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2. Noi dung:
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Le Paul’s, ddnh gia mirc do hai 1ong cuia khach hang va dé xuat giai phap nang cao
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dé xuat giai phap nang cao chat lvong phuc vu buffet sang.
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LOI CAM ON

Khoa luan tét nghiép nay 1a két qua ctia qua trinh hoc tap, rén luyén va thuc
tap tai khach san Stella Maris Beach Da Nang. Khoang thoi gian 2,5 thang mac du
khong dai, nhung d6 1a khoang thoi gian quy bau dé em c6 co hoi hé théng hoa lai
kién thirc da hoc, dong thdi van dung vao thuce tién, tir d6 nng cao ning luc chuyén
moén va k§ ning nghé nghiép. Thuc tién cong viée da gitip em hiéu rd hon vai trd
quan trong cta viéc gan 1y thuyét v6i thyc hanh, ciing nhu bdi dap cho em nhiéu kinh
nghiém thuce té can thiét trong hanh trinh phat trién nghé nghiép sau nay.

Trong sudt qua trinh thyc tap, tir nhitng bd ngd ban dau cho dén khi dan thich
nghi vé1 moi truong lam viée, em da nhan dugc sy hudng dan tan tinh va sy hd trg
quy bau tir cac anh chi trong khach san cling nhu b phén em thuc tdp. Em xin bay to
long biét on sau sic dén Ban lanh dao va toan thé can bo, nhan vién khach san Stella
Maris Beach Da Nang, nhitng nguoi da ludn nhiét tinh hd trg, tao diéu kién thuan loi
dé em duoc tiép can vo1 moi truong lam viéc thuc té, déng thoi chia sé nhiéu kién
thirc, kinh nghiém trong sudt thoi gian thyc tap.

Em ciing xin giri 15i cdm on chan thanh dén Ban giam hiéu Trudong Dai hoc
Kién trac Pa Nang, cung quy thdy ¢6 Khoa Du lich - nhiing nguoi di ludn tin tim
giang day, truyén dat kién thirc chuyén mon va dinh huéng nghé nghiép cho em trong
subt qua trinh hoc tap tai truong. Pac biét, em xin tran trong cdm on cod Nguyén Thi
My Thanh, nguoi di truc tiép hudng dan, ddng hanh va hd tro em trong subt qua trinh
thyc tap va thyc hi¢n khoéa luan nay béng tAt ca tim huyét va su tan tinh.

Do gidi han vé thoi gian, kinh nghiém va nang lyc con han ché, ndi dung khoa
luan khong thé tranh khoi nhiing thiéu sot. Em kinh mong nhan dugc nhing ¥ kién
dong gop quy bau tir quy thiy co, quy anh/chi tai khach san cling nhu cc ban sinh
vién, dé em c6 thé hoan thién hon trong nhitng chiang dudng hoc tip va lam viéc sip
toi.

Em xin chan thanh cam on!



LOI MO PAU
1. Li do chon dé tai

Trong nhitng nim gan day, hoat dong du lich tai Pa Ning ngay cang phat
trién, kéo theo su gia ting vé s6 luong va chit luong cua cac co sé luu tr. Trong
bdi canh do, cac khach san khong chi canh tranh vé vi tri hay co s& vat chit ma
con chu trong nhiéu hon dén chit luong dich vu nham tao su khéc biét va thu hut
khach hang.

Dbi voi khach san, dich vu buffet sang 13 mot trong nhitng yéu té quan
trong gop phan tao nén trai nghiém ban dau ciia khach luu tra. Mot bita sang duoc
phuc vu chu d4o, da dang va hop 1y khong chi dép tng nhu cau an uéng ma con
anh huong dén cam nhan chung cua khach vé chat luong dich vu cia khach san.
Vi vay, viéc nang cao chit luong phuc vu buffet sang 13 diéu can thiét dé nang
cao muc dg hai long va gilr chan khach hang.

Nha hang Le Paul’s thudc khach san Stella Maris Beach Da Nang la noi
phuc vu buffet sang cho phan 16n khach luu tra. Qua qua trinh tim hiéu va thyc
tap thuc té, em nhéan thﬁy hoat dong phuc vu tai day da duoc t6 churc tuong dbi
bai ban, tuy nhién van con nhitng diém c6 thé cai thién nham nang cao hon nita
chét luong phuc vu va trai nghiém ctia khach hang.

Xuét phat tir nhitng nhan dinh trén, em lya chon dé tai: “Nang cao chat
luong phuc vu buffet sang tai nha hang Le Paul’s thuoc khach san Stella Maris
Beach Da Nang” nham danh gia thuc trang va dé xuat mot sb giai phap phu hop.
Qua d6 gop phan nang cao chét lwong phuc vu, ting su hai 1ong ctia khach hang
va nang cao hiéu qua hoat dong ctia nha hang.

2. Muc dich nghién ciru

- Hé théng hoa co so 1y ludn vé kinh doanh nha hang va céc tiéu chuan chat
lugng dich vu buffet sang.

- béanh gia thuc trang chét lugng phuc vu buffet sang tai nha hang Le Paul’s,
xac dinh nhitng diém manh va nhirng tdn tai, han ché trong qua trinh phuc vu khach
hang.

- D¢ xuét cac giai phap thiét thuc nham nang cao chat lugng phuc vu buffet
sang, tir d6 tdng sy hai long cua khach hang va hiéu qua hoat dong cho nha hang Le

Paul’s.



3. Phuwong phap nghién ctiru

Nghién ctru két hop phuong phap nghién ctru dinh lwong va nghién ciru
dinh tinh dé tim hiéu su hai 10ng cua khach hang vé chét luong phuc vu tai nha
hang Le Paul’s va dé xuit gai phap nang cao chit luong phuc vu tai nha hang Le
Paul’s thugc khach san Stella Maris Beach Da Nang

- Nghién ctru dinh luong:

Xay dung bang héi dé do luong muc hai long cua khach hang ddi vai cac
yéu t6 anh hudng dén chit luong phuc vu tai nha hang

Chon mau va thu thap dit liéu: Ap dung phuong phap chon mau thuén tién,
kich thudc mau du kién 13 200 khach hang da s dung dich vu tai nha hang Le
Paul’s

Phén tich dit lidu: Sir dung phwong phéap théng ké mé ta dé xir Iy va phan
tich dir liéu nhim mo ta dic diém mau nghién ctru, mic do hai long cua khach
hang va cac yéu t6 anh hudong dén chat lugng phuc vu tai nha hang

- Nghién ctru dinh tinh:

Téng hop va phan tich tai liéu: Thu thap, tong hop céc tai liéu, 1y thuyét
vé cac yéu t6 anh huong dén chit luong phuc vu tai nha hang - khach san. Qua
trinh nham hé théng hoa co so 1y luan va xéac dinh cac yéu té anh hudng dén sy
hai long cua khach hang

4. Poi twong va pham vi nghién ctru gém
Pham vi néi dung: Tap trung nghién ctru chit luong phuc vu buffet sang
Pham vi khong gian: Nha hang Le Paul’s thudc khach san Stella Maris Beach Da
Nang.
Pham vi thoi gian: Cac dit liéu thir cAp duoc thu thap tir ndm 2023-2025. Cac dit
lidu so cap duoc thu thap tir thang 01/2026 dén thang 5/2026.
5. B6 cuc nghién ciru:
Ngoai phﬁn mé dau va két luan, dé tai dugc chia thanh 3 noi dung chinh:
Chuwong 1: Co sd Iy luan vé chat luong phuc vu buffet sang tai nha hang trong
khach san
Chuong 2: Thyc trang chét luong phuc vu buffet sang tai nha hang Le Paul’s
Chuwong 3: Giai phap ning cao chét luong phuc vu buffet sang tai nha hang
Le Paul’s.



CHUONG I: CO SO LY LUAN VE CHAT LUQNG PHUC VU BUFFET
SANG TAI NHA HANG TRONG KHACH SAN

1.1 Téng quan vé kinh doanh nha hang trong khach san

1.1.1 Khai niém kinh doanh nha hang

Hién nay, c6 nhiéu cach tiép can khac nhau vé khai niém kinh doanh nha hang.

Theo ThS. Nguyén Thi Hai Dudng - gido trinh Quén tri kinh doanh nha hang,
NXB Pai hoc Kinh té Quéc dan nam 2013, dinh nghia: "Nha hang la co so kinh
doanh dich vu an uéng va cac dich vu bé sung kem theo voi chat luwong phuc vu cao,
dap veng nhu cdu ciia khdach hang". Pinh nghia nay nhan manh yéu t6 chét lugng phuc
vu cao va kha niang dap Gng da dang ddi twong khach hang, 1am tiéu chi phan biét
nha hang vdi cac co so kinh doanh dn udng thong thuong. Khach hang ctia nha hang
rat da dang, bao gom khéach dia phuong, khach du lich, khach ving lai va nhiéu d6i
tuong khéc. Tuy theo nang luc, muc ti€éu kinh doanh va phan khuc thi truong hudéng
dén, nha hang s& thiét 1ap chién lugc kinh doanh phii hop dé phuc vu cac nhoém khach
hang myc tiéu. Nha hang khong don thun 14 noi dap tng nhu cu in udng co ban ma
con cung cap cac dich vu bo sung di kém. Hoat dong chinh ctia nha hang 1a ché bién
va phuc vu cac moén an, do uéng, v61 hé san phém dugc xay dung phu hop véi loai
hinh kinh doanh va diéu kién cu thé cta timg nha hang.

Theo Nguyén Vin Manh va Hoang Thi Lan Huong (2013), “Nha hang la don
vi kinh doanh dich vu an uo”'ng nham phuc vu nhu cau cua khdch hang va tgo doanh
thu cho doanh nghiép”.

Nhu vay, trong khoéa luén nay Kinh doanh nha hang dugc dinh nghia theo cach
hiéu don gian nhat “Nha hang la mét don vi kinh doanh cung cdp dich vu dn uéng
cung cdc dich vu bo sung di kem, voi muc tiéu loi nhudn”. Tai nha hang, thuc khach
khong chi dén dé an uéng ma con dé thuong thuc am thyc va trai nghi¢m céc dich vu
kém theo. Tuy nhién, khéng phai moi co so kinh doanh in uéng thu loi nhuan déu
dugc xem 1a nha hang. Piém phan biét giita nha hang va cac quéan an thong thuong
(nhu quan in binh dén,...) 12 & hé san pham, chat luong phuc vu, va gia ca. Tuy theo
loai hinh kinh doanh va diéu kién cu thé ma cic nha hang trién khai hé san pham phu
hop, véi muc chat lugng phuc vu va gia ca phu hop véi ddi tugng khach hang muc

tiéu.



1.1.2 Nha hang trong khdach san

Theo ngudn théng tin tir Hudéng Nghiép A Au, bd phan nha hang trong khach
san con thuong duoc goi 1a F&B (Food and Beverage). La bd phén thirc dn va quiy
ubng trong khach san, resort. Chju trach nhiém cung cip thirc in va d6 udng cho thuc
khach va ca doi1 ngli nhan vién dang lam vi¢c tai khach san (dac biét khach san 4-5
sao). Va cung ung nhitng dich vu khac nhu: td chuc tiéc sinh nhat, tiéc
cudi, buffet cho hoi thao, 1ién hoan cudi nam,...

Bo phan F&B trong khach san, resort khac véi bép an thong thuong hay nhiing
khach san quy mé nhé. Béi vi nha hang trong khach san 5 sao phai c6 quay bar nho
bén ho boi khach san. Quay ruou ¢ khu vuc tién sanh va nha hang sang trong nam
trong khu6n vién khach san.
1.1.2.1 Dic diém kinh doanh nha hang trong khdch san

Kinh doanh nha hang trong khach san c6 nhitng diém riéng biét so véi cac loai
hinh kinh doanh #n ubng khéc:

Nha hang trong khach san phuc vu nhiéu nhém khach khac nhau, bao gém
khach luu tri va khach bén ngoai, voi su khac biét vé quéc tich, do tudi va nhu cau
tiéu dung. Do d6, nha hang can xay dung thuc don phong pht va c6 kha ning dap
ung linh hoat.

Nha hang trong khach san khong hoat dong doc 1ap ma chiu anh huodng truc
tiép tir tinh hinh kinh doanh chung, dic biét 13 cong suat phong. Khi lwong khach luu
tra tang, nhu cau sir dung dich vu an udng ciing tang theo, dic biét 1a buffet sang

Do phuc vy trong mdi trudng khach san, nha hang phai dam bao tiéu chuan
cao vé chat lugng mon an, vé sinh an toan thyc pham va phong cach phuc vu. Theo
tiéu chuan nghé du lich Vi¢t Nam — VTOS, dich vu nha hang can duoc thuc hién theo
quy trinh chuyén nghiép, dam bao tinh ddng b va su hai long cua khach hang.

Hoat dong phuc vu tai nha hang thudng tap trung vao cac khung gio nhat dinh,
dic biét 1a bira sang. Diu nay doi hoi nha hang phai c6 sy chuan bi k¥ ludng vé nhan
su va t6 chire phuc vu dé dap ting luong khach 16n trong thoi gian ngan.

San pham cta nha hang khong chi 1a mén an ma con bao gém khong gian,
phong cach phuc vu va trai nghiém cua khach hang. Pay 1a yéu td quan trong gop

phﬁn tao nén gia tri dich vu va su khéc biét cua nha hang trong khach san.


https://vi.wikipedia.org/wiki/Ti%E1%BB%87c_%C4%91%E1%BB%A9ng

1.1.2.2 Hé théng cdc logi hinh sin pham ciia nha hang trong khdch san

Hé thong san phdm cua nha hang trong khach san 13 toan bd cac loai hinh an
ubng va hinh thtrc phuc vu dugc to chirc nham dap tmg nhu cau da dang cua khach
trong qua trinh luu tra cling nhu khach bén ngoai. Khac so vé6i nhitng co s& dn udng
doc 1ap, san pham cta nha hang trong khach san thuong dugc xay dung twong d6i
phong phu, c6 su két hop giita nhiéu bira an trong ngdy, nhiéu cach phuc vu khéc
nhau va nhiéu mirc d6 dap tmg khac nhau tiy theo d6i trong khach hang. Chinh sy
da dang d6 tao nén tinh hoan chinh trong hoat déng kinh doanh #n udng, dong thoi
g6p phan nang cao kha ning phuc vu va hiéu qua kinh doanh cta khach san:

V& thoi diém phuc vy, hé thong san pham ctia nha hang trong khach san thuong
bao gdm céc bita an chinh trong ngay nhu bita sang, bira trua va bita toi. Mdi bita dn
mang dic diém riéng va giir vai tro nhat dinh trong hoat dong kinh doanh ctia nha
hang. Bita sang thudng gin chit vdi khach luu tra, 1a dich vu pho bién & hau hét cac
khach san va c6 y nghia quan trong trong viéc tao an tuong ban dau d6i v6i khach
hang. Trong khi d6, bita trua va bita toi c6 thé phuc vu ca khach luu tra 1an khach bén
ngoai, ddng thoi linh hoat hon vé hinh thirc t6 chirc va kha ning tao doanh thu. Viéc
xdy dung ddy du cac bita an trong ngdy cho thiy nha hang khong chi dép tng nhu
cau thiét yéu cua khach ma con hudng dén viéc hoan thién chudi dich vu an u6ng
trong khéch san.

V& hinh thirc phuc vu. Trong d6, buffet 13 hinh thtrc kha pho bién tai cac khach
san, dic biét d6i vai bira sang. V61 hinh thire nay, khach hang dugc chu dong lya chon
mén an theo nhu cau va khau vi ca nhan, tir d6 tao cam giac thoai mai va thuan tién
trong qua trinh st dung dich vu. Buffet ciing cho phép nha hang phuc vu sé lugng
khach 16n trong cting mot khoang thoi gian, phu hop véi dic diém hoat dong cia
khach san, nhét 14 vao gid cao diém. Tuy nhién, dé t6 chirc buffet hiéu qua, nha hang
phai c6 su chun bi ky ludng vé thyc don, khu vuc bay moén, nhan sy phuc vu va kha
nang kiém soat chat lugng trong sudt thoi gian dién ra bira an. Hinh thic phuc vu goi
moén (4 la carte) cling 1a mot bo phan quan trong trong hé théng san phim ctia nha
hang khach san. Khéac véi buffet, a la carte cho phép khach lya chon tirng moén an
riéng biét theo thuc don, phu hop véi sé thich, mirc chi tiéu va nhu ciu cu thé cua
tirng ngudi. Hinh thirc nay thé hién rd tinh c4 nhan héa trong phuc vy, dong thoi giup

nha hang nang cao gia tri dich vu thong qua chat luong mén an va phong cach phuc
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vu tai ban. Pay thuong 1a loai hinh dugc ap dung linh hoat trong cac bira trua, bira
t61 hodc nhitng thoi diém nha hang can dap Gmg nhu cau dung bita mang tinh riéng tu
va thoai mai hon. Trong khi d6, con c6 thuc don theo set menu. Day la hinh thirc xay
dung sin cic mon dn theo timg suat hodc timg ban, thuong duoc sir dung cho khach
doan, ti¢c, hoi nghi hodc cac chuong trinh an uéng duoc dat trude. So voi a la carte,
set menu giup nha hang d& dang chi dong hon trong khau chuan bi nguyén liéu, to
chtrc ché bién va kiém soat chi phi. Pong thoi, hinh thirc ndy ciing gbp phan dam bao
tinh déng bd trong chét lugng moén an va tién do phuc vu, dac bi¢t khi phuc vu )
luong khach 16mn. Trong méi trudong khach san, set menu thuong dugc st dung nhu
mot san pham phu hop voi nhu cau to chic sy kién, qua d6 mo rong pham vi kinh
doanh cua nha hang.

Bén canh cac bita an hiang ngdy, nha hang khach san con t6 chirc nhiéu loai
hinh phuc vu khéac nhu tiéc cudi, hoi nghi, tea break hodc phuc vu doan khach. Nhiing
hoat dong nay cho thay pham vi hoat dong ctia nha hang khong chi gidi han & viée
phuc vu an uéng hang ngay ma con mé rong sang nhiéu loai hinh dich vu khac nhau.
Diéu nay vira giup ting kha ning khai thac thi trudng, vira tao thém ngudn doanh thu
b sung cho khéach san.

Nhin chung, hé théng san pham ciia nha hang trong khach san dugc xdy dung
da dang ca vé thoi diém phuc vu, hinh thirc phuc vu va loai hinh dich vu nhiam dap
g nhu cau cta nhiéu ddi twong khach khac nhau. Trong d6, buffet sing 1a mot trong
nhirng hinh thirc phuc vu phé bién va quan trong nhat tai nhiéu khach san hién nay,
ddc biét dbi voi khach luu tra.

1.2 Buffet sang tai nha hang trong khach san

1.2.1 Khai niém loai hinh phuc vu buffet sang

Thuat ngit "Buffet" c6 ngudn gdc tir tiéng Phap, ban dau duoc dung dé chi cac
loai ti ding hodc ban dai ding dé bay bién thirc an. Trai qua qué trinh phat trién clia
nganh dich vu am thuc, Buffet d3 tré thanh mét loai hinh phuc vu phé bién va duoc
ua chudng tai hau hét cac khach san trén thé gioi.

Theo cac chuyén gia vé dich vu F&B D. Lillicrap va J. Cousins (2010) trong
cudn "Food and Beverage Service", loai hinh nay dugc dinh nghia nhu sau: " Buffet

la mot hinh thirc phuc vu ma trong do cac mon an dwoc chuan bi san va trinh bay
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trén cdc ban dai hodc quay ké. Khach hang thwong ti phuc vu minh bang cdch lya
chon céc mon an theo sé thich va sé lwong mong muén véi mot mire gia c6 dinh dwoc
thanh toan truoc hodc sau bira an."

Tai Viét Nam, theo tai liéu tiéu chuin k¥ ning nghé du lich Viét Nam (VTOS),
buffet 1a hinh thirc phuc vu tu chon, trong d6 khach hang co thé tu do luva chon moén
an d3 dugc chuén bi sin theo nhu cu c4 nhan.

Tt cac cach tiép can trén, trong pham vi nghién ctru nay, buffet sang dugc hiéu
1a “Buffet sang tai nha hang khach san la hinh thirc phuc vu an uéng tw chon vao budi
sdng, trong d6 cdc mén an da dwoc chudn bi va bay san dé khdach hang chii dong lira
chon theo nhu cdau va khau vi cd nhdn trong khodng thoi gian nhdt dinh . Hinh thirc
nay thuong duoc ap dung pho bién tai cac khach san nham dép ing nhu cau n sang
cua khach luu trq, déng tho1 mang lai sy thuan tién va da dang trong trai nghiém Am

thue.

1.2.2 Vai tro cua logi hinh phuc vu buffet sang

Buffet sang trong khach san khong chi don thuan dap ing nhu cu an udng ma
con gifr vai trd quan trong d6i véi ca khach hang va hoat dong kinh doanh ciia nha
hang khach san.

Déi v6i khach hang, buffet sang 1a dich vu dau tién duoc str dung trong ngay
nén c6 anh hudng 16n dén cam nhén ban dau cling nhu mic d6 hai long trong qua
trinh luu tra. Mot bita sang duoc chuan bi chu déo, da dang mon an va dam bao chét
luong khong chi giup khach c6 sy khoi dau thuan loi cho ngdy méi ma con tao cam
giac thoai mai va duoc quan tm trong sudt qua trinh st dung dich vu. Ngoai viéc dap
g nhu ciu an udng, buffet sing con mang dén trai nghiém am thyc phong phu thong
qua su da dang cua thyc don, khong gian dung bira va phong cach phuc vu. Bic biét,
viéc dua cac mon an dia phuong vao thuc don con giup khach ¢6 co hoi tim hiéu
thém vé nét dic trung van hoa 4m thuc cua dia phuong.

Dbi voi nha hang va khach san, buffet sang gop phan nang cao gia tri dich vu
luu tr va tao loi thé canh tranh trén thi truong, dac biét trong phan khuc khach san
trung va cao cap. Chat luong buffet sang khong chi phan anh hinh anh, sy chuyén
nghiép va tiéu chuan phuc vu cua khach san ma con anh huong dén kha ning quay
lai hodc danh gid ctia khach hang sau khi st dung dich vu. Bén canh do, hinh thirc

buffet gitip nha hang phuc vu s6 lugng 16n khach trong ciing mot thoi diém, tir d6 tbi
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vu hoa quy trinh phuc vu va ning cao hiéu qua hoat dong. Buffet sang ciing gop phan
gia ting doanh thu thong qua viéc thu hit khach lwu tra va nang cao gia tri tong thé

cua san pham dich vu khach san.

1.2.3 Diic diém buffet sing trong kinh doanh nha héang tai khdch san

Phuc vu tw chon: Khach hang ty do di chuyén giira cac quay thirc an va chon
mon theo s& thich ctia minh, khong gidi han ) luong hoac loai moén an.

S6 lirong mén an phong phii va da dang: Buffet thuong cung cip mot thuc
don da dang véi nhiéu loai mon an tr khai vi, mén chinh, dén trang mi¢ng. Cac mon
an c6 thé thudc nhiéu nén 4m thuc khac nhau nhu mén A, mon Au, hai san, mén
nuong, salad, va nhiéu loai trang miéng.

Mikc gia c6 dinh: Trong nhiéu khach san, buffet sang thuong dugc tich hop
trong gia phong dbi véi khach luu tr theo timg hang phong hodc goéi dich vu; tuy
nhién mot s6 truong hop khach van c6 thé mua riéng suét buffet.

Giam thiéu nhén luc phuc vu tai ban: Nhan vién chu yéu ¢6 nhiém vy chuin
bi, sip xép va bd sung mén an tai quay buffet, gitip khach trong viéc lua chon mén
hodc don dep ban an da qua str dung, thay vi phuc vu ting moén riéng tai ban.

Tinh dong thoi cao: Buffet sang phuc vu cing lac mot lugng 16n khach hang
trong khung gio' ¢6 dinh (thuong tir 6h30 - 10h sang), doi hoi quy trinh chuan bi va
phuc vu phai dién ra song song d¢é dam bao moén an ludn tuoi méi va sin sang.

Ap luc thoi gian: Vi thoi gian phuc vu han ché, nha hang phai hoan tat chuan
bi tir som (thuong bat dau tir sang sém), déng thoi duy tri tdc do bd sung mon an
nhanh chong dé tranh hét hang trong gio cao diém.

Luong khdch tdp trung gio cao diém cao: Khach chu yéu check-out vao budi
sang, ddn dén mat do khach dong duc tir 7h-9h, yéu cau phdi hop chit ché tir nhiéu
bd phan nhu bép, 1& tan, budng phong va phuc vu dé dam bao ludng khach muogt ma,

ban an sach s¢€ va trai nghiém tét.



1.3 Chit hrong phuc vu buffet sing

1.3.1 Khdi ni¢gm chdt lwong phuc vu buffet sing

Trong linh vuc kinh doanh dich vy, chét lugng phuc vu trong nganh dich vu
mang tinh kho do ludng vi phu thude nhiéu vao cam nhén va ky vong cuia khach hang.

Theo dinh nghia kinh dién cta Parasuraman va cong su (1985), chét luong
dich vu chinh la sy so sanh gitta ky vong ctia khach hang (expectations) va su cam
nhan thyc té (perception) sau khi trai nghiém dich vu. Néu nhiing gi khach hang nhan
duoc 16n hon hoac béng nhirng gi ho mong do1, dich vu d6 duogc coi la co chét luong
t6t.

Theo TCVN ISO 9000:2015 thi: "Chat lirong phuc vu la mike phit hop ciia sdn
phcfm hodac dich vu thoa man cac yéu cau dé ra hoach dinh trude cia nguoi mua".
Dinh nghia nay nhin manh réng chét luong phuc vu dugc danh gia dya trén sy dap
g ciia san pham hodc dich vu so véi cac yéu cau va mong doi ciia khach hang.

DP6i v6i mé hinh dic thu nhu buffet sang tai nha hang, chét luong phuc vu
buffet sang dugc hiéu 1a mirc do dap tng ctia nha hang d6i véi nhu cau va ky vong
ctia khach hang trong qu4 trinh str dung dich vu buffet sang. Chét lugng phuc vu dugc
thé hién thong qua nhiéu yéu té nhu thai do va k¥ nang cua nhéan vién, chat lugng
mén an, toc d6 bd sung mon, su sach sé cua khong gian phuc vu ciing nhu mac do

hai long cua khach hang sau khi trai nghiém.
1.3.2 Tam quan trong ciia chit lwong phuc vu buffet sing

Chat luong phuc vu buffet sang dong vai tro quan trong trong hoat dong kinh
doanh cua nha hang khach san, boi day 1a mot trong nhitng dich vu ma khéach hang
thudng trai nghiém dau tién trong ngay. Vi vy, chat lugng buffet sing c¢6 anh hudng
dang ké dén cam nhan va mirc do hai long cta khach trong subt qué trinh luu tru.

D6i voi khach hang, mdt bira sang dugc phuc vu chu déo véi thuc don da dang,
mon dn dam bao chat luong, khong gian sach s& va nhan vién hd trg nhiét tinh sé giup
khach cam thay thoai mai va hai long hon khi st dung dich vu. Nguoc lai, néu xay ra
tinh trang thiéu mon an, bd sung mon cham, nhan vién thiéu quan tdm hodc khu vyc
phuc vu chua dam bao v¢€ sinh, khach hang c6 thé co nhiing danh gia chua tich cuc

vé khach san.



Dbi v6i nha hang va khach san, chat lugng phuc vu buffet sang gop phan nang
cao hinh anh va uy tin ctia co s¢ luu tru. Mgt dich vu buffet sing dugc td chirc tot
khong chi gitp nang cao trai nghiém khach hang ma con gop phan gia ting kha ning
khach quay lai hodc gidi thidu cho ngudi khac. Dong thoi, viée duy tri chat luong
phuc vu 6n dinh con gitip nha hang nang cao hi€u qua van hanh, han ché sai sot va
cai thién kha nang canh tranh trén thi truong.

Nhin chung, chat lugng phuc vu buffet sang khong chi ¢ anh huong truc tiép
dén sy hai long cua khach hang ma con gbp phan nang cao hiéu qua kinh doanh va

hinh anh cta khach san trong dai han.

1.3.3 Cdc tiéu chi danh gid chit lwong phuc vu buffet sing theo mé hinh
SERVQUAL

bé danh gia chat luong phuc vu mot cach khach quan va toan di¢n, nghién ctru
nay ap dung nén tang ly thuyét tr moé hinh SERVQUAL duoc phat trién boi
Parasuraman, Zeithaml va Berry (1988). BDay 1a m6 hinh do luong sy chénh 1€ch gitra
ky vong cua khach hang va cam nhan thyc té ciia ho thong qua céc bién sé dinh tinh.

FIGURE 1
THE PARSURAMAN, ZEITHAML, AND BERRY (1988) THEORY OF THE DETERMINANTS OF

PERCEIVED QUALITY
Tangibles
Quality
Reliability
Quality
Responsiveness
CQuality

ssurance

PERCEIVED
SERVICE
QUALITY

Empathy
Quality

The 5 d i rep the diff es belween consumers’ expectations and perceptions of a firm's
performance along each quality dimension. Perceived service guality is a function of the magnitude and
direction of the 5 perceptual dimensions.

(Nguon: nghiencuudinhluong.com)
Hinh 1.1: M6 hinh SERVQUAL
Trong bdi canh dich vu buffet sang tai nha hang khéach san, ndm ti€u chi cua
SERVQUAL khong chi phan anh chat luong phuc vu ma con thé hién mic do thoa
man tong thé cua khach hang.
S tin cdy (Reliability) duoc xem 13 yéu t6 cbt 16i trong viéc duy tri chat lugng
dich vu 6n dinh. D4i voi buffet sang, tiéu chi nay thé hién ¢ kha nang nha hang cung

cép dich vu dung nhu da cam két, tir viéc dam béo thoi gian phuc vu, su dﬁy du cua
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thuc don cho dén chat luong moén an trong sudt thoi gian dién ra bita sang. Néu céac
mon dn thudng xuyén bi thiéu hut, thay d6i khong hop 1y hodc chét lvgng khong dong
déu, khach hang s& dé& dang cam nhan sy thiéu chuyén nghiép, tir d6 lam giam mirc
d6 tin twong ddi véi nha hang.

Sw dap iing (Responsiveness) phan anh mtrc do nhanh nhay va san sang phuc
vu ctia d6i ngii nhan vién. Trong moi trudng buffet sang, dic biét vao gid cao diém,
kha nang phan tmg kip thoi trude nhu cau ciia khach dong vai tro rat quan trong. Viéc
bd sung moén an nhanh chéng, don dep ban an kip thoi hay hd tro khach trong qua
trinh lfiy mon s€ gop ph?m tao nén trai nghi€ém thuan ti€n va thodi mai. Nguoc lai, su
cham tré hodc thiéu chu dong c6 thé khién khach cam thay bi bo qua, 1am giam chat
luong dich vu cam nhan.

Ndng lyc phuc vu (Assurance) thé hién qua trinh d6 chuyén mon, k¥ ning giao
tiép va thai do cua nhan vién. Trong dich vu buffet sang, yéu to nay khong chi ding
lai & viéc phuc vu diing quy trinh ma con lién quan dén kha ning tao sy tin tudong va
an tam cho khach hang. Nhan vién can c6 kién thirc co ban vé mon an, hiéu rd cach
thirc phuc vu va thé hién tac phong chuyén nghiép trong giao tiép. Piéu nay dac biét
quan trong khi phuc vu khach quéc té, bai su tu tin va chuyén nghi¢p cua nhan vién
s& gop phan nang cao hinh anh cta nha hang.

Sw dong cam (Empathy) 1a tiéu chi phan anh mutc d6 quan tdm va chim soc
khach hang mot cach c4 nhan hoa. Trong bdi canh buffet sang, su dong cam khong
chi thé hién qua thai do than thién ma con ¢ kha ning nhan biét va dap mg nhing
nhu cau riéng biét cia timg nhom khach. Vi dy, viéc hd tro ngudi cao tudi, huong
dan khach nudc ngoai hodc cht ¥ dén nhirng yéu cau dic biét vé khau phan an s& gitip
khach cam thiy duoc quan tAm va t6n trong, tir d6 nang cao muc d6 hai 10ng.

Phurong tién hitu hinh (Tangibles) 1a yéu t6 truc quan ma khach hang dé dang
cam nhan ngay tir khi budc vao nha hang. Déi véi buffet sang, tiéu chi nay bao gdm
cach bai tri quay buffet, sy sach s& cia dung cu dn udng, khong gian phuc vu va hinh
anh cua nhan vién. Mot khong gian gon gang, khoa hoc cung véi trang thiét bi day
du va dong bo sé& tao an tuong tich cuc, gop phan nang cao gi tri cam nhan cta khach

hang vé chat luong dich vu.



1.4 Cac yéu t6 anh hwéng dén chat lwong phuc vu buffet sang

Chat luong phuc vu buffet sdng tai nha hang trong khach san chiu su tdc dong
nhiéu yéu t6 khac nhau. Nhiing yéu t& nay khong ton tai riéng 1é ma c6 méi lién hé
chit chg, cuing tac dong dén trai nghiém ciia khach hang trong qua trinh sir dung dich
vu:
1.4.1 Quy trinh phuc vu (tiéu chuin SOP)

Quy trinh phuc vu buffet sang tiéu chuan (SOP) bao gém 4 giai doan chinh:

Budc 1: Chuén bi trude gi0 phuc vu

l

Budc 2: Pon tiép khach

]

Budce 3: Phuc vu buffet sang

J

Budc 4: Tién khach va don dep

(Ngudn: Gio trinh T6 chirc & phuc vu buffet sang — Truong CD Thuong
mai)
So do 1.1: Quy trinh phuc vu buffet sang tiéu chuan SOP
Bude 1: Chudn bi trude gio phuc vu

Kiém tra dong phuc, di€n mao va tac phong ctia nhan vién theo ding tiéu

chuan ctia doanh nghiép va phd bién cac mén n du kién phuc vu.

- Vé sinh sach s& khong gian phong an va cong cu, dung cu an ubng.

- Set up ban an buffet, ban dat mon an theo ti€u chuin cta nha hang, khach
san dé ra.

- bit cac dung cu an uéng dung vi tri nhu: Chén, nia, mudng,. ..

- bat bang tén tirng mon an trude cac khay thire an cho chinh xac.
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Nhan vién s& hd tro b phan Bép bung cac mon gia vi, mén chinh, trang
miéng, banh, nudc chdm... dat 1én quﬁy line dat mon theo thur tu, vi tri

ding quy dinh ctia nha hang.

Buc 2: Bén tiép khach & hedng dan ché ngoi

Chu dong chao don khach, ludn co6 thai do ton trong, vui vé va nhiét tinh
voi khéach hang.

Hoi khach di bao nhiéu ngudi, kiém tra xem c6 ban trong phu hop voi yéu
cau cuia khach hay khong va da set up hoan chinh hay chua dé xép chd ngdi
phu hop. C6 thé linh dong ghép ban theo sb lwong khach.

Truyc tiép dan khach dén ban, cha dong kéo ghé moi khach ngoi.

V61 hinh thtc buffet sang, nhan vién chi phuc vu tra, ca phé, ruogu... khi

khach hang c6 yéu cau.

Buoc 3: Phuc vu buffet sang

Nhan vién phuc vu phai theo ddi nhitng khay thtrc dn, dung cu in udng dé
kip thoi bao véi cac bd phan khac nhanh chong bo sung.

Quan sat tong quan khu vuc phuc vu dé hd trg khach hang khi can.

Xin phép khach don dep nhimg chén dia, dao nia d3 dung, dé tao khong
gian dat nhirng dia thirc an khac. Nhan vién Phuc vu ding bén phai, vira
dung tay phai don dia ban, vira xin phép khach.

Néu khach hang yéu cau thirc uéng duoc pha ché véi cong thirc dic biét,

nhan vién Phuc vu phai giri order dén quay Bar.

Bude 4: Tién khdch, don dep & két thiic ca

Chao tam biét khach va cam on khach da dung bira.
Khi buffet sang két thic, nhan vién phai thu don cac dung cu ban sot lai
trén ban, hiit dudng, tach stra...

Thuyc hién set up ban méi hoan chinh.

1.4.2 Chit lwong phuc vu ciia nhén vién

Nhan vién phuc vu dong vai tro quan trong trong vié€c tao ra trai nghiém an

ubng t6t cho khach hang. Chét lugng quy trinh phuc vu phu thudc vao bbn yéu t6

chinh:
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a. Ky nang phuc vu

Nhén vién can nim rd quy trinh phuc vy, biét cach dén tiép khach, sip xép chd
ngdi, hd tro khach 1ay mén khi can, xir Iy tinh hudng phat sinh va phdi hop nhip nhang
v6i déng nghiép.
b. Thai dp phuc vu

Trong méi trudng buffet sang, khach thudng mong mubn duoc phuc vu nhanh
chong nhung van than thién, lich sy va chu ddo. Mot nhan vién nhiét tinh, quan sat
t6t va chi dong hd tro s& tao cam giac d& chiu cho khach hang, tir d6 ning cao muc
do hai long. Nguoc lai, thai do tho o, thiéu niém n& hodc phan ing cham sé khién
khach c6 an tuong khong tdt, du cac yéu t6 khac van duge dam bao.
c. Piéu phoi nhin sw

Néu nhan sy bb tri khong du vao gio cao diém, nhan vién s& phai lam viéc qua
tai, dan dén cham don ban, cham refill mon dn hodc giam kha nang quan sat nhu cau
cua khach. Nguoc lai, khi déi ngli nhan sy dugc b tri hop 1y, dugc dao tao bai ban
va c6 tinh than trach nhiém cao, chat luong phuc vu buffet sang s€ 6n dinh hon, déng
thoi nang cao hinh anh chuyén nghi¢p ctia nha hang.
d. Ky nang ngoai ngir va tinh chuyén nghiép

Khach quéc té ngay cang chiém ty trong 16n tai cac khach san, do d6 nhan vién
can c6 kha ning giao tiép ngoai ngit co ban dé hd trg khach trong qua trinh str dung
dich vu, nhu giéi thiéu moén an, hudng dan khu vuc buffet hodc giai dap thic mic.
Bén canh d6, tinh chuyén nghiép con duoc thé hién qua tac phong gon gang, thai do
lich su, su am hiéu thuc don va kha nang thuc hién dung quy trinh phuc vu. Nhiing
yéu t6 ndy gop phan nang cao chit luong phuc vu buffet sang va tao an tugng tich

cuc ddi v6i khach hang.
1.4.3 Co sé vit chit va méi trwong phuc vu

a. Khong gian nha hang

Khong gian can duoc b tri hop 1y, tao sy thodi mai, tranh cam giac chat chdi
hozc qué 6n 3o0.

Anh sang phai phu hop vé6i khong gian nha hang (am cung, sang trong hay
hién dai). Am thanh nhe nhang gitip tao bau khong khi dé chiu.

Nha hang phai ddm bao sach s&, ban ghé, san nha, dung cu an uéng ludén duoc

v¢€ sinh k¥ ludng.
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b. Trang thiét bi va dung cu phuc vu

Khong gian phuc vu can duge bd tri khoa hoc dé thuan tién cho viée di chuyén,
giao nhan mén va tuong tac véi khach. Trang thiét bi nhu phadn mém quan 1y goi mon,
dung cu an udng, hay hé thdng giao tiép giita bd phan phuc vu va bép dong vai tro hd
trg qua trinh phuc vu tr¢ nén tron tru va chuyén nghi€p hon.

DPam bao sach s&, khong bi nurt, thiét ké phu hop véi phong cach cua nha hang.

Pam bao an toan vé sinh thuc pham, bao quan nguyén liéu dung tiéu chuan dé
chét luong mon an ludn tdt nhat.
c. Bé tri quay buffet

Quay buffet sang duoc chia riéng biét tmg quay chuyén biét dé khach dé chon

Moi quiy nametag rd Viét - Anh, dung cu gap riéng, ta gitr nhiét chuan. Loi
di rong, nhan vién refill nhanh - tao sy ti¢n g1, tuoi méi, ndng cao chat luong trai

nghiém buffet sang gio cao diém.

1.4.4 Chit lwong moi quan hé vé phéi hop giiva cic bé phin

Su phéi hop gitta cac bo phan trong nha hang quyét dinh toc do phuc vu va sy
hai long cua khach hang. Cac yéu t6 quan trong gom:
a. Nhén vién nha hang va bép

Su phdi hop giita bd phan phuc vu va bép co vai trd quan trong trong viée dam
bao mén dn ludn dugce b sung kip thoi trong sudt thoi gian phuc vu buffet sang. Nhan
vién phuc vu can thuong xuyén quan sat luong moén an tai quiy buffet dé thong béo
cho by phan bép bo sung khi can thiét. B@)ng thoi, bd phan bép can dam bao tién do
ché bién va chat lwong mon an nham han ché tinh trang thiéu mon trong gid cao diém.
b. Nhén vién nha hang va Ié tin

Bo phén 18 tan co vai trd cung cip thong tin vé sb lugng khach luu tra, khach
doan hodc cac yéu cau dic biét dé nha hang chu dong chuan bi khu vuc buffet sang.
Su trao ddi thong tin kip thoi ndy gitip bo phan Phuc vu cha dong trong khiu chuén
bi (set-up) s lugng ban ghé va cong cu dung cu phi hop véi s6 luong khach duy kién.
Khi ludng thong tin nay bi nghén, nha hang dé roi vao tinh trang qué tai hodc lang

phi nhan lyc khong can thiét trong nhiing khung gid thap diém.
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1.4.5 Cong tac quan ly
a. Cong tic té chikc

Dbam bdo phan cong nhiém vu rd rang cho tirng nhan vién, theo tung khu ,tung
budc phuc vu tu tiép don khach, phuc vy mén an dén don dep. Su phan cong hop 1y
gitp tranh tinh trang chéng chéo cong viéc va ddm bao moi khau duoc thyc hién mat
cach chuyén nghiép.

Sép xép ca lam viéc hop 1y ciing rat quan trong, dam bao ludn c6 da nhan luc
trong cac khung gid cao diém va tranh tinh trang qua tai hoic thiéu nhan vién.
b. Cong tac dao tao

Can chu trong dén viéc dao tao k¥ ning chuyén mon cho nhan vién, bao gdm
kién thirc am thuc, quy trinh phuc vu, va cach xtr 1y cac tinh huéng phét sinh. Dao
tao thuong xuyén giup nhan vién nang cao trinh dd va ty tin hon trong cong viéc.

Nhan vién ciing can dugce ddo tao k¥ nang mém nhu giao tiép, Gtng xtr voi
khach hang, va lam viéc nhom dé tao su hai long va gén két trong doi ngti. Viéc cap
nhat kién thirc méi thong qua cac budi dio tao dinh ky ciing gitip nhan vién theo kip
xu huéng mai trong am thuc va dich vu.
c. Cong tac giam sat

Viéc giam sat khong chi gidi han & khau tiép xuc truc tiép véi khach hang ma
con mod rong dén toan bd hoat dong hau truong va cac yéu t6 hd tro. Nhu giam sat
thai d6, k¥ ning phuc vu cta nhan vién, dam bao tuan thu quy trinh, xir Iy tt phan
hoi va khiéu nai ctia khach, kiém soat su phoi hop giita cac bd phan nham duy tri van
hanh muot ma, dam bao chat luong va su déng bd cia menu, dung cuy, déng phuc va
khong gian nha hang,...Cong tac giam sat chat lwong dich vu tir khau tiép don dén
khi khach hang roi di, dam bao moi yéu ciu ctia khach duoc dép tng mot cach tét
nhét.

Cong tac giam sat can duoc thyc hién thudng xuyén dé theo ddi va danh gia
hiéu sudt lam viéc cta nhan vién, ddm bao moi quy trinh dugc thuc hi¢n dung tiéu
chuan. Panh gia hiéu suét giup phat hién nhitng diém can cai thién va kip thoi diéu

chinh.
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TIEU KET CHUONG I

Chuong 1 dd hé thdng hoa cic co s& 1y ludn lién quan dén hoat dong kinh
doanh nha hang trong khach san, buffet sang va chat luvong phuc vu buffet sang. Pong
thoi, chuong 1 cling lam 0 m6 hinh SERVQUAL va quy trinh phuc vu buffet sang
theo tiéu chuan SOP nhidm 1am co s& danh gia chat lugng phuc vu.

Nhirng noi dung 1y thuyét trén 1a nén tang dé phén tich thuc trang chat luong
phuc vu buffet sang tai nha hang Le Paul’s - khach san Stella Maris Beach Da Nang
& Chuong 2. Qua d6, 1am co s¢ dé xuét cac giai phap pht hop nham nang cao chét

luong phuc vu buffet sdng tai nha hang trong thoi gian téi.
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CHUONG II: TINH HINH THUC TRANG CHAT LUQNG PHUC VU
BUFFET SANG TAI NHA HANG LE PAUL’S

2.1 Tong quan vé nha hang Le Paul’s - Khach san Stella Maris beach Da Nang

2.1.1 Gidi thiéu khdch san Stella Maris beach Da Nang

Khéch san Stella Maris Beach Pa Nang toa lac trén tuyén duong Vo Van Kiét,
gan khu vuc bién My Khé va cach san bay qudc té Da Ning khoang 5 km. Véi vi tri
thuan loi gan cac diém du lich ndi tiéng nhu cau Rong, cau Séng Han, cho Han va
Phé ¢6 Hoi An, ... Khach san Stella Maris Beach 1a lya chon 1y tudng cho ca khéach
du lich nghi dudng va khach cong tac. Khach san dat tiéu chuan 4 sao, cung cip da
dang dich vu luu tra, an udng, va cac dich vu bo sung nham dap tng nhu cau nghi
dudng va cong tac cuia khach hang.

Thong tin lién lac:

- Tén don vi : Khach san Stella Maris Beach Da Nang
Cong ty diéu hanh : Cong ty C6 phan X4y dung Tién Pat
- Dia chi : 03 Vo Vin Kiét , Phuéc My , Son Tra , Pa Nang

- Nguoi dai dién phap luat : Ong Lé Van Thiéu
- Nguoi dimg dau, quan 1y khach san : Ba Tracie Le Nguyen

- Email : info@stellamarisbeachdang.com

- Website : https://stellamarisbeachdang.com
- Phone : +84 236 355 5759 ; Hotline : +84 934 911 755

Y

STELLA MARIS

BEACH

(Nguon: Phong nhan su khach san Stella Maris beach Da Nang)
Hinh 2.1: Logo khach san Stella Maris beach Da Nang

2.1.1.1 Lich sir hinh thanh va phdt trién
Khach san Stella Maris Beach Pa Nang duoc dau tu bai Cong ty C6 phan Xay

dung Tién Pat va duoc thiét ké boi don vi kién trac chuyén nghiép. Cong trinh dugc
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xay dung trén khu dét c6 dién tich khoang 391,8 m?, voi téng dién tich san hon 6.200
m?, gdm 1 ting ham va 17 ting ndi. Dy 4n chinh thirc khdi cong vao thang 4 nam
2018, chinh thtrc khai truong don khach vao ngay 22/04/2019. Khach san hoat dong
theo tiéu chudn 4 sao v6i quy md 97 phong nghi, cung cip da dang dich vu nhu luu
tr, nha hang, hd boi, spa, gym va cac dich vu bd sung khac nhim dap tng nhu ciu
nghi dudng va cong tac cua khach hang.

Trong qué trinh hoat dong, khach san ting budc hoan thi¢n co s¢ vat cht,
nang cao chat lwong dich vu va chi trong dao tao ngudn nhan lyc nham déap tmg tot
hon nhu cau cia khach hang. Pdng thoi, khach san ciing ché trong nang cao chit
lwong phuc vu ¢ cac bd phan, trong d6 c6 bo phan nha hang - noi tryc tiép cung cip

dich vu buffet sang cho khach luu trt.

(Ngudn: www.tripadvisor.com.vn)

Hinh 2.2: Khéch san Stella Maris beach Da Nang
Tam nhin: Khach san Stella Maris Beach Pa Ning dinh huéng dén nam 2028 tro

thanh mot trong nhitng khach san 4 sao ven bién c6 chat luong dich vu ndi bat tai
thanh phd Pa Ning. Chu trong x4y dung hinh anh chuyén nghiép thong qua viéc duy
tri chat luong phuc vu on dinh, dic biét trong linh vuc am thuc va dich vu buffet sang.
Thong qua viéc khong ngung hoan thién quy trinh phuc vu, ndng cao trai nghi¢m
khach hang va dap mg tot nhu cau ctia ca khach du lich trong nuée 13n quc té, khach
san hudng dén viée tao dung vi thé canh tranh bén virng trén thi truong luu tra.

St ménh: Stella Maris Beach cam két mang dén cho khach hang dich vu luu tra chat
lugng cao, tién nghi hi¢n dai va phong cach phuc vu tan tam. Khach san khong chi 1a
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noi nghi dudng ma con 1a khong gian dé du khach cam nhan sy thoai mai, thu gidn
va gin két vi vé dep thién nhién cua bién Da Ning.

Gia tri ¢dt 16i: Khach san Stella Maris Beach Pa Néng x4y dung va phat trién hoat
dong kinh doanh dya trén hé théng cac gia tri ¢t 161 mang tinh dinh huéng lau dai.
Trong do6, khach hang luén dugc xem la trung tdm ctia moi hoat dong, vi vay céc dich
vu tai khach san déu hudng dén muc tiéu nang cao trai nghiém va mtrc do hai long
ctia khach trong sudt qué trinh luu tru.

Khach san chu trong duy tri chét luong dich vu on dinh thong qua viéc tuan
tht cac quy trinh phuc vu tiéu chuan, dam bao su dong bo trong timg khau tir chuan
bi dén phuc vu.

Khach san luon khuyén khich sy phéi hop hiéu qua giita cac b phan nham
dam bao qua trinh phuc vu dién ra troi chay va han ché sai s6t, dic biét trong nhirng
thoi diém cao diém nhu phuc vu buffet sang.

Khach san con chu trong 16ng ghép va phat huy cac gia tri van hoa dia phuong
trong hoat dong am thyc, gop phan mang dén cho du khach nhiing trai nghiém vira
hién dai vira mang dam ban sic cta thanh phd Pa Nang.
2.1.1.2 H¢ thong sin phim

Hé théng san phém va dich vu cua khach san Stella Maris Beach Pa Nang
duoc xay dung tuong ddi da dang, bao gém dich vu luu tra, an uéng va cac dich vu
b6 sung, nham dép tmg nhu cau toan dién ciia khach hang trong qua trinh luu tra. Cu
thé duoc thé hién qua bang sau:

Bang 2.1: H¢ théng san phém va dich vu cua khach san Stella Maris beach Da

Nang
Nhém dich va Tén dich? vu/ san Mot Thoi gian hoat
pham dong
Cung cip gan 100
phong nghi voi
Dich vy luu tra Hé théng phong | thiét ké hién dai, 24/24
day du tién nghi,
phu hop véi nhiéu
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d6i twong khach
hang

Dich vu an uéng

Nha hang Le

Paul’s

Khong gian phuc
vu dn udng chinh
cua khach san,
cung cép buffet
sang va thuc don

€01 mon

6h30-22h00

Rooftop Bar

Phuc vu dd uéng,

cocktail va d6 an

nhe trong khong
gian tang cao ,
canh hd boi va

hudng bién

7h00-23h00

Lobby (welcome

drink)

Phuc vu nudc
chao don khach tai

sanh

Theo thoi diém
khach dén

Dich vu b sung

Phong hoi nghi

T6 chirc hoi thao,
su kién, ti€c voi
stc chira 120

nguoi

Theo yéu cau

Cung cp dich vu

massage, cham

Spa & wellness 8h00-22h00
soc suc khoe va
thu gian
Trang thiét bi tap
Fitness Centre luyén hién dai
7h00-19h00
(gym) phuc vu khach luu
tra
Ho boi ngoai troi
Rooftop pool két hop khong 7h00-19h00

gian thu gian




Dich vu khac (giat HO trg nhu cau
la, xe dua don, sinh hoat va di 24/24 (tuy dich
room service, 1& | chuyén cta khach vu)
tan) hang

(Nguon: Khéch san Stella Maris Beach Da Nang)
a. Dich vu lwu tru:

Khéch san Stella Maris Beach Pa Nang 1a mot khach san 4 sao ven bién, s&
hiru vi tri thuan loi trén tuyén duong V& Nguyén Giap ddi dién bai bién My Khé. Co
quy mo 97 phong nghi véi thiét ké hién dai, trang nha, duoc chia thanh nhiéu hang
phong khac nhau tir tiéu chuan dén cao céap, dap ing da dang nhu cau cia khach du
lich va khach cong tac. Cac phong déu dugc trang bi ddy du tién nghi theo tiéu chuan
qudc té, nhiéu phong c6 ban cong hudng bién, mang lai trai nghiém thoai mai va thu
gian.

Bang 2.2: Co ciu hé thong phong cua khach san Stella Maris Beach Da Nang

Loai phong ) lwgng (phong) Ty trong (%)
Tong s6 phong 97 100%
Superior (Double/twin) 30 30,9%
Deluxe (Double/twin) 34 35,1%
Deluxe Ocean view 18 18,6%
Suite 5 5,2%
Deluxe family 8 8,2%

Stella Maris Suite 2 2%

(Nguodn: Khach san Stella Maris Beach Da Nang)

Biéu d6 s6 luong phong cua khach san

5“ = Superior (Double/twin)
= Deluxe (Double/twin)
= Deluxe Ocean view

Suite
= Deluxe family

= Stella Maris Suite




Biéu dd 2.1: Biéu dd sb lugng loai phong ctia khach san

(Ngudn: Khach san Stella Maris Beach Da Nang)

Nhan xét: Dua trén tong sd 97 phong, co cdu phan bd cho thay cac hang phong

Superior va Deluxe chiém ty trong chil yéu (30,9% va 35,1%), phan anh dinh hudng

tap trung vao phan khiic khach hang trung cp. Trong khi d0, cac hang phong cao cap

nhu Suite va Stella Maris Suite chi chiém ty 16 nho, phu hop voi dic diém van hanh

cua khach san 4 sao khi giéi han so lugng phong cao cap nham t61 vu hoa cong suat

va hiéu qua kinh doanh.

Bang 2.3: Cac loai phong luu trti cia Khach san Stella Maris Beach Da Nang

Loai phong

Hinh anh

Superior (Double/twin)

- Dién tich: ~28m?

- Loai giuong: 1 giuong doi
16n hoac 2 giuong don; danh
cho 2 nguoi l6n + 1 tré em

- View thanh phd , cira s,

thiét ké hién dai

Deluxe (Double/twin)

- Dién tich: ~29-30m?

- Loai giuong: 1 giudong doi
16n hodc 2 givong don; danh
cho 2 nguoi 16n + 1 tré em

- View bién 1 gbéc hodc view

hudng bién

Deluxe Ocean view

- Dién tich: ~30m?

- Loai giuong: Giuong doi
hodc 2 giudong don; Phu hop

v6i 2 nguoi 1on + tré em
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- View truc dién bién hoac
huéng bién rd hon so vdéi

phong deluxe thuong

Suite

- Dién tich: ~50m?

- Loai giwdng: givdng doi rat
16m +sofa bed; c6 phong khach
riéng biét; 2 nguodi 1om + 1 tré
em

- View bién; ndi thét cao cép;
phong tim rong c6 bon tam va

VOl sen riéng

Deluxe Family

- Dién tich: ~ 58cm?

- Loai givong: 2 phong ngu
trong 1 phong suite 16n: 1
phong c6 giuong doéi, phong
kia c6 2 giudng don; danh cho
gia dinh (4 nguoi 16n + tré em)
- View bién; khong gian rong,
tién cho nhom hodc gia dinh &

dai ngay
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Stella Maris suite

- Dién tich: ~ 70 m?

- Loai giuong: 1 giwong doi
16n + sofa bed; thiét ké nhu
can ho mini, phong khach +
phong ngu riéng biét

- View bién toan canh, ctra

kinh 16n, vi tri cao céac tang

trén

(Nguon: Khach san Stella Maris Beach Da Nang)
Nhan xét: Hé thong luu trt ctia khach san gdm 97 phong, duoc phan bo thanh 6 hang
phong véi su tap trung rd rét vao phan khic khach hang trung luu. Chiém uu thé tuyét
d6i 13 hai hang phong Superior (30 phong) va Deluxe (34 phong), tong cong chiém
tGi 66% quy mo toan khach san. Viéc danh phan 16n ngudn luc cho cac phong c6 dién
tich tir 28m? dén 30m? véi cau hinh givdng linh hoat (Double/Twin) cho thy chién
lugce trong tdm cua khach san 1a tdi uu hoa cong suét phuc vu cho doi tuong khach
du lich di theo doan hoac khach 1¢, von 1a ngudn khach chinh tai thi truong Pa Nang.

Bén canh dong phong tiéu chuan, hang phong Deluxe Ocean View voi 18
phong (chiém 18,6%) duoc thiét ké dé tan dung tam nhin truc dién ra bién M7V Khé,
tao sirc hut cho nhitng khach hang yéu ciu trai nghiém nghi dudng cao cip hon. Pic
biét, cac hang phong Suite (5 phong), Deluxe Family (8 phong) va Stella Maris Suite
(2 phong) du chiém ty trong nhoé nhung dong vai trd quan trong trong viéc dinh vi
thuong hiéu 4 sao, dap ung nhu ciu chuyén biét cho nhém khach gia dinh va khach
VIP.

Nhin chung, so dd co cdu phong tai Stella Maris Beach duoc xdy dung theo
mo hinh "hinh thap" dién hinh cia mét khach san 4 sao chuyén nghiép. Viéc duy tri
s6 lugng 16n cac hang phong trung cap gitp dam bao dong doanh thu va céng suit
lap day on dinh. Pay chinh 14 tién dé quan trong tao ra luu lwong khach hang dbi dao

cho dich vu buffet sang tai nha hang Le Paul’s - vbn 1a dich vu di kém phd bién cho
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khéch luu tra, giap td1 wu hoa hé sinh thai dich vu F&B va nang cao hi€u qua kinh
doanh tong thé cua don vi.

b. Dich vu dm thuec:

Nha hang Le Paul’s:

Nha hang Le Paul’s la khu vuc phuc vu an uéng chinh cua khach san, dam
nhén vai trd cung cip céc bita in trong ngdy cho khach luu tri va khach ngoai ¢6 nhu
cau an uéng. V61 thot gian hoat dong linh hoat, nha hang phuc vu buffet sang voi
thue don da dang, két hop gitra cac moén dn A - Au, mén dia phuong va cac lua chon
phu hop véi nhiéu dbi twong khach. Bén canh dé, vao cac khung gior con lai, nha hang
cung cap dich vu goi mon (4 la carte), set menu,... Khong gian nha hang duoc thiét
ké hién dai, tao su thoai mai va thuan tién cho qua trinh sur dung dich vu.

Bar tang cao (rooftop):

Dich vy quiy bar tai ting cao 1a mot trong nhimng diém nhén trong hé thong
dich vu an uéng cua khach san, tan dung loi thé vé vi tri dé mang dén khong gian m&
v6i tam nhin hudng bién. Khu vuc nay phuc vu da dang cac loai d6 uéng nhu cocktail,
mocktail, ruou vang ciing cac mén an nhe, phtt hop véi nhu cau thu gidn va giai tri
cua khach luu tru.

Lobby:

Tai khu vyc sanh, khach san cung cép dich vu nudc chao don danh cho khach
khi thuc hién thu tuc nhan phong. Mac du khong phai 1a mot khu vuc phuc vu an
ubng chuyén biét, nhung dich vu ndy dong vai trd quan trong trong viéc tao an tuong
ban du va thé hién su chuyén nghiép trong phong cach phuc vu. Pay dugc xem la
diém tiép xuc dau tién gitta khach hang va dich vu cua khach san, gop phan nang cao
trai nghiém tong thé cua khach luu tri.

c. Cdc dich vu bé sung:
Phong hoi nghi:

Khéch san s& hiru phong hdi nghi véi sttc chira khoang 120 khéach, phu hop
v6i quy mé su kién vira va nho. Khong gian duoc trang bi ddy du hé thdng am thanh,
anh sang, may chiéu va céc thiét bi hd trg can thiét, dap Gmg nhu cau t6 chuc cac hoat
dong nhu hoi thdo, hop doanh nghiép, hoi nghi khach hang hodc tiéc. By phan nha
hang c6 su phdi hop chit ché trong viéc xay dung thuc don va bd tri phuc vu, gop

phan dam bao qua trinh t6 chirc dién ra chuyén nghiép, linh hoat va hiéu qua.
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Rejuvena Spa & Wellness:

Dén v6i Spa, du khach luén duge chao dén bang mui hwong nhe nhang, khong
gian tinh té, sang trong duéi anh dén huyén 4o, spa cung cap nhiéu lya chon tir cac
liéu phap chim soc sic dep va tri liéu cho da dén cac phuong phap massage bang dau
tu nhién.

Fitness Centre:

Khach san cung cip khu vic phong tap thé duc véi cac trang thiét bi co ban,
phuc vu nhu ciu rén luyén sitc khoe cua khach trong thoi gian luu tra. Dich vu nay
g6p phan hoan thién hé thdng tién ich va nang cao chit lvong phuc vu tong thé.
Rooftop Pool:

H6 boi duoc bé tri tai khu vuc tang cao v6i khong gian mé va tam nhin huéng
bién, tao diéu kién cho khach thu gidn va giai tri. DAy 1a mot trong nhiing tién ich
g6p phan gia ting gia tri dich vu va nang cao trai nghiém nghi dudng tai khach san.
Cac dich vu khac:

Ngoai ra khach san con céac dich vu khac nhu: Dich vu dua dén san bay, Dich
vu giit 13, room service, bai d6 xe oto, 1 tan 24/24,..Dé phuc vu khach hang c6 nhu
cau khi Iuu trd tai khach san.

Nhén xét: Hé thong dich vu cua khach san duoc xdy dung kha day du va da dang,
dap tmg dwoc nhiéu nhu ciu cta khach trong thoi gian luu tra. Céc dich vu dn udng
nhu nha hang Le Paul’s, rooftop bar hay nudc chao don tai lobby khdng chi phuc vu
nhu cau co ban ma con gdp phan tao trai nghiém thoai mai va thuan tién cho khach
hang. Bén canh d6, khach san con két hop nhiéu dich vu bd sung nhu phong hoi nghi,
spa, ho boi, phong gym cing céc dich vu hd tro khac nham nang cao chat luong phuc
vu va tao sy tién nghi cho khach luu tri. Cac dich vu nay cho théy khach san co su
quan tam dén ca nhu cau nghi dudng, thu gian 1an cong viéc ctia khach hang. Nhin
chung, hé théng dich vu trong d6i ddng bo, gop phan ning cao trai nghiém va tao su

hai long cho khach trong qua trinh str dung dich vu tai khach san.

2.1.2 Tong quan vé nha hang Le Paul’s
2.1.2.1 Gidi thiéu vé nha hang

Nam tai ting 2 ctia khich san Stella Maris Beach Da Nang, nha hang Le Paul’s
so hitu vi tri dac dia v6i tim nhin huéng ra duong V6 Vian Kiét va bién My Khé. La

khu vuc phuc vu an uéng chinh cua khéch san Stella Maris Beach Da Nang, dam
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nhan phuc vu buffet sang cho khéch luu tri va phuc vu thuc don goi mon trong cac
khung gi® khac. Nha hang duogc bb tri khong gian phuc vu phtt hop voi nhu cau dung
bita ctia khach ca nhan, khach gia dinh va khach doan. Véi sirc chira 1én dén 150
khéch.

(Ngudn: Khach san Stella Maris Beach Da Nang)
Hinh 2.3: Khong gian cua Nha hang khach san Stella Maris beach Da Nang

(Nguon: Khach san Stella Maris Beach Da Nang)
Hinh 2.4: Hinh quiy buffet tai nha hang
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2.1.2.2 Co ciu té chire

a. So do co cdu to chirc va chirc nang nhiém vu tirng vi tri, chirc danh
|

[ |

: Restaurant

Restaurant
Captain

I ]
[ | I I

(Nguon: Phong nhan su Stella Maris Beach Da Nang, ndm 2025)

Bar Captain

So' @6 2.1: Co céu t6 chirc bd phan nha hang tai Stella Maris beach Da Nang

Dua trén co ciu t6 chire da trinh bay, b0 phan Am thuc (F&B) dugc van hanh
theo mo hinh phan cép rd rang, trong d6 mdi vi tri ddm nhan nhiing chiic ning va
nhiém vu riéng nhung c6 su lién két chit chd nham dam bao hoat dong phuc vu dién
ra hiéu qua va dong bo.

Food & Beverage Manager (FBM): Cap quan 1y cao nhat & bo phan, giit vai
tro diéu hanh téng thé toan bo hoat dong lién quan dén dich vu an uéng. FBM chiu
trach nhiém gidm sat chat luong dich vu tai cac bo phan tryc thudéc nhu nha hang va
quay bar, tir d6 dua ra cac giai phap diéu chinh nhim ning cao hiéu qua van hanh
cling nhu trai nghiém cta khach hang.

Supervisor (Gidm sdt F&B): Dam nhiém vai tro hd tro quan 1y trong viéc diéu
phéi hoat dong thudong nhat ciia bd phan F&B. Cong viéc cia vi tri ndy tap trung vao
viéc phan cong ca lam viéc, kiém tra cong tac chuén bj trude gi0 phuc vu va dam bao
moi quy trinh dugc thuc hién ding tiéu chuan. Supervisor con 1 ngudi truc tiép tiép
nhan va xtr 1y cac van dé phat sinh trong qua trinh phuc vu, dong thoi tham gia dao
tao va hudng dan nhan vién méi, gop phan duy tri tinh chuyén nghiép va 6n dinh

trong hoat dong ctia bd phan.



Bar Supervisor (Gidm sdt bar): Chiu trach nhiém t6 chtrc va kiém soat toan
bd hoat dong phuc vu do udng. Vi tri nay dam bao viéc phan coéng cong viéc hop 1y
cho nhan vién, déng tho1 theo doi tinh trang nguyén vat li€u, cong cu dung cu va chat
lwong san pham trude khi phuc vu khach.

Bar Captain (Té truong bar): Dong vai tro to truong, truc tiép giam sat nhan
vién trong ca lam viéc, kiém tra cong tac chun bj va hudng dan nhan vién thuc hién
ding quy trinh phuc vu

Bartender (Nhén vién pha ché): La ngudi truc tiép tao ra san phdm dich vu
thong qua viéc pha ché d6 udng theo yéu cau cua khach, dong thoi dam bao vé sinh
khu vuc 1am viéc va chu dong tu vAn nham nang cao trai nghiém khach hang.

Restaurant Supervisor (Gidm sdt nha hang): Gitt vai tro kiém soét toan bd qua
trinh phuc vy, tr vi€c gidm sat nhan vién dén dam bao céac tiéu chuan phuc vu dugc
tuan thu nghiém tc. Vi tri ndy con chiu trach nhiém xir Iy cac phan hoi, phan nan
cua khach hang va duy tri hinh anh chuyén nghiép cua nha hang

Restaurant Captain (T6 truong nha hang): Truc tiép quan 1y nhan vién trong
ca, thuc hién phan cong cong viéc, kiém tra viéc chuan bi ban an va hd tro nhan vién
trong qué trinh phuc vu khich. C6 vai tro két ndi gitta cdp quan 1y va doi ngii nhan
vién tryc tiép.

Waitress/Waiter (Nhdn vién phuc vu nit/nam): Luc luong truc tiép tiép xuc véi
khach hang va thyuc hién cac cong viéc phuc vu hang ngay. Tur khau don tiép, gisi
thi¢u thuc don, ghi nhan yéu cau dén viée phuc vu mon an, do uéng va don dep sau
khi khach str dung dich vu déu do vi tri nay dam nhiém. Ngoai ra, nhan vién phuc vu
con phai phdi hop véi bo phan bép va bar dé dam bao tién do va chét luong phuc vu.
Tinh linh hoat ciing 1a mot yéu cau quan trong khi nhan vién c6 thé thay d6i vi tri 1am
viéc gitra cac khu vuc hodc khung gio khac nhau, phi hgp v6i nhu cau van hanh thuc
té.

Nhan xét: Co ciu t6 chirc ctia bd phan F&B thé hién su phan cong rd rang vé chic
nang va nhiém vu, gép phan nang cao tinh chuyén mon hoa va hiéu qua quan 1y. Viéc
phan tang tir cdp quan 1y dén nhan vién tryc tiép giup kiém soat tt quy trinh phuc vu
va han ché sai sot trong qua trinh van hanh. M6 hinh nay ciing dt ra yéu cau cao vé
su phdi hop gitra cac vi tri, dic biét trong nhitng thoi diém cao diém. Néu thong tin

khong duoc truyén dat kip thoi hodc su phdi hop thiéu nhip nhang, chét luong dich
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vu ¢6 thé bi anh huong. Ngoai ra, vi¢c nhan vién phai ddm nhiém nhiéu vai tro trong
cac khung gio khac nhau tuy gitp tdi uu chi phi nhung ciing d& dan dén ap luc cong
viéc va giam hiéu suat néu khong duoc to chirc hop 1y. Do d6, dé nang cao chat lugng
phuc vu, can chd trong hon dén cong tic dao tao, phan bd nhan su pht hop vai timg
thoi diém va ting cuong kiém tra, giam sat trong qua trinh van hanh.

b. Di ngii nguon nhén lyc nha hang:

Bang 2.4: Co cau nhan sy ve gidi tinh, do tudi

Tiéu chi S6 lugng Ty l1é
Nam 4 36%
Gidi tinh

Nir 7 64%

18 -25 10 90,9%

Do tudi 25-30 1 9,1%
Trén 30 0 0%

Tong cong 11 100%

(Ngudn: Phong nhan sy Stella Maris Beach Da Nang, thang 7 nam 2025)

co cau nhan su theo gis1 tinh

NAM
36%

NU
64%

= NAM = N

Biéu dd 2.2: Co ciu nhan su theo gidi tinh
(Ngudn: Phong nhan su Stella Maris Beach Da Nang, thang 7 nim 2025)
Nhan xét: Dya vao biéu dd co cau nhan su theo gi61 tinh cia by phan nha hang tai
khach san Stella Maris Beach Pa Néang c6 thé thdy s6 lugng nhan vién nir chiém ty
trong cao hon nam giGi. Cu thé, nhan vién nir chiém 64%, trong khi nhan vién nam

chiém 36% tong s6 lao dong cua bo phan.
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Co cdu nay cho thdy b phan nha hang wu tién sir dung lao dong nit do tinh
chét cong viéc yéu cau sy khéo 1éo, can than va kha ning giao tiép tbt trong qua trinh
phuc vu khach hang. Tuy nhién, nhan vién nam van giit vai trd quan trong trong cac
cong viéc doi hoi stre khoe va kha ning hd trg van chuyén, sip xép trong qua trinh
phuc vu buffet va cac hoat dong cua nha hang. Nhin chung, co cAu nhan sy theo gioi
tinh tai bd phan nha hang twong d6i phu hop véi dic diém va yéu cau phuc vu cia

khach san.

co cau nhan su vé do tud:
12

90,9%
10

2 9,1%

. I o

18-25 25-30 Trén 30

Biéu d6 2.3: Co ciu nhan su vé d6 tudi
(Ngudn: Phong nhan su Stella Maris Beach Da Nang, thang 7 nim 2025)
Nhén xét: Dya vao biéu d6 co cdu nhan su theo d6 tudi ctia bd phan nha hang tai
khach san Stella Maris Beach Pa Néng c6 thé thiy luc lugng lao dong chu yéu tap
trung & nhom tudi tir 18-25. Nhom tudi nay chiém ty 16 cao nhat voi 90,9% tong sb
nhan vién cua bd phan. Trong khi d6, nhom tudi tir 25-30 chi chiém 9,1% va khong
c6 nhan vién trén 30 tudi.

Cho thiy bo phan nha hang so hitu doi ngil nhan vién tré, ning dong va c6 kha
nang thich nghi nhanh véi méi trudng lam viée co cudng do cao. Py 1a yéu td phu
hop voi dac diém cong viéc tai nha hang khach san, dac biét trong qua trinh phuc vu
buffet sang khi yéu cau sy nhanh nhen, linh hoat va kha nang phéi hop tbt gitra cac
nhan vién. Tuy nhién, ty 1é nhan sy c6 d6 tudi va kinh nghiém 1au nim con han ché,
vi vay khach san can chil trong hon trong cong tac dao tao va nang cao ky ning
chuyén moén nham dam bao chat luong phuc vu 6n dinh.

Bang 2.5: Co cAu nhan sy theo trinh d6 chuyén moén va tham nién

Ti€u chi phan loai Tong (ngudi) Ty 1€ %
Dai hoc 11 100%
Khac 0 0%
30

Trinh d6 hoc van




Giao tiép tiéng o

Trinh d§ ngoai nglr anh i 100%
Ngon ngir khac 0 0%

Tham nién lam Trén 2 ndm 11 100%
viéc Dudi 2 nam 0 0%

Tong cong 11 100%

(Nguon: Phong nhan su Stella Maris Beach Da Nang, thang 7 nim 2025)
Nhan xét: Nhin chung, d6i ngii nhan su tai nha hang Le Paul's thé hién sy dong nhit
va chét lugng vuot trdi thong qua cac chi s6 vé trinh d6 va tham nién. V&i 100% nhan
vién dat trinh do tor Cao déng, DPai hoc tré 1én va thanh thao ngoai ngit, day 1a luc
luong lao dong co tri tué va k¥ nang giao tiép chuyén nghiép. Viéc so hitu toan bo
d6i ngii ¢6 tham nién trén 2 nam khong chi khang dinh su 6n dinh trong mai trudng
lam viéc ma con dam bao sy am hiéu sau sic vé tiéu chuén dich vu tai Stella Maris
Beach Da Nang.

Su két hop giita nén tang hoc van viing chic va kinh nghiém thyc tién day din
nay tao nén mot tap thé "vira hong vira chuyén". Pay chinh 14 ngudn lyc cdt 161 giup
nha hang duy tri vi thé canh tranh, dap ng hoan hao céac tiéu chuan khat khe cia
phan khuc khach hang cao cép va tao tién dé vimg chic cho viéc thyc hién cac giai

phap nang cao chat lugng dich vu buffet sang trong tuwong lai.

2.2 Tinh hinh hoat dgng kinh doanh ctia nha hang

2.2.1 Két qud kinh doanh ciia nha hang giai doan 2022-2025
Bang 2.6: Két qua kinh doanh cta nha hang Le Paul’s giai doan 2022-2025

(BVT: Triéu dong)

Chi 2024/2023 2025/2024
tiéﬁ 2022 | 2023 | 2024 | 2025 | Chénh | TDTT | Chénh | TDTT

léch (%) | lach | (%)
Df}f‘l?h 6.789 | 9.961 | 13.665 | 17.081 | +3.704 | 37,18 |+3.416 | 25,00
5111111 5034 | 7356 | 9.842 | 12.106 | +2.486 | 33.80 |+2.264 | 23,00
Lot |1 755 | 2.605 | 3.823 | 4975 | +1.218 | 4676 | +1.152 | 30,13
nhuan

(Ngudn: Khach san Stella Maris Beach Da Nang)
Nhén xét: Qua bang 2.6 c6 thé thay két qua kinh doanh ctia nha hang Le Paul’s giai
doan 2022-2025 c6 xu hudng tang truong 6n dinh. Doanh thu, chi phi va loi nhuén
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déu ting qua cac nam, cho thiy hoat dong kinh doanh ctia nha hang dat két qua twong
déi tich cuc.

Vé doanh thu, nim 2022 nha hang dat 6.789 triéu dong, dén nam 2025 ting
1én 17.081 triéu ddng. Trong d6, giai doan 2023-2024 c6 muc ting cao nhat, dat
37,18%, sau d6 tiép tuc ting 25% vao nam 2025. Diéu nay cho thay nha hang duy tri
dugc kha ning khai thac ngudn khach va hiéu qua hoat dong kinh doanh twong d6i
6n dinh.

Chi phi ctia nha hang ciing ting dan tir 5.034 triéu ddng nam 2022 1én 12.106
triéu dong nim 2025 nham dap ng nhu cau phuc vu va duy tri chit luong dich vu.
Tuy nhién, tdc d6 ting chi phi thap hon téc do ting doanh thu. Cu thé, nim 2024 chi
phi tang 33,80% trong khi doanh thu tang 37,18%; nam 2025 chi phi tang 23% va
doanh thu ting 25%. Piéu nay cho thdy nha hang c6 su kiém soét twong dbi tot trong
qué trinh van hanh.

Loi nhuan cta nha hang tang tir 1.755 triéu dong ndm 2022 1én 4.975 triéu
déng nam 2025. Dic biét, toc do tang loi nhuan trong cdc nam déu cao hon téc do
tang doanh thu va chi phi, trong d6 nam 2024 dat 46,76%. Pong thoi, ty suat loi
nhuan ciing c6 xu hudng ting, cho thiy hiéu qua sir dung chi phi cia nha hang ngay
cang dugc cai thién.

Nhin chung, hoat dong kinh doanh cua nha hang Le Paul’s trong giai doan
2022-2025 c6 sy tang trudong tich cuc. Pay 1a co so dé nha hang tiép tuc nang cao

chat luong phuc vu buffet sang nhim dap tng t6t hon nhu cau cta khach luu tra.

Két qua hoat dong kinh doanh nha hang giai doan

2022 - 2025
17-081
13-665
12106
9:961 9:842
6.789 7356
5.03% 4:975
3:823
1.755 2603
2022 2023 2024 2025
Doanh thu Chi phi Lgi nhuan

Biéu do 2.4: Két qua kinh doanh nha hang Le Paul’s giai doan 2022 - 2025

(Ngudn: Khach san Stella Maris Beach Da Nang)
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2.2.2 Tinh hinh thu hut khdch cua nha hang
2.2.2.1 86 lwong khdch
Bang 2.7: Luot khach nha hang giai doan 2023 - 2025

(PVT: Luot khach)

Chi tiéu 2023 2024 2025 [2024/2023(%) | 2025/2024(%)
Tong khach | 66.108 | 76.579 | 88.066 15,84% 14,99%
Kha‘s’gnbg“ffet 63.352 | 73.167 | 83.690 15,49% 14,38%
Khach khac | 2.756 | 3.412 4376 23,80% 28.25%

(Nguon: Khach san Stella Maris beach Da Nang)
Nhan xét: Dya vao bang sb liéu bang 2.7, ¢ thé thay lugng khach ctia nha hang
trong giai doan 2023-2025 c6 toc d6 ting trudng lién tyc ting qua timg nim. Tong
lugt khéach tang tir 66.108 luot ndm 2023 1én 76.579 luot ndm 2024 va dat 88.066
lugt vao nam 2025. Téc d6 tang truong tong khach dat 15,84% trong giai doan
2024/2023 va tiép tuc ting 14,99% trong giai doan 2025/2024. Piéu nay cho thiy
hoat dong thu hut khach ctia nha hang ngay cang hiéu qua va 6n dinh.

Trong co cau khach, khach buffet sang chiém ty trong 16n nhat trong tong luot
khach cta nha hang. S6 luong khach buffet sang ting tir 63.352 lugt nim 2023 1én
83.690 lugt nim 2025, v&i muc ting truong lan luot 12 15,49% va 14,38%. Piéu nay
phan anh dich vu buffet sang la hoat dong chu luc, c6 kha nang thu hat khach tot va
g6p phan quan trong vao doanh thu ctia nha hang.

Luong khéch khac cling c6 xu hudéng tding manh qua cac nam, tur 2.756 luogt
nam 2023 1én 4.376 luot nam 2025. Téc do ting truong ctia nhom khach nay dat
23,80% trong nam 2024/2023 va 28,25% trong nam 2025/2024, cao hon so v&i khach
buffet sang. Diéu nay cho thdy nha hang dang timg budc mo rong va da dang hoa cac
dich vu in udng khac ngoai buffet sang, gop phan nang cao kha nang thu hut khach

va tang tinh canh tranh trén thi truong.

2.2.2.2 Co cdu nguon khdch

a. Co ciu khdch theo quéc tich

Bang 2.8: Co ciu khach theo qudc tich ndm 2023 - 2025

Nam | Dwotkhdch pp g | Luotkhich o co ) g
quoc té noi dia
2023 27.854 42,1 38.254 57,9 66.108
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2024 46.082 60,2 30.497 39,8 76.579
2025 61.646 70,0 26,420 30,0 88.066
(Nguon: Khach san Stella Maris Beach Da Nang)

Nhan xét: Dya vao bang sé liéu 2.8, c6 thé thdy co cdu khach theo qudc tich clia nha
hang trong giai doan 2023-2025 ¢6 su thay doi kha rd rét theo huéng gia ting khach
quéc té, pht hop véi xu hudng phuc hdi va phat trién manh cta nganh du lich Da
Naéng trong nhiing ndm gan day:

Nam 2023 khach noi dia van chiém ty trong cao hon, dat 57,9%, trong khi
khach qubc té chiém 42,1%. Diéu nay cho thay ngudn khach cia khach san trong giai
doan nay van cha yéu 1a khach noi dia do thi truong qudc té vira méi phuc hdi sau
dich COVID-19 va lugng khéach nudc ngoai chua thuc su 6n dinh.

Niam 2024, co ciu khach c6 su chuyén bién rd rét khi lugng khach quéc té
tang manh 1én 60,2%, vuot qua ty trong khach noi dia chi con 39,8%. biéu nay cho
thay khach san da thu hat dugc ngdy cang nhiéu khach nuéc ngoai nhd sy phuc hdi
cta cac dudng bay qudc té, hoat dong quang ba du lich ctia thanh phd Pa Ning ciing
nhu chat luong dich vu ngay cang dugc nang cao.

Niam 2025, xu hudng nay tiép tuc duoc duy tri khi khach quéc té du kién chiém
khoang 70% tong luot khach, trong khi khach noi dia chiém khoang 30%. Diéu nay
phan anh thi truong khach qudc té dang tré thanh ngudn khach cha yéu cia khach
san va nha hang. Pong thoi, sy gia ting nay ciing cho thdy kha ning canh tranh va
murc d6 hap din cua khach san ddi véi du khach nudc ngoai ngdy cang cao.

Nhin chung, co cdu khach trong giai doan 2023-2025 ¢ xu hudng chuyén dich
tir khach ndi dia sang khach qudc té. Su thay d6i nay khong chi phan anh qué trinh
phuc hdi manh mé cua nganh du lich ma con cho thdy khach san cin tiép tuc nang
cao chat luong phuc vu, da dang hoa san pham va chu trong hon dén nhu cau cia
khach quéc té nham nang cao hiéu qua kinh doanh trong thoi gian téi.

b. Co ciu khach theo ngudn - muc dich

Bang 2.9: Co ciu khach theo ngudn - muyc dich nim 2023-2025

Muc dich st Ty 2 1 0 ) 14 0
dung dichvn | 298 | 1a% 2024 | Ty18% | 2025 | Ty1é%
Khachnghi |43 958 | 665 | 52.486 68.6 62.351 70.8
dudng
Khach cong tic | 10214 | 154 | 11.238 14.7 12.505 142
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Khach doan/
khéch sy kién 8.297 12,6 8.971 11,7 9.511 10,8
Khach dia
phuong/ khach | 3.639 5,5 3.884 5,0 3.699 42
vang lai
Tong 66.108 100 76.579 100 88.066 100

(Nguon: Khach san Stella Maris Beach Da Nang)
Nhan xét: Qua bang 2.9 co thé thiy co ciu khach sir dung dich vy tai nha hang Le
Paul’s giai doan 2023-2025 ¢6 xu hudng tang truong vé s luong, trong d6 nhom
khach nghi dudng chiém ty trong 16n nhat va giit vai trd cha dao trong co ciu khach
ctia nha hang. Piéu nay phu hop véi dic diém hoat dong cta khach san Stella Maris
Beach Da Nang - mot khach san ven bién véi nguon khach chu yéu dén Pa Nang
nham muc dich nghi dudng va luu tri. Nhém khéach nay thuong sir dung buffet sang
nhu mot phan cua dich vy phong, do d6 ¢6 anh hudng truc tiép dén tan suat phyuc vu
va doanh thu ctia nha hang.

Cu thé, nhém khach nghi dudng tang tur 43.958 lugt nam 2023 1€n 62.351 luot
nam 2025, dong thoi ty trong tang 1én 70,8% tong lugt khach. Piéu nay cho thay nhu
cau du lich nghi dudng tai Pa Ning tiép tuc ting va 1a ngudn khach quan trong d6i
v6i1 hoat dong buffet sang cia nha hang. Tuy nhién, do nhém khach nay thuong di
theo gia dinh hodc cap do6i voi nhu cau trai nghiém da dang, nha hang can cha trong
duy tri chat lugng mén in, da dang thyc don va dam bao khong gian phuc vu thoai
mai nham dap ung tot hon nhu cau cta khach.

D6i véi nhom khach cong tac, mac du sb lugng tang nhe qua cac nam va dat
12.505 luot vao ndm 2025, nhung ty trong lai giam tir 15,4% xubng con 14,2%. Piéu
nay cho thiy tdc do ting cuia nhom khach cong tac cham hon so v6i nhém khach nghi
dudng. Do dic diém khach cong tac thuong uu tién tinh thudn tién va thoi gian st
dung dich vy ngén, nha hang can chu trong tde do phuc vy, kha nang bd sung mon an
kip thoi va quy trinh phuc vy nhanh chéng trong khung gio cao diém.

Nhom khach doan va khach sy kién duy tri ty trong twong d6i on dinh, khoang
10,8% vao nim 2025. Pay 1a nhoém khach thuong st dung dich vu theo sé luong 16n
va tip trung trong cling thoi diém, dic biét vao mua cao diém du lich hoic cac chuong
trinh hd1 nghi, su kién. Vi vay, nha hang can chi dong trong cong tac chuan bi nhan
su, bd tri chd ngéi va cong cu dung cu nham han ché tinh trang qua tai, dam bao chét
luong phuc vu.
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Trong khi d6, nhom khéch dia phuong va khich vang lai chiém ty trong thip
nhit, khoang 4,2% vao nam 2025. Piéu nay phan anh dic diém kinh doanh ctia nha
hang khach san khi ngudn khach chil yéu van 1a khach luu tra, trong khi khach dia
phuong thudng it sir dung buffet sang thudng xuyén do mirc gia va tinh chit dich vu.

Nhin chung, co cdu khéach theo muc dich sir dung dich vu tai nha hang Le
Paul’s giai doan 2023-2025 cho thiy sy phu thudc twong dbi 1én vao nhom khach
nghi dudng. Pay 1a loi thé giup nha hang duy tri ngudn khach on dinh, nhung dong
thoi cling dit ra yéu cau can tiép tuc ning cao chat lugng phuc vu, da dang hoa thuc
don va t6i wu quy trinh van hanh nham dép tng tot nhu cau ngay cang cao cia khach
hang.

2.3 Thuec trang chat lwgng phuc vu buffet sang tai nha hang Le Paul’s

2.3.1 Thoi gian va thwe don phuc vu buffet sang tai nha hang

Buffet sang tai nha hang Le Paul’s duoc phuc vu hang ngay tir 6h30 dén 10h00.
Viéc duy tri khung gio phuc vu ¢6 dinh gop phan hd tro nha hang trong cong tac to
chtrc, van hanh va tao sy thuan tién cho khach luu trt trong viéc sép Xép thoi gian
dung bira.

Luong khach st dung buffet sang khong phan b dong déu trong toan bo thoi
gian phuc vu ma tap trung cha yéu tir 7h00 dén 9h00. Pay 14 khung gid cao diém voi
mat do khach 16n, dac biét tai qu?ly mon noéng va khu vuce do uéng. Vao thoi diém
nay, mot s6 khu vuc thuong xdy ra tinh trang tap trung dong khach, khach phai cho
don ban hoac cho léy mon, anh hudng nhét dinh dén trai nghiém st dung dich vu.
Pong thoi, ap luc phuc vu ddi v6i nhan vién nha hang va bd phan bép ciing gia ting,
doi hoi su phéi hop chat ché nham dam bao tién do phuc vu va bo sung mon an kip
thoi.

Vé thuc don, buffet sang tai nha hang Le Paul’s duoc xay dung theo hudng
két hop giita 4m thuc A va Au nham dap Gng nhu cau da dang cua khach luu tru.
Nhom mén A bao gém cac mon an phé bién nhu phd, bun, mi, chdo va thuong dugc
ché bién truc tiép tai quiy nham dam bao chat luong va d6 nong ciia mon in. Day
cling 14 nhém mén phit hgp véi khau vi ctia phan 16n khach noi dia ciing nhu mét bo
phan khach quéc té cé nhu cau trai nghiém am thuc dia phuong. Trong khi d6, nhém

mon Au gdm cac mon nhu tring ché bién theo yéu cau, xtc xich, thit xdng khoéi, banh
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mi, bo, mut, ngii cdc, sita va sita chua, phu hop véi thoi quen dn sang nhanh gon cia
khach phuong Tay hodc nhém khéch c6 xu hudng an nhe.

Sy két hop giira hai phong cach am thyc giup thuc don buffet sang dap ung
turong doi tot nhu cau cta nhidu nhom khach hang. Tuy nhién, ty trong mén A van
chiém wu thé do phu hop véi thoi quen dn udng ctia phan 16n khach luu trd tai khach
san. Bén canh do, mtc do thay ddi thuc don gifra cac ngay chua thuc su o rét, mot
s6 mon an duoc duy tri thuong xuyén nén chua tao dugc su da dang ddi véi khach
luu tro dai ngdy. Ngoai ra, vao thoi diém dong khach, mot s moén phd bién ddi luc
chua duoc bd sung kip thoi, anh huéng nhat dinh dén trai nghiém dung bira ciia khach

hang.
2.3.2 Khong gian va cdch bé tri buffet sdng tai nha hang

Khong gian phuc vu buffet sang tai nha hang Le Paul’s duoc bo tri tai ting 2
cua khach san Stella Maris Beach Da Nang. V1 tri nay tao thuan lgi cho khach luu tra
trong qua trinh di chuyén va gop phan duy tri sy tach biét véi khu vuc sanh chinh.
Khong gian nha hang duoc thiét ké theo hudng hién dai, twong ddi gon gang va c6
tinh mo, ddm bao sy thong thoang va phu hgp voi hoat dong phuc vu buffet sang.

Khong gian nha hang dugc phéan chia thanh khu vuc ban an va khu vuc quay
buffet. Khu vuc ban an duoc bd tri linh hoat v&i nhiéu loai ban nham dép Gng nhu
cau cua khach di 1é, khach gia dinh va khach doan. Tuy nhién, trong khung gid cao
diém tir 7h00 dén 9h00, mat do khach ting cao lam giam kha nang dép ung cta khu
vuc phuc vu. Tinh trang ban an chua dugc xoay vong kip thoi van con xuét hién &
mot s6 thoi diém, anh hudng dén kha nang bb tri chd ngdi cho khach.

Khu vuc buffet duoc sép Xép theo tirng nhém moén nhu mén néng, moén A,
moén Au, banh mi, salad, trai cdy, mon trang mi¢ng va dd uéng, tao thuan loi cho
khach trong qua trinh lya chon mén an. Cac mén phé bién nhu phé, bun, chéo, tring
ché bién theo yéu cau hodc d6 uéng duge bd tri tai vi tri dé tiép can, phu hop vdi nhu
cau str dung thuong xuyén ciing nhu nhém khach c6 thoi gian dung bita ngan.

Mic du cach bé tri quiy buffet twong dbi hop 1y, kha ning van hanh trong gid
cao diém van con mot sd han ché. Tai khu vire mén néng va d6 udng thuong xay ra
tinh trang tap trung khach, lam giam sy thuan tién trong di chuyén va lay moén. Pong
thot, yéu cau bd sung moén an, dung cu va don ban lién tuc trong thoi gian dong khach

lam gia tang ap luc ddi voi bd phan phuc vu.
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Céch bd tri khong gian va kha ning duy tri khu vuc buffet ¢ anh hudng truc
tiép dén cam nhan cua khach hang vé chit luong dich vu. Viéc dam bao quiy moén
sach s&, ddy du va dugc bd sung kip thoi gop phan nang cao tinh chuyén nghiép trong
phuc vu. Tuy nhién, vao gio cao diém, mot s6 mon phé bién hoac dung cu st dung
chung déi lac chua duoc bd sung dong déu, anh huong dén tinh lién tuc cta qua trinh
phuc vu.

Vé vé sinh va hinh thirc khong gian, nha hang nhin chung duy tri trong di tot
su sach s€, ban ghé va dung cu duogc chuén bi dﬁy du trude gio phuc vu. Tuy nhién,
viéc duy tri su gon gang trong subt qua trinh phuc vu chwa that sy dong déu khi luong
khach tang cao.

Nhin chung, khong gian va cach bé tri buffet sang tai nha hang Le Paul’s dap
g tuong ddi tét yéu cau phuc vu cta khach san 4 sao. Tuy nhién, hiéu qua van hanh
trong gio cao diém van con mot s6 han ché lién quan dén bd tri khong gian, toe do
xoay vong ban va bd sung moén an, anh hudng nhat dinh dén trai nghiém cua khach

hang.
2.3.3 Co 6 vit chit

Co s& vat chét phuc vu buffet sang tai nha hang Le Paul’s dugc chuén bi tuong
d6i day du, bao gdm chén, dia, ly tach, dung cu dn udng, thiét bi giit néng va khu vuc
dd uéng. Viéc bd tri dung cu tai nhiéu vi tri tao thuan lgi cho khach trong qua trinh
str dung dich vy, déng thoi gop phan duy tri hoat dong buffet sang twong ddi 6n dinh.

Trong khung gio cao diém, toc do st dung tang nhanh khién mot s6 dung cu
nhu ly, chén, mudng, khin gidy hodc dung cu gip c6 thoi diém chua duge bo sung
kip thoti, gay thiéu cuc bo tai mot s6 khu vire. Khu vue d6 udng va cac quiy moén phd
bién thuong tap trung dong khach, 1am giam su thuan tién trong qua trinh 1dy mon.
Viéc sap xép lai dung cu sau khi sir dung lién tuc d6i lac chua dong déu, anh hudng
dén tinh gon gang va su lién tuc trong phuc vu.

Co s& vat chat ctia nha hang co ban dap tmg yéu cau phuc vu buffet sang va
dam bao nhu ciu st dung cta khach luu tra. Tuy vy, kha ning duy tri sy day du va
dong bo trong thoi gian cao diém vaAn con han ché nhat dinh, anh huong dén trai

nghiém str dung dich vu cua khach hang.
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2.3.4 Dgi ngii nhan sy

D41 ngli nhan su phuc vu buffet sang tai nha hang Le Paul’s c6 d6 tudi tuong
d6i tré, tao su ning dong va kha ning thich nghi kha tt véi méi trudng lam viée c6
cudng do cao. Trong qua trinh phuc vu, nhan vién co ban dap timg dugc yéu ciu cong
viéc, hd tro 1an nhau nham duy tri hoat dong phuc vu, dac biét vao thoi diém luong
khach tang cao.

Thai d6 phuc vu cia nhan vién tuong di tot, thé hién qua sy lich sy, than thién
va san sang hd trg khach khi can thiét. Kha ning giao tiép tiéng Anh ¢ murc co ban
gitip nhan vién ¢ thé huéng dan khach qudc té st dung dich vu va xir Iy cac tinh
hudng trao d6i don gian. Py 1a yéu té gbp phan tao sy thudn tién va cam giac thoai
mai cho khach trong qua trinh dung bira.

Chat luong phuc vu giita cac nhan vién van chua that su dff)ng déu, nhat 1a
trong khung gio cao diém. Kinh nghi¢m thyc té cua mot bd phan nhan vién con han
ché nén kha ning bao quat khong gian, xur 1y tinh hudng va sap xép cong viéc chua
cao. Viéc don ban va hd trg khach tai mot s6 khu vyuc c6 thoi diém chua kip thoi,
trong khi sy phdi hop gitra cac nhan vién trong ciing ca doi luc chua hop 1y, dan dén
phan chia cong viéc chua dong déu.

Sb luong nhan vién trong ca sang chua thuc sy pht hop v6i lugng khach vao
gid cao diém, lam ting ap luc phuc vu khi phai thuc hién nhiéu nhiém vu cung luc
nhu d6n khach, don ban, bd sung dung cu va hd tro khach hang. Mtrc d6 chu dong
trong phuc vu van con han ché, phén 16n hoat dong ho tro dién ra khi khach yéu cau,
trong khi kha niang quan sat va dap tmg nhu ciu cta khach tir trude chua duge thé
hién 0.

D41 ngli nhan sy tai nha hang Le Paul’s ¢6 uu thé vé thai do phuc vu va su linh
hoat trong cong viéc. Tuy vay, kinh nghiém thuc té, kha ning phdi hop va tinh chi
dong van 1a nhitng nodi dung can dugc cai thién nham nang cao chat lugng phuc vu

buffet sding va mirc do hai long cua khach hang.

2.3.5 Quy trinh phuc vu buffet sang

Tir nhitng quan sat thuc té trong qua trinh phuc vu, c6 thé nhan thiy giita quy
trinh chuan va cach thyuc hién tai nha hang van con mot s6 diém chua théng nhat. Noi

dung nay dugc thé hién cy thé qua bang sau:
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Bang 2.10: So sanh quy trinh phuc vu buffet sang theo tiéu chuan va thyc té tai

nha hang Le Paul’s

Noi dung trong quy
trinh phuc vu bufet
sang

Theo quy trinh chuin
(SOP)

Thure té tai nha hang Le
Paul’s

Chuén bi truée gio
phuc vu

Khu vyc nha hang duogc
v¢ sinh sach s€, ban ghé
duoc set up day du, dung
cu 4n udng chuéan bi dong
bd; quiy buffet dugc bd
tri hoan chinh trudc khi
don khach

Cong tac chuan bi duoc
thue hién kha day du, tuy
nhién vao nhitng ngay
dong khach van con thiéu
s6t nhé nhu thiéu dung cu
hodc bd tri chwa ddng déu
gitra cac khu vuc

Poén tiép va hwéng din
khach

Nhan vién chu dong chao
don, kiém tra thong tin
khéach va dan khach vao
ban phu hop

Khi khach dong, viéc don
tiép chua duogc thuc hién
day du, khach thudng tu
tim chd ngdi, thiéu su
hudng dan ban dau

Phuc vu trong qua trinh
khach dung bira

Nhan vién quan sat lién
tuc, chil dong hd tro
khach, don dep ban kip
thot va gitt khong gian
luén gon gang

Nhan vién chi yéu xir 1y
khi c6 yéu cau, kha ning
quan sat chua dong déu,
viéc don ban doi luc con
cham trong gio cao diém

Kiém soat va bo sung
mon an

Theo doi thuong xuyén,
b6 sung mén trude khi
hét dé dam bao quay
buffet ludn day du

Viéc bod sung mén con
mang tinh phan Ung,
thuong chi thuc hién khi
mon gan hét hoic da hét,
dan dén gian doan trong
thoi gian ngan

Phéi hop trong qua
trinh phuc vu

Céc khau phuc vu duogc
thuc hién lién tuc, thong
tin gitta nhan vién va bép

duoc trao d6i kip thoi

Su phéi hop chua that sy

nhip nhang trong gio cao

diém, viéc bdo mén va xir
1y d6i luc con chdm

Don dep ban

Ban an duoc don nhanh
sau khi khach roi di,
chuan bi sin sang cho
luot khach tiép theo

M5t s6 ban chua duge
don kip thoi khi khach
déng, anh huong dén viéc
sap xép chd ngdi cho
khach ma&i

Tinh chui dong trong
thuc hién quy trinh

Nhén vién chu dong quan
sat, thuc hién cong vi¢c
theo trinh tu 6n dinh

Quy trinh thyc hién con
mang tinh linh hoat theo
tinh hudng, nhiéu cong
viéc xu ly khi phat sinh
thay vi chu dong tir trude
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Nhan xét: Qua bang so sanh 2.10, c6 thé thiy, quy trinh phuc vu buffet sang tai nha
hang Le Paul’s di dugc xay dung twong déi day du theo tiéu chudn. Tuy nhién, trong
qua trinh trién khai thuc té, dic biét vao gi0 cao diém, viéc thuc hién cac bude trong
quy trinh chwa that sy ddng déu va con mang tinh phan Gng. Diéu nay cho thdy van
dé chi1 yéu khong nam & viée thiéu quy trinh, ma ¢ kha niang duy tri va t6 chtc thuc

hién quy trinh trong diéu kién thuc té.

2.3.6 Sw phéi hop giita cic by phén

Su phéi hop giita cac bo phan trong phuc vu buffet sang tai nha hang Le Paul’s
c6 anh huong truc tiép dén tdc do phuc vu va kha ning dap tng nhu cau cua khach
hang. Khi luong khach 6n dinh, hoat dong phdi hop giita bd phan bép, phuc vu va 18
tan co ban dap ung yéu cau van hanh. Tuy nhién, vao khung gid cao diém, su két ndi
gifra cac by phan chua that sy déng b0, lam anh hudng dén tinh lién tuc cta qué trinh
phuc vu.

Déi v6i khu viee mon an, cong tac phdi hop giita bo phan phuc vu va b phan
bép trong viéc theo doi va bo sung moén van con han ché & mot s6 thoi diém. Mot sb
moén pho bién co thoi diém duoc bo sung chua kip thoi do qué trinh trao d6i thong tin
chua that sy 1ién mach, anh huong dén sy sin sang cua quéy buffet du nguén moén an
van duoc dam bao.

Tai khu vuc dd ubng va cic quiy moén phd bién, luong khach tap trung cao
1am gia tang ap luc phuc vu va yéu cau kiém soét dung cu. Viée bd sung ly tach, kiém
tra khu vuc phuc vu hoac hd tro khach tai mot s6 thoi diém chua that sy déng déu,
anh huong dén su thuan tién trong qua trinh str dung dich vu.

Cong tac trao d6i thong tin gitra bo phan 18 tin va nha hang vé sb luong khach,
dic biét 1a khach doan hodc thoi diém luong khach tang cao, chua phai lic nao cling
dam bao tinh chui dong trong khau chuan bi nhan sy, moén an va bd tri khu vuc phuc
VUL

Trong ndi bo bd phan nha hang, su phan cong cong vi¢c gitra cac nhan vién
trong cuing ca d6i lac chua hop 1y, dan dén su hd tro chwa ddng déu giira cac khu vuye.
Moét s vi tri duoc tap trung nhan sy trong khi khu vuc khac chua dugc theo doi
thudng xuyén, anh huong dén toc 6 don ban, bo sung mén an va hd trg khach hang.

Su phdi hop giita cac bo phan tai nha hang Le Paul’s co ban dap tmg yéu cau

phuc vu buffet sang. Tuy vay, kha nang két n6i thong tin va diéu phdi cong viée trong
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thoi gian cao diém van con maét s6 han ché, anh huéng nhat dinh dén téc do phuc vu
va trai nghiém cta khach hang, du ting b phan van thuc hién ding chirc ning cta

minh.

2.3.7 Cong tac qudan ly

Cong tac quan 1y trong phuc vu buffet sang tai nha hang Le Paul’s dugc thuc
hién théng qua phan coéng nhiém vy, giam sat ca lam va diéu phdi nhan sy giita cac
khu vuc phuc vu. Viée phan chia vi tri tuong ddi & rang gitp hoat dong buffet sang
duy tri su on dinh va han ché chéng chéo cong viéc trong diéu kién lugng khach binh
thuong.

Kha ning diéu phbi nhan sy trong thoi gian cao diém van con mot sd han ché
khi khéi luong cong viéc gitra cac khu vuc chua déng déu. Mot s6 vi tri co thoi diém
qua tai, trong khi khu vuc khac chua dugc hd tro hodc diéu chinh nhan sy kip thoi,
anh hudng dén téc dd phuc vu va kha nang xir Iy cong viéc.

Vai tro giam sat ca 1am co ban dép tmg yéu cau quan 1y hoat dong chung cua
nha hang. Tuy nhién, viéc xir Iy cac van dé nhu ban an chua dugc thu don kip thoi,
quﬁy buffet bd sung mon cham hodc thiéu dung cu tai mot s6 khu vuc van mang tinh
xtr 1y tinh hudng sau phét sinh, lam giam tinh chii dong trong van hanh.

Su trao ddi thong tin gitra cac vi tri lam viéc chua that sy 1ién tuc, anh hudng
dén hiéu qua phdi hop trong gid cao diém. Viéc phan b cong viée tai mot sb thoi
diém chua d@)ng déu 1am cho téc do don ban, hd tro khach hodc kiém soat khu vuc
buffet chua that sy 6n dinh.

Cong tac quan 1y ca buffet sang tai nha hang Le Paul’s co ban dap tng yéu cau
véan hanh. Kha nang diéu phéi nhan sy, phdi hop giita cac vi tri va tinh chii dong trong
kiém soat hoat dong van can duoc cai thién nhim nang cao hiéu qua phuc vu va trai

nghiém cua khach hang.
2.4 Panh gia ciia khach hang vé chit lwgng phuc vu buffet sing

2.4.1 Mé td khdo sdt vé chit lwong phuc vu buffet sdng tai nha hang Le Paul’s
a. Muc dich khao sat:
Khao sat nham danh gid mirc d6 hai long ctia khach hang d6i voi chat lugng

phuc vu buffet sang tai nha hang Le Paul’s. Két qua thu duoc s& giup hiéu rd nhu cu

42



va mong mudn ciia khach hang, tir d6 cai thién duoc chat lugng phuc vu buffet sang
va mang dén trai nghiém tot hon cho khach hang
b. Quy mé méu va déi twong khdo sdt

- B6i trgng khao sat: Khach hang sir dung dich vu buffet sang tai nha hang

- Quy md méu: Vé ¢& mau nghién ctru, ban dau du kién phat ra 200 phiéu khao
sat cho nhitng khach hang truc tiép dung buffet sang tai nha hang Le Paul’s. Muc tiéu
ctia con s6 200 1a dé dam bao thu thap du y kién tir nhidu nhom khach khac nhau,
gitip két qua danh gia c6 do tin cay va khach quan hon.

Tuy nhién, trong qué trinh thu thap va kiém tra phiéu, chi giir lai dugc 145
phiéu hop 1¢ dé dua vao xtr Iy chinh thtrc. S6 phiéu con lai b loai bé do khach hang
b6 tréng nhiéu muc quan trong, tra 10i so sai, khong phan anh ding trai nghiém thuc
té. DU s6 mau thyc té thép hon du kién, nhung v4i 145 phan hdi chét luong, dir li¢u
van hoan toan dam bao yéu cau vé tinh dai dién dé tién hanh phan tich va dé xuat giai
phép cho nha hang.

c. Thoi gian khao sat

Tur thang 5/4/2026 - 5/5/2026
d. Noi dung khdo sat

Noi dung phiéu khao sat gom 3 phan: Phan 1 14 thong tin ca nhan ctia khach
hang. Phan 2 1a danh gia ctia khach hang vé Chat lugng phuc vu buffet sang tai nha
hang. Phan 3 13 gép y cua khach hang nham nang cao chat lwong phuc vu buffet sang.
Tap trung vao céc ti€u chi nhu sau:

- Co so vat chat va khong gian (su sach sg, thiét ké va tam nhin)

- Chat luong am thuc (da dang thuc don, chét luong nguyén liéu, cach trinh
bay mon,...)

- Quy trinh phuc vu va thai d6 nhan vién (su chuyén nghiép ctia nhan vién, tbc
do phuc vy, hd trg yéu cau dic biét)

- Khau an toan vé sinh thyc pham (khu vuc quay line sach s&, quy trinh ché
bién an toan vé sinh)

- Gop y va dé xuat tir khach hang: Khach hang s& dong gop y kién va dé xuat
thong qua viéc tra 101 cac cau hoi va dé xuat & muc dong gop ¥ kién

e. Phwong phap thu thap dii liéu
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- Phuong phap thu thap dit liéu: Khao sat khach hang truc tiép bang bang hoi
duogc thiét ké voi noi dung 3 phan nhu (Phy luc 1). Khach du lich luu tré tai khach
san bao g@)m khach nd1 dia, khach quéc té chu yéu dén tir Anh, Nga, My, ... Do do,
bang hoi dugc dich ra tiéng Anh dé thyc hién khao sat.

- Phan tich dir liu:

Dt li¢u sau khi dugc thu thap, sang loc dé loai bo céc phiéu khong dat yéu
cau, s& duoc phan tich bang Excel vdi cac ki thuat phan tich nhu sau:

+ Théng ké sb luong, ty 1 phan trim nhdm mé ta dic diém mau khao sat va
cac danh gia ctua khach hang.

+ Théng ké gia tri trung binh va d6 1éch chuan nham danh gia mutrc do hai long
cua khach hang véi céc ti€u chi khdo sat.

Khoa luan str dung thang do Likert 5 muc do. Do do, chit luong phuc vu duoc
danh gid véi 5 muc do nhu sau:

Tir 1 dén dudi 1.8: Réat khong tot

Tir 1.8 dén dudi 2.6: Khong tot

Tir 2.6 d&én dudi 3.4: Trung binh

T 3.4 dén dudi 4.2: Tét

Tur 4.2 dén 5.0: Rat t6t
2.4.2 Két qua khdo sdt chit liwong phuc vu buffet sang tai nha hang Le Paul’s

Khoa luan Nang cao chat luong phuc vu buffet sang tai nha hang Le Paul’s
dura vao tiéu chi trinh bay & muc 1.4 va danh gia vé sy hai 1ong ctia khach hang. Cudc
khao sat khach hang thuc hién tir thang 4/2026 - 5/2026 véi 200 phiéu khao sat, thu
vé duoc 145 phiéu hop 1é dé phan tich.
2.4.2.1 M6 ti méu

Bang 2.11: Dic diém mau khao sat

Thongsgl:l khao Noi dl;l;tg khao Sé lwong TV 18 (%)
Nam 75 52%
Gidi tinh Nit 68 47%
Khac 2 1%
Dudi 25 tudi 22 15%
D6 tudi 25-45 mé@ 78 54%
- 46 - 65 tudi 35 24%
Trén 65 tudi 10 7%
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, ;| Tham quan du lich 98 68%

Muc dlc;‘. chuyén Cong téc 40 27%
! Khac 7 5%

Thoi gian ding 6:00 - 7:30 32 22%
o 7:30 - 9:00 85 59%

9:00 - 10:00 28 19%

(Nguon: Két qua khao sat khach hang)
Nhan xét: Dua trén két qua khao sat 145 phiéu hop 18, ¢6 thé nhan thiy ring co ciu
khach hang str dung dich vu buffet sang tai nha hang twong dbi da dang, phan anh rd
dic diém cua phan khiic khach hang du lich va luu tru tai dja ban.

Khac
1%

N

47% Nam

52%

mNam =N = Khic

Biéu d6 2.5: Két qua khao sat giéi tinh khach hang
(Ngudn: Két qua khao sat khach hang)
Vé gi6i tinh, su chénh 1éch giita khach hang nam va nir 1a khéng dang ké, trong
d6 nam giGi chiém 52% va nit gi6i chiém 47%. Bén canh do, ty 1¢ khach hang thudc
nhém khéc chiém 1%. Piéu nay cho thdy dich vu cia nha hang co su tiép can dong
déu, khong c6 sy thién 1éch qué 16n vé gidi tinh trong ddi trong phuc vu.
7%

15%

24%

54%
DU 25tudi m25-45tudi  ®46—65tudi = Trén 65 tudi

Biéu dd 2.6: Két qua khao sat do tudi khach hang
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(Ngudn: Két qua khao sat khach hang)

Vé d6 tudi, nhom khach hang tir 25 dén 45 tudi chiém ty 1& cao nhét véi 54%.

bay 1a nhom khéch hang trong do tudi lao dong chinh, c¢6 thu nhap on dinh va c6 nhu
clu cao veé trai nghiém dich vu khach san. Tiép theo 1a nhom tir 46 dén 65 tudi chiém
24%. Nhém khach hang tré dudi 25 tudi va nhom trén 65 tudi chiém ty 18 thap hon,
1an luot 13 15% va 7%. Nhitng con sd nay goi md co hoi dé nha hang diéu chinh thuc
don buffet da dang hon, ddm bao can bang giita cdc moén an giau ning luong cho
nguoi tré va cac mon thanh dam, c6 loi cho strc khde cho nhom khach trung nién va

cao tuoi.

Khac
5%

Cong tac
27%

4

Tham quan du
lich
68%

= Tham quan du lich = Cong tac Khac

Biéu d@ 2.7: Két qua khao sat muyc dich chuyén di ctia khach hang
(Ngudn: Két qua khao sat khach hang)

Xét vé myc dich chuyén di, phan 16n khach hang str dung dich vu 13 khach
tham quan du lich, chiém ty 1& 4p ddo v6i 68%. Trong khi d6, khach di cong tac chiém
27% va cac muc dich khac chiém 5%. Két qua nay cho thay hoat dong kinh doanh
buffet sang phu thudc cha yéu vao luong khach du lich nghi dudng. Do d6, viéc nim
bat tam 1y khach du lich dé tao ra nhitng trai nghiém am thuc mang tinh dic trung
ving mién sé& 13 yéu té then chét dé ning cao chit lvong phuc vu va su hai long cta

khéch hang.
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19% -- 22%

59%

m6:00-7:30 = 7:30-9:00 = 9:00-10:00

Biéu dd 2.8: Két qua khao thoi gian sir dung buffet sang ctia khach hang
(Ngudn: Két qua khao sat khach hang)

Cubi cing, khi xét dén thoi diém dung bita, c6 dén 59% khach hang tap trung
vao khung gio tir 7:30 - 9:00. Khung gid sém (6:00 - 7:30) chiém 22% va khung gid
mudn (9:00 - 10:00) chiém 19%. Viéc tap trung dong khach vao khung gio giita budi
sang dit ra thach thirc trong viéc diéu phdi nhan sy va bd sung moén an kip thoi dé
tranh tinh trang qué tai, dong thoi dam bao chét lugng phuc vu dong nhét trong sudt
thot gian mé cua.

Nhin chung, két qua khao sat cho thdy nha hang dang thu hit duoc nhém khach
hang tiém nang 1a nhitng nguoi & d6 tudi trudng thanh va c6 muc dich du lich rd rét.
Diéu ndy tao tién dé quan trong dé nha hang thuc hién cac bién phap cai thién chat
lugng dich vy, tap trung vao vi¢c tdi wu hoa quy trinh phuc vu trong gio cao diém va
da dang héa phong cach am thyuc cho tuong lai.
2.4.2.2 Phén tich két qud khdo sdt
a. Ddnh gid vé co sé vit chit va khong gian

Bang 2.12: Két qua khao sat vé co s vat chat va khong gian

Pi¢m danh gia Pi¢m danh Do ]
Tiéu chi 11213145 gia ‘trung lgc’lo} Keét luan
binh chuin
1. Khong gian nha
hang sach s€, thoang | 1 | 4 |25 |75 40 4.03 0.79 Tot
dang
2. Cicbangtenmén | ¢ |35 | 6035/ 10| 3.0 098 | lwung
an ro rang binh
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3. Ban ghé sap xép ,
hop 1y, tao cam giac | 2 | 10 |35 |80 | 18 3.70 0.83 Tot
thoai mai

4. Hé thong am thanh
trong nha hang phu Trung
hop, tao khong gian 5128(165(37|10 3.13 0.92 binh

de chiu

5. Nha v¢ sinh luon

M : 3 112(45]65/20 3.60 0.90 Tét
sach sé&, tién nghi

(Nguon: Két qua khao sat khach hang)
Nhan xét: Két qua khao sat cho thiy khach hang nhin chung c6 danh gia kha tich cuc
d6i v6i co s vat chat va khong gian phuc vu buffet sang tai nha hang Le Paul’s. Phan
16n cac tiéu chi dat mirc danh gia kha dén tt, phan anh nha hang da dap Gng tuong
d6i t6t nhu cau cua khach vé khong gian ding bira, su sach s& va tinh thuan tién trong
qua trinh st dung dich vu. Diéu nay phu hop véi tiéu chi “Phuong tién hitu hinh”
trong md hinh SERVQUAL, khi cac yéu to vé co so vat chat va moi trudng phuc vu
anh hudng truc tiép dén cam nhan cta khach hang.

Trong cac tiéu chi khao sat, yéu t6 khong gian sach s&, thoang dang nhan duoc
murc danh gia cao nhat, cho thiy nha hang co ban duy tri tét diéu kién vé sinh, anh
sang va su thong thoang trong khu vuc buffet sang. Cach b tri ban ghé ciing dugc
khach hang danh gié kha tich cuc, phan anh sy thuan tién tuong doi trong qua trinh
di chuyén va dung bira. Tuy nhién, vao thoi diém dong khach, khong gian tai mot sb
khu vue van c6 thé trd nén chat hon, anh huong nhat dinh dén cam giac thoai mai cua
khach hang.

Déi v6i khu vyce vé sinh, két qua khao sat cho thay nha hang co ban dap tng
yéu cau vé su sach s& va tién nghi, gop phén tao cam nhén tich cuc vé tinh chuyén
nghiép cua dich vu. Du vay, bang tén mén an Ia ti€u chi c6 mirc danh gia chua cao,
cho thiy viéc cung cip théng tin mon an chua that sy thuan tién cho khach trong qua
trinh lua chon, dic biét d6i véi khach quéc té. Bén canh do, hé théng am thanh va
khong gian chung chua tao dugc mirc do hai long ndi bat, nhat 1a trong thoi gian cao
diém khi mat d6 khach ting cao c6 thé anh huéng dén trai nghiém dung bira.

Két qua khao sat cho thdy co s& vat chat va khong gian buffet sang tai nha
hang Le Paul’s co ban dap tmg yéu cau phuc vu va pht hop véi tiéu chi “Phuong tién

hiru hinh” trong mé hinh SERVQUAL. Mot s6 ndi dung lién quan dén thong tin mén
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an va trai nghiém khong gian van can dugc quan tdm hon nham nang cao tinh thuan
tién va muc do hai long ctia khach hang.
b. Danh gia vé nhdn vién phuc vu

Bang 2.13: Két qua khao sat vé& nhan vién phuc vu

. DPiém Po
Tiéu chi Diém danh gia danh gia léch Két luan
trung oz *
. chuan
1 (23|45 binh
1. Tac phong cua nhan ,
vién thé hién su 0|5 1(28|801]32 3.96 0.74 Tot
chuyén nghiép
2. Nhan vién co6 kha
< . . Trung
nang giao tle;p ngoait 6 13216532110 3.06 0.94 binh
nglr tot
3. Nhan vién dap ung
nhu cau cua khach | 15| 5o | 55| 15| 346 0.87 Tét
hang moi cach nhanh
chéng
4. Nhan vién hiéu rd
N P 2 Trung
veé mon an, douongdé | 3 |30 |55[45|12 3.23 0.94 binh
tu van cho khéach hang
5. Nh@n vién xu ly )
tinh huong phatsinh 1 | 6 | 4 | 81|18 |36 3.51 1.03 Tot
cach chuyén nghiép

(Nguon: Két qua khao sat khach hang)
Nhan xét: Két qua khao sat cho thdy khach hang c6 danh gia twong ddi tich cuc dbi
voi doi1 ngli nhan vién phuc vu buffet sang tai nha hang Le Paul’s. Céc tiéu chi lién
quan dén tac phong, thai do phuc vu va kha ning hd trg khach déu dat mirc danh gia
kha, phan anh nhan vién co ban dap tng dugc yéu cau phuc vu trong qua trinh st
dung dich vy. Noi dung nay c6 su lién hé véi céc tiéu chi “Su dap tng”
(Responsiveness), “Ning luc phuc vu” (Assurance) va “Sy dong cam” (Empathy)
trong m6 hinh SERVQUAL.

Trong céc ti€u chi khao sat, tac phong va sy chuyén nghi¢p ctia nhan vién dugc
khach hang danh gia tich cuc nhat. Didu nay cho thay nhan vién co ban duy tri duoc
thai do lich sy, tic phong pht hop va sy chin chu trong qué trinh phuc vu, gop phan
tao cam gic tin twéng va chuyén nghiép d6i v6i khach hang. Pay 1a yéu té c6 lién hé
tryc tiép voi tiéu chi “Nang luc phuc vu” (Assurance) trong mo hinh SERVQUAL.
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Kha nang dap tmg nhu cu ctia khach hang duoc danh gia & murc kha, tuy nhién
murc d6 hai 1ong chua that sy déng déu giita cac thoi diém phuc vu. Trong khung gioy
cao diém, toc dd don ban, bd sung dung cu hoac hd tro khach van con anh huong nhét
dinh dén trai nghiém dung bira. Noi dung ndy phan anh tiéu chi “Su dép Gng”
(Responsiveness), khi tde do phuc vu va murc do san sang hd tro co tac dong truc tiép
dén cam nhén cua khach hang.

Dbi voi kha nang xir 1y tinh hudng phét sinh, nhan vién co ban déap tmg duoc
yéu cau trong qua trinh phyc vu buffet sang. Tuy nhién, mirc do linh hoat va tinh cha
dong trong x1r 1y tinh huéng van chua tao duoc su ndi bat rd rét dbi véi khach hang,
dic biét vao thoi diém lwong khach ting cao. Piéu nay co lién hé vai tiéu chi “Ning
lyc phuc vu” (Assurance) trong mé hinh SERVQUAL.

Mot sb tiéu chi nhu kha ning giao tiép ngoai ngit va mirc d6 hiéu biét vé mén
an, d6 ubng chi dat mirc danh gia trung binh. Piéu nay cho thy k¥ ning hd trg khach
quéc té va kha nang tu vAn mon an ctia nhan vién van con mot sd han ché nhét dinh,
anh hudng dén sy thuan tién trong qua trinh trao doi thong tin va Iya chon moén an
ciia khach hang. Noi dung nay khong chi lién quan dén “Niang luc phuc vu”
(Assurance) ma con gan voi “Su déng cam” (Empathy), khi kha nang thau hiéu va hd
trg ding nhu cau goép phan nang cao trai nghiém dich vu.

Két qua khao sat cho thiy d6i ngii nhan vién phuc vu buffet sang tai nha hang
Le Paul’s da tao dugc hinh anh twong ddi chuyén nghiép trong mat khach hang, dic
biét ¢ tac phong va thai 6 phuc vu. K¥ ning ngoai ngit, kha ning tu vAn mon n va
tdc d6 hd tro trong gio cao diém van 1a nhitng ndi dung can dugc quan tim hon nham
nang cao chat lugng phuc vu va dap ung tot hon ky vong cta khach hang.

c. Pdanh gid vé chit lwong dm thuc

Bang 2.14: Két qua khao sat vé chat lugng am thuc

Piém danh gia Pié¢m danh Do ]
Tiéu chi 112131415 gia ‘trung l(;cil Keét luan
binh chuan
1. Thuc don d?. dang, ,
cung cap nhiéu lua 6 |23 (334538 3.59 1.16 Tot
chon
2.-Ménancohuong vi || g | 39 | 54|30 3.61 1.04 Tét
thom ngon
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3. Nguyén li¢u su ,
dung trong moén an 0| 6 |37]|56]46 3.98 0.86 Tot
ludn tuoi

4. Nhiét do cac mén

. A < A 3 114(39(47 42 3.77 1.04 Tét
nong ludn duy tri tot

5. Mén an va do udng
dam bao vésinhan | 3 | 4 | 20|61 |57 4.14 0.90 Tot
toan thuc pham

6. Mon an trinh bay

thim m§ .dep mat 3 123|27|56|36 3.68 1.08 Tot

(Ngudn: Két qua khao sat khach hang)
Nhan xét: Két qua khao sat cho thdy khach hang c6 danh gia twong ddi tich cuc dbi
v6i chat lvgng Am thuc buffet sang tai nha hang Le Paul’s. Céc tiéu chi lién quan dén
v¢ sinh thuc phém, chit luong nguyén li€u, huong vi va sy da dang moén an déu dat
murc danh gia khé, phan anh buffet sang co ban dap tmg duoc nhu cau st dung cia
khéach hang. Noi dung nay c6 su lién h¢ vai ti€u chi “Sy tin cdy” (Reliability) trong
m6 hinh SERVQUAL, boi chit lwong mén an 13 yéu té anh hudng tryc tiép dén muc
dd hai long trong trai nghiém dich vu.

V¢ sinh an toan thuc phém 1a ti€u chi nhan dugc danh gia tich cuc nhat, phan
anh murc do tin cdy ciia khach hang ddi véi chat lugng thyc pham va quy trinh phuc
vu tai nha hang. Bén canh do, d0 tuoi cua nguyén li€u cling dugc danh gia kha tot,
cho thdy nha hang co ban dam bao chat luong dau vao va dap ing yéu cau vé tinh an
toan, chat luong trong phuc vu buffet sang.

Déi voi nhiét 46 cac mon nong, két qua khao sat phan anh nha hang twrong doi
duy tri duoc chét lwgng moén an trong qua trinh phuc vu. Tuy vay, mirc do 6n dinh
gifra cac thoi diém chua that su déng déu, dac biét khi luong khach tang cao, lam anh
huong nhét dinh dén trai nghiém st dung dich vu.

Hinh thtrc trinh bay moén an duoc khach hang danh gia & mirc kha, thé hién
qua cach bd tri moén an tuong ddi gon gang va tao dugc tinh tham my trong khu vuc
buffet. NOi dung nay c6 li€n hé vdi tiéu chi “Phuong tién hitu hinh” (Tangibles) trong
m6 hinh SERVQUAL, khi yéu t6 truc quan c6 anh hudng dang ké dén cam nhan cia
khach hang trong qué trinh dung bira.

Huong vi mén an va mic do da dang cua thyc don tuy dat mic danh gid kha

nhung chua tao dugc sy hai long ndi bat ddi vai toan bd khach hang. Su khac biét vé
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khau vi gifta cac nhém khach va mirc d6 thay d6i mon an gitta cac ngay van 1a yéu td
anh hudng dén trai nghiém cua khach, dic biét dbi voi nhém khach lwu tra dai ngay.
Két qua khao sat cho thay chét luong 4m thuc buffet sing tai nha hang Le
Paul’s co ban dap tmg duoc ky vong cua khach hang, nhét 1 & cac tiéu chi lién quan
dén vé sinh va chét lugng nguyén li¢u. Hrong vi moén an, tinh da dang cua thyc don
va mirc d6 6n dinh chat luong trong mat s6 thoi diém van la nhiing ndi dung can duoc
quan tdm hon nhdm ning cao trai nghiém va murc d6 hai 10ng ctia khach hang.
d. Ddnh gid vé quy trinh phuc vu va thanh todn

Bang 2.15: Két qua khao sat vé quy trinh phuc vu va thanh toan

Piém danh gia Piém danh Po
Tiéu chi 11213145 gia ‘trung l@c? Két luan
binh chuan

1. Cac mén & quiy
line ludn san sang khi
khach c6 nhu cau sir
dung

419 14514839 3.75 1.01 Tét

2. Khu vuce bép mo
phuc vu moén an nhanh
chong khi khéach yéu
cau

6 | 9 |38|54]38 3.75 1.04 Tét

3. Cac yéu cau dic ’
biét dugc dap ung kip | 3 | 11 |68 |43 |20 3.46 0.90 Tot
thoi

4. Quy trinh }(iém tra ’
sO0 phong, sO nguodi 0| 6 39|66 34 3.88 0.81 Tot
dién ra nhanh chéng

5. Quy trinh thanh
toan hoa don (néu
dung d6 khong mién
phi trong menu buffet)
dién ra thuén tién ,
chinh xdc

0|2 318626 3.94 0.67 Tét

(Nguon: Két qua khao sat khach hang)
Nhin xét: Két qua khao sat cho thdy khach hang c6 danh gia twong dbi tich cuc doi
v61 quy trinh phuc vu va thanh toan buffet sang tai nha hang Le Paul’s. Céc ti€u chi
déu dat mirc danh gia kha, phan anh nha hang co ban dap tmg duoc yéu cau vé tinh
thuén tién, toc do phuc vu va su chinh xéc trong qué trinh stir dung dich vu. N61 dung
nay co sy lién hé voi ti€u chi “Su dap ung” (Responsiveness) va “Su tin cdy”

(Reliability) trong mé hinh SERVQUAL.
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Trong cac tiéu chi khao sat, quy trinh thanh toan va kiém tra thong tin khach
dugc danh gia khé tdt, cho thdy hoat dong xac nhan sé phong, sé ngudi va xir Iy thanh
todn nhin chung dién ra tuong ddi thuan tién, han ché sai sot va gitp khach tiét kiém
thoi gian trong qua trinh st dung dich vu. Day 1a yéu t6 gop phan nang cao mirc do
hai 1ong cua khach hang ddi v6i quy trinh phuc vu tai nha hang.

Déi vé6i quy trinh phuc vu tai quiy line va khu vuc bép mé, két qua khao sat
phan anh nha hang co ban dap ung duoc nhu cau cia khach trong qué trinh dung bira.
Viéc chuin bj mén an va hd trg khach nhin chung duogc thuc hién tuong dbi kip thoi.
Tuy nhién, vao khung gid cao diém, khi lugng khach tap trung dong, téc d6 bd sung
mén va hd trg khach & mot sb thoi diém van chua that sy déng déu, anh huong nhét
dinh dén trai nghi¢m str dung dich vu.

Kha niang dap Gng cac yéu cau dic biét ciia khach hang 1a ndi dung c6 mirc
danh gia chua cao so v&i cac tiéu chi con lai. Piéu nay cho thay su linh hoat trong xtr
Iy nhu cu phat sinh van con mot sd han ché, dic biét d6i véi nhimg yéu ciu riéng
trong qua trinh dung bita. Noi dung nay c6 lién hé véi tiéu chi “Sy dong cam”
(Empathy) trong mé hinh SERVQUAL, béi kha ning quan tdm va dap (mg nhu cau
c4 nhan 13 yéu t6 anh huodng truc tiép dén cam nhan cia khach hang.

Nhin chung, quy trinh phuc vu va thanh toan buffet sang tai nha hang Le Paul’s
dugc khach hang danh gid & muac kha tdt, dic biét & tinh thuan tién va sy chinh xac
trong qua trinh phuc vu. Tuy vdy, kha ning hd tro cic yéu cau phat sinh va muc do
dap tng trong thoi diém dong khach van can duoc cai thién nhim nang cao trai
nghiém va chit lugng dich vu mét cach déng déu hon.

e. Pdnh gid vé cong tic qudn Iy

Bang 2.16: Két qua khao sat vé cong tac quan 1y

Pi¢m danh gia Pi¢m danh Po
Tiéu chi 11213145 gia ‘trung lec? Keét luan
binh chuan
1. Khu quay line
buffet luon duge duy | | g | 351 69 33 3.88 0.82 Tét
tri sach s€ trong sudt
qué trinh phuc vy
2. Khéch hang cam
nhan duge swan toan | | 5 | 44159 137| 388 0.83 Tét
vé vé sinh an toan
thuc pham

(Nguon: Két qua khao sat khach hang)
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Nhan xét: Két qua khao sat cho thay khach hang c6 danh gia kha tich cuc d6i véi
cong tac quan ly buffet sdng tai nha hang Le Paul’s, ddc biét & cac ndi dung li€n quan
dén vé sinh va kiém so4t chat lwong phuc vu. Céc tiéu chi déu dat mirc danh gia kha,
phan 4nh nha hang co ban duy tri dwgc su 6n dinh trong qué trinh van hanh buffet
sang, phu hop véi ti€u chi “Su tin cay” (Reliability) va “Phuong tién hitu hinh”
(Tangibles) trong m6 hinh SERVQUAL.

Khu quay line buffet dugc khach hang danh gia twong d6i tot vé mirc do sach
s& va sy gon gang trong qué trinh phuc vu, gop phan tao cam gic thuan tién va thoai
mai khi dung bira. Van dé vé sinh an toan thyc pham ciing nhin dwgc phan hdi tich
cuc, cho thay khach hang nhin chung kha yén tam d6i voi chat luong moén in va quy
trinh kiém soat vé sinh ctia nha hang.

Cong tac quan ly buffet sang tai Le Paul’s nhin chung duoc thuc hién khé 6n
dinh, dac bi¢t trong viéc duy tri v¢ sinh va ddm bdo an toan thuc phém. Tuy nhién,
nha hang van can tiép tuc nang cao tinh ddng déu trong kiém soat chat luong phuc vu
nham cai thién trai nghiém cua khach hang.

Jf- Danh gia sw hai long
Bang 2.17: Két qua khao sat vé su hai 10ng ctia khach hang

Pi¢m danh gia Pi¢m danh Po
Tiéu chi 11213145 gia ‘trung lgc? Keét luan
binh chuan

1. Mitic gia so voi chit )
luong buffet sangtai | 0 | 4 | 17|74 |50 4.17 0.74 Tot
nha hang Le Paul’s

2. Mitte d6 hai long

2 2 0|4 [21|78]42 4.09 0.74 Tt
tong the

(Nguon: Két qua khao sat khach hang)

Nhan xét: Két qua khao sat cho thay khach hang c6 danh gia twong ddi tich cuc dbi

v6i chat lugng phuc vu buffet sang tai nha hang Le Paul’s. Céc tiéu chi lién quan dén

mirc gia va mirc d6 hai long tong thé déu dat mirc danh gia kha tot, phan anh dich vu
buffet sang co ban dap ting dugc ky vong cua khach hang trong qué trinh sir dung.

Mirc gia buffet sang duoc khach hang danh gia twong ddi phu hop véi chit

lugng dich vu nhan dugc, cho théy nha hang co ban tao dugc su can br:ing gitra chi

phi va gia tri trai nghiém. Tuy nhién, vin con mét sb y kién dénh gid & mirc trung

binh, phan 4nh chit lwgng mén an va trai nghiém phuc vu & mot s6 thoi diém chua

that su déng déu.
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Dbi v6i mirc do hai 1ong tong thé, két qua khao sat cho thdy phan 16n khach
hang c6 trai nghiém tich cuc ddi vé6i buffet sang tai nha hang, tir moén an, khong gian
dén thai do phuc vu ctia nhan vién. Du vay, viéc duy tri chit lugng phuc vu 6n dinh,
dic biét trong khung gid cao diém, van 1 ndi dung can duoc chu trong nhim ning
cao trai nghiém cua khach hang.

Két qua khao sat phan anh chat lwong phuc vu buffet sang tai nha hang Le
Paul’s nhin chung dugc khach hang danh gia kha tot. Pay 1a co s dé nha hang tiép
tuc phat huy nhirng diém manh hién co, déng thoi cai thién cac han ché.

h. Pdanh gid tong thé
Bang 2.18: Danh gi4 tong thé céc tiéu chi khao sat

Tiéu chi Gia tri trung binh
Co sd vit chat va khong gian 3.50
Nhan vién phuc vu 3.44
Chat luong am thuc 3.79
Quy trinh phuc vu va thanh todn 3.75
Cong tac quan ly 3.88
Su hai long 4.13

(Nguon: Két qua khao sat khach hang)
Nhan xét: Qua bang danh gia tong thé co6 thé thy chat lwong phuc vu buffet sang tai
nha hang Le Paul’s duoc khach hang danh gia kha tét. Cac tiéu chi déu c6 diém trung
binh trén 3,0, cho thdy khach hang nhin chung hai 1ong vé&i dich vu buffet sang tai
nha hang.

Trong cac tiéu chi khao sat, “Sy hai long” c6 diém trung binh cao nhét véi
4,13 diém, cho théy da s khach hang c¢6 trai nghiém tich cuc vé moén an, cach phuc
vu va qué trinh dung bira. “Cong tac quan 1y” dat 3,88 diém, phan anh nha hang 1am
kha tét trong viéc dam bao vé sinh, sip xép quay buffet va an toan thyc pham, tuy
nhién vao gio cao diém viée phuc vu doi luc chua déng déu.

Tiéu chi “Chat lugng am thuc” dat 3,79 diém, cho théiy moén an co ban dap
mg nhu cdu khach hang nhung vin cin cai thién thém vé su da dang va cach trinh
bay mon an. “Quy trinh phuc vu va thanh toan” dat 3,75 diém, thé hién qua trinh phuc
vu nhin chung kha 6n dinh, tuy nhién van c6 lic phuc vu cham vao thoi diém dong
khach.

Hai tiéu chi c6 diém thap nhat 1a “Co s& vat chat va khong gian” véi 3,50 diém
va “Nhan vién phuc vu” vé6i 3,44 diém. Diéu nay cho thiy khach hang van chua that
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su hai 10ng vé khong gian buffet ciing nhu tic phong phuc vu ctia nhan vién & mot sb
thoi diém.

Nhin chung, chat luong phuc vu buffet sang tai nha hang Le Paul’s dang ¢
mirc kha tot va dap tmg duoc nhu cau co ban cta khach hang. Tuy nhién, nha hang
van can cai thién thém vé nhan vién phuc vy, khong gian buffet va su on dinh trong

phuc vu dé nang cao chét lugng dich vu trong thoi gian t6i.

Pénh gia tong thé cac nhom nhan t6

4.13
3.88
35 3.44 3.79 3.75

Gia trj trung binh

m Co s& vat chat va khéng gian ® Nhan vién phuc vy
m Chét lwong am thuc Quy trinh phuc vy va thanh toan
B Cong téc quan ly B Sy hai long
Biéu do6 2.9: Bi¢u do danh gia cac nhém nhan to chat lugng phuc vu tai nha
hang Le Paul’s
(Nguon: Két qua khao sat khach hang)
2.4.2.3 Danh gia va gop y tie khach hang

a. Y dinh gidi thi¢u nha hang cho ngwoi thin, ban bé

Biéu d0 % thé hién khach hang san 1ong gidi thiéu nha
hang
2.8%

\

= Chéc chin cé = C6thé = Khong

Bieu do 2.10: Biéu do6 thé hién vé viéc san long gidi thi€u nha hang

( Ngudn: Két qua khao sat khach hang)
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Nhén xét: Dya vio biéu do tron phia trén, c6 thé thdy két qua thu vé rat kha quan khi
c6 t6i 97.2% khach hang sin 1ong hodc can nhéc viéc gidi thiéu nha hang Le Paul’s
cho nhitng nguo1 xung quanh.

Trong d6, nhom khach hang khing dinh "Chéc chin co" gidi thiéu chiém dén
40%. Pay chinh 1a nhitng vi khach di c6 trai nghiém thuc su t6t va hai 1ong véi chat
lwong phuc vu. Ho 1a ngudn khach tiém ning nhit giup nha hang quang ba thuong
hiéu mdgt cach ty nhién ma khong ton kém chi phi marketing.

Phan 16n thyc khach con lai nam & nhom "C6 thé" (57.2%). Két qua nay phan
nao lién quan dén nhirng han ché d3 duoc dé cap 0 cac ndi dung trudc nhu sy da dang
ctia thuc don hodc kha ning phuc vu trong thoi diém dong khach. Pay ciing 13 co s
dé nha hang xem xét cac giai phap phu hop nham nang cao trai nghiém khach hang
va gia ting mc do san sang gidi thiéu dich vu.

Ty 1é khach hang tra 10i "Khong" chi chiém von ven 2.8%. Tuy rat thap nhung
day ciing 1a con sb dang luu tim dé nha hang hoan thién nhimg khau nho nhit trong
phuc vu.

b. Tong hop chi tiét ¥ kién dong gép ciia khdch hang

Cudc khao sat duge thuc hién véi 200 phiéu, thu vé 145 phiéu hop 18, tap trung

vao cau hoi mo ghi nhan nhitng goép ¥ tir nhitng ¥ kién tich cuc va nhin nhan nhiing

¥ kién can cai thién ctia khach hang danh cho nha hang dé nang cao chit luong phuc

vu hon.
Bang 2.19: Cac ¥ kién dong gop cua khach hang
Nh"l‘l‘; l':;‘ach Sélwgng | Tile | N¢i dung cc cau gép ¥ ticu biéu
Nhom lljlé‘;ng OV 1 110 | 75.9% | Khongcéy kién dong gbp thém.

1. "Nha hang nén thay d6i thuc don
dd néng thuong xuyén hon dé tranh
trung 1dp gitra cac ngay."

2. "Can bb tri thém nhén sy tai quiy
trimg va bun vao khung gio cao diém
35 24.1% | dé khach khong phai doi 1au."

3. "Nén chi y tiép thuc nhanh chong
hon khi cac khay thirc @n trén quiy
line sap hét."

4. "Nha hang can bd sung thém cac
bang tén mon in bang tiéng Trung va

Nhom cé y kién
dong gop
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tiéng Han dé khach dé lwa chon hon

ntra."

5. "Nén bd tri lai cac khu vuc quﬁy ké

mot cach khoa hoc hon dé tranh un tic

vao nhirng Iuc dong khach cung luc."

6. "Nhan vién can chi déng hon trong

viéc thu don bat dia ban tai ban dé

khach cam thay thoai mai trong subt

bira an."

(Nguon: Két qua khao sat khach hang )

Nhin xét: Két qua khao sat cho thay 75,9% khach hang khong dé lai ¥ kién b sung
va chil yéu dénh gia thong qua thang do c6 san. Tuy nhién, 24,1% khach hang con lai
(35 ngudi) da dua ra mot s6 gdp ¥ cu thé, phan anh rd hon nhimng han ché con ton tai
trong qua trinh phuc vu buffet sdng tai nha hang Le Paul’s.

V& quy trinh phuc vu, cac ¥ kién lién quan dén viéc ting nhan sy tai quay bun,
quiy tring hodc cai thién tdc do tiép thuc cho thay tinh trang qua tai van xuat hién
trong khung gio' cao diém. Piéu nay phan nao phan anh nguyén nhan khién tiéu chi
quy trinh phuc vu c6 mirc danh gia chua cao, khi thoi gian chd 1dy moén van con xay
ra & mot so thoi diém.

Déi véi hé théng thong tin mén an, mot sb it y kién cho thay khach quéc té,
dic biét 1a khach Han Qudc va Trung Qudc, van gip kho khan trong qué trinh nhan
dién mon an do khac biét vé ngdn ngir. Piéu ndy cho thiy nhu cau hd tro thong tin
moén an doi véi nhom khach qubc té van con tuong d6i 16n va can duoc nha hang
quan tdm hon nhdm ning cao trai nghiém st dung dich vu.

Vé thuc don, mong mudn thay doi moén an thudng xuyén phan anh nhu cau da
dang héa khau vi, ddc biét d6i voi nhom khach luu trii dai ngay. Pay 14 co s¢ dé nha
hang xem xét diéu chinh thyc don theo hudng linh hoat hon, gop phan han ché cam

giac don di€u va nang cao muc do hai long cua khéach hang.
2.5 Panh gia chung vé chit lwong phuc vu buffet sang tai nha hang Le Paul’s

2.5.1 Nhitng thanh tuwu da dat dwoc

Sau thoi gian thyc tap va dua trén két qua khao sat, ¢ thé nhan thay nha hang
Le Paul’s c6 nhitng thé manh rét ro rét tao nén thuong hi¢u ctuia khach san:

Vé Co so vat chat va khong gian, day 1a diém sang nhét ciia nha hang. Khong
gian duogc thiét ké rat thong minh, vira sang trong vura tan dung dugc anh sang tu
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nhién, tao cam giac dé chiu cho khach khi dung bira sang. Ban ghé ludn sach sg,
khoang cach giita cac ban du rong dé khach di lai 1ay d6 an ma khong bi va cham. Hé
thong am thanh, anh sang déu dugc didu chinh rat tinh té, phii hgp voi khong khi budi
sang.

Vé Cong tac quan 1y va vé sinh, nha hang lam rat tot viéc giir gin hinh anh
sach s&. Khu vuc qudy line ludn c6 nhan vién tac truc dé lau don ngay néu c6 thirc dn
roi vai. Cong tac quan ly v¢ sinh an toan thyuc phém dugc thyc hién nghiém ngat, tu
khau bay tri dén khau bao quan, giup khach hang hoan toan yén tdm khi str dung dich
vu.

V& trinh d6 d6i ngii nhan vién, phan 16n khach hang hai long véi thai do phuc
vu ctia nhan vién tai nha hang. Nhéan vién c6 tic phong tuong ddi chuyén nghiép, than
thién va nhiét tinh ho tro khach trong qua trinh st dung dich vu buffet sang. Bén canh
d6, kha ning phdi hop giita cac nhan vién trong ca 1am viéc kha 6n dinh, gitip hoat
dong phuc vu dién ra tuong d6i thuan loi.

Vé chit luong mon in, thyc don buffet sang c6 su két hop giita mén A va mén
Au, dap tng twong dbi da dang nhu cau cua khach Iuu tra. Cac mén an duge trinh
bay kha dep mit va bo sung thudng xuyén trong sudt thoi gian phuc vu. Mot s mon
an dia phuong ciing dugc dua vao buffet sang, gop phan tao thém su da dang cho
thuc don.

Vé quy trinh phuc vu va thanh toan, cac budc phuc vu khach dugc thuc hién
turong d6i bai ban va thun tién. Viéc kiém tra thong tin khach luu tra va sip xép chd
ngoi dién ra kha nhanh chéng, gitp khach tiét kiém thoi gian trong qua trinh dung
bira.

2.5.2 Nhitng han ché con ton tai

Bén canh nhing diém tét, nha hang van con mot s van dé ton tai can phai cai
thién dé chat luong phuc vu duoc déng bd hon:

Vé co so vit chat, vao thoi diém dong khach, khu vue quay buffet doi luc xay
ra tinh trang tip trung déng ngudi, gdy bat tién cho khach trong qué trinh di chuyén
va ldy mon an. Ngoai ra, s6 luong ban phuc vu vao mua cao diém doi khi chua dap
ung kip luong khéch Iuu tru.

V& trinh d6 ddi ngii nhan vién, mot s6 nhan vién moi van con thiéu kinh

nghiém trong viéc xtr Iy tinh huéng phat sinh hodc phuc vy trong gio cao diém. Kha
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nang ngoai ngit ciia mot s nhan vién van con han ché khi giao tiép v6i khach quéc
té.

Vé chat lugng mon an, mac du thyc don buffet kha da dang nhung mtc do
thay d6i mon an giita cic ngay chua nhiéu, d& tao cam gidc nham chan ddi véi khach
luu tra dai ngay. Ngoai ra, vao gio cao diém, mot s6 moén an doi luc chua duge bd
sung kip thoi.

V& cong tac quan 1y, viéc diéu phdi nhan su trong gid cao diém d6i khi van
chua that su hop 1y, dan dén tinh trang mot s6 khu vuc phuc vu con cham. Bén canh
do, cong tac du bao luong khach dé chuin bi moén an & mot vai thoi diém van chua
thyc su hi¢u qua.

Vé quy trinh phuc vy va thanh toan, vao thoi gian cao diém khach van phai
cho don ban hodc chd hd trg trong mot sé trudng hop, anh huong dén trai nghiém st

dung dich vu buffet sang.
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TIEU KET CHUONG 2

No6i dung Chuong 2 da khai quat dugc toan bd buc tranh thuc trang vé chat
luong phuc vu buffet sang tai nha hang Le Paul’s. Tir viéc tim hiéu quy trinh van
hanh thuc té dén két qua khdo sat khach hang, bai khoa luédn rit ra cac két luan trong
tam sau:

Chuong nay da 1am rd quy trinh va cach thirc to chtrc phuc vu tai nha hang.
Thuec té cho thdy, chat luong phuc vu hién dang duy tri & muc khé tot nho sy chuyén
nghi¢p, thai d§ nhiét tinh ctia do1 ngli nhan vién va khong gian phuc vu sang trong,
sach s&. Day 1a nhitng yéu t4 then chdt tao nén sy hai long ban dau cho thuc khach.

Két qua phén tich ciing chi ra nhitng "diém ngh&n" trong chat lwong phuc vu,
cu thé 12 su cham tré trong quy trinh tiép thuc va phuc vu tai quiy bép mé vao gio
cao diém. Bén canh d6, viéc thiéu da dang trong thuc don dd nong va thiéu cac cong
cu hd tro ngdn ngir tai quay line ciing 1am giam di tinh trai nghiém va su tinh té trong
phuc vu khach quéc té.

Viéc xac dinh rd nhitng han ché nay cung cic nguyén nhan truc tiép da gitp
bai khoa ludn c6 cai nhin khach quan vé nhiing 18 hong trong cong tac quan 1y va van
hanh phuc vy hién nay. Nhitng danh gia chi tiét vé thuc trang chat luong phuc vu tai
Chuong 2 chinh 1 co so thuce tién dé tac gia chuyén sang Chuong 3: Céc giai phap
nang cao chat lugng phuc vu buffet sang tai nha hang Le Paul’s. Cac giai phap nay
s& tap trung khic phuc nhitng ton tai vé quy trinh va am thuc nhim mang lai chat

luong phuc vu hoan hao nhét cho thuc khach tai Stella Maris.
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CHUONG III: GIAI PHAP NANG CAO CHAT LUQNG PHUC VU BUFFET
SANG TAI NHA HANG LE PAUL’S

3.1 Co s& dé xuét giai phap

3.1.1 Pinh hwéng phat trién du lich Pa Néing

Nhitng nim gan day, du lich tiép tuc giir vai trd 1a mot trong nhirng nganh kinh
té quan trong cua thanh phd Da Ning. Véi loi thé vé tai nguyén du lich ty nhién, hé
thdng co s ha tang ngay cang hoan thién cung nhiéu hoat dong xuc tién, quing ba
duogc trién khai thudng xuyén, Da Ning dang ting budc khing dinh vi thé 13 diém
dén hap dan dbi v6i du khach trong nudc va qudc té. Cung véi su gia ting vé luong
khach, yéu cau ciia du khach ddi véi chat lugng dich vu ciing ngay cang cao, khong
chi dirng lai ¢ nhu cau lwu trd ma con chu trong dén nhing trai nghiém trong sudt qué
trinh str dung dich vu.

Trong xu thé phat trién hién nay, nganh du lich Pa Nang dinh huéng nang cao
chat lugng san phém va dich vy, hudng dén xay dyng hinh anh diém dén chuyén
nghiép, than thién va c6 kha nang canh tranh véi cac trung tdm du lich 16n trong khu
vuc. Pidu nay dit ra yéu cau ddi véi cac doanh nghiép kinh doanh khach san phai
khong ngimg hoan thién chat lugng phuc vu nham dap tng tét hon nhu cau cia thi
truong. Khi khoang cach vé co s& vat chat gitra cac khach san ngay cang dugc thu
hep, chét lwong dich vu tré thanh yéu tb quan trong tao nén loi thé canh tranh va gop
phan giit chan khach hang.

béi véi hoat dong kinh doanh khéch san, dich vu an uéng la mot trong nhiing
bd phan c6 anh hudng truc tiép dén cam nhan cua khach luu tri. Trong do, buffet
sang thuong 1a dich vu duoc khach sir dung hiang ngay va ciing 1a mot trong nhiing
tiéu chi phan anh chét luong phuc vu ctia khach san. Mot bita sang c6 thuc don phu
hop, mén 3n duge bd sung day du cing phong cach phuc vu chuyén nghiép s& gop
phan nang cao su hai 1ong ctia khach hang. Nguoc lai, nhiing thiéu sot trong qua trinh
phuc vu c6 thé anh hudéng dén trai nghiém cta khach va tac dong dén hinh anh cua
khach san.

V61 xu hudng canh tranh ngay cang cao trong nganh du lich va khéch san, viéc
duy tri chét lugng dich vu & murc hién tai la chua di ma can lién tuc duoc cai thién

dé dap g su thay doi trong nhu cau va ky vong cta khach hang. Pay ciing 14 co sé
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quan trong cho viéc nghién ctru va dé xuat cac giai phap nang cao chat lugng phuc
vu buffet sang tai nha hang Le Paul's, gop phan ning cao hiéu qua hoat dong kinh
doanh cling nhu kha nang canh tranh ctua khach san Stella Maris Beach Da Nang

trong thoi gian toi.
3.1.2 Pinh hwéng chit lwong kinh doanh ciia khdch san

Trong hoat dong kinh doanh khach san, chét luong dich vu luén 1a yéu td 6
anh hudng truc tiép dén kha ning canh tranh va hiéu qua kinh doanh. Khi nhu cau
cua khach hang ngay cang da dang va muc do ky vong ngay cang cao, vi¢c duy tri
chét luong & muc 6n dinh khong con 1a loi thé ma tré thanh yéu cau tit yéu di voi
mbi khach san. Diéu nay doi hoi cac doanh nghiép khéng ngimg hoan thién dich vu,
nang cao trai nghiém khach hang va tao ra su khac biét so vdi cac ddi thu canh tranh
trén thi truong.

Poi véi Stella Maris Beach Da Nang, dinh hudng phat trién khong chi tap
trung vao viéc nang cao cong sut phong hay gia ting doanh thu ma con huéng dén
viéc nang cao chét luong phuc vu trén tat ca cac phuong dién. Chat luong dugc xem
1a yéu t6 cot 18i trong qué trinh xay dung hinh 4nh va uy tin cta khach san, dong thoi
1a co s& dé duy tri su hai 10ng va long trung thanh cta khach hang. Vi vay, viéc cai
thién chat luong dich vu luon dugc dat song song vo1 muc ti€u phat trién hoat dong
kinh doanh.

Trong hé théng dich vu ctia khach san, bo phan nha hang giit vai tro quan trong
boi day 1 noi tiép xuc thuong xuyén véi khach hang trong subt thoi gian luu tra.
Chat luong phuc vu tai nha hang khong chi phan anh nang luc phuc vu cua bd phan
F&B ma con gop phan tao nén nhan xét chung ctia khach hang dbi voi khach san.
Mot dich vu an udng duogc to chire tot, dap Gng ding nhu cau va ky vong cia khach
s& gop phan nang cao gia tri trai nghiém, tir d6 gia ting mic do hai long va kha nang
quay lai st dung dich vu trong nhirng 1an tiép theo.

Tir két qua danh gia thuc trang & Chuong 2 c6 thé thay chat luong phuc vu
buffet sang tai nha hang Le Paul’s di dat dugc nhitng két qua tich cuc, tuy nhién vin
con mot s6 ndi dung chua that sy dap tmg ky vong ciia khach hang. Trong bdi canh
khach san dinh hudng nang cao chat lugng dich vu theo huéng chuyén nghiép va lay
khach hang 1am trung tdm, nhitng han ché ndy can duoc quan tim khic phuc nham

dam bao tinh dong bo trong chat lwvong phuc vu. Pay ciing chinh 13 co s& quan trong
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dé dé xuat cac giai phap nang cao chat luong phuc vu buffet sang tai nha hang Le
Paul’s trong thoi gian toi.
3.1.3 Phan tich nguyén nhdn cdc han ché con ton tai

Tir két qua khao sat muc do hai long cia khach hang két hop v6i qué trinh
quan sat thyc té tai nha hang Le Paul’s cho thay chét lugng phuc vu buffet sang nhin
chung dugc danh gia khé tich cyc. Tuy nhién, trong qua trinh phuc vu van con xuét
hién mot s6 han ché nhat dinh, chu yéu tap trung vao kha ning dap tng trong gio cao
diém, tinh dong bd trong qua trinh phuc vu va sy cha dong giita cac bd phan lién
quan. Nhirng han ché nay chua anh huéng qua 16n dén chit luong phuc vu chung
nhung van phan ndo tac dong dén trai nghiém cua khach hang khi sir dung dich vu
buffet sang.

Mot trong nhirng nguyén nhan c6 anh huéng rd rét dén chét lugng phuc vy 1a
dic diém phan bo thoi gian str dung dich vu ctia khach hang. Thuc té cho thdy luong
khach thuong tap trung nhiéu vao cing mot khung gio, dic biét tir khoang 7h00 dén
8h30. Pay la thoi diém khach luu trii ¢6 xu hudng dung bita trude khi tham gia céc
hoat dong tham quan hoac di chuyén theo lich trinh ¢4 nhan va tour du lich. Pdi véi
nhém khach quéc té nhu khach Han Qudc va Trung Qudc - nhom khach chiém ty
trong kha 10n tai khach san - thoi gian dung bita thudng twong d6i giéng nhau, din
dén tinh trang sd luong khach ting nhanh trong khoang thoi gian ngén. Khi cong suét
phuc vu tang d6t ngdt, nha hang d& gip ap luc trong viée duy tri toc d6 bd sung moén
an, bd tri chd ngdi va dam bao sy thudn tién trong qua trinh khach di chuyén tai khu
vuc buffet.

Bén canh yéu t6 vé lugng khach, qué trinh phdi hop thong tin giita cac bo phan
lién quan doi lac van chua that su déng bo. Hoat dong buffet sang c6 mdi lién hé truc
tiép voi b phan Lé tan, Budng phong va Bép trong viéc cap nhat sb lugng khach luu
trt, khach doan hodc nhirng thay d6i phat sinh lién quan dén nhu cau sir dung dich
vu. Néu viée trao doi thong tin chua dugc thuc hién kip thoi, by phan Nha hang sé
gip kho khin trong cong tac du bao lwong khach thuc té dé chuan bi mén an, b tri
nhan sy va sap xép khu vuc phuc vu pht hop. Diéu nay c6 thé dan dén sy chénh léch
giita kha nang phuc vu va nhu cau thyc té ciia khach trong mot s6 thoi diém nhat dinh.

Ngoai ra, chat lugng phuc vu buffet sang con chiu anh huéng tir s chénh 1éch

vé nang lyc gitta cdc nhdm nhan sy tham gia phuc vu. Trong diéu kién hoat dong thuc
64



té, ngoai nhan vién chinh thirc, nha hang con co6 sy hd trg cta thuc tip sinh va nhan
vién thoi vu nhim dp tng nhu cau phuc vu vao thoi gian dong khach. Tuy nhién, sy
khac biét vé kinh nghiém, k¥ ning giao tiép va kha ning xu 1y tinh hudng khién chat
luong phuc vu doi luc chua that sy déng déu. Pic biét ddi voi khach quéc té, nhiing
han ché vé ngoai ngt hodc thiéu chu dong trong qua trinh hd tro khach co thé 1am
gidm tinh chuyén nghiép trong trai nghiém dich vu.

Bén canh yéu t5 nhan sy, cong tac chuin bi co s& Vat chat va cong cu dung cu
phuc vu van con mot sb6 diém chua thuc sy tdi vu trong diéu kién cong suét khach
ting cao. Trong gid cao diém, nhu cau st dung ly, chén hodc dung cu phuc vu ting
nhanh khién nha hang do6i luc xay ra tinh trang thiéu hut cuc bd trude khi dugc bd
sung kip thoi. Déng thoi, cach b tri mot sé khu vuc buffet van chua thuc su hd trg
t6t cho qua trinh phan ludng khach, dan dén hién twong tap trung dong tai mot sb
quay phuc vu c6 tan suét sir dung cao. Nhiing yéu té nay tuy khong dién ra thudng
xuyén nhung van anh huodng nhét dinh dén mutrc do thuan tién va cam nhén cia khach
hang trong qua trinh st dung dich vu.

Nhin chung, nhitng han ché con ton tai trong hoat dong phuc vu buffet sang
tai nha hang Le Paul’s xuét phat tir nhiéu nguyén nhan khac nhau, bao gdm dic diém
tap trung khach trong gid cao diém, su phdi hop thong tin giita cic bd phan, chat
luong ngudn nhan luc va kha ning t6 chirc phuc vu thuc té. Pay ciing 14 co s& quan
trong dé dé xuét cac giai phap phit hop nham tiép tuc hoan thién chét lwong phuc vu

buffet sang tai nha hang trong thoi gian to1.

3.2 Phuwong hudng va muc tiéu cua gidi phap

Két qua khao sat mirc do hai 10ng cta khach hang & Chuong 2 cho thiy chat
luong phuc vu buffet sang tai nha hang Le Paul’s co ban dap tng dugc nhu cau cua
khach Iuu tri. Cac ndi dung lién quan dén thai do phuc vu, chét luong moén an va
khong gian dung bira nhin chung nhan dugc danh gia twong d6i tich cuc. Tuy nhién,
mot s6 tidu chi van chua dat dugc sy dong déu, dic biét trong kha niang dap tng vao
gio cao diém, toc do bd sung moén an, tinh da dang cua thyc don va mtrc d§ chu dong
trong qué trinh hd trg khach hang. Nhiing van dé nay chwa anh hudng qua 1on dén
chat luong phuc vu chung nhung phan nio tic dong dén trai nghiém cuia khach trong

qua trinh str dung dich vu buffet sdng.
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Trong hoat dong kinh doanh khach san hién nay, buffet sang khong con 1a dich
vu don thuan nhim d4p ng nhu cu in uéng ma di trd thanh mot ndi dung goép phan
tao nén trai nghiém luwu tri ctia khach hang. P6i voi khach nghi dudng nhiéu ngay
hoic khach qudc té, chat luong phuc vu tai nha hang thuong anh hudng truc tiép dén
danh gia chung vé khach san. Diéu niy dit ra yéu cau ddi voi nha hang Le Paul’s
khong chi duy tri chat luong phuc vu & muc 6n dinh ma con can c6 su diéu chinh phu
hop nham dap tng tt hon ky vong ngdy cang cao ctia khach luu tra.

Hoat dong buffet sang tai nha hang c6 nhitng dic diém riéng trong qua trinh
t6 chirc phuc vu. Luong khach thuong tip trung dong trong cung mot khoang thoi
gian, dic biét vao budi sang trudc khi khach bat dau lich trinh tham quan hoic di
chuyén. Piéu nay khién ap luc phuc vu ting 1én dang ké, boi chat lugng buffet sang
khong chi phu thudc vao sb lugng mon an duogc chuin bj ma con chiu tac dong tu
nhiéu yéu t6 khac nhu kha ning bo tri khong gian, toc d6 bo sung mon, thoi gian thu
don ban va tinh chu dong ctia nhan vién trong viéc hd tro khach. Khi mét trong nhirng
ndi dung nay chua duoc dam bao, trai nghiém st dung dich vu cta khach hang dé bi
anh hudng du chat lugng mon an van dap Gng yéu cau.

Ttr thuc trang hoat dong tai nha hang Le Paul’s, cic giai phap dugc dé xuat
trong nghién ctru nay hudng dén viéc hoan thién chat lugng phuc vu buffet sang theo
huéng dong bod va phul hop véi diéu kién van hanh thuc té cia khach san. Viée cai
thién chat lugng can duge trién khai trén nhiéu phuong dién khac nhau thay vi chi
tap trung vao mot ndi dung riéng 1¢, bdi hiéu qua phuc vu chiu anh hudng déng thot
tir co sO vat chat, ngudn nhan lyc, thuc don mén in, quy trinh phuc vu va kha ning
phéi hop gitta cac bo phan lién quan.

Yéu cau dit ra trude hét 13 nang cao kha ning dép tmg cta nha hang trong cac
khung gid cao diém nham han ché tinh trang khach tap trung dong tai mot s6 khu vuc
phuc vy, dong thoi dam bao mon an luén duoc bd sung diy du trong sudt thoi gian
buffet dién ra. Viéc b tri khong gian phuc vu hop 1y hon, chudn bi day dii cong cu
dung cu va chit dong phan cong nhan sy phi hop vé6i luong khach thuc té s& gitp
giam ap luc van hanh, tao su thuan tién cho khach hang trong qua trinh st dung dich
vu.

Doi ngii nhan vién ciing 13 yéu t6 ¢ anh hudng truc tiép dén chét luong phuc

vu buffet sang do ddy 1 bo phan thuong xuyén tiép xtc véi khach trong sudt thoi
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gian ding bira. Trong méi trudng khach san c6 ty 18 khach qudc té twong ddi 1on nhu
Stella Maris Beach Da Nang, yéu cau vé k§ ning giao tiép, kha ning hd tro khach va
xtr 1y tinh hudng phat sinh cang trd nén can thiét hon. Viéc nang cao trinh d nghiép
vu, cai thién kha ning ngoai ngit va tang tinh chu dong trong cong viéc s& gop phan
nang cao tinh chuyén nghiép cta nha hang, déng thoi han ché nhiing thiéu sot c6 thé
xay ra trong qua trinh phuc vu.

Chat luong buffet sang ciing chiu anh hudng kha 16n tir thuc don mon n va
kha ning dap tng khau vi cta khach luu tri. Di véi khach ¢ nhiéu ngay, thue don it
thay ddi dé tao cam giac don di¢u va lam giam trai nghiém st dung dich vu. Vi vay,
viéc duy tri chat lwong moén an di cing véi diéu chinh thuc don phu hop véi co cu
khach quoc té va khach ndi dia 1a ndi dung can dugc quan tim trong qué trinh ning
cao chat lugng phuc vu.

Muc tiéu cua cac giai phap duoc dé xuat trong chuwong nay khong chi huéng
dén viéc khic phuc nhirng han ché con ton tai ma con nham tung budce hoan thién
chat lugng phuc vu buffet sang theo hudng chuyén nghiép, phut hop véi nhu cau thuc
té cuia khach hang va diéu kién hoat dong ctia nha hang Le Paul’s. Py ciing 14 co s&
g6p phan nang cao murc d6 hai long cta khach luu tra, dong thoi hd trg Stella Maris
Beach Da Nang nang cao hinh anh dich vu va kha nang canh tranh trong thoi gian
toi.

3.3 Giai phap ning cao chit lwgng phuc vu buffet sang

3.3.1 Gidi phdp vé co sé vit chit va bé tri qudy buffet

Pé nang cao chat luong phuc vu buffet sang, bd phan Nha hang can tién hanh
diéu chinh lai cach bd tri line buffet theo hudng thuan tién hon cho qua trinh 1dy mén
ctia khach hang. Cuy thé, quan 1y nha hang phdi hop véi bo phan F&B ra soat lai nhiing
khu vuc thudng xuyén co lwong khach sir dung nhidu dé thyc hién sip xép lai vi tri
quay mon. Cac quay co tan suat st dung cao nhu moén noéng, banh mi, d6 udng hoic
quiy ché bién truc tiép nén duogc bd tri gidn khoang cach thay vi dit tap trung gan
nhau nham han ché tinh trang khach dimg cho hodc di chuyén kho khin trong qué
trinh iy moén. Doi véi nhitng ngay lwong khach ting cao, nha hang can cha dong dicu
chinh line buffet theo hudng mé rong khu vuc 14y mén hodc bd sung thém diém phuc

vu d6i voi mdt s6 moén dugce khach luya chon nhiéu. Giai phap nay gitp giam ap luc
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tap trung khéch tai mat vi tri, déng thoi nang cao tdc do phuc vu trong thoi gian buffet
dién ra.

B0 phan Nha hang ciing can chuan hoa lai hé théng bang tén moén an nham hd
trg khach thuan tién hon trong qua trinh lya chon thuc don. Cu thé, nha hang nén thiét
ké lai name tag theo mau théng nhat, trinh by ngan gon va dé quan sat. Tén moén nén
st dung bang tiéng Anh vi day 1a ngon ngir phd bién dbi véi phan 16n khach qudc té
lwu tré tai khach san. D6i véi nhitng mon an dia phuong hodc moéon khéd nhan biét
thanh phan, nha hang c6 thé b6 sung hinh anh minh hoa nhé hoic ky hiéu don gian
dé khach dé nhan dién hon. Riéng nhirng thoi diém c6 luong khach Han Qudc hoic
Trung Quéc dong, bd phan Nha hang c6 thé chuan bi bang giéi thiéu thue don téng
quat dat tai khu vuc 161 vao hoic st dyng ma QR dan dén menu dién tir hd tro thém
ngdn ngit phu hop. Cach trién khai nay vira hd tro khach tiép cin thong tin mén in
thuan tién hon, vira tranh 1am réi bd cuc buffet do sir dung qua nhiéu ngon ngilr trén
bang tén moén an.

Déi v6i cong cu dung cu phuc vu, quan 1y ca can xay dung murc du phong cu
thé dua trén cong suat khach luu tri tig ngay thay vi chuan bi theo s6 luong c6 dinh.
B6 phan Nha hang can bd tri sdn khu vuc du phong ly, chén, dia, mu5ng va dung cu
gap gan khu vuc buffet dé nhan vién co thé bd sung ngay khi sd luong sir dung ting
nhanh. Pong thoi, nhan vién phu trach timg khu vuc can thudng xuyén kiém tra tinh
trang thiéu hut dé chi dong thay méi trudc khi anh huéng dén qué trinh dung bira ciia
khach. Viéc chuan bi theo huéng chii dong s& gitip han ché tinh trang thiéu dung cu
cuc bd, giam thoi gian chd doi va nang cao trai nghiém cua khach hang.

Nham dam bao chat luong phuc vu 6n dinh, bo phan Ky thuat can phdi hop
v6i Nha hang xay dung checklist kiém tra thiét bi trudc gid buffet sang. Céc thiét bi
nhu may pha ca phé, thiét bi gilt nhi¢t mon an, may nudc trai cady hoac hé th6ng dién
khu vuc buffet can duoc kiém tra dinh ky dé han ché sy ¢ trong thoi gian phuc vu.
Khi phat hién thiét bi hoat dong khong 6n dinh, bo phan ky thuat can xir Iy hoic thay
thé kip thoi nham tranh anh huéng dén chit luong moén an va qua trinh phuc vu khach.

Viéc trién khai dong bd cic noi dung trén s& giup nha hang Le Paul’s nang cao
kha nang dap ung trong qué trinh phuc vu buffet sang, giam &p luc van hanh trong

thoi diém dong khach va cai thién trai nghiém cia khach hang khi sur dung dich vu.
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3.3.2 Gidi phdp vé nguén nhén luc

Dé nang cao chét luong phuc vu buffet sang, bd phan Nha hang can xay dung
ké hoach dao tao nghiép vu ngén han danh cho nhan vién mo1, nhan vién tho1 vu va
thyc tap sinh trude khi tham gia phuc vu tryc tiép. No6i dung hudng din can tap trung
vao nhimg cong viéc thuc té tai nha hang Le Paul’s thay vi ddo tao chung theo 1y
thuyét. Cu thé, quan 1y nha hang phdi hop véi gidm sat ca can chuin héa quy trinh
huéng din theo tirng vi tri nhu dén khach, kiém soat khu vuc buffet, tiép thuc moén
an, don ban va hd tro khach trong qua trinh dung bita. Nhan vién méi can duoc huong
dan truc tiép boi nhan vién c6 kinh nghiém trong nhirng ngay dau nhim dam bao nim
r0 quy trinh phuc vu trude khi lam viée doc 1ap. Viéc dao tao theo hudng “cam tay
chi viéc” s& gitp han ché sai sot, giam sy lung ting trong thoi diém dong khach va
dam bao chat luong phuc vu duoc duy tri dong déu hon.

Kha ning giao tiép voi khach qudc té ciing can duoc bd phan Nha hang quan
tam cai thién nham dap ng t6t hon co cau khach luu tra tai khach san. Quan Iy F&B
c¢6 thé phdi hop v6i bd phan Nhan sy xdy dung bo tai liéu giao tiép ngin gon theo
nhirng tinh huéng thuong phat sinh trong buffet sang nhu chao d6n khach, huéng dan
vi tri ngdi, gidi thiéu moén an, giai thich thanh phan moén hodc xur Iy cac yéu cau co
ban ctia khach hang. Noi dung dao tao nén wu tién tiéng Anh giao tiép chuyén nganh
nha hang vi ddy 12 ngdén ngit pho bién trong méi truong khach san. Pi v6i nhom
khach Han Qudc va Trung Quéc thudng xuyén luu tra tai khach san, nha hang co thé
chuan bi thém bang mAu cau giao tiép don gian hodc cac tir khéa thong dung lién
quan dén mén dn va nhu cau thuong gip ciia khach. Giai phap nay khong dit ning
yéu cau nhan vién phai stir dung ngoai ngit thanh thao ma huéng dén kha ning hd tro
khach trong nhiing tinh hudng co ban, giup giam rao can giao tiép trong qua trinh
phuc vu.

Dé nang cao tinh chii dong trong cong viéc, quan 1y nha hang can phéan chia
khu vuc phuy trach cu thé cho tirng nhan vién trong mdi ca buffet sang thay vi hd tro
theo hinh thirc chung nhu hién nay. Mdi nhan vién can duoc giao trach nhiém theo
ddi mét khu vue nhit dinh nhu line buffet, khu vue ban an hodc quéy dd uéng dé chu
dong quan sat va xir Iy cong viéc phat sinh. Chang han, nhan vién phu trach khu vuc
ban in can theo ddi tdc d6 don ban va hd trg khach tim chd ngdi khi can thiét; nhan
vién phu trach line buffet can kiém tra s6 lwong moén an, dung cu phuc vu va phéi hop
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v6i bép khi can bo sung moén. Viée phan cong cu thé s& gitip giam tinh trang chong
chéo cong viée, ddng thoi nang cao hiéu quéa phdi hop trong qua trinh phuc vu.

Nha hang ciing can duy tri hinh thirc hop ngan trudc ca lam viéc nham cap
nhét tinh hinh khach luu tra, co cdu khach doan, cac yéu cau dic biét cua khach va
phan cong nhiém vu cu thé cho timg nhan vién. Thoi gian hop khong can kéo dai
nhung can dam bao nhan vién nim duoc khdi lwgng cong viée va nhitng luu ¥ quan
trong trong ngay phuc vu. Viéc chuan bi thong tin tir dau ca s& gitip nhan vién cha
dong hon trong qua trinh 1am viéc va han ché céc sai s6t phat sinh khi luong khach
tang cao.

Song song voi cong tac dao tao, quan 1y nha hang ciing can xay dung co ché
ghi nhan dbi v&i nhan vién co tinh than lam viéc tich cuc hodc nhan duge phan hoi
t6t tir khach hang. Hinh thtrc ghi nhan c6 thé thuc hién thong qua danh gia noi bo
theo thang, khen thuédng nhé hodc uu tién trong qua trinh xét lich lam viéc va co hoi
phat trién nghé nghiép. Diéu nay s¢€ tao dong luc lam viéc tdt hon cho nhan vién, gop
phan xdy dung d6i ngil phuc vu c6 trach nhiém va thai do chuyén nghiép hon trong
qué trinh phuc vu buffet sang.

Viéc nang cao chét lugng ngudn nhan lyc khong chi gitip cai thién k¥ ning
phuc vu ma con gép phan nang cao kha ning xu 1y tinh hudng, tang tinh chi dong
trong cong viéc va tao dyng hinh anh chuyén nghi¢p hon cho nha hang Le Paul’s

trong mat khach hang.

3.3.3 Gidi phdp vé thwc don va chit lugng mén

Pé han ché cam giac don diéu trong qua trinh st dung buffet sang, bo phan
Bép phdi hop v6i quan 1y F&B can xay dung thuc don luan phién theo tuan thay vi
duy tri nhiéu moén ¢d dinh trong thoi gian dai. Cu thé, nhdém moén noéng, mon tinh bot,
moén dn dia phuong va mon trang miéng nén dugc thay d6i dinh ky nham tao sy da
dang cho khéach Iuu tri nhiéu ngay. Nhitng mén duoc khach lwa chon nhiéu can tiép
tuc duy tri, trong khi cadc mén it dugc sir dung nén dugc diéu chinh hoic thay thé dua
trén phan hdi thue té cua khach hang. Viéc thay ddi thuce don theo chu ky vira giup
tao cam gidc méi mé, vira tranh lang phi nguyén vat liéu do chuan bi cac mén khong
phu hop véi nhu cau khach.

Dé moén an phu hop hon véi co cau khach luu tr, quan 1y bép cin cin cir vao

nhom khach chu yéu cua khach san dé diéu chinh khau vi va co cau moén an trong
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buffet sang. Db voi khach qudc té, nha hang can duy tri 6n dinh cic mon in phd bién
nhu salad, banh mi, trimg ché bién theo yéu cau, ngii cdc, trai cay va dd ubng co ban.
Dbi v6i khach noi dia hodc khach muén trai nghiém am thyc dia phuong, bo phan
Bép c6 thé luan phién bd sung mot sé mon dic trung cua dia phuong vao thuc don
sang. Tuy nhién, khau vi mén an can duoc diéu chinh & muc phu hop véi nhiéu nhom
khach thay vi qua ddm vi dia phuong nham dam bao kha ning tiép cén ctua khach
quéc té.

Nhim dam bao chit lugng moén in trong sudt thoi gian phuc vu, bo phan Bép
can thay ddi cach b6 sung mén dn theo ting dot nho thay vi chuén bi sé luong 16n
ngay tir dau ca. DPdi v6i nhitng mén néng hodc mon co thoi gian str dung ngan, nhan
vién bép can chia thanh nhiéu lan ché bién va bo sung theo tinh hinh thuc té tai quay
buffet. Cach thyc hién nay gitp moén an gitr dugce nhi¢t 4o, han ché tinh trang mon bi
kho hodc giam chat lugng khi dé 1au trén line buffet.

B6 phan Nha hang phdi hop véi bo phan Bép ciing can xay dung hinh thic ghi
nhan phan hoi ctia khach lién quan dén moén an théng qua quan sat truc tiép, trao doi
nhanh véi khach hodc tong hop danh gia trén cac nén tang dat phong. Nhiing phan
hoi xuét hién nhiéu 1an lién quan dén khau vi, d6 da dang hoac chat lugng moén an
can dugc quan 1y tong hop dinh ky dé diéu chinh thuc don phu hop hon trong thoi
gian tiép theo.

Pé nang cao tinh hip dan ctia buffet sang, nhan vién phu trach line buffet can
kiém tra thuong xuyén hinh thirc trinh bdy mon an va thyc hién chinh sira ngay khi
moén bi x4o tron, thiéu tinh tham m¥ hodc gan hét. Viéc duy tri quay buffet gon gang,
day du va hip dan sé giup nang cao cam nhan ctia khach hang vé chat luong dich vu

tai nha hang Le Paul’s.

3.3.4 Gidi phdp vé quy trinh phuc vu

Quy trinh phuc vu buffet sing tai nha hang Le Paul’s can dugc diéu chinh theo
hudng tang tinh cht dong trong phéi hop gitra cac vi tri 1am viéc nham han ché nhiing
bat cap con ton tai trong qué trinh phuc vu. Mot trong nhitng nd1 dung can uu tién
hoan thién 1a kha ning kiém soat mén an tai quay buffet. Trong thyc té van hanh,
hi€u qua phuc vu khong chi phu thudc vao ) lugng mén dugce chuan bi ma con phu
thudc vao toc do bd sung mon trong sudt thoi gian phuc vu. Vi vdy, nha hang can xac

dinh rd trach nhiém theo ddi ting khu vuc buffet dé viéc tiép thuc duge thuc hién kip
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thoi hon, han ché tinh trang mén an bi gian doan hodc anh hudng dén trai nghiém cia
khach hang khi lya chon mon.

Bén canh kha ndng dap trng moén an, tdc do phuc vu tai khu vuc ban an cling
can duoc cai thién nhdm nang cao hiéu qua sir dung khong gian trong thdi diém luong
khach tang cao. Viéc phan chia khu vuc phuc vu theo tirng nhém nhéan vién sé giup
qué trinh theo ddi va ho trg khach dién ra thuan loi hon, déng thoi han ché tinh trang
chéng chéo cong viéc gifra cac vi tri. Khi trach nhiém dugc xac dinh cu thé, qua trinh
don ban, sép xép lai khu vuc dung bita va ho tro khach s& dugc thyc hién nhanh hon,
tor d6 giam thoi gian cho doi va nang cao kha nang dap ing ctia nha hang.

Kha niang phéi hop trong sudt thoi gian buffet sang dién ra ciing can dugc duy
tri 6n dinh thay vi xir 1y theo tinh hubng phat sinh. Viéc cap nhat thong tin vé tinh
trang mon an, lugng khach hoac nhitng yéu cau dic biét can duoc thue hién thuong
xuyén gitra cac vi tri lam viéc nham han ché su bi dong trong qua trinh phuc vu. Diéu
nay khong chi gitp hoat dong buffet sang dién ra déng bo hon ma con tao diéu kién
dé nhan vién chi dong xur Iy cong viéc trong pham vi phu trach cta minh.

Quy trinh phuc vu chi thuc sy dat hiéu qua khi chét luong van hanh duoc duy
tri ddng déu trong toan bo thoi gian phuc vu buffet sang. Vi vdy, quan 1y ca can
thudng xuyén theo ddi tinh hinh phuc vu dé kip thoi diéu chinh nhan su hodc hd tro
xtt 1y khi phat sinh van d¢, tranh anh huong dén trai nghiém chung cta khach hang.
Khi cac khau phuc vu duoc phéi hop chat ch€ hon, hi€u qua van hanh cua nha hang
s& dugc cai thién dang ké, déng thoi gop phan nang cao chat lwong phuc vu buffet

sang tai Le Paul’s.

3.3.5 Gidi phdp vé quan Iy va phéi hop

Dé nang cao chit luong phuc vu buffet sang, Ban quan 1y bo phan F&B can
tang cuong co ché phdi hop giita bd phan Nha hang, L& tan, Budng phong va Bép
nham cha dong hon trong qué trinh chuan bi phuc vu. Hién nay, kha niang dép ung
ctia buffet sang chiu anh hudng kha 16n tir sé luong khach luu tra thyc té, co ciu
khach doan va thoi gian khach stir dung dich vu. Vi vdy, bo phan L2 tan can cap nhat
danh sach khach luu trt, s6 luong khach doan, thoi gian check-in va nhitng yéu cau
dac bi¢t cua khach cho by phan Nha hang tir ngay hom trude hodc trudce thoi gian

buffet dién ra. Duya trén thong tin ndy, quan Iy nha hang co thé chii dong xay dung
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phuong an bd tri nhan su, chuan bi ban ghé va phéi hop véi bo phan Bép trong cong
tac chuan bi mén an phu hop hon véi cong suit phuc vu thuc té.

Dé han ché tinh trang bi dong trong gid phuc vu, quan 1y nha hang can t6 chirc
hop ngén trudc ca buffet sang nham phd bién tinh hinh khach luu tra, co cau khach
doan va phan cong cong viéc cu thé cho tirng nhan vién. Noi dung phan cong can xac
dinh r0 trach nhiém cua tung vi tri nhu nhan vién phu trach khu vuc ban an, line
buffet, quay dd udng hodc hd trg khach. Trong truong hop luong khach ting cao,
quan 1y ca can chi dong diéu phdi nhan su giira cac khu vuc dé han ché tinh trang
noi qua tai trong khi khu vuce khac thiéu hd trg. Viéc phan cong cu thé s& giup nhan
vién chu dong hon trong coéng viée, ddng thoi giam sy chdng chéo trong qua trinh
phuc vu.

B6 phan Nha hang va bo phan Bép can xdy dung co ché trao d6i thong tin truc
tiép trong sudt thoi gian buffet sang dién ra nham dam bao mén an dugc bo sung kip
thoi. Quan 1y ca c6 thé phin cong mot nhan vién phu trach theo ddi line buffet va tryc
tiép cap nhat tinh trang moén an cho bép khi can bo sung thay vi dé nhiéu nhéan vién
bao cung lac hoac khong c6 nguoi chiu trach nhiém cu thé. Viéc théng nhét dau mbi
trao d6i s& gitup qua trinh phéi hop dién ra nhanh hon, han ché tinh trang moén an bi
gian doan trén quay buffet.

Nham kiém soat t6t hon chat lugng phuc vu, quan 1y nha hang can xay dung
checklist kiém tra trong tirng ca buffet sang. Noi dung kiém tra nén tap trung vao kha
nang dap ng mén an, mac do d?ly du cua cong cu dung cuy, tinh trang v¢ sinh khu
vuc phuc vu va thai d¢ lam viéc cia nhan vién. Viéc kiém tra can duoc thuc hién
xuyén sudt thoi gian phuc vu thay vi chi tap trung trude gio mo buffet. Khi phat hién
van dé phat sinh, quan 1y ca can xtr Iy ngay hoic phdi hop voi bo phan lién quan dé
khac phuc kip thoi nham tranh anh huong dén trai nghiém cta khach hang.

Song song vdi cong tac kiém tra ndi bo, bd phan Nha hang can duy tri viéc ghi
nhan phan hoi ctia khach hang sau qua trinh sir dung dich vu buffet sang. Nhirng phan
hoi lién quan dén mon an, téc do phuc vy, thai d0 nhan vién hodc su thuan ti¢n trong
qua trinh dung bita can dugc quan 1y tong hop dinh ky dé danh gia mirc do phu hop
cua hoat dong phuc vu hién tai. DPéi véi nhitng van dé xuét hién nhiéu lan, quan ly
F&B can phbi hop vai cac bo phan lién quan dé diéu chinh theo huéng phu hop hon

thay vi xtr [y mang tinh tam thoi.
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Viéc ting cuong quan 1y va phdi hop giira cac bo phan khong chi giup hoat
dong buffet sang dién ra 6n dinh hon ma con gép phan ning cao kha ning chu dong
trong phuc vu, giam ap lyc van hanh va cai thién chét lugng phuc vu tai nha hang Le

Paul’s trong thoi gian toi.

74



TIEU KET CHUONG 3

Dua trén nhirng van dé con ton tai da phén tich & chuwong 2, chuong 3 da dua
ra mot sb giai phap nham nang cao chat lugng phuc vu buffet sang tai nha hang Le
Paul’s - khach san Stella Maris Beach Da Nang. Céc giai phap chil yéu tap trung vao
viéc hoan thién co s& vat chat, nang cao k¥ nang va thai d¢ phuc vu ctia nhan vién,
cai thién quy trinh phuc vu ciing nhu ting hiéu qua phdi hop giita cac bd phan.

Chuong nay ciing dwa ra mot sb kién nghi dbi véi S& Du lich va cac co sé dao
tao nhim gop phan hd tro doanh nghiép nang cao chat luong ngudn nhén lyc va chit
luong dich vu trong linh vuc khéch san - nha hang.

Néu cac giai phap trén duoc ap dung hop 1y va dong b, chét luong phuc vu
buffet sang tai nha hang Le Paul’s s& dugc cai thién rd rét, gop phan nang cao muc
do hai long ctuia khach hang va tang kha nang canh tranh cua khach san trong thoi

gian tdi.
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KET LUAN

Trong hoat dong kinh doanh khach san hi¢n nay, chét luong dich vu luon gitr
vai tro quan trong trong viéc tao su hai long va nang cao kha nang quay lai cua khach
hang. Pdi v6i khach san Stella Maris Beach Da Nang, buffet sang khong chi dap ung
nhu ciu dn udng ma con gop phan tao 4n twong, ning cao trai nghiém luu tra va thé
hién chat luong phuc vu ciia khach san. Vi vay, viéc quan tim va khong ngimg nang
cao chit lvong phuc vu buffet sang tai nha hang Le Paul’s 1a diéu can thiét trong bdi
canh nhu cau cua khach hang ngdy cang cao.

Qua thdi gian thue tp va tim hiéu thyc té tai nha hang Le Paul’s, c6 thé thiy
hoat dong phuc vu buffet sang tai diy nhin chung d3 dap Gng kha t6t nhu cau cia
khach luu trd. Khong gian nha hang tuong ddi thuan tién, moén an da dang, phu hop
véi nhiéu ddi tuong khach va doi ngli nhan vién c6 thai do phuc vu than thién, nhiét
tinh. Quy trinh phuc vu co ban dugc thyc hién tuong ddi 6n dinh, gop phén tao su
thudn tién va mang lai trai nghiém tich cuc cho khach hang trong qué trinh st dung
dich vu.

Bén canh nhiing két qua dat dugc, hoat dong phuc vu buffet sang van con mot
s6 han ché can duoc cai thién nhu toc do bod sung mon dn vao gio cao diém dai lac
chua kip thoti, viéc don dep ban dn con cham ¢ mdt s6 thoi diém dong khach, hay kha
nang giao tiép ngoai nglt cia mot s nhan vién van con han ché. Nhimng van dé nay
tuy khong qué 16n nhung phan ndo anh hudng dén chét luong phuc vu va trai nghiém
cua khach hang.

Tu thuc té d6, viée nang cao chat luong phuc vu buffet sang can duogc cha
trong hon thong qua viéc hoan thién co s& vat chat, nang cao k¥ ning chuyén mén va
ngoai ngit cho nhén vién, cai thién quy trinh phuc vu va ting cuong su phdi hop gitra
cac bd phan. Néu duoc thue hién d@)ng bo, day s€ la co s& gop phén nang cao su hai
long cua khach hang, cai thién chét lugng dich vu va nang cao hi¢u qua hoat dong

cua nha hang Le Paul’s trong thoi gian téi.
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PHU LUC
PHU LUC 1. MAU PHIEU KHAO SAT KHACH HANG
Phu lyc 1.1: Mdu phiéu khdo sdt khdach hang (tiéng Viét)
BANG KHAO SAT KHACH HANG

Kinh chao Quy khach, Nha hang Le Paul’s thuoc khach san Stella Maris beach
Da Nang tran trong cam on quy khach da Iya chon dich vu.

Em 14 D6 Thi Thu Thao. Hién em dang thuc hién dé tai “Nang cao chét lugng
phuc vu buffet sdng tai nha hang Le Paul’s khach san Stella Maris beach Da Nang”.

Pé khong nging nang cao chat lugng phuc vu, rit mong quy khach danh it
thoi gian cho phiéu khao sat dudi ddy vé trai nghiém dung bita sang tai nha hang.
Moi y kién dong gop déu duoc bao mat va chi phuc vu muc dich cai thién dich vu.
I. Thong tin chung:
1. Gidi tinh: 0 Nam 0O N&r 0O Khac
2. Do tuoi: O Duéi 25 tudi 0 25-45tuoi O 46-65tdi O Trén 65 tudi
3. Muc dich chuyén di: O Tham quan du lich 0 Céong tac 00 Khac:
4. Thoi diém dung bita: 0 6:00 - 7:30 [ 7:30 - 9:00 [19:00 - 10:00
II. Panh gia chi tiét
Vui 10ng danh gia mic d6 hai long ciia Quy khach theo thang diém:
1 = Rat khong hai long, 2 = Khong hai long, 3 = Binh thwong, 4 = Hai long, 5 =
Rit hai long

1. Co sé vit chat va khong gian

Tiéu chi 1 2 3 4 5
Khoéng gian nha hang sach
< . ~ O m O m m
s&, thodng dang
Céc bang tén mon an rd rang O O O O O
Ban gqhe sap xép h0‘p ly, tao o q a a a
cam gidc thodi mai
H¢ thong am thanh trong
nha hang phu hop, tao O O O O O
khong gian de chiu
Nha vé sinh luon sach sé€,
oA : m O m m m
tién nghi
2. Nhan vién phuc vu
Tiéu chi 1 2 3 4 5
Téac phong cua nhan vién thé
A n A m m m O O
hi€n su chuyén nghiép




Nhén vién c6 kha nang giao o
ti€ép ngoai ngir tot
Nhan vién dap Gmg nhu cau
ctia khach hang mdi cach O
nhanh chdong
Nhan vién hiéu 16 vé mén
an, d6 udng dé tu van cho m
khach hang
Nhén vién xtr Iy tinh hudng
phat sinh 1 cach chuyén m
nghiép
3. Chit lwong Am thuc
Tiéu chi 1
Thuc don da dang, cung cép
nhiéu lya chon -
Mon an ¢6 huong vi thom o
ngon
Nguyén liéu str dung trong
moén an ludn tuoi -
Nhiét do cac m()n,néng ludn o
duy tri tot
Mon in va do udng dam bao
v¢ sinh an toan thuc phém -
Mon an trinh bay thim my,
dep mat 5
4. Quy trinh phuc vu va thanh toan
Tiéu chi 1
Céc mon & quay line ludn
san sang khi khach c6 nhu 0
ciu sir dung
Khu vuc bép m¢ phuc vu
mon an nhanh chong khi O
khach yéu cau
Céc yéu cau dic biét duoc
dép tmg kip thoi 5
Quy trinh kiém tra s phong,
s6 nguoi dién ra nhanh 0
chong
Quy trinh thanh toan hoa
don (néu dung d6 khong o
mién phi trong menu buffet)
dién ra thuan tién , chinh xac

5. Cong tac quan ly

Tiéu chi | 1 |




Khu quay line buffet luon
dugc duy tri sach s¢€ trong m O i O O
sudt qua trinh phuc vu

Khach hang cam nhan dugc
su an toan v€ v¢ sinh an toan O O ] | |
thuc pham

6. Panh gia vé sur hai long

Tiéu chi 1 2 3 4 5

Miic gia so voi chat lugng
buffet sang tai nha hang Le m O O O O
Paul’s

Mitc d6 hai long tong thé O O O O O

II1. Y kién b6 sung
1. Quy khéch cé sin long gi6i thiéu nha hang Le Paul’s cho ban bé, ngudi than
khong?

o Chéc chan ¢

0 C6 thé

0 Khong

2. Y kién déng gép khac (néu cé):

Tréan trong cam on Quy khach di danh thoi gian quy bau dé hoan thanh phiéu khao
sat. Kinh chic Quy khach mot ngay tot lanh va ludn c6 nhiing trai nghiém tuyét voi

tai Nha hang Le Paul’s - Khach san Stella Maris Beach Pa Nang.




Phu luc 1.2: Mdu phiéu khdo sdt khdach hang (tiéng Anh)
CUSTOMER INFORMATION

Dear Valued Guest, Le Paul’s Restaurant at Stella Maris Beach Da Nang Hotel
sincerely thanks you for choosing our services.

My name is Do Thi Thu Thao. I am currently conducting a research project
titled: "Improving the service quality of breakfast buffet at Le Paul’s Restaurant,
Stella Maris Beach Da Nang Hotel."

To continuously enhance our service quality, we would appreciate it if you
could spend a few moments completing this survey regarding your breakfast
experience. All your feedback will be kept confidential and used solely for service
improvement purposes.

I. General Information:

1. Gender: [J Male [ Female [ Other
2. Age: 0 Under 25 00 25 - 45 0 46 - 65 O Over 65
3. Purpose of trip: L] Leisure/Tourism [ Business [ Other:

4. Time of dining: [1 6:00 AM - 7:30 AM [0 7:30 AM - 9:00 AM [19:00
AM - 10:00 AM
I1. Detailed Evaluation
Please rate your satisfaction on a scale of:
1 = Very Dissatisfied, 2 = Dissatisfied, 3 = Neutral, 4 = Satisfied, 5 = Very
Satisfied

1. Facilities & Ambience

Criteri 1 2 3 4 5
The restaurant is clean and
) O O O O O
airy
Dish name tags are clear and
0 O 0 O O
easy to read
Tables and chairs are well- o a a a °
arranged and comfortable
The background music is
) 0 O 0 O O
appropriate and pleasant
Restrooms are clean and
0 O 0 O O

well-equipped

2. Service Staff

Criteri | 1 | 2 EE 4 | 5




Staff appearance and
manner are professional -
Staff have good foreign
language communication m
skills
Staff respond to guest
requests promptly i
Staff have good knowledge
of food and drinks for m
consultation
Staff handle unexpected
situations professionally 5
3. Food Quality
Criteri 1
The menu is diverse with o
many options
The food is flavorful and
delicious -
The ingredients used are
fresh 5
Hot dishes are maintained at
the right temperature 5
Food and beverages ensure
food safety and hygiene 5
Food presentation is
aesthetic and appealing 5
4. Service Procedure & Payment
Criteri 1
Dishes on the buffet line are
always ready when needed 5
The open kitchen serves
dishes quickly upon request -
Special requests are met in a o
timely manner
Room number and guest
count verification is quick i
Payment process (for non-
complimentary items) is O
convenient and accurate
5. Management & Hygiene
Criteri 1
The buffet line is kept clean
throughout service time -
Guests feel assured about
food safety and hygiene m
standards




6. Overall Satisfaction

Criteri

1

Value for money (Price vs.

Quality)

O

Overall satisfaction level

d

III. Additional Feedback

1. Would you be willing to recommend Le Paul’s Restaurant to your

friends and relatives?

L] Definitely Yes
L1 Maybe

0 No

2. Other suggestions (if any):

Thank you very much for your valuable time. We wish you a wonderful day and

a pleasant experience at Le Paul’s Restaurant - Stella Maris Beach Da Nang

Hotel.
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