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1. Tén dé tai: “Nang cao chat luong dich vy Buffet sang tai Nha hang Milan thudc
Maximilan Danang Beach Hotel”

2. N¢i dung

Noi dung: D¢ tai nghién ctru thuc trang chat luong dich vu Buffet sang tai Nha hang
Milan thudc khach san Maximilan Danang Beach Hotel. Noi dung tép trung phéan tich cac
yéu td nhu moén an va do uéng, nhan vién phuc vy, co s¢ vat chét va khong gian, quy trinh
phuc vy, mtc do hai 1ong va kha ning tiép tuc st dung dich vu ctia khach hang. Tir d6, dé
tai dé xuat mot sd giai phap nham ning cao chat lugng dich vu Buffet sang tai nha hang.

Muc tiéu: Khoa ludn nham hé théng hoa co sé 1y luan vé chat luong dich vu Buffet
sang, danh gia thyuc trang chét lugng dich vu tai Nha hang Milan, xac dinh diém manh, han
ché va nguyén nhan ctia cac han ché. Trén co s do, dé tai dé xuat giai phap phi hop nham
nang cao chét luong phuc vu va mtrc dg hai long cta khach hang.

Phuwong phap thwe hién: Dé tai duoc thyc hién thong qua viéc tong hop tai liéu ly
ludn, quan sét thyuc té hoat ddng phuc vu tai Nha hang Milan va khao sat 129 khach hang
da st dung dich vu Buffet sang. Dit liéu duoc xir Iy bang phuong phap thong ké mo ta gom
tan sut, ty 1 phan trim, diém trung binh va d6 1éch chuan dé lam co so danh gia va dé
Xuét giai phap.

3. Ngay giao khoa luan: Ngay  / /

4. Ngay hoan thanh khoa luan: Ngay / /2026

5. Giang vién hwéng dan: ThS. Nguyén Thi Bao Uyén

Noi dung va yéu cau Khda luan tét nghiép da duogc thong qua Bo mon.

Pa Nang, ngay. ... thang ... nam 2025
Trudéng bo mon Giang vién huéng dan Sinh vién thyuc hién
(ky ghi r6 ho tén) (ky ghi r6 ho tén) (ky ghi rd ho tén)

ThS. Nguyén Thi Bao Uyén
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1. Tinh than, thai d§ lam viéc:

4. Pong y cho sinh vién bao vé khéa luan tot nghiép trudc hoi dong.
Pa Nang, ngay thing nam 2025

Nguwoi nhan xét

Th.S Nguyén Thi Bio Uyén
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LOI CAM ON

Trude hét, em xin bay t6 10ng biét on siu sic dén c6 Nguyén Thi Bao Uyén —
giang vién huéng dan di tan tinh dinh hudéng, gép ¥ va hd tro em trong sudt qua trinh
thue hién khoa luan. Nhitng ¥ kién huéng dan, su chi bao tin tAim cing nhitng kién
thirc chuyén mén quy bau cta c6 1a ngudn dong vién quan trong giup em hoan thién
dé tai mot cach tdt nhat.

Em xin chén thanh cam on quy thay c¢6 Khoa Du lich, Truong Pai hoc Kién
trac Pa Néng di truyén dat cho em nén tang kién thirc chuyén nganh, k¥ ning nghé
nghiép va nhiing kinh nghiém thyc tién can thiét trong sudt qua trinh hoc tap. Day la
hanh trang quan trong gitip em c6 thém co sé 1y luan va tu duy nghién ciru dé thuc
hién khoa luan nay.

Bén canh do6, em xin guri 101 cdm on dén Ban 1anh dao khach san Maximilan
Danang Beach Hotel, cliing toan thé can bo, nhan vién Nha hang Milan di tao diéu
kién thuan loi, hd trg em trong qua trinh thyc tap, quan sat thuc té, thu thap thong tin
va hoan thién noi dung nghién ctru. Su giup d& nhiét tinh, tinh than phdi hop chuyén
nghiép va than thién cta anh/chi tai khach san va nha hang da gép phan quan trong
vao qua trinh thuc hién dé tai.

Mic du di c6 nhiéu cd gang trong qua trinh nghién ctru va hoan thién khoa
luan, song do thot gian thuc hién va kinh nghiém thuc té con han ché, bai khoa luan
kho tranh khoi nhirng thiéu sot. Em rat mong nhan duoc su gbp ¥ cia quy thay co dé
d@ tai duoc hoan thién hon.

Em xin chan thanh cam on!
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PHAN MO DAU
1. Ly do chon dé tai

Trong nhitng ndm gan day, nganh du lich Viét Nam noi chung va thanh phd
Da Ning ndi riéng da c6 nhiing budc phat trién manh mé, trd thanh mét trong nhing
diém dén hang dau cta khach du lich trong va ngoai nudc. Su phat trién nay kéo theo
su canh tranh gay gt giita cac khach san, khong chi vé co s& vat chit, tién nghi ma
con vé chét lugng dich vu nham dap ung tot hon nhu cau ngay cang da dang va khat
khe cua khach hang. Trong do, dich vu am thuc, dic biét 1a Buffet sang tai khach san,
dugce xem 12 mot trong nhitng yéu td quan trong, vira tao gia tri gia ting, vira gop
phan dinh hinh hinh anh va uy tin ciia khach san trong mét khach hang.

Ddi v6i khach san Maximilan Danang Beach Hotel — mdt khach san 4 sao toa
lac tai vi tri ddc dia ven bién My Khé, Nha hang Milan giit vai trd trong tdm trong
viéc phuc vu Buffet sang cho khach luu tra. Pay 14 trai nghiém dau tién trong ngay
va ciing 1a dich vu ma hau hét du khach déu sir dung. Vi vy, Buffet sang khong chi
¢ y nghia vé mit cung cap dinh dudng, ma con goép phan tryc tiép tao nén an tuong
ban dau, anh huong dén trai nghiém luu tri. Co6 thé néi, Buffet sang 1a mot trong
nhimng yéu t6 quan trong quyét dinh viéc khach hang c6 tiép tuc gin bo, quay trd lai
hay gidi thi¢u khach san cho ngudi khac hay khong.

Chinh vi vy, viéc nghién ctru va dé xuét cac giai phap nhdm nang cao chit
luong dich vu Buffet sang tai Nha hang Milan 1a mét yéu cau cap thiét, vira dé khic
phuc han ché hién tai, vira dé nang cao kha nang canh tranh ctuia khach san trén thi
truong.

Xuat phat tir nhitng 1y do néu trén, em quyét dinh lya chon dé tai: “Néang cao
chat luong dich vu Buffet sang tai Nha hang Milan thuéc Maximilan Danang Beach
Hotel” lam dé tai nghién ctru. Muc tiéu cia dé tai 1a phan tich, danh gia toan di¢n
thuc trang chét lurong dich vu Buffet sdng tai nha hang, chi ra nhitng diém manh, han
ché va nguyén nhan t6n tai, tir 46 dé xuat cic giai phap cai thién nham nang cao chat
luong dich vu Buffet sang, dem lai sy hai long cho khach luu tra tai Maximilan
Danang Beach Hotel. Két qua nghién ctru khong chi gop phan nang cao su hai long
cua khach hang luu trt tai khéach san, gia tang hinh anh va uy tin cia Maximilan

Danang Beach Hotel trén thi trudong du lich — khach san Pa Nang, ma con tao ra loi
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thé canh tranh bén vitng cho Nha hang Milan trong bdi canh canh tranh gay gt trén
thi truong hién nay.

2. Pinh huwéng nghién ciru

2.1. Muc tiéu nghién ctru

- Hé thdng hoa co s 1y luan vé chat luong dich vu Buffet sang trong khach
san.

- Panh gia thuc trang chat luong dich vu Buffet sang tai Nha hang Milan thudc
khach san Maximilan Danang Beach Hotel.

- D& xuit mot s giai phap nhdm ning cao cht luong dich vu Buffet sang tai
Nha hang Milan thudc khach san Maximilan Danang Beach Hotel.

2.2. Poi twong va pham vi nghién ciru

- Péi tuong nghién ctru: Chat luong dich vy Buffet sang tai Nha hang Milan
thudéc Maximilan Danang Beach Hotel.

- Pham vi nghién cuu:

Khdng gian: Nha hang Milan — khach san Maximilan Danang Beach Hotel.

Thoi gian: Dir liéu thir cdp duoc thu thap tir nim 2023 dén nam 2025. Céc
dir liéu so cip duoc thu thap tir thang 10/2025 dén thang 12/2025.

- Noi dung nghién ctru: Nghién ctru tip trung vao viéc danh gid thuc trang
chét luong dich vu Buffet sang tai Nha hang Milan tir d6 d& xut mot sé giai phap
nham nang cao chat luong dich vy Buffet sang tai nha hang.

2.3. Phuong phap nghién ciru

- Nghién ctru tai lidu: Thu thap, tong hop va phan tich cac 1y thuyét, mé hinh va
nghién ctru trudc day vé chat luong dich vu Buffet trong khach san.

- Quan sét thuc tién trong qua trinh thuc tap, két hop véi phiéu khao sat: St
dung bang cau hoi dé thu thap dénh gia ctia khach hang vé chat luong dich vu
Buffet sang tai Nha hang Milan.

- Phuong phép thong ké, phan tich di liéu: Téng hop, so sanh, di chiéu két qua
khao sat nham dua ra danh gia khach quan va thuc tién.

2.4. Noi dung nghién ciru

Chuong 1: Co s& 1y luan vé chat lugng dich vu Buffet sang tai nha hang thudc

khach san.
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Chuong 2: Thuc trang chat lugng dich vu Buffet sang tai Nha hang Milan
thudéc Maximilan Danang Beach Hotel.
Chuong 3: Giai phap nang cao chit luong dich vu Buffet sang tai Nha hang

Milan thugc Maximilan Danang Beach Hotel.
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CHUONG 1: CO SO LY LUAN VE CHAT LUQNG DICH VU BUFFET
SANG TAI NHA HANG THUQC KHACH SAN
1.1. Tong quan vé nha hang thudc khach san
1.1.1. Khai niém nha hang

Theo dinh nghia ctia ThS. Nguyén Thi Hai Puong (2013), Nha hang 1a mot co
s¢ kinh doanh dich vu in udng, chuyén cung cap cic mon an, dd udng va cac dich vu
b6 sung nham dap (mg nhu ciu dn udng, nghi ngoi va gidi tri cta khach hang. Hién
nay, hoat déng phuc vu in udng t6n tai duéi nhiéu loai hinh khac nhau, tuy nhién
khong phai tat ca cac co so kinh doanh dich vu an udng déu duoc goi 1a nha hang.
Nha hang c6 nhirng dic diém riéng biét so véi cac co s& phuc vu an ubng thong
thudng nhu quan an binh dén hay cac hang quan nho 1é. Su khac biét nay thé hién ¢
hé thdng san pham, chit lwong phuc vu, khong gian phuc vu ciing nhu muc gia. Théng
thuong, nha hang dugce dau tu twong doi day du vé co sé vat chat, trang thiét bi va co
quy trinh phuc vu chuyén nghiép nhim mang dén cho khach hang trai nghiém thuan
tién va chuyén nghiép.

Bén canh d6, theo PGS.TS Trinh Xuén Diing trong gido trinh T chirc kinh
doanh nha hang, nha hang duoc hiéu la: “Nha hang (Restaurants) 1a co sé phuc vu dn
ubng, nghi ngoi, giai tri cho khach du lich va cac d6i tugng khach hang c6 nhu cau
st dung dich vu v61 nhitng hoat dong va chuc nang da dang.” Piéu nay cho théy nha
hang khong chi dap ing nhu cau in uéng don thuan ma con mang lai cho khach hang
khong gian thu gidn, giao tiép va giai tri trong qua trinh st dung dich vu.

Ngoai ra, theo quy dinh vé diéu kién kinh doanh dich vu an uéng tai Thong tu
s6 18/1999/TT-BTM, cac co sé kinh doanh nha hang can dap tng nhiéu diéu kién
nhu: diéu kién vé chu thé kinh doanh, diéu kién vé co s& vat chét ky thuat va trang
thiét bi, diéu kién vé vé sinh mdi truong, phong chéng chay nd ciing nhu diéu kién
vé strc khoe dbi v6i ngudi lao dong. Nhitng quy dinh ndy nhim dam bao hoat dong
kinh doanh nha hang dugc t6 chirc theo hudng chuyén nghiép, an toan va dap tng
céc tiéu chuén can thiét trong linh vuc dich vu.

Tir nhitng quan diém trén c6 thé khai quat rang: nha hang 14 co s& kinh doanh
dich vu an u6ng va céc dich vu bd sung di kém voi chét lugng phuc vu cao, dugc to

chtrc va quan 1y mét cach chuyén nghiép nhim dap tmg nhu cau da dang ctia nhiéu



d6i twong khach hang va mang lai loi nhuan cho doanh nghiép. Nhu vay, nha hang
khong chi 14 noi cung cdp cac mon dn, dd uéng ma con 1a khong gian phuc vu cac
nhu cau trai nghiém, giao luu va thu gidn cta khach hang.
1.1.2. Phan loai nha hang
1.1.2.1. Can cir theo hinh thizc so hizu

- Nha hang doc lap: La nha hang c6 tu cach phap nhan riéng, hoat dong kinh
doanh dgc lap va chu dong trong viéc quan ly, diéu hanh.

- Nha hang phu thudc: La nha hang truc thuoc mot co sé kinh doanh khac nhu
khach san, khu du lich hoac trung tam giai tri va hoat dong phu thudc vao don vi do.

- Nha hang nhuong quyén: La nha hang hoat dong theo hinh thirc nhuong
quyén thuong mai, sitr dung thuong hiéu, mé hinh kinh doanh va tiéu chuan phuc vu
cua mdt thuong hi¢u da co san.

- Chudi nha hang: La hé thong nhiéu nha hang cing thuong hiéu, hoat dong
tai nhidu dia diém khac nhau va ¢6 mo hinh kinh doanh tuong ty nhau.
1.1.2.2. Can cir theo quy mo

Quy moé nha hang thuong duoc xac dinh dua trén s6 luong chd ngdi phuc vu
khach tai cing mét thoi diém:

- Nha hang nho: duéi 50 chd ngbi.

- Nha hang trung binh: tir 50 dén dudi 150 chd ngdi.

- Nha hang 16n: trén 150 chd ngbi.
1.1.2.3. Cén cit theo chat heong phuc vu

Nha hang binh dan (Economic Restaurant): chét luong phuc vu co ban, gia ca
trung binh.

Nha hang tiéu chuan (Standard Restaurant): dich vu va san pham da dang hon,
chit lugng phuc vu tdt hon nha hang binh dan.

Nha hang sang trong (Deluxe Restaurant): chit lugng phuc vu cao, dich vu
phong phu, gia ca cao, phuc vu ddi tugng khach c6 kha ning chi tra cao.
1.1.2.4. Can cir theo hinh thizc phuc vu

Nha hang phuc vu an ué)ng don thuan: phuc vu theo hinh thirc goi mén hoac
Buffet

Nha hang ca phé két hop an udng (Coffee shop/Cafeteria): phuc vu d6 udng

va mdt sO mon an nhe.



Nha hang thic an nhanh (Fast food): phuc vu cac mén an ché bién nhanh, tién
loi.

Nha hang phuc vu tiéc (Banquet hall): chuyén phuc vu cac bira ti€éc nhu tiéc
cudi, hoi nghi, su kién.
1.1.2.5. Cdn cir theo ddc diém mén dn

Nha hang tong hop: phuc vu da dang nhiéu loai mén in va db udng cho nhiéu
d6i twong khach.

Nha hang Au: phuc vu cac mon an theo phong cach chau Au.

Nha hang A: phuc vu cdc moén an theo phong cach chau A.

Nha hang déc san: chuyén phuc vu cac moén dac san cia tirng dia phuong hoac
ving mién.
1.1.3. Pic diém kinh doanh nha hang
1.1.3.1. Bdc diém vé san pham

- San phdm cia nha hang mang tinh tong hop

San pham cta nha hang khong chi bao gdm cac mén in va d6 uéng ma khach
hang sir dung, ma con bao gom cac yéu té dich vu di kém trong qua trinh phuc vu.
bay la su két hop gitra san phém vat chit va dich vu phuc vu. Vi vay, bén canh viéc
dam bao chat lugng moén an, nha hang can chu trong dén viée thiét ké khong gian,
trang tri noi that, anh sang, am thanh va cac yéu td co s& vat chat khac nham tao ra
moi trudong thudng thirc thoai mai cho khach hang. Nhitng yéu té nay gop phan quan
trong trong viéc tao nén chat lugng tong thé cua san pham dich vu nha hang.

- Danh muc san phdm da dang

Tuy theo vi tri dia 1y, d6i twong khach hang va kha nang kinh doanh, mdi nha
hang s& xay dung thuc don phu hop véi nhu ciu cua thi trudng. Thong thudng, nha
hang cung cap nhiéu loai mén an va d6 udng khac nhau nham dap ung thi hiéu da
dang cua khach. Tuy nhién, pham vi phuc vu van dugc gi61 han thong qua thuc don
cua nha hang.

- Tinh khéng dong nhdt ciia san pham va dich vu

Do san pham nha hang 14 sy két hop giita hang hoa va dich vy nén chét lugng
phuc vu thudng khong hoan toan giéng nhau trong moi thoi diém. Cling mot mén an
nhung trai nghiém cua khach hang c6 thé khac nhau tiy thudc vao nhiéu yéu t6 nhu
tay nghé ctia dau bép, thai d§ phuc vu cua nhan vién, tdm trang cua khach hang hoac
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céc yéu t6 khach quan khac nhu thoi tiét. Vi vay, nha hang can c6 cac bién phap quan
1y va kiém soét chit luong dé dam bao su 6n dinh trong qua trinh phuc vu.
1.1.3.2. Pdc diém vé lao dong

- Kinh doanh nha hang doi héi sé heong lao déng 16m va tinh chuyén mén héa
cao

Lao dong trong nha hang 1a loai lao dong dich vu dic thu, yéu cau k¥ ning
nghé nghiép va kinh nghiém thyc té. Do dic diém cua hoat dong kinh doanh 4n udng
13 qué trinh ché bién va phuc vu dién ra déng thoi nén nhan vién thuong xuyén tiép
xuc truc tiép voi khach hang.

Bén canh doi ngii nhan vién phuc vy truc tiép nhu nhan vién ban, bép va pha
ché, nha hang con can céc bd phan hd tro khac nhu quan ly, ké toan, thu ngan, bao v¢
va vé sinh nham dam bao hoat dong kinh doanh dién ra hiéu qua.

Ngoai ra, lao dong trong nha hang cé tinh chuyén mon hoéa rd rét. Mdi bd phan
dam nhan nhitng nhiém vy riéng va doi hoi nhan vién phai duoc dio tao vé nghiép
vu chuyén mén nhu nhéan vién bép, nhan vién phuc vu ban hoic nhéan vién pha ché.
1.1.3.3. Bdc diém vé méi truong phuc vy

- Thoi gian lam viéc lién tuc theo ca

Hoat dong cuia nha hang thudng phu thudc vao nhu cu cua khach hang nén
thoi gian phuc vu kéo dai trong ngay, ké ca cac ngay 18 hodc cubi tuan. Vi vay, nhan
vién trong nha hang thuong lam vi¢c theo ca dé dam bao viéc phuc vu khach dién ra
lién tuc. Vi dy, nha hang trong khach san mo ctra phuc vu tir 6h30 sang dén 22h30
dém, thuong phan 2 ca lam viéc: ca 1 (ttr 6h30 — 14h30) va ca 2 (tir 14h30 — 22h30),
va nhén vién thuong phai dén sém trude 30 phut dé giao ca.

Bén canh do6, thot gian st dung dich vu ctuia khach khong ¢d dinh, c6 thé kéo
dai hodc dién ra trong thoi gian ngin, theo nhém hodc ca nhan. Diéu nay doi hoi nhan
vién phai co strc khoe va kha nang thich ing véi cuong do 1am viée cao.

- Méi truomg lam viéc mang tinh tong hop va phitc tap

Hoat dong phuc vu trong nha hang can cé sy phdi hop nhip nhang giita nhiéu
bd phan nhu bo phan ban, bép, pha ché va thu ngan. Néu mot bd phan xay ra sai sot

s& anh huong dén chat luong phuc vu ciing nhu hinh anh ctia nha hang.



Ngoai ra, cong viéc trong nha hang thuong c6 ap lyc cao do phai phuc vu truc
tiép khach hang va dam bdo su hai long ctia ho. Nhan vién can c6 thai do lich sy, tac
phong chuyén nghiép va kha nang xir Iy tinh hudng linh hoat trong qua trinh phuc vu.

Bén canh d6, hoat dong kinh doanh cuia nha hang con chiu 4nh huéng bsi yéu
t6 thoi vu. Lugng khach c6 thé thay ddi theo thoi diém trong ngay, trong tudn hoic
theo mua du lich va cac dip 1¢, tét, hoi nghi hay ti€c cuoi.

1.1.4. Vai tro ciia nha hang trong kinh doanh khach san

Kinh doanh nha hang dong vai trod quan trong trong hoat dong cua khach san,
khéng chi dap tmg nhu cu dn udng cia khach ma con gbp phan nang cao hiéu qua
kinh doanh va chit luong dich vu tong thé.

Trudce hét, hoat dong cuia nha hang giup tao sy déng bo trong hé théng dich vu
ctia khach san. Khi khach Iwu trt tai khach san c6 thé si dung dich vu an uéng ngay
tai noi &, ho s& cam thay thuan tién va hai 1ong hon. Piéu nay giup nang cao trai
nghiém cta khach hang trong sudt qua trinh luu tro.

Bén canh d6, nha hang con anh huong truc tiép dén chat lugng phuc vu cia
khach san. Chat lugng moén an, phong cach phuc vy, co s¢ vat chat va quy trinh phuc
vu déu gop phan quyét dinh mirc d6 hai long cta khach. Khi dich vu an ubng duoc to
chirc tot, khach hang s€ c6 an tuong tich cuc hon vé khach san.

Ngoai ra, kinh doanh nha hang con gop phan tao doanh thu va loi nhuan cho
khach san. Khong chi phuc vu khach Iuu tri, nha hang con c6 thé phuc vu khach bén
ngoai, td chue tiéc, hoi nghi hodc cac sy kién khac. biéu nay giup mo rong nguén
khéch va tang doanh thu cho khach san.

Hon nita, khi khach hang c6 trai nghiém tdt tai nha hang, ho c6 xu huéng quay
lai str dung dich vu hodc gidi thiéu cho ngudi khac. Diéu nay gop phan quang ba hinh
anh va nang cao uy tin ciia khach san trén thi truong.

Tir d6 c6 thé thiy ring, hoat dong kinh doanh nha hang khong chi don thuan
1a cung cap dich vy an uéng ma con déng vai trd quan trong trong viéc nang cao chat
lugng dich vy, tang doanh thu va xay dung thuong hiéu cho khach san.

1.2. Téng quan vé dich vu Buffet sang trong khach san
1.2.1. Khai niém Buffet

Buffet 1a hinh thuc phuc vu an uéng tu chon, trong d6 moén an va do uéng duoc

bay sin dé khach lya chon theo nhu cau. Thuc khach c6 thé tiiy v di lai, dimg ngdi
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tdy thich, mén an thuong duoc bé tri tai khu vire chung dé khach chii dong lua chon
trong qua trinh dung bita. Hinh thirc Buffet thudng dugc tinh theo suit hodc di bao
gdm trong gia dich vu luu tra, tiy theo chinh sach kinh doanh cua ting khach san.

Theo Gido trinh Quan trj kinh doanh Khéach san, TS. Nguyén Quyét Thing
(2014) thi: “Buffet 1 hinh thirc t6 chirc tiéc ding, véi cac moén an, d6 udng bay sin
cho khach tu chon™.

Tir d6 c6 thé hiéu rang Buffet 14 hinh thirc phuc vu an udng theo kiéu tu chon,
trong d6 mon an va dd uéng duoc chuin bi sdn dé khach tu lya chon theo nhu cau va
s¢ thich ciia minh. D4y 13 hinh thirc phuc vu phd bién trong nha hang va khach san vi
vura tao sy thuén tién cho khach, vira gitp co s¢ kinh doanh phuc vu dugc nhiéu khach
trong cung mot thoi diém.

1.2.2. Phan loai Buffet
1.2.2.1. Phan loqi theo thoi gian phuc vu

- Buffet sang (Breakfast Buffet):

bay la loai Buffet phé) bién nhat trong cac khach san, dac biét 1a cac khach san
phuc vu khach luu tra qua dém. Buffet sang thudng duoc to chirc vao budi sang nham
cung cép bita dn dau ngay cho khéch trude khi bat dau cac hoat dong du lich hodc
cong viéc. Thuc don Buffet sang thuong gdm cac mon an nhe, d& dung nhu banh mi,
trung, chdo, mi, ngii cdc, trai cdy, stra, nudc trai cay, ca phé hodc mot s6 mon an A —
Au co ban. Myc dich cta Buffet sang 1 cung cip bita in nhanh gon nhung van dam
bao day du dinh dudng cho khach.

- Buffet trua (Lunch Buffet):

Buffet trua thuong duogc t6 chirc tai cac nha hang hoac khach san dé phuc vu
nhiéu d6i tuong khach khac nhau nhu khéach du lich, khach van phong hodc cac doan
khéach tham quan. So véi Buffet sang, thuc don Buffet trua thuong phong pht va da
dang hon v6i nhiéu moén chinh, mén néng, mon xao, moén canh va cac mon trang
miéng. Buffet trua giup khach hang c6 nhiéu lya chon mén an khac nhau va cé thé
thudng thirc bira an trong thoi gian twong d6i thoai mai.

- Buffet t6i (Dinner Buffet):

Buffet t6i thuong duoc t6 chirc vi quy mé 16n hon va thyc don da dang hon
so v6i Buffet sang va Buffet trua. Cac mon dn trong Buffet tdi thudng phong pha,
bao gém nhiéu moén dic biét nhu cdc mén nuong, hai san, lau hodc cac mon an dic
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trung cta nhiéu nén am thuc khac nhau. Pay 1a loai Buffet thudng duoc t6 chirc dé
thu hat khach dén thudng thirc am thyuc vao budi tdi hodc trong céac dip dac biét nhu
1€ hoi, su kién hay cudi tuan.

1.2.2.2. Phén loai theo hinh thizc phuc vu

- Buffet ding (Standing Buffet):

Buffet dimg 13 hinh thirc phuc vu ma khach cé thé dimg hodc di chuyén tu do
trong khu vuc td chirc dé lya chon mon an theo s& thich ctiia minh. Trong hinh thurc
nay, khu vuc to chirc thudng dugce bb tri cac ban nho hodc quiy dit mén an dé khach
tién léy mon. Buffet ding thuong dugc t6 chire trong cac budi tiéc, hoi nghi, su ki¢n
hoic cac budi giao luu vi tao khong gian thoai mai dé khach vira thuong thirc mon an
vura tro chuyén, giao luu véi nhau.

- Buffet ngbi (Sit-down Buffet):

Doi v6i Buffet ngdi, khach s& duoc b tri ban ghé dé ngdi trong sudt bira in.
Tuy nhién, khach van ty di chuyén dén khu vuc quay Buffet dé lira chon mon an theo
nhu cau cia minh. Hinh thire ndy thudng duoc dp dung phd bién tai cac nha hang va
khach san vi mang lai su tién nghi va thoai mai cho khach hang khi str dung dich vu.
1.2.2.3. Phan logi theo chi dé dm thyuc

- Buffet hai san:

Day 14 loai Buffet tap trung chii yéu vao cac moén an dugc ché bién tir hai san
nhu tom, cua, ghe, hau, ca hoac cac loai hai san tuoi séng khac. Buffet hai san thuong
dugc nhidu khach hang yéu thich vi cic mén an phong pha va hap dan.

- Buffet mon A:

Buffet mén A bao gom cic mén an mang phong cach 4m thuc cta cac nudc
chau A nhu Viét Nam, Trung Quéc, Nhat Ban, Han Quéc. .. Cac mon an thuong dugc
ché bién dam da va phu hop vé6i khau vi ciia nhiéu khach hang chau A.

- Buffet mén Au:

Buffet mén Au phuc vu cdc mén an theo phong cach phuong Tay nhu salad,
thit nuéng, mi Y, banh mi, phd mai va cac mon trang mi¢ng dac trung cua am thuc
chau Au. Loai Buffet nay thuong xut hién trong cac khach san hodc nha hang phuc
vu khach quéc té.

- Buffet tong hop:



Buffet tong hop 1a loai Buffet két hop nhiéu phong cach am thyc khac nhau,
bao gém ca mén A va mén Au. Hinh thirc Buffet nay giup khach hang c6 nhiéu sy
lwa chon mon an va dap tng dugc khau vi da dang ctia nhiéu ddi tuong khach.

1.2.3. Vai tro ciia Buffet sing di véi trai nghiém lru tri

Buffet sang 1a mot trong nhirng dich vu quan trong trong hoat dong kinh doanh
ctia khach san. DAy thuong 14 bita dn dau tién trong ngdy cua khach luu tra, vi vy
chat luong Buffet sang c6 anh hudng kha 16n dén cam nhan chung ctia khach vé khach
san.

Trude hét, Buffet sang gitip dap tng nhu cdu in udng cia khach mot cach
thuan tién va nhanh chéng. Véi nhiéu moén dn dugce chuan bi san, khach c6 thé dé
dang lya chon mén phut hop voi khau vi va thoi quen dn udng ciia minh ma khong
phai cho doi lau.

Bén canh do, Buffet sang vdi thuc don da dang s€ giap khéch co nhiéu su lya
chon hon, tir cic mon an truyén thdng dén cidc mon dn mang phong cach qudc té.
Diéu nay dac biét quan trong dbi véi nhiing khach san phuc vu nhiéu nhém khach
khac nhau, bao gém ca khach ndi dia va khach quéc té.

Ngoai ra, mot bita Buffet sang duoc t6 chirc tot v6i khong gian sach s&, cach
bay tri hop 1y va phong cach phuc vu chuyén nghiép s& gop phan nang cao su hai
long ctia khach luu tra. Khi khach c6 trai nghiém tich cuc véi dich vu an uéng, ho sé
¢ an tuong tdt hon vé chat luong dich vu chung cua khach san.

Khong chi vdy, Buffet sang con gop phan nang cao hinh anh va gia tri dich vu
cua khach san. Mot khach san c6 Buffet sang phong phu, chét luong tdt va phuc vu
chu dao sé& dé tao duoc thién cam véi khach hang. Diéu nay c6 thé 1am ting kha ning
khach quay lai sit dung dich vu hodc gidi thi¢u cho ngudi khac.

Tir d6 co thé thiy rang, Buffet sang khong chi 1a mot bita an danh cho khach
lwu trd ma con 12 mot yéu t6 quan trong gdp phan nang cao trai nghiém khach hang
va hi¢u qua kinh doanh cua khach san.

1.3. Tong quan vé chat lwong dich vu
1.3.1. Khai niém chat lwong dich vu

Chat lugng dich vu 1a mét khai niém dugc su dung phé bién trong linh vuc
kinh doanh dich vu. Tuy nhién, so véi chét luong cua san phém hitu hinh, chét luong
dich vu thuong kho danh gia hon vi dich vu mang nhimng dic diém riéng nhu tinh vo
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hinh, tinh khong d6ng nhat, tinh khong thé tach roi giita qua trinh cung cap va tiéu
dung, dong thoi khong thé luu trir duoc.

Theo Parasuraman, Zeithaml va Berry (1988), chét lugng dich vu 1a khoang
cach giita ky vong va cam nhén cta khach hang. Do nhirng dic diém d6, khach hang
thuong khong thé danh gia chinh xac chét luong dich vu trudc khi str dung ma chu
yéu dua ra nhan xét sau khi da truc tiép trai nghi€ém. Vi vay, chét luong dich vu
thudng duge hiéu 1a két qua cua su so sanh giita ky vong cta khach hang trudc khi
st dung dich vu va cam nhén cua ho sau khi trai nghiém dich vu do.

Néu dich vu thuc té dap ung hoic vuot qua ky vong ban dau, khach hang s&
danh gia chat luong dich vu & muc tot va cam thay hai 1ong. Nguoc lai, néu dich vu
khong dap tmg dugc mong doi thi khach hang s& cam thay khong hai 1ong va ddnh
gia chét luong dich vu & muc thép.

Nhu vay, ¢ thé hiéu chat lugng dich vu 1a mirc do dap ing nhu cau va mong
doi ctia khach hang trong qua trinh st dung dich vu. Chat luong dich vu khéng chi
duoc thé hién qua két qua cudi cung ma con duoc thé hién qua thai do phuc vu, kha
nang dap tng, mc do tién nghi, tinh an toan va sy chuyén nghiép ctia don vi cung
cép dich vu. Trong pham vi khoa luan nay, chét luong dich vu dugc tiép can theo
quan diém cam nhan cua khach hang. Theo do, chat luong dich vu khong chi dugc
danh gia dua trén két qua cudi cung cua dich vy, ma con phu thude vao toan by qua
trinh khach hang tiép xuc, st dung va cam nhan dich vu. Vi vay, su hai long cia
khach hang duoc xem 13 yéu tb trung tim dé danh gia chat lugng dich vu.

1.3.2. Pic diém chit lwgng dich vu
1.3.2.1. Tinh v6 hinh

Chat lugng dich vu khong ton tai dudi dang vat chit cu thé nén khach hang
kho c6 thé danh gia trude khi tiéu dung. Di v6i dich vu nha hang hoic luu tri, khach
chi c6 thé cam nhan thong qua thai d6 phuc vu, khong gian, phong cach giao tiép hay
murc d§ hai long sau trai nghiém. Chinh vi vay, viéc danh gia chét lugng dich vu
thudng mang tinh cam nhan va phu thudc nhiéu vao ky vong ctia khach hang.
1.3.2.2. Tinh khéng dong nhat

Chat lugng dich vu chiu d&nh huong 1on tir con ngudi, thoi gian va hoan canh
cung tng dich vu nén kho dam bao hoan toan gidng nhau gitta cac 1an phuc vu. Cting
mot loai hinh dich vy nhung muc d6 hai long cta khach co thé khac nhau tiy thudc
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vao nhan vién phuc vy, tam 1y khach hang hoac diéu kién phuc vu tai thoi diém do.
Diy 1a dic diém khién doanh nghiép dich vu cin xay dung quy trinh va tiéu chuin
phuc vu chat ché nham han ché sai léch chét luong.

1.3.2.3. Tinh khéng thé tach roi giira san xudt va tiéu dung dich vu

Qua trinh cung tng va tiéu dung dich vu thudng dién ra dong thoi. Trong nha
hang, dich vu duoc tao ra ngay trong qua trinh khach st dung, khach hang dong thoi
tham gia vao qua trinh tao nén chét lugng dich vu. Vi vay, sy tuong tac gira nhan
vién va khach hang dong vai trd quyét dinh dbi v6i cam nhan chét luong.
1.3.2.4. Tinh khong luu trit dwocC

Dich vu khong thé luu kho hay dy trit nhu hang hoa hiru hinh. Mot ban an
khong duge sir dung trong thoi diém nhat dinh s& 1am mat di doanh thu tiém nang.
Do d6, doanh nghi¢p can c6 ké hoach t6 chtrc phuc vu, du b4do nhu cau va bo tri nguén
Iuc hop 1y dé tdi wu hoa chat lugng dich vu.
1.3.2.5. Tinh phu thugc vao cam nhégn khach hang

Chat luong dich vu duoc danh gia chu yéu dua trén sy cam nhan va muac do
thoa man cua khach hang sau khi st dung dich vu. Néu két qua trai nghiém thuc té
dap Gmg hodc vuot qua ky vong ban dau, khach hang s& danh gia chat luong dich vu
o0 muc cao. Nguoc lai, néu dich vu khong dap ing duoc ky vong thi chét luong sé bi
danh gia thap.

Co thé théy réng, cac dic diém trén khién chat luong dich vu mang tinh chu
quan, kho do ludng va phu thude nhiéu vao yéu td con ngudi. Vi vay, trong linh vuc
nha hang, doanh nghiép can dic biét chi trong xay dung tiéu chuan phuc vy, va kiém
soat quy trinh nham duy tri chat lugng dich vu 6n dinh.

1.4. Cc tiéu chi danh gia chit lweng dich vu dn udng
1.4.1. Co sé vat chat va khong gian iin uong

Co s6 vat chat va khong gian dn udng 12 yéu t6 dau tién tic dong dén cam nhan
ctia khach hang khi sir dung dich vu nha hang. Yéu t6 nay bao gom kién tric, cach
b tri khong gian, hé thong ban ghé, dung cu in ubng, trang thiét bi phuc vu, 4nh
sang, &m thanh, nhiét d6 va mirc d6 v¢€ sinh trong khu vuc phuc vu.

Trong hoat dong kinh doanh nha hang, co s¢ vat chét khong chi dap ung nhu
cau sir dung co ban cta khach hang ma con gop phan tao dung hinh anh va phong
cach phuc vu cua don vi kinh doanh. Mét khong gian an uéng sach s&, thoang dang,
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duoc bd tri khoa hoc s& tao cam giac thoai mai, thuan tién va gop ph?m nang cao trai
nghi¢ém cua khach hang. Nguoc lai, néu khong gian phuc vu chat hep, thiéu vé sinh,
trang thiét bi khong dong bo hodc cach bd tri chua hop 1y, khach hang c6 thé hinh
thanh cam nhan chua tich cuc vé chat lugng dich vu.

Péi v6i nha hang thudc khach san, co sé vat chat va khong gian an ubng con
phan anh tiéu chuin phuc vu chung cua khach san. Vi vy, viéc duy tri khong gian
phuc vu tién nghi, sach s& va phi hop véi tinh chét dich vu 1a diéu kién can thiét dé
nang cao chat luong dich vu va tao 4n tuong tdt ddi v6i khach hang.

1.4.2. Thwe don mén in — d6 udng

Thuce don mén in — d6 udng 1a yéu td ¢t 15i trong hoat dong kinh doanh nha
hang, boi day 1a san pham tryc tiép ma khach hang tiéu dung va danh gia. Chat luong
thuc don dugce thé hién thong qua su da dang cua moén an, huong vi, do tuoi méi cia
nguyén liéu, ky thuat ché bién, cach trinh bay, chéat lugng d6 uéng va muac do phu
hop v6i nhu cau cua tirng nhom khach hang.

Mot thuce don duge xay dung hop 1y s& gitup nha hang dap tng tét hon nhu cau
an udng da dang ctia khach. Pdi v6i nha hang trong khach san, khach hang c6 thé dén
tr nhiéu vung mién, quéc gia, do tudi va muc dich luu tri khac nhau. Vi vay, thuc
don can dam bao su can ddi giita cac nhom mon, phi hop v6i khau vi pho bién, dong
tho1 c6 nhitng diém nhén riéng nham tao su khac biét cho dich vu.

Bén canh mén dn, do udng ciing 1a thanh phan quan trong trong trai nghiém
an ubng cua khach hang. Chit luong, su da dang va cach phuc vu d6 udng c6 thé anh
huong truc tiép dén cam nhan chung vé dich vu. Ngoai ra, van dé vé sinh an toan thuc
pham can dugc xem 13 yéu cau bit budc trong qua trinh cung cap dich vu an udng,
boi day 1a yéu t6 anh huong truc tiép dén niém tin, sy an tim va murc d6 hai long cta
khach hang.

1.4.3. Nhan vién phuc vu

Nhan vién phuc vu 1a lyc luong tryc tiép tiép xtc véi khach hang va dong vai
tro quan trong trong vi¢c hinh thanh cdm nhan cua khach vé chat luong dich vu. Chét
lugng doi ngli nhan vién dugc thé hién qua thai d6 phuc vy, tac phong lam viéc, k¥
nang giao tiép, kha ning tu van, toc do dap img yéu cau va nang lyc xir Iy tinh hudng

phat sinh.
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Trong dich vu nha hang, khach hang khong chi danh gia chat lwong mén an
ma con quan tAm dén cach thic ho dugce tiép don, hd tro va chim séc trong sudt qua
trinh st dung dich vu. Nhan vién c6 thai do lich sy, than thién, chuyén nghi¢p va san
sang hd tro s& tao cam gidc duoc ton trong va gbp phan nang cao mirc do hai long
ctia khach hang. Nguoc lai, thai d6 thiéu nhiét tinh, phan hdi cham hodc xir 1y tinh
hudng chua phi hop c6 thé lam giam chit lwong trai nghiém, du san pham in uéng
dap mg yéu cau.

Ddi voi nha hang trong khach san, nhan vién phuc vu con la dai dién truc tiép
cho hinh anh va phong cach phuc vu ctia khach san. Do do, viéc dao tao nhan vién vé
nghiép vu, k¥ ning giao tiép, ngoai ngit, kha ning quan sat va xir 1y tinh hudng 1a noi
dung quan trong nham nang cao chét lwong dich vu mét cach bén viing.

1.4.4. Quy trinh phuc vu

Quy trinh phuc vu la hé théng cac bude duge thiét lap nham dam bao hoat
dong phuc vu dién ra théng nhat, khoa hoc va hiéu qua. Trong nha hang, quy trinh
phuc vu thudng bao gdm cac khau nhu chuan bi truée phuc vu, don tiép khach, hudng
dan khach, phuc vu moén an va d6 udng, theo doi nhu cau khach hang, xir 1y tinh
huéng phat sinh, thanh toan néu ¢ va don dep sau phuc vu.

Mot quy trinh phuc vu 1o rang gitp nhan vién thyc hi¢n cong viéc ding tiéu
chuin, han ché sai sot va dam bao tinh 6n dinh trong qua trinh cung cép dich vu. Khi
quy trinh dugc t6 chire hop 1y, khach hang s& cam nhan duoc su chuyén nghiép, nhanh
chéng va thuan tién. Nguoc lai, néu quy trinh thiéu théng nhét, cac budc phuc vu
khoéng dugc thyc hién dong bd hodc thoi gian phuc vu kéo dai, chat lugng dich vu s&
bi anh hudng.

Bén canh d6, quy trinh phuc vu con c6 y nghia quan trong ddi véi hiéu qua
van hanh ciia nha hang. Pic biét trong nhiing thoi diém dong khach, mot quy trinh rd
rang s& giup cac bo phan phdi hop t6t hon, han ché tinh trang chong chéo cong viée
va dam bao khach hang dugc phuc vu kip thoi.

1.4.5. Sw phéi hop giira cac b phén

Chat lugng dich vu nha hang khong chi phy thudc vao nhan vién phuc vu truc

tiép ma con chiu anh huéng bai sy phdi hop giita nhiéu b phan lién quan nhu bép,

bar, phuc vu, 18 tan, thu ngan, buéng phong va bo phan quan ly. Mbi bo phan dam
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nhan mot vai tro riéng, nhung déu c6 tac dong nhat dinh dén trai nghiém chung cua
khach hang.

Sy phéi hop hiéu qua giita cac bo phan giup qué trinh phyc vu dién ra lién tuc,
chinh x4c va han ché sai sot. Chéng han, by phan bép can dam bao mén an duoc
chuan bi ding chét lugng va thoi gian; by phan bar can cung cép dd uéng kip thot;
nhan vién phuc vu can truyén dat chinh x4c yéu cau cta khach; bo phan quan Iy can
diéu phdi hoat dong chung va xir 1y cac van dé phat sinh. Néu mot trong cac khau nay
phdi hop chua tbt, dich vu c6 thé bi gian doan va 1am giam mirc d6 hai long ctia khach
hang.

Déi véi nha hang thudc khach san, sy phdi hop gitta cac bd phan cang co
nghia quan trong vi khach hang thuong sir dung nhiéu dich vu trong cing mot hé
thdng. Do d6, viéc thiét 1ap co ché trao ddi thong tin rd rang, phan cong trach nhiém
cu thé va nang cao tinh phdi hop giita cac bo phan 1 co s quan trong dé ning cao
chat luong dich vu.

1.4.6. Cong tac quan ly, giam sat

Cong tac quan 1y va giam sat giit vai trd diéu hanh, kiém soat va duy tri chat
lugng dich vu trong nha hang. Hoat dong nay bao gém viéc 1ap ké hoach phuc vuy,
phan cong nhén su, kiém tra quy trinh 1am viéc, giam sat thai do va tac phong nhan
vién, kiém so4t chat lwong mon an — d6 udng, xtr Iy phan héi khach hang va danh gia
hiéu qua hoat dong phuc vu.

Quan 1y va giam sat hi€u qua giup nha hang phat hién kip thoi nhitng sai sot
trong qua trinh phuc vy, tir 46 ¢6 bién phap diéu chinh phu hop. Pic biét, trong nhiing
thoi diém co6 luong khach dong, vai trd cua quan 1y va giam sat cang trd nén quan
trong vi can diéu phéi nhan su, hd trg cac bo phan va xur Iy nhanh céc tinh huéng phat
sinh nham han ché anh huéng dén trai nghiém cua khach hang.

Ngoai ra, cong tac quan Iy con gin lién véi viée ddo tao nhan vién, xay dung
tiéu chuan phuc vy, kiém tra dinh ky va thu thap y kién phan hoi cta khach hang. Khi
hoat dong quan ly, giam sat dugc thuc hién chat ché va thuong xuyén, nha hang cé
thé duy tri chét lugng dich vu on dinh, nang cao muc dd hai long cia khach hang va

tang kha ning canh tranh trong hoat dong kinh doanh dich vu an ubng.
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1.5. Thang do danh gia chat lwong dich vu Buffet sdng

Theo Lé Thai Phuong (2024), tiép can va phét trién tir mé hinh SERVQUAL,
dua trén cac yéu t6 tham gia vao qua trinh cung cap dich vu an udng, chat luong dich
vu dn udng c6 thé dugc danh gia thong qua 5 nhom tiéu chi co ban, bao gdm: mon in
va do uéng, nhan vién phuc vu, co s¢ vat chit va khong gian, quy trinh phuc vy va
thanh todn, cung véi cac dich vu tién ich bd sung.

- Mén n va do udng: Pay 1a yéu té cdt 16i, cé vai tro quan trong trong viéc
quyét dinh mirc d6 hai long cua thyc khach. Chat lwong moén dn khong chi duoc thé
hién qua huong vi, ma con thong qua cach trinh bay, do twoi méi cua nguyén li¢u, su
phu hop vé khéu vi va mac do da dang cua thyc don. Bén canh do, chét luong dd
ubng ciing can dugc chi trong, tir cac loai nudc udng thong thuong dén ruou, cocktail
hodc céc loai do uéng dac trung khac. Céc loai do uéng can dugc phuc vu ding céch,
dung nhiét do va phu hop véi nhu cau cia khach hang. Ngoai ra, viéc dam bao vé
sinh an toan thyc pham 14 yéu ciu bat budc trong hoat dong kinh doanh dich vu in
ubng.

- Nhan vién phuc vu: Thai dg, k¥ ndng va phong cach lam viéc ciia nhan vién
¢6 anh hudng truc tiép dén trai nghiém cua khach hang trong qua trinh st dung dich
vu. Nhén vién phuc vu can c6 tac phong chuyén nghiép, thai d6 than thién, kha ning
giao tiép tdt, hiéu rd thuc don va c6 thé tu vAn moén an, dd udng phu hop véi nhu ciu
ctia khach. Bén canh do, tbc do phuc vy, su chii dong ho trg khach hang va kha ning
xtr 1y khiéu nai hodc cac tinh hudng phat sinh ciing 13 nhiing tiéu chi quan trong dé
danh gia chat luong d6i ngii nhan vién phuc vu.

- Co s vat chat va khong gian: Khong gian nha hang can tao dugc cam giac
thoai mai, sach s& va phu hop véi phong cach phuc vu ctia nha hang. Cac yéu té nhu
cach bd tri ban ghé, anh sang, am thanh, nhiét d§, mau sdc va thiét ké noi that déu co
anh huong dén cam nhan ctia khach hang. Ngoai ra, co s& vét chit con bao gdm cac
hang muc hd tro nhu nha vé sinh, hé théng diéu hoa, trang thiét bi phuc vu va céc
thiét bi dam bao an toan phong chay chita chay. Nhimng yéu t nay gop phan tao nén
moi truong phuc vu chuyén nghiép, an toan va thuén tién cho khéach hang.

- Quy trinh phuc vu va thanh toan: Quy trinh phuc vu can duoc t6 chirc hop
Iy, thdng nhat va dé thyc hién, bao gdm cac budc tir khi khach dén nha hang, dugc
don tiép, goi mon, dung bita cho dén khi thanh toan va roi khoi nha hang. Mot quy
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trinh phuc vu rd rang, mach lac s€ gitp han ché tinh trang khach phai cho doi lau,
ddng thoi giam sy lung tung trong qua trinh phuc vu. Di véi khau thanh toan, nha
hang can dam bao tinh chinh x4c, nhanh chong va hd trg nhiéu hinh thirc thanh toan
khac nhau nham tao sy thudn tién cho khach hang.

- Dich vu tién ich: Pay 12 nhom dich vu bd sung nham hd tro va nang cao trai
nghiém ctia khach hang khi str dung dich vu dn udng. Céc tién ich c6 thé bao gém bai
dd xe, khu vui choi danh cho tré em, mang wifi mién phi, dich vu dat ban trude hoac
cac hinh thirc hd tro khach hang khac. Dich vu tién ich cang phong phu va duoc to
chtre tot thi cang gop phan gia ting su hai long toan dién ctia khach hang d6i véi nha
hang.

Céc tiéu chi danh gia dugc ké thira tir nghién ctru ciia Lé Thai Phuong (2024)
va c6 su diéu chinh phu hop vai1 dac diém dich vu Buffet sang tai nha hang thudc
khach san. Thang do danh gia cu thé duoc trinh bay & bang 1.1.

Bang 1.1. Thang do chit lweng dich vu in uéng dwa trén cac yéu té cu thanh

dich vu
Tiéu chi Ma hoa
Moén in va do udng MADU
1. Thuc don da dang, cung cép nhiéu lya chon hép dan. MADU1
2. Mén an ¢6 huong vi thom ngon. MADU2
3. Nguyén li¢u str dung trong moén an luén tuoi moi. MADU3
4. Céch trinh bay mén an dep mat va thu hut. MADU4
5. D6 udng c6 chat lwong, dap tng nhu cau cua khach hang. MADU5S
6. Mo6n an va do udng dam bao an toan vé sinh thuc pham. MADUG
Nhan vién phuc vu NVPV
7. Nhan vién than thién, nhiét tinh. NVPV1
8. Tac phong phuc vu ctia nhan vién thé hién su chuyén nghiép. NVPV2
9. Nhan vién hiéu ré vé cac mon an, d6 udng dé tu van cho khach NVPV3
hang.
10. Nhan vién dap tmg yéu cau cua khach hang mot cach nhanh chéng. | NVPV4
11. Nhan vién xtr Iy cac tinh hudng phat sinh mot cach chuyén nghiép. | NVPV5
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12. Nhan vién c6 thé ty nhan biét nhu ciu cta khach hang dé chu dong

NVPV6

phuc vu.
Co sé vat chit va khong gian CSVvC

13. Nha hang duoc thiét ké phu hop véi phong cach phuc vu. CSVvC1
14. Khong gian nha hang thoang dang, sach sé. CSVvC2
15. Ban ghé duoc sap xép hop 1y, tao cam giac thoai mai va thuén tién. | CSVC3
16. Hé thong 4m thanh trong nha hang phu hop, tao khong gian d& CSVvC4
chiu.
17. Nhiét d6 trong nha hang dugc diéu chinh hop 1y, tao cam giac thoai | CSVC5
mai.
18. Nha v¢ sinh ludn sach s¢, tién nghi. CSVC6

Quy trinh phuc vu va thanh toan QTPV
19. Qua trinh tiép can yéu cu va phuc vu thé hién su chuyén nghiép. QTPV1
20. Mén an, d6 udng duge phuc vy nhanh chéng. QTPV2
21. Mén an, d6 udng dugc phuc vu chinh xéc theo yéu cau khach hang. | QTPV3
22. Hoa don thanh todn chinh xac, khong c6 su sai sot. QTPV4
23. Nha hang hd tro nhiéu hinh thirc thanh toan tién loi (tién mat, thé | QTPV5
tin dung, thanh toan dién tu).
24. Qua trinh thanh toan dién ra nhanh chéng. QTPVG6

Dich vu tién ich DVTI

25. Nha hang c6 bai dd xe thuan tién cho khach hang. DVTI1
26. Khu vui choi danh cho tré em ddm bdo an toan va thu hat tré. DVTI2
27. Mang wifi ctia nha hang 6n dinh. DVTI3
28. Quy trinh dit ban trudc ctia nha hang dé dang va nhanh chéng. DVTI4
29. Nha hang c6 hd tro tt cac dich vu bd sung, nhu dat ti¢c hodc to DVTI5

chure su kién.

(Nguon: Lé Thai Phwong 2024)

1.6. Y nghia ciia nang cao chat lwgng dich vu Buffet sang trong kinh doanh

khach san — nha hang

Nang cao chét lugng dich vu Buffet sang c6 y nghia quan trong trong hoat

dong kinh doanh khach san, trudce hét vi day la mot trong nhiing dich vu ma khach

hang tryc tiép trai nghiém trong thoi gian Iuu tri. Trong diéu kién doi song ngay cang
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dugc nang cao, nhu ciu cua khach hang ciing trd nén da dang va khit khe hon. Khach
khong chi quan tdm dén viéc dn udng ddy du ma con chu trong dén chit lvong mon
an, sy phong phu cua thuc don, khong gian dung bira, v¢ sinh, tdc phong phuc vu va
muc do tién nghi trong subt qua trinh st dung dich vu. Vi vay, viéc nang cao chét
luong Buffet sang 13 yéu cu can thiét nham dép Gng tot hon ky vong ctia khach hang
va nang cao muc do hai long cua ho.

Bén canh d6, Buffet sang thuong 1a dich vu duoc khach sir dung vao dau ngay
nén c6 anh huong dang ké dén cam xuc, tim 1y va 4n twong ban dau cua khach déi
v6i khach san. Mot bita sang dugc t6 chire hop 1y, mén in da dang, khong gian sach
s€, thodi mai cung vdi su phuc vu chu dao ctia nhan vién sé giap khach co trai nghi¢m
tich cuc hon trong sudt thoi gian luu tru. Nguoc lai, néu dich vu Buffet sang con ton
tai nhirng han ché nhu mén an ngheo nan, bo sung cham, v¢ sinh chua dam bao hoac
thai d6 phuc vu chua chuyén nghiép thi s& 1am giam chat luong cam nhan cta khach
va anh huong dén danh gia chung vé khach san.

Ngoai ra, trong bbi canh canh tranh ngay cang gay gat giita cac khach san hién
nay, chat luong dich vu Buffet sang con 1a yéu t6 gop phan tao nén loi thé canh tranh
cho doanh nghiép. Thuc té cho thay, nhiéu khach san c6 thé twong dong vé vi tri, quy
mo hodc mire gia, nhung sy khac biét trong chat luvong Buffet sang lai c6 thé tré thanh
diém nhén giup thu hat khach hang. Do d6, viéc ning cao chét luong dich vu Buffet
sang khong chi giup khach san dap ung tt nhu cau ciia khach ma con gop phan xay
dung hinh anh, nang cao uy tin va tang kha nang canh tranh trén thi truong.

Mit khéc, viéc nang cao chat lugng dich vu Buffet sang con c6 y nghia d6i véi
hiéu qua kinh doanh cta khach san. Khi khach hang hai 1ong véi chat luong bira sang,
ho s€ c6 xu hudng danh gia tich cuc hon vé toan bo dich vu luu tru, tang kha nang
quay lai trong nhiing 1an sau hodc gi6i thiéu cho ban b¢, ngudi than. Diéu nay gop
phan gitp khach san duy tri ngudn khach 6n dinh, nang cao cong suat st dung dich
vu va gia ting doanh thu. Pdng thoi, chat lugng Buffet sang dugc cai thién cling gop
ph'ém hoan thién chét luong phuc vu téng thé cua khach san, vi day la mdt by phan
quan trong trong chudi dich vu nha hang — khéch san.

Khong nhiing vy, qué trinh nang cao chét lugng dich vu Buffet sang con tao
dong luc dé doi ngii nhan vién nang cao trinh d6 chuyén mon, k¥ ning nghiép vu,
thai d6 phuc vu va tinh than trach nhiém trong cong viéc. Pay 1a co s¢ dé khach san
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ting budc hoan thién chat lwong ngudn nhén lyc, huéng dén phong cach phuc vu
chuyén nghiép va hiéu qua hon. C6 thé thiy ring, ning cao chat luvong dich vu Buffet
sang khong chi mang ¥ nghia ddi v&i khach hang ma con c6 ¥ nghia thiét thuc dbi
voi1 hoat dong quan 1y, hinh anh thuong hi¢u va hi¢u qua kinh doanh ctia khéach san

trong diéu kién hién nay.
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Tiéu két chwong 1

Chuong 1 dd hé théng hoa nhitng co s& 1y luan co ban lién quan dén chét luong
dich vu Buffet sang tai nha hang thudc khach san. Noi1 dung chuong tip trung lam ro
khéi niém, dac diém, phan loai va vai tro cua nha hang trong hoat dong kinh doanh
khach san, qua d6 khang dinh vi tri quan trong cta b phan nha hang trong viéc dap
mg nhu ciu in udng va nang cao trai nghiém cua khach luu tra.

Bén canh d6, chuong ciing trinh bay nhiing van d& 1y luan vé dich vu Buffet
sang, bao gom khai niém, hinh thirc Buffet va vai tro cua Buffet sang d6i voi sy hai
long cuia khach hang. Dong thoi, chwong di dé cip dén khai niém chat luvong dich vu,
mo hinh SERVQUAL vo61 5 thanh phﬁn: phuong tién hitu hinh, d§ tin cay, nang luc
dap tng, sy dam bao va sy cam thong, va tiép can 1y thuyét thang do danh gia chat
luong dich vu Buffet theo cac yéu t6 anh hudng dén chit luong dich vu Buffet séng
nhu mon an, nhan vién phuc vu, co sé vat chét, quy trinh phuc vu va dich vu tién ich.

Nhin chung, cic ndi dung 1y ludn trong chwong 1 1a nén tang quan trong dé
phan tich, danh gia thuc trang chét luong dich vu Buffet sang tai Nha hang Milan
thudc khach san Maximilan Danang Beach Hotel & chuong tiép theo, dong thoi lam

co s& dé xuat cac giai phap nang cao chit luong dich vu trong thoi gian t6i.
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CHUONG 2: THUC TRANG CHAT LUQNG DICH VU BUFFET SANG TAl
NHA HANG MILAN THUQC MAXIMILAN DANANG BEACH HOTEL

2.1. Tong quan vé khach san Maximilan Danang Beach Hotel
2.1.1. Lich sir hinh thanh va phat trién cia khach san Maximilan Danang
Beach Hotel

- Tén cong ty: Cong ty TNHH Thuong Mai Xuat Nhap Khau Xuén Diing

- Tén thuong hi¢u khach san: Maximilan Danang Beach Hotel

- Giam ddc cong ty: Ong V5 Vin Liém

- Ph6 Giam déc cong ty: Ong V& Thanh Xuén va Ong Nguyén Tran Thanh

Hiéu
- Dién thoai: (+84) 2363 798 799

- Email: info@maximilan.com.vn

- Website: www.maximilan.com.vn

- Hang sao: Khéch san dat ti€u chuan 4 sao quoc té

- Ngay chinh thtrc di vao hoat dong: 01/10/2019

MAXI [LAN

Hinh 2.1. Logo khach san Maximilan Danang Beach Hotel
(Nguén: Maximilan.com.vn)

Maximilan Danang Beach Hotel 1a khach san duoc dau tu va quan 1y boi Cong
ty TNHH Thuong Mai Xuat Nhap Khau Xuan Diing. Khach san chinh thtc di vao
hoat dong tir ngay 01/10/2019, ddnh du budc phat trién cia doanh nghiép trong linh
vuc kinh doanh khach san va dich vu luu tru.

Ngay tir nhitng ngay dau hoat dong, khach san da dinh huéng phat trién theo
phong cach hién dai, cht trong dén chat lugng phuc vu va trai nghiém cua khéach
hang. Day 14 co s¢ dé khach san timg budc xay dung hinh anh va tao chd ding trén
thi truong khach san tai Pa Néng.

Trong qua trinh hoat dong, Maximilan Danang Beach Hotel khong ngirng hoan
thién co s& vat chit, nang cao chét lugng dich vu va chu trong xay dung d6i ngli nhan

vién ngay cang chuyén nghiép hon. Bén canh viéc dép tng nhu cau luu tra cia khéch,
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khach san ciing timg budc phat trién cac dich vu bd sung nham phuc vu tét hon nhu
cau da dang cua khach hang.

Mac du thoi gian hoat dong chua dai, nhung Maximilan Danang Beach Hotel
da tig budc tao dugce hinh anh va vi tri nhét dinh trong thi truong khach san tai ba
Néng. Pay 13 nén tang quan trong dé khach san tiép tuc hoan thién hoat dong kinh
doanh, nang cao chit luong dich vu va ting kha ning canh tranh trong thoi gian t6i.
- Cac gidi thuong va thanh tich dat dwoc

Puoc khach hang danh gia cao trén cac trang dit phong uy tin qudc té nhu
Booking.com, Agoda, TripAdvisor v6i nhiéu phan hdi tich cuc vé dich vy, khong
gian va chat lugng phuc vu.

Nim trong nhom khach san 4 sao ndi bat tai Pa Nang, duoc lua chon nhiéu
boi ca du khach trong nudc va khach qubc té nho vi tri ddc dia va hé thong tién ich
toan dién.

Nha hang tryc thuéc Maximilan thudng xuyén duge xép hang trong danh sach
nhirng nha hang khach san c6 chat luong t6t, 1a diém dén am thuc uy tin cho du khach
khi luu tra tai Pa Nang.

Chi sau hon 2 nam hoat dong, khach san da dé lai dau an tot dep trong long
khach hang, dugc ghi nhan qua nhiéu danh gia tich cuc trén cic nén tang truc tuyén
cling nhu qua truyén miéng, gop phan cing cb thuong hiéu Maximilan trén thi trudng
dich vu luu tri — nghi dudng.

2.1.2. Vi tri va quy mo cua khach san Maximilan Danang Beach Hotel
2.1.2.1. Vi tri cua khach san

Maximilan Danang Beach Hotel toa lac tai s 222 V& Nguyén Giap, phuong
Phudc My, quan Son Tra, thanh ph Pa Néng. Pay 1a tuyén dudng ven bién dep va
sam uat ciia thanh phd, nam ddi dién bai bién My Khé — mot trong nhitng béi bién
duogc Tap chi Forbes binh chon 1a quyén rii nhat hanh tinh. Vi vi tri thuan loi nay,
khach san khong chi c6 1gi thé vé canh quan ma con rat phu hop cho hoat dong nghi
dudng, tham quan va luu tra ctia du khach.

Bén canh d6, khach san con nam gan trung tdm thanh phd, cac diém tham quan
va khu vui choi, tao diéu kién thuan loi cho khach trong qua trinh di chuyén. Tir khach

san dén sin bay quéc té Pa Ning chi mat khoang 10 phut di xe. Pay 1a mét trong
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nhing yéu t6 quan trong gop phan nang cao kha nang thu hat khach va ting stic canh

tranh ctia khach san trén thi truong luu tra tai Da Nang.

Hinh 2.2. Vi tri dia ly tai khach san

(Nguon: Google Maps)

2.1.2.2. Quy mé cua khach san

Maximilan Danang Beach Hotel 12 khach san dat tiéu chudn 4 sao qudc té.
Khach san duoc dau tu xay dung theo phong cach hién dai, voi hé théng co so vat
chat va dich vy twong ddi ddng bd nham dap tng nhu ciu da dang ctia khach hang.

Hién nay, khach san c6 quy mo 22 tang véi 128 phong nghi v6i nhiéu hang
phong khac nhau, dugc trang bi cac tién nghi can thiét va hién dai. Bén canh dich vu
Iuu tra, khach san con cung cap nhiéu dich vu bd sung nhu nha hang, sky bar, ho boi
vO cuc, phong tap gym, khu spa cham séc suc khde va phong hoi nghi — hoi thdo. Véi
quy md hoat dong kha hoan chinh, khéach san da tirng budc khéng dinh vi tri cia minh
trong phan khiic khach san 4 sao tai thanh phd Pa Nang.

2.1.3. Co ciu to chirc citia khach san Maximilan Danang Beach Hotel
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So d0 2.1. Co céu td chirc tai khach san Maximilan Danang Beach Hotel

(Nguén: Phong nhan su Maximilan Danang Beach Hotel)
Chirc nang, nhiém vu cda cac bo phan:
- Ban giam ddc: Ban giam doc 1a cdp quan 1y cao nhit trong khach san, bao gom
Giam ddc va Pho Giam dbc. Bo phan nay chiu trach nhiém hoach dinh chién lugc,
chinh séch kinh doanh, marketing va dich vu khach hang, dong thoi quan ly, giam sat
toan b hoat dong cua cac phong ban. Ban giam ddc co quyén quyét dinh cao nhat
trong viéc phan bo ngu(‘A)n luc, duy tri chét lugng dich vu va dam bao hi¢u qua hoat
dong chung cua khach san.
- B6 phan 1é tan: La bo mit ctia khach san, bo phan 1& tan chiu trach nhiém tryuc tiép
tiép xtc, don tiép va hd trg khach hang trong sudt qua trinh luu tri. Nhiém vu chinh
bao gom: nhan dit phong, 1am thu tuc check-in/check-out, cung cap thong tin va giai
dap yéu cau ciia khach. Py ciing 12 cau ndi giita khach hang véi cac bd phan khac
trong khach san, gop phan tao dung hinh anh chuyén nghiép va giy an tuong ban diu
t6t dep.
- BO phan an ninh: Bo phan an ninh ddm bao an toan cho khach, nhan vién va tai san
ctia khach san. Nhiém vu gom kiém soat an ninh ra vao, giam sat hé théng camera,
phéi hop xur Iy cac tinh hudng khan cap va phong ngira rii ro. Pay 1a bo phan quan
trong gitp duy tri su an toan, trat ty trong toan khach san.
- BO phan bu@)ng phong: Chiu trach nhiém chinh trong vi¢c v€ sinh, don dep va duy

tri tinh trang tot nhit cho cac phong luu tr ciing nhu khu vuc cong cong. Nhan vién
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budng phong phai dam bao phong ¢ ludn sach s&, gon gang, trang thiét bj day du,
mang lai cam giac thoai mai cho khach. B6 phan nay con phdi hop chit ché véi 18 tan
dé sip xép phong theo tinh trang dit chd.

- Bo phén kinh doanh: C6 vai tro trién khai cac hoat déng quang ba, tiép thi va ban
san ph'flm dich vu ctuia khach san. BO phan nay chiu trach nhiém tim kiém khach hang,
xay dung mdi quan hé véi dbi tac, ky két hop dong, quan Iy doanh thu va phat trién
thi truong. Hoat dong cia bo phéan kinh doanh gitr vai tro quyét dinh dén doanh thu
va loi nhuan cua khach san.

- B6 phan ké toan — tai chinh: Bo phan nay dam nhan viéc quan ly tai chinh, hach
toan ké toan, 1ap bao cdo thu chi va theo doi hiéu qua hoat dong kinh doanh. Nhi¢m
vu chinh gém kiém soat chi phi, tinh toan lwong thuong, dam bao tinh minh bach,
hop phap trong céc giao dich tai chinh, tir d6 hd tro Ban giam dbc ra quyét dinh chinh
X&c.

- B6 phan nhan sy: Pam nhan cong tac tuyén dung, dao tao, quan 1y hd so nhan vién,
xay dung chinh sach luwong thuong va phic lgi. B phan nhan sy con ¢6 nhiém vu
theo ddi, danh gia hiéu suat lam viéc, duy tri ky luat lao dong, tao méi trudong lam
viéc chuyén nghiép, cong bang va hiéu qua.

- B phan nha hang: Chiju trach nhiém cung cép dich vu dn udng cho khach luu tra
va khach bén ngoai. B6 phin nay bao gdm quéan 1y nha hang, giam sat, nhin vién
phuc vu va pha ché. Nhiém vu chinh 1a phuc vu bita sang, trua, tbi, tiéc va hoi nghi,
dam bao chét lugng am thuc ciing nhu phong cach phuc vu chuyén nghiép, gop phan
nang cao hinh anh va doanh thu cua khach san.

- BO phan bép: La noi ché bién va cung cép cac moén an cho nha hang, tiéc, hoi nghi.
Bo phan bép dugc chia thanh cac td chuyén mén nhu bép néng, bép lanh, bép banh.. .
MGdi t6 ¢6 bép truong, bép pho va to trudng chiu trach nhiém giam sat chat lugng moén
an, vé sinh an toan thuc pham, sang tao thuc don phu hop véi nhu cau khach.

- BO phén k¥ thuat: Pam nhan vi¢c bao tri, sta chita va van hanh hé théng ky thuat
ctia khach san nhu dién, nudc, diéu hoa, internet, thiét b bép va an toan chay nd. Bo
phan nay déng vai trd quan trong trong viéc dam bao co sé vat chat hoat dong 6n

dinh, tao su tién nghi cho khach va hd tro kip thoi khi ¢6 sy cb.
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- B0 phan bar: Chiu trach nhiém cung cfip cac loai do uéng va dich vu thu gian tai
quiy bar ctia khach san. Bo phan nay gép phan tao ra khong gian thu gidn, ting trai
nghiém dich vy va gia tang doanh thu.
2.1.4. San phim va dich vu ciia khach san Maximilan Danang Beach Hotel
2.1.4.1. Dich vy luu tru

Khach san c6 tong cong 128 phong véi nhiéu hang phong khac nhau, dap tng
nhu cau luu tra da dang cua khach hang.
PHONG DELUXE

Hinh 2.3. Phong Deluxe tai Maximilan Danang Beach Hotel
(Nguoén: Maximilan.com.vn)
- Kich c& phong: 27m2
- Co givong: Giwong don/ giwong doi (1 King bed) / Giwong doi (2 Single beds)
- Khong gian phong dugc thiét ké trang nh, sir dung san gd va noi that hién dai.
- Hai givong don hoac mdt giwong doi tuy sé thich va lya chon cua khach hang.
- Phong tam duoc lat ¢a hoa cuong sang trong, c6 budng taim ding va mot sb
phong c6 bon tim nam, phong nga va phong tim dwoc ngin cach bang vach
kinh, tao cam gidc hién dai va sang trong.

PHONG PREMIER DELUXE

Hinh 2.4. Phong Premier Deluxe tai Maximilan Danang Beach Hotel

(Nguon: Maximilan.com.vn)
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Kich thuéc phong: 27m2

Cd& givong: Phong moét givong 16n hodc phong hai givong don.

Khong gian rong rai, tién nghi va sang trong.

San phong duoc lat gb nau cao cip, tao cam giac thanh lich; phong tim dwoc
lat ¢a hoa cuong, c6 budng tam dimg voi voi hoa sen.

Cira s6 kinh 16n nhin ra mét goc bién xanh.

Tam nhin: View xéo bién.

PHONG FAMILY DELUXE

Hinh 2.5. Phong Family Deluxe tai Maximilan Danang Beach Hotel
(Nguoén: Maximilan.com.vn)

Kich thudc phong: 55m2

C& giuong: Hai phong ngu riéng biét véi ctra bén trong thong nhau (1 phong

mot givong 16n va 1 phong hai giudng don hodc 2 phong hai givong don)

Khéng gian rong rai, tién nghi va sang trong.

San 16t gb nau cao cap, thanh lich.

Phong tim duoc 14t d4 hoa cwong sang trong, c6 budng tim ding voi hoa sen.

Tam nhin: c6 ctra sO kinh 16n.

PHONG BEACHFRONT PREMIER DELUXE

Hinh 2.6. Phong Beachfront Premier Deluxe tai
Maximilan Danang Beach Hotel

(Nguon: Maximilan.com.vn)
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Kich thuéc phong: 35m2

Co giuong: Giwong don/giuvong doi (1 King bed) / Giwong do6i (2 Single beds)
Khong gian rong rai, tién nghi va sang trong.

San 16t g6 nau cao cap, tao cam giac thanh lich .

Hai givong don hodc mot givong doi tuy sé thich va lua chon cua khach hang
Phong tim dugc lat d4 hoa cuong sang trong, c6 bon tim nam, phong ngu va
phong tim duoc ngan cach bang vach kinh theo phong cach hién dai.

C6 cira s6 10n, mé duoc, hudng ra bién gitip du khach d& dang ngdm nhin bién
truc dién.

Tam nhin: tryc dién bién Pa Nang.

PHONG PENT-HOUSE BEACHFRONT DIAMOND

Hinh 2.7. Phong Pent - House Beachfront Diamond tai Maximilan Danang

Beach Hotel

(Nguon: Maximilan.com.vn)
Kich thudc phong: 105m2
C& giuvong: Mot givong (king bed) mdi phong.
La loai phong sang trong bac nhat.
San lat gd cao cip duoc danh bong mang lai sy thanh lich va sang trong.
C6 2 phong ngu riéng biét dugc thiét ké mau sic hién dai, khu vuc phong
khach riéng biét, phu hop cho cac budi gip g& hoic trao dbi cong viée riéng
tu.
Noi that duogc thiét ké an tuong, tinh xao dén timg chi tiét theo 16i kién trac
Tan co dién mang hoi thd ctia nudc Phép trang 18.
Hai phong tdm duoc lat da hoa cwong mau cao cip gom budng tim ding va
bon tim nam, trang thiét bi bép hién dai va déy du tién nghi. Phong khach

trang nha va lich thiép véi tranh anh 3D cao cép.
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- Tam nhin: Huodng truc dién ra bién.
2.1.4.2. Dich vy dn uéng
MILAN RESTAURANT

Pja diém: tang 3
Gi10 mé cua: 6:00 - 22:00
Buffet budi sang: 06:00 - 10:00
An trua: 11:00 - 15:00

Hinh 2.8. Khu vic nha hang
(Nguon: Maximilan.com.vn)

Nha hang Milan dugc thiét ké véi hé théng ctra kinh 16n, tdn dung dnh sang tu
nhién va mo ra tam nhin huéng bién. Khong gian nay gop phan tao cam giac thoang
dang, gitip thuc khach vura st dung dich vy an uéng vira cam nhén duoc loi thé canh
quan ven bién cta khach san. Vi stc chira 1én dén 160 chd ngdi, cung cach b tri
quﬁy Buffet tai vi tri trung tdm, nha hang tao sy thudn tién tdi da dé khach hang dé
dang quan sat khu vuc quiy mon va lya chon mén an thuén tién hon.

Thuc don Buffet tai Nha hang Milan twong ddi phong phu, két hop hai hoa
giita cac mén A, Au va nhirng mén dic san viung mién, mang dén cho thuc khach
nhiéu su lra chon da dang. Su két hop nay khong chi dap tng nhu cau am thyc khac
nhau ctia khach hang trong va ngoai nudc, ma con gop phan tao nén du an riéng biét

cho nha hang.
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MILAN LOBBY LOUNGE (Quay Bar khu vue tién sianh)

R/ / i Ul g 4 b /i
Hinh 2.9. Khu vure Bar tién sanh
(Nguoén: Maximilan.com.vn)

Milan Lobby Lounge mang dén mot khong gian sang trong va tinh té, duoc
diém nhan béi thiét ké ti ruou mau den huyén bi két hop cing anh dén nhe nhang,
tao nén bau khong khi 4m cung va thu gian. Tai day, thuc khach c6 thé thudng thirc
da dang cac loai thuc uéng, tor nhitng dong rugu hdo hang, rugu vang noi tiéng dén
cac loai nudc trai cay tuoi, ca phé va tra.

Khéng chi don thuan 12 noi thuéng thire d6 udng, Milan Lobby Lounge con
duge xem 1a dia diém 1y tudng dé khach luu tra to chirc cac budi gdp gd ban be, hop
mit gia dinh hodc tiép khach cong viéc. Nam ngay khu vuc sanh truée khach san, voi
khong gian thoang dang va tim nhin hudng ra bién My Khé tho mong, noi diy mang
dén trai nghiém vura tién nghi va phu hgp véi hinh anh cta khach san cho moi du
khéch.

ROOFTOP BAR (Quay bar ting thugng)

Hinh 2.10. Khu vwc Bar san thwong

(Nguén: Maximilan.com.vn)
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Quay bar ting thuong toa lac tai tang 22 cua khach san voi hudng nhin thang
ra phia hd boi vo cuc, gop phan nang cao trai nghiém cua khach khi st dung dich vu
tai ting 22.

Thuc don tai quﬁy bar da dang cac loai thirc uéng c6 con, cac loai rugu ndi
tiéng va cac loai d6 udng dic trung khac cia khach san. Ngoai cac loai db udng, khu
vuc nay con cung cap dich vu tra chiéu, gop phan da dang hoa trai nghiém cta khach
luu tru.
2.1.4.3. Dich vu gidi tri
MILAN SPA & MASSAGE

Toa lac tai tﬁng 6

Gio mo cira 8:00 - 22:00 hang ngay

'ole (@
L

Hinh 2.11. Khu vue Spa & Massage
(Nguon: Maximilan.com.vn)
GYM - FITNESS & YOGA CENTER
Dia diém: tang 22
Gio mo cua: 5:30 - 22:00

vy = AN

Hinh 2.12. Khu vire Gym - Fitness & Yoga Center

(Nguon: Maximilan.com.vn)
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Phong Gym toa lac tai tﬁng 22 cua khach san 1a noi thu hat khach khi dén luu
trd tai khach san. Phong gym dugc trang bi cac thiét bi luyén tap co ban, hé théng

cua kinh 16n mé ra tam nhin thanh pho, gitp khach vira rén luyén suc khde vira thu

gian trong qua trinh str dung dich vu.
HO BOI VO CU'C NGOAI TROI
Dia diém: ting 22
Gio mo cua: 5:30 - 22:00

Hinh 2.13. Khu vuc hd boi vé cwe ngoai troi
(Nguon: Maximilan.com.vn)
Hb boi vo cuc tai tﬁng 22 la mdt trong nhiing tién ich ndi bat cia khach san
Maximilan Danang Beach Hotel. Thiét ké v6 cuc tao diém nhan thim m§y cho khu
vuc hd boi, khich hang c6 thé st dung dich vu nay dé thu gidn va ngdm nhin canh
quan bién ciing nhu khu vuc ban dao Son Tra.
2.1.4.4. Dich vu hgi nghi - s kién
Toa lac tai t?mg 5

Phong hoi nghi: 200 khach

(Nguon: Maximilan.com.vn)
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Niém bat duoc tiém ning phat trién manh mé cia loai hinh du lich MICE tai
thanh phé Pa Nang, khach san Maximilan di tap trung khai thac dich vu hoi nghj va
su kién nham dap tmg nhu cau da dang cta cac cong ty, doan thé trong viéc t6 chic
hoi nghi, hoi thao, trién 1am hay tiéc cudi. Véi su dau tu déng bo vé co s& vat chat va
trang thiét bi hién dai, phong hdi nghi cia khach san c6 strc chtra trén 200 khach, co6
thé linh hoat b tri khéng gian theo nhiéu kiéu khac nhau nhu: theater (nha hat), chi
U, 16p hoc, ban tron... Tat ca déu duoc hd trg boi doi ngii nhan vién chuyén nghiép,
giau kinh nghiém trong viéc thiét 1ap va van hanh sy kién, dam bao dap tng t6i uu
moi nhu ciu dic thu caa khach hang.

Trong thoi gian qua, Maximilan Danang Beach Hotel dd d6n nhan nhiéu hop
déng t6 chirc hoi nghi, hoi thao va céc budi tiéc 16n. Pic biét, vao dip cudi nam,
khach san tr¢ thanh lya chon hang dau cua céc t6 chirc va doanh nghiép dé t6 chirc
tiéc tat nién (Year-End Party). Khong chi dimng lai ¢ dich vu hoi nghi, nhiéu khach
hang con két hop str dung dich vu luu tra, qua d6 khing dinh uy tin va sirc hit caa
Maximilan trong phan khic MICE. Ngoai ra, voi nhitng géi hdi nghi va hdi thao dac
biét, khach san con gia tang gid tri cho khach hang thong qua viéc tang kem dich vu
tiéc nhe gitra gio.

Song song voi d6, Maximilan ciing 12 dia diém dugc nhiéu cip doi tin tudng
lua chon dé t6 chuc ngay trong dai cua cudc doi — 18 cudi. Thuc don tiée cudi tai
khach san duoc thiét ké da dang v6i nhiéu murc gia, phu hop véi timg nhu cau cy thé
cua khach hang. Pac biét, doi ngli nhan vién tu van tiéc cudi chuyén nghiép luon san
sang ho tro khach hang lya chon géi dich vu phu hop va gop phﬁn bao dam budi tiéc
dién ra thuan loi theo nhu cau da dit ra.
2.1.4.5. Dich vu bé sung
- L& tan va an ninh 24 gio
- Pua d6n san bay Pa Nang & dich vu VIP
- P6 udng chao mimg khi dén (Welcome Drink)

- Truy cap internet khong day tc do cao trong toan bo toa nha
- Sap xép tour du lich

- Dich vy thu d6i ngoai té

- Dich vu giat, a1

- Bai dau xe 6 t0
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2.2. Téng quan vé Nha hang Milan thugc khach san Maximilan Danang Beach
Hotel
2.2.1. Giéi thi¢u chung vé Nha hang Milan
2.2.1.1. Vitri

Nha hang Milan 1a nha hang chinh thudc khach san Maximilan Danang Beach
Hotel, dugc bb tri tai tang 3 cta khach san. Khach san toa lac tai 222 V& Nguyén
Giap, phuong Phudec My, quan Son Tra, thanh phd Da Nang, nam trén tuyén duong
ven bién dep va thuan loi cho hoat dong du lich, nghi dudng. Véi vi tri gén bién M§
Khé, Nha hang Milan c6 1oi thé 16n trong viéc don tiép khach luu tri trong khach san
cling nhu tao diéu kién thuan loi cho khach tiép can dich vu an uéng trong khong gian
thodng dang, gan giii voi canh quan bién. Vi tri nay khong chi hd tro tét cho hoat
dong kinh doanh in udng ma con gop phan ning cao trai nghiém cua khach hang
trong qua trinh str dung dich vu tai khach san.
2.2.1.2. Khéng gian

Nha hang Milan duoc thiét ké theo phong cach thanh lich va sang trong, phu
hop v6i tiéu chudn phuc vu ctia mot khach san 4 sao. Khong gian nha hang dugc dau
tu nham mang lai cam giac thoai mai, d& chiu cho khach trong qua trinh dung bira.
Theo thong tin gidi thi€u tir khach san, nha hang phuc vu da dang cac moén an, tir am
thuc truyén thong Viét Nam dén cdc moén an quéc té, qua d6 dap Gng twong dbi tot
nhu cdu an udng phong phi ctia nhiéu nhém khach khac nhau. Bén canh d6, nha hang
con 1a noi phuc vu Buffet sang quéc té hing ngay véi hon 60 mon an thay d6i moi
ngay, gitp thuc don tré nén phong pht hon va tao cdm gidc méi mé cho khach luu
tri. Khong gian phuc vu dugce t6 chie phu hop dé vira phuc vu Buffet sang, vira phuc
vu céc bita in theo thuc don goi mén va set menu trong ngay. Piéu ndy cho thay Nha
hang Milan khong chi 14 noi an sang cta khach Iuu trd ma con 1a khu vyc am thuc
quan trong trong toan bd hé théng dich vu cia khach san.
2.2.1.3. Suc chua

V& quy mé phuc vu, Nha hang Milan c6 stc chira 160 khach. Day 1a muc sirc
chira twong d6i phtt hgp d6i véi mot nha hang trong khach san 4 sao, cho phép phuc
vu dong thoi luong khach kha 16n, dic biét vao khung gid Buffet sang khi nhu cau st
dung dich vu ting cao. Strc chtra ndy gitp nha hang c6 kha ning dap ung tot nhu cau
an ué)ng cua khach luu tra trong khach san, dé)ng thoi van co thé phuc vu thém cac

nhom khach khéc trong nhiing thoi diém phu hop. V&i quy mé nhu vy, Nha hang

33



Milan c6 diéu kién thuan loi dé t6 chirc phuc vu Buffet sang hang ngay, dam bao tinh
lién tuc trong hoat ddng va han ché tinh trang qua tai vao gid cao diém.

2.2.1.4. Péi twong khach hang muc tiéu

- Khach luu tru tai khach san Maximilan Danang Beach Hotel: Pay la nhém khach
hang muc tiéu quan trong nhét ctia nha hang, vi Milan phuc vu Buffet sang hing ngay
cling nhu cac bira dn trua va tdi cho khach dang luu tru.

- Khach du lich nghi dudng: Véi loi thé nim trong khach san 4 sao ven bién, Nha
hang Milan huéng dén nhém khach du lich nghi dudng c6 nhu cau dn udng trong
khong gian tién nghi, thoai mai va gan bién.

- Khéch cong tac: Nha hang cling phuc vu nhom khach di cong tac luu tra tai khach
san, dap ung nhu ciu an uéng nhanh chong, thuén tién va ddm bao chat luong trong
thoi gian 1am viéc hodc luu tra ngin ngay.

- Khach di theo gia dinh hodc nhom ban: Vi khong gian nha hang twong ddi rong va
thuc don da dang, Milan c6 kha nang phuc vu nhém khach di theo gia dinh hoac nhém
nho ¢ nhu cau ding bita trong khong gian lich sy, thoai mai.

- Khéch doan va khach sy kién: Trong nhirng thoi diém c6 khach doan, hoi hop hodc
chuong trinh t6 chuc tai khach san, nha hang ciing 13 noi dap ing nhu cau phuc vu in
ubng cho nhom khach nay.

- Khach ngoai khach san: Bén canh khach luu tri, Nha hang Milan con c6 thé phuc
vu khach bén ngoai ¢6 nhu cau trai nghiém am thuc thong qua cac hinh thic nhu
Buffet sang, mén goi mon hoac set menu.

2.2.2. Co céu td chirc cia Nha hang Milan

2.2.2.1. So do co cau té chirc ciia Nha hang Milan

Food and Beverage Manager

l l |

Banquet Supervisor Restaurant Supervisor Bar Supervisor
l ]
Restaurant Captain Host/Hostess Waiter/Waitress Bantender

So @6 2.2. Co cu to chire cia Nha hang Milan

(Nguon: BY phdn nhan su khdch san Maximilan)
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- Food and Beverage Manager: Trudng bd phan am thuc

- Banquet Supervisor: Gidm sat tiéc

- Restaurant Supervisor: Giam sat nha hang

- Bar Supervisor: Giam sat Bar

- Restaurant Captain: T6 truong nha hang

- Host/Hostess: Nhan vién don khach

- Waiter/Waitress: Nhan vién phuc vu nam/ nir

- Bartender: Nhan vién pha ché

2.2.2.2. Co cdu nhan sy

- Truéng bo phan am thuc: Anh Tran Qudc Huy

- Tong s6 nhan vién: 14 nhan vién

Bang 2.1. Co cAu nhan sy cia Nha hang Milan

Chire
danh

lwong

Gi6i tinh

Trinh d§ chuyén mén

Trinh d§ ngoai ngir

Nam Nir

Thac si

Dai

hoc

Trung

I3
A

cap

Anh

Han

Trung

Trudng
bo
phan
am

thue

Gidm

sat tiéc

Giadm
sat nha

hang

Giam
sat

quay
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don
khach

14 6 8 1 7 6 0 12 2 0

(Nguén: BY phan nhan su khdch san Maximilan)
> Nhan xét:

Qua bang co ciu nhéan su ctia Nha hang Milan c6 thé thdy bo phan hién c6 14
nhan vién, duoc phan bo ¢ nhiéu chirc danh khac nhau, tir cdp quan 1y dén nhan vién
truc tiép phuc vu khach. Cu thé, nha hang c¢6 1 Trudng bd phan am thuc, 1 Giam sat
tiéc, 1 Giam sat nha hang, 1 Giam sat quéy bar, 1 TH trudng phuc vy, 1 Nhan vién
don khach, 6 Nhan vién phuc vu va 2 Nhén vién pha ché. Co cdu nay cho thiy bo
phan nha hang dugc to chirc tuong d6i day di, bao dam cho hoat dong quan 1y, giam
sat va phuc vu khach dién ra lién tuc.

Xét vé gidi tinh, s6 lugng lao dong ni 12 8 nguoi, chiém ty 16 cao hon lao dong
nam véi 6 ngudi. Co cau nay tuong dbi phu hop v6i dic diém cta bd phan nha hang,
boi cong viée phuc vu thuong doi hoi sy khéo 1éo, can than, linh hoat va kha ning
giao tiép tot v6i khach hang. Bén canh d6, lao dong nam van giir vai trd can thiét ¢
mdt s6 vi tri yéu cau strc khoe, sy nhanh nhen va kha nang ho tro trong qua trinh phuc
Vu.

Vé trinh d6 chuyén mon, déi ngii nhan sy cia nha hang c6 1 ngudi trinh do
thac si, 7 nguoi trinh d dai hoc va 6 ngudi trinh do cao déng, khong c6 nhan sy trinh
d6 trung cap. Piéu nay cho thiy chat lvgng ngudn nhan luc cia nha hang & mirc kha
t6t, c6 nén tang chuyén mon twong dbi viing vang. Pac biét, cac vi tri quan 1y va giam
sat déu co trinh do tir dai hoc tré 1én, gép phan nang cao hiéu qua diéu hanh va tb
chtrc cong viéc trong bo phan.

Xét vé trinh do ngoai ngir, cd 12 nhan vién st dung duoc tiéng Anh va 2 nhan

vién str dung duoc tiéng Han, trong khi chwa c6 nhan su sir dung tiéng Trung. Pay 1a
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mdt loi thé dbi véi Nha hang Milan trong viéc phuc vu khach quéc té, dac biét 1a
khach st dung tiéng Anh. Tuy nhién, viéc chua c6 nhan su biét tiéng Trung c6 thé 1a
mot han ché nhét dinh néu nha hang muén mé rong kha nang phuc vu ddi véi nhém
khach nay trong tuong lai.

2.2.2.3. Chitc nang va nhiém vu cua tung vi tri chic danh

- Truong bd phan am thuc: Trudng b phan am thuc 1a nguoi chiu trach nhi¢m
quan ly va diéu hanh toan bd hoat dong cua bd phan an uéng trong khach san, trong
d6 c6 Nha hang Milan. Vi trf nay c6 chtrc ning xay dung ké hoach hoat dong, t6 chirc
nhén sy, kiém soat chét luong dich vy va phéi hop véi cac bo phan lién quan nham
bado dam hoat dong kinh doanh dién ra hiéu qua. Bén canh d6, Truéng bo phan am
thuc con c6 nhiém vu giam sat tinh hinh phuc vu, kiém soat chi phi, dé xuat cai tién
chat lugng moén an va dich vy, déng thot dao tao, danh gia ndng lyc nhan vién trong
bd phan.

- Giam sat tiéc: Giam sat tiéc 1a ngudi truc tiép theo ddi va didu phdi cac hoat
dong phuc vu tiéc, hoi nghi, su kién dién ra tai khu vyc nha hang hoic cac khong gian
lién quan. Chuc danh nay c¢6 nhiém vu sép xép nhan sy phuc vu tiéc, kiém tra viéc
chuan bi ban ghé, dung cy, thuc don va phdi hop véi bép, bar dé bao dam budi tiéc
dién ra dung ké hoach. Ngoai ra, Gidm sat ti€c con chiu trach nhi€ém xur 1y cac tinh
hudng phat sinh trong qua trinh phuc vu, bao dam chit lvong dich vu va sy hai long
cua khach hang.

- Giam sat nha hang: Giam sat nha hang 13 ngudi quan 1y truc tiép cac hoat
dong phuc vu hang ngay ctia Nha hang Milan. Vi tri nay c¢6 chirc ning phan cong
cong viéc cho nhan vién, theo doi tac phong lam viéc, kiém tra viéc chuan bj truée
ca va giam sat qua trinh phuc vu khach. Pong thoi, Gidm sat nha hang con c¢6 nhiém
vu tiép nhan va giai quyét cac phan hoi ciia khach, phdi hop véi cac bo phan khac dé
bao dam hoat dong phuc vu dién ra nhip nhang, dtng quy trinh va dat chat lugng theo
tiéu chuan cua khach san.

- Giam sat quay bar: Giam sat quay bar 13 ngudi chiu trach nhiém quén 1y hoat
dong tai khu vuc bar, bao dam viéc pha ché va phuc vu do ubng dién ra dung quy
trinh, dang ti€u chuén chat lugng va v¢ sinh an toan thuc phém. Vi tri nay ¢6 nhiém
vu kiém tra nguyén vat liéu, dung cu pha ché, quan ly nhan vién bar, xay dung hodc
phéi hop trién khai thuc don d6 ubng, déng thoi giam sat viéc phuc vu dd udng cho

37



khach trong nha hang. Ngoai ra, Giam sat quay bar con tham gia kiém soét chi phi
nguyén liéu, han ché hao hut va nang cao hiéu qua hoat déng cta quay bar.

- T6 truong phuc vu: T6 trudng phuc vu 1a nguoi hd tro Giam sat nha hang
trong vi¢c diéu hanh truc tiép do1 ngii nhan vién phuc vu. Chirc danh nay c6 nhi¢m
vu huéng dan nhan vién thuc hién ding quy trinh phuc vy, theo doi tién do cong viéc
trong ca, nhic nhd tac phong va hd tro xir 1y cac tinh hudng phat sinh trong khi phuc
vu khach. T trudng phuc vy con dong vai tro két ndi giira nhan vién phuc vu véi cap
giam sat, gop phan bao dam chét luong dich vu va sy phdi hop hiéu qua trong bd
phan.

- Nhén vién d6n khach: Nhan vién don khach 1a nguoi truc tiép tiép xuc véi
khach ngay tir khi khach dén nha hang. Vi tri nay c6 chtic nang chao don khach, xac
nhan thong tin dit ban, huéng dan khach vao chd ngdi va cung cap nhitng thong tin
can thiét vé dich vu ctia nha hang. Déng thoi, nhan vién don khach con ¢6 nhiém vu
tao 4n tuong ban dau tot dep, hd tro diéu phéi lugng khéch ra vao va phéi hop v6i
nhan vién phuc vu dé bao dam khach duoc tiép don chu dao, lich sy va ding quy
trinh.

- Nhan vién phuc vu: Nhan vién phuc vu la luc lugng truc tiép thuc hién cac
hoat dong phuc vu khach tai nha hang. Nhiém vu chinh cua vi tri nay bao gém chuan
bi ban an, gidi thiéu thuc don, ghi nhan yéu ciu g01 mon, phuc vu mén an va dd uéng,
cham so6c¢ khach trong sudt bita an, d@)ng thoi don dep va sép xép lai khu vuc phuc vu
sau khi khach roi1 di. Bén canh do, nhan vién phuc vu con can bao dam thai do lich
su, tac phong chuyén nghiép va kha ning phdi hop tét véi bép, bar va cac vi tri lién
quan dé nang cao chéit luong phuc vu.

- Nhan vién pha ché: Nhan vién pha ché 1a nguoi tryc tiép chuan bi cac loai 6
ubng theo yéu cau cua khach hoic theo thuc don cia nha hang. Vi tri nay c6 nhiém
vu bao dam dd udng duoc pha ché dung cong thirc, dung dinh luong, bao dam chat
luong va tinh tham my khi phuc vu khach. Ngoai ra, nhan vién pha ché con phai bao
quan nguyén vat liéu, v€ sinh khu vuc quﬁy bar, kiém ké hang hoa va phéi hop véi
bd phan phuc vu dé dép ing nhanh chong nhu ciu cta khach hang.
2.2.2.4. Ché dj lam viéc va ca kip
- Thot gian 1am vi¢c cia bd phan nha hang:

Cal (Sang — Trua): 5h30 — 13h30
38



Ca 2 (Chiéu — Téi): 13h30 —21h30

- Phéan ca nhan su:

Cian ¢t vao tinh chét cong vi€c cua tung vi tri, nha hang b tri ca lam viéc theo hinh
thtre ¢d dinh hodc linh hoat nhdm bao dam hoat dong phuc vu dién ra lién tuc va
phul hop véi tinh hinh thyc té.

« Trudng bod phan am thyc: 1 ngudi

Ca lam viéc: 7h00 — 16h00

» Giam sat tiéc: 1 nguoi

Ca lam viéc: bd tri linh hoat theo lich tiéc, hoi nghi va su kién ctia nha hang

* Giam sat nha hang: 1 nguoi

Ca lam viéc: 1am viéc theo ca linh hoat, wu tién bd tri vao thoi diém nha hang dong
khach hodc can ting cudng gidm sat

« Giam sat quay bar: 1 nguoi

Ca lam viéc: bo tri linh hoat theo nhu cu phuc vu d6 udng trong ngay

« T6 trudng phuc vu: 1 ngudi

Ca 1: 5h30 —13h30

* Nhan vién don khach: 1 nguoi

Ca 1: 5h30 —13h30

* Nhan vién phuc vu: 6 nguoi

Ca 1: 3 nguoi, lam viéc tir Sh30 —13h30

Ca 2: 3 nguoi, lam viée tir 13h30 — 21h30

« Nhén vién pha ché: 2 ngudi

Ca 1: 1 nguoi, lam viéc tir Sh30 — 13h30

Ca 2: 1 nguoi, lam viée tir 13h30 — 21h30

2.2.3. Két qua hoat dong kinh doanh Nha hang Milan trong giai doan 2023-
2025
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Bang 2.2. Két qua hoat dong kinh doanh ciia Nha hang Milan 2023-2025
Pon vi: ty dong
Chi 2023 2024 2025 2024/2023 2025/2024
tiéu A % A %
Doanh | 3,335 | 2,318 | 3,680 |-1,017 | -30,494 1,362 58,758

Chiphi| 2,468 | 1,785 | 2,720 | -0,683 | -27,674 0,935 52,381
Loi 0,867 | 0,533 | 0,960 | -0,334 | -38,524 0,427 80,113

(Nguon: Két qua hoat déng kinh doanh ciia khdach san Maximilan)

Bidu d6 két hop: Doanh thu, Chi phi, Loi nhuan & Tang trudng (%)

mmm Doanh thu 3.c80
mmm  Chi phi

= Loi nhuan

—-®- Tdc db thng trudng deanh thu (%) p
-®- Tdc 4 tAng trudng lgi nhudn (%) ,r' L so

80113
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Gid tri (Ty déng)
Ty I& tang trudng (%)

2023 2024 2025
Nam

Bi¢u do 2.1. Doanh thu, chi phi, lgi nhuin va ting truéng cia Nha hang Milan
Nhan xét:

- Doanh thu:

Niam 2023: Doanh thu dat 3,335 ty dong.

Niam 2024: Doanh thu dat 2,318 ty dong, giam 30,494% so voi nam 2023.

Nim 2025: Doanh thu dat 3,680 ty dong, ting 58,758% so voi nam 2024.

Doanh thu caa Nha hang Milan trong giai doan 2023-2025 ¢6 sy bién dong
kha 13 rét. Nam 2023 c¢6 thé xem 1a nim nha hang duy tri dugc mic doanh thu twong
ddi 6n dinh sau giai doan phuc hdi cua hoat dong du lich va luu tr. Tuy nhién, sang
nam 2024, doanh thu gidm manh 30,494% so v6i ndm 2023. Sy sut giam nay cho
thiy hoat dong kinh doanh ctia nha hang trong nam 2024 gip nhiéu khé khin. Nguyén

nhan co thé xuat phat tir viéc lwong khach dén nha hang giam, dic biét 1a nhom khach
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luu tra tai khach san va khach st dung dich vu an uéng truc tiép. Bén canh d06, su
canh tranh ngay cang 1én gitra cac nha hang, khach san cung phan khuc tai khu vuc
ven bién Pa Ning ciing ¢ thé 1am giam kha nang thu hat khach ciia Nha hang Milan.
Ngoai ra, chat lugng phuc vy, sy da dang thuc don, kha ning d6i méi san pham va
dich vu hodc hoat dong quang ba chua that sy ndi bat cling c6 thé anh huong dén mirc
chi tiéu cua khach hang.

Pén nam 2025, doanh thu tang manh 58,758% so v&1 nam 2024, dat 3,680 ty
ddng. Két qua nay phan anh sy phuc hdi tich cuc trong hoat dong kinh doanh ctia nha
hang. Muc ting nay co6 thé gin lién v6i su khoi sic tro lai cua thi truong du lich,
lugng khach luu tra tai khach san gia tang, tor d6 kéo theo nhu cau sur dung dich vu
an udng ting 1én. Pong thoi, nha hang c6 thé da c6 nhitng diéu chinh phi hop nhu
cai thién chat luong phuc vy, bo sung moén an, nang cao trai nghi¢ém khach hang hoac
déy manh khai thac nguff)n khach doan, khach dat tiéc va khach ngoai khach san. biéu
d6 cho thay kha ning thich img va phuc hdi cua nha hang truéc bién dong cua thi
truong 14 trong dbi tot.

- Chi phi:

Nam 2023: Chi phi dat 2,468 ty dong.

Nim 2024: Chi phi dat 1,785 ty dong, giam 27,674% so v6i nim 2023.

Niam 2025: Chi phi dat 2,720 ty dong, ting 52,381% so v6i nim 2024.

Chi phi cia Nha hang Milan trong giai doan nay c6 xu hudng bién dong cing
chiéu v6i doanh thu. Cu thé, ndm 2024 chi phi giam 27,674% so véi nim 2023. Piéu
nay cho thay khi doanh thu suy giam, nha hang ciing di c6 su diéu chinh nhat dinh
trong cong tac quan 1y va van hanh nham han ché ap luc tai chinh. Viéc chi phi giam
c6 thé xuat phat tir nhiéu nguyén nhan nhu cit giam nguyén vt liéu dau vao do sb
lugng khach it hon, tiét giam nhan su theo ca, han ché mot sb khoan chi van hanh
hoic kiém soat chit ché hon céc chi phi lién quan dén dién, nudc, bao quan va phuc
vu. Tuy nhién, du chi phi da giam nhung mirc giam nay van thap hon mirc giam cua
lo1 nhuan, cho théy hiéu qua tiét kiém chi phi chua du manh dé bu dép cho su sut
giam doanh thu.

Sang nam 2025, chi phi ting 1én 2,720 ty dong, twong mg ting 52,381% so
v6i ndm 2024. Pay 13 bién dong phu hop voi xu huéng doanh thu phuc hdi, béi khi
quy mo hoat dong m¢ rong thi nhu cau vé nguyén vat li€u, lao dong phuc vu va céc
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chi phi van hanh khéc ciing ting theo. Nha hang c6 thé da tang chi cho hoat dong
chuén bi mén dn, nang cao chat lvgng nguyén liéu, bd sung nhan su hoic ting cudng
cac hoat dong phuc vu dé dap g luong khach 16n hon. Tuy nhién, mirc ting chi phi
van thip hon tdc do ting cua loi nhuén, diéu nay phan anh rang nha hang di c6 su cai
thién nhat dinh trong viéc sir dung chi phi hop 1y va nang cao hiéu qua van hanh. Pay
1a tin hiéu tich cuc, cho thiy chi phi tuy ting nhung van ndm trong pham vi c6 thé
kiém soat.

- Loi1 nhuan:

Nam 2023: Loi nhu4n dat 0,867 ty dong.

Nam 2024: Logi1 nhuan dat 0,533 ty déng, gidm 38,524% so v61 nam 2023.

Nam 2025: Loi nhuén dat 0,960 ty déng, tang 80,113% so vo1 nam 2024.

Loi nhuan cta Nha hang Milan trong giai doan 2023-2025 c¢6 muc bién dong
manh nhat trong ba chi tiéu. Nam 2024, loi nhuan giadm 38,524% so v&i nam 2023,
cho thay hiéu qua kinh doanh ctia nha hang suy giam khé rd. Nguyén nhan chi yéu
la do doanh thu gidm manh trong khi chi phi tuy c6 gidm nhung chua tuong xing véi
muc syt giam doanh thu. Piéu nay phan anh rang kha ning sinh 15i cia nha hang
trong nim 2024 chua 6n dinh, dong thdi cho thdy nha hang van phai duy tri mot sb
khoan chi ¢b dinh du luvgng khach va doanh thu giam xudng. Ngoai ra, néu chét luong
phuc vy, toc do phuc vu hodc kha nang gitt chan khach chua tdt thi khong chi doanh
thu bi anh hudng ma loi nhuan ciling s€ giam sau hon.

Pén nim 2025, lg1 nhuan tang manh 80,113% so vd1 nam 2024, dat 0,960 ty
dong. Pay 1a ddu hiéu tich cuc, cho thdy nha hang khong chi phuc hdi vé quy mo
doanh thu ma con cai thién dugc hi¢u qua kinh doanh. Su gia tang loi nhuéan co thé
1a két qua cua vi¢c lugng khach tang trd lai, doanh thu tir cac dich vu an uéng duoc
mo rong, dong thoi cong tac kiém soat chi phi da hiéu qua hon so véi trude. Mic
tang loi nhuan cao hon muc ting chi phi cho thdy nha hang di sir dung ngudn luc
tuong di hop 1y, timg budc nang cao kha nang sinh 10i. Pidu nay chimg t6 nam 2025
la ndm nha hang c6 su phuc hdi o nét ca vé doanh thu 1an hiéu qua hoat dong.

Két luin:

Nhin chung, trong giai doan 2023-2025, két qua hoat dong kinh doanh cua
Nha hang Milan thé hién hai xu hudng rd rét: suy giam trong nam 2024 va phuc hoi
manh trong nam 2025. Nam 2024, su gidm sut cia doanh thu kéo theo 19i nhuan giam
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manh, cho thiy nha hang chiu tic dong tir nhitng khé khin chung cua thi trudng ciing
nhu 4p luc canh tranh trong nganh dich vu in udng. Trong khi d6, nim 2025 danh
dau su phuc hdi tich cuc khi doanh thu, chi phi va loi nhuin déu ting, dic biét loi
nhuén tang voi tbc d6 cao hon, phan anh hiéu qua kinh doanh da duogc cai thién. Tur
d6 c6 thé thay Nha hang Milan di timg budc thich img véi bién dong cia thi truong,
ddng thoi ning cao hiéu qua sir dung chi phi va cai thién chit lvgng phuc vu. Trong
thoi gian t6i, nha hang can tiép tuc duy tri cac giai phap thu hut khach, nang cao chét
lwong dich vu va tdi wu chi phi dé 6n dinh két qua kinh doanh theo huéng bén viing
hon.
2.3. Thuc trang chat lwong dich vu Buffet sang tai Nha hang Milan
2.3.1. Co sé vat chat va khong gian in udng
2.3.1.1. Co sé vt chat tai khu virc 1am viéc

Bang 2.3. Co s& vat chat tai khu vure 1am viée

STT | Trang thiét S6 Tot Con Cin Hinh dnh

-

bi, dung cu | lwong str thay

dung thé

dugc
Khu vue bép
1 | Bép dién tir 3 3 0 0
2 Tu lanh 1 1 0 0
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3 May hut 1 1
mui
4 May rua 1 1
chén
Kho nguyén liéu
5 Kho lanh 1 1
6 Ké 3 3

Phong lam viéc giam sat, quan ly

7

May tinh

2

2
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8 bién thoai 1 1 0
noi bd
9 Tu hd so 1 1 0
10 Ban lam 3 3 0
viéc
Khu vue dé dd va nghi ngoi cho nhan vién
11 T d6 2 2 0
12 | PDiéuhoa 2 2 0
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13 Ban 4 4 0 0

14 Ghé 9 9 0 0

(Nguén: Téng hop tur s6 lidu thuc té tai Nha hang Milan)

- Uu diém:

Co so vat chat tai khu vye 1am viée ciia nha hang duoc trang bi twong ddi day
du, dap g nhu cAu van hanh cta cac bd phan nhu bép, kho nguyén liéu, khu vuc
quéan 1y va noi nghi ngoi ctia nhan vién. Hau hét cac trang thiét bi déu dang ¢ tinh
trang t6t, chua c6 hang muc nio can thay thé, cho thiy cong tac bao quan va sir dung
co s& vat chit duoc thue hién kha hiéu qua. Bén canh do, viéc b tri cac trang thiét bi
theo tirmg khu vuc chtrc nang twong d6i hop 1y, gop phan tao diéu kién thuan loi cho
nhan vién trong qua trinh lam viéc, déng thoi hd trg hoat dong van hanh ciia nha hang
dién ra on dinh hon.

- Nhwoc diém:

Mic du co s& vat chét tai khu vue 1am viée co ban dap ung dugc nhu cau st
dung, song ) luong mot s6 thiét bi vAn con & muc co ban va chua co thiét bi du
phong khi xay ra hu hong. Piéu nay co6 thé gdy anh huong dén tinh lién tuc trong qua
trinh van hanh va lam giam hiéu qua lam viéc néu phat sinh su ¢6 ngoai y mudn.
Ngoai ra, viéc chua c6 phuong 4n thay thé hodc bd sung kip thoi ddi véi cac thiét bi

quan trong ciing 1a mot han ché ma nha hang can quan tim trong thoi gian t6i.
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2.3.1.2. Co sé vt chat tai khu virc Gourmet Bar

Bang 2.4. Co sé vat chét tai khu vuee Gourmet Bar

STT Trang thiét bi, dung S6 Hién trang st dung
cu luong | Tét Consir | Cin thay
dung dwgc thé
1 Menu moén an 7 7 0 0
2 Khay phuc vu 4 4 0 0
3 Ly highball 20 20 0 0
4 Ly cocktail 32 32 0 0
5 Binh siéu toc 1 1 0 0
6 Tu lanh 1 1 0 0

(Nguon: Tong hop tir s6 liéu thuc té tai Nnd hang Milan)

Uu diém:

Trang thiét bi, dung cu tai khu vuc nay duoc trang bi kha day du va phu hop
v6i nhu cau phuc vu. biéu nay cho théy khu vyc Gourmet Bar dugc bao quan tuong
dbi tét, cac dung cu phuc vu dd uéng van dap tmg duoc yéu cau st dung hi¢n tai.

Nhuwoc diém:

S6 lwong mot s thiét bi con han ché, dic biét 1a binh siéu tdc va ta lanh déu
chi duoc trang bi véi s6 luong 1, chua co thiét bi du phong, nén chua c6 phuong an
du phong khi xay ra su cb. Diéu nay c6 thé anh huong dén qua trinh phuc vu trong
thoi diém dong khach.
2.3.1.3. Co 56 Vit chdt tai khu viec nha hang chinh

Bang 2.5. Co s& vét chat tai khu vire nha hang chinh

STT | Trang thiét bi, So Hién trang sir dung
dung cu lwong | Té6t Con sir Cin thay thé
dung dwogc
Thiét bi
1 Menu moén an 7 7 0 0
2 Dén trin 25 25 0 0
3 Diéu hoa 12 12 0 0
4 Xe day 4 4 0 0
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5 Binh siéu toc 2 2 0 0
6 May rua chén 1 1 0 0
7 Tu lanh 1 1 0 0
Do gb
8 Ghé 350 350 0 0
9 Ghé tré em 3 3 0 0
10 Ban 150 150 0 0
Do vai
11 Khin lau 50 50 0 0
12 Khan napkin 465 465 0 0
Do sit, thuy tinh
13 To 257 257 0 0
14 Chén 543 543 0 0
15 Dia 324 324 0 0
16 Ly 458 458 0 0
Po Kim Loai
17 Dao 784 784 0 0
18 Mudng 790 790 0 0
19 Nia 875 875 0 0
20 Vé 795 795 0 0

(Nguon: Tong hop tir s6 liéu thuc té tai Nnd hang Milan)

Uu diém:

Trang thiét bi, dung cu tai khu vuc nha hang chinh rit da dang va c6 ) luong
16n, dap tng tot nhu cau phuc vu khach. Két qua ndy phan anh viéc kiém tra, bao
quan va sir dung trang thiét bi tai khu vuc nha hang chinh dugc thyuc hién kha hiéu
qua.

Nhuoe diém:

Mot s6 thiét bi quan trong nhur may rira chén, ti lanh va binh siéu toc c6 sd
luong con it, chua c6 phuong an du phong khi xay ra su ¢6. Ngoai ra, muc may ria
chén chua thé hién day di tinh trang sir dung, nén gay kho khan cho viée theo ddi va

danh gia.
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2.3.1.4. Co 56 vdt chat tai khu virc Buffet
Bang 2.6. Co s& vt chét tai khu vuee Buffet

STT Trang thiét bi, S6 lwong Hién trang st dung
dung cu Tot Con sir dung | Can thay
dwgc thé
1 Quay buffet 2 2 0 0
2 Lo git nong 8 8 0 0
3 | Méay nudéng banh mi 1 1 0 0
4 Dia 97 97 0 0
5 Chén 89 89 0 0
6 Kep gip thtc in 43 43 0 0
7 Mudng canh 16 16 0 0
8 Dao, nia 100 100 0 0
9 Bién tén mén &n 30 30 0 0

(Nguon: Téng hop tir s6 liéu thuc té tai Nnd hang Milan)

Uu diém:

Trang thiét bi tai khu vuc Buffet dugc trang bi kha day du, dap tmg t6t nhu
cau phuc vu Buffet ciia nha hang. Nho d6, khu vuc Buffet c6 thé bao dam cac diéu
kién co ban cho viéc trung bay mén an va phuc vu khach trong bira sang.

Nhuwoc diém:

Mot s6 thiét bi nhu quay Buffet va may nudng banh mi ¢ s6 lugng con han
ché, nén co thé gy ap luc khi phuc vu luong khach 16n vao gio cao diém. Ngoai ra,
khu vuc nay chua c6 thiét bi du phong cho cac hang muc quan trong khi xay ra sy 6.
2.3.2. Thue don mén in - d6 udng

Thuc don mén an — d6 udng 1a mot trong nhirng yéu to quan trong anh hudéng
truc tiép dén chat luong dich vu Buffet sang tai Nha hang Milan. Ddi vé6i khach luu
tru tai khach san, Buffet sang khong chi dap tng nhu cau in udng dau ngdy ma con
g6p phan tao nén cam nhan vé sy chuyén nghiép, chu déo va chat lugng phuc vu cta
khach san. Vi vay, viéc danh gia thyc trang thuc don mén an — dd uéng can duoc xem

xét trén nhiéu phuong dién nhu co ciu thyc don, mic d6 da dang va phong phu cia
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moén an, huong vi, do tuwoi mdi cia nguyén li¢u, cach trinh bay, chat lugng d6 uong,

vé sinh an toan thuc pham ciing nhu tinh dic trung riéng cta nha hang.

- Co cAu thuc don

Dé ¢6 co so phan tich & hon vé co cau thuc don Buffet sang tai Nha hang

Milan, khoa luan tién hanh tong hop cdc nhdm moén an va dd udbng thuong dugc phuc

vu trong bira sdng. Viéc phan loai thuc don theo tirng nhom mon gitup lam rd mure do

da dang, tinh hop 1y trong cach t6 chirc mon an, dong thoi 13 co sé dé danh gia chat

lwgong moén an va dé uong trong qua trinh phuc vu.

Bang 2.7. Tong hop cic moén in va dd udng trong thwe don Buffet sing tai Nha

stra, nudc €p

hang Milan
STT | Nhém mén/do Mot s6 mén tiéu biéu Vai tro trong bira sang
udng
1 | Mon nong Com chién, mi xao, xtic | Cung cip niang luong chinh
xich, trung chién, tring | cho khach hang
op la
2 | Mén nuoc Chéo, stp, phd hoac bun | Phu hop véi thoéi quen an
sang cua khach noi dia
3 | Mon ngudi/an Salad, rau cu, pho mai, Tao su can b?mg trong thuc
nhe thit nguoi don va phu hop véi khach
quéc té
4 | Banh va tinh bot | Banh mi, banh ngot, ngii | Pap tng nhu cau in sing
coc, bo, mirt nhanh, nhe va tién loi
5 | Trai cy vamon | Trai cdy tuoi, ché hoic | BS sung vitamin, tao su
trang miéng mon trang mi¢ng nhe phong phu cho bira sang
6 | Do uéng Nudc loc, tra, ca phé, Hoan thi¢n bira sang va dap

ung nhu cau d6 udng cua

khach hang

(Nguon: Tdc gid tong hop tir thwe don Nha hang Milan)

Duya trén co cdu nhom moén an va dd udng di tong hop, c6 thé thay Buffet sang

tai Nha hang Milan dugc xdy dung theo huéng dap ing nhu cau in sang co ban cia

nhiéu nhém khach hang khac nhau. Thuc don bao gdm cac nhom mén chinh nhu mén

noéng, mon nudc, moén ngudi, banh va tinh badt, trai cay, do udng cung mot sO mon
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trang miéng nhe. Co cdu nay twong ddi hop 1y vi vira dam bao cung cap ning luong
can thiét cho khach vao budi sang, vira tao sy thuan ti€n trong qua trinh lya chon mon
an.

Bén canh d6, viéc két hop giita cac moén dn mang phong cach A va Au giup
nha hang c¢6 kha nang phuc vu da dang doi tuong khach, bao gém khach ndi dia va
khach quéc té. Khach Viét Nam thudng c6 xu hudng lua chon cic mon dn quen thude
nhu com chién, mi xao, chdo, phd hodc bun; trong khi d6, khach qudc té thuong wu
tién cac moén nhu banh mi, trirng, salad, xac xich, ngii cdc, sita va ca phé. biéu nay
cho thiy thuc don Buffet sang cia Nha hang Milan dé c6 sy can ddi nhit dinh trong
viéc dap tng nhu cau va khau vi khac nhau cta khach hang.

Tuy nhién, xét & goc do thuc té, co cau thuc don van con mot sé diém can tiép
tuc cai thién. Mot s mon dn cé thé duge 1ap lai gitra cac ngay, dé tao cam giac thiéu
méi mé doi voi khach luu tra dai ngay. Ngoai ra, ty 18 cac moén dn mang dic trung
dia phuong chua thét sy ndi bat, nén nha hang chua khai thac hi¢u qua loi thé vé 4m
thuc mién Trung dé tao ddu an riéng cho dich vu Buffet sang. Vi vdy, trong thoi gian
t6i, Nha hang Milan can diéu chinh thuc don theo huéng linh hoat hon, ting cudng
luan phién moén an va bd sung thém mot sé moén dic trung dja phuong nham nang cao
sttc hap din cua bita sang va cai thién trai nghiém cua khach hang.

- Su da dang va phong phu

Buffet sang tai Nha hang Milan ¢6 uu diém 1a cung cip twong ddi nhiéu su lra
chon cho khach hang. Cac mén an duoc bé tri theo timg nhém kha rd rang, gitip khach
thuan tién trong viéc quan sat, lya chon va st dung mon theo so thich ca nhan. Bén
canh cac moén chinh, nha hang con phuc vu thém trai cay tuoi, nudc €p, tra, ca phé va
mot sd loai banh ngot, gop phan tao nén mét bira sang twong d6i day du, tién loi va
phtt hop véi nhiéu d6i tuong khach khac nhau nhu khach du lich ca nhén, khach gia
dinh, khach doan va khach qudc té.

Bén canh sy da dang vé chung loai, chat luong mén an trong Buffet sang con
can dugc danh gia thong qua huwong vi, cach ché bién va kha niang duy tri chat luong
trong sudt thoi gian phuc vu. Trong thuc té, néu moén an duoc chuan bi hop 1y, ném
ném phii hop véi khau vi chung, trinh bay dep mat va duoc bo sung kip thoi, khach
hang s€ c6 cam nhan tich cuc hon ddi voi dich vu. bay la yéu td quan trong vi Buffet

sang thudng dién ra trong mot khung gio cd dinh, trong khi lwong khach cé xu huéng
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tap trung dong vao mot sé thoi diém nhat dinh. Do d6, néu cong tac chuan bi va bo
sung mon chua dugc thuc hién tdt, chét luong mén an va cdm nhan cia khach hang
c6 thé bi anh huong.

Tai Nha hang Milan, chat lvong mén in nhin chung dép tng dugc nhu ciu an
sang co ban cua khach hang. Tuy nhién, vao gid cao diém, mot s mon co thé bi voi
nhanh nhung chua duogc bo sung kip thoi, hodc chit lugng moén dn cé thé giam nhe
do dugc trung bay trong thoi gian dai trén quay néng. Diéu nay phan nao anh huéng
dén cam nhén cua khach vé sy day du, phong pht va tinh 6n dinh cua Buffet sang.

Ngoai ra, su phong pht cua Buffet sang khong chi thé hién ¢ s lugng mén dn
ma con nim ¢ kha ning thay d6i thyc don theo ngdy, theo mua hodc theo dic diém
cta ting nhom khach. Néu thyc don duoc luan phién hop 1y, khach hang s& c6 cam
gidc moi mé va hing thi hon trong qua trinh dung bita. Nguoc lai, néu mon an it thay
d6i, Buffet di c6 nhiéu mén van dé tao cam giac don diéu, nhat 1a dbi v6i khach luu
tra dai ngay. Vi vay, dé nang cao chét lugng dich vu, Nha hang Milan can tiép tuc
duy tri s6 lugng moén phut hop, dong thoi chi trong hon dén tinh linh hoat va su doi
moi trong xay dung thuc don.

- Tinh dic trung va khac biét

Tinh dic trung va khéac biét 1a yéu t6 co y nghia quan trong trong viéc ning
cao strc canh tranh cia dich vu Buffet sang tai Nha hang Milan. Trong bdi canh nhiéu
khach san cung phan khuc trén dia ban Pa Ning déu cung cip dich vu Buffet sang
v&i co cAu mon dn tuong doi giéng nhau, viéc tao dung diém nhan riéng vé thuc don,
phong cach phuc vu hodc cach trinh bay moén in sé gitip nha hang giy 4n tuong t6t
hon voi khach hang.

Hién nay, Buffet sang tai Nha hang Milan vé co ban da dap tng duoc nhu cu
an sang pho thong cua khach. Cac mon an dugc phuc vu chu yéu 13 nhitng moén quen
thudc, d& sir dung va phu hop vé6i sb dong khach hang. Diéu nay gitp nha hang dap
ung t6t nhu cau chung, tuy nhién mtrc do khac bi¢t cia thuc don chua that sy 1o nét.
Céc mon an mang tinh dic trung dja phuong con chua ndi bat, vi viy nha hang chua
khai thac hiéu qua lgi thé vé am thyc mién Trung dé tao ddu 4n riéng trong trai nghiém
Buffet sang.

Véi loi thé ndm tai thanh phé du lich bién Da Néing, Nha hang Milan c6 thé
ting cuong khai thac yéu t6 4m thyc dia phuong dé nang cao gia tri cdm nhén cia
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khach hang. Bén canh cidc mon an phd bién, nha hang c6 thé bd sung hodc luan phién
mot s6 mon mang dic trung mién Trung nhu mi Quang, banh béo, bun bo, banh nim
hodc cac mén ché bién tir nguyén liéu dia phuong. Viée dua cac moén an dic trung
vao Buffet sang khong chi gitp thuc don tré nén phong phu hon ma con tao co hoi
dé khach du lich trai nghiém vin héa am thuc ving mién ngay trong thoi gian luu tra
tai khach san.

Ngoai mén an, tinh khac biét con c6 thé duge thé hién théng qua cach trinh
bay va khong gian dung bita. Néu quiy Buffet dugc b tri khoa hoc, mén dn duoc
trinh bay sach s&, dep mit, c6 bang tén mon rd rang va két hop véi khong gian nha
hang thoang dang, khach hang s€ c6 cdm nhan tich cyc hon vé chét lugng dich vu.
Nha hang Milan c6 loi thé vé khong gian twong doi thoang va vi tri thuan loi, do d6
viéc két hop gitra chat lwong mén an, cach trinh bay, phong cach phuc vu va khong
gian duing bita s& gop phan tao nén gia tri khac biét so vai cac co sé luu tri ciing phan
khdc.

Tt nhitng phan tich trén, c6 thé nhan thay chat lugng mén an va do udng trong
Buffet sang tai Nha hang Milan nhin chung da dap ung dugc nhu ciu co ban cia
khach hang vé co cidu mon an, sy da dang va kha nang phuc vu. Tuy nhién, dé ning
cao hon nira chat lugng dich vy, nha hang can chi trong d6i méi thuc don, nang cao
su phong phu theo hudng thuc chit va xay dung nét dic trung riéng cho san pham
am thyc. Pay 13 co sé quan trong giup Nha hang Milan nang cao mic do hai 1ong cta
khach hang, gia ting kha ning canh tranh va gép phan cing ¢ hinh anh chuyén
nghiép cua khach san Maximilan Danang Beach Hotel.

2.3.3. Nhan vién phuc vu

Hinh 2.15. D0i ngii nhan vién nha hang tai Maximilan

(Nguén: https://www.maximilan.com.vn)
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- SO lugng va co cau nhan sy:

Bang 2.8. Co cAu nhan vién phuc vu tai Nha hang Milan

Gioi tinh Trinh d§ chuyén mén Trinh d§ ngoai ngir

Chire So

Thac | Dai Cao | Trung
danh | wgng Nam | Nir ) , Anh | Han | Trung

si hoc | dang cap
Nhan 6 2 4 0 3 3 0 4 2 0
vién
phuc
vu

(Nguén: BG phdn nhan sw khach san Maximilan)

Cin ¢t vao bang thong ké, doi ngili nhan vién phuc vu tai Nha hang Milan gdm
6 ngudi, trong d6 ¢6 2 nam va 4 nir. Pay 14 lyc lugng truc tiép tham gia vao qua trinh
phuc vu khach tai nha hang, ddm nhén cac cong viéc nhu chuan bi khu vuc phuc vy,
hd trg khach trong qué trinh ding bita, b6 sung dung cu, thu don ban va phéi hop véi
céc bo phan lién quan khi can thiét.

Vé trinh d6 chuyén mon, doi ngli nhan vién phuc vu c6 3 nguoi trinh do dai
hoc va 3 nguoi trinh d6 cao dang. Piéu nay cho thay nhan vién phuc vu c6 nén ting
chuyén mén twong ddi phit hop véi yéu cau cong viée trong méi trudng nha hang
thudc khach san. Vé trinh d6 ngoai ngit, c6 4 nhan vién st dung tiéng Anh va 2 nhan
vién sir dung tiéng Han, gop phan hd trg qua trinh giao tiép v6i khach quéc té. Tuy
nhién, nha hang van can tiép tuc boi dudng thém k¥ ning ngoai ngi, giao tiép, quan
sat va xtr Iy tinh hudng dé nang cao chat luong phuc vu, dic biét trong gid cao diém
Buffet sang.

Vé thai d6 va tac phong phuc vy, nhan vién phuc vu 1a bd phan tiép xuc truc
tiép v6i khach hang nén c6 anh huong 16n dén cam nhén cua khach trong qua trinh
st dung dich vu. Nhin chung, ddi ngli nhan vién phuc vu tai Nha hang Milan c¢ tac
phong kha phu hop véi méi trudng nha hang khach san, thé hién qua su gon gang,
lich su, tinh than hd trg khach va thai d6 niém n& trong qua trinh phuc vu. Pay la yéu

t6 gop phan tao thién cam va nang cao hinh anh chuyén nghiép ciia nha hang.
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2.3.4. Quy trinh phuc vu

1. Chuén bj trude gi0 phuc vu

l

2. Bon tiép va hudng dan khach

|

3. Phuc vu khach

|

4. Don dep sau phuc vu

So @6 2.3. Quy trinh phuc vu Buffet sang
(Nguon: Phong nhdn suw khdach san Maximilan Danang)

Quy trinh phuc vu Buffet sang 1a mot trong nhiing yéu t6 quan trong phan anh
chét luong dich vu tai Nha hang Milan. M6t quy trinh phuc vu hop 1y, khoa hoc va
linh hoat khong chi giup nha hang van hanh hiéu qua ma con gdp phan nang cao mirc
d6 hai 1ong cua khach hang trong qua trinh str dung dich vu. Pdi véi Buffet sang, do
dic diém phuc vu sb luong khach 16n trong mot khoang thoi gian nhét dinh nén quy
trinh phuc vu cang can duoc t6 chtrc chit ché, dam bao su phdi hop nhip nhang giira
céc khau tir chuén bi, don tiép, phuc vu dén vé sinh va bd sung mon an.

a. G10 phuc vu va thoi gian chuén bi:

Gio phuc vu va thoi gian chuan bi 12 yéu t6 ¢6 anh hudng tryc tiép dén chat
luong Buffet sang tai Nha hang Milan. Viéc t6 chuc thoi gian hop 1y khong chi giup
nha hang chi dong trong cong tac chuan bi mén an, co s¢ vat chat va nhan sy ma con
tao diéu kién dé qua trinh phuc vu dién ra ding tién d0, han ché thiéu sot khi don
khach. Tai Nha hang Milan, Buffet sang dugc to chirc theo khung gior ¢ dinh, phu
hop v61 nhu cAu an sang cua khach luu tr. Pé dam bao moi cong viéc dugc hoan tat
truée khi phuc vy, nhan vién bép va nhan vién phuc vu thudng c6 mat tir 5Sh00 dén

5h30 dé bat dau cong tac chuan bi.
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Budorc 1: Nhan vién co mat dung gio dé nhdn nhiém vu

Vao dau ca sang, nhin vién bép va nhin vién phuc vu tip trung ding gior dé
nam bat cong viéc duoc phan cong. Pay 1a bude dau tién giup cac bd phan chu dong
phdi hop vé6i nhau, tranh chong chéo hodc bo sot nhiém vu trong qua trinh chudn bi
Buffet sang.

BuGe 2: Chudn bi mén dn theo thwe don Buffet sang

Sau khi nhan nhiém vy, bd phan bép tién hanh so ché, ché bién va hoan thién
cac mon an theo thuc don da dugc xay dung. Cac mon an dugc chuin bi gém mon
nong, mon ngudi, moén khd, mén nudc, banh mi — bo — mut, trai cdy, phd mai, sita,
tra — ca phé va cac mon trang miéng. Viéc chuin bi day du cac nhom mén gitip nha
hang dap img nhu cau in sang da dang ciia khach va tao nén sy phong phu cho Buffet
sang.

Bude 3: Chudn bi khu vuc phuc vu va dung cu an uo”'ng

Song song v6i bd phan bép, nhan vién phuc vu tién hanh vé sinh khu virc nha
hang, lau chui ban ghé, sip xép lai khong gian an uéng va chuan bi cac dung cy nhu
chén, dia, ly, mudng, nia, khin gidy va cac vat dung can thiét khac. Cong doan nay
g6p phan dam bao nha hang & trang thai sach s&, gon gang va san sang don khach.

Burée 4: Bé tri qudy Buffet truée gio mé cira

Sau khi mon an duge hoan thién, nhan vién tién hanh dua mén 1én quéy Buffet
va sip xép theo ting khu vuc riéng biét. Cac mén duge bd tri mot cach hop 1y, 5
rang va thuan tién cho khach quan sat, lira chon khi bt dau dung bira. Pay 13 budc
quan trong nham tao sy ngin nap, tinh tham my va hd trg tot cho qua trinh phuc vu
sau do.

Bude 5: Kiém tra trang thiét bi va diéu kién phuc vu

Trudce khi chinh thitc don khach, nhan vién kiém tra lai toan b céc thiét bi hd
trg nhu thiét bi ham néng, thiét bi lam lanh, hé thong dén, 4m thanh va nhiét do phong
an. Viéc kiém tra nay nham dam bao mén in duge bao quan & trang thai tot, dong
thoi duy tri khong gian dung bita thoai mai, dé chiu cho khach hang.

Buéc 6: Hoan tdt cong tac chudn bi va san sang phuc vu

Sau khi hoan thanh cac budc trén, nhan vién kiém tra lai téng thé khu vuc nha
hang, quﬁy Buffet va cac dung cu phuc vu dé dam bao moi thir da sin sang trudc gio
mo cira. Pay 1a bude cudi cung trong thoi gian chuan bi, gitp nha hang chi dong
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budc vao qua trinh phuc vu Buffet sing mdt cach thuan loi va han ché céc sai sot phat
sinh.
b. Quy trinh d6n tiép va phuc vu khach:

Buéc 1: Chao dén khdch khi khdch dén nha hang

Khi khach dén st dung Buffet sang, nhan vién phuc vu chu dong chao don véi
thai d6 lich sy, niém nd va than thién. Day 1a budc dau tién trong qua trinh tiép xuc
v6i khach nén c6 ¥ nghia quan trong trong viéc tao an turgng ban dau. Cach chao hoi,
tac phong va thai do cta nhan vién s& anh huong truc tiép dén cam nhan cua khach
vé chit luong phuc vu cta nha hang.

Bude 2: Kiém tra thong tin va xdc nhan khach sw dung dich vu

Sau khi chao don, nhan vién tién hanh kiém tra thong tin can thiét nhu so
phong, phiéu an sang hodc sé lwong khach di cung. Budc ndy giup nha hang kiém
soat dung ddi tugng sir dung dich vu, dong thoi han ché nham 1an trong qué trinh
phuc vy, nhét 1a vao thoi diém dong khach hodc c6 khach doan.

Buée 3: Huéng dan khdch vao ban

Sau khi x4c nhan thong tin, nhan vién sip xép va hudng dan khach dén vi tri
ngdi pht hop. Viée b tri chd ngdi can cin cir vao sd lugng khach, dic diém di theo
c4 nhén, gia dinh hay theo doan dé tao su thuén tién trong qua trinh dung bira. Pay 13
budc thé hién su chu ddo ctia nha hang, ddng thoi giup khach 6n dinh nhanh chéng
trude khi bat dau dung bira.

Buéc 4: Huéng dan khdch tiép cdn khu viee Buffet

Déi v6i nhitng khach 1an dau dung Buffet sang tai nha hang hodc khach quéc
té chua quen véi cach b tri khong gian, nhan vién s& huéng dan so lugce vé vi tri cac
quay mén an, khu vire nude udng, mon trang miéng va nhiing tién ich lién quan. Budc
nay gitip khach dé dang quan sét, lya chon mon &n phu hop va tranh lang ting trong
qua trinh str dung dich vu.

Buéc 5: Theo doi va hé tro khdch trong thoi gian ding biva

Khi khach bét diu dung bira, nhan vién phuc vu tiép tuc quan sat khu vuc ban
an dé kip thoi hd tro khi can thiét. Sy hd tro nay c6 thé bao gom viéce giai dap thac
mac, huéng dan thém vé mén an, gitp khach tim dung cu can thiét hodc dap ing mot
s6 yéu cau phat sinh trong qua trinh ding bita. Pay 1a budc thé hién tinh lién tuc trong
phuc vy, gitip khach cam thay duoc quan tam va phuc vu chu déo hon.
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Buée 6: Don dia ban va giit ban dn gon gang

Trong qua trinh khach sir dung Buffet sang, nhan vién can thuong xuyén thu
don chén dia, ly tach dd qua sir dung dé gitr cho ban an ludn sach s&, gon gang va tao
su thoai mai cho khach. Viéc don dep kip thoi khong chi dam bao vé sinh ma con gop
phan nang cao tinh thim my trong khong gian phuc vu.

Buéc 7: Quan sdt nhu cdu phdt sinh ciia khéch

Ngoai nhitng cong viéc phuc vu truc tiép, nhan vién con phai chu dong quan
sat thai 6 va nhu cau cua khach dé xt 1y linh hoat cac tinh hudng phat sinh. Chang
han, khi khach can thém dung cu an uéng, mubn ddi chd ngé)i hodc cén hd tro trong
qua trinh 1dy mén, nhan vién phai phan hoi nhanh chéng va phu hop. Piéu nay gop
phan lam cho qua trinh phyc vu dién ra tréi chay va han ché nhiing bat tién cho khach.

Buéce 8: Két thiic qud trinh phuc vy khdch

Khi khach dung bita xong va rdi ban, nhan vién tién hanh kiém tra lai khu vuc
khach vira str dung, nhanh chong thu don ban in dé chuan bi don luot khach tiép theo.
Pay 14 budc cubi trong quy trinh don tiép va phuc vu khach, giap duy tri su lién tuc
trong hoat dong Buffet sang va dam bdo khong gian nha hang luon trong trang thai
san sang phuc vu.

c. B6 tri va sap xép quay Buffet:

Viéce bé tri va sip xép quiy Buffet tai Nha hang Milan c6 vai trd quan trong
trong viéc tao sy thuan tién cho khach khi lwa chon mon in, dong thoi gop phan nang
cao tinh thAm m§ va hiéu qua phuc vu trong gio Buffet sang. Mot quiy Buffet dugc
sap xép khoa hoc khong chi gitip khach dé dang di chuyén, quan sat va ldy mon ma
con hd trg nhan vién trong qua trinh theo doi, bo sung va giir vé sinh khu vuc phuc
vu. Tai Nha hang Milan, quiy Buffet duoc b tri theo timg nhém mén an riéng biét
nham tao sy rd rang va hop 1y trong qua trinh phuyc vu.

Buéc 1: Phdn chia quay Buffet theo tirng nhém mén dan

Trude hét, cic mén an duge bd tri theo ting khu vuc riéng nhu mén nong,
moén ngudi, mon kho, moén nudce, banh mi — bo — murt, trai cay, phd mai, sita, tra — ca
phé va mén trang miéng. Cach sap xép nay gitip khach dé dang nhan biét va lya chon
mén n theo nhu cau, déng thoi han ché tinh trang tap trung qua dong ¢ mot vi tri.
Viéc phan chia theo nhom mon ciing gop phan tao nén su logic va khoa hoc trong

khong gian Buffet sang.
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BueGe 2: Sdp xép moén dan theo thir tw thudn tién cho khdch

Sau khi phén chia khu vire, cac mén an trong ting quiy duoc sip xép theo th
tu hop 1y dé khach dé 1dy va dé& quan sat. Nhitng moén an pho bién, dé sir dung thudng
dugc dit & vi tri d& nhin thiy, dé tiép can. Dung cu gip, mudng muc, dia, chén va ly
tach cling duogc b tri gén cac khu vyc lién quan dé tao su thuén tién cho khach trong
qua trinh str dung. Céach sip xép nay giup dong di chuyén cta khach dién ra ty nhién
hon, tranh 16n x6n va tiét kiém thoi gian khi 1y mon.

BuGe 3: Bam bdo tinh tham my trong trung bay mén dn

Bén canh su thuan tién, quﬁy Buffet con dugc chu trong vé hinh thérc trinh
bay. Cac mén an can dugc sip xép gon gang, sach s&, hai hoa vé mau sic va co su
can d6i gilta cac khay mén. Viéc trinh bay dep mat khong chi lam tang sitc hdp dan
clia mon an ma con gép phan tao an tuong tot cho khach vé chat luong dich vu cta
nha hang. Mot quay Buffet dugc trung bay chinh chu s& khién khach cam thay bira
an sang tré nén hap dan va chuyén nghiép hon.

Bueée 4: Bé tri 16i di va khodng cdch giiva cdc qudy

Trong khdng gian Buffet sang, 16i di gitta cac quay can duoc bé tri hop 1y dé
khach dé& dang di chuyén, dic biét vao gio cao diém khi sé luong khach tip trung
dong. Khoang céch giita cac quay phai dii rong dé tranh chen 1an, dong thoi giup nhan
vién thuén tién hon trong viéc di chuyén, quan sat va bo sung mon an. Néu 16i di qua
hep hodc quay duoc dit qua sat nhau, khach s& cam thay bat tién trong qua trinh lay
mon, tor d6 anh hudng dén trai nghiém str dung dich vu.

Buéc 5: Sap xép lai quay Buffet trong qud trinh phuc vu

Trong suét thoi gian Buffet sang dién ra, nhan vién khong chi theo ddi s6 lugng
mon dn ma con phai thuong xuyeén chinh lai vi tri cac khay moén, dung cu gép va khu
vuc trung bay dé quay Buffet luon gon gang, ngay ngan. Day 1a cong viéc can thiét
vi sau mdt thoi gian phuc vy, quﬁy Buffet d& bi x4o tron do nhiéu luot khach st dung
lién tuc. Viéc sap xép lai thuong xuyén sé& giup duy tri hinh anh sach dep va chuyén
nghiép cho nha hang.

Buéc 6: Pdanh gid hiéu qud bé tri sau thoi gian phuc vu

Sau khi két thiic gio Buffet sang, nhan vién va bo phan quan 1y ¢ thé quan
sat, danh gia lai cach bd tri quiy Buffet dé rut kinh nghiém cho nhitng budi phuc vu
tiép theo. Néu phat hién khu vuc nao thuong xuyén dong khach, khién qua trinh di
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chuyén va 1y moén cta khach chua thun tién, nha hang c¢6 thé diéu chinh vi tri mon
an hodc cach sip xép quay cho phu hop hon. Diéu nay cho thiy viéc b tri quiy Buffet
khong phai la ¢ dinh ma can c6 sy linh hoat dé dap ung tdt hon nhu cau thyc té.

d. Quy trinh vé sinh va b sung thic pham:

Trong hoat dong phuc vu Buffet sang tai Nha hang Milan, v¢ sinh va bo sung
thue pham 13 cong viée dién ra thudng xuyén, lién tuc trong sudt thoi gian phuc vu
nham dam bao quay Buffet ludn sach s&, ddy du va tao cam giac an toan, hdp din cho
khach hang. Quy trinh nay khong chi lién quan dén yéu t6 thim my ma con anh huéng
tryc tiép dén chat lvong mén dn va mirc do hai long cua khach.

Buéce 1: Kiém tra tinh trang qudy Buffet va khu vwec phuc vu

Trong qua trinh Buffet sang dién ra, nhan vién thudng xuyén quan sat tinh
trang quay Buffet, ban an va khu vuc xung quanh dé phat hién kip thoi nhimng vi tri
chua gon gang, mon an Sép hét hodc cac dung cu bi x40 tron. Viéc kiém tra lién tuc
gitip nha hang duy tri dugc su ngan nép, sach s& va han ché tinh trang quéy Buffet tro
nén 1on xon trong gio cao diém.

Buoc 2: Thu don va vé sinh trong qua trinh phuc vu

Khi khach dung bira, nhan vién phuc vu tién hanh thu don chén, dia, ly tach
d3 qua str dung va lau don ban an sau khi khach roi ban hodc khi can thiét. Dong thoi,
khu vuc quiy Buffet, san nha va 161 di cling duoc cha y vé sinh thudng xuyén dé tranh
roi vai thire an, nudc udng gay mat vé sinh va anh huong dén hinh anh cta nha hang.
Cong viéc nay phai dugc thuc hién nhanh chong, khéo 1éo va ding thoi diém dé
khong lam gian doan trai nghi€ém cua khach.

Buée 3: Theo doi s6 lwong va chdt lwong mén an trén quay

Song song v4i cong tac vé sinh, nhan vién va bd phan bép can theo dai lién
tuc s6 lugng mén an trén quiy Buffet. Khi mon dn voi di nhiéu hodc gan hét, nhan
vién phai bdo cho bo phan lién quan dé chuén bi bd sung kip thoi. Bén canh ) luong,
chat lugng mén an ciing can duoc chu ¥, chang han nhu do néng cia mén in ndng,
d6 twoi cua trai cay hodc hinh thirc trinh by ctia moén an trén quay.

Buéc 4: Bé sung thwe pham kip thoi

Khi phat hién mén an gan hét, nhan vién tién hanh thay méi hoic cham thém
mon dé dam bao quay buffet ludn trong trang thai day du, hap din va sin sang phuc
vu khach. Viéc bd sung thuc phém can duoc thyc hién nhanh chong, dung luc va
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dung loai mon, tranh dé khach phai chd 1au hodc gip tinh trang quay tréng. Day la
yéu t6 rit quan trong vi né phan anh mirc d6 chuyén nghiép va kha ning phdi hop
gifta bd phan bép va bg phan phuc vu.

BuGc 5: Sap xép lai quay Buffet sau khi bé sung

Sau khi b sung mon an, nhan vién can chinh lai khay, dung cu gap, mudng
muc va khu vue trung bay sao cho ngay ngin, sach s& va d& nhin. Diéu nay giup quiy
Buffet giir duoc tinh tham my, dong thoi tao sy thuan tién cho khach trong qua trinh
Iwra chon moén an.

Bude 6: Kiém tra lan cudi sau khi két thiic phuc vu

Sau khi két thuc Buffet sang, nhan vién tién hanh vé sinh toan bo quay Buffet,
ban ghé, dung cu va khu vyc nha hang. Nhitng thuc phém con lai duoc kiém tra va
xtr 1y theo quy dinh, dong thoi cac thiét bi phuc vu ciing duoc lam sach va sip xép
lai. Budc nay giup dam bao tiéu chuan vé sinh an toan thuc pham va chuan bj tét cho
ca phuc vu tiép theo.

2.3.5. Sw phoi hop giira cic bd phan

Trong qua trinh t6 chitc va phuc vu Buffet sang tai Nha hang Milan, su phi
hop gitra cac by phan giir vai tro quan trong trong vi¢c bao dam hoat dong phuc vu
dién ra lién tuc, dong bd va han ché cac sai sét phat sinh. Mic du Buffet sang 1a hinh
thirc phuc vu trong d6 khach hang chu yéu ty Iya chon va 14y mén tai quiy, nhung dé
duy tri chét luong dich vu 6n dinh, qué trinh van hanh van can c6 su tham gia va phéi
hop chat ché gitra nhiéu bo phan nhu bd phan phuc vy, bép, bar, 1& tan va quan 1y nha
hang.

Truéce hét, su phéi hop gitta bd phan phuc vu va bd phan bép c6 anh huong
tryc tiép dén chat lugng mon an ciing nhu toe do bd sung mén trong thdi gian phuc
vu. Nhan vién phuc vu 1a nguoi tryc tiép quan sat tinh trang moén an tai quay Buffet,
d6ng thoi tiép nhan phan hdi va nhu ciu phat sinh tir khach hang. Khi mon an gan hét
hoic khach ¢ yéu cau dic biét, nhan vién phuc vu can thong tin kip thoi dén bo phan
bép dé chuan bi va bod sung mon. Néu qua trinh phdi hop nay dugc thuc hién hiéu
qué, quay Buffet s& dugc duy tri day dii, han ché tinh trang khach phai cho doi hoic
thiéu sy lua chon trong qua trinh dung bira.

Bén canh do, sy phdi hop gitta bd phan phuc vu va quay bar ciing 13 yéu té can
thiét trong vi¢c bao dam chét lugng dd uéng. Céc loai dd uéng nhu nudc loc, tra, ca
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phé, sita hodc nudc ép can dugc kiém tra va bd sung thudng xuyén trong subt thoi
gian Buffet sang dién ra. Vao nhing thoi diém lwong khach tip trung dong, do udng
c6 thé voi nhanh, do d6 nhan vién phuc vu va nhan vién pha ché can trao d6i thong
tin kip thoi dé bao dam do udng ludn duoc cung cap day du, dap img nhu ciu st dung
cua khach hang.

Ngoai ra, bo phan 18 tin ciing c6 vai tro hd tro nhat dinh dbi voi qua trinh phuc
vu Buffet sang. Pay 13 bo phan ndm bét thong tin vé s6 luong khach luu tra, khach
doan, thoi gian khach tra phong, cling nhu cac yéu cau dic biét cua khach. Khi thong
tin tir bo phan 1¢ tan dugc chuyén dén nha hang mot cach kip thoi, bd phan nha hang
c6 thé chu dong hon trong viéc du bdo sb lugng khéch, chuan bi mén an, bd tri ban
ghé, phan cong nhan sy va diéu chinh quy trinh phuc vu pht hop véi tinh hinh thyc
té trong timg ngay.

Nhin chung, sy phdi hop giita cac bo phan tai Nha hang Milan da gop phan hd
trg qua trinh phuc vu Buffet sang dién ra twong dbi 6n dinh. Tuy nhién, trong mét s6
thoi diém cao diém, su phéi hop gitra bd phan phuc vu, bép va bar van chua that su
déng bd. Mot s6 mon dn hodc do uéng c6 thé bi voi nhanh nhung chua duogc bo sung
kip thoi; mot ) dung cu an uéng can b sung nhung nhan vién chua phat hi¢n va
thong bao ngay. Piéu nay cho thay qua trinh trao doi thong tin giita cac bd phan van
can duoc cai thién, dic biét trong khung gio c¢6 lugng khach stir dung dich vu dong.

Vi vy, Nha hang Milan cin ting cudng co ché phdi hop giira cac b phan
thong qua viéc phan cong rd trach nhiém, thiét 1ap kénh trao d6i thong tin nhanh trong
ca phuc vu va thuong xuyén cap nhat tinh trang moén an, do uéng, dung cu ciling nhu
lugng khach tai nha hang. Su phdi hop hiéu qua gitta cac bd phan s& gop phan nang
cao toc do phuc vu, han ché sai sot, duy tri sy on dinh cua quﬁy Buffet va cai thién
muc do hai long cua khach hang khi str dung dich vu Buffet sang.

2.3.6. Cong tac quan ly, giam sat

Cong tac quan 1y, giam sat 1 mot trong nhiing yéu to quan trong gép phan duy
tri va nang cao chét luong dich vy Buffet sdng tai Nha hang Milan. Trong qua trinh
phuc vu, quan 1y hodc giam sat nha hang cé trach nhiém phan cong nhan sy, kiém tra
cong tac chuan bi, theo ddi qua trinh phuc vu, diéu phdi nhan vién va xu 1y cac tinh
huéng phat sinh. Pay la hoat dong can thiét nham bao dam céc khau phuc vu duogc
thuc hién dung quy trinh, ding tiéu chuan va ph hop véi yéu cau caa khach san.
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Trudc gio phuc vu Buffet sang, cong tac quan 1y, giam sat duoc thé hién thong
qua viéc kiém tra toan bd khu virc nha hang, bao gdm quiy Buffet, ban ghé, dung cu
an uéng, thiét bi phuc vy, khu vuc dd uéng va v¢ sinh khong gian. Viéc kiém tra trude
ca gitip nha hang bao dam cac diéu kién phuc vu can thiét true khi don khach. Néu
khau chuan bi duogc giam sat chat ché, qua trinh phuc vu sé dién ra thuan loi hon, han
ché tinh trang thiéu dung cu, thiéu mon an hodc khong gian phuc vu chua dugc Sép
xép phu hop.

Trong thoi gian phuc vu, gidm sat nha hang can theo ddi hoat dong ctiia nhan
vién tai cac khu vuc nhu quiy moén, quiy dd ubng, khu vuc ban khach va khu vuc
dung cu 3n ubng. Pdng thoi, gidm sat cAn quan sat lwong khach, téc ¢ bd sung moén
an va d6 ubng, tinh trang vé sinh quay Buffet, thai do phuc vu ctia nhan vién ciing
nhu phan tng cua khach hang trong qua trinh ding bira. Khi phat hién cc van dé
phat sinh nhu mon an gﬁn hét, ban chua dugce don kip thoi, khach can hd trg hodc
nhan vién bi qué tai, gidm sat can nhanh chéng diéu phdi nhan su dé xt 1y, han ché
anh hudng dén trai nghiém cuia khach.

Nhin chung, cong tic quan 1y, giam st tai Nha hang Milan da gop phan duy
tri hoat dong phuc vu Buffet sang theo mot quy trinh nhit dinh. Nha hang ¢ sy phan
chia vi tri cong viéc gitra nhan vién don khach, nhan vién phuc vu, nhan vién pha ché
va céc vi tri gidm sat. Sy phan chia nay giup hoat dong phuc vu c6 tinh t6 chirc hon,
d6ng thoi han ché tinh trang thiéu kiém soat trong qué trinh van hanh.

Tuy nhién, trong thyc té, cong tic quan 1y, gidm sat van con mot sd diém can
tiép tuc cai thién. Vao gio cao diém, khi luong khach xuéng nha hang cung ltc, viéc
kiém tra va diéu phéi c6 thé chua dugc thyc hién thuong xuyén o tit ca cac khu vue.
Mét sd khau nhu bd sung mon an, dd uéng, bo sung dung cu dn uéng hodc don dep
ban van c6 thoi diém chua that sy kip thoi. Diéu nay cho thdy cong tac giam sat trong
ca phuc vu can duogc tang cuong hon, dac bi¢t tai nhirng khu vuc co tan suét sir dung
Ccao.

Bén canh do, hoat dong danh gia sau ca phuc vu ciing can duoc cha trong hon.
Sau mdi budi Buffet sang, giam sat hodc to truéng nén ghi nhan nhimng van dé phat
sinh nhu mén dn hét nhanh, khu vuc dong khach, tinh trang thiéu dung cu, phan hoi

ctia khach hang hoic kho khin cua nhan vién trong qua trinh phuc vu. Viée tong hop
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cac van dé nay s& gitip nha hang c6 co s diéu chinh phan cong nhan su, cai thién quy
trinh phuc vu va ning cao chit luong dich vu trong cac ca tiép theo.

Nhu vay, cong tac quan 1y, gidm sat tai Nha hang Milan c6 vai tro quan trong
trong vi¢c bao dam chét luong dich vu Buffet sang. pé nang cao hiéu qua phuc vu,
nha hang can ting cuong kiém tra trudc, trong va sau ca phuc vy, phan céng rd trach
nhiém cho ting vi tri, dong thoi phat huy vai trd diéu phdi ciia gidm sat trong gid cao
diém. Diéu niy s& gop phan han ché sai sot, nang cao tinh 6n dinh ciia quy trinh phuc
vu va cdi thi¢n trai nghiém cua khach hang khi stt dung dich vu Buffet sang tai nha
hang.

2.4. Panh gia chat lwong dich vu Buffet sang tai Nha hang Milan thugc khéach
san Maximilan Danang Beach Hotel
2.4.1. Thiét ké nghién ciru

Pé danh gia chat luong dich vu Buffet sang tai Nha hang Milan thudc khach
san Maximilan Danang Beach Hotel, d¢ tai sir dung phuong phap nghién ctru dinh
luong két hop v6i quan sat thuc té trong thoi gian thyc tap. Viée thiét ké nghién ciru
nham thu thap cac thong tin can thiét tir khach hang da sir dung dich vu Buffet sang,
lam co s& dé phan tich mirc do hai long cua khéach ddi vé6i chit luong dich vu tai nha
hang.

a. MAu nghién ciru

Mau nghién ctru cia dé tai 1a cac khach hang da truc tiép st dung dich vu
Buffet sang tai Nha hang Milan thuoc khach san Maximilan Danang Beach Hotel
trong thoi gian khao sat. Doi tugng khao sat bao gdm ca khach noi dia va khach quoc
té dang luu trd tai khach san. Pay 1a nhém khach hang phu hop véi muc tiéu nghién
ctru vi ho 13 nhitng nguoi da truc tiép trai nghiém dich vu Buffet sdng va c6 thé dua
ra d4nh gid vé moén an, nhan vién phuc vu, khong gian nha hang ciing nhu murc do hai
Iong chung.

Trong qua trinh nghién ctru 160 phiéu khao sat dugc phat truc tiép cho khach
hang sau khi str dung dich vu Buffet sang. Sau khi thu hoi va sang loc, 129 phiéu hop
1¢ dugc st dung 1am méu nghién ciru chinh thirc dé phuc vu cho viée tong hop, xir Iy
va phan tich dir lidu.

b. Cach thirc thu thap y kién khach hang
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Pé thu thap y kién khach hang vé chét luong dich vy Buffet sang tai Nha hang
Milan, dé tai sir dung chu yéu phuong phap khao sat bang phiéu hoi (Phu luc 1). Day
1a cach thtrc phtt hop voi muc tidu nghién ctru, vi ¢6 thé thu thap tryc tiép ¥ kién tir
nhirng khach hang da trai nghiém dich vu Buffet sang tai nha hang.

Cu thé, phiéu khao sat dugc phat truc tiép cho khach hang sau khi sir dung
dich vu Buffet sang tai Nha hang Milan. N6i dung phiéu khéo sat dugc thiét ké theo
hinh thire cau hoi dong két hop véi cau hoi mo. Trong do, cac cau hoi dong duge xdy
dung theo thang do Likert 5 mtrc 6 nhdm do ludng murc d6 hai long cta khach hang
dbi vai tung ti€u chi cu thé nhu mon an va do uéng, nhan vién phuc vy, co sé vat chét
va khong gian, quy trinh phuc vu, va danh gia tong thé. Bén canh d6, phiéu khao sat
con ¢ phan gop y va dé xuat dé khach hang néu thém nhan xét ca nhan vé nhing noi
dung can cai thién. Cach thiét ké nay gitip dé tai vira thu thap duoc dir liéu dinh luong
dé phan tich, vira ghi nhan dugc cac ¥ kién thuc té tir phia khach hang.

C. Quy trinh thu thap dir licu

Quy trinh thu thap dit liéu dugc thuc hién qua cac budc sau:

- Xay dung phiéu khao sat dya trén muc tiéu nghién ctru va cac tiéu chi danh
gia chét luong dich vu Buffet sang.

- Ra soat, diéu chinh ndi dung phiéu khao sat dé bao dam cau hoi ro rang, dé
hiéu va phu hop vé6i d6i tuong khao sat.

- Phat phiéu khao sat truc tiép cho khach hang sau khi sir dung dich vu Buffet
sang tai Nha hang Milan.

- Huéng dan khach tra 1oi phiéu va giai thich ngan gon vé muc dich khao sat
khi can thiét.

- Thu hdi phiéu khao sat sau khi khach hoan thanh.

- Kiém tra, sang loc va loai bo nhiing phiéu khong hop 18.

- M3 hoa, nhap liéu va tong hop cac phiéu hop 1é dé phuc vu phan tich di liéu.

- Két hop véi quan st thuc té trong qua trinh thyc tap dé bo sung va dbi chiéu
thong tin.

d. Phuong phap phan tich dir liéu

Dé tai chu yéu str dung phuong phap thong ké mé ta dé phan tich dir liéu khao
sat. Cu thé, cac chi tiéu nhu tin suit, ty 1€ phén tram, gia tri trung binh dugc st dung
dé phan anh mtrc d6 danh gia ciia khach hang ddi véi timg tiéu chi trong phiéu khao
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sat. Trong d6, tan suat va ty 1& phan trim cho thay s lwong ciing nhu ty trong khach
hang lya chon tirng muc danh gia, gia tri trung binh duoc st dung dé xac dinh mirc
d6 hai 1ong ctia khach hang dbi vai timg yéu té chat lwong dich vu.

Trén co s& két qua xur 1y s6 1iéu, dé tai tién hanh so sanh diém trung binh giita
cac nhom tiéu chi gém: mén an va dd uéng, nhan vién phuc vy, co s¢ vat chit va
khéng gian, quy trinh phuc vu. Bén canh d6, cac ndi dung vé mirc d hai long tong
thé, kha nang tiép tuc st dung dich vu va kha nang giéi thiéu dich vu cling dugc phan
tich nham danh gia toan dién hon cam nhan cua khach hang déi véi dich vu Buffet
sang tai Nha hang Milan.

Ngoai ra, cac y kién gop y va dé xuit caa khach hang trong phiéu khao sat
dugc tong hop, chon loc va sit dung nhu ngudn thong tin bo sung nham hd trg viée
nhan dién han ché va dé xuét cac giai phap pht hop dé nang cao chat luong dich vu
Buffet sang tai Nha hang Milan trong thoi gian téi.

2.4.2. Két qua khao sat theo c4c yéu té anh hwong dén chit lwong dich vu
Buffet sang tai Nha hang Milan thu¢c khach san Maximilan Danang Beach
Hotel

2.4.2.1. M0 td déc diém khach hang tham gia khdo sét

a. Gioi tinh

Bang 2.9. Co cau khach hang tham gia khao sét theo gigi tinh

Dic diém S6 lwong Ty 18 (%)
Nam 58 45,0
Nir 69 53,5
LGBT 2 1,5
Tong cong 129 100

(Nguon: Két qud khdo sat khach hang)
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Biéu @6 2.2. Thé hién co ciu giéi tinh ciia khach hang tham gia khao sat

Nhén xét:

Qua bang co cdu khach hang theo gi6i tinh, c6 thé thay trong tong sé 129
khach hang tham gia khao sat, khach nit chiém ty 1¢ cao nhét voi 53,5%, tuong Ung
69 nguoi. Khach nam chiém 45,0%, tuong ing 58 ngudi, trong khi nhém LGBT
chiém ty 18 thap véi 1,5%, tuong ting 2 ngudi. Nhin chung, su chénh 1éch gitra khach
nam va khach nit khong qua 16n, cho thdy mau khao st co sy phan b twong ddi can
bang vé gidi tinh. Piéu nay gop phan gitp két qua khao sat phan anh khach quan hon
cam nhén cta nhiéu nhém khach hang khac nhau ddi voi chat luong dich vu Buffet
sang tai Nha hang Milan.

b. Do tudi

Bang 2.10. Co cau khéach hang tham gia khao sat theo dd tudi

Dic diém S6 lwong Ty 18 (%)
Dudi 25 tudi 25 19,4
Tir 25 — 35 tudi 48 37,2
Tir 36 — 45 tudi 31 24,0
Tir 46 — 55 tudi 17 13,2
Trén 55 tudi 8 6,2
Tong cong 129 100

(Nguon: Két qud khdo sat khach hang)
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Do tudi

m Dwdi 25 tudi
Tir 25 — 35 tudi

T 36 — 45 tudi

B Tir 46 - 55 tudi

B Trén 55 tudi

Biéu d0 2.3. Thé hién co cAu dd tudi cia khach hang tham gia khao sat

Nhan xét:

Két qua khao sat cho thidy nhom khach hang tir 25 — 35 tudi chiém ty 1é cao
nhat voi 37,2%, tuong Gng 48 ngudi. Tiép theo 1a nhom tir 36 — 45 tudi chiém 24,0%,
tuong tng 31 ngudi; nhom dudi 25 tudi chiém 19,4%, twong tng 25 ngudi; nhom tir
46 — 55 tudi chiém 13,2%, twong Gng 17 ngudi; va nhom trén 55 tudi chiém 6,2%,
tuong ung 8 nguoi. Co thé thay khach hang sir dung dich vu Buffet sang tai Nha hang
Milan chu yéu thudc nhom tudi trudng thanh, cé nhu cau luu tra, nghi dudng hoic st
dung dich vu an udng tai khach san. Pay 13 nhom khach thudng quan tim dén chat
lugng mon an, khong gian phuc vy, sy chuyén nghiép ctia nhan vién va muc do thuan
tién trong qua trinh trai nghiém dich vu.
c. S6 lan sir dung dich vu Buffet sang tai Nha hang Milan
Bang 2.11. Co ciu khéach hang theo sé 1an sir dung dich va Buffet sang tai Nha

hang Milan
Pic diém S6 lwong Ty 18 (%)
Lan dau 82 63,6
2 -3 lan 37 28,7
Trén 3 lan 10 7,7
Tong cong 129 100

(Nguon: Keét qua khao sat khach hang)
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Biéu d6 2.4. Thé hién co ciu sé 1an sir dung dich vu Buffet sang tai Nha hang

Milan caa khach hang

Nhin xét:

Vé sb lan st dung dich vu Buffet sing tai Nha hang Milan, nhom khach st

dung 1an dau chiém ty 1¢ cao nhat vdi 63,6%, twong tng 82 nguoi. Nhom khach da

st dung tir 2 — 3 1an chiém 28,7%, twong Gng 37 ngudi, trong khi nhom khach st

dung trén 3 lan chiém ty 1é thap nhét véi 7,7%, twong Gng 10 ngudi. Két qua nay cho

thiy phan 16n khach hang tham gia khao sat 1a khach méi sir dung dich vu Buffet

sang lan dau. Piéu nay phu hop voi dic diém caa khach san luu tra, noi lwong khach

thay doi thuong xuyén theo timg dot luu tra. Tuy nhién, van c6 mot bo phan khach

da tung st dung dich vu nhiéu 1an, cho théy Buffet sang tai Nha hang Milan c6 kha

nang tao duoc su ghi nh¢ va thu hit mot s6 khach hang quay lai.

d. Muc dich chuyén di

Bang 2.12. Co cau khéach hang theo muc dich chuyén di

Pic diém S6 lwong Ty 18(%)
Du lich 88 68,2
Cong tac 26 20,2
Tham nguoi than/ban be 15 11,6
Khac 0 0
Tong cong 129 100

(Nguon: Két qud khdo sat khach hang)
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Muc dich chuyén di
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Biéu d6 2.5. Thé hién co cau muc dich chuyén di ciia khach hang

Nhin xét:

Xét theo muc dich chuyén di, khach di du lich chiém ty 1¢ cao nhat v&i 68,2%,
tuong tng 88 khach hang. Tiép theo 1a nhom khach di cong tac chiém 20,2%, tuong
mg 26 khach hang. Nhom khéach thim nguoi than/ban bé chiém 11,6%, tuong tng
15 khéch hang. Trong khi d6, nhom khach c6 muc dich khac khong ghi nhan truong
hop nao, chiém 0%.

Két qua nay cho thay khach hang sir dung dich vu Buffet sang tai Nha hang
Milan chu yéu 1a khach du lich, pht hop vé6i dic diém cta khach san ven bién tai Da
Ning. Bén canh d6, nhém khach cong tic va khach thim nguoi than/ban bé ciing
chiém ty 1& nhat dinh, phan anh d6i tuong khach st dung dich vu Buffet sang twong
d6i da dang. Vi vay, Nha hang Milan can duy tri chat lwvong mon in, khong gian phuc
vu va thai dd phuc vu chuyén nghi¢p dé dap trng nhu cau ctia nhiéu nhom khach hang
khéc nhau.
2.4.2.2. C&C yéu té dnh hieong den chat leong dich vy Buffet sang tei Nha hang
Milan

Khoéa luan str dung thang do Likert 5 mtrc do.

Phan tich gia tri trung binh nham danh gid mic d6 hai long cua khach hang
d6i véi chét lugng dich vu Buffet sang tai nha hang.

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

nghia ciia tirng mirc gid tri trung binh dugc dién gidi nhu Bang 2.13
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Bang 2.13. Y nghia caia tirng mirc gia tri trung binh

Gia tri trung binh Y nghia
1,00 — 1,80 Rét khong hai 10ng/Rat khong tdt
1,81 —2,60 Khong hai 1ong/Khong t6t
2,61 — 3,40 Trung binh
3,41 —4,20 Hai 1ong/T6t
4,21 - 5,00 Rat hai long /R4t tdt
Gia tri khoang cach = (gia tri 16n nhat — gia tri nho nhat)/n = (5-1)/5= 0,8

Dua vao thang do trén, két qua khao sat duoc phan tich theo tirng nhom tiéu chi gdm:
mon an va dd udng, nhan vién phuc vu, co s vét chat va khong gian, quy trinh phuc
vu.
a. Panh gia vé mon an va do udng

Mon an va db udng 1a mot trong nhitng yéu té quan trong anh hudng truc tiép
dén cam nhéan cua khach hang khi sir dung dich vu Buffet sang tai nha hang. Nhom
ti€u chi nay tap trung danh gia sy da dang ctua thyc don, huong vi moén an, do tuoi
m&i ctia nguyén liéu, cach trinh bay, chat lugng d6 udng va van dé dam bao an toan
vé sinh thyc pham.

Bang 2.14. Panh gia cia khach hang vé nhém tiéu chi mén dn va dé udng

Tiéu chi Pi¢m danh gia Pi¢m Két ludn

1 [ 2]3]4] 5| danhgia

trung binh
Thuc don da dang, 2 8 |27 ] 62| 30 3,85 Hai long

cung cap nhiéu lya
chon hap dan

Ménédnco huongvi | 1 | 6 | 22 | 67 | 33 3,97 Hai long

thom ngon

Moénancé huongvi | 2 | 7 | 25| 66 | 29 3,88 Hai long

thom ngon

Céch trinh bay mén 1 8 [ 29 ]| 64|27 3,84 Hai long

an dep mat va thu

hat
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Db udng c6 chat 3 110 | 34| 58|24 3,70 Hai long
luong, dap trng nhu
cau cua khach hang

Ménanvaddoudng | 1 | 5 | 20| 70 | 33 4,00 Hai long

dam bao an toan v¢

sinh thuc pham

Trung binh chung 3,87 Hai long

(Nguon: Két qua khdo sat khach hang)
Dua trén s6 luong phiéu & bang 2.14, két qua duoc quy d6i sang ty 18 phan

tram dé the hién truc quan qua biéu do sau.

Biéu d6 thé hién su hai long ctia khach hang vé moén an va
do udng (%)

54.3%

48.1% 51.9% 51.2% 49.6% ’
— 45%
25.6% 26.4% 25 6%
20.99, | 23.3% 19,494 22.5% 22.5%20.9% -
17,1% 070 15.5%

6.2% 479 5,4% 6.2% 7.8% 309
162/0. 0.8%) 1.6‘V_o 0.8‘V_o. 2.30/-0 0.8%.

Thyc don da Mén dancd  Nguyénliéu st Cach trinh bay D6 udng c6 chat  Mén 3n va dd
dang, cung cap huwong vithom dung trong mén mén &n dep mat lwong, qép *ng udng dam bao an
nhiéu lya chon ngon an luén twoi maoi va thu hat nhu caucla toan vé sinh thuc

hap dan khéach hang pham
® R4t khong hai long  ®Khéng hai long  ® Binh thuong = Hai long  © R4t hai long

Biéu dd 2.6. Thé hién ty I¢ phan trim mire @ hai 1ong cia khach hang vé moén
in va do uong

Nhéan xét:

Piém trung binh chung cua nhom tiéu chi mon an va do uéng dat 3,87/5, thudc
mirc hai 1ong. Két qua nay cho thay khach hang nhin chung c6 cam nhan tich cuc vé
chét luong moén an va do udng trong dich vu Buffet sang tai Nha hang Milan. Cac
ti€u chi nhu vé sinh an toan thuc phém, huong vi moén an, do tuwoi mdi cua nguyén
lidu va cach trinh bay mén dn déu duoc khach hang danh gia khé tbt. Tuy nhién, nhom
tiéu chi nay van chwa dat murc rat hai 10ng, cho thdy nha hang can tiép tuc cai thién

mot sO nd1 dung, dic bi¢t 1a chat lugng va su da dang ctia d6 uong.
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Tiéu chi cé diém cao nhat:

- Mén an va do uong dam bdo an toan vé sinh thuc pham: 4,00/5

Day 14 tiéu chi c6 diém trung binh cao nhat trong nhém moén n va d6 udng.
Cu thé, c6 70 khach hang danh gia hai long va 33 khach hang danh gia rat hai long,
tuong tng 103/129 khach hang, chiém 79,9%. Két qua nay cho thay phan 16n khach
hang cam thdy yén tam khi sitr dung mon an va d6 udng trong Buffet sang tai nha
hang. Viéc dam bao vé sinh an toan thuc pham 13 yéu t6 quan trong, anh hudng truc
tiép dén niém tin va muc d6 hai long cua khach hang.

Maic du tiéu chi nay dat diém cao nhét, nhung van chua dat mic tuyét ddi.
Diéu nay cho thay van con mot s6 khach hang danh gia & muc binh thuong hodc chua
that sy hai 1ong. Vi vay, nha hang can tiép tuc duy tri quy trinh kiém soat vé sinh, bao
quan thyc phém, v¢ sinh dung cu va khu vuc quﬁy Buffet nham bao dam chat luong
dich vy 6n dinh hon.

Cdc tiéu chi dat diém kha tot:

- Mon an co hwong vi thom ngon: 3,97/5

Tiéu chi nay dat muc diém kha cao, cho thdy phan 16n khach hang hai long
v6i huong vi moén an trong Buffet sang. Cu thé, co 67 khach hang dénh gia hai long
va 33 khach hang danh gia rat hai long, chiém tong cong 77,5%. Piéu nay cho thay
mon an tai Nha hang Milan nhin chung pht hop véi khau vi cua da sé khach hang,
g6p phan tao trai nghiém tich cuc trong bita sang.

Tuy nhién, tiéu chi nay van chua dat murc rat hai 1ong. Do Buffet sang phuc vu
nhiéu nhém khach khac nhau, bao gdm khach ndi dia va khach quéc té, nha hang can
tiép tuc chil y can bang khau vi, tranh tinh trang mén in qua nhat, qua dam hodc chua
du da dang trong cach ché bién.

- Nguyén liéu su dung trong mon an luon twoi moi: 3,88/5

Ti€u chi nay dugc khach hang danh gia & muc hai long. C6 66 khach hang
danh gia hai 1ong va 29 khach hang danh gia rat hai long, twong tmg 95/129 khach
hang, chiém 73,7%. Két qua nay cho thiy khach hang c6 cam nhan kha tét vé do twoi
mai cia nguyén li€u dugce su dung trong cac mon an Buffet sang.

Tuy nhién, van con 25 khach hang danh gia binh thuong va mot s6 khach hang

chua hai long. Diéu nay cho thady cdm nhén vé d tuoi mai cia nguyén liéu chua hoan
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toan déng déu. Mot s mon an néu duge chuan bi qua sém, trung bay lau hoac chua
dugc thay méi kip thoi co thé anh hudng dén cam nhén cia khach hang.

- Thiee don da dang, cung cdp nhiéu lya chon hdp dan: 3,85/5

Tiéu chi nay dat 3,85 diém, thudc mirc hai 10ng. Cu thé, c6 62 khach hang danh
gi4 hai long va 30 khach hang danh gia rat hai long, chiém tong cong 71,4%. Diéu
nay cho thiy thuc don Buffet sing tai nha hang co ban dap tng dugc nhu cau lua
chon cua phan 16n khach hang.

Tuy nhién, van c¢6 27 khach hang danh gia binh thudng, chiém 20,9%. Két qua
nay phan 4nh mot bd phan khach hang chua that sy cam thiy thuc don du phong pht
hodc du hap din. Nguyén nhan cé thé do mén an chua duge thay doi thudong xuyén,
s6 lugng moén dic trung chua nhiéu hodc chua c6 nhiéu lua chon phu hop véi ting
nhém khach nhu khach dn chay, khach qudc té, tré em hodc ngudi ¢ ché do an riéng.

- Cdch trinh bay mén an dep mdt va thu hit: 3,84/5

Tiéu chi nay dat 3,84 diém, cho thdy khach hang nhin chung hai 1ong véi cach
trinh bay moén an trong Buffet sang. C6 64 khach hang danh gia hai long va 27 khach
hang dénh gia rat hai long, twong ung 70,5%. Két qua nay cho thay nha hang di co
su quan tAm dén hinh thtrc bay tri mén in va quay Buffet.

Tuy nhién, van c6 29 khach hang danh gia binh thuong, chiém 22,5%. Diéu
nay cho thiy cach trinh bay mén an tuy dat mirc hai 10ng nhung chua that sy tao 4n
tugng manh. Nha hang c6 thé cai thién bang cach bd tri quay Buffet hop 1y hon, trang
tri mén an bat mat hon, bo sung bang tén moén rd rang va sap xép mon in theo nhom
dé khach dé Iya chon.

Tiéu chi ¢6 diém thap nhat:

- D6 ubng cé chat lwong, dap teng nhu cau cia khach hang: 3,70/5

Day la tiéu chi c6 diém trung binh thap nhét trong nhém mén an va dd udng.
Cu thé, c¢6 58 khach hang danh gia hai long va 24 khach hang danh gia rat hai long,
twong ung 82/129 khach hang, chiém 63,6%. Mic du van thuoc murc hai long, nhung
ty 1& d4nh gia tich cuc cua tiéu chi nay thip hon so vdi cac tiéu chi con lai trong nhom.

Bén canh do, c6 34 khach hang danh gid binh thuong, chiém 26,4%, va 13
khach hang danh gia khong hai 1ong hodc rat khong hai 1ong, chiém 10,1%. Diéu nay
cho thdy dd udng trong Buffet sang chwra that sy dap tng tot nhu ciu ciia mot bd phan
khéach hang. Nguyén nhan co thé do su lua chon do uéng con han ché, chat lugng
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chua déng déu, mot sb loai do uéng chua duge bd sung kip thoi hodc chua phu hop
v6i khau vi ciia nhiéu nhom khach khac nhau. Vi vdy, nha hang can chu trong cai
thién chat lugng va sy da dang ctia d6 udng trong Buffet sang.

Padnh gid chung vé nhom tiéu chi:

Nhin chung, nhém tiéu chi mén an va d6 udng dat diém trung binh chung
3,87/5, cho thiy khach hang danh gia nhém nay & murc hai 1ong. Céac tiéu chi vé an
toan v¢ sinh thuc phém, huong vi mon an va dd twoi maéi cia nguyén liéu la nhiing
diém manh ndi bat, gop ph?m tao su yén tam va cam nhan tich cyc cho khéach hang
khi str dung Buffet sang tai Nha hang Milan.

Tuy nhién, mdt sb tiéu chi nhu chét lugng do uéng, su da dang cua thuc don
va cach trinh bay mén an van can dugc cai thién thém dé nang cao trai nghiém cia
khach hang. Pic biét, tiéu chi vé d6 udng c6 diém thap nhat trong nhom, cho thiy
nha hang can quan tdm hon dén viéc bo sung, da dang héa va nang cao chét lugng d6
ubng. Viéc duy tri cdc diém manh va cai thién nhitng han ché nay s& gop phan nang
cao chat luong dich vu Buffet sang ciing nhu mic do hai 10ng tong thé cia khach
hang trong thoi gian tdi.

b. Panh gia vé nhén vién phuc vu

Nhan vién phuc vu la yéu t6 ¢6 anh huong truc tiép dén cam nhan va mac do
hai long cua khéach hang khi stir dung dich vu Buffet sang tai Nha hang Milan. Nhom
tiéu chi nay tap trung danh gia thai do, tic phong, kha nang tu van, téc do dap tng,
xtt 1y tinh hudng va sy chi dong ctia nhan vién trong qua trinh phuc vu.

Bang 2.15. Panh gia ciia khach hang vé nhom tiéu chi nhan vién phuc vu

Tiéu chi Diém danh gia Diém Keét luin

1] 2]3] 4] 5| danhgia

trung binh
Nhan vién than 1 5 18 |69 |36 4,04 Hai long
thién, nhiét tinh
Tac phong phuc vu | 1 7 124 |66 |31 3,92 Hai long

cua nhan vién thé
hién sy chuyén

nghiép
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Nhén vién hiéurdvé |2 |10 |33 |59 |25 3,74 Hai long
cac mén an, d6 udng
dé tu van cho khach
hang

Nhéan vién dap tng | 3 12 |34 |57 |23 3,66 Hai long

yéu cau cta khach
hang mot cach
nhanh chéng
Nhanviénxulycac (2 |11 |36 |56 |24 3,69 Hai long

tinh hudng phat sinh
mot cach chuyén
nghiép

Nhan vién c6 thé tuw | 4 15 |39 |52 |19 3,52 Hai long

nhén biét nhu cau
ctia khach hang dé

chu dong phuc vu

Trung binh chung 3,76 Hai long

(Nguon: Két qud khdo sat khach hang)
Dua trén s6 lugng phiéu & bang 2.15, két qua duoc quy do6i sang ty 18 phan

tram dé€ thé hién tryc quan qua biéu do sau.

Biéu do thé hién su hai long cua khach hang vé nhan vién

phuc vu (%)
935% 51.2%
45.7% 44.2 % 9
’ 434% 403 %
30.2 %
27.9% .- 256 % 26.4 % 279%
18.6 % 19.4 % 0 18.6 %
14.0 % ’ 8% ° 116t 147 %

5.49 7.89 9.3% 8.59 '
3.99 - 3.19

0, 0, 0,
08 % 08%g 16 23 16 -

Nhan vién than  Téc phong phuc vu Nhan vién hiéu 15 Nhan vién dap tmg Nhéan vién xtr Iy  Nhan vién c6 thé
thién, nhiét tinh  cta nhén vién thé v& cdc moén an, dd yéu cdu cia khach  céc tinh huéng tr nhan biét nhu
hién su chuyén udng dé tw vén cho hang mot cach  phat sinh mot cach  cau ciia khach
nghiép khach hang nhanh choéng chuyén nghiép  hang dé chu dong
phuc vu

m R4t khong hai long  ®Khong hai long  ® Binh thuong = Hailong  © R4t hai long
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Biéu d0 2.7. Thé hién ty 1é phan trim mirc dd hai 10ng caa khach hang vé nhan
vién phuc vu

Nhén xét:

Piém trung binh chung ctia nhom ti€u chi nhan vién phuc vu dat 3,76/5, thudc
mure hai 1ong. Két qua nay cho thay khach hang nhin chung c6 cam nhan tuong dbi
tich cuc ddi véi thai do, tac phong va kha ning phuc vu ctia nhan vién tai Nha hang
Milan trong qua trinh str dung dich vu Buffet sang. Tuy nhién, muc diém nay chua
qua cao, cho thiy van con mot sb tiéu chi can duoc cai thién dé nang cao trai nghiém
cua khach hang.

Tiéu chi cé diém cao nhat:

- Nhan vién than thién, nhiét tinh: 4,04/5

bay la ti€u chi dugc danh gia cao nhat trong nhom nhan vién phuc vu. Cu thé,
c6 69 khach hang danh gia hai long va 36 khach hang dénh gia rat hai long, tuong
g téng cong 105/129 khach hang, chiém 81,4%. Két qua nay cho thay thai 46 phuc
vu ciia nhan vién 1a mot diém manh ndi bat ciia nha hang. Su than thién, nhiét tinh
clia nhan vién gop phan tao cam giac thoai mai, gan giii va thién cam cho khach hang
khi str dung dich vu Buffet sang.

Mic du dat diém cao nhat, tiéu chi ndy van chua dat muc tuyét ddi vi con mot
s6 it khach hang danh gia & mirc binh thudng hodc chua hai long. Piéu nay cé thé
xudt phat tir sy khong dong déu trong thai d6 phuc vu gitta cdc nhan vién hoic gitra
céc thoi diém phuc vu khac nhau, dac biét 1a vao gio cao diém khi lugng khach dong.

Cdc tiéu chi dat diém tot:

- Tdc phong phuc vu ciia nhdn vién thé hién s chuyén nghiép: 3,92/5

Tiéu chi nay dat mic diém kha tét, cho thay phan 16n khach hang danh gia
nhan vién ¢ tac phong lich sy, nghiém tic va phu hop védi méi truong phuc vu trong
khach san. Cuy thé, c6 66 khach hang hai long va 31 khach hang rat hai long, chiém
tong ty 1& 75,2%. Piéu nay phan anh nhan vién da c6 sy chuan bi nhat dinh vé hinh
anh, thai d6 1am viéc va cach giao tiép trong qué trinh phuc vu khach.

Tuy nhién, van con 24 khach hang danh gia binh thuong va mot sé khach chua
hai long, cho thay tinh chuyén nghiép trong phuc vu chua that sy dong déu. Mot s6
nhan vién co thé con thiéu sy linh hoat, chua duy tri duoc tac phong 6n dinh trong
nhimng thoi diém dong khach hodc khi phét sinh yéu cau tir khach hang.
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- Nhdn vién hiéu ré vé cdc mén an, do uong dé tw vin cho khdch hang: 3,74/5

Tiéu chi nay dat muc hai 1ong, cho thiy nhan vién co ban c6 kha ning tu van
va cung cip thong tin v& moén an, dd udng cho khach hang. C6 59 khach hang hai
1ong va 25 khach hang rét hai 1ong, twong ng tong ty 1¢ danh gia tich cuc 1a 65,1%.
Diéu nay chimg t6 mot bd phan 16n khach hang cam thay nhan vién c6 thé hd trg khi
can tim hiéu vé mon an hodc db udng trong Buffet sang.

Tuy nhién, ty 1& khach ddnh gia binh thudng van con kha déng chi y véi 33
khach hang, chiém 25,6%. Diéu nay cho thiy kha ning tu van cta nhan vién chua
that su ndi bat. Mot sé nhan vién co thé chwa ndm rd thanh phﬁn mén an, cach ché
bién hodc chua chu dong gidi thidu mén cho khach, dic biét 1a d6i voi khach 1an dau
sit dung Buffet sang hodc khach c6 yéu cau riéng vé khau vi, dinh dudng.

- Nhdn vién xi Iy cdc tinh huong phdt sinh mét cach chuyén nghiép: 3,69/5

Tiéu chi nay ciing nam trong mirc hai 10ng, cho thay nha hang da c6 sy xir 1y
nhat dinh d6i véi cac tinh hudng phat sinh trong qua trinh phuc vu. C6 56 khach hang
hai long va 24 khach hang rat hai long, chiém tong ty 1& 62,0%. Diéu nay phan anh
nhan vién c6 kha ning hd tro khach khi xay ra mot s6 van dé nhu thiéu dung cu, can
d6i ban, can b6 sung moén hodc giai dap thic mac trong qua trinh ding bira.

Tuy nhién, diém s6 chua cao cho thay k¥ nang xir 1y tinh hudng ctia nhan vién
van con han ché. C6 36 khach hang danh gia binh thuong va 13 khach hang khong
hai long hodc rat khong hai 10ng, cho thay trong mot s trudng hop, viée xir 1y tinh
huéng c6 thé chua nhanh, chua linh hoat hodc chua 1am khach that sy hai long.
Nguyén nhan c6 thé do nhan vién chua duge dao tao day du vé k¥ nang xu 1y phan
nan, chua c6 su phdi hop nhip nhang giita nhan vién phuc vy, bép va quéan 1y trong
gio cao diém.

- Nhén vién dap iing yéu cdu cia khdach hang mét cdach nhanh chéng: 3,66/5

Tiéu chi nay dat mirc hai 10ng nhung diém trung binh chwa cao. Cu thé, ¢ 57
khach hang hai 1ong va 23 khach hang rat hai long, twong mg 62,0% khach hang
danh gia tich cuc. Pidu nay cho thiy nhan vién nhin chung c6 dap Gng cac yéu cau
cua khach hang, nhung tdc do phuc vu chua that sy d@)ng déu.

Bén canh d6, van c6 34 khich hang danh gia binh thuong, 12 khich hang
khong hai 10ng va 3 khach hang rat khong hai long. Diéu ndy phan anh trong mot s6
thoi diém, nhat 13 gio cao diém Buffet sang, nhan vién co thé chua kip thoi dap ung
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cac yéu cau nhu bd sung dung cu dn udng, don dia di sir dung, hd trg khach 1ay moén
hoic giai dap thic méc. Day 1a yéu t6 can duoc cai thién vi tdc d6 phan hoi cia nhan
vién anh hudng truc tiép dén cam nhan cua khach trong qua trinh st dung dich vu.

Tiéu chi dat diém thdap nhat:

- Nhén vién cé thé tw nhdn biét nhu cau cia khdch hang dé chu dong phuc vu:
3,52/5

Day 14 tiéu chi c6 diém trung binh thap nhét trong nhém nhan vién phuc vu.
Cu thé, c6 52 khach hang hai long va 19 khach hang rat hai 10ng, chiém tong ty 1
55,0%. Trong khi d6, c6 39 khach hang danh gia binh thuong, 15 khéch hang khong
hai long va 4 khach hang rat khong hai 1ong. Két qua nay cho thiy kha nang chu dong
quan sat va nhan biét nhu cau cta khach hang van 1a han ché rd nhat cua nhén vién
phuc vu.

Nguyén nhan c¢6 thé do nhan vién con phu thudc vao viéc khach goi yéu cau
thay vi chu dong quan sat ban khach. Trong qua trinh phuc vu Buffet sang, mot s6
tinh hudng nhu khach thiéu dao, nia, mudng, ly, khan gidy, ban c6 nhiéu dung cu da
qua st dung hodc khach can hd trg nhung chua dugc nhan vién chi y kip thoi c6 thé
lam gidm trai nghi¢ém cua khach hang. Pac biét vao gio cao diém, khi luong khach
dong, nhan vién dé bi phan tan cong viéc nén kha ning quan sat va phuc vu chi dong
chua that sy hiéu qua.

Pdnh gid chung vé nhém tiéu chi:

Nhin chung, nhém tiéu chi nhan vién phuc vu dat diém trung binh chung
3,76/5, cho thdy khach hang d4nh gia nhan vién & mirc hai 1ong. Céc tiéu chi vé thai
d6 than thién, nhiét tinh va tac phong phuc vu chuyén nghiép 1a diém manh ndi bat,
g6p phan tao thién cam va sy thoai mai cho khach hang trong qua trinh st dung Buffet
sang.

Tuy nhién, mdt sb tiéu chi nhu kha nang chui dong nhan biét nhu cau, tdc do
dap ing yéu cau va k¥ nang xtr 1y tinh hudng phat sinh van chua that sy noi bat. Py
1a nhirng yéu t6 can duoc nha hang quan tim cai thién trong thoi gian téi. Nha hang
can tang cuong dio tao nhan vién vé k¥ niang quan sét, giao tiép, xir 1y tinh huéng va
phéi hop trong gid cao diém, tir 46 ning cao chét luong phuc vu va mirc do hai long
ctia khach hang d6i véi dich vu Buffet sang tai Nha hang Milan.

c. Danh gia vé co s& vat chat va khong gian
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Bang 2.16. Panh gia cia khach hang vé nhém tiéu chi co sé vat chat va khong

gian
Tiéu chi Piém danh gia Pié¢m Két luan
1|2 |3 |4 |5 | danhgia
trung binh
Nha hang dugc thiét | 1 5 |23 169 |31 [3,96 Hai long
ké phu hop véi
phong cach phuc vu
Khong gian nha 1 4 18 |71 |35 [4,05 Hai long
hang thodng dang,
sach s€
Ban ghé dugc sap 1 |7 |25 |67 |29 [3,90 Hai long
xép hop 1y, tao cam
giac thoai mai va
thuan tién
Hé thong amthanh |2 |9 |34 |60 |24 |3,74 Hai long
trong nha hang phu
hop, tao khong gian
dé chiu
Nhi¢t do trong nha 2 8 30 |62 |27 | 3,81 Hai long
hang duogc diéu
chinh hgp 1y, tao
cam giac thoai mai
Nha v¢ sinh sach s€, |2 6 |24 |67 |30 |3,91 Hai long
tién nghi
Trung binh chung 3,89 Hai long

(Nguon: Két qud khdo sat khach hang)
Duya trén s6 lugng phiéu ¢ bang 2.16, két qua duoc quy doi sang ty 1¢ phan

tram dé thé hién truc quan qua biéu do sau.
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Bi€u d6 thé hién sy hai long ctiia khach hang vé co sé vat
chat va khong gian (%)
53.5% 55.0%

51.9% 51.9%
27.1% 9
24.0% 22 5% 2648 23.3% 50 90 23.3%
17.8% ol 19.4% 18.6% ' 18.6%
U0
3.99 5 5.49 2.0% 6.29 479
osmMl osimtl ovmil gl romlll iom

Nha hang duge ~ Khong gian nha Ban ghé dugcsip  Héthéngam  Nhiét do trong nha Nha v¢ sinh sach
thiét ké phu hgp hang thoang dang, xép hoply, tao  thanhtrongnha  hang duogc dicu s&, tién nghi

véi phong cach sach s€ cam gidc thodi mai hang phu hop, tao chinh hop ly, tao
phuc vu va thuén tién khong gian dé cam giac thoai mai
chiu

m R4t khong hai long  ®WKhong hai long  ® Binh thuong = Hai long  © R4t hai long

Biéu d0 2.8. Thé hién ty 1é phan trim mirc @ hai 10ng ciaa khach hang vé co sé
vat chat va khong gian

Nhan xét

Piém trung binh chung cua nhom tiéu chi co sé vat chat va khong gian dat
3,89/5, thudc mirc hai long. Bay la nhom tiéu chi co diém danh gia kha cao, cho théy
khach hang nhin chung c6 cam nhan tich cuc vé khong gian, cach bé tri va diéu kién
phuc vu tai Nha hang Milan khi stir dung dich vu Buffet sang.

Tiéu chi ¢é diém cao nhat:

- Khong gian nha hang thodng dang, sach sé: 4,05/5

Pay 1a tidu chi dugc danh gia cao nhat trong nhom co sé vat chat va khong
gian. Cu thé, ¢6 71 khach hang danh gia hai long va 35 khach hang danh gia rat hai
10ng, twong g 106/129 khach hang, chiém 82,1%. Két qua nay cho thiy khong gian
nha hang tao dugc cam giac dé chiu, sach s& va phi hgp véi nhu cau dung bita sang
cua khach hang.

Maic du tiéu chi nay dat diém cao nhat, nhung van chua dat mirc tuyét dbi vi
con mot s6 khach danh gia & muc binh thuong hodc chua hai long. Diéu nay cho thiy
nha hang van can tiép tuc duy tri vé sinh khong gian, kiém tra khu vuc ban in, quay
Buffet va 16i di dé dam bao trai nghiém 6n dinh trong sudt thoi gian phuc vu.

Cdc tiéu chi dat diém tot:

- Nha hang dwoc thiét ké phit hop véi phong cach phuc vu: 3,96/5
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Tiéu chi nay dat muc diém kha tét. C6 69 khach hang hai long va 31 khach
hang rat hai long, twong tng tong ty 1 danh gia tich cuc 1a 77,5%. Diéu nay cho thiy
thiét ké ctia nha hang co ban phu hop voi phong cach phuc vu Buffet sang, giup khach
hang dé& dang di chuyén, 14y mén va sir dung dich vu.

Tuy nhién, van c6 23 khach hang d4nh gi4 binh thuong, cho thiy mot bd phan
khach hang chua that sy 4n twong véi thiét ké khong gian. Nha hang c6 thé tiép tuc
cai thién cach bd tri quay moén, 16i di va khu vuc ngdi dé tao sy thuan tién hon, dic
biét vao gid cao diém.

- Nha vé sinh sach sé, tién nghi: 3,91/5

Tiéu chi nay dat 3,91 diém, thuéc murc hai 1ong. C6 67 khach hang danh gia
hai 1ong va 30 khach hang danh gia rat hai long, chiém tong ty 18 75,2%. Diéu nay
cho thay khu virc nha vé sinh duoc khach hang danh gia kha tot vé muc do sach s&
va tién nghi.

Tuy nhién, van con mot sé khach danh gia & mirc binh thuong hodc chua hai
long. Vi vay, nha hang can tiép tuc kiém tra, vé sinh thuong xuyén va dam bao day
da cac vat dung can thiét trong khu vuc nha v¢ sinh, nhét 12 vao thoi diém dong khach.

- Ban ghé dwoc sdp xép hop 1y, tao cdm gidc thodi mdi va thudn tién: 3,90/5

Tiéu chi nay dat 3,90 diém, cho thdy khach hang nhin chung hai 1ong véi cach
sap xép ban ghé cua nha hang. C6 67 khach hang hai 10ng va 29 khach hang rat hai
long, twong tmg 96/129 khach hang, chiém 74,4%. Viéc b tri ban ghé hop 1y gitp
khach thuan tién trong viéc dung bita, di chuyén va lay mon tai quiy Buffet.

Tuy nhién, van c6 25 khach hang danh gia binh thuong, cho thay cach bd tri
ban ghé c6 thé chua that sy toi uu trong mot so thoi diém, dac biét khi nha hang dong
khach. Nha hang can luu y khoang cach giita cac ban, 16i di va su thuén tién trong
viéc tiép can quay Buffet.

- Nhiét @6 trong nha hang dwoc diéu chinh hop Iy, tao cam gidc thodi mdi:
3,81/5

Tiéu chi nay dat 3,81 diém, thudc mirc hai 1ong. C6 62 khach hang hai long va
27 khach hang rét hai long, chiém tong ty 1¢ danh gia tich cuc 69,0%. Piéu nay cho
thdy nhiét do trong nha hang nhin chung tao dugc cam giac twong ddi thoai mai cho

khach khi dung bira.
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Tuy nhién, van c6 30 khach hang danh gia binh thuong, chiém 23,3%, cho
théy cam nhan vé nhiét d6 chua that su déng déu. Mot sé khu vuc c6 thé qua lanh
hodc chua di mat tiy vao vi tri ngdi, thoi diém déng khach hodc hoat dong ctia hé
théng diéu hoa. Vi vay, nha hang can diéu chinh nhiét d linh hoat hon theo luong
khach va thoi diém phuc vu.

Tiéu chi ¢6 diém thap nhdt:

- Hé thong am thanh trong nha hang phit hop, tao khéng gian dé chiu: 3,74/5

Diy 1a tiéu chi ¢6 diém trung binh thdp nhat trong nhom, dat 3,74 diém. Cu
thé, c6 60 khach hang danh gia hai long va 24 khach hang danh gia rat hai long, trong
ung 84/129 khach hang, chiém 65,1%. Mic du van thudc mirc hai long, nhung ty 1¢
danh gia tich cyc cua tiéu chi nay thap hon so véi cac tiéu chi con lai.

Bén canh d6, c6 34 khach hang danh gia binh thudng, chiém 26,4%, va 11
khach hang danh gia khong hai 1ong hodc rat khong hai 1ong, chiém 8,6%. Diéu nay
cho théy hé théng am thanh chua thét su tao duoc cam nhan ndi bat cho khach hang.
Nguyén nhéan c6 thé do 4m luong chua phi hop, 4m thanh chua dong déu giita cac
khu vuc hodc chua tao duoc khong gian thu gidn trong bita sang. Nha hang can kiém
tra va diéu chinh am thanh pht hgp hon dé tao cam giac dé chiu cho khach hang.

Pdnh gid chung vé nhém tiéu chi:

Nhin chung, nhém tiéu chi co s& vat chit va khong gian dat diém trung binh
chung 3,89/5, cho thay khach hang danh gia nhém nay & muc hai 1ong. Cac tiéu chi
vé khong gian thoang dang, sach s&, thiét ké phu hop, ban ghé sap xép hop 1y va nha
vé sinh sach s, tién nghi 13 nhitng diém manh cta nha hang, gdp phan tao cam giac
thoai mai cho khach hang khi sir dung dich vu Buffet sang.

Tuy nhién, mot s6 yéu t nhu hé théng 4m thanh va nhiét do trong nha hang
van can duoc quan tam cai thi¢n dé nang cao trai nghiém khach hang. Pac biét, hé
théng 4m thanh 14 tiéu chi c6 diém thap nhat trong nhom, cho thdy nha hang can diéu
chinh am lugng, chat lwong 4m thanh va khong gian 4m nhac sao cho phu hop hon
v6i bita sang. Viéc duy tri cac diém manh va cai thién nhitng han ché nay s& giup
nang cao chét lugng dich vu Buffet sang tai nha hang Milan.

d. Panh gia vé quy trinh phuc vu

Quy trinh phuc vu 13 yéu t6 quan trong anh huéng dén sy thuan tién va trai

nghiém cua khach hang trong qué trinh st dung dich vu Buffet sding. Nhom tiéu chi
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nay tap trung danh gia cong tc tiép don, huéng dan khach, bo sung mén in, bo sung
dung cu va don dep dung cu da qua str dung trong qua trinh phuc vu.

Bang 2.17. Panh gia ciia khach hang vé nhém tiéu chi quy trinh phuc vu

Tiéu chi biem danh gia biem Keét luan

1] 2]3]4] 5| dannhgia

trung binh
Cong tac tiép don 219 356122 3,71 Hai long

khach hang dugc

thyc hién chuyén

nghiép

Khach hang dugc 6 | 20|45 |44 | 14 3,31 Binh
cung cap thong tin thuong

va huéng dan str

dung dich vu Buffet

sang

Bo sung d6 an, thiec | 7 | 24 | 47 | 39 | 12 3,19 Binh
ubng kip thoi va thuong
nhanh chong

Quan sat va bd sung | 6 | 22 | 46 | 41 | 14 3,27 Binh
dung cu 3n udng thuong

mot cach day du

Dungcudnudngdd | 5 | 18 | 44 | 47 | 15 3,38 Binh

qua str dung duoc thuong
don dep dé tao
khong gian thoai
mai cho khach tiép
tuc st dung dich vu

Trung binh chung 3,37 Binh

thuwong

(Nguon: Két qua khdo sat khach hang)
Dua trén s6 luong phiéu ¢ bang 2.17, két qua duoc quy d6i sang ty 1¢ phan
tram dé thé hién tryc quan qua biéu dd sau.
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Bi€u do the hién sy hai long ctia khach hang vé quy trinh
phuc vu (%)
47.3%
36.4% 35.7%
34.9%  34.1% 31.8% 34,19 364%
27.1% 0.2% :
171% 4559 18.69 17.19
. 14.09 N
10.9% 9.3% 10.9% 11.6%
7.00 0, ’ 0,
4.7% 54 4.7 3.99
1.6%. :
- o H H =

Cong tac tiép don Khach hang dugc B sung dd an, thec  Quan sat va l?é sung Dung cu dn udng da
khach hang duoc thuc cung cap thong tinva  udngkip thoiva  dung cu an udng mot qua st dung dugc don
hién chuyén nghiép  hudng dan su dung nhanh chéng cach day du dep dé tao khong gian
dich vu Buffet sang thpéi mai cho khach

tiép tuc su dung dich

vu
m Rat khong hai long  mKhong hai Iong = Binh thuong = Hailong  ~ Rét hai long

Biéu d0 2.9. Thé hién co cau mirc d hai long ciia khach hang vé quy trinh
phuc vu
Nhan xét:

Piém trung binh chung cua nhom ti€u chi quy trinh phuc vu dat 3,37/5, thudc
murc binh thudng. Pay 1 nhom c6 diém danh gia thap hon so v6i cac nhom tiéu chi
trudc d6 nhu mon an va d6 udng, nhan vién phuc vu, co sé vat chit va khong gian.
Két qua nay cho thay quy trinh phuc vu Buffet sang tai Nha hang Milan van con mot
s6 han ché can duoc cai thién, dic biét & cac khau hudng dan khach, bd sung mén in,
bd sung dung cu an udng va don dep dung cu da qua sir dung trong qua trinh khach
dung bira.

Tiéu chi ¢é diém cao nhat:

- Céng tdc tiép don khdch hang dwge thwe hién chuyén nghiép: 3,71/5

Day la tiéu chi c6 diém trung binh cao nhét trong nhém quy trinh phuc vu va
1a tiéu chi duy nhat dat mirc hai long. Cu thé, c6 61 khach hang danh gia hai long va
22 khach hang danh gia rat hai long, twong ung 83/129 khach hang, chiém 64,3%.
Diéu nay cho thiy cong tac tiép don khach tai nha hang nhin chung duoc thuc hién
tuong ddi tot, nhan vién c6 thai d6 lich su va tao dugc 4n tuong ban du tich cuc cho
khéach hang khi str dung Buffet sang.

Tuy nhién, van con 35 khach hang danh gia binh thuong, chiém 27,1%, va 11
khach hang danh gia khong hai long hodc rat khong hai long, chiém 8,5%. Diéu nay
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cho thiy khau tiép don tuy 13 diém t6t nhat trong nhom nhung van can duoc thyc hién
ddng déu hon, dic biét vao thoi diém déng khach hoic khi khach 1an dau sir dung
dich vu.

Cdc tiéu chi dat miec binh thuong:

- Dung cu an uéng da qua sir dung dwege don dep dé tao khéng gian thodi mdi
cho khach tié}? tuc sw dung dich vu: 3,38/5

Tiéu chi nay dat 3,38 diém, thudc mirc binh thudng nhung gan voi mire hai
long. C6 47 khach hang danh gia hai long va 15 khach hang danh gia rat hai long,
tuong ing 62/129 khach hang, chiém 48,1%. Diéu niy cho thiy mot bd phan khach
hang van danh gia tich cuc vé viéc don dep dung cu da qua sir dung ctia nha hang.

Tuy nhién, c6 44 khach hang danh gia binh thuong, chiém 34,1%, va 23 khach
hang khong hai 10ng hoic rat khong hai 1ong, chiém 17,8%. Két qua nay cho thay toc
dd don dep ban va dung cu da qua st dung chua that su 6n dinh. Trong gid cao diém,
néu dia, ly hodc dao nia da sir dung chua dugc thu don kip thoi, khach hang co thé
cam thay khong gian ban an chat, thiéu thoai mai va anh huong dén trai nghiém dung
bira.

- Khdch hang dwoc cung cdp théng tin va hwdng dan sir dung dich vu Buffet
sang: 3,31/5

Ti€u chi nay dat 3,31 diém, thudc mirc binh thuong. C6 44 khach hang danh
gia hai 10ng va 14 khach hang danh gia rat hai long, twong ting 58/129 khach hang,
chiém 45,0%. Piéu nay cho thdy mot sé khach hang van duoc hd tro va huéng din
khi str dung Buffet sang.

Tuy nhién, c6 dén 45 khach hang danh gia binh thuong, chiém 34,9%, va 26
khach hang khong hai 1ong hodc rat khong hai long, chiém 20,2%. Két qua nay phan
anh viéc cung cap thong tin va huéng dan khich chua that sy rd rang. Ddi v6i khach
1an dau st dung dich vu, néu khong duoc hudng dan vé khu vuc quay mon, quay dd
uéng, cach léy moén hodc vi tri dung cy, khach co thé cam théiy ling tang va chua
thuan tién trong qua trinh trai nghi¢m.

- Quan sdt va bé sung dung cu dn uéng mét cach day di: 3,27/5

Tiéu chi nay dat 3,27 diém, ciing thuéc mirc binh thudng. C6 41 khach hang
danh gia hai 1ong va 14 khach hang danh gia rat hai long, twong tmg 55/129 khach
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hang, chiém 42,6%. Két qua nay cho thiy viéc bo sung dung cu dn ubng da duoc thuc
hién nhung chua that su déng déu.

Bén canh d06, c6 46 khach hang danh gia binh thudng, chiém 35,7%, va 28
khach hang khong hai long hodc rat khong hai 1ong, chiém 21,7%. Diéu nay cho thiy
nhan vién chua thudng xuyén quan sat kip thoi dé bd sung cac dung cu nhu dia,
mudng, nia, ly hodc khin gidy. Khi khach phai ty tim dung cu hodc chd nhan vién bd
sung, trai nghi¢m st dung Buffet sang s€ bi anh hudng.

Tiéu chi ¢6 diém thap nhdt:

- B sung do an, thire uong kip thoi va nhanh chéng: 3,19/5

Pay 1a tiéu chi c6 diém trung binh thip nhét trong nhom quy trinh phuc vu,
dat mtrc binh thuong. C6 39 khach hang danh gid hai long va 12 khéach hang danh gia
rat hai 1ong, twong g 51/129 khach hang, chiém 39,5%. Trong khi d6, c6 47 khach
hang danh gia binh thudng, chiém 36,4%, va 31 khach hang danh gia khong hai long
hoic rat khong hai long, chiém 24,0%.

Két qua nay cho thay viéc bo sung d6 an va thirc udng chua that sy kip thoi,
dic biét vao gio cao diém Buffet sang khi lwong khach xuéng nha hang cing lac. Mot
s& mon in hodc dd udng c6 thé bi voi nhanh nhung chua duoc bo sung ngay, lam han
ché su lya chon cua khach hang va anh hudng dén cam nhan vé chat lvong dich vu.
Pay 14 han ché ndi bat nhét trong nhom quy trinh phuc vu va can dugce nha hang vu
tién cai thién.

Padnh gid chung vé nhom tiéu chi:

Nhin chung, nhém tiéu chi quy trinh phuc vu dat diém trung binh chung 3,37/5,
thudc muc binh thuong. Trong nhém ndy, cong tac tiép don khach hang 1a tiéu chi
dugc danh gia tot nhat, cho théy nha hang da thyc hi¢n kha 6n khau chao don va tao
an tuong ban dau cho khach.

Tuy nhién, céc tiéu chi con lai nhu hudng dan khach str dung Buffet, bo sung
d6 an va thirc ubng, bo sung dung cu dn udng va don dep dung cu da qua st dung déu
chi dat mirc binh thuong. Piéu nay phan anh quy trinh phuc vu Buffet sang van chua
that sy 6n dinh, dic biét vao thoi diém dong khach. Vi vay, nha hang can cai thién
viéc phan cong nhan sy, ting cuong quan sat khu vuce phuc vy, bd sung moén an va
dung cu kip thoi, ddng thdi don dep ban nhanh chéng hon dé nang cao murc d6 hai
long cua khéach hang.
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e. Tong hop danh gia chat luong dich vy Buffet sang
Bang 2.18. Téng hop danh gia chét lwong dich vu Buffet sang tai Nha hang

Milan
STT | Nhom tiéu chi Piém trung binh | Két ludn
1 | Moén in va do udng 3,87 Hai long
2 Nhén vién phuc vu 3,76 Hai long
3 Co s6 vat chat va khong gian | 3,89 Hai long
4 Quy trinh phuc vu 3,37 Binh thuong
Trung binh chung 3,72 Hai long
(Nguon: Két qud khdo sat khach hang)
Piém trung binh danh gia cac nhom tiéu chi chat luong
dich vu Buffet sang tai Nha hang Milan
5
3.87 3.89
45 3.76
< 4 337
ED 35
g 3
E25
[
15
1
Moén anvaddubng  Nhan vién phuc vu Co so vat chit va Quy trinh phuc vu
khong gian

Biéu d6 2.10. Thé hién diém trung binh danh gia ciAc nhém tiéu chi chit lwong
dich vu Buffet sang tai Nha hang Milan
Nhan xét:
Két qua tong hop cho thdy chit lwong dich vu Buffet sang tai Nha hang Milan
duoc khach hang danh gia & muc hai long, véi diém trung binh chung dat 3,72/5.
Trong d6, nhom tiéu chi co s& vat chat va khong gian dat diém trung binh cao nhét
v6i 3,89 diém, cho thdy khach hang danh gia tich cuc vé khong gian nha hang, sy
sach s&, cach bd tri ban ghé va diéu kién phuc vu. Day 1a diém manh can dugc nha
hang tiép tuc duy tri trong qua trinh phuc vu Buffet sang.
Nhom mén n va dd uéng dat 3,87 diém, phan anh khach hang tuong ddi hai
long vé chat lugng mon an, huong vi, cach trinh bay va van dé vé sinh an toan thuc
pham. Nhom nhén vién phuc vu dat 3,76 diém, cho thiy thai d6 va tac phong phuc

vu cua nhan vién nhin chung dugc khach hang ghi nhan ¢ muc tich cuec.
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Tuy nhién, nhém quy trinh phuc vu chi dat 3,37 diém, thudc muc binh thuong

va 1a nhom c6 diém thap nhit. Diéu nay cho thiy quy trinh phuc vu Buffet sang van

con mat sO han ché, dac biét & cac khau huong dan khach sir dung dich vy, bo sung

mon an va do udng, quan sat bé sung dung cu an udéng va don dep ban trong qua trinh

khach dung bita. Vi vdy, nha hang can tip trung cai thién nhom tiéu chi ndy nhim

nang cao chat lugng dich vu Buffet sang va murc d6 hai 1ong cua khach hang.

2.4.3. Mire @9 hai long tong thé vé chat lweng dich va Buffet sang tai Nha hang

Milan

a. Mirc do hai long tong thé cuia khach hang

Bang 2.19. Mike dd hai Iong tong thé caa khach hang ddi véi dich vu Buffet

sang tai Nha hang Milan

Mikc dd hai long S6 lwong Ty 18(%)
Rat khong hai 1ong 2 1,5
Khong hai long 8 6,2
Binh thudng 26 20,2
Hai long 66 51,2
Rat hai long 27 20,9
Tong cong 129 100

(Nguon: Keét qua khao sat khach hang)

0

Bicu do thé hién murc do hai long tong thé cua
khach hang do6i véi dich vu Buffet sang tai Nha

hang Milan

Rat hai long [N 209%

Hai long [ 51.29%

Binh thuong [ 20.2%
Khéng hai long [ 6,2%

Rét khong hai long [ 1.5%

10 20 30

50 60

Biéu d6 2.11. Thé hién co cau mire dd hai long téng thé ciia khach hang ddi véi

dich vu Buffet sang tai Nha hang Milan

Nhan xét:
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Két qua khao sat cho thdy phan 16n khach hang c6 mutc do hai long kha tich
cuc khi trai nghiém dich vu Buffet sang tai Nha hang Milan. Cu thé, nhom khach
hang d4nh gia hai 1ong chiém cao nhat véi 51,2%, twong tng 66 khach hang. Bén
canh d6, nhém khach hang danh gia rat hai 1ong chiém 20,9%, twong tmg 27 khach
hang. Nhu vay, tong cong c6 72,1% khach hang, twong duong 93 khach hang, ¢6 cam
nhén tich cuc ddi véi chat luong dich vu Buffet sang tai nha hang. Diéu nay cho théy
dich vu Buffet sang nhin chung da dap tng twong dbi tét nhu cau va ky vong cua da
s6 khach hang.

Tuy nhién, van c6 20,2% khach hang danh gia & muc binh thudng, tuong img
26 khach hang. Nhom khach nay tuy chua thé hién su khong hai long 10 rét, nhung
cling chua c6 cam nhan that su ndi bat dbi v6i dich vu Buffet sang. Diéu nay cho théy
trai nghiém ctia mot bo phan khach hang van con & mirc trung 1ap, co thé do mot sd
yéu t6 nhu mén an chua dugc bo sung kip thoi vao gio cao diém, nhan vién chua chu
dong quan sat nhu cau cta khach, hodc viéc huong dan khach st dung Buffet chua
that sy rd rang. Pay 1a nhom khach hang can dugc nha hang quan tim hon, vi néu
chat luong dich vu khong duoc cai thién, ho c6 thé chuyén sang danh gia khong hai
10ng trong nhiing lan trai nghiém tiép theo.

Bén canh d6, ty 1é khach hang danh gia khong hai long chiém 6,2%, tuong
g 8 khach hang, va rat khong hai 10ng chiém 1,5%, twong tng 2 khach hang. Mic
du ty 1é nay khong cao, nhung van phan anh rang dich vu Buffet sang tai nha hang
con ton tai mot s6 han ché nhat dinh. Nhimg han ché nay c6 thé lién quan dén quy
trinh phuc vu, tbc do bod sung moén an va do uéng, viéc don dep dung cu da qua st
dung hoic kha ning hd trg khach trong qué trinh ding bita. Vi vay, nha hang can tiép
tuc duy tri nhiing diém manh hién co, déng tho1 cht trong cai thién cac khau con han
ché nham nang cao murc d hai long tong thé cua khach hang trong thoi gian téi.

b. Kha nang tiép tuc st dung va gidi thiéu dich vu

Bang 2.20. Kha ning tiép tuc sir dung va giéi thiéu dich va Buffet sang tai Nha

hang Milan
No6i dung danh gia Khong Co thé Chic chian Tong cong
co
Tiép tuc str dung dich | 7phiéu | 35phiéu | 87 phiéu 129 phiéu
vu Buffet sang 5,4% 27,1% 67,5% 100%
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Gidi thiéu dich vu cho | 10 phiéu | 42 phiéu | 77 phiéu 129 phiéu

ban bé, ngudi than 7,8% 32,5% 59,7% 100%
(Nguon: Két qua khdo sat khach hang)
Kha nang ti€p tuc st dung va giéi thi¢u dich vu Buffet
sang tai Nha hang Milan
80
70 67.5%
59.7%

60
_50
S
= 40 32.5%
= 30 27.1%

20

10 54% 8%

, mHl
Khong Co thé Chéc chén ¢6
u Tiép tuc st dung dich vy Buffet sang B Gidi thiéu dich vu cho ban be, ngudi than

Biéu d6 2.12. Thé hién co ciu kha ning tiép tuc sir dung va giéi thiéu dich vu
Buffet sdng tai Nha hang Milan
Nhan xét:

Phan 16n khach hang van c6 xu hudng tiép tuc st dung dich vu Buffet sang tai
Nha hang Milan trong thoi gian téi. Cu thé, c6 67,5% khach hang lya chon chic chian
co, tuong trng 87 khach hang, 27,1% lua chon c6 thé, tuong ung 35 khach hang, va
chi 5,4% lua chon khong, twong tng 7 khach hang. Piéu nay cho thay dich vy Buffet
sang d3 tao dugc 4n tuong twong dbi tot va co kha ning giit chan phan 16n khach hang
sau khi trai nghiém.

Déi va6i kha nang gidi thiéu dich vu, c6 59,7% khach hang cho biét chic chan
c6 gidi thiéu dich vu Buffet sdng tai Nha hang Milan cho ban bé, nguoi than, tuong
g 77 khach hang. Bén canh d6, 32,5% lua chon c6 thé, twong tng 42 khach hang
va 7,8% lua chon khong, twong tmg 10 khach hang. Ty 1& khach hang chic chén gi6i
thiéu thip hon ty 1& khach hang chac chan quay lai, cho thidy mic du nhiéu khach
hang c6 xu hudng tiép tuc st dung dich vu, nhung muc do san sang gio1 thiéu van

chua that sy cao bang. Diéu nay phan 4nh nha hang can tiép tuc nang cao tinh 6n dinh
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clia chét lugng phuc vy, déac biét 1a quy trinh phuc vu trong gid cao diém, dé tao 4n

tuong rd nét hon va tang kha nang khach hang gidi thi€u dich vu cho nguoi khac.

c. Tong hop ¥ kién gop ¥ va dé xuit cta khach hang

Bang 2.21. Téng hop ¥ kién gop y va dé xuit ciia khach hang vé dich vu Buffet

sang tai Nha hang Milan

Cau héi mé

Noi dung ¥ kién dwgc tong

hop

Y nghia doi voi cai

thién dich vu

Cau 1: Theo anh/chi,
Nha hang Milan can
cai thién diéu gi dé

nang cao chat lugng

dich vu Buffet sang?

Khach hang dé cap dén viéc
can bo sung mon an va dd udng
kip thoi hon, ting cudong don
dep ban, bo sung dung cu an
uéng, cai thién tdc do phuc vu
va nang cao su chu dong cua

nhan vién trong gio cao diém.

Giup nhan dién céc han
ché lién quan dén quy
trinh phuc vu, tbe do
dap ung va kha nang

quan sat cua nhan vién.

Cau 2: Anh/chi c6 dé
xuét gi dé dich vu
Buffet sang tai Nha
hang Milan dap ung
t6t hon nhu cau cia

khéch hang?

Khach hang dé xuat da dang
héa thuc don, bd sung thém
mon an dia phuong, cai thién
chat lugng d6 ubng, bé tri quiy
Buffet 10 rang hon va nang cao
k¥ nang giao tiép, hd trg khach

cua nhan vién.

Lam co s¢ dé xuat cac
giai phap vé thuc don,
dd udng, cach b tri

quay Buffet va dao tao

nhan vién.

(Nguon: Téng hop tir két qua khao sat khach hang)

Nhén xét:

Qua tong hop ¥ kién tir hai cau héi mé, co thé thdy cac gop y ctia khach hang
tap trung chu yéu vao hai nhom noi dung: cai thién quy trinh phuc vu va ning cao
kha nang d4p tmg nhu cau ciia khach hang. O cau héi thir nhét, khach hang quan tim
nhiéu dén cac van dé phat sinh trong qua trinh str dung dich vu nhu téc d6 bd sung
mén an, d6 uéng, don dep ban, bo sung dung cu va su chu dong ctia nhan vién. Trong
khi d6, & cau hoi tht hai, cac dé xuit tap trung nhiéu hon vao viéc da dang hoa thuc
don, bd sung mon an dic trung dia phuong, cai thién chét lugng d6 udng va nang cao
k¥ ning phuc vu. Nhing ¥ kién nay phu hop véi két qua khao sat dinh lwong, dac biét
1a céc tiéu chi c6 diém danh gia thip hon nhu quy trinh phuc vy, chat luong d6 udng
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va kha nang chu dong ctia nhan vién. Vi vay, ddy 1a co so thuc tién quan trong dé dé
tai dé xut cac giai phap nang cao cht lwong dich vu Buffet sang tai Nha hang Milan
trong Chuong 3.

2.5. Panh gia chung vé chit lwgng dich vu Buffet sang tai Nha hang Milan

Trén co s& phan tich thuc trang hoat dong cia Nha hang Milan, cac yéu td anh
huong dén chat lwong dich vu Buffet sang va két qua khao sat khach hang, c6 thé
nhan thay chét luong dich vu Buffet sang tai Nha hang Milan nhin chung dugc danh
gia & mirc tich cue. Két qua khao sat cho thdy diém trung binh chung ctia cic nhoém
tiéu chi dat 3,72/5, thudc murc hai long. Piu nay phan anh dich vy Buffet sang cia
nha hang vé co ban di dap tng duoc nhu cau cta phan 16n khach hang, dic biét & cac
yéu to nhu co so vat chat va khong gian, chat luong moén an va do udng, cling nhu
thai do phuc vu cta nhan vién.

Trong cac nhom tiéu chi dugc khao sat, co s vat chat va khong gian dat diém
trung binh cao nhét véi 3,89/5, tiép dén 12 nhom moén an va dd uéng dat 3,87/5, nhém
nhan vién phuc vu dat 3,76/5. Cac két qua nay cho thidy Nha hang Milan c6 nén tang
tuong ddi thuan loi trong viée cung cap dich vu Buffet sang, nhat 1 khi nha hang nam
trong khach san 4 sao, c6 khong gian phuc vu kha t6t, co so vat chat tuong ddi dong
bd va doi ngli nhan vién dugc t6 chuc theo co cau rd rang.

Tuy nhién, chét lugng dich vu Buffet sang tai nha hang van chua that su déng
déu gitra cdc nhém ti€u chi. Nhom quy trinh phuc vu chi dat 3,37/5, thuoc mic binh
thudng va 13 nhom cé diém thap nhat. Piéu nay cho thay bén canh cac diém manh vé
khong gian, mén an va thai do phuc vy, qua trinh van hanh Buffet sang van con ton
tai mot s6 han ché, chu yéu lién quan dén viéc hudng dan khach st dung dich vu, bo
sung moén an va dd udng, bo sung dung cu in udng, don dep ban va kha ning phuc
vu chu dong trong gio cao diém.

Bén canh két qua khao sat dinh luong, phan gop ¥ va dé xuit cia khach hang
cling cho thdy mot s6 ndi dung can dugce nha hang quan tam cai thién. Céc y kién tap
trung chu yéu vao viéc bd sung moén an va do uéng nhanh hon, da dang hoa thyuc don,
cai thién chét luong do udng, ting cudng su chii dong ciia nhan vién va don dep ban
kip thoi hon. Nhitng gép y nay twong d6i phii hop véi két qua phan tich cac nhom

ti€u chi, dac biét [a nhém quy trinh phuc vu va mot s6 tiéu chi co diém danh gia thép
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hon. Do d6, day 1 co sé bod sung quan trong dé déanh gia diém manh, han ché va
nguyén nhn trong chét luong dich vu Buffet sang tai Nha hang Milan.
2.5.1. Nhirng diém manh

Thir nhét, co sé vat chat va khong gian phuc vu cta nha hang 14 diém manh
ndi bat. Nha hang Milan dugc bo tri tai téng 3 cua khach san Maximilan Danang
Beach Hotel, c6 khong gian twong ddi rong, thiét ké thanh lich va phu hop véi tiéu
chuan phuc vu ctia khach san 4 sao. Két qua khao sat cho thdy nhom tiéu chi co s
vat chat va khong gian dat 3,89/5, cao nhat trong cac nhom tiéu chi. Diéu nay cho
thiy khach hang c6 cam nhén kha tich cuc vé khong gian nha hang, su sach s&, cach
bd tri ban ghé, diéu kién nhiét do, 4m thanh va céc tién nghi lién quan.

Déi v6i dich vu Buffet sang, khong gian phuc vu ¢6 vai tro rat quan trong vi
khach hang thudng phai di chuyén nhiéu gitta khu vuc ban an va quay Buffet. Viéc
nha hang c6 khong gian thoang, ban ghé duoc sap xép tuong dbi hop 1y va khu vuc
Buffet dugc bb tri rd rang giup khach hang thuan tién hon trong qua trinh lya chon
moén in. Pay 1a yéu t6 gop phan tao an tuong ban dau tot va nang cao trai nghiém
chung cua khach hang khi st dung dich vu.

Th hai, chat lwong mon an va d6 udng nhin chung dap tng dugc nhu ciu cua
khach hang. Nhém tiéu chi mén an va d6 udng dat 3,87/5, thudc mirc hai long. Két
qua nay cho thiy Buffet sang tai Nha hang Milan d3 dap tmg twong dbi t6t nhu cau
an sang co ban cia khach luu tr, thong qua co cau thuc don gém nhiéu nhém mon
nhu mon néng, mon ngudi, banh, trai cay, nudc uéng, tra, ca phé va mot $6 mon trang
miéng nhe.

Bén canh d06, cac tiéu chi nhu an toan vé sinh thuc phém, huong vi mén an, do
tuoi méi cua nguyén liéu va cach trinh bay mén an déu duoc khach hang danh gia
kha tich cuc. Dic biét, tiéu chi vé an toan vé sinh thuc phrflm dat diém cao nhat trong
nhém, cho thay nha hang di tao duogc sy tin tudng nhat dinh dbi véi khach hang. Day
la diém manh quan trong vi trong phuc vu Buffet sing, mén an dugc trung bay trong
mot khoang thoi gian nhat dinh va phuc vu cho nhiéu luot khach, nén van dé vé sinh,
bao quan va trinh bay moén an can dugc chi trong thudng xuyén.

Thu ba, doi ngti nhan vién phuc vu c6 thai do than thién va tdc phong tuong
déi chuyén nghiép. Nhom ti€u chi nhan vién phuc vu dat 3,76/5, thugc murc hai long.
Trong do6, ti€u chi nhan vién than thién, nhiét tinh dat diém cao nhat trong nhom. Diéu

94



nay cho thiy nhan vién Nha hang Milan di tao dugc thién cam véi khach hang thong
qua thai d6 vui vé, lich su va san sang ho tro trong qua trinh phuc vu.

bdi véi dich vu an uéng trong khach san, nhan vién la lyc lugng tiép xuc truc
tiép v6i khach hang, tir khau chao don, hudng dan, hd tro trong qua trinh dung bita
dén xtr 1y cac yéu cau phat sinh. Vi vy, thai d6 phuc vu tich cuc cta nhan vién gop
phan quan trong vao viéc nang cao cam nhan cta khach hang vé chit luong dich vu.
Ngoai ra, co cAu nhan su cta nha hang dugc phan chia theo céc vi tri nhu truéng bo
phan am thye, giam sat, to trudng, nhan vién dén khach, nhan vién phuc vu va nhan
vién pha ché ciing cho thdy nha hang di c6 sy t6 chirc twong ddi 16 rang trong hoat
dong van hanh.

Thi tu, mirc do hai 1ong tong thé va kha ning quay lai cia khach hang tuong
d6i kha quan. Két qua khao sat cho thay c6 72,1% khach hang danh gia dich vu Buffet
sang & mirc hai 1ong va rat hai long, twong ting 93/129 khach hang. Pay 1a tin hiéu
tich cuc, phan 4nh ring phan 16n khach hang c¢6 cam nhan t6t sau khi trai nghiém dich
vu Buffet sang tai Nha hang Milan.

Bén canh do, c6 67,5% khach hang cho biét chic chén s& tiép tuc st dung dich
vu Buffet sang va 59,7% khach hang chic chin s& gidi1 thiéu dich vu cho ban be,
nguoi than. Két qua nay cho théy dich vu Buffet sang cua nha hang da tao dugc an
tugng nhét dinh va c6 kha niang giir chan khach hang. Day ciing 14 co s¢ quan trong
dé nha hang tiép tuc phat huy cac yéu t6 dang dugc khach hang danh gia tich cuc,
ddng thoi nang cao chit lugng phuc vu nhdm ting kha ning khach hang quay lai va
gidi thiéu dich vu.

Tom lai, nhitng diém manh ndi bat cua dich vu Buffet sang tai Nha hang Milan
tap trung & cac phuong dién: khong gian phuc vu twong d6i tot, mén an va dd udng
dap ung co ban nhu cau khach hang, nhan vién c6 thai d¢ than thién va mac do hai
10ng tong thé kha tich cuc. Pay 1a nén tang quan trong gitip nha hang duy tri chat
lugng dich vu va tao lgi thé trong qua trinh phuc vu khéch luu tru tai khach san.
2.5.2. Nhirng han ché

Thé nhét, quy trinh phuc vu Buffet sang chua that sy on dinh va déng bo.
Nhom tiéu chi quy trinh phuc vu chi dat 3,37/5, thudc muc binh thudng va thap nhat
trong cac nhom tiéu chi khao sat. Két qua nay cho thdy mic du nha hang c6 nén tang
tuong ddi tot vé co s& vat chat, mon an va thai do phuc vu, nhung qua trinh td chirc
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phuc vu Buffet sang van con mot sé khau chua dap Gng tét ky vong cua khach hang.
Céc n6i dung nhu hudng dan khach sir dung dich vu, bd sung mén in, bd sung dung
cu an uéng va don dep ban chua dugc thyc hién mot cach that sy kip thoi, nhét 1a
trong nhitng thdi diém dong khach.

Thir hai, viéc bd sung moén va do udng chua kip thoi. Pay 1a han ché noi bat
trong nhom quy trinh phuc vu, khi tiéu chi bd sung do an, thirc udng kip thoi va nhanh
chong chi dat 3,19/5, thap nhit trong nhém. Trong qua trinh phuc vy Buffet sang, mot
s6 mén an hodc d6 udng co6 thé bi voi nhanh do luong khach sir dung cung luc. Néu
viéc theo ddi va bd sung khong dugc thuc hi¢n thuong xuyén, khach hang s€ bi han
ché lya chon hodc phai cho mén duoc bd sung. Diéu nay c6 thé anh hudng truc tiép
dén cam nhén cta khach hang vé su déy du, chuyén nghiép va thuan tién cua dich vu
Buffet sang.

Thir ba, cong tac hudng dan khach sir dung dich vu Buffet sang chua that su
rd rang. Tiéu chi khach hang duoc cung cip thong tin va hudng dan st dung dich vu
Buffet sang dat 3,31/5, thudc murc binh thuong. Diéu nay cho thdy mot s6 khach hang,
dic biét 1a khach 1an dau sir dung dich vu, c6 thé chua dugc hudng dan day da vé khu
vuc quay mon, quay d6 udng, vi tri dung cu an udng hoic cach di chuyén trong khong
gian Buffet. Khi thiéu sy hudng din rd rang, khach hang dé cam thiy ling ting, 1am
gidm sy thudn tién trong qua trinh trai nghiém dich vu.

Thir tu, kha ning quan sat va phuc vu chit dong ctia nhan vién con han ché.
Maic du nhém nhan vién phuc vu dat diém trung binh 3,76/5, thuoc muc hai long,
nhung tiéu chi nhan vién c6 thé tu nhan biét nhu cau cua khach hang dé chu dong
phuc vu chi dat 3,52/5, 14 tiéu chi thap nhat trong nhém nhén vién phuc vu. Piéu nay
cho thdy mot s6 nhan vién van con phu thudc vao yéu cau truc tiép tir khach, chua
that sy chu dong trong viéc quan sat ban khach, bd sung dung cy, don dep ban hodc
hd trg khach khi can thiét. Trong loai hinh Buffet sang, su chii dong ctia nhan vién co
vai trd quan trong vi khach hang thudng di chuyén nhiéu va phét sinh nhiéu nhu cau
trong sudt qua trinh dung bira.

Thtr ndm, viéc don dep dung cu an uéng da qua str dung chua that sy nhanh
chong va déng déu. Tiéu chi dung cu an uéng da qua str dung duoc don dep dé tao
khong gian thoai mai cho khach tiép tuc st dung dich vu dat 3,38/5, thugc mirc binh
thuong. Trong qua trinh sir dung Buffet, khach thudng 1y mon nhiéu l1an nén trén
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ban dé phat sinh nhiéu dia, ly, dao, nia da qua sir dung. Néu nhan vién khong thu don
kip thoi, ban an c6 thé trd nén chat, thiéu gon gang va anh hudng dén cam giac thoai
mai ctia khach hang. Han ché nay khong chi anh huong dén yéu té vé sinh va tham
my ma con 1am gidm cam nhan cua khach vé tinh chuyén nghiép trong phuc vu.

Th sau, chat luong va sy da dang cua dd uéng chua that sy ndi bat. Trong
nhém mon in va do udng, tiéu chi dd udng co chit luong, dap Gmg nhu cau cia khach
hang dat 3,70/5, thap nhét trong nhom. Mic du van thudc murc hai long, két qua nay
cho thiy db udng chua tao duoc 4n twong rd nét so vé6i cac tiéu chi khac nhu huong
vi mén dn, do twoi méi cua nguyén liéu hay vé sinh an toan thie pham. Nguyén nhan
c6 thé xuét phat tor danh muc do uéng con han ché, chua c6 nhiéu lya chon phu hop
v6i cac nhom khach hang khac nhau nhu khach néi dia, khach quéc té, khach 16n tudi
hodc khach di cung tré em.

Nhin chung, cic han ché trong chét lugng dich vu Buffet sang tai Nha hang
Milan chi yéu tip trung & quy trinh van hanh va su chii dong trong phuc vu. Nhiing
van dé nhu bo sung moén chua kip thoi, hudng dan khach chua rd rang, don dep ban
chua nhanh va nhan vién chua that sy chi dong quan sat co thé lam gidm muc do hai
10ng ctia khach hang, dic biét vao gio cao diém. Pay 13 nhitng ndi dung can dugc vu
tién cai thién trong thoi gian toi.
2.5.3. Nguyén nhén ciia nhirng han ché

Tt nhitng han ché da phan tich, c6 thé nhan thay cic van dé trong chat lugng
dich vu Buffet sang tai Nha hang Milan xut phat tir ca nguyén nhan khach quan va
nguyén nhan chu quan. Trong d6, nguyén nhan khach quan chi yéu lién quan dén dic
thu hoat dong cua dich vu Buffet sdng, su tap trung khach vao gio cao diém va su da
dang trong nhu cau cua khach hang. Nguyén nhan chi quan chu yéu dén tir cach to
chtrc nhan sy, kiém soat quy trinh phuc vy, k§ nang phuc vu chii dong va sy phéi hop
gifra cac bd phan.
a. Nguyén nhan khach quan

Tht nhét, luong khach sir dung Buffet sang thudng tip trung vao gio cao diém.
Buffet sang tai khach san thuong dugc phuc vu trong mot khung gid ¢ dinh, trong
khi nhiéu khach c6 xu huéng xudng nha hang vao cling mét thoi diém, nhat 1a khoang
giira budi sang. Khi lvong khach ting nhanh trong thoi gian ngén, ap luc phuc vu d6i
v6i nhan vién ciing ting 1én. Nhan vién phai dong thoi thuc hién nhiéu cong viéc nhu
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d6n khach, don ban, bd sung dung cu an uéng, theo doi quﬁy Buffet, b6 sung mon an
vé hd trg khach. Piéu nay dé dan dén tinh trang mot s6 khau phuc vu chua dugc thuc
hién kip thot.

Thi hai, nhu cau va khau vi cia khach hang khé da dang. Khach hang sir dung
Buffet sang tai Nha hang Milan bao gém nhiéu nhém khac nhau nhu khach du lich,
khach cong tac, khach noi dia, khach qudc té, khach di theo gia dinh, ngudi 16n tudi
hodc tré em. M&i nhém khach c6 thoi quen dn udng, khau vi va ky vong khac nhau.
Vi vay, viéc xay dung thuc don, lya chon dd uéng va td chire quy trinh phuc vu dé
dap tmg day du nhu cau cua tit ca nhom khach 1a mot thach thire di véi nha hang.

Th ba, dic thu cua dich vu Buffet sang doi hoi sy phéi hop lién tuc giita nhiéu
bd phan. Mac du buffet 1a hinh thic khach tu phuc vu mdt phﬁn, nhung dé dam bao
trai nghiém tdt, nha hang van can su hd trg thuong xuyén tur nhan vién phuc vy, bd
phan bép va quan 1y. Bo phan bép can chuan bi va bo sung moén an kip thoi; nhan
vién phuc vu can quan sat khu vuc ban khach, quéy Buffet va dung cu an uéng; trong
khi quan 1y can diéu phéi hoat dong chung trong ca phuc vu. Néu mot khau thyc hién
cham hodc thiéu phéi hop, qué trinh phuc vu c6 thé bi gian doan va anh huéng dén
trai nghiém cua khach hang.

Tht tu, dic diém thoi gian sir dung dich vu ctia khach luu tra cling tao ap luc
cho qua trinh phuc vyu. Khach hang thuong sir dung Buffet sang trudce khi di tham
quan, di cong tac, tra phong hodc tham gia cac lich trinh ¢4 nhan. Do d6, nhiéu khach
¢6 nhu cau dung bita nhanh, thuén tién va khong phai cho doi lau. Néu moén an, do
uéng hoac dung cu chua duoc bo sung kip thoi, khach hang dé cam théy bét tién hon
s0 v4i cac thoi diém dung bita khac trong ngay. Pay 1a yéu t6 khach quan 1am ting
yéu cau ddi vai toe do phuc vu va tinh on dinh trong van hanh Buffet sang.

b. Nguyén nhan chu quan

Thé nhét, viée phan cong nhan sy trong gio cao diém chua that sy tdi wu.
Trong thoi diém dong khach, néu nhan vién khong dugc phan chia nhiém vu rd rang
theo timg khu vuc nhu quay mén, quay d6 udng, khu vuc ban khach, khu dung cu
hoic khu vuc don dep, qua trinh phuc vu dé xdy ra tinh trang chéng chéo hoac bo sot
cong viéc. Khi mgt nhan vién phai dam nhiém nhiéu nhiém vu cung luc, kha nang

quan sat, hd trg khach va xtr Iy yéu cau phat sinh s& bi han ché.
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Thur hai, k¥ nang quan sat va phuc vu chu dong ctia mot s6 nhan vién con han
ché. Két qua khao sat cho thiy kha ning chi dong nhan biét nhu cu cua khach hang
1 tidu chi c6 diém thap trong nhém nhan vién phuc vu. Didu ndy phan anh rang mot
s6 nhan vién van con thu dong, cha yéu phan hoi khi khach truc tiép yéu cau thay vi
chu dong quan sat dé phat hién cic nhu cau phat sinh. Trong dich vu Buffet sang,
khach hang thuong can duge hd tro lién tuc trong cac tinh hudng nhu thiéu dung cu,
ban can don, mén dn sép hét hodc can hudng dan khu vuc léy mo6n. Néu nhén vién
chua chu dong, trai nghiém cta khach hang s€ bi anh hudng.

Tht ba, quy trinh huéng dan khach sir dung Buffet sang chua duogc thuc hién
ddng déu. Boi v6i khach 1an dau sir dung dich vu, viéc huéng dan rd rang vé khu vire
quiy moén, quay d6 udng, vi tri dung cu an ubng va cach di chuyén trong khong gian
Buffet 14 rat can thiét. Tuy nhién, néu nha hang chua c6 quy trinh hudng din thong
nhat, chit luong hudng dan s& phu thudc vio tirng nhan vién va timg thoi diém phuc
vu. Piéu nay dan dén tinh trang trai nghiém cua khach chua dong déu.

Thir tu, cong tac kiém tra va bo sung mon an, d6 udng chua that sy linh hoat.
Viéc bd sung mén dn va do udéng phu thudc nhiéu vao su phdi hop giira nhan vién
phuc vu va bd phan bép. Néu nhan vién phuc vu chua thuong xuyén theo doi tinh
trang moén an tai quay Buffet hodc chua thong bao kip thoi cho bép, viéc bd sung co
thé bi cham. Nguoc lai, néu bd phan bép chua chuan bj phuong an bd sung trong gid
cao diém, mot sé mon in hodc d6 udng co thé bi thiéu trong thoi gian ngan.

Thr ndm, cong tac kiém tra dung cu an uéng va don dep ban chua dugc thuc
hién theo chu ky rd rang. Trong qua trinh phuc vu Buffet sdng, khach thuong stir dung
nhiéu dia, ly, dao, nia va quay lai quay ldy mén nhiéu lan. Néu nhan vién khong kiém
tra khu vyc ban khéach va khu dung cu theo chu ky ¢ dinh, tinh trang thiéu dung cu
hoic ban dn chua duoc don kip thoi dé xay ra. biéu nay anh huong dén sy thoai mai
cua khach hang va lam gidm tinh chuyén nghiép trong khong gian phuc vu.

Thir sau, viéc cai thién va 1am méi dd udng chwa duge chu trong ding mic.
Trong khi cac tiéu chi vé moén an duogc khach hang danh gia twong ddi tich cuc, tiéu
chi @ udng lai c6 diém thap hon trong nhém mén an va d6 udng. Piéu niy cé thé
Xuét phat tr viéc danh muc dd uéng con han ché, chua duoc thay ddi linh hoat hodc

chua dap ung t6t nhu cau cta nhiéu nhom khach hang khac nhau. Mic du d6 udng 1a
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yéu té di kém trong dich vy Buffet sang, ndi dung ndy van cé vai trd quan trong trong
viéc hoan thién trai nghiém téng thé cua khach hang.

Tom lai, nhitng han ché trong chét lugng dich vu Buffet sang tai Nha hang
Milan xuat phat tir ca yéu t6 khach quan va chu quan. Trong d6, nguyén nhan khach
quan cha yéu dén tir dic thu phyuc vu Buffet sang, su tip trung khach vao gid cao
diém va su da dang trong nhu cdu cta khach hang. Nguyén nhan chu quan chu yéu
lién quan dén viéc phan cong nhan su, k¥ niang phuc vu chi dong, quy trinh hudng
dan khach, cong tac bd sung mon n, dd udng va kiém soat khu vuce phuc vu. Day 1a
co s& quan trong dé dé xuit cac giai phap phu hop nhim nang cao chat luong dich vu

Buffet sang tai Nha hang Milan trong chuong tiép theo.
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Tiéu két chwong 2

Chuong 2 di trinh bay khai quat vé khach san Maximilan Danang Beach Hotel
va Nha hang Milan, déng thot phan tich thuc trang chét lugng dich vu Buffet sang tai
nha hang. No6i dung chuong tip trung vao cac yéu tb nhu moén an va do udng, quy
trinh phuc vu, d6i ngii nhan vién, co s& vat chit va khong gian phuc vu.

Két qua khao sat khach hang cho thay chat lvong dich vu Buffet sang tai Nha
hang Milan nhin chung duoc dénh gid & muc hai long, véi diém trung binh chung dat
3,72/5. Trong d6, nhém co s& vat chat va khong gian, mon an va dd udng, nhan vién
phuc vu duogc khach hang danh gia twong dbi tich cuc. Tuy nhién, nhom quy trinh
phuc vu chi dat muc binh thuong, cho théy van con mét sb han ché trong viéc hudng
dan khach, b6 sung mon in, bo sung dung cu va don dep ban trong gio cao diém.

Tu nhitng phan tich trén, chuong 2 da xac dinh dugc cac diém manh, han ché
va nguyén nhan anh huéng dén chat luong dich vu Buffet sang tai Nha hang Milan.
Pay 14 co so thuce tién quan trong dé chuong 3 dé xuit cac giai phap nham nang cao
chét luong dich vu va sy hai long ctia khach hang dbi véi dich vu Buffet sang tai Nha

hang Milan trong thoi gian tdi.
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CHUONG 3: GIAI PHAP NANG CAO CHAT LUQNG DICH VU BUFFET
SANG TAI NHA HANG MILAN THUQC MAXIMILAN DANANG BEACH
HOTEL

3.1. Co s& dé xuat giai phap
3.1.1. Pinh huéng phat trién ciia khach san

Trong thoi gian t&i, Maximilan Danang Beach Hotel tiép tuc phat trién theo
dinh hudng nang cao chit lugng dich vy, hoan thién co s¢ vat chit va cai thién trai
nghiém khach hang. La khach san 4 sao nam trén tuyén duong ven bién V4 Nguyén
Giap, gan bii bién My Khé, khach san c6 nhiéu loi thé trong viéc thu hit khach du
lich nghi dudng, khach cong tac, khach doan va khach qudc té. Vi viy, viéc duy tri
dich vu 6n dinh va tao diém khac biét trong trai nghiém khach hang la muc ti€éu quan
trong nham nang cao nang lyc canh tranh ctia khach san trén thi truong luu tra tai Da
Nang.

Mot trong nhitng dinh hudng phat trién quan trong cua khach san 1a cha trong
nang cao chét luong cac dich vu bo sung bén canh dich vu luu tr. Trong do, dich vu
an udng gilt vai trd quan trong vi ddy 1a mot trong nhiing yéu td tac dong truc tiép
dén cam nhan cua khach hang trong sudt thoi gian luu tri. Nha hang Milan, voi vai
tro 1a nha hang chinh ctia khach san, khong chi dap tmg nhu cau in uéng hang ngay
ctia khach ma con gdp phan thé hién hinh anh chuyén nghiép va dong bd cho toan bd
hé théng dich vu cua khach san.

Déi voi dich vu Buffet sang, khach san can tap trung phat trién theo hudng
dam bao su 6n dinh vé chat lugng mon an, tinh chuyén nghiép trong quy trinh phuc
vu va su thudn tién cho khach hang trong qua trinh sir dung dich vu. Buffet sang la
dich vu ma hau hét khach luu tri déu trai nghiém, do d6 chit luong Buffet sang tac
dong truc tiép dén mirc do hai long chung cta khach ddi véi khach san. Néu dich vu
Buffet sang duoc t6 chire t6t, khach hang s& hinh thanh 4n tuong tich cuc ngay tir dau
ngdy, gop phan nang cao kha ning quay lai va gi6i thiéu khach san cho nguoi than,
ban be.

Bén canh d6, khach san can chu trong nang cao tinh chuyén nghiép cia doi
ngil nhan vién thong qua dao tao k¥ ning phuc vu, k¥ ning giao tiép, kha niang quan
sat va xir 1y tinh hudng. Trong bdi canh nhu cu cta khach hang ngay cang da dang,
nhan vién khong chi can thuc hién ding quy trinh ma con phai chu dong nhan biét
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nhu cau cua khach, hd tro kip thoi va tao cam giac dugc quan tdm trong subt qué trinh
st dung dich vu. Pay la yéu td gop ph'?m cai thién chat luong phuc vu va tao su khac
biét so v&i cac khach san cung phéan khuc.

Ngoai ra, dinh hudng phat trién cta khach san ciing can gin véi viée cai thién
hiéu qua van hanh ddng thoi kiém soat chat luong dich vy. Ddi v6i Nha hang Milan,
diéu nay thé hién & viée t6 chire lai quy trinh phuc vu Buffet sang khoa hoc hon, phan
cong nhan su hop 1y trong gid cao diém, kiém soat tét viéc bo sung mén in, d6 udng
va dung cy an udng, dong thoi duy tri vé sinh khu vuc Buffet va ban an. Nhitng dinh
huéng nay khong chi gop phan khic phuc cac han ché hién tai ma con tao nén tang
dé nha hang nang cao chat luong dich vu mot cach bén viing.

Nhu vay, dinh huéng phat trién cia Maximilan Danang Beach Hotel trong thoi
gian t6i 14 phat trién chat lugng dich vu theo hudng chuyén nghiép, 6n dinh va lay
khach hang 1am trung tam. Trén co s¢ d6, viéc dé xuét cac giai phap nang cao chat
luong dich vu Buffet sang tai Nha hang Milan 13 can thiét va phu hop v6i muc tiéu
phat trién chung ciia khach san va goép phan nang cao mirc do hai long cia khach
hang.

3.1.2. Pinh huéng phat trién ciia Nha hang Milan

Trong thdi gian t6i, Nha hang Milan dinh huéng phat trién gan véi myc tiéu
cai thién chét lugng dich vu an uéng, hoan thién quy trinh phuc vu va nang cao muc
dd hai long cua khach hang. Véi vai tro 1a nha hang chinh thuoc Maximilan Danang
Beach Hotel, Nha hang Milan khong chi dam nhan chirc ning cung cip dich vu dn
ubng cho khach luu tri ma con gop phan quan trong trong viéc xay dung hinh anh,
tiéu chuan phuc vu va chét luong dich vu téng thé cua khach san.

Trén co s¢ dinh huéng phat trién chung ctia khach san, Nha hang Milan huéng
dén viéc duy tri va nang cao chét lugng dich vu Buffet sang theo hudng 6n dinh,
chuyén nghiép va phu hop véi nhu cau da dang cta cac nhom khach hang. Cac yéu
t6 nhu chat lugng moén an, v€ sinh an toan thuc phém, su da dang cua thyc don, khong
gian phuc vu sach s€, co s& vat chét tién nghi va thai d§ phuc vu than thi¢n tiép tuc
dugc xac dinh 12 nhitng ndi dung trong tim trong qua trinh phat trién dich vu ciia nha
hang.

Bén canh viéc phat huy nhiing diém manh hién c6, Nha hang Milan dinh
huéng hoan thién quy trinh phuc vu Buffet sang nham nang cao hiéu qua van hanh
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va tinh dong bo trong qua trinh phyc vu. Cac khau nhu don tiép, hudng dan khach st
dung dich vy, b6 sung mén an va dd udng, bd sung dung cu in udng, thu don ban va
hd trg khach trong quéa trinh dung bira can dugc to chic khoa hoc hon. Viée hoan
thién cac khau nay co y nghia quan trong trong viéc giam thiéu sai sot, rat ngin thoi
gian phuc vu va nang cao trai nghiém cua khach hang, dic biét vao cac khung gio cao
diém.

Déi voi ngudn nhan lyc, dinh hudng phat trién cta nha hang tap trung vao viée
nang cao ning luyc nghiép vy, k¥ ning giao tiép, kha ning quan sat va tinh than phuc
vu chu dong cua ddi ngli nhan vién. Nhan vién phuc vu khong chi thyc hién ding quy
trinh ma con can nhan biét kip thoi nhu cau ciia khach hang, xir 1y linh hoat céc tinh
huéng phat sinh va phdi hop hiéu qua vdi cac bd phan lién quan nhu bép, bar va 18
tan. Pay 1a co s& quan trong dé bao dam chat luong phuc vu duoc duy tri 6n dinh va
chuyén nghiép.

Ngoai ra, Nha hang Milan ciing hudng dén viéc phét trién thuc don Buffet
sang theo hudng da dang, linh hoat va c6 nét dac trung riéng. Bén canh cac mén an
phd bién, nha hang c6 thé chii trong hon dén viéc khai thac cac moén an dic trung dia
phuong, mén an phu hop véi khach qudc té, khach gia dinh, tré em va nhom khéach
¢6 nhu cau an udng lanh manh. Viéc d6i méi thyc don, ning cao chat luong d6 udng
va ting cudng yéu tb dic trung trong san pham am thuc s& gop phan tao su khac biét,
nang cao gia tri cdm nhan va tang kha nang canh tranh cua nha hang.

Nhu vay, dinh huéng phat trién cia Nha hang Milan trong thoi gian t6i 1a nang
cao chat lugng dich vu Buffet sang theo hudng chuyén nghiép, on dinh va lay khach
hang lam trung tdm. Viéc duy tri cac diém manh, dong thoi ting budc cai thién nhiing
han ché trong quy trinh phuc vy, chat lugng dd uéng, su chu dong cua nhan vién va
su phdi hop giita cac bo phan s& gop phan nang cao mirc do hai 10ng cia khach hang,
ting kha niang quay lai st dung dich vu va cing c¢6 hinh anh chuyén nghiép cua
Maximilan Danang Beach Hotel.

3.2. Pé xuit giai phap cu thé nang cao chat lweng dich vu Buffet sang tai Nha
hang Milan
3.2.1. Giai phap hoan thién quy trinh phuc vu Buffet sdng

Co so cua giai phap
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Tir két qua phén tich & Chuong 2, nhom tiéu chi quy trinh phuc vu c6 diém
trung binh thap nhét, dat 3,37/5, thuéc mirc binh thudng. Trong dé, cac tiéu chi nhu
bd sung d6 an, thirc uéng kip thoi, hudng dan khach st dung dich vu Buffet sang,
quan sat va bd sung dung cu dn udng, ciing nhu don dep dung cu d3 qua str dung déu
chua duge khach hang danh gia cao. Diéu niy cho thiy quy trinh phuc vy Buffet sang
tai Nha hang Milan van con mot s6 han ché trong qué trinh van hanh, dac biét vao
gi0 cao diém khi lugng khach stir dung dich vu tang 1én.

Vi vay, viéc hoan thién quy trinh phuc vu Buffet sang 1a giai phap quan trong
nhim nang cao tinh chuyén nghiép, su dong bé va hiéu qua phuc vu. Giai phap nay
khong chi gitp han ché tinh trang thiéu mon, thiéu dung cu hodc don ban cham, ma
con gop phan nang cao mirc do hai long ctia khach hang, cai thién hinh anh cia Nha
hang Milan va khach san Maximilan Danang Beach Hotel.
3.2.1.1. Hoan thién quy trinh chudn b; trueéc gio phuc vu

Trudce khi Buffet sang bat dau, nha hang can thuc hién tot cong tac chuan bi
nham dam bao khu vyc phuc vu ludn trong trang thai san sang. Pay 1a budc quan
trong vi néu chuan bi khong day du s& dé dan dén tinh trang thiéu dung cu, thiéu moén
hoic khong gian chua gon gang khi khach dén str dung dich vu.

- Xdy dung bdng kiém chudn bi trudc ca phuc vu:

Nha hang can thiét 1ap bang kiém tra chi tiét cho tirng hang muc nhu vé sinh
ban ghé, lau don khu vuc Buffet, kiém tra dung cu an uéng, chuan bi ly, chén, dia,
muSng, nia, khan giéy, bang tén mon, thiét bi hAm nong, thiét bi lam lanh va khu vuc
d6 udng. Bang kiém nay can dugc nhan vién thuc hién trude gio mo cira va cd xac
nhan cia to truong hodc giam sat ca.

- Kiém tra chdt lwong mén an va khu vie trung bay:

Trude khi don khach, bd phan bép va nhan vién phuc vu can phdi hop kiém
tra s6 lwong, chit lwong va hinh thirc trinh bay moén an trén quiy Buffet. Cac mon
néng can dam bao du nhiét do, mon lanh can duoc bao quan phu hop, trai cdy va do
ubng phai dugc chuin bi sach s&, dep mat. Viéc kiém tra nay gitp quiy Buffet tao
dugc an tugng tot ngay tir dau.

- Kiém tra trang thiét bi phuc vu:

Céc thiét bj nhu may pha ca phé, binh nudc nong, thiét bi giit nhiét, dén chiéu
sang, diéu hoa, am thanh va khu vuc quiy Buffet can duoc kiém tra trude gid phuc
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vu. Néu phat hién thiét bi c6 van dé, nhan vién can bao ngay cho bd phan k¥ thuat
hodc quan 1y dé xir 1y kip thoi, tranh anh hudng dén qua trinh phuc vu khach.
3.2.1.2. Cdi thién cong tac dén tiép va hwéng dan khach siz dung Buffet sang

Két qua khao sat cho thay tiéu chi khach hang dwgc cung cip thong tin va
hudng dan su dung dich vu Buffet sang chi dat 3,31/5, thudc murc binh thuong. biéu
nay cho thiy cong tac huéng dan khach chwa thuc su 1 rang, dic biét dbi voi khach
1an dau sir dung dich vu.

- Chudn héa 1oi chao va quy trinh tiép dén khdch:

Nhén vién dén khach can c6 161 chao théng nhét, lich sy va than thién khi
khéch dén nha hang. Vi du, nhan vién can chii dong chao khach, xac nhan sb phong
hozc phiéu an sang, sau d6 hudng dan khach vao ban phit hop. Viéc tiép don can duge
thuc hién nhanh chéng, tranh dé khach cho 1au vao gio cao diém.

- Huéng dan ngdn gon vé khu viee Buffet:

Déi voi khach 1an dau st dung dich vu hodc khach quéc té, nhan vién nén gidi
thidu ngin gon vé vi tri quidy mén néng, moén ngudi, quay dd udng, khu vuc dung cu
an udng va cac mon dic biét trong ngay. Viéc hudng dan nay giup khach dé dang lya
chon mon an, han ché cam giac ling tang trong qua trinh sir dung dich vu.

- Phan cong ro nhan vién phu trach khu viec don khach:

Nha hang nén bd tri mdt nhan vién hodc host/hostess phu trach khu vuc ctra
vao trong gid Buffet sdng. Nhan vién nay ¢6 nhiém vu chao don, xac nhan thong tin
khach, diéu phéi chd ngdi va hd tro khach khi can. Cach phan cong ndy giup quy
trinh d6n tiép dién ra chuyén nghiép va han ché tinh trang khach phai tu tim ban hoic
tu hoi thong tin.
3.2.1.3. Cdi thién cong tac bé sung mén dn, dé uéng va dung cu dn uong

Trong nhém quy trinh phuc vy, tiéu chi bé sung mén an, d6 udng kip thoi va
nhanh chong dat diém thép nhat v&i 3,19/5. Bén canh do, tiéu chi quan sat va bd sung
dung cy an udng day du ciing chi dat 3,27/5. Vi vay, nha hang cin cai thién manh ¢
khau tiép thyc va bo sung dung cu trong sudt thoi gian phuc vu.

- Phdn céng nhén vién theo tirng khu viee cu thé:

Trong gid Buffet sang, can c6 nhan vién phu trach riéng timg khu vyc nhu

quay mén nong, quay do uong, khu vuc dung cu an uong va khu vyc ban khach. Viée

106



phan cong rd rang gitip nhan vién ndm duoc trach nhiém cta minh, tranh tinh trang
chdng chéo hoic bo sét cong viéc.

- Thiét Idp thoi gian kiém tra dinh ky:

Nhén vién can kiém tra quiy Buffet, quiy dd udng va khu vuc dung cu theo
chu ky ¢ dinh, vi du 15-20 phat/lan, riéng gio cao diém co thé rit ngan con 1015
phat/lan. Khi phat hién mon dn, dd udng hodc dung cu sip hét, nhan vién phai bao
ngay cho bép, bar hoic t6 truong dé bd sung kip thoi.

- Tang curong phoi hop gitta bé phdn phuc vu, bép va bar:

Nhén vién phuc vu 12 ngudi truc tiép quan sat tinh trang moén an va phan hoi
cua khach, vi vay can thong bdo nhanh cho bd phan bép va bar khi mon an hodc dd
ubng gan hét. Bo phan bép va bar cling can chuan bi san lugng du phong dbi voi
nhirg mén, d6 udng dugc khach sir dung nhiéu dé han ché tinh trang khach phai cho.

- B6 tri dung cu dn uong ¢ vi tri dé quan sdt:

bia, chén, ly, muSng, nia, khan giéy va dung cu gép mén can duoc dat & vi tri
thuan tién, dé léy va dé b sung. Nha hang ciing nén c¢6 khu vuc du phong dung cu
gan quay Buffet dé nhan vién c6 thé bo sung nhanh khi can thiét.
3.2.1.4. Cai thién cbng tac phuc vu trong qua trinh khach dung biza

Trong qua trinh khach dung Buffet sang, nhan vién khong chi thyc hién nhiém
vu don dep ma con can chu dong quan sat, hd trg va xtr Iy cic nhu cau phat sinh. Pay
1a yéu t6 quan trong gitip nang cao trai nghiém ctia khach hang.

- Tang cuong ky nang quan sat cua nhan vién:

Nhan vién can thudng xuyén quan sat khu vuc ban khach dé nhan biét cac nhu
cau nhu khach thiéu dung cu, ban c6 nhiéu dia da dung, khach can thém khan gidy,
khach can hd tro tim mén hodc khu vuc dd uéng. Vi¢c chu dong ho tro s& giup khach
cam thay duoc quan tim hon.

- Quy dinh ré thoi diém thu don dung cu da qua sir dung:

Nhan vién can thu don dia, ly, chén, dao nia da qua su dung khi khach da dung
xong hodc khi trén ban c6 qua nhiéu dung cu. Tuy nhién, vi¢c don dep can dugce thue
hién khéo 1éo, lich su, tranh lam khach cam théy bi thuc giuc hodc lam gian doan bira
an.

- Xir Iy nhanh cdc tinh huéng phdt sinh:
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Nha hang can xay dung quy trinh xtr Iy cac tinh huéng thudng gap nhu khach
phan nan mon an hét, khach khong tim thdy dung cy, khach lam d6 dd udng, khach
yéu cau doi ban hodc phan anh vé vé sinh. Nhan vién can dugc huéng dan cach tiép
nhén, xin 15i, ho tro va bao cdo giam sat khi can thiét.

- Duy tri vé sinh khu viee Buffet trong suét ca phuc vu:

Quay Buffet, khu vuc d6 udng, 16i di va ban khach can duoc giit sach sé trong
subt thoi gian phuc vu. Néu thire dn hodc nude uéng bi roi vai, nhan vién can xu Iy
ngay dé dam bao vé sinh va hinh anh chuyén nghiép cta nha hang.
3.2.1.5. Cadi thién cong tac don dep va sap xép lai ban dn

Tiéu chi dung cu dn udng d3 qua st dung dugc don dep dé tao khong gian
thoai mai cho khach tiép tuc st dung dich vu chi dat 3,38/5, thudc mirc binh thuong.
biéu nay cho théy viéc thu don va sép xép lai ban an van can duoc cai thién.

- Xay dung quy trinh don ban vo rang:

Nhan vién can thuc hién don ban theo trinh tu: thu don dung cu da qua su
dung, phan loai chén dia va ly tach, lau sach mat ban, kiém tra ghé va khu vuc xung
quanh, sau d6 sap xép lai dung cu can thiét cho luot khach tiép theo. Quy trinh nay
can duogc thyc hién nhanh nhung van dam bao sach s& va ding tiéu chuén.

- Tang cwong nhén luc vao gio cao diém:

Vao nhiing thoi diém khach xudng an dong, nha hang can bé tri thém nhéan
vién hd trg don ban va bd sung dung cu. Néu sd luong nhan vién c¢d dinh khong du,
c6 thé linh hoat diéu chuyén nhan sy tur khu vyc it ap luc hon sang hd tro khu vuc
Buffet sang.

- Giam st thao tdc don dep va sdp xép ban:

T6 trudng hodc giam sat can thudng xuyén kiém tra viéc don dep ban cta nhan
vién. Nhan vién can dam bao thu don hét dung cu da qua sur dung trudce khi lau ban,
khong dé sot ly, dao nia hodc khin gidy ban. Sau khi lau ban, thao tac sip xép can
nhanh, gon va diing tiéu chuan dé san sang don luot khach tiép theo.
3.2.1.6. Kiém sodt va ddnh gid hiéu qud quy trinh sau méi ca phuc vu

Dé quy trinh phuc vu Buffet sang dugc hoan thién lién tyc, nha hang can c6
hoat dong kiém tra va danh gia sau mdi ca phuc vu. Pay 1 budc giup nhan dién kip
thoi cac van dé phat sinh va c6 diéu chinh phu hop cho cac budi phuc vu sau.

- T6 chike trao déi ngan sau ca phuc vu:
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Sau khi két thic Buffet sang, t0 truong hodc gidm sat nén trao d6i nhanh voi
nhan vién vé tinh hinh phuc vu trong ca. Noi dung trao d6i c6 thé bao gdm: mon nao
hét nhanh, khu vuc nao dong khach, khach phan anh van dé gi, nhan vién gap kho
khin ¢ khiu ndo va can cai thién diém gi trong ca sau.

- Ghi nhdn cdc vén dé phdt sinh trong ca:

Nha hang nén c6 s6 ghi nhan hodc bang theo ddi cac van dé xay ra trong qua
trinh phuc vu Buffet sing. Vi du: mén an bo sung cham, thiéu ly, thiéu dia, khach
phan nan vé d6 udng, ban chua duoc don kip thoi. Nhitng théng tin nay sé giup quan
1y nhin thdy van dé lip lai va c6 bién phap xt Iy cu thé.

- Danh gia dinh ky hiéu qua quy trinh phuc vu:

Theo tuan hodc theo thang, quan 1y nha hang can tong hop tinh hinh phuc vu
Buffet sang dé danh gid hiéu qua quy trinh. Néu mot bude nao d6 thudng xuyén gip
van dé, nha hang can diéu chinh quy trinh, phan cong lai nhan su hodc dao tao bo
sung cho nhan vién.

3.2.2. Pao tao va phat trién ddi ngii nhan vién phuc vu

Co so cua giai phap

Doi ngil nhan vién phuc vu 13 yéu t6 anh huong truc tiép dén cam nhan cua
khach hang trong qua trinh sir dung dich vu Buffet sang. Két qua khao sat cho thay
nhoém tiéu chi nhan vién phuc vu dat 3,76/5, thuoc murc hai long. Tuy nhién, ti€u chi
nhan vién c6 thé tu nhan biét nhu cau cua khach hang dé chu dong phuc vu chi dat
3,52/5, 14 tiéu chi c6 diém thap nhit trong nhom. Piéu ndy cho thdy nhan vién tuy c6
thai do than thi€n, nhiét tinh nhung kha nang quan sat, nhan biét nhu cau va phuc vu
cht dong van can dugc cai thién.

Vi vay, viéc dao tao va phat trién doi ngli nhan vién phuc vu la gidi phap can
thiét nham nang cao tinh chuyén nghiép, kha ning giao tiép, k¥ nang xu ly tinh hudng
va su chu dong trong qua trinh phuc vu Buffet sang tai Nha hang Milan.
3.2.2.1. Xay dung chuong trinh ddo tao chuyén sau vé kj nang phuc vu Buffet sang

- Pao tao ky nang phuc vu Buffet sang:

Nha hang can t6 chirc cac budi dao tao dinh ky vé quy trinh phuc vu Buffet
sang cho nhan vién. Noi dung dao tao can tap trung vao cic k¥ ning nhu chao dén
khach, huéng dan khach st dung Buffet, quan sat ban khach, bo sung dung cu, don
dep ban dung thoi diém va hd tro khach trong qua trinh ding bira.
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- Ren luyén kha nang quan sat va phuc vu chu dong:

Nhén vién can duoc huéng dan cach nhan biét nhu cau cia khach hang trong
qua trinh phuc vy, chéng han nhu khach thiéu dung cy, ban c6 nhiéu dia da st dung,
khach can hd trg tim quiy moén hodc can thém khin gidy. Nhan vién khong nén chi
chd khach goi méi hd tro ma can chu dong quan sat va xir 1y kip thoi.

- Pao tao theo tinh huo”'ng thue té:

Nha hang c6 thé xay dyng céc tinh hudng gia dinh thudng gip trong gid Buffet
sang nhu khach phan anh mon an hét, khach khong tim thiy dung cu, khach can di
chd ngdi hodc khach c6 yéu cau riéng v& mén an. Thong qua hinh thirc ndy, nhan vién
s& biét cach xir 1y nhanh, lich sy va pht hop hon trong thuc té.
3.2.2.2. Tang cuong dao tao Ky ndng giao tiép Va ngoai ngi

- Chudn héa ky néing giao tiép véi khdach hang:

Nhan vién can duge dao tao cach chao hoi, hudng dan, xin 16i, cam on va tra
161 thic mic cta khach mét cach lich su, ngén gon va dé hiéu. Trong qué trinh phuc
vu Buffet sang, thai do giao tiép can thé hién su than thién, niém nd va ton trong
khach.

- Pdo tao giao tiép phii hop véi tirng nhém khdch:

Khach sir dung Buffet sing tai nha hang c6 thé 1a khach du lich, khach cong
tac, khach gia dinh, khach 16n tudi hodc khach qudc té. Vi vy, nhan vién can biét
cach giao tiép linh hoat voi tirng nhom khach, tranh sir dung cach noi qué cing nhic
hoic thiéu phu hop.

- B6 sung ngoai ngir co bdan trong phuc vu Buffet:

Nha hang nén dao tao cho nhan vién mot s6 miu cau tiéng Anh thong dung
nhu huéng dan khach dén quﬁy mén, chi vi tri dd uéng, gi61 thiéu dung cu an uéng,
giai thich moén an hodc hd trg khi khach cé yéu cau. Diéu nay giup nhan vién tu tin
hon khi phuc vu khach qudc té va han ché sai sot trong giao tiép.
3.2.2.3. Phét trién ky nang xir 1y tinh huéng phét sinh

- Xay dwng quy trinh xir 1y tinh huong:

Nha hang can xay dung quy trinh xtr 1y cac tinh huéng thuong gip trong Buffet
sang nhu khach phan nan mén an chua duoc bo sung, thiéu dung cy, ban chua dugc
don, d6 ué)ng bi d6 hodc khach khong hai long vé mot ndi dung nao do. Quy trinh can
quy dinh rd nhan vién phai tiép nhan, xin 18i, hd trg va bao cdo giam sat khi can thiét.
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- Pdo tao thdi dé khi xir Iy phan hoi:

Khi gip phan hoi hodc phan nan, nhin vién can giit thai do binh tinh, ling
nghe va thé hién thién chi hd tro khach. Viéc xir Iy tinh hudng can nhanh chéng nhung
van lich sy, tranh tranh luan hodc 1am khach cam théy khong dugc ton trong.

- Phdn quyén xit Iy cdc tinh huéng don gidn:

Déi véi nhitng van dé don gian nhu thiéu dung cu, cAn don ban, b6 sung khin
gidy hodc huéng dan vi tri quay mén, nhan vién can dugc phép xtr Iy ngay ma khong
phai cho quan 1y. Diéu nay gitip rat ngin thoi gian phan hdi va nang cao trai nghiém
cua khach hang.
3.2.2.4. Ap dung hinh thize dao tao tai ché trong ca phuc vu

- Hudng dan triee tiép trong qud trinh lam viéc:

T6 trudng hodc giam sat nha hang can quan sat qué trinh phuc vu cta nhan
vién trong ca Buffet sang va hudng dan ngay khi phat hién diém chua phu hop. Vi
du, néu nhan vién chua chu dong don ban, chua bo sung dung cu hodc chua hudng
dan khach rd rang, giam sat can nhic nho kip thoi dé nhan vién diéu chinh.

- Kem cap nhdn vién moi:

Dbi v6i nhan vién méi, nha hang nén phan cong nhan vién ¢ kinh nghiém
hodc to trudong huéng dan trong thoi gian dau. Viéc kém cip giup nhan vién méi
nhanh chéng nim dugc quy trinh, cach giao tiép v6i khach va cach xir Iy cac tinh
huéng trong thuc té.

- Gop y sau ca phuc vu:

Sau mdi ca Buffet sang, to trudng c6 thé trao d6i ngan véi nhan vién vé nhiing
diém da 1am t6t va nhimg diém can cai thién. Viéc gop ¥ can mang tinh xay dung,
gitip nhan vién hiéu rd han ché ctia minh va cai thién ¢ nhiing ca sau.
3.2.2.5. Panh gid dinh ky va ghi nhan sy tién bé cia nhan vién

- Xay dung tiéu chi danh gia nhan vién:

Nha hang can danh gia nhan vién dya trén cac ti€u chi cu thé nhu thai do phuc
vy, kha nang giao tiép, tdc do phan hoi, kha nang quan sat, sy chi dong hd tro khach
va mirc d0 tuan thu quy trinh phuc vu Buffet sang.

- Theo doi két qua lam viéc theo tuan hodc thang:
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Giam sat nha hang nén nhan xét dinh ky vé hiéu qua 1am viéc cta timg nhan
vién. Nhirng nhén vién con han ché vé k¥ ning quan sat, giao tiép hodc xir Iy tinh
huéng can dugc hudng dan bd sung dé cai thién.

- Ghi nhédn va khuyén khich nhan vién lam tot:

Nhitng nhéan vién ¢6 thai d§ tich cuc, phuc vu chi dong va dugc khach hang
danh gia t6t nén duoc ghi nhan bang hinh thitc phi hop nhu tuyén duong trong bd
phan, khen thudng nhé hodc wu tién phan cong vao vi tri quan trong. Diéu nay gitp
tao dong luc lam viéc va khuyén khich nhan vién nang cao chét luong phuc vu.
3.2.3. Giai phap cai thién chét lwong mén dn va d6 udng

Co so cua giai phap

Mon an va d6 udng 1a yéu t6 cbt 16i trong dich vu Buffet sang, anh hudng truc
tiép dén mirc d6 hai 10ng cua khach hang khi str dung dich vu tai Nha hang Milan.
Két qua khao sat cho thdy nhom tiéu chi mén an va d6 udng dat diém trung binh
3,87/5, thudc mirc hai 1ong. Diéu nay phan anh khach hang nhin chung c6 danh gia
tich cuc dbi v6i chat lwong mén an, huong vi, nguyén lidu, cach trinh by va van dé
v¢ sinh an toan thuc phém.

Tuy nhién, trong nhém tiéu chi nay, tiéu chi do udng c6 chat luong, dap tng
nhu cau cta khach hang chi dat 3,70/5, 1 tiéu chi c6 diém thap nhat. Két qua nay cho
thiy d6 ubng trong Buffet sang chua that sy ndi bat va chua dap tng day du nhu cu
ctia mot sb nhom khach hang. Vi vay, bén canh viéc duy tri chét lwong moén an hién
cd, Nha hang Milan can chu trong cai thién chat luong, su da dang va céach trinh bay
d6 uéng nham nang cao hon nita trai nghiém cua khach hang.
3.2.3.1. Bam bao chdt lirong nguyén lidu va vé sinh an toan thuc pham

- Kiém sodt chat leong nguyén liéu dau vao:

Nha hang can tiép tuc lya chon nguyén liéu twoi méi, c6 ngudn goc rd rang va
dam bao tiéu chudn vé sinh an toan thuc phadm. Cac nguyén liéu sir dung cho Buffet
sdng nhu rau cu, trai cdy, thit, tring, sita, banh, do uéng va thuc phrflm ché bién sin
can dugc kiém tra k¥ trude khi dwa vao sir dung. Viéce kiém soat tt nguyén lidu dau
vao s& gitp dam bao chat lwong moén n va tao sy yén tdm cho khach hang.

- Bdo quan mon an dung quy dinh:

Trong qué trinh phuc vu Buffet sang, cic moén an can duoc bao quan ¢ didu
kién phu hop. Mén néng can duoc gilt & nhiét do 6n dinh dé dam bao huong vi va
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chat luong; mon lanh, trai cy, salad, sita va nudc ép can duoc bao quan mat dé giir
d6 tuoi ngon. Viée bao quan dung cach khong chi giup mén an giit duoc chat luong
ma con han ché cac rui ro lién quan dén vé sinh an toan thuc pham.

- Duy tri vé sinh khu viee quay Buffet:

Khu vyc trung bay mén an can duoc vé sinh thudng xuyén trong subt thoi gian
phuc vu. Nhan vién can kip thoi lau don khi c¢6 thic n roi vii, thay dung cu gip khi
can thiét va dam bao tirng mén an c6 dung cu phuc vu riéng. Piéu ndy gop phan duy
tri hinh anh sach sé&, chuyén nghiép va tao cdm gidc an toan cho khach hang khi su
dung Buffet sang.
3.2.3.2. B6i méi va da dang héa thue don Buffet sang

- Xay dung thye don ludn phién theo ngay hodc theo tuan:

Nha hang nén xay dung thuc don Buffet sang c6 sy thay d6i linh hoat dé tranh
tinh trang 13p lai mén an qua thudng xuyén. Poi véi khach luu tri nhiéu ngay, viéc
thue don it thay doi c6 thé gay cam giac nham chan. Vi vdy, nha hang can luan phién
cac mon an theo ngay hodc theo tuan, két hop giita mén A, mén Au va cac mon an
phtt hop véi khau vi cia nhiéu nhém khach hang.

- Bé sung moén dn mang ddc trung dia phwong:

Vi loi thé toa lac tai thanh phé Pa Nang, Nha hang Milan c6 thé bd sung mot
s6 mon an mang dic trung mién Trung nhu mi Quang, bin bo, banh béo, banh ndm
hodc cic mon dn dia phuong phu hop voi Buffet sang. Viée dua yéu t6 am thuc dia
phuong vao thuc don khong chi gitip Buffet sang ¢ diém nhan riéng ma con tao co
hoi cho khach du lich trai nghiém van hoa am thuc vung mién.

- Cdn doi thiee don cho nhiéu nhém khdch hang:

Thuc don Buffet sang can duoc thiét ké phu hop véi nhiéu dbi tuong khach
nhu khach noi dia, khach qudc té, khach cong tac, khach gia dinh, tré em va ngudi
16n tudi. Bén canh cac moén an phd bién, nha hang c6 thé bo sung thém cic mon nhe,
moén it ddu md, mén giau dinh dudng hodc mén phii hop véi xu hudng an udng lanh
manh. Diéu nay giup thuc don tré nén linh hoat va dap tng tot hon nhu ciu da dang
cua khach hang.
3.2.3.3. Nang cao chdt lieong va sw da dang ciia dé uong

- Bé sung thém cdc loai do uong phii hop véi Buffet sang:
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Ngoai céc loai dd uéng co ban nhu nudc loc, tra, ca phé, stra va nudc trai cay,
nha hang c6 thé bo sung thém nude ép tuoi, nudc detox, sira hat, d6 udng it dudng
hodc cac loai tra thao mdc. Viéc da dang hoa dd udng s& giup khach hang c6 nhiéu
Iira chon hon va gép phan cai thién tiéu chi do ubng dang c6 diém thip nhat trong
nhém moén n va do udng.

- Chii trong nhu cdu cia tirng nhém khdch:

Déi véi khach qudc té, nha hang can quan tim dén chat lugng ca phé, tra va
nude ép vi day 1a nhirng loai d6 udng thuong duogc st dung trong bita sang. Doi véi
khach gia dinh c6 tré em, nén c6 thém sita, nudce trai cdy nhe hodc do udng phu hop
v6i tré nho. D6i voi khach quan tim dén strc khoe, nha hang c6 thé bo sung d6 udng
it dwong, nudc ép rau ci hodc sita hat. Cach diéu chinh nay giup do uéng dap ung tot
hon nhu cau cta nhiéu nhom khach khac nhau.

- Kiém sodt chat lwong do uéng trong sudt thoi gian phuc vu:

bo uéng can duoc chuén bi va bd sung kip thoi, ddm bdo huong vi on dinh
trong suét thoi gian Buffet sang dién ra. Nhan vién phu trach quay d6 uéng can thuong
xuyén kiém tra s6 lugng, vé sinh khu vuc quay va chat luong cac loai do udng dang
phuc vu. Tranh tinh trang dd uéng bi hét, bi loang, khong du lanh hoac khong dugc
bd sung dung lic.
3.2.3.4. Kiém soét viéc b sung mén dn va dé uéng trong gio cao diém

- Theo déi lwong mén dn va dé udng trén quady Buffet:

Trong gid cao diém, nhan vién phuc vu can thuong xuyén quan sat lugng mon
an va d6 udng con lai trén quay. Nhitng moén duoc khach str dung nhiéu can duoc
kiém tra thuong xuyén hon dé kip thoi bao cho bo phan bép hodc bar chuén bi b6
sung.

- Chudn bi lwong du phong doi v&i mén dwoc sir dung nhiéu:

Dbbi v6i cac moén phé bién nhu tring, mi, chdo, trai cay, banh mi, ca phé, stra
hodc nudc ép, nha hang nén ¢ lugng du phong phii hop dé bo sung nhanh khi can
thiét. Viéc chuan bj du phong gitp han ché tinh trang khach phai cho 1au hoic khong
con nhiéu lya chon trong giod dong khach.

- Tang cuong phoi hop gitta bé phdn phuc vu, bép va bar:

Nhan vién phuc vu can thong bao kip thdi cho bd phan bép va bar khi mén in
hodc dd uéng gﬁn hét. Nguoc lai, bd phan bép va bar can cha dong theo doi tinh hinh
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tiéu thu dé chuan bi bd sung. Sy phdi hop nhip nhang gitta cac bd phan sé gitp qua
trinh phuc vu Buffet sang dién ra lién tuc va han ché tinh trang gian doan.
3.2.3.5. Cdi thién cdch trinh bay mén dn va dé uong

- Bé tri quay Buffet gon gang, dé quan sdt:

Céac mén dn can duge sap xép theo timg nhom rd rang nhu moén néng, moén
ngudi, banh, trai cdy, dd udng va moén trang miéng. Cach bd tri khoa hoc gitip khach
hang dé quan sat, dé lya chon va thuén tién trong qua trinh léy mon.

- Str dung bang tén mon ro rang:

MG&i mén dn va d6 udng can co bang tén rd rang, dé doc. Pbi v6i mot s mon
dic trung dia phuong hodc mén cé thanh phan dé gay di Gmg, nha hang c6 thé ghi
thém thong tin ngan gon dé khach hang dé lya chon. Piéu nay dic biét hitu ich ddi
v6i khach quéc té hodc khach c6 yéu cau riéng vé khau vi, dinh dudng.

- Chii trong tinh tham my trong trung bay:

Mon an va dd udng cin dugc trinh bay sach s&, dep mat va hai hoa. Cac khay
mén can duoc chinh lai thuong xuyén, tranh tinh trang mon an bi xao tron hoac quéy
Buffet thiéu gon gang sau nhiéu luot khach sir dung. Cach trinh bay dep mat khong
chi 1am ting strc hip din cia mén dn ma con gép phan nang cao cam nhan cua khach
hang vé sy chuyén nghiép ctia nha hang.

3.2.4. Giai phap ting cudng cong tac quan ly va giam sat trong qua trinh phuc
vu

Co so cua giai phap

Cong tac quan 1y va giam sat ¢ vai trd quan trong trong viéc duy tri sy 6n
dinh cta chat luong dich vu Buffet sang. Qua két qua phan tich & Chuong 2, mot sb
han ché nhu b6 sung mon an, dd uéng chua kip thoi, don dep ban chua nhanh, bod
sung dung cu chua day dii, hudéng dan khach chua rd rang va nhan vién chua thyc sy
chu dong quan sat déu c6 lién quan dén qua trinh diéu phdi, kiém tra va giam sat trong
ca phuc vu.

bac biét, vao gio cao diém Buffet sang, luong khach thuong tap trung dong
trong mot khoang thoi gian ngan, khién nhan vién dé bi phan tan cong viéc. Néu cong
tac quan 1y va gidm sat chua chat ché, qua trinh phuc vu c6 thé bi chong chéo, bé sot

nhiém vu hodc xir Iy cham céac tinh hudng phat sinh. Vi viy, Nha hang Milan can ting
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cudng cong tac quan 1y va giam sat nham dam bao quy trinh phuc vu dién ra dong
b, kip thoi va chuyén nghiép hon.
3.2.4.1. Phan c6ng nhéan si rd rang theo tung khu viec phuc vu

- Phdn chia nhiém vu cu thé trong ca Buffet sang:

Nha hang can phan cong nhén vién theo timg khu vire cy thé dé han ché tinh
trang ché)ng chéo hodc bo sét cong vige. Ch'fmg han, mét nhan vién phu trach khu vuc
don khach va huéng dan khach vao ban, mot nhan vién theo ddi quay mén, mot nhan
vién phu trach quiy dd udng va dung cu; mot nhan vién chuyén quan sat khu vuc ban
khach va thu don dia, ly da qua str dung.

- Tang cuong nhan sy o khu vuc co ap lyc cao:

Trong gid cao diém, cac khu vuc nhu quay moén noéng, quay d6 udng, khu dung
cu va khu ban khach thudng c6 tin suat sir dung cao. Vi vy, nha hang can bb tri nhan
su phit hop, o thé linh hoat diéu chuyén nhan vién tir khu vyc it ap luc hon sang hd
trg khu vuc dong khach dé dam bao qua trinh phuc vu khong bi gian doan.

- Quy dinh ro trach nhiém cua tieng vi tri:

MJi nhéan vién can nim rd nhiém vu ciia minh trong ca lam viéc. Vi dy, nhan
vién phu trach qudy mon phai thuong xuyén kiém tra tinh trang mén an, nhan vién
phu trach ban khéach phai chi dong don dep dung cu da qua sir dung; nhan vién phu
trach khu dung cu phai ddm bao dia, muéng, nia, ly luon d?ly da. Viéc quy dinh 1o
trach nhiém s€ gitip nang cao y thirc 1am viéc va hi€u qua phuc vu.
3.2.4.2. Tang cwong vai trd kiém tra cia té trieéng va giam sat nha hang

- Giam sat thwong xuyén trong ca phuc vu:

T6 truong hodc gidm sat nha hang can thudng xuyén quan sat toan bo khu vuc
buffet sang dé kip thoi phat hién cac van dé phat sinh. Cac ndi dung can kiém tra
gém: mon in cé duge bo sung kip thoi hay khong, d6 udng co day du hay khong,
dung cu an uéng c6 bi thiéu khong, ban khach c6 dugc don thuong xuyén khong, khu
vurc Buffet ¢ sach s& khong va nhan vién c6 chii dong hd tro khach hay khong.

- Tdp trung kiém tra vao gio cao diém:

Trong khoang thoi gian cao diém khach tap trung in sang tai nha hang, hoat
dong giam sat can dugc ting cudng hon. Giam sat can chu dong diéu phéi nhan vién,

nhac nh¢ cac khu vuc can ho trg va xtr Iy nhanh céc van dé nhu moén an gan hét,
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khach cho 14u, thiéu dung cu hodc ban chua duogc don. biéu nay giap han ché tinh
trang khach hang phai cho doi hoac tu tim kiém sy hd tro.

- Kip thoi nhdc nhé va hé tro nhan vién:

Khi phat hién nhan vién chua thuc hién ding quy trinh hodc chua chu dong
trong phuc vu, giam sat can nhic nhd ngay nhung phai khéo 1éo, tranh anh hudong dén
hinh anh phuc vu truéc mat khach. Viéc huéng dan kip thoi s& giup nhan vién diéu
chinh hanh vi trong ca lam viéc va nang cao chat luong phuc vu.
3.2.4.3. Xay dung checklist giam sat char hrong Buffet sang

- Thiét ldp bang kiém tra cho tirng khu vue:

Nha hang nén xay dung bang kiém giam sat chat luong Buffet sang danh cho
t6 truong hodc giam sat. Bang kiém co thé bao gdm cac ndi dung nhu kiém tra quiy
mon, quay do udng, khu vuc dung cy, ban khach, khu vuc vé sinh, 16i di va thai do
phuc vu cia nhan vién.

- Quy dinh thoi gian kiém tra cu thé:

Trong gid cao diém, giam sat hodc nhan vién phu trach can kiém tra quiy moén
va quay db uéng khoang 15 phut/lan, kiém tra khu dung cy va ban khach khoang 10—
15 phuat/lan. Viée kiém tra theo chu ky gitip nha hang phat hién sém cac van dé nhu
mon an gén hét, thiéu ly, thiéu dia hodc ban chua duoc thu don.

- Ghi nhdn va xir Iy ngay cdc van dé phat sinh:

Khi phat hién van dé trong qua trinh kiém tra, giam sat can phan cong nhan
vién xir Iy ngay dé khong anh hudong dén trai nghiém ciia khach hang. Vi dy, néu
quay do ubng gan hét, can bao ngay cho nhan vién bar, néu thiéu dung cu an udng,
can bo sung ngay tai khu vuc phuc vu, néu ban khach chua duogc don, can diéu phéi
nhan vién hd trg kip thoi.
3.2.4.4. Tang cwong phoi hop giira bg phan phuc vu, bép va bar

- Thiét ldp kénh théng tin nhanh giita cdc bo phén:

Nhan vién phuc vu 1a ngudi tryc tiép quan sét tinh trang mén an, d6 ung va
phan hoi cta khach. Vi vay, can c6 kénh trao d6i nhanh gitra nhan vién phuc vu véi
bo phan bép va bar dé thong bao khi mén in, d6 udng gan hét hodc khi khach c6 yéu
cau dac biét.

- Chu dong chuan bi cac mon va do uong co lwong tiéu thu cao:
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B6 phan bép va bar can nim duoc nhitng mén an, d6 udng thudng duoc khach
str dung nhiéu dé chun bi lvong dy phong phu hop. Diéu nay gitp han ché tinh trang
mon an hodc do udng bi hét trong gid cao diém, déng thoi gitp qua trinh bo sung dién
ra nhanh hon.

- Phéi hop xir Iy phdn hoi ciia khdch:

Khi khéach phan anh vé mon an, dd uéng hodc tdc do phuc vu, nhan vién phuc
vu can tiép nhan va bao ngay cho bd phan lién quan. Viéc phdi hop nhanh giira phuc
vu, bép va bar sé& giup xtr Iy phan hdi kip thoi, tranh dé khach hang c6 cam giac khong
duogc quan tam.
3.2.4.5. Téng két va rut kinh nghiém sau méi ca phuc vu

- T6 chirc trao déi ngdn sau ca Buffet sang:

Sau khi két thic ca phuc vu, td trudng hodc giam sat nén trao ddi nhanh véi
nhan vién vé tinh hinh phyc vy trong ca. Noi dung trao ddi c6 thé gdm: mén nao hét
nhanh, khu vuc nio thuong xuyén dong khach, khach phan anh van dé gi, nhan vién
gip kho khin & khau nao va nhitng ndi dung can cai thién trong ca sau.

- Ghi nhdn céc van dé lap lai:

Nha hang can ghi lai cac van dé thuong xuyén xuét hién nhu thiéu dung cu,
mén dn bo sung cham, khach chua duoc huéng din rd rang hoic ban chua duoc don
kip thoi. Viée theo ddi cac van dé lap lai s& gitip quan 1y xac dinh nguyén nhan va co
phuong an diéu chinh phu hop.

- Piéu chinh phén céng va quy trinh khi can thiét:

Néu mét khu vuc thudng xuyén qua tai hoic mot cong doan thudng xuyén gip
16i, giam sat can dé xuat diéu chinh phan cong nhan sy, thay d6i quy trinh kiém tra
hodc b sung hudng din cho nhén vién. Viéc cai tién lién tuc sau mdi ca phuc vu s¢€
gitip chat lugng Buffet sang ngay cang 6n dinh hon.

3.2.5. Giai phap ting cwdng thu thip va xir Iy phan hoi khach hang

Co so cua giai phap

Phan hoi cua khach hang 13 ngudn thong tin quan trong gitp nha hang nhan
dién chinh x4c nhiing diém manh va han ché trong qua trinh phuc vu. Két qua khao
sat & Chuong 2 cho thdy phan 16n khach hang danh gia dich vu Buffet sang tai Nha
hang Milan ¢ muc hai 1ong. Tuy nhién, vin con mot sé khach hang danh gia & mirc
binh thuong hodc chua hai long ddi v&i mot sb noi dung nhu quy trinh phuc vu, tde
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dd bo sung mon an, dd uéng, dung cu an uéng, viéc don dep ban va su chu dong cua
nhan vién.

Vi vy, Nha hang Milan can xay dung co ché thu thap va xir Iy phan hoi khach
hang mot cach thuong xuyén, c6 hé théng. Viéc ling nghe y kién khach hang khong
chi giup nha hang kip thoi khic phuc han ché ma con tao cam giac duoc tén trong
cho khéch hang, tir d6 gop phan nang cao muc d6 hai long va kha ning quay lai sir
dung dich vu.
3.2.5.1. Thiét Idp kénh thu thdp phan héi nhanh va thudn tién

- Str dung ma QR khao sat nhanh:

Nha hang c6 thé dat ma QR khao sat tai ban an, quﬁy thu ngan hodc khu vuc
ra vao nha hang. Noi dung khao sat nén ngin gon, dé thuc hién, tap trung vao cic tiéu
chi chinh nhu chét luong mon an, dd uéng, thai d6 nhan vién, tc do bod sung mon, su
sach s€, quy trinh phuc vu va mac d6 hai long chung.

- Thiét ké phiéu khdo sat ngdn gon:

Phiéu khao sat khong nén quéa dai dé tranh gy mat thoi gian cho khach hang.
Céc cau hoi nén dugce thiét ké don gian, dé hiéu, co thé str dung thang do murc d6 hai
1ong va mot phan gdp y ngin dé khach hang néu ¥ kién néu can. Thoi gian thyc hién
khao sat nén chi khoang 1-2 phut.

- Pt kénh phdn héi ¢ vi tri dé nhin:

Mai QR hoic phiéu gopy can duoc dat & vi tri thun tién, d& quan sat nhu ban
an, quiy 18 tdn nha hang hoic 16i ra. Piéu nay gitp khach hang dé dang dua ra phan
hoi ngay sau khi sir dung dich vu.
3.2.5.2. Chu dgng ghi nhdn y kién khach hang trong qué trinh phuc vu

- Hoi y kién khdch mét cach lich sy:

Bén canh khao sat béng ma QR, nhan vién hodc gidm sat nha hang c6 thé chu
dong hoi ¥ kién khach sau khi dung bita. Viéc hoi ¥ kién can duogc thuc hién ngin
gon, lich su va tranh 1am phién khach. Vi dy, nhan vién c6 thé hoi: “Anh/chi ding
bita sang hom nay c6 hai long khong a?” hoic “Buffet sang ctia nha hang c¢6 diém
nao can cai thién thém khong a?”.

- Tdp trung ghi nhdn phdan héi tir nhém khdch quan trong:

Nha hang nén cht ¥ ghi nhan y kién tir khach luu tra dai ngay, khach doan,
khéch gia dinh hoac khéch c6 phan anh trong qua trinh str dung dich vu. Pay la nhiing
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nhom khach c6 nhiéu trai nghiém thuc té véi Buffet sang va c6 thé dua ra cac gop v
hiru ich cho nha hang.

- Ghi nhdn phdn héi ngay khi phat sinh vin dé:

Néu khach phan anh vé moén an hét, thiéu dung cy, ban chua dugc don hoac
d6 ubng chwa pht hop, nhan vién can ghi nhan ngay va bao voéi td trudng hodc giam
sat. Viéc ghi nhan kip thoi giup nha hang xu 1y vin dé& nhanh hon va tranh dé trai
nghiém chua tich cyc cua khach hang kéo dai.
3.2.5.3. Phan logi va xit Iy phdn hoi theo tizng nhém ngi dung

- Phdn loai phan hoi theo tirng nhém vin deé:

Sau khi thu thap phan hoi, nha hang can phén loai ¥ kién theo cac nhom nhu
mén an, d6 uéng, nhan vién phuc vu, quy trinh phuc vy, v¢ sinh, co sé vat chét va trai
nghiém tong thé. Viéc phan loai nay gitip nha hang dé dang xac dinh van dé nao xuat
hién thudng xuyén va can duoc vu tién xt 1y.

- Xt Iy ngay cdc phan héi don gidn:

Nhitng phan anh nhu thiéu dung cuy, ban chua dugc don, mén an gén hét hodc
khu vuc Buffet chua sach can dugc xir Iy ngay trong ca phuc vu. Viéc xir Iy nhanh s&
gitip khach hang cam thiy ¥ kién cta minh dugc quan tim va han ché su khong hai
long.

- Bdo cdo cdc phan hoi can diéu chinh lau dai:

Déi véi cac phan hoi lién quan dén thuc don, chat lugng db udng, cach bb tri
quiy Buffet hoic quy trinh phuc vy, nhan vién can tong hop va bao cdo v6i quan 1y
dé c6 phuong an diéu chinh phu hop. Nhitng van dé nay can dugc xem xét dinh ky
thay vi xu ly riéng 18.
3.2.5.4. Sir dung phdn héi khdch hang d@é cdi tién chat lwong dich vy

- Téng hop phdn héi theo tuan hodc thang:

Nha hang nén tong hop phan hodi khach hang dinh ky theo tuan hoic theo thang.
Viéc tong hop gitp quan 1y theo ddi xu hudng hai long cia khach hang, nhan dién
cac van dé lap lai va danh gia hiéu qua cta nhitng diéu chinh d3 thuc hién.

- Piéu chinh thwc don va do uong da trén gop ¥ ciia khdch:

Néu nhiéu khach phéan anh dd uéng chua da dang hodc moén an bi ldp lai, nha

hang can xem xét b sung lya chon mai, thay ddi thue don theo ngay hoac cai thi¢n
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chat luong d6 udng. Piéu nay gitp dich vu Buffet sang phi hop hon véi nhu cau thyc
té cua khach hang.

- Cdi thién quy trinh va dao tao nhdn vién tir phan hoi thuece té:

Céc phan hoi lién quan dén thai d6 nhan vién, tbc d6 phuc vy, hudng dan khach
hodc don dep ban can duoc st dung lam ndi dung dao tao va nhic nhd nhan vién.
Nho d6, qua trinh ddo tao s& bam sat thuc té hon va gitip nhan vién cai thién dung
nhimng diém khach hang quan tam.
3.2.5.5. Tao co ché phan héi hai chiéu véi khach hang

- Thé hién su tié'p nhan y kién ciia khach:

Khi khach hang dua ra gop y, nhan vién can thé hién thai d6 lang nghe, cam
on va ghi nhan ¥ kién mot cach nghiém tic. Diéu nay giup khach cam thay dugc ton
trong, ngay ca khi trai nghiém cua ho chua hoan toan hai long.

- Phan hoi lai véi khach khi c6 thé:

béi voi nhitng phan anh duogc xu ly ngay nhu thiéu dung cy, ban chua don
hodc mén an gan hét, nhan vién nén thong bao lai voi khach sau khi da xir 1y. Viéc
phan hoi lai giup khach thay rang nha hang thyuc su chi trong dén ¥ kién ciia ho.

- Xay diwng hinh anh nha hang cau thi va chuyén nghiép:

Mot nha hang biét lang nghe va cai thién tir phan hoi khach hang s& tao duoc
thién cam t6t hon. Pay ciing 12 yéu t gop phan nang cao kha ning khach hang quay
lai str dung dich vu va gidi thiéu nha hang cho ngudi khac.

3.3. Két luan va Kién nghi
3.3.1. Két ludn

Trén co s& nhirng phan tich & Chuong 2, c6 thé thay chét luong dich vu Buffet
sang tai Nha hang Milan nhin chung d3 dat duoc mot s két qua tich cyc. Khach hang
danh gia twong dbi tot cac yéu td nhu co so vat chat va khong gian phuc vy, chat
lugng moén an va dd uéng, cling nhu thai d0 phuc vu cuia nhan vién. Tuy nhién, bén
canh nhiing diém manh d6, dich vu Buffet sang tai nha hang van con ton tai mot sb
han ché, dic biét & nhom tiéu chi quy trinh phuc vu. Cac van dé nhu bd sung mén an
va d6 ubng chua kip thoi, huéng dan khach st dung Buffet chua rd rang, nhan vién
chua that sy chu dong quan sat, viéc don dep ban va bod sung dung cu chua 6n dinh

trong gio cao diém la nhitng ndi dung can dugc quan tam cai thién.
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Tt nhitng han ché d3 dugc xac dinh, Chuong 3 da dé xuit mot sb giai phap
nhim nang cao chat luvong dich vu Buffet sang tai Nha hang Milan. Cac giai phap tap
trung vao viéc hoan thién quy trinh phuc vu Buffet sang, dao tao va phat trién doi ngii
nhan vién, cai thién chit lwong mén an va d6 udng, ting cudng cong tac quan 1y, giam
sat trong qua trinh phuc vy, dong thoi nang cao hiéu qua thu thap va xir 1y phan hoi
cua khach hang. Nhirng gidi phdp nay dugc xay dung trén co s¢ thuc trang hoat dong
ctia nha hang va két qua khao sat khach hang, vi vay c6 tinh phii hop véi diéu kién
thuc té.

Nhin chung, cac giai phap dé xuit déu hudng dén muc tiéu ning cao trai
nghiém ctia khach hang trong qua trinh str dung dich vu Buffet sang. Néu duoc trién
khai dong bo va thuong xuyén, cac giai phap nay sé gop phan khic phuc nhitng han
ché trong quy trinh phuc vu, nang cao tinh chuyén nghiép cua doi ngii nhan vién, cai
thién chat luong moén an va d6 udng, dong thoi gia ting muc d6 hai 1ong cua khach
hang. Bén canh d6, nghién ctru cling gép phan cung cap co so thuc tién dé Nha hang
Milan nhin nhan rd hon nhimg diém manh can phat huy va nhimng han ché can cai
thién trong hoat dong phuc vu Buffet sang, tir 46 nang cao chat luong dich vu va hinh
anh chuyén nghiép cua khach san Maximilan Danang Beach Hotel.

3.3.2. Kién nghi
3.3.2.1. Kién nghi doi véi Ban lanh dao khéch sen Maximilan Danang Beach Hotel

Ban l1anh dao khach san can tiép tuc quan tdim dén viéc ning cao chit luong
dich vu an uéng no6i chung va dich vu Buffet sdng n6i riéng, xem day la mot trong
nhitng yéu t6 quan trong gbp phan tao nén trai nghiém tong thé cua khach luu tra. Vi
Buffet sang 1 dich vu ma phan 16n khach hang déu sir dung trong qua trinh luu tru,
chét luong cua dich vu ndy c6 anh hudng truc tiép dén mirc d6 hai 1ong, kha ning
quay lai va kha nang gidi thi¢u khach san cho nguoi khac.

Bén canh d6, khach san can tao diéu kién vé nguén luc dé Nha hang Milan cai
thién chat lugng phuc vu. Cu thé, ban lanh dao nén hd trg nha hang trong viéc bod
sung trang thiét bi can thiét, cai thién khu vuc Buffet, nang cao chét luong nguyén
liéu, da dang hoa thyc don va dau tu vao cic cong cu hd tro quan 1y nhu bang kiém
giam sat, ma QR khdo sat phan hoi hodc phan mém quén 1y ndi bd néu phu hop. Viée
dau tu nay khong chi gitip nha hang nang cao hiéu qua phuc vu ma con gop phan ting
nang lyc canh tranh cia khach san trong phan khuc 4 sao tai Da Nﬁng.
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Ngoai ra, ban lanh dao khach san can chu trong hon dén cong tac dao tao va
phat trién ngudn nhan lyc. Khach san nén t6 chirc cac chuong trinh dao tao dinh ky
vé k¥ ning phuc vu, k¥ ning giao tiép, ngoai ngit, xtr Iy tinh hudng va chim soc
khach hang cho doi ngii nhan vién nha hang. Dong thoi, can c¢6 chinh sach ghi nhan,
khen thuéng va khuyén khich nhan vién c6 thai 46 phuc vu tbt, chu dong trong cong
viéc va duoc khach hang danh gia tich cuc. Diéu nay s& gop phan tao dong luc lam
viéc va nang cao chét luong phuc vu mot cach bén viing.

Ban lanh dao ciing can ting cudng kiém tra, danh gia dinh ky chét luong dich
vu Buffet sang thong qua két qua khao sat khach hang, phan héi truc tiép va bao céo
tor bo phan nha hang. Nhiing van dé lap lai nhiéu 14n can duogc xem xét va co phuong
an diéu chinh kip thoi. Qua doé, khach san co thé kiém soat chat luong dich vu tot hon,
han ché céc sai sot trong qua trinh phuc vu va duy tri hinh dnh chuyén nghiép trong
mat khach hang.
3.3.2.2. Kién ngh; doi véi Nha hang Milan

Péi véi Nha hang Milan, can chu dong hoan thién quy trinh phuc vu Buffet
sang theo hudng rd rang, dong bo va dé thyc hién. Nha hang nén xdy dung quy trinh
chuan cho tung giai doan phuc vy, bao gém chuin bi trude gi0 phuc vy, don tiép va
hudng dan khach, bd sung mén an va d6 udng, bo sung dung cu, don dep ban, xir Iy
tinh hudng phat sinh va tong két sau ca. Viéc chudn héa quy trinh s& gitip nhan vién
thuc hién cong viéc théng nhat hon, han ché tinh trang bo s6t nhi€ém vu hoac phuc vu
khong dong déu.

Nha hang can chu trong hon dén viéc phan cong nhan sy trong gio cao diém.
Mbi nhan vién nén duoc giao nhiém vu cu thé theo tung khu vuc nhu khu vuc don
khach, quiy mén, quay do ubng, khu dung cu va khu vuc ban khach. Cach phan cong
nay sé gitp nang cao trach nhiém c4 nhan, dong thoi gitp qué trinh phuc vu dién ra
nhanh chéng va hiéu qua hon. T6 trudng hodc gidm sat can thudng xuyén kiém tra,
diéu phéi va hd trg nhan vién trong qua trinh phuc vu, dic biét vao thoi diém khach
xudng an dong.

Bén canh d6, Nha hang Milan can ting cuong dao tao nhan vién vé k¥ ning
quan sat, phuc vu chii dong va xir 1y tinh huéng. Nhan vién can duoc huéng dan dé
khong chi thuc hién cong viée khi khach yéu cau, ma con biét chii dong nhan biét cac
nhu ciu phat sinh nhu khéach thiéu dung cu, ban can don, mon dn sép hét hodc khach
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can huéng dan. Pay 14 yéu td quan trong giup nang cao tinh chuyén nghiép trong
phuc vu Buffet sang.

Nha hang ciing cdn quan tdm hon dén chat luong va sy da dang cua dd udng.
Ngoai cac loai dd udng co ban, nha hang c6 thé bd sung thém nudce ép twoi, sita hat,
d6 udng it duong hodc cac loai d6 udng phu hop voi khach gia dinh, khach qudc té
va khach c6 nhu cau in ubng lanh manh. Ddng thoi, viée bd sung moén an va dd udng
trong gio' cao diém can dugc kiém soat chit ché hon dé tranh tinh trang khach phai
cho hodc quay Buffet thiéu su day du.

Cubi cung, Nha hang Milan nén xay dung co ché thu thap va xir Iy phan hoi
khach hang thuong xuyén. Cac hinh thirc nhu ma QR khdo sat nhanh, phiéu gop ¥
ngan hoic hoi ¥ kién tryc tiép sau bira an c6 thé giup nha hang nam bat kip thoi cam
nhan ctia khach hang. Nhiing phan hdi nay can dugc phan loai, tong hop va st dung
1am can cir dé diéu chinh thuc don, quy trinh phuc vu, cong tac dao tao nhan vién va
hoat dong quan 1y trong ca phuc vu. Viéc lang nghe va cai thién dya trén phan hoi
ctia khach hang s& gop phan nang cao chét luong dich vu buffet sang mot cach thuc

té va bén viing.
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Tiéu két chwong 3

Chuong 3 di trinh bay co sé va dé xuit mot sb giai phap nham ning cao chat
luong dich vu Buffet sang tai Nha hang Milan thugc Maximilan Danang Beach Hotel.
Céc giai phap dugc xdy dung dua trén dinh hudng phat trién cua khach san, nha hang
va nhitng han ché da duoc phan tich & Chuong 2, dic biét 1a cac van dé lién quan dén
quy trinh phuc vu, cong tic bd sung mén dn, dd udng, dung cu in udng, kha ning
phuc vu chu dong cia nhan vién va viéc thu thap phan hoi khach hang.

Nhin chung, cac giai phap dé xudt tip trung vao viéc hoan thién quy trinh phuc
vu Buffet sang, ning cao ning luc doi ngii nhan vién, cai thién chit lugng moén in va
d6 udng, ting cudng quan ly, giam sat, dong thoi xay dung co ché tiép nhan va xtr Iy
phan hoi ctia khach hang. Nhiing giai phap ndy ¢ y nghia thiét thuc trong viéc khic
phuc cac han ché hién tai, nang cao tinh chuyén nghiép trong phuc vu va cai thi¢n trai
nghiém cua khach hang.

Tom lai, néu dugc trién khai ddng bd va phu hop véi diéu kién thuc té, cac
giai phap trong Chuong 3 s& gop phan nang cao chat luong dich vu Buffet sang, ting
murc d6 hai long ciia khach hang va cing ¢6 hinh anh chuyén nghiép caa Nha hang

Milan cling nhu khach san Maximilan Danang Beach Hotel trong thoi gian toi.
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KET LUAN

Chat luong dich vu Buffet sang tai Nha hang Milan thudc khach san
Maximilan Danang Beach Hotel c6 vai tro quan trong trong viéc nang cao trai nghiém
va muc dd hai long ctia khach luu tra. Thong qua qua trinh nghién ctru, khoa luan da
hé théng hoa co s 1y luan vé dich vu Buffet sang, ddng thdi phén tich thyuc trang chat
luong dich vu tai Nha hang Milan dya trén cac nhém ti€u chi: mén an va dd uéng,
nhan vién phuc vy, co s¢ vat chit va khong gian, quy trinh phuc vu.

Két qua khao sat cho thay chat luong dich vu Buffet sang tai nha hang nhin
chung dugc khach hang danh gid & muac hai 10ng, voi diém trung binh chung dat
3,72/5. Tuy nhién, mot s6 han ché van con ton tai, chu yéu ¢ quy trinh phuc vu nhu
b6 sung moén an, d6 udng chua kip thoi, huéng dan khach chua rd rang, don dep ban
va bo sung dung cu chua 6n dinh trong gio cao diém.

Trén co s d6, khoa luan da dé xuat mot s giai phap nham nang cao chat
luong dich vu Buffet sang tai Nha hang Milan, bao gdm hoan thién quy trinh phuc
vu, ddo tao nhan vién, cai thién chat lugng moén an va do udng, ting cudng quan ly
giam sat va thu thap phan hdi khach hang. Néu duoc trién khai phi hop, cc giai phap
nay s& gop phan ning cao chit lugng phuc vu, cai thién su hai long cua khach hang
va cung cb hinh anh chuyén nghiép ctia Nha hang Milan cling nhu khach san
Maximilan Danang Beach Hotel.

Do thoi gian nghién ctru va kinh nghiém thyc té con han ché, khéa luan kho
tranh khoi thiéu sét. Em rat mong nhan dugc sy gop ¥ ctia quy thay co dé dé tai duoc

hoan thién hon.
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PHU LUC
Phu luc 1. Phiéu khdo sdt dinh gid chit lwong dich vu Buffet sdng tgi Nha hang
Milan ( Tiéng Viét )
PHIEU KHAO SAT
PANH GIA CHAT LUQNG DICH VU BUFFET SANG TAI NHA HANG
MILAN
Thudc khich san Maximilan Danang Beach Hotel
Xin kinh chao Quy khach!
Toi hién la sinh vién khoa Du lich, truong Pai hoc Kién Trac Da Nang.
Hién nay t6i dang thuc hién dé tai nghién cau “Nang cao chét lwong dich vu Buffet
sang tai Nha hang Milan thudc khach san Maximilan Danang Beach Hotel. R4t mong
quy khach danh it thoi gian tra 10i vao phiéu khao sat dudi day. Nhitng thong tin ma
quy khach cung cap chi danh muc dich nghién cau va hoan toan duoc bao mat.
Xin chan thanh cam on su gilp d& cua quy khach!
PHAN I: THONG TIN CA NHAN
Anh/chi vui 10ng tra 101 bang cach tich “X” vao nhiing 6 tréng dudi day:
1. Gi6i tinh:
[J Nam
L] Nt
LI LGBT
2. Pj tudi:
O Duéi 25 tudi
O T 25 - 35 tudi
O Tir 36 - 45 tudi
O Tr 46 - 55 tudi
[0 Trén 55 tudi
3. Pay 1a lan thir may anh/chi sir dung Buffet sang tai Nha hang Milan?
[0 Lan dau
[02-3lan

] Trén 3 14n
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4. Muc dich chuyén di ciia anh/chi la:

[ Du lich

[0 Cdng tac

[J Tham nguoi than/ban be

0 Khac

PHAN II: CAM NHAN VE CHAT LUQNG DICH VU BUFFET SANG

Quy khach vui long danh gia marc d6 hai long vai cac tiéu chi sau theo muirc d6 tang
dan tir 1 dén 5 (1: R4t khong hai 1ong; 2: Khong hai 1ong; 3: Binh thuong; 4: Hai
long; 5: Rat hai 10ng)

1. Mon an va do uong

Noi dung danh gia 1 2 3 4 5
Thuc don da dang, cung cép nhiéu lwa chon hép dan O O 0O O 0O
Mbobn an c6 huong vi thom ngon O O O o d
Nguyén li€u str dung trong moén an ludn twoi maéi O O O O O
Céch trinh bay moén an dep mét va thu hat O O O O O
Do uéng ¢ chat lugng, dép ting nhu cau cua khach O O O O O
hang

Mon in va do udng dam bao an toan vé sinh thuc O O O O O
pham

2. Nhan vién phuc vu

Noi dung danh gia 1 2 3 4 5
Nhan vién than thién, nhiét tinh O 0O O 0O 0O

Tac phong phuc vy ctia nhan vién thé hién su chuyén O O O O 0O
nghiép

Nhan vién hiéu rd vé cdc mon an, do uéng dé tu van O O O O O
cho khéach hang

Nhan vién dép ung yéu cau cta khach hang mdt cach O O O O 0O
nhanh chong

Nhan vién xtr Iy cac tinh huéng phat sinh mdt cach O O O O O
chuyén nghiép
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Nhan vién ¢6 thé tu nhan biét nhu ciu ctia khach hang O O O O O

dé chu dong phuc vu

3. Co sé vat chat va khong gian

Noi dung danh gia 1 2 3 4 5
Nha hang duoc thiét ké phu hop voi phong cachphue [0 O O O O
vu

Khong gian nha hang thoang dang, sach s¢ O O O O 0O
Ban ghé dugc sap xép hop 1y, tao cam giac thoai mai O O O O O
va thuan tién

Hé thong 4m thanh trong nha hang phu hop, taokhéng [0 O O O O
gian dé chiu

Nhiét do trong nha hang dugc diéu chinh hop 1y, tao O O O O 0O
cam giac thodi mai

Nha v¢ sinh sach sé&, tién nghi O O o O od

4. Quy trinh phuc vu
Noi dung danh gia 1 2 3 4 5
Cong tac tiép don khach hang dugc thuc hién chuyén O O O O O

nghiép

Khach hang duoc cung cdp thong tinvahuéngdanse O O O O O
dung dich vu Buffet sang

B6 sung do an, thirc udng kip thoi va nhanh chong O O O O O

Quan sat vabd sung dung cu danubng mdtcachdaydas [0 O O O O
Dung cu an u6ng da qua st dung duoc don dep dé tao O O O O O
khong gian thoai méai cho khach tiép tuc st dung dich

vu

PHAN III: GOP Y & DE XUAT
1. Theo anh/chi, Nha hang Milan can cai thién diéu gi dé nang cao chat luong dich

vu Buffet sang?
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2. Anh/chi ¢ dé xuat gi dé dich vu Buffet sang tai Nha hang Milan dap tng tot hon
nhu cdu cua khach hang?

PHAN IV: DPANH GIA TONG THE

1. Mirc do hai long ciia anh/chi Khi trai nghiém dich vu Buffet sang tai Nha
hang Milan:

[ Rét khong hai 1ong

0 Khéng hai long

01 Binh thuong

1 Hai long

1 R4t hai long

2. Néu c6 dip, Anh/chi c6 tiép tuc sir dung dich vu Buffet sang tai Nha hang
Milan trong thoi gian téi khong?

O Khéng

O C6 thé

O Chéc chan c6

3. Anh/chi cé sin sang gi6i thi¢u dich vu Buffet sang tai Nha hang Milan cho
ban bé, ngwdi than khong?

[0 Khéng

O C6 thé

O Chéc chan c6

Xin chan thanh cdm on Quy khach da tham gia khao sat. Kinh chiic Quy

khach nhiéu sirc khée va c6 trai nghiém hai 1ong tai nha hang Milan!

131



Phu luc 2. Phiéu khdo sdt danh gid chdt lwong dich vu Buffet sdng tai Nha hang
Milan ( Tiéng Anh )
SURVEY QUESTIONNAIRE
ASSESSMENT OF BREAKFAST BUFFET SERVICE QUALITY AT MILAN
RESTAURANT
Maximilan Danang Beach Hotel
Dear Valued Guest,
| am currently a student of the Faculty of Tourism, Da Nang University of
Architecture. I am conducting a research project entitled “Improving the Quality of
Breakfast Buffet Service at Milan Restaurant, Maximilan Danang Beach Hotel.” |
would greatly appreciate it if you could spend a few minutes completing the following
survey. All information provided will be used solely for research purposes and will
be kept strictly confidential.
Thank you very much for your support!
PART I: PERSONAL INFORMATION
Please answer by ticking “X” in the appropriate boxes below:

1. Gender:
0 Male

[0 Female

O LGBT

2. Age:

[ Under 25 years old

0 From 25 — 35 years old
[0 From 36 — 45 years old
[0 From 46 — 55 years old

[0 Over 55 years old

3. How many times have you used the breakfast Buffet service at Milan

Restaurant?

O First time
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02— 3times

] More than 3 times

4. What is the purpose of your trip?
O Leisure travel

1 Business trip

[0 Visiting relatives/friends

O Other
PART Il: PERCEPTION OF BREAKFAST BUFFET SERVICE QUALITY

Please rate your level of satisfaction with the following criteria on a scale from 1 to
5 (1: Very dissatisfied; 2: Dissatisfied; 3: Neutral; 4: Satisfied; 5: Very satisfied )

1. Food and Beverages

Evaluation Criteria 1 2 3 4 5
The menu is diverse and offers many attractivechoices [ O O O O
The food has a delicious taste O O O O 0O
The ingredients used in the dishes are always fresh O O O O 0O
The food presentation is attractive and visually O O O O O
appealing

The beverages are of good quality and meet customers’ [ [0 @O O O

needs

Food and beverages ensure food safety and hygiene O O o o O

2. Service Staff

Evaluation Criteria 1 2 3 4 5
The staff are friendly and enthusiastic O O O O O
The staff’s service manner demonstrates O O O O 0O

professionalism
The staff understand the food and beverages well O O O O Od

enough to advise customers

The staff respond to customers’ requests quickly 0o o o o o
The staff handle unexpected situations professionally O O O o O
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The staff can recognize customers’ needs and serve O O O O O

proactively

3. Facilities and Space
Evaluation Criteria 1 2 3 4 5
The restaurant is designed appropriately foritsservice O O O O O

style
The restaurant space is spacious and clean O O O O O
Tables and chairs are arranged reasonably, creating O O O O O

comfort and convenience

The sound system in the restaurant is suitable and O O O O O
creates a pleasant atmosphere

The temperature in the restaurant is properly adjusted, O O O O 0O

creating a comfortable feeling

The restrooms are clean and well-equipped O O O o O

4. Service Process

Evaluation Criteria 1 2 3 4 5
The customer welcoming process is carried out O O O O O
professionally

Customers are provided with informationandguidance &0 O O O 0O

on using the breakfast Buffet service

Food and beverages are replenished promptly and O O O O O
quickly

Dining utensils are monitored and replenished O O O O 0O
adequately

Used dining utensils are cleared to create a O O O O 0O

comfortable space for customers to continue using the
service
PART I1l1: COMMENTS AND SUGGESTIONS
1. In your opinion, what should Milan Restaurant improve to enhance the quality of

its breakfast Buffet service?
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2. Do you have any suggestions for helping the breakfast Buffet service at Milan

Restaurant better meet customers’ needs?

PART IV: OVERALL EVALUATION
1. What is your level of satisfaction after experiencing the breakfast Buffet

service at Milan Restaurant?

1 Very dissatisfied
O Dissatisfied

[1 Neutral

[ Satisfied

O Very satisfied

2. If given the opportunity, would you continue using the breakfast Buffet

service at Milan Restaurant in the future?

L1 No
1 Maybe
[ Definitely yes

3. Would you be willing to recommend the breakfast Buffet service at Milan

Restaurant to your friends and relatives?
L1 No

0 Maybe

[ Definitely yes

Thank you sincerely for participating in this survey. We wish you good health and a

pleasant experience at Milan Restaurant!
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Phu luc 3. Hinh dnh minh hoa vé Nha hang Milan va dich vu Buffet sang

Hinh PL 3.1. Khach sur dung dich vu Buffet
sang tai Nha hang Milan
Nguon: Website khach san Maximilan
Danang Beach Hotel

Hinh PL 3.2. Khu vyc mon trang miéng tai
Nha hang Milan
Ngudn: Website khach san Maximilan
Danang Beach Hotel

Hinh PL 3.3. Khong gian phuc vu Buffet
séng tai Nha hang Milan
Ngudn: Website khach san Maximilan
Danang Beach Hotel

Hinh PL 3.5. Khu vuc d6 udng tai Nha hang
Milan
Ngudn: Website khach san Maximilan

Danang Beach Hotel

Hinh PL 3.4. Quay Buffet sang tai Nha hang
Milan
Ngudn: Website khach san Maximilan
Danang Beach Hotel

Hinh PL 3.6. Khu vuc mén ngudi va salad

trong Buffet sang tai Nha hang Milan
Ngudn: Website khach san Maximilan

Danang Beach Hotel
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