan dién diém manh, diém yéu va diéu chinh chién lugc kinh
doanh phu hop. Mét trong nhitng céach tiép can pho bién la sir dung cac md hinh
danh gia dua trén mac do cam nhan cia khach hang ddi véi cac yéu té cau thanh
dich vu. Thong thuong, doanh nghiép tién hanh khao sat théng qua bang hoi véi cac
thang do dinh lugong nhu thang Likert, trong d6 khach hang danh gia mac d6 hai
long tir thap dén cao ddi véi ting tiéu chi cu thé.

Bén canh d6, cac chi s6 tong hop nhu mirc dd hai l1ong chung, ¥ dinh quay lai
hodc mac d6 san sang gidi thiéu dich vu cho nguoi khac ciing duoc st dung dé
phan anh chat luong trai nghiém caa khach hang. Ngoai phuong phap dinh luong,
cac doanh nghiép con két hop phuong phéap dinh tinh théng qua phong van sau hoac
thu thap y kién phan héi truc tiép nham hiéu rd hon cam nhan va mong doi cia
khach hang.

Nhu vay, c6 thé hiéu dugc 12 cam giac d& chiu hoic that vong phéat sinh tir viéc
ngudi mua so sanh gitra nhiing loi ich thuc té cua san pham va nhitng ky vong cua
ho. Viéc khach hang hai long hay khong sau khi mua hang phu thugc vao viéc ho so
sanh gitra nhitng loi ich thyc té cua san pham va nhitng ky vong cua ho trudc khi
mua. Khéi niém san pham ¢ day duoc hiéu khong chi 1a mot vat thé vat chat thong

thudng ma n6 bao gom ca dich vu



1.3.3. Khéi niém vé thang do chat lwong dich vu

Giéa tri cam nhan cua khach hang cd mdi lién hé chit ché véi chét lugng dich
vu va su hai long cua khach hang nén do ludng gié tri cam nhan c6 thé duoc thuc
hién thong qua do ludng chit lwong dich vu. Hai mé hinh dwgc st dung phd bién
nhit 12 SERVQUAL va SERVPERF.

a. M6 hinh SERVQUAL

Cin cr vao dich vu cu thé cia doanh nghiép duoc khao sat dé danh gia. Két
qua nghién ctu nham nhan ra cac khoang cach giita cam nhan khéach hang vé chét
luong dich vu do doanh nghiép thuc hién va ky vong cia khach hang dbi véi chat
lugng dich vu d6. Cu thé, theo mé hinh SERVQUAL, chit luong dich vu duoc xac
dinh nhu sau: CLDV = Mirc d§ cam nhén — Gia tri ky vong

Parasuraman va cac cOng su di giéi thiéu thang do SERVQUAL gom 10
thanh phan” .

Sau nhiéu nghién ctu kiém dinh ciing nhu ¢ng dung, SERVQUAL duoc thira
nhan nhu mot thang do ¢ gia tri Iy thuyét cling nhu thyc tién. Tuy nhién thi tuc do
luong SERVQUAL kha dai dong. Do vdy, dd xudt hién mot bién thé cua
SERVQUALIa SERVPERF.

b. M6 hinh SERVPERF

Nhiéu quan diém cho ring thang do SERVQUAL kha dai dong do khach hang
phai danh gia trén hai phuong tién Ky vong va cam nhan thuc té khi nhan duoc dich
vu ma d6i khi sy danh gia khién khach hang d& nham lan. Trong cac ¥ kién phan
bién, noi bat 1a Cronnin va Tailor (1992) da diéu chinh thang do SERVQUAL thanh
thang do SERVPERF. Thang do nay giit nguyén cac thanh phan va bién quan sat
cia SERVQUAL, ma bo di phan danh gia vé ky vong cia khach hang, chi giir lai
phan cam nhan thuc té cua chat luong dich vu ma ho nhan duoc. Chat lugng dich
vu chinh la nhitng gi khach hang cam nhan dugc. Thang do nay dugc Cronin &
Taylor (1992, dan theo Thongsamak, 2001) giGi thiéu, xac dinh chat lugng dich vu
bang cach chi do luong chat lwgng cam nhan ( thay vi do ca chat lwong cam nhan
Idn ky vong nhu SERVQUAL). Hai tac gia cho rang chat luong dich vu dugc phan
anh tét nhat boi chat lugng cam nhan ma khéng can c6 chat lwong ky vong ciing

nhu danh gia trong s6 cia 5 thanh phan. Do c6 xuat xir tir thang do SERVQUAL,
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cac thanh phan va bién quan sat cua thang do SERVPERF nay gitt nhu
SERVQUAL. Hau hét cac cong trinh nghién ciu truée day déu két luan rang sir
dung mo hinh SERVPERF dé danh gia gia tri cam nhan hay chét lwong dich vy tét
hon so v&i viéc stir dung mé hinh SERVQUAL.

Mo hinh SERVQUAL dugc xay dung dua trén nhirng diém khéc biét giita su
ky vong cua ngudi tiéu dung vé dich vu va cam nhan cua ho sau khi st dung dich
vy, hay néi cach khac mé hinh SERVQUAL do luong chat lugng cam nhan dich vu
thdng qua do luong gia tri Ky vong va gia tri cam nhan cua khach hang. Thang do
nay bao quét hau hét khia canh caa dich vy, tuy nhién thang do cho thay cé sy phirc
tap trong do luong, khong dat gia tri phan biét trong mot s6 truong hop ciing nhu
tha tuc do luong kha phuc tap. M6 hinh SERVPERF dugc cac chuyén gia nghién
ctru Marketing danh gia rang kha tét trong viéc do ludng chat luong dich vu thdng
qua gia tri cam nhan dich vu. Piéu nay ciing c6 nghia, cac tac gia thira nhan rang
chét lugng dich vu duoc phan anh tét nhat boi tét nhat bai gia tri cam nhan ma
khdng can c6 gia tri ky vong.

1.3.4. Méi quan hé giira chat lwong dich vu va sw hai long

Chét lugng dich vu va sy hai long cua khach hang 1a hai khai niém c6 mdi
quan hé chit ché nhung khong hoan toan déng nhat. Chat luong dich vu dugc xem
1a danh gia mang tinh nhan thirc cua khach hang vé mirc do6 tét hay kém cuaa dich
vy, trong khi sy hai long lai l1a phan tng cam xdc cua khach hang sau khi trai
nghiém dich vy d6. Chinh vi vdy, CLDV thuong duoc xem 13 yéu té nguyén nhan,
con SHL 1a két qua phan anh mutc d6 thanh cong caa dich vu trong viéc dap (ng
nhu cau va ky vong cua khach hang.

Xét vé co ché tac dong, chat lugng dich vy anh hudng truc tiép dén sy hai
long thdng qua viéc dap tng hodc khong dap ung ky vong cua khach hang. Khi
khach hang cam nhan rang cac yéu té cau thanh dich vu nhu dé tin cay, kha ning
dap tng, nang lyc phuc vy, su déng cam va phuong tién hitu hinh déu dat hoac vuot
mutc mong doi, ho s& hinh thanh cam nhan tich cuc va dan dén su hai long. Nguoc
lai, néu mot hoac nhiéu yéu té cua chat luong dich vu khong dat yéu cau, cam nhan

tiéu cuc s& xuat hién va lam giam muc d6 hai long.
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Tuy nhién, méi quan hé gitta CLDV va SHL khéng chi don thuan 14 tuyén tinh
ma con chiu anh huang bai cac yéu té trung gian khac nhu gia ca, gia tri cam nhan,
dic diém ca nhan cua khach hang va béi canh sir dung dich vu. Trong mét sé trudng
hop, du chat lwong dich vu duoc danh gia cao nhung néu chi phi bo ra vuot qué gia
tri cam nhan, muac d6 hai long van cé thé khong cao. Nguoc lai, mét dich vu & muc
chat luong trung binh nhung c6 gia ca hop ly va trai nghiém phu hop véi ky vong
van ¢ thé tao ra su hai long.

Ngoai ra, sy hai 1ong cua khach hang con déng vai tro 1a cau ndi gitra chat
luong dich vu va cac hanh vi sau tiéu dung nhu long trung thanh, y dinh quay lai va
murc d6 gigi thiéu cho nguoi khac. Khi chét luong dich vu duoc duy tri 6n dinh va
lién tuc cai thién, sy hai long s& dugc cing cb, tir d6 tao ra mdi quan hé lau dai gita
khéach hang va doanh nghiép.

1.3.5. Cac yéu to anh hwéng dén sw hai long cia khach hang d@éi véi dich vu
buffet sang tai resort
1.3.5.1. Chét lwong mén in do udng

Chat luong moén dn va dd udng duoc xem 1a yéu té cdt 18i anh huong truc tiép
dén sy hai 10ng cua khach hang d6i voi dich vu buffet sang tai khach san. Pay 1a
yéu té6 ma khach hang cam nhan va danh gia ro rang nhat trong qua trinh st dung
dich vu. Chét luong mén an khong chi dugc thé hién qua huong vi thom ngon, phu
hop vai khau vi cia khach ma con duge danh gia thong qua do twoi mdi ciia nguyén
liéu, gia tri dinh dudng, mtc do an toan vé sinh thuyc pham va cach trinh bay mén
an. Mot bira buffet sang chat luong can dam bao cac mon an dugc ché bién tix
ngudn nguyén liéu tuoi sach, duoc bao quan ding quy trinh va phuc vu ¢ nhiét do
phU hop nham giit duge huong vi ciing nhu chat lugng dinh dudng.

Bén canh do, tinh da dang cta thuc don ciing 12 mot yéu té quan trong. Khach
Iwu tra tai khach san thudng dén tir nhidu dia phuong, qudc gia va c6 nhitng sé thich
an udng khac nhau. Vi vay, thuc don buffet can dugc xay dung phong phi véi
nhiéu nhém moén an nhu mén A, mén Au, moén chay, cac loai banh, trai cay, nudc
ép, tra, ca phé va cic mon an dic san dia phuong. Viée thuong xuyén thay doi thuc
don va bd sung ca&c mon méi ciing gdp phan tao sy méi mé, tranh cam gidc nham

chan cho khach hang. Ngoai ra, cach bai tri mon an dep mat, khoa hoc va hap dan s&
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kich thich vi giac, tao 4n twong tot va nang cao trai nghiém cua khach. Khi mén an
va d6 udng dap tng duogc ca vé chat luong, sé luong va su da dang, khach hang sé&
cam thay hai long hon va c6 xu hudng danh gia tich cuc vé chit lugng dich vu cua
khéach san.

1.3.5.2. D6i ngii nhan vién

Doi ngii nhan vién 1a yéu té quan trong quyét dinh chét luong phuc vu va la
cau ndi truc tiép gitra khach san véi khach hang. Trong nganh dich vu khach san,
dac biét la dich vu buffet sang, nhan vién khéng chi thuc hién nhiém vu phuc vu ma
con gop phan tao nén hinh anh va uy tin cia khach san trong mét khach hang. Do
do, trinh d6 chuyén mon, k¥ nang nghiép vu va thai d6 phuc vu cta nhan vién cé
anh huong rat 16n dén sy hai l1ong caa khach.

Nhan vién phuc vu buffet sang can duoc dao tao bai ban vé nghiép vu nha
hang, nam vitng quy trinh phuc vu, hiéu rd cac mén an trong thuc don dé co thé hd
trg va giai dap thac mac cho khach hang khi can thiét. Bén canh kién thic chuyén
mon, thai do phuc vu cling dong vai tro v6 cung quan trong. Su than thién, nhiét
tinh, lich sy, tén trong khach hang va tinh than sdn sang hd tro s& gidp khach cam
thiy duoc quan tdm va chao don. Ngoai ra, kha ning giao tiép tét, xu Iy tinh hung
linh hoat va giai quyét cac khiéu nai mot cach nhanh chéng, hop ly s& gop phan
nang cao chét luong dich vu.

Téc phong lam viéc chuyén nghiép, dong phuc gon gang, sach s& va phong
cach @ng xtr vin minh ciing 14 nhitng yéu t6 gilp tao dung niém tin va thién cam
d6i voi khach hang. Trong méi truong buffet sang thuong c6 lugng khach dong vao
ciing mot thoi diém, nhan vién can 1am viéc nhanh nhen, phdi hop hiéu qua véi cac
bo phan lién quan dé dam bao qué trinh phuc vu dién ra thuan loi. Khi khach hang
cam nhan duoc su chuyén nghiép va tan tdm tor doi ngd nhan vién, ho s€ ¢ xu
hudng danh gia cao chat lugng dich vy va cam thiy hai long hon vai trai nghiém tai
khéach san.
1.3.5.3. Co sé Vit chat va khong gian

Co so vat chat va khong gian phuc vu 1a nhitng yéu té hitu hinh c6 anh huong
dang ké dén cam nhan va sy hai 10ng cia khach hang dbi véi dich vu buffet sang.

Day la nhitng yéu t6 ma khach hang co thé quan sat, danh gia ngay tir khi buéc vao
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khu vuc nha hang. Mot hé thdng co s vat chat hién dai, day da va duoc bao tri tét
khong chi hd tro qué trinh phuc vu ma con thé hién sy chuyén nghiép va dang cap
cua khach san.

Khong gian nha hang can duoc thiét ké rong réi, thong thoang, sach s& va dam
bao tinh thim my. Viéc b tri ban ghé, quay buffet, 16i di va khu vyc lay thic an
mot cach hop Iy s& gilp khach hang di chuyén thuan tién, han ché tinh trang chen
lan hoac Un tic trong gid cao diém. Ngoai ra, cac yéu té nhu anh sang, nhiét do, am
thanh, mau séc trang tri va canh quan xung quanh ciing gbp phan tao nén bau khéng
khi thoai mai, dé chju cho khach hang trong qua trinh ding bira.

Bén canh d6, cac trang thiét bi phuc vu nhu ban ghé, dung cu an udng, quay
gilt ndng thire an, hé théng diéu hoa, may pha ca phé, may ép nudc trai cay va cac
thiét bi hd tro khac can duoc trang bi ddy du, hién dai va ludn trong tinh trang hoat
dong tot. Van dé vé sinh ciing 1a mot tiéu chi quan trong khi danh gia co sé vat chat.
Khu vuc dn udng, dung cu phuc vu va quay buffet phai duoc vé sinh thuong xuyén
nham dam bao an toan thyc pham va tao cam giac an tdm cho khach hang. Mot
khong gian dep, tién nghi va sach sé sé gilp nang cao trai nghiém cua khach, tur 6
tac dong tich cuc dén muc d6 hai long dbi véi dich vu buffet sang.
1.3.5.4 Quy Trinh va chat lwong phuc vu

Quy trinh va chat luong phuc vu 1 yéu té phan &nh muac d6 chuyén nghiép va
kha ning dap ng nhu cau khach hang caa khach san. Mot quy trinh phuc vu duoc
xay dung khoa hoc, hop ly va thuc hién dong bo sé gidp nang cao hiéu qua hoat
dong, giam thiéu sai s6t va mang lai su thuan tién cho khach hang trong qua trinh st
dung dich vu buffet sang.

Quy trinh phuc vu buffet sang thudng bao géom nhiéu budc nhu don tiép
khéch, kiém tra thong tin phong, huéng dan khach vao ban, gioi thiéu khu vuc
buffet, hd trg khach trong qué trinh sir dung dich vy, bd sung mén an va thirc udng
kip thoi, thu don ban in ciing nhu tiép nhan cac y kién phan hoi cta khach hang.
MJdi cong doan trong quy trinh déu can duoc thuc hién chinh xé4c, nhanh chéng va
nhat quan nhim dam bao khach hang nhan duoc su phuc vu tét nhat.

Chat luong phuc vu con duoc thé hién théng qua kha ning dap (ng nhu cau

cua khach hang mot cach nhanh chéng va hiéu qua. Khéach hang luén mong mudn
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nhan duoc su hd tro kip thoi khi gip kho khin hodc c6 yéu cau dic biét. Vi vay,
viéc duy tri téc do phuc vu hop 1y, dam bao cac moén dn ludn duoc b sung day du,
xtr Iy nhanh cac sy cd phat sinh va giai quyét thic mic caa khach mot cach chuyén
nghiép s& gop phan nang cao chit lugng dich vu. Bén canh d6, sy nhat quan trong
phong cach phuc vu giita c4c nhan vién va cac ca 1am viéc ciing 1a yéu té quan
trong gidp tao dung niém tin va sy hai 16ng cho khéach hang.

Khi quy trinh phuc vu dugc té chuc chat ché va chat lwong phuc vu ludn duge
duy tri & muc cao, khach hang s& cam thay thuan tién, thoai mai va duoc ton trong
trong sudt qué trinh sir dung dich vu. Biéu nay khong chi 1am ting mic do hai long
ma con gop phan nang cao hinh anh, uy tin va kha ning canh tranh cua khéach san

trén thi truong.
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CHUONG 2: THUC TRANG VE SU HAI LONG CUA KHACH
HANG POl VOI DICH VU BUFFET SANG TAIl KOI RESORT &
SPA PA NANG
2.1. Giéi thiéu téng quan vé Koi Resort & Spa Pa Ning & Spa Pa Ning

2.1.1. Mt s6 thdng tin chung vé Koi
a) Diachilién hé va vi tri dia ly:
Tén doanh nghiép:
Tén khach san: Koi Resort & Spa Pa Nang & Spa DANANG

Logo thuong hiéu:

KOI RESORT & RESIDENCE
DA NANG - VIETNAM

Hinh 2.1 Logo Koi Resort & Spa Pa Nang
Dia chi: 11 Truong Sa, quan Ngii Hanh Son, thanh phé Da Nang, Viét Nam.
bién thoai: +84 235 3914777

Website: koiresortspa.com.vn

Email: info@Kkoiresortspa.com.vn

Vi tri: Koi Resort & Spa Pa Ning & Spa DPa Ning nam trén mot ¢ dao bi co
lap bén canh sdng De Vong, khu nghi mang lai sy thanh binh va riéng tu cho du
khach. B&i bién Cira Pai cach Koi Resort & Spa Pa Ning & Spa vai phut di bo
trong khi B&i bién An Bang cach d6 3,5 km. San bay gan nhat 1a san bay qudc té ba

Nang, cach resort 25 km.

Hinh 2.2 Koi Resort & Spa Pa Nang
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b) Lich sir hinh thanh va phat trién:

Cong ty Co phan Du lich Hoang Cudng duoc thanh Iap tir nam 2013 13 cha
dau tu Du an Khu Du lich nghi dudng cao cap Hoang Cuong nay la mot to hop
resort va khach san ven bién Pa Ning - KOI RESORT & SPA DA NANG &
RESIDENCE DA NANG sang trong duoc xay dung theo tiéu chuan qudc té 5 sao.
Téng dién tich 45.000 m2 véi 19 can villa, 20 cin bungalow, 135 phong hotel va
520 phong condotel vai hai loai phong chinh: Phong huéng bién 14 noi du khach c6
thé chiém ngudng tron ven vé dep cua béi bién dep nhat hanh tinh véi bai cét tring
dai phang lang va nhin vé dai duong bao la; Phong huéng thanh phé lai 1a noi dé du
khach tan huang nhitng ngdi chiia ¢6 kinh an hién trong cac ngon nui trong quan thé
Ngii Hanh Son va mét thanh phd Pa Ning tré trung, nang dong va phat trién.Ngoai
luong phong luu tra da dang, khu nghi mat c6 thiét bi ddng bo cho loai hinh thuong
mai tién tién nhu hé théng nha hang sang trong, cac phong tiéc va nhiéu phong hoi
nghi 16n nho ... Chang t6i mong mudn xay dung mot doi ngli nhan vién tim huyét,
tan tuy va giau k¥ ning, nd luc mang lai mot dich vu dinh cao véi phong cach phuc
vu chuyén nghiép nhim dem dén cho du khéach nhitng ki nghi hoan hao va trai
nghiém tuyét voi.

Liy cam hung tir vé dep va y nghia phong thity cua lodi ca Koi, biéu tuong
cau su may man, thinh vuong va kién tri, Koi Resort & Spa Pa Ning Group di
duoc sinh ra véi st ménh mang dén nhitng trai nghiém nghi dudng dang cép, noi du
khéch tim thay su binh yén va téi tao nang luong.

Niam 2016, Koi Resort & Spa Pa Nang Resort & Spa Hoi An ra doi, dit nén
maéng cho hanh trinh chinh phuc trai tim du khach. Tao lac bén bo bién Cta Pai
danh tiéng,khu nghi dudng nhanh chéng tré thanh diém dén yéu thich boi dich vu
tan tam va Kién trac doc ddo 1dy cam hing tir nét dep quyén ru va cé kinh caa mot

di san van hao vuot thoi gian.
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2.1.2. Co cau to chirc ciia Koi Resort & Spa Pa Niing & Spa Pa Ning:

So d6 co cau td chirc:

Giam bbc
. Ban thu ky
Tong quan ly
Bo Bo B Bo Bo | Bo | BO Bo Bo

B¢ phan Bo Bo
banhang phanky | phan
vatiep thi | thuat IT

phan | phan | phan | phan phan |phan | Phan | phan | phan
tien | am | p&py | buong | kinh | ké | tu | phan | an
sanh | thuc doanh |toan | mua su ninh

Hinh 2.3 So do co cdu té chirc
(Nguon:Phong nhan si Koi Resort & Spa Pa Nang)
Churc nang va nhiém vu cua cac bo phan:
« Giam déc:

Ngudi nam giir vi tri cao nhat 1a Tong giam d6c - nguoi chiu trach nhiém
diéu hanh toan bo cac hoat dong kinh doanh cua khach san. Tong giam doc sé phai
dam bao chat luong dich vu tét nhat cho khach hang téi trai nhiém, dong thoi quan
ly chat luong dau ra cia cac bo phan va dam bao niang suat 1am viéc cua cac bo
phan. Muc tiéu Ién nhat cua tong giam déc chinh 1a hiéu suat va loi nhuan.

*Ban thu ky:

Giup Giam dbc duy tri hoat dong diéu hanh toan bo cac mat hoat dong cua
Khéch san. Tong hop, danh gia bao céo tinh hinh hoat dong cua khach san tir cac bo
phan. Pua ra cac phuong an diéu chinh va nang cao chat luong dich vu/ chat luong
chiam soc khach hang. Hd trg Giam déc trong quan hé dbi noi, déi ngoai.

*Téng quan ly:

Tong quan 1y 12 ngudi quan ly chung tat ca céc hoat dong cua khach san
dué6i sy quan ly cua tong giam déc. Téng quan 1y con thudng xuyén nhan duoc sy
trg gidp tir cac phong ban chiic ning dé dwa ra cac quyét dinh, huéng dan va to
chuc thuc hién céc quyét dinh dugc dé dang hon.

*Bo phan tién sanh: Chic nang chinh 13 b phan duoc vi nhu bo mat cua
khach san trong viéc giao tiép va tao mdi quan hé véi khach hang, véi nha cung cap

va dbi tac.
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Nhiém vu: don tiép, nhan, giai quyét yéu cau cua khach hang va chuyén
thong tin dén cac bo phan lién quan, hudng dan va gitp khach 1am thu tyc nhan
phong va tra phong.

« B6 phan budng phong: Chirc ning chinh cung cdp san pham dich vu chinh
tai khach san, chiu trach nhiém vé sy nghi ngoi luu tra cua khach hang tai khéach
san.

Nhiém vu: chuan bj budng va dam bao ching luén lubn & ché do sin sang
don khach, vé sinh budng phong hang ngay, céc khu vuc tién sanh va khu vuc cong
cong, kiém tra tinh trang phong, vat dung..., nim duoc tinh hinh khach thué phong.

« B phan am thuc: Chire nang chinh cung cap cac dich vu lién quan dén thic
an va do udng phuc vu cho khach hang.

Nhiém vuy: to chtc hoat dong kinh doanh dn uéng gém: ché bién, luu thong
va t6 chic phuc vu dich vu an udng tai khéach san, té chic va cung cap cac dich vu
bd sung.

« Bo phan bép: Chic niang chinh phuc vu suat an cho khach buffet 1an a la
carte va thirc an cho nhan vién , quan ly chat luong két qua mon an sau khi hoan
thanh.

Nhiém vu: khi khach hang order mon an s€ thuc hién cac mon an theo thuc
don hoic theo khach hang yéu cau.

« Bo phan kinh doanh: Chirc nang tim kiém khéch hang cho céc bo phan khac
nhu budng phong, nha hang,...; mé rong thi truong, thu hat khach hang tiém ning
cho khach san.

Nhiém vu: 1én ké hoach tim kiém khach hang, tiép thi san pham, nghién ctu
thi truong, d6i thu canh tranh, thong ké, phan tich, danh gia hiéu qua kinh doanh
ctuia khach san dé béo céo vai cap trén vé tinh kinh doanh cua khach san.

« Bo phan ké toan: Chuc ning quyét dinh cac chién lugc vé tai chinh; tim vén,
ngudn vdn cho khach san; theo ddi, quan 1y va bao céo sé sach thu, chi, cong no...

- Nhiém vu: 1ap ching tir, bao cédo tai chinh theo thang, quy, nam. Quan ly va
giam sat thu, chi.

« B6 phan nhan su: Chirc nang quan ly, tuyén dung chon nhan vién cho khach

san.
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Nhiém vu: quan ly, dao tao va phat trién chat lugng ngudn nhan luc cua
khach san. T chirc, sap xép nhan vién, ban hanh céc quy ché, tiép nhan, giai quyét
y kién tir cap trén.

« B6 phan ky thuat: Bam bao an toan tai san, hanh ly caa khach hang, an ninh
trong khach san.Truc ca , canh gac, huéng dan dau dd xe ciing nhu gilt Xe, van
chuyén hanh 1y cho khach, ...

*B6 phan an ninh: BPam bao an toan tai san, hanh ly caa khach hang, an ninh
trong khach san.Truc ca , canh gac, huéng dan dau dd xe ciing nhu gilt Xe, van
chuyén hanh Iy cho khach, ...

*Bo phan thu mua: Chirc nang diéu hanh cac hoat dong thu mua trong khach
san/ nha hang dam bao cung tng hang héa, dam bao cung ung day da hang hoa, vat
tu can thiét cho céc bo phan hoat dong hang ngay.

Nhiém vu: Tim kiém lva chon nha cung cip cho khach san, xay dung ké
hoach mua sam cho hing nam theo khung kinh phi cho phép, 1am viéc céc nha cung
cap dap ang dam bao c4c yéu cau di dat ra. Giai quyét cac van dé lién quan dén
hang héa véi khdi van hanh,...

» Bo phan céng nghé thong tin: Chic nang dong mot vai tro quan trong trong
viéc quan ly va téi uu hoa cac hoat dong trong khach san.

Nhiém vu: Quan Iy céc hé théng trong khach san, dam bao riang cac hé thong
khach san an toan va bao mat, bao gom céc quan ly théng tin ca nhan cua khach
hang va giao dich tai chinh.

« B phan béan hang va tiép thi: Chuac ning dua dich vu luu trii va cac dich vu
khac ra ngoai thi trudng thdng qua cac hoat dong tiép thi va chién luoc ban hang
hop ly.

Nhiém vu: trién khai cac ké hoach kinh doanh, nghién ctc thi truong, xu
huéng khach hang, xu hudng tiéu ding du lich nhiam xay dung chién lugc kinh
doanh phi hop cho tirng thoi diém. Thiét 1ap cac hoat dong x(c tién du lich quang

ba cac dich vu ctua khach san dén cac khéach hang.
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2.1.3. Céc san pham dich vu ciia Koi Resort & Spa Pa Ning & Spa Pa Ning:
2.1.2.1. Dich vu luu tru:
Koi Resort & Spa Pa Néang Pa Ning ludn chl trong dén chat luong co sé ha

tang, khong gian séng caa moi quy khach. Vi thé nén phong 6c tai day luon duoc

cam két vé chat luong, dam bao dang chuan 5 sao qudc té. Koi so hitu t6i 314 cin

ho hién dai bac nhét hién nay. Phong c6 ddy du tién nghi, c6 tir phong khach dén

phong bép cho du khéach sir dung thoai mai.

Bang 2.1 Hang phong cua Koi

hop ly gitta phong ngu,
phong khach va khu vuc sinh
hoat chung, dong thoi duoc
bao quanh baéi canh quan cay
xanh nhiét déi, tao nén sy hai
hoa giita thién nhién va kién

tric

Phong Dién tich Pic diém Luong khach
phu hop
Sapphire 260m? Khong gian duoc sap Xép | Cin co suc

chira du cho 1
gia dinh 6

nguoi

Four-Bedroom
Beachfront Villa

290m?2

So hitu vi tri sat bién, tam
nhin huéng thing ra dai
duong va hd boi riéng biét,
mang dén trai nghiém nghi
dudng sang trong va riéng tu.
Biét thu dwoc bé tri 4 phong
ngu rong rai (3 giwong king
va 1 givong twin), di kém 4
phong tam en-suite hién dai

véi voi sen walk-in.

Phu hop nhom
hoac gia dinh 7

nguoi 16n

Three-Bedroom

Duplex/Apartment

320m?

Véi ho boi riéng 1a mot trong

nhitng hang luu trii cao cap

Can co suc

chua du cho 1

21



cua Koi Resort & Spa Pa | giadinh 6
Ning & Residence Pa Ning, | nguoi

dugc thiét ké trén hai tang
rong rai va sang trong.
Khéng gian tang dudi bd tri
phong khéach, khu vuc sinh
hoat chung va hd boi riéng,
tao su riéng tu va thoai mai

cho khach luu tru.

Ruby Villa 290 m?2 la hang phong cao cap ly | Phi hop nhom
tuong cho gia dinh hoac | hodc gia dinh 7
nhém ban, mang lai khong | ngudi 16n

gian nghi dudng riéng tu,
tién nghi va thanh lich. Bac
biét, Ruby Villa c6 mot
phong nho ngay canh khu
bép dung 1am noi & cho quan
gia hoac gitp viéc, phuc vu
nhu cau nghi dudng cua gia
dinh mot cach linh hoat. Tién
nghi noi that dam bao trai

nghiém luu tra cao cp

2.1.2.2. Dich vu dn uong:

Dich vu an udng cua khach san duoc cung cap bai mot nha hang chinh - nha
hang Aqua vista phuc vu buffe sang tir 6:30 - 22h:30 t6i véi sic chira khoang gan
300 khach. La noi phuc vu thuc don goi mén hang ngay, thuc don theo bira, tiéc.
Khong gian c6 su két hop gitta phong cach truyén thong va hién dai, cé khu vuc ban
cong thoang mat, 1a noi 1y tuong dé khach cé thé vira thuong thirc mon an vira

ngam canh.
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Ngoai ra con c6 2 quay bar -, Umi Beach Bar véi khdng gian ma, huéng bién,
mé cira hang ngay tir 8h00 dén 23h00, 1 noi thich hop cho khach c6 thé thu gidn,
chup hinh va thudng thac cac loai cocktail, beer, ruegu, cac mon an nhe va cac loai
kem ni to dic sic duoc 1am ngay tai ban. Ngoai ra c6 thé luét web, doc sach véi hé
théng wifi dugc két ndi mién phi tai quay.Sky bar véi klhéng gian lounge trén cao,
sang trong va hién dai, 1y tuéng dé tan huéng tam nhin toan canh bién va thanh phd
trong nhirng budi téi 1ang man.

2.1.2.3. Dich v bé sung

Spa cung cap cé4c dich vu tim hoi, x6ng hoi, massage, chim séc va lam dep
bang nhiing phuong phap tri liéu doc ddo mang lai sy can bang cho co thé. Phong
tap thé duc duoc trang bi véi nhiing thiét bi hién dai phuc vu nhu cau luyén tap thé
duc, thé thao cua du khach. Khach san con cung cap wifi va ciing cip dich vu tu van
tour du lich ¢ nhitng khu vuc xung quanh khéach san, phong tap thé hinh, dich vu
thu d6i ngoai t¢, giit hanh I..

2.2. Tinh hinh hoat dgng kinh doanh ciia Koi Resort & Spa Pa Ning & Spa Pa
Nang:
2.2.1. Phan tich mét sé6 nguodn luc cia Koi Resort & Spa Pa Ning & Spa Pa
Ning:
Ngudn nhan luc cia Koi Resort & Spa Pa Nang nim 2024
Bang 2.2 Nguon luc ciia Koi Resort & Spa Pa Nang & Spa Pa Nang

S6 | Giéitinh
B§ phin lweng \om g | PO tuoi Trinh @9 chuyén mén

B0 phan nha hang (92 55 37 [25-35tudi (38 ngudi tot nghiép dai hoc
54 ngudi tot nghiép cao dang

Bo phan bép 40 24 |16  [20-45tudi |12 nguoi tot nghiép dai hoc
28 ngudi tot nghiép cao dang

Bo phan nhan su 17 7 10  [22-35tudi [Tt ca déu tot nghiép dai hoc

Bo phan kinh doanh (10 4 6  [25-35tudi [Tat ca déu tot nghiép dai hoc
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Bo phén ké toan 14 5 9  [25-35tudi [Tat ca déu tot nghiép dai hoc
Bo phan ban hang va 25 10 15 [25-30tudi [Tat ca déu tot nghiép dai hoc
tiép thi
Bo phan IT 5 5 0  [25-30tudi [Tat ca déu tot nghiép dai hoc
Bo phén k¥ thuat 20 16 4  [25-50tudi [Tat ca déu tot nghiép dai hoc
10 ngudi tot ngiép cao dang
B phan an ninh 15 15 0 20-45 tudi |5 nguoi tot nghiép THPT
Tong s6 luong 351 187 164 | -

(Nguon: bg phan nhan s Koi Resort & Spa Pa Nang Da Nang)

Nhan xét:

Vé gi6i tinh: Nhin chung hién nay da s6 thi nhan vién nam chiém ty trong
nhiéu hon nhan vién nit. Trong d6 nhan vién nam chiém 53,27% trén tong s6 lao
dong cua khach san con nhan vién nit chi chiém 47,86%. Tuy su chénh léch gitt
nhan vién nam va nhan vién nit khéng 16n nhiing ciing da thay & mot s6 cong vién
diac thu nhu budng phong thi can mét lugng I6n nhan vién nir tuy nhién cac cong
viéc nang nhu ki thuat thi nhan vién ludn chi c6 nhan vién nam.

V& trinh d6 hoc van: Sé luong nhan vién co trinh d6 dai hoc chiém 59,26%
I6n nhat trong tong s6, nhan vién ¢ trinh do cao dang chiém it hon khoang 39,31%
con lai s6 lwong nhéan vién c6 trinh @ THPT chiém kha nho vai khoan 1,42% trén
t6ng sé nhan vién. Qua day ta thdy, nhan vién c6 trinh d6 vé dai hoc va cao dang
lubn chiém ty trong 16n trong tong s6 nhan vién, ho c¢o trinh d6 chuyén mon tét dap
trmg duoc nhu cau cua cac khach san hién nay.

Co s& vat chét ciia khach san Koi Resort & Spa Pa Nang Da Nang

Dién tich nha hang 4500m2 khu vuc ¢6 sirc chira gan 1000 khach so lugng toa
nha . Koi Resort & Spa Pa Ning c6 314 cian hang phong ( bao gém khéach san, cin
ho, bungalow,villa).

Cac khu vuc tai resort cung cap cac dich vu giai tri cho khéach du lich nhu:
Quay bar, cafe va phong lounge, hd boi tai Koi, phong tap Gym, nha hang.

Céc phong luu tri véi ddy du céc tién nghi trong phong:
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- Giuong nga ém &i véi bo ga givong cao cap

- Tivi man hinh phang véi nhiéu kénh truyén hinh

- May lanh diéu hoa nhiét do

- Ban lam viéc va ghé ngoi thoai mai

- Tt quan 4o rong rai

- Phong tam riéng véi voi sen, bon rira mit, toilet va day du do dung ca nhan

- Wifi mién phi téc do cao

- Minibar

- Am dun nudc va tra, ca phé

- Két sit

- Ban cong riéng (d6i véi mot sé phong)

Co s& vat chat caa Resort hién tai duogc trang bi twong ddi day du, dap tng cac
nhu cau co ban cho hoat dong diéu hanh va kinh doanh. Koi trang bi 20 may vi tinh
ban,10 may in, 10 dién thoai ban va 10 may loc nudc, va cac vat dung khac dam
bao kha nang xur Iy cdng viéc va trao d6i thdng tin nhanh chdng, thuan loi.

Diém noi bat cua Koi 1a dau tu vao trang thiét bi phuc vu hién dai va chat
luong. Nho d6, Koi ¢ thé dap ng tit ca cac nhu cau cua khach hang ngay ca
nhitng khach kho tinh nhat. Nhin chung, Koi dam bao du céc yéu cau thiét yéu dé
duy tri hoat dong 6n dinh va phét trién. Trong thoi gian téi,Koi s& tiép tuc dau tu
vao co s Vat chit va cac phuong tién dé dap ung tét hon nhu cau caa khach hang
va dam bao sy phat trién bén viing.

Nhan xét:

Pa dang tai san: Co so vat chat ¢ vé kha da dang, bao gém ca d6 dung vin
phong, thiét bi dién tir va 6 dung nha bép.

S6 lugng 16n: Tong sé lwong ciia mot s6 loai tai san khé Ion, cho thiy co s vat
chit duoc trang bi trong ddi day du.

Tinh trang tai san:

Tai san con mai: Mot s6 loai tai san nhu mdy tinh, may in c¢6 s luong con Mai
khé 16n, cho thiy co s6 vat chat duoc dau tur va ning cip thuong xuyén.

Tai san di qua sir dung: Tuy nhién, cling c6 mot s6 loai tai san nhu dao, dia c6

s6 lwong hu hong kha cao, cho thiy can phai thay thé, sira chia.
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Gia tri tai san: Gi4 tri cua cac loai tai san khac nhau rat 16n, tir nhiing tai san c6
gi4 tri nho nhu dao, dia dén nhitng tai san c6 gia trji 16n nhu méy tinh. Piéu ndy cho
thdy co s& vat chit cd su phan hoa vé gié tri
2.2.2 Tinh hinh thu hat khach trong giai doan 2022 — 2024 cia Koi Resort &
Spa Pa Ning & Spa Pa Ning:

Bang 2.3 Sé li¢u vé ngay khdch va lwot khdch thu hit dwoc

Nim Quy Lwot khéch Sé ngay mécira | Khéach/
ngay (trung
binh)
2022 Q1 31.431 91 345
Q2 43.332 92 471
Q3 51.998 92 565
Q4 27.946 89 314
2023 Q1 32.374 91 356
Q2 44.632 92 485
Q3 53.558 92 582
Q4 10.005 89 323
2024 Q1 13.268 91 366
Q2 15.115 92 499
Q3 18.000 92 599
Q4 10.000 89 333

Nguon: (Théng tin tir Resort cung cap)

Nhan xét:

- Nhin chung, quy III hang nim 1a giai doan c6 lwong khach cao nhat. Nam
2022, luot khach quy III dat 51.998 lugt voi trung binh 565 khach/ngay; nam 2023
tang 1én 53.558 luot va dat 582 khach/ngay; dén nam 2024 tiép tuc duy tri mic cao
v6i khoang 599 khach/ngdy. Piéu nay cho thdy mua hé 13 thoi diém cao diém du
lich, nhu cau nghi dudng ting manh.

- Quy II cling ghi nhan lugng khach khé cao va c6 xu huéng tang nhe qua cac

nam. Nam 2022 dat 43.332 luot khach, nam 2023 tang 1én 44.632 luot. Day la thoi
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diém bét dau mua du lich nén resort thu hut dwgc nhidu khach tham quan va nghi
dudng.

- Nguoc lai, quy IV thuong 13 giai doan thip diém cua resort. Luong khach
trong quy IV ctia cac nim déu thap hon dang ké so vdi cac quy con lai. Didu nay cd
thé do anh hudng ciia thoi tiét cudi nam, mia mua bao va nhu cau du lich giam.

- Nam 2023 c6 su ting truéng twong dbi on dinh so voi ndm 2022 & hau hét
cac quy, cho thay hoat dong kinh doanh va kha nang thu hat khach cia resort duoc
cai thién.

- Tuy nhién, dén nam 2024, téng luot khach gidm manh so v6i1 hai nam trude.
Mic du sé khach trung binh mdi ngay van ¢ mic kha cao trong quy II va quy III,
nhung tong lugt khach thuc té thip hon nhiéu. Piéu nay cho thiy co6 thé resort bi
anh huong boi yéu t6 thi truong, tinh hinh kinh té hodc dir liéu chua phan anh day
du toan bo lwong khach thyc té.

- S6 ngay mo ctra gifra cac quy tuong ddi on dinh, dao dong tir 89 dén 92
ngay, nén sy thay doi vé lugt khach chil yéu dén tir nhu cau thi trudng va kha nang
thu hat khach cua resort.

2.2.3. Két qua hoat dong kinh doanh trong giai doan 2022-2024
Bang 2.4 Két qua hoat dong kinh doanh trong giai doan 2022-2024

Nam Quy Doanh thu Chi phi Loi Nhuan
(Ty VND) (Ty VND) (Ty VND)
2022 Q1 35 27 8
Q2 45 33 12
Q3 60 45 15
Q4 40 30 10
2023 Q1 38 28 10
Q2 48 35 13
Q3 65 48 17
Q4 44 34 10
2024 Q1 40 30 10
Q2 50 37 13
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Q3 70 o1 19

Q4 50 37 13

Nguon: (Thong tin tir Resort cung cap)

Nhan xét:

*Doanh thu ting truong: Doanh thu cta doanh nghiép c6 xu hudng tang
truong qua cac nim cho thay hoat dong kinh doanh ngay cang hiéu qua (10%-12%)

* Loi nhuan 6n dinh: Loi nhuan cua doanh nghiép ciing ting déu qua cac nim,
cho thdy kha ning sinh 1oi tbt

*Chi phi: Chi phi cling tang theo doanh thu, tuy nhién ty I¢ tang truong cua
chi phi thap hon so vai doanh thu, diéu nay cho thay doanh nghiép dang kiém soét
t6t chi phi

*Tir sb lieu trén, cd thé thay hoat dong kinh doanh nha hang tai resort trong
giai doan 2022-2024 da dat két qua tich cuc, voi doanh thu, lugng khach va hiéu
qua chi phi déu ting truong qua ting nam. Tuy nhién, hoat dong van chiu anh
huong rd rét bai tinh mia vy, khi doanh thu va luong khach tap trung nhiéu vao quy
Il hing nam. Do d6, nha hang can c6 cac giai phap nhiam thu hat khach trong mua
thap diém, dong thoi tiép tuc duy tri chat lwong dich vu dé dap tng nhu cau ngay
cang cao ciia phan khuc khach hang cao cap
2.3. Panh gia sy hai 1ong cia khach hang déi véi dich vu buffet sang tai Koi
Resoert & Spa Pa Ning
2.3.1. Gidi thiéu vé dich vu buffet sing tai khdich san

a. Vi tri, khéng gian nha hang

Vi tri tim nhin: Nha hang Aqua Vista nam & tang trét (ground floor), gan khu
sanh va khu luu tra chinh, thuéan tién cho khach dung buffet sdng hoac cac bita an
trong ngay

Khong gian nha hang: Khong gian xung quanh nha hang, cac khu dn udng déu
nam trong téng thé kién tric mé, bao quanh bai cay xanh, hd nude va 16i di noi khu.
Piéu nay gilp du khach khi di chuyén tir phong nghi ¢én nha hang khéng chi thuan
tién ma con c6 cam giac nhu dang dao trong mot khu vuon sinh thai. Mot sé khu
vuc con ¢6 chd ngdi ngoai troi (alfresco), két ndi truc tiép voi thién nhién, tao trai

nghiém thu gidn va thoang dang hon so vai khdng gian kin
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b. Thwe don buffet sdang tai Koi

Buffet sang tai Koi mang dén hon 50 mén in, dugc ché bién tir nguyén liéu
tuoi ngon, dam bao chit lugng va dinh dudng. buffet sang tai ddy mang phong cach
qudc té véi sy da dang ciia mon dn Viét Nam, mon A — Au va thuc don lanh manh
danh cho khach an kiéng hoic theo ché do dinh dudng dic biét

* Khu viee mon an Vigt Nam

Mon nudc truyén thong:

- Pho bo tai — chin, an kém rau thom va quay gion

- BUn bo Hué, nudc dung dam da, day du thit bo, gio heo

- Bun riéu cua, nuéc ding thanh ngot, an kém mam tom

- Mi Quang tém thit, soi mi vang dai, nudc dung béo ngay

Moén an nhe:

- Banh cudn néng, nhan thit bam, moc nhi, chim ciing nuéc mam chua ngot

- Banh mi Viét Nam, dan kém pate, thit nguoi, cha lua, bo duong

- Chéo tring, an kém cé kho, triing mudi, ga, thit bam, hanh phi va tiéu thom
ltrng

* Khu viee moén an A — Au

Moén an Han:

- Kimchi cai thao, kimchi cu cai, salad rong bién

- Dim sum: Ha cao tdm, xiu mai, banh bao xa xiu

M6n Au cao cap:

- BO ham ruou vang, thit bd mém tan, nudc sét dam da

- C4 hoi ap chao sét chanh leo, thit ca tuoi, thom béo

- Mi Y sét bo bam, sét kem nam, phd mai Parmesan ric trén mat

- Khoai tay nghién bo sita, an kém thit nguoi

Khu vygc banh ngot & trang miéng:

- Banh tuoi méi nwéng moi sang:

+ Bénh croissant bo, mém Xx6p, an kém mut dau

+ Banh muffin chocolate, banh tart trirng

+ Waffles, pancakes, dn cung mat ong va kem tuoi

- Tréi cdy twoi: Dua hau, x0ai, dira, nho, thanh long, chudi, tao
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- Cac loai stra chua va hat dinh dudng

Khu vuc do uéng:

- Ca phé Viét Nam: Pam da, pha theo phong cach phin truyén thong

- Ca phé Espresso, Cappuccino, Latte

- Trandng: Tra hoa cUc, tra xanh, tra girng mat ong

- Nudc ép tuoi: Cam, dua hau, téo, detox chanh sa

c. Thoi gian & Gia Buffet Sang

Gio phuc vu: 06:30 — 10:00 sang hang ngay

Gia buffet sang:

+ Nguoi 1on: 800.000 VNB/nguoi (tly thoi diém & uu dai)

+ Tré em (5 — 11 tudi): 340.000 VND

+ Tré dudi 4 tudi: Mién phi
2.3.2. Mé ti khdo sdt vé sw hai long ciia khdch hang doi véi dich vu buffet sing
tai Koi Resoert & Spa Pa Niing

Khao sat nay nham danh gia mac d6 hai long va cac yéu té anh hudong dén su
hai 10ng cua khach hang ddi véi dich vu buffet sang tai Koi Resort & Spa Pa Nang
Pa Nang. Két qua thu duoc s& gilp khach san dinh huéng cac giai phap nham nang
cao sy hai 10ng caia khach hang d6i véi dich vy buffet sang.

Déi twgng khao sat 1a khach hang da st sir dung dich vu buffet sang tai Koi.
Téc gia lién hé vai ban quan Ii va nhan vién cia nha hang dé nho sy hd trg. S6
phiéu phat ra 1a 132, thu vé duoc 120 phiéu dam bao yéu cau phan tich.

Noi dung khao sat gom 2 phan: 1. Thong tin ca nhan khach hang. 2. Panh gia
cua khach hang vé muac do hai 1ong va cac yéu té anh huong dén sy hai long cua
khach hang d6i véi dich vu buffet sang tai Resoet. Cac muc hoi dugc tham khao tir
Lé Thai Phuong (2024) va c6 diéu chinh dé phd hop véi dich vu buffet sang tai
Resoet. Thang do Likert 5 mirc d6 dugc sir dung dé danh gia, twong ung véi 1-Rat
khong dong ¥ dén 5-Rat dong .
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Bang 2.5: Cac muc héi vé sy hai 10ng ciia khdch hang doi véi dich vu buffet sang

tai resort
Muc héi Ma hoa
Moén én va dé udng MADU
Thue don da dang, cung cap nhiéu lya chon hap dan. MADU1
Mobn dn c6 huong vi thom ngon. MADU?2
Nguyén liéu st dung trong moén an ludn tuoi mai. MADU3
Céch trinh bay mén an dep mat va thu hat. MADU4
D6 udng cb chat luong, dap tng nhu cau caa khach hang. MADU5
Mon an va do udng dam bao an toan vé sinh thyc pham. MADUG6
Nhan vién phuc vu NVPV
Nhan vién than thién, nhiét tinh. NVPV1
Téc phong phuc vu ctia nhan vién thé hién su chuyén nghiép. NVPV2
Nhan vién hiéu rd vé cac mon an, do udng dé tu van cho khach hang. NVPV3
Nhan vién dap tng yéu cau cua khach hang mot cach nhanh chong. NVPV4
Nhan vién xir ly cac tinh huéng phat sinh mot cach chuyén nghiép. NVPV5
Nhan vién c6 thé tu nhan biét nhu cau cua khach hang dé cha dong phuc
NVPV6
vu.
Co sé vat chat va khang gian CSsvC
Nha hang duoc thiét ké phu hop véi phong cach phuc vu. CSVC1
Khong gian nha hang thoang dang, sach sg. CSVvC2
Ban ghé duoc sap xép hop ly, tao cam giac thoai mai va thuan tién. CSVC3
Hé thong am thanh trong nha hang phu hop, tao khdng gian dé chiu. CSvC4
Nhiét d6 trong nha hang luén duoc diéu chinh hop ly, tao cam giac thoai
B CSVC5
mai.
Nha vé sinh lubn sach sg, tién nghi. CSvCe6
Quy trinh phuc vu QTPP
Cong tac tiép don khach hang duoc thuc hién chuyén nghiép. QTPP1
Khach hang duoc cung cip thong tin va huéng dan sir dung dich vu OTPP2

buffet sang
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B6 sung d6 an, thire udng kip thoi va nhanh chong. QTPP3
Quan sat va bo sung dung cu an uéng mot cach day du. QTPP4
Dung cu 4n ubng di qua st dung dugc don dep dé tao khdng gian thoai OTPPS
mai cho khach tiép tuc st dung dich vu
Sw hai long caa khéch hang SHLKH
Dich vu buffet sang cua khach san dem lai nhitng trai nghiém tich cuc

SHLKH1
cho quy khach
Quy khach sé tiép tuc str dung dich vu buffet sang cua khach san néu co

_ SHLKH2

co hol
Quy khéch s& gigi thiéu cho ban be, ngudi than vé dich vu buffet sang

SHLKH3

cua khach san

Vi viée st dung thang do 5 mirc d9, thi gia tri khoang cach 1a 0,8. Do d6, y

nghia cua tirng muc gia tri trung binh duoc dién giai nhu Bang 2.4

Bdng 2.6. Y nghia cua ting merc gid tri trung binh

Gia tri trung binh Y nghia
1,00 — 1,80 Rat khong hai long
1,81 -2,60 Khéng hai long
2,61 3,40 Trung binh
3,41 -4,20 Hai long
4,21-5,00 Rat hai long

Gia tri khoang cach = (gia tri 16n nhat — gia tri nho nhat)/n = (5-1)/5= 0,8

(Nguon: Lé Thai Phirong, 2022)

2.3.3. Két qua khao sat sy hai 10ng ciia khach hang ddi véi dich vu buffet sang

tai Koi Resoert & Spa Pa Ning
2.3.3.1. M0 ta ddc diém khach hang tham gia khdo sét

Dua vao bang 2.7, mot s6 dic diém ndi bat cua khach hang tham gia khao sat

nhu sau:

V& gidi tinh, s6 lugng nam gigi chiém da sé voi 65 nguoi, tuong duong 65%.

Nt gidi c6 55 ngudi tham gia, chiém ti Ié 35%.
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Xét vé do tudi, nhdm 36-45 tudi co sé lwong tham gia dong nhat véi 51 ngudi,
chiém (51%). Ké dén 1a nhdm 25-35 tudi vai 38 ngudi (31,7%), va nhom 46-55 tudi
V6i 16 nguoi (13.4%). Nhom dudi 25 tudi va trén 55 tudi co sb luong it hon, 1an
luot 12 5 nguoi (4.1%) va 10 nguoi (8.3%).

Cudi cung, xét vé qudc tich, khach Viét c6 sb lugng tham gia nhiéu nhat véi
45 nguoi (37.5%) Tiép theo 1a khach Trung véi 25 ngudi (20.8%) khach Han véi 30
ngudi (25%). Khach Anh chiém ti 18 thdp nhat véi 20 nguoi, twong duong 16.7%.

Bdng 2.7: Pdc diém khach hang tham gia khdo sét

Piic diém S6 lwong Ty 18
Giéi tinh
Nam 65 65%
Nt 55 55%
P tuoi
Duéi 25 tuoi 5 4.1%
25-35 tuoi 38 31.7%
36-45 tuoi 51 42.5%
46-55 tuoi 16 13.4%
Trén 55 tuoi 10 8.3%
Quadc tich
Viét Nam 45 37.5%
Anh 20 16.7%
Han 30 25%
Trung 25 20.8%

Nguon: Két qua khdo sét khach hang
2.3.3.2. Mire dp hai 10ng vé chdt Iweng dich vu buffet sang tei khach san
Két qua khao séat cho thay khach hang nhin chung kha hai long véi dich vu
buffet sang cua khéch san, véi diém trung binh 1a 4,1/5,0, duoc danh gia & muc tot.
Phan I6n khach déu cam thay c6 trai nghiém tich cuc khi st dung dich vu, thé
hién qua mic diém 4.5 cho cau hoi lién quan dén cam nhan chung — mot con s rat
an tuong. Bén canh do, 4.1 diém cho thay da s6 khach sin sang quay lai dung buffet

néu c6 dip, ching té chat lugng dich vu di tao duogc Sy tin tudng.
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Tuy nhién, khi néi dén viéc gidi thiéu cho ban bé hay nguoi than, mac diém
chi dat 3.5 — diéu nay cho thdy van con mot s khach chua thuc su an tuong dén
muc mudn chia sé trai nghiém cua minh. Day ciing 1a mot diém ma khéach san c6
thé luu y, dé tiép tuc cai thién chat luong va tao ra nhitng diu 4n dic biét hon trong
Iong khéch hang.

Bang 2.8: Két qud ddnh gid mire dg hai 1ong vé chdt lwong dich vu buffet sang tai

khach san
Muc héi pié¢m trung binh |  Nhan xét
Dich vu buffet sang cua khach san dem lai o
) ) 4,5 Rat hai long
nhitng trai nghiém tich cuc cho quy khach
Quy khéch s& tiép tuc sir dung dich vu buffet o
. ) 4,5 Rat hai long
sang cua khach san néu co6 co hoi
Quy khach sé gidi thiéu cho ban be, nguoi
y . J 8 3,4 Trung binh
than veé dich vu buffet sang cua khach san
Trung binh 4,1 Hai long

Nguon: Két qua khao sat khach hang
2.3.3.3. C4c yéu t6 danh hwong dén sw hai long vé chdt lweng dich vu buffet
sang
Bang 2.9: Két qua ddnh gid cdc yéu té anh hwong dén sw hai long vé chdt lwong

dich vu buffet sng

Yéu to Piém trung binh Nhan xét
Mon an d6 uong 4,0 Hai long
Nhan vién phuc vu 3,9 Hai long
Co sé vat chat va khong gian 45 Rat hai long
Quy trinh phuc vu va thanh toan 3,4 Trung binh
Su hai long cua khach hang 4,0 Hai long

Nguon: Két qua khdo sét khach hang
* Nhgn xét
Qua két qua khao sat, c6 thé thay nhin chung khach hang kha hai 1ong vai dich
vu buffet sdng. Cu thé, moén an va d6 udng dugc danh gia tot véi diém trung binh

4,0, cho thay thuc don va chat lwong mon an dap Gng dugc ky vong cua khéch
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hang. Doi ngil nhan vién phuc vu ciing duge danh gia kha tét 3,9 diém, phan anh
thai ¢6 phuc vu than thién, chuyén nghiép, tuy nhién van con mét sé y kién gop y
nhé can duoc tiép thu dé cai thién hon nita

Diém ndi bat nhit trong khao sat 1a co so vat chit va khong gian, dat 4,5 diém
muc “Rat tot”. Piéu nay cho thay khach hang danh gia cao vé khdng gian thoang
dang, sach s¢, tién nghi cua khu vuc buffet

Nguoc lai, quy trinh phuc vy va thanh toan lai 1a diém yéu khi chi dat 3,4
diém, mac “Trung binh”. Dy 1a vin dé can dugc wu tién cai thién, boi céc tha tuc
cham tré hozc thiéu linh hoat c6 thé anh huong dén trai nghiém tong thé cua khach
hang

Cubi cung, mac d6 hai 1ong chung cua khach hang dat 4,0 diém tuwong ing
“Tét”, cho thay dich vu buffet sang nhin chung da dap tmg dwoc nhu ciu va Ky
vong cua khach hang, nhung van con du dia dé nang cao chat luong, dic biét la o
khau phuc vu va thanh toan

a. Mon an d6 uéng

Bang 2.10: Két qua danh gid vé mén dn doé uong

_ Piém trung ]
Muc héi . Nhan xét
binh
1. Thuc don da dang, cung cap nhiéu lya chon o
L 4.0 Hai Long
hap dan.
2. Moén an ¢6 huong vi thom ngon. 4.3 Rat hai long
3. Nguyén liéu sir dung trong mén an luén tuoi .
. 34 Trung binh
méi.
4. Céch trinh bay mon an dep mat va thu hit, 4.5 Rat hai long
5. P6 udng c6 chat luong, dap wng nhu cau cua o
o 4.1 Hai long
khach hang.
6. Mén an va do uéng dam bao an toan vé sinh o
. 4.0 Hai long
thuc pham.
Trung binh 4.0 Hai long

Nguon: Két qua khdo sét khach hang
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*Nhdn xeét

Dua trén két qua khao séat y kién khach hang vé moén an va d6 udng trong

buffet sang cua khéach san, nhin chung, chat lwgng dich vu dugc danh gia kha tot véi

diém trung binh chung 1a 4.0/5. Trong d6, moén dn duoc khen nhiéu nhat vé huong

vi thom ngon 4.3 diém Rat tét va cach trinh bay dep mat, thu hat 4.5 diém, cho thay

khach hang kha hai 1ong vai trai nghiém an uéng.

Ngoai ra, cac tiéu chi nhu thyc don da dang 4.0 diém, d6 udng chat luong 4.1

diém va dam bao an toan vé sinh thuc pham 4.0 diém déu dugc danh gia & muc tot,

cho thdy khach san dang 1am kha t6t trong viéc duy tri chat luong dich vu 6n dinh.

Tuy nhién, nguyén liéu st dung trong moén an chi dat 3.4 diém, duoc danh gia

& mirc trung binh, day 1a diém can luu y cai thién dé tang thém sy tin tuong va hai

Iong cua khach hang.

b. Nhan vién phuc vu

Bang 2.11: Két qua danh gid vé nhan vién phuc vy

Muc héi piém trung binh | Nhan xét
7. Nhan vién than thién, nhiét tinh. 4.0 Hai long
8. Tac phong phuc vu cta nhan vién thé hién o
A ) 4,3 Rat hai long
su chuyén nghiép.
9. Nhan vién hiéu rd vé cac mén an, @ udng o
. . ) . 3,5 Hai long
de tu van cho khach hang.
10. Nhan vién dap Gng yéu cau caa khach o
. ] ) 4,0 Hai long
hang mat cach nhanh chong.
11. Nhan vién xir ly cac tinh huéng phat sinh )
) A _ 4,0 Hai long
maot cach chuyén nghiép.
12. Nhan vién c6 thé tu nhan biét nhu cau o
, 3,5 Hai long
cua khach hang dé chua dong phuc vu.
Trung binh 3,9 Hai long

Nguon: Két qua khdo sét khach hang
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*Nhdn xet

Theo két qua khao sat tir khach hang vé doi ngii nhan vién phuc vu tai buffet

sang cuaia khach san, nhin chung, dich vu dugc danh gia kha tich cyc véi diém trung

binh 14 3.9/5, twong &ng VGi muac tét

Diém ndi bat nhat Ia tac phong phuc vu chuyén nghiép ctia nhan vién véi 4.3

diém, cho thiy khach hang danh gia cao su chin chu va thai d6 1am viéc nghiém tic.

Ngoai ra, cac tiéu chi nhu than thién, nhiét tinh, phan héi nhanh, hay xi ly tinh

hudng linh hoat déu dat 4.0 diém, cho thay nhan vién d3 tao duwoc cam giac d& chiu

va dang tin cay trong qué trinh phuc vu

Tuy nhién, mot vai khia canh van con can cai thién, cu thé 1a kha ning hiéu rd

vé mon an dé tu van cho khach va ty nhan biét nhu cau dé phuc vu chu dong, ca hai

tiéu chi nay chi dat 3.5 diém. DPiéu nay cho thay nhan vién van con thiéu mot chit

vé kién thirc san pham va kha nang quan sat tinh té dé phuc vu khach tét hon.

c. Co s vat chat va khdng gian

Bang 2.12: Két qua danh gid két qud Vé co sé vt chat va khdng gian

Muc héi Piém trung binh | Nhan xét
13. Nha hang duoc thiét ké phu hop véi phong . Rat hai long
cach phuc vu. ’
14. Khong gian nha hang thoang dang, sach 45 Rat hai long
S8, ’
15. Ban ghé dugc sap xép hop 1y, tao cam giac i Rat hai long
thoai mai va thuan tién. ’
16. Hé théng am thanh trong nha hang phu L5 Rat hai long
hop, tao khong gian d& chiu. ’
17. Nhiét do trong nha hang luén duoc diéu L5 Rat hai long
chinh hop ly, tao cam giac thoai mai. ’
18. Nha vé sinh ludn sach sg, tién nghi. 4,5 Rat hai long
Trung binh 4,5 Rat hai long

Nguon: Két qua khdo sét khach hang
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*Nhdn xet

Két qua khao sat cho thdy khach hang vé co so vat chat va khong gian cua

dich vu buffet sang tai resort, cd thé thay khach hang danh gia rit cao & hang muc

nay véi diém trung binh 1én dén 4.5/5, twong &tng voi muc rat tot.

Hau hét cac yéu t6 déu dat diém sé an twong: khong gian nha hang thoang

dang, sach s& 4.5 diém, ban ghé sap xép hop 1y, tién loi 4.6 diém, hé thong &m thanh

4.5 diém va nhiét do bén trong nha hang ludén dugc diéu chinh phd hop 4.5 diém.

Nhitng con sé nay cho thiy khéach san di lam rét tét trong viéc tao ra mét khong

gian 3n udng thoai mai, d& chiu va thuan tién cho khach hang.

Ngoai ra, khu vuc nha vé sinh cling nhan duoc danh gia cao véi 4.5 diém,

khang dinh su quan tam cua khach san dén vé sinh va tién nghi trong ting chi tiét

nho.

d. Quy trinh phuc vu va thanh toan

Bang 2.13: Pdnh gid két qua vé quy trinh phyuc vu va thanh toan

Muc héi piém trung binh | Nhan xét
19.C6éng tac tiép don khach hang duoc thuc o
) A ) 3,9 Hai long
hién chuyén nghiép.
20. Khach hang duoc hudéng dan sir dung .
] ) o 3,3 Trung binh
dich vu buffet sang mot cach nhiét tinh.
21. B6 sung do an, thac udng kip thoi va o
. 3,5 Hai long
nhanh chong.
22. Quan sat va bd sung dung cu dn udn
o | | | 3,3 Trung binh
mot cach day du.
23. Don dep cac dung cu in ubng dé tao
khong gian thoai mai cho khach tiép tuc sir 3,5 Hai long
dung dich vu buffet sang.
Trung binh 3,5 Hai long

Nguon: Két qua khdo sat khach hang
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*Nhdn xet

Qua két qua khao sat vé quy trinh phuc vu va thanh toén trong dich vu buffet
sang cua khéch san, co thé thay mac do hai l1ong cua khach hang & mac kha, voi
diém trung binh 1a 3.4/5, duoc xép vao mac tt, tuy nhién van con mét s6 diém can
cai thién

Khach hang danh gia cong tac tiép don chuyén nghiép (3.9 diém) va viéc don
dep khu vuc an udng dé tao khong gian thoai mai (3.5 diém) & muc tét, cho thay
nhan vién d3 phan nao dam bao sy gon gang va niém né trong khau phuc vu

Tuy nhién, mot s yéu té khac lai chi & mirc trung binh, chang han nhu: huéng
dan khéch sir dung dich vu mét cach nhiét tinh (3.3 diém) va bd sung dung cu in
udng day dua (3.3 diém). Nhiing diém nay cho thay trai nghiém cua khach van chua
thuc su tron ven, c6 thé gay ra su thiéu tién nghi hoic cam giac bi "bo quén™ trong
qua trinh sir dung buffet
2.4. Phan tich cic yéu t6 anh hwéng dén sy hai long ciia khach hang d6i véi
dich vu buffet sang tai Koi Resoert & Spa Pa Ning
2.4.1. Mén in do uong

*Lwa chon nguyén li¢u

Ngudn goc nguyén liéu: Koi hop tac véi cac nha cung cap thuc pham uy tin
trong nudc va qudc té dé dam bao nguyén liéu luén dat chat luong cao. Tat ca
nguyeén liéu thyc pham nhu hai san tuoi séng, thit bd MY, ga hitu co, va rau qua tuoi
déu duoc nhap tir cac ngudn dam bao vé sinh an toan thuc pham

Nguyén lidu tuwoi moi: Moi nguyén liéu trong bép déu dugc nhap hang ngay,
tir rau qua dén thit c4, ludn dam bao chat luong va d6 twoi moi nhat. Hai san duoc
nhap truc tiép tir cac cho hai san 16n va cac nha cung cap uy tin d¢é dam bao d tuoi

Str dung san pham hitu co: Koi vu tién st dung san pham hitu co, khong st
dung héa chat bao vé thuc vat trong ché bién moén an, dic biét 1a dbi véi cac mon
salad, rau cu va trai cay tuoi

*Quy trinh ché bién

Vé sinh an toan thuc pham: Quy trinh ché bién tai Koi ludn tuan thu nghiém

ngat c4c tiéu chuan vé sinh an toan thuc pham. Bép duoc khir tring lién tuc, va cac
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dung cu ché bién nhu dao, thét, ndi, chao ludén duoc vé sinh sach sé& truéc va sau
mdi lan sir dung

Ché bién twoi méi: Tt ca moén an déu duoc ché bién ngay sau khi khach goi
mon dé dam bao huong vi va chit lugng cao nhat. Cac mén an duoc 1am ndng moi
khi phuc vy, dam bao khong c6 mén an dé qua dém

Khong sir dung chét bao quan: Koi cam két khdng st dung bét ky chat bao
quan nao trong qué trinh ché bién. Cac moén an va dd udng déu dugc ché bién va
phuc vu ngay lap tic, gitr nguyén huong vi tu nhién

*Pam bdo an toan vé sinh thuc phdm tgi Koi

Kiém tra nhiét do: Pam bao cdc mon an, dic biét 12 hai san, thit gia cam va
thit do, phai dugc ndu chin dén nhiét 6 yéu cau (vi du: thit bo chin toi 63°C, thit ga
dat 75°C)

Quy trinh bao quan thuc pham: Tat ca thuc pham tuoi séng déu dugc bao quan
trong diéu kién lanh (dudi 5°C cho thuc pham twoi va dudi -18°C cho thuc pham
dong lanh) dé dam bao khdng bi nhiém khuan. Cac thuc pham ché bién sin ciing
dugc bao quan ding quy dinh

Vé sinh dung cu: Cac dung cu bép nhu dao, thét, ndi, chao, déu dugc 1am sach
ki cang va khtr tring bang hda chat vé sinh an toan thyc pham sau mdi lan sir dung
2.4.2. Nhédn vién phuc vu

*Sg lwgng, co cdu theo gidi tinh, dj tuéi, trinh dé hoc van

Bang 2.14 Nguon lyc ciia Koi Resort & Spa Pa Nang

S6 Giéi tinh

B6 phén lwong D) tudi Trinh d6 chuyén mén

Nam [Nir

Bo phén tién sanh 25 10 | 15 | 22-35 tudi [Tat ca déu tot nghiép dai hoc

B0 phan budng phong | 88 36 | 52 |22-40 tudi B2 ngudi tot nghiép dai hoc
46 nguoi tot nghiép cao

dang

Bo phan nha hang 92 55 | 37 |25-35 tudi [38 nguoi tot nghiép dai hoc
54 ngudi tot nghiép cao

dang
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Bo phén bép 40 24 | 16 | 20-45 tudi |12 nguoi tot nghiép dai hoc
28 ngudi tot nghiép cao
ding

Bo phan nhan su 17 7 | 10 |22-35tudi [Tat ca déu tot nghiép dai hoc

Bo phan kinh doanh 10 4 6 | 25-35 tudi [Tat ca déu tot nghiép dai hoc

Bo phan ké toan 14 5 9 | 25-35 tudi [Tat ca déu tot nghiép dai hoc

Bo phan ban hang va 25 10 | 15 | 25-30 tudi [Tat ca déu tot nghiép dai hoc

tiép thi

Bo phan IT 5 5 0 | 25-30 tudi [Tat ca déu tot nghiép dai hoc

Bo phan k¥ thuat 20 16 | 4 |25-50 tudi [Tat ca déu tot nghiép dai hoc
10 ngudi tot ngiép cao dang

B6 phan an ninh 15 15 | 0 |20-45 tudi |5 nguoi tot nghiép THPT

Tong s6 luong 351 | 187 | 164 - -

(Nguon: bg phan nhan s Koi Resort & Spa Pa Nang Da Nang)

*Phong cach phuc vu ciia nhan vién phuc vu

Tac phong va thai do: Ludn giir thai d6 niém no, vui vé, tao cam giac thoai
mai cho khach.Tén trong, kién nhan va lich sy véi moi dbi tuong khach hang, ké ca
trong tinh hudng khach khé tinh hozc khiéu nai.Tac phong nhanh nhen, chuyén
nghiép di chuyén nhe nhang, tranh gay on, khong noi chuyén riéng, khong sir dung
dién thoai ca nhén trong gio lam

Giao tiép va phuc vu: Giao tiép bang ngdn ngir lich su, dé hiéu, biét ling nghe
va xur Iy van dé linh hoat. Hiéu biét rd vé thuc don dé tu van moén an phu hop theo
s& thich hoidc khau vi khach. Sin sang giai dap cac thic méc cua khach vé moén an,
nguyén liéu, khau phan

Hinh anh va déng phuc: Bdng phuc gon gang, sach s&, dau téc gon, khong deo
trang strc rudm ra. Thé tén day du dé khach dé nhan biét va lién hé khi can. Giir vé
sinh ca nhan tbt, khong c6 mui co thé, dam bao hinh anh chuyén nghiép

*Phan cong va bé #ri lao déng d@é phu hep va khép nhau
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Phan cong theo khu vuc: Nha hang duoc chia thanh nhiéu khu virc ban phuc
vy, Vi du: Khu A, Khu B, phong riéng,... Mdi khu s& c6 1 nhan vién chinh phu trach,
kém 1-2 nhan vién hd trg vao khung gio cao diém

Chia ca: Ca sang — Ca chiéu — Ca t6i (hoic theo nhu cau thuc té ciia nha hang).
Sap xép chong ca khi c6 gid cao diém (trua, tdi, cudi tuan, 1&8 Tét) dé luon co du
ngudi. Can c6 du phong nhan su (ngudi thay thé khi c6 nguoi nghi phép hoic phat
sinh khan cap)

Phan vai tro rd rang: T truéng phuc vu ¢ nhiém vu quan 1y nhan sy ca do,
kiém tra chat luong phuc vu, diéu phdi khi dong khach. Nhan vién chinh c6 nhiém
vu ghi moén, phuc vu chinh, giao tiép truc tiép vai khach. Nhan vién phu/hd tro: co
nhiém vu bé mon, don ban, rét nudc, mang thuc don, hd trg setup

*Pam bdo phuc vu khdp nhau va ddp vng yéu cau khach

Pao tao k¥ ning dong déu: Tat ca nhan vién can duoc dao tao kién thirc co
ban nhu: quy trinh phuc vy, giao tiép, xur ly tinh hudng, vé sinh an toan thyc
pham...Nhan vién c6 thé luan chuyén vi tri khi can, dam bao khdng bi phu thuoc
qua mirc vao mot ca nhan

Phéi hop nhom hiéu qua: Khi khach yéu cau thay d6i hodc phat sinh tinh
hudng, cac nhan vién phai lién hé ngay vai bép, thu ngan, té truong dé xir Iy nhanh
chéng. T chic hop giao ca dé cap nhat tinh hinh, chia sé kinh nghiém va phan
cong cu thé mdi ca. Dung cdng cu hd trg (hé théng dat mon, may POS, bo dam noi
bo...) dé tang hiéu qua giao tiép trong ndi bo

Theo d6i va phan hoi: To truong can giam séat chat luong phuc vu, ghi nhan
phan hdi caa khach hang dé kip thoi diéu chinh. Luon dit trai nghiém khéach hang
Ién hang dau, tranh chong chéo cong viéc hodc dé khach chd 1au do thiéu phdi hop
2.4.3. Co sé vét chit va khong gian

*Dign tich, khéng gian, view

Tong dién tich nha hang tam ¢& 500m2 nha hang duoc thiét ké theo kiéu khong
gian ma, két hop hau hién dai. Phong céch kién tric cha dao c6 su hda quyén cua
nét hau hién dai va co dién. Tung duong nét trang tri déu duoc chin chu, tinh té.
Bén canh d6, khach san con st dung nhitng duong cong parabol bat mit va mau

xanh mang dam hoi thé bién khoi. Nam trén tang 32, Nha hang Altitude dugc bao
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quanh boi nhitng 6 cira kinh trong sudt c6 view hudng ra thién nhién, mé ra tam
nhin toan canh tuyét dep 6m tron thanh phd bén dong song Han, tan dung téi da anh
sang tu nhién tao cam giac gan giii, d& chiu va tho mong

*Cac khu vuc

Khu vuc chao don khach (sanh 18 tan): khéng gian ma, sang trong, nim ngay
phia bén phai ctra ra vao, véi quay 18 tan ndi bat va khu vuc tiép khach thoai mai,
mang dén cam giac than thién va dang cip ngay tir gidy phut dau tién

Khu vuc trong nha danh cho khach: gom cac khéng gian thu gidn, phong an,
quay bar hoic lounge, dugc bai tri am cung, tién nghi, tao diéu kién dé khach nghi
ngoi, gap g& hodc thuong thirc am thyc

Khu vuc bép: bép ma 1a noi khach ¢ thé quan sat truc tiép cac dau bép tai hoa
ché bién mén an, khu vuc nam bén canh trai nha hang mang dén trai nghiém am
thuc séng dong va day thd vi. Bép dong 1a noi dam nhiém céc cong doan ché bién
chuyén biét, dam bao van hanh tron tru, giit gin vé sinh va chat lugng phuc vu téi
wu. Bép dong nam ngay canh khu vuc bép mé va ngan cach bai mot cira chan

Quay bar duoc bd tri kin ddo & phia trong, tao nén mot khong gian riéng tu,
yén tinh, tach biét khoi khu vuc don khach va phong an

* Ban ghé, ngi that

Ban ghé kiéu dang hién dai, chac chin va duoc b tri hop ly, mdi ban cé binh
hoa nho, menu cang dit sin, khan trai ban mau be trang nha. Ghé c6 dém ngoi ém,
kiéu twa lung gd, thoai mai nhung van giir thim my cao, giir khoang cach giira cac
ban dé dam bao sy riéng tu. C6 ban dai cho nhom dong ngudi va ban doi cho khach
Ié hoac cap doi

* H¢ théng &m thanh — anh sang — nhiét dé

Am thanh: Loa am tran, phat nhac khong 1oi, jazz hoac piano nhe theo gio
sang- trua.Am luong vira phai, khong anh huong dén trd chuyén

Anh sang: Ban ngay tan dung anh sang tu nhién qua kinh Ién. Ban dém su
dung dén trin, dén ban va dén trang tri, 4nh sing mau vang 4m tao cam giac thu

gian
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Nhiét do, thdng gid: Khu trong nha: may lanh cdng suit 16n, chay 6n dinh, giit
nhiét do tir 25-27°C. Khu vuc bép trong c6 quat céng nghiép b tri déu, dam bao
thoang khi va dé chiu ca moa he

*Nha vé sinh

C6 3 phong vé sinh riéng biét nam, nir va phong danh cho nguoi khuyét tat
nam & cudi khu vuc trong nha. Dién tich mdi phong: khoang 6m2. Trang bi guong
I6n, bon rira, xa phong nudc va gidy day da. Khir moi ty dong, lau don theo ca 2-3
tiéng/lan. San chdng tron, c6 thung rac riéng ting budng

2.4.4. Quy trinh phuc vu:

| Gial doan don tiép Giai doan phuc vy
—_ J >
khich khich

Giai doan chudn bj » Giai doan tién khich

Nguon: Nha hang cung cdp
Hinh 2.4: So do quy trinh phuc vu

* Giai doan chudn bj

Kiém tra vé sinh khu vyc nha hang: san, ban ghé, khan trai ban, ly tach, dung
cu buffet

Kiém tra s6 luong va chat lugng mén an, d6 ung buffet

Setup day du dung cu: dao, nia, mudng, dia, ly, khin gidy trén ban

Pam bao bép ma, quay buffet, quay pha ché sach sg, san sang hoat dong

* Giai doan dén tiép khach

Nhan vién I tan truc ctra chao khach: “ Chao budi sang quy khach, chic quy
khach mot ngay tét lanh ”

Kiém tra s6 phong,sé khach an sang (dua trén danh sach dit phong)

Dan khach dén ban di duoc setup san, hoi khach c6 nhu cau ban riéng, ban
gan ctra 6, hoic ban 16n cho gia dinh

Gidi thiéu so qua vi tri quay buffet, bép mo, quay d6 udng

* Giai doan phuc vu khéch

Nhan vién phuc vu ban: Chia dong hoi khach cé nhu cau nudc udng (tra, ca

phé, nuée ép). Binh ky di kiém tra, don dia/ly ban, chim thém khan gidy, thay dao
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nia néu can. Ludn quan sat dé kip thoi hd tro khach (gidp ldy mon, tu vin moén dic
biét, gigi thi¢u mon dia phuong)

Nhan vién bép va refill buffet: Pam bao mén an ludn day du, duoc refill kip
thoi. Kiém tra nhiét do thuc phdm nong, lanh, thay chao, mén méi khi gan can. Vé
sinh quay buffet thuong xuyén, tranh roi vai thirc in.

Nhan vién pha ché (néu cd quiy ca phé, tra, nuéc ép): Pha ché theo yéu cau,
dam bao phuc vu nhanh, dep mat. Kiém tra ly, tach sach s&, khdng bi sut mé

* Giai doan tién khach

Khi khach chuan bi roi ban, phuc vu nhanh chéng don dep, xép ghé gon gang

Lé tAn/chi nha hang chao khach: “ Cam on quy khach d dung bita tai nha
hang, chdc quy khach mot ngay tuyét voi

Don dep, set up lai ban dé sin sang dén lugt khéch tiép theo
2.5. Panh gia chung vé sw hai long ciia khach hang d6i véi dich vu buffet sang
tai Koi Resoert & Spa Pa Ning
2.5.1. Nhitng wu diém

Qua két qua khao sat mirc do hai 10ng cua khach hang ddi véi dich vu buffet
sang tai khéach san, c6 thé thay phan Ion khach hang danh gié tich cuc vé cac yéu to
cau thanh chét luong dich vu. Biéu nay cho thay khach san da c6 nhitng nd luc dang
ké trong viéc nang cao chat luong phuc vu, dap tng twong ddi tot nhu cau va mong
doi cua khach hang. Nhitng wu diém ndi bat dugc thé hién théng qua chat luong
mon in va do udng, d6i ngii nhin vién phuc vy, co s vat chat va khdng gian nha
hang cling nhu quy trinh phuc vu.

Chat lugng mén an va dd udng 1a mét trong nhitng yéu té duoc khach hang
danh gia cao nhat. Cac mon an trong thuc don buffet sang dugc ché bién phu hop
v6i khau vi cia nhiéu dbi tuong khéch, tir khach noi dia dén khach qudc té. Nguon
nguyén liéu duoc lya chon ki ludng, dam bao d6 twoi ngon va chat lugng, gop phan
tao nén hwong vi hap dan cho cac moén an. Thuc don buffet kha da dang véi nhiéu
nhém moén dn khac nhau nhu mon an truyén thdng Viét Nam, mén an qudc té, cac
loai banh, trai cay tuoi, nuéc ép va do uéng nong. Sy da dang nay gilp khéach hang
6 nhiéu sy lva chon hon trong bira dn sang, ddng thoi dap tmg dwoc nhu cau va s

thich cia nhiéu d6i tuong khach khac nhau. Hinh thirc trinh bay mén an dugc chi
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trong vai cach sap xép khoa hoc, gon gang va dep mit, tao cam giac hap dan va
kich thich vi gidc. Cong tac dam bao vé sinh an toan thuc phim dugc thyc hién
turong doi tot trong quéa trinh ché bién, bao quan va phuc vu, gidp khach hang cam
thiy yén tdm khi str dung dich vu.

Poi ngii nhan vién phyc vy ciing 1a mot diém manh dang ghi nhan cia nha
hang. Nhan vién lubn thé hién thai do than thién, lich sy va nhiét tinh trong qua
trinh phuc vu khach hang. Khi khach dén sir dung dich vu, nhan vién chii dong chao
don, hudng dan vi tri ngdi va san sang hd trg khi khach c6 nhu cau. Tac phong lam
viéc chuyén nghiép, nhanh nhen va trach nhiém gilp qué trinh phuc vu dién ra
thuan loi, han ché tinh trang khach phai chd doi lau. Kha nang giao tiép va xir ly
tinh huéng cia nhan vién twong ddi tot, dac biét trong viéc giai quyét cac yéu cau
phat sinh cua khach hang. Su tan tim va thai do phuc vu tich cuc cua nhan vién da
gop phan tao nén mai truong phuc vu than thién, gidp khach hang cam thay duoc
guan tam va ton trong trong sudt qua trinh st dung dich vu.

Co sé vat chat va khdng gian nha hang la yéu to tiép theo nhan duoc nhiéu
danh gia tich cuc tir khach hang. Khu vuc buffet sang duoc thiét ké rong réi, thoang
mét va cd tinh tham m¥ cao, tao cam giac thoai mai cho khach hang khi dung bira.
Hé thdng ban ghé dugc bd tri hop ly, gilp khach dé dang di chuyén va lya chon
mon in. Khong gian nha hang ludn duoc duy tri sach s&, gon gang, tao an tuong tot
d6i vai khach hang ngay tir khi budc vao khu vuc phuc vy. Hé thong anh sang, diéu
hoa va 4m thanh duoc diéu chinh phd hop, gép phan tao nén bau khong khi dé chiu
trong suét thoi gian dung bita. Cac trang thiét bi phuc vu nhu quay buffet, dung cu
an udng va khu vuc ché bién dugc dau tu trong dbi day du va dam bao diéu kién sir
dung. Khu vuc vé sinh cling dugc chl trong gitr gin sach s€ va tién nghi, dap ung
nhu cau cua khach hang mot cach hiéu qua.

Quy trinh phuc vu buffet sang duoc té chic kha khoa hoc va hiéu qua. Cong tac
don tiép khach duoc thyc hién chu ddo, nhan vién ludén chit dong hudng dan va hd
trg khéch trong qué trinh st dung dich vu. Cac mén an tai quay buffet duoc bd sung
tuong d6i kip thoi, han ché tinh trang thiéu mon trong gio cao diém. Cong tac vé
sinh va thu don ban an dugc thuc hién thuong xuyén, gidp duy tri khdong gian nha

hang sach s& va tao sy thuan tién cho khach hang tiép theo. Su phdi hop giita cac bo
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phan trong nha hang dién ra tuong d6i nhip nhang, gop phan dam bao chét luong
phuc vu 6n dinh. Nho d6, khach hang c6 thé str dung dich vu mét cach thuan tién,
thoai méi va it gap phai nhitng bat tién trong qua trinh dung bia.

Nhin chung, nhitg wu diém vé chit luong moén an va dd udng, doi ngdi nhan
vién phuc vy, co s& vat chat va khong gian nha hang cling nhu quy trinh phuc vy da
g6p phan nang cao chat luong dich vu buffet sang tai khach san. Pay 1a nhitng yéu
t6 quan trong gitp gia ting mirc do hai 10ng cua khach hang, xay dung hinh anh
chuyén nghiép cho khach san va tao nén tang thuan lgi cho viéc nang cao ning luc
canh tranh trong hoat dong kinh doanh dich vu luu tra va an udng.

2.5.2. Nhirng han ché

Bén canh nhitng uu diém dang ké ma dich vu buffet sang cua khach san da dat
duoc, van con ton tai mot sd han ché can dugc cai thién dé nang cao chat luong
phuc vu. Mt trong nhitng diém can chi y 1a chat luong nguyén lidu sir dung trong
mon an, dac biét 12 vin dé twoi méi cua nguyén liéu. Du huong vi moén an duoc
danh gia kha cao, song viéc nguyén liéu chua dam bao do twoi méi da khién mot sé
khach hang chua hoan toan yén tdm vé chat luong dau vao cua cac mén in. Piéu
nay c6 thé tao ra sy nghi ngd d6i vai nhitng khach hang c6 yéu cau cao vé an toan
vé sinh thuc pham va chat luong nguyén liéu. Viéc duy tri ngudn cung tuoi méi, 6n
dinh s& gitp tang cuong Su tin tudng va hai 1ong cua khach hang, dong thoi tao nén
an tuong tét vé su chuyén nghiép cua khéch san

V& d6i ngii nhan vién phuc vy, mic du thai d6 phuc vu cta nhan vién duoc
danh gia cao va nhan duoc nhiéu phan héi tich cuc vé su than thién va nhiét tinh,
nhung kha ning tu vdn moén an va su chi dong trong viéc nhan biét nhu cau cua
khach hang van con han ché. Cuy thé, nhan vién chua hoan toan cha dong trong viéc
gigi thiéu cac mon an dac trung hodc dua ra nhirng loi Khuyén phu hop dua trén
khau vi caa khach. Diéu nay c6 thé 1am giam di trai nghiém am thuc cua khéch,
khién ho cam thay thiéu sy quan tdm va chu ddo trong viéc phuc vu. Pé nang cao
chat lwong phuc vy, khach san can tip trung vao dao tao k¥ ning tu van san pham
cho nhan vién va phét trién kha nang nhan dién nhu cau cia khach dé tao su hai

long t6i da
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Mot yéu té quan trong khac can luu y 13 quy trinh phuc vu va thanh toan. Du
cong tac tiép don khach hang dugc thyc hién chuyén nghiép, nhung viéc hudng dan
khach sir dung dich vu buffet sing mot cach nhiét tinh van chwa dugc thuc hién day
du. bac biét, cdng tac bd sung mén an va dung cu dn udng chua duoc thuc hién kip
thoi trong mot sé tinh hubng, gay ra sy gian doan trong qué trinh st dung dich vu.
Sy cham tré nay d3 phan nao anh huéng dén su hai long chung cua khach hang, 1am
giam di sy 4n twong tét vé dich vu cua khach san. Dé cai thién van dé nay, khach
san can ra soat va diéu chinh lai quy trinh phuc vu dé dam bao tinh lién tuc va kip
thoi trong viéc cung cap dd dn, 6 udng va cac dung cu can thiét cho khéch

Cudi cung, mot diém can duoc luu ¥ 13 mic d6 sin sang gisi thiéu dich vu
buffet sang cua khach san cho ban bé, ngudi than chi dat mac trung binh. Mac du
nhiéu khach hang cam thay hai long véi dich vu (duoc thé hién qua y dinh quay lai
st dung dich vu), nhung ho van chua thuc sy cam thay an tuong du dé chia sé va
quang ba dich vu cho nguoi khac. Biéu nay cho thay ring du chat luong dich vu da
dat dugc mot mae d6 nhat dinh, nhung khach san van chua tao ra nhirng dau an dac
biét hoic trai nghiém dang nhd dé khach hang cam thidy muédn chia sé voi nhiing
ngudi xung quanh. Bé khac phuc tinh trang nay, khach san can phat trién cac chién
lugc marketing noi bo va cac chuong trinh khuyén mai dé kich thich su chia sé cua
khach hang, tir d6 gia tang sy phd bién va uy tin caa dich vu

* Nguyén nhan

Nguyén nhan khach quan: c6 thé thay rang chat luong dich vu buffet sang chiu
anh huong boi nhiéu yéu té bén ngoai ma khéach san kho kiém soat hoan toan. Mot
trong nhimg nguyén nhan dang chu y 1a tinh trang qué tai vao gio cao diém. Trong
nhitng khung gio tir 7 gio dén 9 gio sang, lugng khach d6 vé ding bira thuong dong
vuot du kién, gy ap luc l6n 1én doi ngii nhan vién phuc vu. Hau qua 1 nhan vién
khé c6 thé dam bao phuc vu kip thoi, dan dén tinh trang cham bd sung moén in,
dung cu an udng hozc khdng kip don dep khu vuc dn udng, anh huéng truc tiép dén
trai nghiém cta khach. Bén canh do, su da dang vé quéc tich, vin hoa va khau vi
cua khach Iuu tra tai khach san, dac biét tai cac khach san quéc té, cling dit ra yéu
cau cao cho viéc xay dung thuc don buffet. Viéc dap ung ddy du nhu cau am thyc

ctia cac nhom khach dén tir nhiéu quéc gia nhu Han Quéc, Nhat Ban, chau Au,

48



Trung Quéc hay Viét Nam doi hoi khach san phai c6 su nghién ctu ki ludng, dau
tu cong phu. Tuy nhién, hién tai khach san van chua thyc hién t6t khau nay, dan dén
thue don chua thuc sy phong phd, gay ra sy thiéu hut trai nghiém déi véi mot sb
nhom khach. Ngoai ra, viéc phu thudc vao ngudn cung cip nguyén liéu, nhat 1a cac
nguyén liéu nhap khau theo mua vu, khién khéach san gap khé khan trong viéc duy
tri d6 twoi ngon 6n dinh cia mén an. Khi ngudn cung bi gian doan hoic chét luong
nguyén liéu khong dat yéu cau, diéu nay tat yéu s& tac dong tiéu cuc dén chat luong
dich vu ma khach hang cam nhan duoc

Nguyén nhan cha quan: cac yéu tb noi tai cua khach san da gép phan khong
nho 1am han ché chat luong dich vu buffet sang. Pau tién phai ké dén cong tac dao
tao nhan vién, vén chua duoc trién khai dong b va bai ban. Poi ngii nhan vién
phuc vy, dac biét 1a nhan vién mai hoic nhan vién thoi vy, chua duoc trang bi day
du k¥ niang giao tiép, k¥ ning xir Iy tinh hudng ciing nhu kién thirc vé cac mén an,
dan dén kha ning tu van khach hang con han ché. Hé qua 1a khi khach can tu vén
lya chon moén phil hop, nhan vién khé dap tng tot, lam giam sy hai 1ong caa khéch.
Thém vao d6, quy trinh phuc vy, dic biét 1a quy trinh bé sung mon an, dung cu in
udng, van ton tai nhiéu bat cap. Hién nay, khach san chua xay dung dugc mot quy
trinh chat ché, thiéu su phan céng nhiém vu cu thé va thiéu co ché giam sat thuong
xuyén, khién viéc b sung dién ra cham tr&, chi thuc hién khi c6 yéu cau tir khach,
thay vi chu dong. Biéu nay khong chi lam giam tinh chuyén nghiép trong mat khéach
hang ma con anh hudng dén hiéu qua van hanh cua ca b phan F&B. Cubi cung,
hoat dong truyén théng va marketing noi bo ciing 1a mot nguyén nhan quan trong
nhung dé bi bo qua. Viéc chua cé cac chuong trinh quang ba hap dan, chua xay
dung dugc cac chién dich truyén thong dé tao dau 4n manh mé khién dich vu buffet
sang chua thyc sy noi bat trong tam tri khach hang. DO khach cam thay hai long khi
trai nghiém, nhung ho chua c6 du dong luc va an twong dé gigi thiéu dich vu dén

ngudi than, ban b, khién kha ning lan téa thuong hiéu caa nha hang bi han ché.
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CHUONG 3: MOT SO GIAI PHAP NHAM NANG CAO SU HAI
LONG CUA KHACH HANG POI VOI DICH VU BUFFET SANG
TAI KOI RESORT & SPA PA NANG

3.1. Muc tiéu va dinh hwéng phat trién ciia nha hang
3.1.1. Muc tiéu phat trién

Nha hang xac dinh rd rang muc tiéu phét trién trong ngan han va dai han nham
khiang dinh vi thé 1a mot trong nhitng resort 5 sao hang dau tai Pa Ning. Vi tam
nhin mang dén nhitng trai nghiém luu trG cao cip, dich vu am thuc, dic biét 1a
buffet sang dat chuan qudc té, resort huéng téi phuc vu da dang dbi twong khach
hang, tir khach du lich trong nudc dén khach qudc té, tir khach nghi dudng gia dinh,
cip doi dén khach cong tac

Dé duy tri va nang cao ning luc canh tranh, resort dé ra muc tiéu duy tri toc do
tang truong lugng khach luu trd hang nam, dac biét chd trong khai thac hiéu qua
vao cac mua cao diém du lich nhu dip hé, 18 tét, hodc cac su kién quéc té td chic tai
Pa Ning. Song song do, resort dit trong thm vao viéc khong ngirng nang cao chat
luong dich vu luu tra, am thuc, tién ich nham dap ung tét hon ky vong ngay cang
cao cua khach hang, tir do gia tang ty 1€ khach hang trung thanh va ty I€ quay lai

Mot muc tiéu quan trong khéc 1a phat trién bén ving di doi vé6i ti wu hoa hiéu
qua kinh doanh, dam bao bién loi nhuan 6n dinh qua timg nam. Diéu nay doi hoi
resort phai c6 nhitng chién luoc dong bo tir chat lwong san pham dich vy, quan tri
van hanh, quan Iy nhan sy dén tiép thi thuong hiéu va cham soc khach hang
3.1.2. Pinh hwéng phit trién

Dinh hudng dich vu: Nha hang xac dinh liy khach hang lam trung tam trong
moi hoat dong. DBac biét, dich vu buffet sing — mot trong nhiing dich vu dugc khach
hang quan tdm nhat — dwoc wu tién cai tién lién tuc vé chat lwong mon an, da dang
hoa thuc don, dam bao an toan vé sinh thuc pham, nang cao phong cach phuc vu, tir
d6 nang cao trai nghiém tong thé caa khach

Dinh hudng co sé vat chat: Khach san tiép tuc dau tu bao tri, nang cap khong
gian luu trd va nha hang Aqua Vista — noi phuc vu buffet sang, duy tri sy sang

trong, hién dai nhung van tao cam giac gan giii, am cing. Viéc tan dung ti da wu
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diém vé vi tri dic dia, kién trdc hién dai, tam nhin bién cua khach san s& gop phan
tao ra khong gian trai nghiém doc dao, khac biét.

Dinh huéng nhan sy: Nguon nhan luc chat luong cao 1a yéu té then chét. Nha
hang chl trong ning cao trinh d6 chuy&n mén, ki ning phuc vu, giao tiép ngoai ngit
cho nhan vién. Bac biét, dao tao doi ngi nhan vién phuc vu buffet sang véi ky nang
tu vAn mon an, cham soc khach hang tinh té, dap tng nhu cau da dang cua khach
qudc té.

Dinh huéng thi truong: Nha hang diy manh hoat dong marketing, quang ba
thuong hiéu Koi trén cac nén tang qudc té nhu TripAdvisor, Agoda, Booking.com..,
két hop ma rong hop tac véi cac cong ty Iir hanh, hing hang khong, don vi t6 chirc
su kién dé thu hat khach du lich tir c4c thi truong trong diém nhu Han Qudc, Nhat
Ban, My, chau Au.

Pinh hudng bén viing: Theo xu huéng du lich xanh, resort 4p dung cac bién
phap tiét kiém nang lwong, giam thiéu rac thai nhya, ting cudng sir dung nguyén
licu dia phuong trong dich vu an uéng. Viéc phét trién bén viing khong chi gidp
khach san nang cao hinh anh thuong hiéu ma con gop phan bao vé méi trudng
3.2. Giai phap nhiam ning cao sw hai long cia khach hang ddi véi dich vu
buffet sang tai Koi Resoert & Spa Pa Niing
3.2.1. Mé6n in d6 udng

Pa dang hoa thuc don: Mot thuc don da dang chinh 1a chia khéa dé thu hit va
giit chan khach hang, dic biét trong bdi canh khach san phuc vu ca khach néi dia va
khach quéc té véi nhitng khau vi, thoi quen am thuc khac nhau. Khéch san can
thudng xuyén cap nhat, lam moi thuc don buffet sang, thay doi theo tuan hoac theo
mua dé tranh sy nham chén. Viéc bo sung cdc moén an dic san dia phuong nhu mi
Quang, banh béo, banh nam, banh bot loc, bldn cha ca, goi ca Nam O... khong chi
gilp quang ba van hoa am thyc Da Nang ma con mang dén trai nghiém thi vi cho
khach quéc té, gitp ho c6 co hoi kham pha nét dac sic ving mién ngay tai ban in.
Bén canh mén Viét, khach san ciing nén két hop cac moén chau A (chéo, sup,
dimsum, sushi, mi xao, com chién) va mén Au (trizng chién, tring ludc, xic xich,
bacon, banh mi bo mit, salad, pho mai, ngii cdc an sang). Su két hop nay khéng chi

gilp thoa méan da dang khau vi ma con tao cam gidc mai me, tha vi. Bac biét, khach
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san can quan tim dén nhu cau thay d6i mon ludn phién, tranh dé ciing mot thuc don
l3p lai hang ngay

Nang cao chit lwong moén in: Bén canh yéu t da dang, chat lugng mon in
méi chinh 13 “trai tim” cua dich vu buffet séng. T4t ca mon n can duoc ché bién tur
nguyén lidu tuoi ngon, rd ngudn gdc, dam bao tiéu chuan an toan vé sinh thyuc
pham. Viéc lva chon nha cung cap uy tin, kiém tra chat lugng nguyén liéu dau vao
hang ngay, va giam sat qua trinh ché bién 1a nhitng khau quan trong can duogc thyuc
hién nghiém tac. Dac biét, cac mon néng nhu stp, phd, mi, chao, com... can duoc
giit néng bang cac thiét bi chuyén dung dé dam bao huong vi, tranh tinh trang nguoi
lanh, mat di d6 ngon vén cd. Ngoai ra, khach san nén quan tim dén ky thuat nau an
cua dau bép, wu tién phuong phap ché bién lanh manh (hap, lugc, ap chao) dé giir
dugc dinh dudng va huong vi ty nhién, dong thoi giam thiéu dau ma, phd hop xu
huéng an uéng khoe manh hién nay. Mot diém quan trong khac la khau thar mon va
danh gia dinh ky. Khéach san c6 thé to chac cac budi kiém tra noi bo, 1y y kién
khach hang than thiét hoic chuyén gia am thyc dé khdng nging cai tién chat luong
mon an

Cai thién cach trinh bay mén an: Mot ban buffet hap dan khong chi thoa man
vi gidc ma con phai cudn hat thi gidc. Cach bay bién moén in bat mat, hai hdoa mau
sic, sang tao trong trang tri s& tao an twong manh va nang tam trai nghiém cua
khach hang. Khéach san nén dao tao doi ngii bép va nhan vién phuc vu k§ ning
decor mén an. Chang han, moén salad c6 thé dugc bay theo hinh béng hoa, mén
banh c6 thé cit san thanh miéng nho trang tri 14 bac ha, trai cay cat hinh ngdi sao,
trai tim... Ngoai ra, khu vuc buffet cin duoc b tri khoa hoc, phan khu ré rang
(mén néng, mén ngudi, banh ngot, tring miéng, d6 udng), bién tén moén in song
ngir Viét — Anh dé khach dé nhan biét. Bic biét, tai cac gio cao diém, viéc bé tri 16i
di thong thoang, tién lgi 12 vo cuing can thiét dé tranh Un tic, tao cam gi4c thoai mai
cho khéach

Da dang héa db udng: Db udng 1a phan khong thé thiéu trong buffet sang.
Ngoai c4c lua chon truyén thong nhu tra, ca phé, nude ép cam, dua hau, khach san
cd thé bd sung thém cac loai nudc detox thanh loc, smoothie tir rau cu qua tuoi, sira

hat (hanh nhan, 6c chd, hat diéu), hoac céc loai tra thao moc nhu tra hoa cic, tra
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ging, tra sen. Bén canh d6, viéc sang tao ra cac loai nuéc udng “signature” mang
ddu an riéng cua khéach san (vi du: Altara Detox, Altara Sunrise) s& gitp ghi dau an
thuong hiéu va tao ra diém khéc biét trén thi truong

Cai thién khu vuc banh va trang miéng: Khu vuc banh ngot va trang miéng thuong
1a diém nhan cudi cing, gop phan hoan thién bita sang buffet. Khach san nén cha
trong dén chat lugng cac loai banh mi, croissant, muffin, banh tart... dam bao
nuéng mai hang ngay dé gitr dwoc mui thom, do mém va do gion. Ngoai ra, trai cay
theo mua, sita chua homemade, granola, hat khd, mat, mat ong... ciing nén duoc bd
sung dé khach cé nhiéu lya chon, vira ngon miéng vira tét cho stac khoe. Phan bay
tri khu vuc nay ciing nén duoc cham chit ti mi, tao thanh mot “goc ngot ngao” dé
khach chup anh check-in, gian tiép gitp quang béa khach san trén mang xa hoi

3.2.2. Nhan vién phuc vu

Tang cuong dao tao nghi¢p vu:

K niang phuc vu buffet: bao gdm cach sap xép, set up khu vurc buffet, ky ning
refill mon dn nhanh chéng, kiém soat vé sinh khu vuc, dam bao ban tiéc ludn sach
s&, twom tat va day du

K ning giao tiép, xtr Iy tinh hudng: dao tao nhan vién biét cach giao tiép khéo
léo, lang nghe nhu cau, giai quyét linh hoat cac yéu cau hoic khiéu nai caa khach
nhu thiéu mén, khach di @ng thuc pham, yéu cau dic biét...

Thuc hanh thuc té: to chuc cac budi “gia 1ap” tinh hudng thuc té dé nhan vién
rén luyén k¥ nang phan xa, @ng xir nhay bén khi tiép xtc vai khach hang

Viéc dao tao khéng chi dién ra trude khi nhan vién bat ¢au cong viéc ma can
duoc lap lai dinh ky dé cap nhat kién thuc, cai thién diém yéu va tiép thu cac xu
hudng dich vu mai trong nganh khéch san nha hang

Nang cao ky ning giao tiép ngoai ngir: Vi dic diém don tiép dong dao khach
qudc té, Altara Suites Pa Néng can dic biét chl trong nang cao ki ning giao tiép
ngoai ngir, dic biét I1a tiéng Anh, cho doi ngii nhan vién phuc vu. Diéu nay gidp
nhan vién tu tin gigi thiéu moén an, goi Y thuc don phu hop, huéng dan khach sir
dung dich vy va giai thich rd rang khi c6 sy cé phét sinh. Ngoai tiéng Anh, khach

san ciing ¢ thé xem xét mé thém cac l6p dao tao co ban vé tiéng Han, tiéng Trung
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hozc tiéng Nhat, nham phuc vu tét hon cic nhom khéach phd bién, dong thoi tao ra
su khac biét, ndng cao tinh canh tranh so véi cac khach san khac

Thai d6 phuc vu than thién, nhiét tinh: Thai do phuc vu chinh 1a “chia khoa
vang” quyét dinh sy hai long cua khach hang. Mot nhan vién than thién, niém na,
lubn mim cudi va san sang giup d& s& khién khach hang cam thiy duoc ton trong,
tran trong. Khéch san can:

Dit ra chuan muc vé thai ¢6 phuc vu: nhan vién ludn chu dong chao hoi, mim
cudi, giit giong néi nhe nhang, tranh cai v4, to tiéng tai khu vuc buffet

Khuyén khich sy nhiét tinh, tan tdm: nhan vién sin sang tu van moén an, goi Y
man phi hop khau vi khach, gitp khach lya chon thue don néu khach phan van

Ghi nhan, khen thudng nhan vién xuat sic: t6 chic vinh danh nhan vién duoc
khach khen ngoi, tao dong luc dé toan doi ngii nd luc phuc vu tét hon

Chu dong nhan biét nhu cau khach hang: Mot nhan vién chuyén nghiép khong
chi cho khach yéu cau ma con biét quan sat, cha dong nhan dién nhu cau dé phuc vu
kip thoi. Piéu nay doi hoi nhan vién c6 ky nang quan sat tinh té, phan xa nhanh
nhay, chang han nhu:

Kip thoi thay bat dia, dao nia da sir dung

B6 sung nudc ubng, ca phé, tra khi thay ly cia khach da gan can

HS tro khach ldy mon an tai quay, dac biét 1a nguoi Ion tudi, tré em hoic
khach gap kho khan

Hoi tham y kién khach sau bira an dé nidm bt cam nhan va cai thién dich vu

Su chu dao, tan tinh nay s€ mang lai cam giac dugc quan tam, cham soc, gitp
khéch hang gan b6 va cé thién cam hon véi thuong hiéu

Giam sat va danh gia dinh ky: Dé duy tri va nang cao chat lugng phuc vy,
khach san can xay dung co ché giam sat, danh gia hidu qua lam viéc cua nhan vién.
Cac bién phap cd thé ap dung bao gom:

L4y y kién phan hoi cua khach hang: thong qua phiéu khao sat, phong van
ngan hoic email sau khi khach luu tr

Kiém tra noi bo dinh ky: quan Iy giam sét tryuc tiép trong cac ca lam viéc, nhan

dién diém manh — diém yéu caa nhan vién
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Khen thuong — Ky luat minh bach: kip thoi ghi nhan, thuong cho nhan vién
phuc vu tot; ddng thoi nhic nhé, hd trg dao tao lai nhitng nhan vién chwa dat yéu
cau

Viéc danh gia can dya trén cac tiéu chi cu thé nhu: sy nhanh nhen, thai d6 than
thién, kha nang giai quyét tinh huéng, mic do hai long cia khéch. ..

Xay dyung van hoa dich vu: Cudi cung, dé nang tam chat luong dich vu, Altara
Suites can hinh thanh vin héa dich vu xuyén sudt, gidp tat ca nhan vién hiéu rd muc
tiéu chung: “Sy hai 1ong ctua khach hang 1a wu tién hang ddu.” Vin hoéa nay can
dugc nuoi dudng qua:

Truyén thong noi bo thuong xuyén: chia sé nhitng cau chuyén dep vé phuc vu
khach hang, lan toa tinh than tich cuc

Dao tao gia tri cot I8i: gidp nhan vién hiéu rd vai trd caa minh, nang cao 1ong
tu hao nghé nghiép

Dit ra cac khau hiéu d& nhé: vi du “Mim cudi 12 mon qua mién phi quy gia
nhat,” hoic “Altara tan tm tir chi tiét nho nhat”

Khi nhan vién cé y thirc phuc vu tir tdm, khach san sé tao ra mot moi truong
dich vu 4m &p, gan giii, va chuyén nghiép — diéu ma thuc khach khong chi cam
nhan ma con san 10ng chia sé, gisi thidu dén ban be, ngudi than
3.2.3. Co sé vat chat khong gian

Bao tri va nang cép co sé vat chat: Bé dam bao khdng gian buffet luén & trong
trang théi tot nhat, khach san can xay dung ké hoach bao tri dinh ky cho toan bo hé
thong co so vat chat, bao gom:

Ban ghé: Kiém tra d6 chic chin, vé sinh bé mat, thay thé cac ghé bi lung lay,
ban bi tray xudc hodc hu hong

Quay thuc an: Pam bao quay buffet sach s&, bé mat khdng bi bong tréc, kinh
chan thtc 4n trong sudt va chic chin, céc thiét bi ham néng, ta lanh trung bay hoat
dong 6n dinh

Hé thng diéu hoa, am thanh, 4nh sang: Kiém tra cdng suat diéu hoa, dam bao
lam mat dong déu toan bo khdng gian. Hé thong loa can duoc bao tri dé am thanh
phét ra nhe nhang, khong bi re, tranh gay kho chiu. -Anh sang nén thay thé ngay cac

bong dén hong, diéu chinh cudng do sang phu hop véi ting thoi diém trong ngay
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Thiét bi bd sung: Cac thiét bj nhu mdy pha ca phé, may ép nudc trai cay, 10
nudng banh, tu hdm néng can duoc kiém tra thudng xuyén, vé sinh sach s&, thay
méi néu can thiét dé dam bao an toan thuc pham va duy tri chét luong dich vu

Viéc bao dudng dinh ky khong chi gilp giam thiéu rai ro hong hdc bt ngo,
ma con gop phan duy tri hinh anh chuyén nghiép, chin chu, mang lai su yén tam
tuyét doi cho khéach hang

Cai thién khong gian nha hang: Céch bd tri khong gian dong vai tro then chot
trong viéc mang lai su thoai mai, riéng tu va tién loi cho thuc khach. Khach san nén
xem Xxet:

Sap xép ban ghé hop 1y: Pam bao khoang cach téi thiéu giita cac ban dé khéch
dé dang di chuyén, tro chuyén ma khong bi anh huéng boi ban bén canh. Can bb tri
161 di du rong, dic biét tai khu vuc quay buffet, nham tranh On tic trong gio cao
diém

Phén khu rd rang: Xay dung khu vuc riéng danh cho gia dinh c6 tré nho (cé
ghé tré em, khdng gian rong dé xe day), khu vuc yén tinh cho khach doanh nhan
hodc khach di mot minh, tir d6 dap tng da dang nhu cau

Noi that dong bo: Str dung noi that hai hoa véi phong cach tong thé cia khach
san, uu tién nhitng thiét ké sang trong, tinh té nhung van dam bao sy tién dung

T6i vu hoa anh sang va 4m thanh: Anh sang va am thanh 13 hai yéu t6 “mém”
nhung c6 tac dong rat 16n dén cam nhan cua khach hang

Anh sang: Ban ngay, tan dung téi da anh sang tu nhién bang hé théng cira kinh
I6n, tao cam giac thoang dang, tran day nang luong. Budi téi hoic sang som, sir
dung anh sang dén vang nhe dé tao bau khong khi 4m cung, dé chiu

Am thanh: Lua chon nhac nén phu hop (nhac hoa tiu, nhac acoustic nhe
nhang), dam bao am lwong vira phai dé khach hang cam thay thu gian, khong bi on
a0 hay lan at tiéng trd chuyén. Hé thdng loa can dugc b tri déu dé am thanh phan
bd hai hoa khap khdng gian

Nang cap khu vuc nha vé sinh: Khu vuc nha vé sinh tuy khdng nam tryc tiép
trong khu vyc nha hang nhung lai anh huong 16n dén an tuong tong thé cua khach
hang. Altara Suites nén:

bam bao v¢ sinh sach s€, khur mui thuong xuyén
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B6 sung day du vat dung can thiét nhu gidy vé sinh, xa phong rira tay, nudc
ria tay khang khuan

Trang bi noi that hién dai, sen voi cam tng, dén chiéu sang tiét kiém dién

Tao diém nhan bing huong thom diu nhe, tranh treo twong hodc cay xanh nho,
mang lai cam giac dé chiu, thoai mai

Bé tri khu vurc buffet khoa hoc: Mét khu vuc buffet duoc phan chia khoa hoc
sé& gilip khéach d& dang lya chon mén n, tranh un tic, dic biét trong gio cao diém

-Phan khu rd rang: Chia thanh cac khu nhu moén nong (phd, mi, sup), mon
ngudi (salad, sushi), khu vuc banh ngot, khu vuc trang miéng, d6 udng. Viéc nay
gitip khach hang dinh huéng dé dang, tiét kiém thoi gian chon mon

-Dit bién tén song ngit: Cac mon an can co bién tén rd rang bang tiéng Viét va
tiéng Anh, kém ghi chd vé thanh phan (néu c6 thé), giup khach quéc té dé nhan dién
va lua chon phu hop

-B6 tri quay hop ly: Nhimg mén an phd bién, thuong duoc nhiéu khach lra
chon nén dat & vi tri d& tiép can, dé giam tai On tac. Nhirng mén dic biét hoac it
ngudi biét ¢é thé diat & goc nho kém nhan vién hudng dan, gidi thiéu
3.2.4. Quy trinh phuc vu

Chuan hoa quy trinh don tiép khach: Ngay tir gidy phut khach budc vao nha
hang, 4n twong dau tién dong vai tro rat quan trong trong viéc dinh hinh cam nhan
cua ho vé dich vy. Khéch san can xay dung mot quy trinh dén tiép thong nhat, bao
gom:

-Bé tri nhan vién d6n khach tai ctra ra vao véi thai dé niém né, nu cudi than
thién, ddng thoi thuc hién 161 chao tiéu chuan, thé hién su chuyén nghiép

-Huéng dan khach dén ban ngdi phii hop (43 duogc dit trude hodc sap xép theo
s6 lwong khach di cung), kéo ghé lich su khi can, gitp khach cam thiy duoc chao
don

-Gigi thiéu ngan gon cho khach vé quy trinh buffet sang, vi tri cac quay do an,
khu vuc trang miéng, dd udng, khu vuc phuc vu dic biét (néu c6), giup khach d&
dang hoa nhap vao khéng gian

-Hoi tham khach vé nhu cau dic biét, vi du: ghé tré em, yéu cau an chay, di

g thuc pham dé kip thoi hd tro

57



Nang cao tbc do va su chinh xéac trong phuc vu: Mot bira buffet chat lwong doi
hoi sy dong bo tir quay thic an dén ban khach, tranh gian doan khién khach mat
hing thu:

-Tai quay buffet: Nhan vién bép va phuc vu can phdi hop nhip nhang dé dam
bao cac moén dn ludn diy du, nong sét (voi mén nong) hoic mat lanh ding chuan
(v6i mon lanh), khong dé tinh trang hét mén kéo dai. Nhan vién nén chu dong quan
sat, bo sung kip thoi, tranh dé khach phai bao thiéu mon

-Tai ban an: Dia, ly, mudng, nia, diia can duoc bo sung lién tuc. Néu khach 15
1am roi dung cy, nhan vién nén nhanh chéng thay maéi ma khong dé khéach phai yéu
cau

-Tuong tac chu dong: Khi khach to y can gitp d& (chang han kho lay mon ¢
quay cao), nhan vién nén sin sang hd tro

Quy trinh don dep ban an: Don dep la mét khau quan trong, gitp duy tri su
sach s&, gon gang va tao cam giac dé chiu trong sudt bira an. Khach san can luu y:

-Khi khach dung xong dia hoac ly, nhan vién nén chu déng quan sat va don
dep nhanh chéng, nhe nhang, han ché tiéng on, tranh 1am phién khéach

-Khong nén dé ban an ton dong nhiéu dia ban, gidy an thira, vi S& gay cam giac
Ion x6n, giam chat lugng trai nghiém.

-Trong trudng hop khach roi ban tam thoi (di 1dy mon, di vé sinh), nhan vién
can chii y dé khong don nham d6 khach con st dung.

Quy trinh xir Iy phan hoi va khiéu nai: Phan hdi caa khach hang, du tich cuc
hay tiéu cuc, déu 1a co hoi quy gia dé cai thién dich vu. Khéach san can thiét 1ap quy
trinh ro rang:

-Tiép nhan: Khi khach phan nan, nhan vién can chi dong lang nghe véi thai
d6 cau thi, khong tranh cii hay do 15i.

-Giai quyét tai chd: Néu van dé nam trong kha nang giai quyét (vi du: mon an
bi ngudi, hét moén, ban ban), nhan vién nén xir Iy ngay, dong thaoi xin 16i khach lich
su.

-B&o céo cap trén: Véi nhirng van dé vuot qua tham quyén (vi du: khiéu nai vé

gia c4, chinh sach), nhan vién can béo ngay cho quan Iy dé c6 hudng xt Iy phu hop.
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-Ghi nhan: Tat ca cac phan héi nén dugc ghi nhan day du, phan loai va béo
céo dinh ky dé phan tich, tim ra giai phap cai tién lau dai.

Thanh toan nhanh gon: Déi véi khach khong luu tri ma chi sir dung dich vu
buffet sang, khau thanh toan dong vai tro cudi cing, dé lai 4n twong chét lai toan bo
trai nghiém

-Dam bao quy trinh thanh toén dién ra nhanh chéng, chinh xéc, tranh dé khéch
cho doi lau

-Pao tao nhan vién thanh thao nhiéu hinh thic thanh toan: tién mat, thé tin
dung, thé ghi ng, chuyén khoan, QR code, vi dién tu...

-C0 san bién lai/hda don day du khi khach yéu cau

-Sau thanh toan, nhan vién nén gui loi cam on va 161 chao tam biét than thién,
goi nhic khach quay lai trong lan sau

Thudng xuyén ra soat va cai tién quy trinh: Mot quy trinh di tét dén dau ciing
can duogc cap nhat lién tuc dé bat kip nhu cau, xu huéng méi:

-Thuc hién khao sat dinh ky lay y kién khach hang vé chat luong phuc vu

-T6 chirc hop noi bo gitra cac bo phan (bép, phuc vu, 18 tan, quan 1y) dé danh
gia quy trinh hién tai, nhan dién diém chua hop ly

-Pao tao lai nhan vién khi c6 thay doi trong quy trinh, dam bao moi nguoi déu
hiéu rd va thuc hién ddng nhat

-Khuyén khich nhan vién déng gop v kién cai tién, tir d6 tao ra van hoa lam

viéc tich cuc, gan két

59



PHAN KET LUAN

Khoa luan tét nghiép vai dé tai « Nang cao su hai long cua khach hang dai véi
dich vu buffet sang tai Koi Resort & Spa Pa Nang Pa Nang” di hoan thanh céc
muc tiéu nghién ctru da dé ra, hé thong hoéa duoc cac van dé Iy luan co ban, dong
thoi phan tich, danh gia thuc trang mot cach khach quan va toan dién. Trong qua
trinh nghién ctu, tc gia da chi ra dugc nhitg wu diém, han ché cling nhu nguyén
nhan cua cac van dé lién quan, tir d6 dé xuat cac giai phap thiét thuc, kha thi nham
khic phuc han ché, nang cao hiéu qua hoat dong va mang lai gia tri ang dung thuc
tién cao

Két qua nghién ciiu cua khoa luan khong chi déng gop vé mat Iy thuyét ma
con ¢ ¥ nghia quan trong ddi véi thuc tién, cung cap nhitng théng tin, luan ct khoa
hoc can thiét gitip cac ca nhan, to chuc, doanh nghiép, co quan quan ly c6 thé tham
khao va &p dung vao hoat dong thuc tién. Mic du di c6 nhiéu nd luc trong sudt qua
trinh thuc hién, khoa luan khé tranh khoi nhitng han ché nhat dinh, cha yéu do giéi
han vé thoi gian, pham vi nghién ciru va ngudn tu liéu. Tac gia nhan thic rd nhiing
han ché nay va mong nhan duoc sy gop y, phan bién tir giang vién huéng dan, hoi
d6ng cham khoa luan cuing cac nha nghién ciru quan tim dé co thé hoan thién hon
trong nhitng nghién ctru sau nay

Téc gia xin tran trong gui 10i cam on chan thanh dén giang vién huéng dan da
tan tinh chi bao, quy thay cé trong khoa di giang day, truyén dat kién thirc trong
sudt qua trinh hoc tap, cing gia dinh va ban bé da luon dong vién, hd trg tinh than

dé tac gia co thé hoan thanh tét khoa luan nay.
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PHU LUC
Phu Luc 1
PHIEU KHAO SAT KHACH HANG (TIENG VIET)
Kinh gtri Quy khach hang
Té6i 1a Trwong Nguyén Minh Hoang, sinh vién cua truong Dai hoc Kién tric Da
Néng. Toi dang nghién ciru vé su hai long cua khach hang dbi véi dich vu buffet
sang tai Koi Resort & Spa Pa Nang Pa Nang. Kinh mong Quy khéach danh it phit
dé hoan thanh phiéu khao sat nay. Moi phan hoi cia Quy khach déu rat quy gia doi
véi nghién ciru cua tdi. Théng tin khao sat sé duoc bao mat va chi sir dung cho muc
dich nghién cuu.
Xin chan thanh cam on Quy khach !
Phan 1: Thong tin ca nhan
1. Gidgi tinh: [0 Nam O N
2. Do tudi: O Duéi 25 tusi O 25 — 35 tudi
O 36 — 45 tudi O 46 — 55 tudi O Trén 55 tudi
3. Quy khach c6 dang luu trti tai khach san Altara Suites Pa Nang khong?
O Co 0 Khong
4. Pay 1a 1an tha may Quy khach sir dung dich vu buffet sang tai khach san Altara
Suites Pa Nang: [ Lan dau tién [02-4lan [ Trén 4 lan
Phan 2: Panh gia s hai 10ng cia quy khach ddi véi dich vu buffet sang caa
nha hang.
Quy khéch vui long cho biét mtc 46 dong v ddi véi cac phat biéu dudi day:
1 R4t khong hai long, 2 Khong hai long, 3 Binh thuong, 4 Hai long, 5 R4t hai long

. ) Danh gia
Tiéu chi

1/2|3(4]|5

1. Mén dn va do udng

Thuc don da dang, cung cap nhiéu lya chon hap dan

Mon an c6 huong vi thom ngon

Nguyén li¢u st dung trong moén an luén twoi maoi

Céch trinh bay mén an dep mit va thu hat
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Tiéu chi

Danh gia

1

2

3

4

Do udng cd chat luong, dap ung nhu cau cua khach hang

Mon an va d6 uéng dam bao an toan vé sinh thyc pham

2. Nhan vién phuc vu

Nhéan vién than thién, nhiét tinh

Téc phong phuc vu ctia nhan vién thé hién sy chuyén nghiép

Nhan vién hiéu rd vé cac mén an, d6 uong dé tu van cho khach

hang

Nhan vién dap tng yéu cau cua khach hang mét cach nhanh chong

Nhan vién xir Iy cac tinh huong phat sinh mot cach chuyén nghiéep

Nhan vién c6 thé ty nhan biét nhu cau caa khach hang dé chi dong

phuc vu

3. Co sé vat chat va khong gian

Nha hang duoc thiét ké phi hop vai phong cach phuc vu

Khong gian nha hang thoang dang, sach s

Ban ghé duoc sap xép hop ly, tao cam giac thoai mai va thuan tién

Hé thong am thanh trong nha hang phu hop, tao khdng gian dé chiu

Nhiét do trong nha hang ludn dugc diéu chinh hop ly, tao cam giac

thoai mai

Nha vé sinh lubn sach sg, tién nghi

4. Quy trinh phuc vu

Cong tac tiép don khach hang duoc thyc hién chuyén nghiép

Khach hang duoc cung cap thong tin va huéng dan sir dung dich vu
buffet sang

B6 sung d6 an, thirc udng kip thoi va nhanh chéng

Quan sat va bo sung dung cu an uéng mot cach day du

Dung cu in udng di qua str dung duoc don dep dé tao khong gian

thoai mai cho khéach tiép tuc str dung dich vu

5. Sw hai long cia khach hang
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Tiéu chi

Danh gia

1

2

3

4

Dich vu buffet sang cua khach san dem lai nhitng trai nghiém tich

cuc cho quy khéach

Quy khach s& tiép tuc str dung dich vu buffet sang cua khéach san

néu co co hoi

Quy khach s& gisi thiéu cho ban be, nguoi than vé dich vy buffet

sang cua khach san

2. Quy khach vui 1ong cho biét mot s6 gop y dé nang cao chat lwong dich vu buffet

sang tai Koi Resort & Spa Pa Nang & Spa Pa Nang

Xin cam on Quy khach da danh thoi gian hoan thanh khao sat!
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PHU LUC 2:
PHIEU KHAO SAT KHACH HANG (TIENG ANH)
Dear Valued Guests,
My name is Truong Nguyén Minh Hoang, a student at Danang Architecture
University. | am currently conducting research on customer satisfaction with the
breakfast buffet service at Altara Suites Danang. | kindly request your valuable time
to complete this survey. Your feedback is highly appreciated and essential for my
research. All responses will be kept confidential and used solely for research
purposes.
Thank you very much for your support!
Part 1: Personal Information
1. Gender:
] Male O Female
2. Age:
O Under 25 [0 25 - 35 0 36 — 45 [J 46 — 55 [J Over 55
3. Are you currently staying at Altara Suites Da Nang?
L1 Yes L1 No
4. How many times have you used the breakfast buffet service at Altara Suites Da
Nang?
O] First time O 2 — 4 times I More than 4 times
Part 2: Evaluation of Customer Satisfaction with the Resort’s Breakfast
Buffet Service
Please indicate your level of agreement with the following statements:
1 -Very dissatisfied, 2 -Dissatisfied, 3 - Neutral, 4 - Satisfied, 5 - Very satisfied

Details

Criteria

1. Food and Beverages

Diverse menu offering attractive options

Delicious and flavorful dishes
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Fresh ingredients used in all dishes

Attractive and appealing food presentation

High-quality beverages meeting customer needs

Food and beverages ensuring food safety and hygiene

2. Service Staff

Friendly and enthusiastic staff

Staff's appearance demonstrates professionalism

Staff have clear knowledge about dishes and beverages to consult

customers

Staff quickly respond to customer requests

Staff handle arising situations professionally

Staff proactively recognize customer needs for better service

3. Facilities and Space

Restaurant design suits the service style

Restaurant space is airy and clean

Areas are logically arranged for comfort and convenience

Sound system creates a pleasant atmosphere

Temperature is adjusted appropriately for comfort

Restrooms are always clean and convenient

4. Service Process

Customer reception is handled professionally

Customers are provided with information and guidance on breakfast

buffet service

Dishes are replenished promptly and served hot

Observing and replenishing utensils adequately

Used dishes are promptly cleared to maintain a clean space

5. Customer Experience

Breakfast buffet service provides a positive experience for

customers

Customers would continue to use the breakfast buffet service if
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given the opportunity

Customers would recommend the breakfast buffet service to friends
and family

2. Please provide any suggestions to improve the quality of the breakfast buffet
service at Koi Resort & Spa Pa Nang Danang:

Thank you for taking the time to complete this survey!
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