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BO GIAO DUC VA DAOTAO CONG HOA XA HOI CHU NGHIA VIET NAM
TRUONG PAI HOC KIEN TRUC PA NANG Poc lap - Tu do - Hanh phiic

NHIEM VU KHOA LUAN TOT NGHIEP

Ho va tén sinh VIEN:..........ooooiiiiiii e
MSSV: LOPp: e, Khoa: ...,

Nganh: Quan tri khach san
Lo TN @8 AR ..ovevoieeeee ettt
2. Noi dung:

Noi dung: Khoa luan tap trung hé théng héa 1y luan vé chit lugng buffet
sang, phan tich thyc trang quy trinh phuc vu va cac yéu to anh hudng tai nha
hang thudc khach san Aria Grand Pa Néng giai doan 2023 - 2025, tir d6 dé xuét
cac giai phap kha thi dé hoan thién va nang cao chét luong dich vu.

Muc tiéu: Dé tai nham phan loai thyc trang hoat dong va do luong chinh
xéac murc 6 hai 1ong cuia thuc khach dé tim ra cac han ché trong quy trinh
buffet sang, tir 46 dwa ra bién phap khic phuc nhdm nang cao trai nghiém
khéach hang va t8i wu hoa hiéu qua kinh doanh cho khach san.

Phuong phap thuc hién: Nghién ctru két hop phuong phap dinh tinh
(quan sat thuc té quy trinh, phong van nhin sy va phan tich s6 liéu noi bd) véi
phuong phap dinh Iugng (khdo sat bang hoi 50 khach hang theo thang do
SERVQUAL tir thang 1 dén thang 5/2026, sau d6 xir Iy s liéu bang théng ké
mo ta trén Excel).

3. Ngay giao Khoa Iudn: ...............cccoooiiiiiiiiiice e
4. Ngay hoan thanh khoa luldn: ....................cocooiiiiiiiiii e
5. Giang vien hwomg dAN: ...........cocooooivimiiieeeeeeeeeeeeeeeeee e

Nbi dung va yéu cau Khoéa luan tét nghiép da duoc thong qua Bo mon.
Pa Nang, ngay thdng ndm 2026

Trwéong bo moén Giang vién huéng din  Sinh vién thue hién

(ky ghi ro ho tén) (ky ghi ro ho tén) (ky ghi vo ho tén)
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LOI CAM DOAN

T6i xin cam doan khéa lun t6t nghiép véi dé tai: “Nang cao chét lugng buffet
sang tai nha hang thudc khach san Aria Grand Pa Nang” 1a cong trinh nghién ctru do
chinh toi thuc hién dudi sy huéng dan khoa hoc ctia ¢6 Nguyén Thity Nga, giang vién
Khoa Du lich, Truong Pai hoc Kién trac Pa Nang.

Céc s6 liéu, thong tin va két qua nghién ctru duoc sir dung trong khoa luan
dugc thu thap tur thyc té tai khach san Aria Grand Pa Nﬁng, tlr cac nguén tai liéu tham
khao dang tin cay va dugc trich ddn day du theo quy dinh. Nhiing ndi dung, két qua
nghién ctru trong khoa luan 13 trung thuc, khach quan va chua timg dugc cong bd
trong bat ky cong trinh nghién ctru nao khac.

Tbi xin hoan toan chiu trach nhiém vé tinh chinh xac, trung thyuc cua céac noi
dung trinh bay trong khéa luan nay.

Pa Nang, ngdy ...... thang ...... nam 2026
Sinh vién thuc hién

(Ky va ghi 16 ho tén)



LOI CAM ON

Loi dau tién, em xin duoc bay t6 10ng biét on sdu sic va chan thanh nhat dén
Ban Giam hiéu trudong Pai hoc Kién truc, cing toan thé quy thiy cb gido trong Khoa
Du lich da tan tinh giang day, truyén dat nhitng kién thitc quy bau va tao moi diéu
kién thuan lgi cho em trong sudt qué trinh hoc tap va rén luyén tai truong. Nhiing tri
thirc 4y chinh 12 nén tang viing chac dé em c6 thé hoan thién khéa luan tot nghiép nay
va ty tin budc vao hanh trinh nghé nghiép twong lai.

Dic biét, em xin guri 10i cam on sau sic nhat dén C6 Nguyén Thuy Nga - giang
vién huéng din tryc tiép cua em. Trong sudt thoi gian thuc hién dé tai, ¢ da ludn
danh thoi gian quan tdm, chi bao tin tinh, dinh hudéng chuyén mon va dong vién em
vuot qua nhitng kho khin dé hoan thanh khéa luan mot cach tot dep nhat. Néu khong
c¢6 sy hudng dan khoa hoc va tim huyét ciia ¢6, em khé co6 thé hoan thanh bai nghién
curu nay.

Em ciling xin chan thanh cdm on Ban Giam ddc cung tap thé can bd, nhan vién
tai Aria Grand Hotel DaNang. Khoang thoi gian thuc tap tai quy khach san da mang
lai cho em nhirng trai nghiém thuc té vo cung quy gid, gitip em thau hiéu sau sic hon
vé nganh Quan tri Khach san. Su hd tro nhiét tinh, tao diéu kién tiép can thuc té va
cung cip cac sb liéu can thiét tir phia khach san di gitip em lién hé gitra 1y thuyét va
thuc tién mot cach hiéu qua nhat.

Do kién thirc ban than va thoi gian nghién clru con han ché, khéa luan chic chin
khong tranh khoi nhitng thiéu s6t. Em rat mong nhin duoc nhirng ¥ kién dong gop tir
quy thay co dé dé tai ciia em duoc hoan thién hon.

Em xin kinh chac quy théy c6 Khoa Du lich — Truong DPai hoc Kién trac, Co
Nguyén Thay Nga cing Ban Giam déc va toan thé nhan vién Khach san Aria Grand

ludn dbi dao sire khoe, hanh phiic va git hai duoc nhiéu thanh cong trong su nghiép.



PHAN MO DAU
1. Ly do chon d@ tai

Trong nhitng nim gan ddy, nganh du lich Viét Nam c6 su phuc hoi va phat trién
manh me¢, dac biét tai thanh phé ba Nﬁng - mot trong nhitng trung tam du lich trong
diém cua ca nudce. Su gia ting vé s6 lwong khach du lich kéo theo sy canh tranh ngay
cang gay git gifra cac co so luu tra. Trong boi canh do, chat lugng dich vy duoc xem
1a yéu t6 then chét quyét dinh kha nang thu hit, giit chan khach hang va nang cao
nang lyc canh tranh cua khach san.

Trong hoat dong kinh doanh khach san, dich vu am thuc dong vai tro quan trong,
dac biét 1a dich vu buffet sang - mot dich vu thuong duoc bao gém trong gia phong
va 13 trai nghiém déu tién cua khach hang trong ngay. Chat lugng buffet sang khong
chi anh huong truc tiép dén murc d6 hai long ctia khach luu tri ma con tac dong dén
danh gia tong thé vé khach san, kha ning quay lai va giéi thiéu cho ngudi khac. Vi
vay, viéc duy tri va khong nging nang cao chit lugng dich vu buffet sang 13 yéu cau
can thiét di véi mdi khach san trong giai doan canh tranh hién nay.

Khach san Aria Grand Hotel Danang 1a mgt don vi kinh doanh luu tra phuc vu
da dang ddi twong khach noi dia va qubc té. Qua qua trinh thyc tap va tim hiéu thuc
té tai nha hang thudc khach san, nhan théy ré“mg bén canh nhitng uu diém di dat duoc,
dich vu buffet sang van con mot sé han ché nhu sy da dang mon an chua thyc sy
phong phi, kha ning dap ung vao gio cao diém con han ché, quy trinh phuc vu chua
ddng bod va mirc dd cham soc khach hang chwa cao. Nhitng van dé nay phan nao anh
huong dén trai nghiém cua khach va hiéu qua hoat dong kinh doanh.

Xuat phat tir tim quan trong ctia chit luong dich vu buffet sang trong hoat dong
khach san, déng tho1 nhan théy su can thiét phai nghién ctru, danh gié thyc trang va
dé xuit cac giai phap phu hop véi diéu kién thuc té tai don vi, em lya chon dé tai:
“Ndng cao chdt lwong dich vu buffet sang tai nha hang thuéc Aria Grand Hotel
Danang” 1am d& tai khoa luan tot nghiép. Dé tai khong chi c¢6 ¥ nghia vé mit Iy luan
trong viéc hé thong héa co so 1y thuyét vé chit lugng dich vu ma con mang ¥ nghia
thuc tién, gop phan dé xuat cac giai phap kha thi nham nang cao sy hai long ctia khach
hang va hiéu qua kinh doanh cta khach san trong thoi gian toi.

2. Muc tiéu nghién ciru

Hé théng hoa co so 1y luan vé chét luong dich vu buffet sang trong khach san.



Phén tich, danh gi4 thyc trang chét luong buffet sang tai Aria Grand Pa Nang.

Dé xuit giai phap ning cao chit lvong dich vu, gop phan hai long va hiéu qua
kinh doanh.

3. P6i twong va pham vi nghién ciu

- Péi twong nghién civu: sy hai 1ong ctia khach hang ddi vai dich vu buffet sang
tai khach san Aria Grand DaNang

- Pham vi nghién cvru:

+ Pham vi khong gian: khach san Aria Grand DaNang

+ Pham vi thoi gian: Céc dir liéu so cép dugc thu thap tur thang 1/2026 dén
5/2026.

4. Phwong phap nghién ctru

Dé danh gia va dé xuat giai phap nang cao chit luong dich vu buffet sang tai
nha hang thudc Aria Grand Hotel Danang, dé tai st dung két hop hai phuong phap
nghién ctru chinh: dinh tinh va dinh luong. Viéc két hop hai phuong phap nay gitp
dam bao két qua nghién ctru co tinh toan dién, khach quan va sat véi thuc té.

1. Phuong phép dinh tinh:

Puoc str dung dé tim hiéu va phan tich thyc trang chét lugng dich vu buffet sang
tai nha hang. Nghién ctru tién hanh quan sat truc tiép qua trinh phuc vu, phong van
quan 1y va nhan vién nha hang, dong thoi phén tich cac tai liéu ndi bd va phan hoi
ctia khach hang. Két qua dinh tinh gitp xac dinh cac van dé ton tai va lam co s xay
dung bang khao sat.

2. Phuong phap dinh lugng:

Dugc thuc hién thong qua khdo sat khach hang st dung dich vu buffet sang
bang bang cau hoi. Dir liéu thu thap dwgc xir 1y bang phuong phap théng ké mo ta
nhu tinh tin suat, ty 1é phan trim va gia tri trung binh dé danh gia mirc do hai long
cua khach hang.

5. Bo cuc khoa ludn

Chuong 1: Co sd 1y ludn vé chét luong dich vu buffet sang trong khach san

Chuong 2: Thuc trang quy trinh phuc vu buffet sang thudc khach san Aria Grand
Danang

Chuong 3: Giai phap nang cao chat lugng buffet sang tai nha hang thudc khach

san Aria Grand Danang



CHUONG 1: CO SO LY LUAN VE CHAT LUQNG DICH VU
BUFFET SANG TRONG KHACH SAN

1.1. Tong quan vé kinh doanh khach san va dich vu {in uong
1.1.1. Khdi niém va diic diém kinh doanh khdch san

1.1.1.1. Khai niém kinh doanh khdach san

Trong nghién cru ban chit ctiia kinh doanh khéch san, viéc hiéu o ndi dung cua
khéi niém “ kinh doanh khéch san” 14 can thiét va quan trong.

Dau tién, kinh doanh khach san chi 1a hoat dong kinh doanh dich vu nhim ddm
bao chd ngu qua dém cho khach co tra tién. Sau d6, cuing véi nhitng doi hoi thoa méan
nhiéu nhu cdu hon va & muc cao hon cia khach du lich va mong mudn ctia chit khach
san, dan dan khach san to chtrc thém nhitng hoat dong kinh doanh an uéng. Kinh
doanh khach san theo nghia rong la hoat dong cung cép cac dich vu phuc vu nhu cau
nghi ngoi va an ubng cho khach. Con theo nghia hep, kinh doanh khéach san chi dam
bao viéc phuc vu nhu cau ngii, nghi cho khéach.

Ngay nay, ndi dung ctua kinh doanh khéach san ngay cang dugc md rong va
phong phu va da dang vé thé loai. Vi vdy, ngudi ta van thira nhan ca nghia rong va
nghia hep cua khai niém “kinh doanh khéach san”. Tuy nhién, ngay nay khai niém
kinh doanh khach san theo nghia rong hay nghia hep déu bao gom ca hoat dong kinh
doanh cac dich vu bd sung.

Theo Ts. Nguyén Vin Manh va Ths. Hoang Thi Lan Hwong: “Kinh doanh khdch
san la hoat dong kinh doanh trén co so cung ccfp cac dich vu luu tru, an uéng va cdc
dich vu bé sung cho khdch nham dap ving nhu cau an, nghi va gidi tri ciia ho tai cdc
diém du lich nham muc dich ¢é 1di”.

1.1.1.2. Pic diém kinh doanh khdch san

Theo Pham Xuan Hau (2011), “Kinh doanh khdach san la mot hoat dong kinh té
dich vu cao cdp mang tinh t(fng hop. Tap hop dich vu trong khach san dwoc phan
chia thanh dich vu co ban va dich vu bo sung de cung cdrp cho khach du lich va khach
dia phuong”.

Hoat dong kinh doanh khach san dién ra lién tyc: khach san luén hoat dong
24/24 gid, cac nhan vién ludn phai thay ca nhau lam viéc dam bao su ludn san sang
dé cung cap dich vu cho khach, khong c6 thoi gian tam nging hoat dong dé nghi nhu
trong cac doanh nghi¢p thong thuong.



Hoat dong kinh doanh khach san str dung rat nhiéu lao dong truc tiép: Mot ngay
1am viéc phai chia 1am nhiéu ca v6i ddy du cac bo phan va nhan vién cho timg ca. Vi
vay téng s6 nhan vién khach san sir dung rat 16n, hau hét cac khau phuc vu 1a khong
thé co khi hod hay ty dong hoa dugc. Vao thoi ky cao diém, khach san con phai st
dung mdt luong 16m lao dong khong thuong xuyén.

Hoat dong kinh doanh khach san cAn mot luong von ban dau rat 16m: khach san
phai dau tu mot lwong tién rat 1on dé thué mua dat & nhitng vi tri thuan loi nhat ciia
mot ving, xdy dung nha phong mua sam trang thiét bi, dong thoi von xay dung co
ban va sira chira, von luu dong, cac quy du phong rii ro, quy luong, thuong ...déu
rat 16n.

Hoat dong kinh doanh khach san phu thudc vao tai nguyén du lich: Nhiing noi
nao tai nguyén du lich phong pht, da dang va nhit 13 nhitng noi trung tim kinh té,
chinh tri, van hoa s& thu hat khach nhiéu hon va hoat dong kinh doanh Khéch san
cling phat trién hon.

Hoat dong kinh doanh khach san mang tinh chu ky: dic trung nay thé hién ¢ su
lap di lap lai cia thoi ky cao diém hay thap diém hon vé luong khach luu tra, tiéu
dung dich vu trong mot khéach san tuan theo mdt chu ky thoi gian tuong ddi 6n dinh
nao do6. Hoat dong kinh doanh khach san 1a mot phﬁn trong hoat dong kinh doanh cta
nganh du lich nén n6 cling mang tinh thoi vu nhu tinh chét hién c6 cua nganh du lich,
tic 1a né ciing chiu su chi phdi ctia mot s6 quy luat nhu: quy luat tu nhién, quy luat
kinh té x4 hoi, quy luat tam 1y con nguoi...

Hoat dong kinh doanh khéch san c6 lgi nhuan cao va nhiéu rui ro: Khach san
1a noi dap ung tot nhat va day du cac dich vu mang tinh “ xa xi” huéng theo nhu cau
ctia du khach, nén loi nhuan ma khach san thu duoc 1a rt cao va tuong ddi 6n dinh.
Nhung do viéc du doan cung — ciu vé khach san rat khé khan, qua trinh san xuat va
tiéu dung dich vu luén dién ra dff)ng thot, lugng von dau tu cho tai san ¢d dinh 14 rat
16n.... cung nhiing khé khan do méi trudong kinh doanh gay ra nhu canh tranh gay git,
suy thoai kinh té ... hay nhiing khé khan do thién tai, dich hoa nhu bao lut, dich cim
gia cAm ...s& 1am cho hoat dong kinh doanh khach san ludn phai d6i dau véi nhiing

kho khin rat 16n.



1.1.2. Dich vu an uéng trong khdch san (F&B)

1.1.2.1. Khdi niém dich vu dn uong

Theo Nguyén Van Manh (2013), “dich vu an uéng trong khach san la hoat dong
cung cdp cdc san pham am thye va do uong nham déap vmg nhu cau dn uong ciia
khdch heu trii va khdch bén ngodi, théng qua hé thong nha hang, quay bar va cdc
hinh thirc phuc vu khac trong khach san”.

C6 thé hiéu rang dich vu an udng trong khach san khong chi don thuan 1a viéc
ché bién va phuc vu mon an, ma con bao gém toan bd qua trinh to chirc, quan 1y va
phuc vu nham dam bao chat luong bita an, sy an toan vé sinh thuc phém va su hai
1ong cua khach hang. Dich vu ndy mang tinh téng hop cao, két hop gitta yéu té vt
chat nhu mén an, co so vat chat, trang thiét bi va yéu tb phi vat chat nhu thai do phuc
vu, phong céach giao tiép, khong gian va trai nghiém am thuc.

Trong hoat dong kinh doanh khach san, dich vu an uéng gilt vai tro quan trong
vi vira gbp phéan tao doanh thu dang ké, vira ning cao hinh anh, uy tin va kha ning
canh tranh ctia khach san trén thi truong.

1.1.2.2. Vai tro cua by phin F&B trong khach san

Dép tng nhu cu in udng cua khach hang: F&B dap tmg nhu ciu thiét yéu vé
an udng cua khach luu tra. Khong chi cung cap bira dn chat luong, bd phin nay con
mang dén trai nghiém am thyc dic sic, gop phan nang cao sy hai long va kha ning
khéch quay lai.

Gia tang doanh thu cho khach san: Dich vu F&B la nguén thu quan trong, dac
biét thong qua cac hoat dong nhu ti¢c cudi, hdi nghi, su kién. Chat lugng dich vu tbt
giup khéach san mé rdng kinh doanh va nang cao kha nang canh tranh.

Tang do nhan dién thuong hi¢u: Am thyuc hép dan va dich vu chuyén nghiép
gilip tao 4n tugng tot v4i khach hang. Nhitng phan héi tich cuc trén mang xa hoi va
website gop phan quang ba hinh anh va ning cao uy tin khach san.

1.2. B phan nha hang trong khach san
1.2.1. Khai niém nha hang

Nhic dén khach san thi khong thé nao khong ké dén nha hang, ddi voi cac khach
san tir 03 dén 05 sao thi loai hinh kinh doanh nha hang 1a mét trong nhiing diéu khoan
bét budc trong viée xay dung dé danh gia sao. Khong c6 nha hang, khach san khé co

thé hoat dong tron tru, hoan thién va hiéu qua dugc.
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Theo Thong tu lién bo s6 27/LB-TCDL ngay 10/01/1996 ctia Téng cuc Du lich
va Bo Thuong mai thi: “Nha hdang la noi kinh doanh céc mén an , do uéng cé chdt
lirong cao va la co sé kinh doanh c6 mirc von phdp dinh theo quy dinh cia tirng logi
hinh doanh nghiép”.

Ciing theo PGS.TS. Nguyén Vin Manh va TS. Hoang Thi Lan Huong (2008):
“Nha hang bao gom cdc hoat ddng ché bién thire dn, ban va phuc vu nhu cdu tiéu
diing cdc thikc dn, do uong va cung cdp cdc dich vu khdc nham théa mén céc nhu cau
Vé dan ubng va gidi tri tai cdc nha hang (khdach san) cho khdch nham muc dich ¢ lai”.

Theo PGS. TS. Ha Nam Khanh Giao (2021): “Nha hang la mét bo phdn cdu
thanh ciia khdch san hién dai t6 chirc kinh doanh phuc vu an uéng Vi chat luwong cao
trong qua trinh khach lwu tru tai khdach san co nguo”‘n von xdc dinh va hoat dong voi
muc dich sinh loi”.

Kinh doanh #n uéng 1a hoat dong chinh quan trong thtr hai trong kinh doanh
khach san. D6 13 hoat dong khong thé thiéu cta cac co so kinh doanh luu tri du lich
hién dai. Ngay nay, nhu cau dn uéng bén ngoai ciia con ngudi di ngay cang dong vai
trd quan trong va c6 xu hudng ting ca vé sé luong va chat lugng ¢ hau hét khap cac
noi trén thé giéi. Vi thé, khach hang ctia nha hang trong cac co s luu tra du lich
khong chi c6 khach st dung dich vu luu tri, ma phﬁn dong bao g@)m ca khach bén
ngoai, 13 nguoi dia phuong dén st dung dich vu thudng xuyén.

1.2.2. Pic diém nha hang

Theo Trinh Xuén Diing (2005), nha hang c¢6 nhirng dic diém co ban thé hién rd
tinh chat ciia mot co s dich vu dn uéng. Trudc hét, san pham cua nha hang mang
tinh tong hop, bao gém ca yéu té hiru hinh nhuy mén an, do udng va yéu t6 vo hinh
nhu chat luong phuc vu, khong gian, phong cach phuc vu va trai nghiém ma khach
hang nhan duoc. Bén canh d6, nha hang 1a noi dién ra su tiép xuc truc tiép gitra nhan
vién va khach hang, do do chit luong dich vu phu thudc 16n vao yéu td con nguoi.
Ngoai ra, nha hang con thé hién tinh linh hoat trong t6 chirc phuc vu va xay dung
thue don nham dap tng nhu cau da dang cua khach hang, dong thoi phai dam bao cac
yéu cau nghiém ngit vé vé sinh va an toan thyc pham.

1.2.2.1. Tinh khong thé luu trit ciia dich vu

Mot trong nhitng dic diém quan trong cta dich vu nha hang 1a tinh khong thé

Iuru trit. Qué trinh san xuat (ché bién moén an) va tiéu dung (khach sir dung dich vu)
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dién ra gan nhu ddng thoi, khong thé tach roi hay du trit dé sir dung sau nhu céc san
pham vat chit thong thudng. Diéu ndy doi hoi nha hang phai t6 chtrc hoat dong mot
cach khoa hoc, hop 1y, dam bao su phdi hop nhip nhang gitta cic bo phan nhu bép,
phuc vy, thu ngan. Néu khong dap tng kip thoi nhu ciu cta khach, nha hang c6 thé
lam giam mirc d6 hai 1ong va anh huong dén chit lwong dich vu tong thé.

1.2.2.2. Hoat déng kinh doanh nha hing phu thudc nhiéu vio yéu to con
nguoi

Yéu té con nguoi dong vai tro trung tam trong hoat dong kinh doanh nha hang.
Trinh d6 chuyén mon cta dau bép quyét dinh chat lugng mon an, trong khi k¥ ning
nghiép vu, kha ning giao tiép va thai d6 phuc vu ctia nhan vién phuc vu anh hudng
tryc tiép dén cam nhan va trai nghiém cua khach hang. Do dic thu tiép xtc truc tiép
v6i khach, moi hanh vi, cir chi, 10i n6i ctia nhan vién déu co thé tic dong dén hinh
anh ciia nha hang. Vi vay, viéc dao tao, nang cao k¥ ning va y thirc nghé nghiép cho
d6i ngii nhan vién 13 yéu t6 then chdt gitip nha hang duy tri chat luong dich vu va uy
tin trén thi truong.

1.2.2.3. Nha hang co tinh da dang va linh hoat

Nha hang c6 tinh da dang va linh hoat cao trong viéc xay dung thuc don cling
nhu lya chon hinh thirc phuc vu. Tuy theo doi tuong khach hang va muc tiéu kinh
doanh, nha hang c6 thé ap dung nhiéu hinh thirc khac nhau nhu phuc vu goi mén (a
la carte), thuc don tron goi (set menu), buffet hodc két hop nhiéu hinh thirc. Bén canh
do, hoat dong cua nha hang con chiu anh hudng boi nhiéu yéu t6 nhu thi hiéu tiéu
dung, muc thu nhdp cua khach hang, van hoa am thuc vung mién va mtc do canh
tranh trén thi truong. Do d6, nha hang can thuong xuyén cap nhat, doi mai dé thich
g va dap ung nhu cau ngay cang da dang cta khach hang.

1.2.2.4. Yéu cau vé vé sinh an toan thue phim

Vé sinh an toan thuc pham 13 yéu cdu bat budc va mang tinh séng con trong
kinh doanh nha hang. Viéc tuan thi nghiém ngit cac quy dinh vé bao quan nguyén
liéu, ché bién, phuc vu va kiém soat chét lwong thyc pham khéng chi giup dam bao
sttc khée cho khach hang ma con gép phan xay dung uy tin, thuong hi¢u cho nha
hang. Bét ky sai sot nao lién quan dén an toan thyc pham déu co thé giy ra hau qua

nghiém trong, anh huéng dén niém tin cua khach hang va hiéu qua kinh doanh lau



dai. Vi vay, cac nha hang cin xdy dung quy trinh kiém soat chat ché va ning cao y
thirc cua nhan vién trong viéc dam bao v¢ sinh an toan thuc phém.
1.2.3. Phén logi nha hang

1.2.3.1. Theo quy mo

Nha hang quy mé 16n: O mét s6 nudc Chau Au, nha hang 16n phai co tong sb
chd ngdi tir 200 chd trd 1én. Tuy nhién, tai Viét Nam, hoat dong nha hang méi ¢ giai
doan dau phat trién nén sb luong nha hang c6 quy mé 16n chua nhiéu. Chinh vi thé,
cac nha hang c6 trén 150 chd s& duoc xac dinh 1a 16n.

Nha hang quy md trung binh: Cac nha hang ¢ s6 luong chd ngdi tir 50 dén 150
chd duoc xé4c dinh 1a quy mo trung binh.

Nha hang quy mé nho: Tai mot sé6 nudc Chau Au, nha hang dudi 100 chd s&
duogc goi 1a nha hang nho. Nhung ¢ Viét Nam, nha hang duéi 50 chd ngdi méi duoc
xem la quy mo nho.

1.2.3.2. Theo chit lwong va trang thiét bj

Nha hang cao cap: Nha hang s& duoc thiét ké va trang tri kha cau ky theo phong
cach Chau Au c6 dién, dic biét 1a kién triic Phap. Khong gian 4m cung nhung rat hién
dai, sang trong va c6 nhing nha hang gan giii voi thién nhién. Xu huéng 4m thyc cia
nha hang da dang, nhan vién phuc vu dugc dao tao bai ban va chuyén nghiép. Déi
tugng khach ctia cac nha hang cao cip thuong cé kha ning chi tra cao.

Nha hang binh dan: Khong gian nha hang duoc thiét ké va trang tri don gian.
Nha hang thudng phuc vu cic moén in va dd udng mang tinh chit déng qué, dan da.
Céc nha hang binh dan co thé phuc vu nhiéu dbi tuong khach hang khéac nhau, kha
nang chi tra trung binh hodc thap. Ngoai ra, doi ngil nhan vién c6 thé di qua dao tao
nghiép vu hodc khong.

1.2.3.3. Theo mon dn nha hang phuc vu

Nha hang Au: Nha hang phuc vu chu yéu khach phuong T4y va nhirng khach
hang ua chudng cdc mén an Au. Cac mén in ciia nha hang duoc ché bién theo cong
thirc va phwong phap truyén théng Chau Au phu hop véi khau vi khach hang. Cac
nha hang Au tai Viét Nam thuong xudt hién & cac khach san du lich tir 3 sao tré 1én
va nhting khach san lién doanh v&i nude ngoai.

Nha hang A: Nha hang s& phuc vu khach cac mon in mang ddm chat 4m thuc

Chau A. Cac mén an dugc ché bién theo cac phuong phap khac nhau kém céc loai
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gia vi ty nhién ¢ san. Pé thé hién ban sic van hoa doc dao trong am thuc cua tung
qudc gia, nha hang thudng xay dung cac loai phong an riéng nhu Trung Quéc, Han
Quéc, Viét Nam va Nhat Ban.

Nha hang dic san: Nha hang chuyén phuc vu cac moén in va d6 udng doc dao
ctia mot s6 ving va dia phwong. Khac véi cic nha hang Au va A, sé lwong mén an &
day khong nhiéu, chi mot hodc vai mén an nhung cuc ky doc dédo vé cong thirc ché
bién cling nhu cach phuc vu. Bén canh do, nha hang dac san thuong duogc thiét ké va
trang tri ndi that mang dam nét van hoa cua vung hodc dan tdoc. Poi ngli nhan vién
phuc vu ciing dugc trang bi do dong phuc phit hop véi phong tuc va sinh hoat.

1.2.3.4. Theo phwong thirc phuc vu

Nha hang phuc vu theo dinh sudt (Set Menu Service)

bay la co sé kinh doanh an uéng phuc vu cac bita an theo thuc don da théa
thuan tir trude gitra nha hang va khach hang. Tai day thuong phuc vu hoi nghi, hoi
thao, lién hoan hoac khach du lich theo doan.

Dic diém cta phuong thirc phuc vu dinh suét 1a tit ca khach hang s& duoc an
cung mot thyc don va nhin vién phuc vu chu déo, tan tinh. Uu diém cua hinh thirc
phuc vu nay 1a nha hang s& chii dong trong viéc ché bién, phuc vu khach va chi phi
mot suat dn thuong thap hon cac hinh thirc phuc vu khéc.

Nha hang chon mon (A4 lacarte)

Nha hang chuyén phuc vu céc suét in theo su lwa chon cta khach hang, tuy theo
s¢ thich va kha ndng thanh toan. Tai day, khach hang sé tu lga chon mén an, thirc
uéng minh thich va duoc nha hang phuc vu tai chd theo trinh tu thuc don di chon.

Uu diém nbi bat cua phuong thirc phuc vu nay 13 khach hang dugc chon mén
an va d6 udng theo so thich, phu hop véi kha ning thanh toan cta minh. Tuy nhién,
hinh thirc ndy ciing c6 nhitng nhurgc diém nhu gia thanh suat an cao hon phuc vu theo
suat va khong duoc chii dong ché bién tir trude nén déi khi khach hang phai doi néu
nha hang phuc vy nhiéu khach ciing lic.

Nha hang tu phuc vu (Buffet): Vi loai nha hang nay, khéach sé tu lua chon mon
an, thirc uéng theo s& thich va tu phuc vu. Sau khi an xong, khach hang sé thanh toan

theo mot mure gia chung da duoc 4n dinh tUr trude.



1.3. Dich vu buffet sang
1.3.1. Khai ni¢m buffet sang

Theo Nguyén Vian Manh (2013), “ buffet la hinh thirc phuc vu dn uong trong
dé cdc mon an dwoc ché bién va bay san trén qudy, khdch hang tw lwa chon moén theo
nhu cau va thanh toan theo mirc gia c6 dinh da dwoc xdc dinh trude”.

Dua trén quan diém nay, buffet sang trong khach san dugc hiéu 1a hinh thirc
phuc vu bita sang theo kiéu tu chon, trong d6 cdc mon an va thirc uéng duge chuan
bi trudc va sép Xép khoa hoc tai khu vuc nha hang cua khéch san trong mét khoang
thoi gian nhét dinh, thuong vao budi sang. Khach luu tra co thé tu do lua chon cac
mon an phu hop véi khau vi, thoi quen am thuc va nhu cau dinh dudng cua minh ma
khong bi gi6i han s6 lugng trong pham vi suat in da bao gdm trong gia phong.

Buffet sang trong khach san khong chi dap ung nhu cau an uéng don thuan ma
con gop phan nang cao chat lugng dich vu va hinh anh cta khach san. Thong qua su
da dang cta thuc don, cach bai tri quay buffet, phong cach phuc vu ctia nhan vién va
kha nang bo sung mon Kip thoi, khach san co thé tao 4n tuong tich cuc ddi voi khach
hang, ttr d6 nang cao muc do hai long va kha nang quay lai str dung dich vu.

1.3.2. Pic diém buffet sing

Theo Trinh Xuan Diing (2005), Buffet sang c6 mot s6 diac diém noi bat ciia hinh
thirc phuc vu tu chon. Khach hang dugc tu do Iya chon mén an theo nhu cAu, khong
bi giéi han s6 luong. Thuc don buffet phong pht, da dang voi nhiéu nhém moén va
két hop nhiéu nén am thuc khac nhau. Bén canh d6, buffet thuong ap dung mirc gia
¢ dinh, tao su thuan tién trong chi ti€u. Hinh thic nay c6 kha nang phuc vu sb lugong
16n khach cung luc va gitp giam ap luc phuc vu tai ban, khi nhan vién cha yéu tap
trung vao vi¢c bd sung mon an va don dep

1.3.2.1. Phuc vu tu chon

Khach hang tu do di chuyén giita cac quay thic dn va chon moén theo sé thich
cua minh, khong gidi han s6 lugng hodc loai moén an.

Sb lugng mon an phong pht va da dang: Buffet thudng cung cap mét thuc don
da dang voi nhiéu loai mén an tir khai vi, mén chinh, dén trang miéng Cac mon an co
thé thudc nhiéu nén 4m thyc khac nhau nhu mén A, mon Au, hai san, mén nuong,

salad, va nhiéu loai trang miéng.



1.3.2.2. Mirc gid co dinh

Khach hang tra trudec mot mire gia cb dinh va cé thé an thoai mai cac mon trong
menu buffet ma khong can tra thém chi phi theo timg mon an. Piéu nay giup khach
dé dang kiém soat chi tiéu.

1.3.2.3. Phuc vu mgt lwgng lon khdach hang cung luc

Loai hinh buffet phtt hop cho nhitng bira tiéc 16n, hdi nghi, va cac su kién dong
nguoi vi no cho phép phuc vu mdét lugng 16m khach hang trong mot khoang thoi gian
ngan.

1.3.2.4. Giam thiéu nhén luc phuc vu tai ban

Nhan vién cha yéu c6 nhiém vu chuan bi, sap xép va bd sung mén in tai quiy
buffet, gitip khach trong viéc lya chon mén hodc don dep ban an da qua st dung, thay
vi phuc vu tirng moén riéng tai ban.
1.3.3. Vai tro cua loai hinh phuc vu buffet sang

Buffet sdng tai khach san dong vai tro quan trong trong viéc nang cao trai
nghiém khach hang, thé hién su quan tim va gia ting gié tri dich vu. Pay 1a giai phap
an sang nhanh chong, tién 1gi, da dang moén an gitip khach hang chu dong thoi gian,
dac bi¢t cho nguoi di cong tac hodc du lich. D6i v6i khach san, buffet sang tang murc
d6 hai long va tao an tuong ban dau tot dep.

1.3.3.1. Déi véi khdch hang

Tién loi va nhanh chong: Tiét kiém thoi gian tim kiém dia diém an sang, khong
phéi cho doi [én mon.

Thyc don phong phti: Pa dang lya chon tir mén Au dén A, dic san dja phuong,
phu hop véi khau vi ciia nhiéu thuc khach.

Strc khoe: Cung cép day du dinh dudng cho ngay dai hoat dong.

Tan huéng: Khong gian sang trong, thoai mai dé thudng thirc bita sang va lén
ké hoach tham quan.

1.3.3.2. Déi véi khdch san va nha hang

Nang cao chat luong dich vu: La yéu t6 quan trong dé xép hang khach san, ting
thi€n cam véi khach hang.

Kich thich tiéu dung: Khi an sang tai khach san, khach c6 xu huéng luoi di ra
ngoai va st dung cac dich vu khac nhu spa, quy bar, hoic cac bita an khac tai khach

san.



Ti vu nhan su: M6 hinh ty phuc vu gitp tiét kiém chi phi nhan vién phuc vu
s0 v6i goi mon truyén thong.
1.3.4. Quy trinh té chivc buffet sing

Theo PGS-TS.Tran Thi Phing (2008), Déi v6i cong tac to chlrc va quan tri van
hanh nha hang buffet, quy trinh phuc vu can dugc tiép can mot cach hé théng dua
trén dong thoi gian cua ca 1am viéc nham dam bao sy phdi hop nhip nhang giita bd
phan tién sanh va hau can. Quy trinh k¥ thudt phuc vu mot bira ti¢c buffet tiu chuin
duoc phan tach ro rét thanh ba giai doan cdt 15i.

So d0 1.1: Quy trinh phuc vu buffet sing

Budc 1: Chuan bi trudce  Set up ban an
gio an * Phoi hop véi bép bay moén

« Pén tiép, kiém tra sé phong
* Quan ly ban an
« Duy tri qudy line

Budc 2: Phuc vu trong

gi0 dn

« Phéi hop vé6i bép thu don

Bude 3: Két thic ca * Lau chul'baAn ghe, toxngcv¢ :c,mh

* Set up lai cong cu dé san sang cho ca
tiép theo

Nguén: Tran Thi Phing (2008)

Theo Ths.Nguyén Thanh Binh (2011), xét dudi goc d6 ki nang nghé thyc hanh

vé ¢4 nhan héa dich vu nham t6i wu hoa trai nghi¢m cua thyc khach, quy trinh phuc
vu buffet sang lai dugc cAu tric tuyén tinh theo chudi hanh vi twong tac truc tiép. ba

cu thé héa quy trinh nay thanh 9 budc:

10



Bang 1.1: Quy trinh phuc vu buffet sang

STT Budc Cong viéc can hoan thanh Luuy

1 Chao dén | Ding tai quiy dén tiép, mim cudi, | Chinh  x4c, nhanh
khach chao khach bing ngdn ngit tiéu | chéng, tranh Un G tai

chuan. cua.

2 Kiém tra thé | Hoi s6 phong d6i chiéu danh sach | Thai do ndng hau,
an sang hoac thu phiéu an sang. lich sy, chu dong.

3 Hwéng dan | Huéng dan khach dén vi tri ban | Khong xép khach vao
khiach  vao | trong phu hop véi sé luong nguoi. | ban chwa don. Kéo
ban ghé moi khach.

4 Phuc vu thire | Cha dong hoi so thich va rét ngay | Thitc udng phai dam
udng dau ca | tra hodc ca phé néng cho khach. bao d6 4m néng tiéu

chuan.

5 Hwéng dan | Giéi thiu khai quat vi tri cac quay | Ngan gon, rd rang,
khach dung | mon an. gitip khach dé dinh
buffet huodng.

6 Thu don dia | Tiép can tir phia bén phai dé thu | Tinh té, khong giy
ban don dia, ly da dung xong khi khach | tiéng dong 16n, khong

roi ban ldy mén moi. dé dia ban ton dong.

7 Rot thém | Quan sat dé cham thém tra/ca phé, | Khach khong phai
nuwéc, ddi | bo sung dao nia m&i néu khach lam | cha dong goi nhan
dung cu roi hodc di dung mat. vién.

8 Tién khach Chao tam biét, cam on va chuc | Dé lai 4n tuong dep,
khach ngdy méi t6t lanh khi ho | chuyén nghiép cho
dung day ra vé. dén phut cudi.

9 Set up lai ban | Thu don triét dé dung cu cii, lau | Ban an tré lai trang

moi sach mit ban bang khin chuyén | thai hoan hao ban dau

dung, bay lai by dung cu moi.

dé doén luot khach

Sau.

Nguon: Nguyén Thanh Binh (2011)
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Bang 1.2: So sanh quy trinh phuc vu buffet sang

Tiéu chi

Theo PGS.TS Trin Thi| Theo Ths. Nguyén Thanh
Phung Binh

Giéng nhau

Nguyén tic phuc vu

cot 101

Ca hai déu tuan thu nghiém ngit nguyén tic "Ban sach -
Khach ngon miéng". Viéc duy tri mdt ban gon gang, thu don
dia ban kip thoi khi khach roi ban 13y thirc an luot moi 1a bat

budc.

Tinh két ndi lién bod

phan

Déu doi hoi su phdi hop chit ché giita bo phan Phuc vu va
bd phan Bép trong viéc duy tri, b sung thirc an trén quay

line.

Tiéu chuan vé sinh

va an toan

DPéu dat yéu td vé sinh 1én hang dau, tir khau chuan bi dung
cu dau ca cho dén lau don quay line tranh nhiém khuédn chéo

hay lan mui vi mon an.

Trong tam dich vu

Péu lay su hai 1ong va trai nghiém ctia khach hang lam thudc
do chat luong, chu trong tir khau chao don, kiém tra quyén

in sang cho dén lc tién khach.

Khac nhau

Muc dich Téi vu hoa cong tac quan tri va | THi uu hoa trai nghiém truc
diéu phdi nhan sy theo thoi | tiép ciia khach hang. Pam
gian lam viéc cua ca. Gilp | bdo nhan vién khong bo sot
ngudi quan 1y kiém soat duoc | bat ky hanh vi tuong tac
khéi luong cong viée tong thé | tiéu chuan nao dbi véi mot
cua nha hang. luot khach.

S6 bude 3 bude 9 bude

Tinh hé théng R4t cao va bao quat. Tap trung va cuc bd. HE

thong hoéa cac hanh dong
tuong tac truc tiép giira
nhan vién phuc vu va khach

hang tai khu vuc ban an.
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Tinh thuc tién

Phu hop cho vige 1ap ké hoach,
phan chia ca kip, phan cong

khu vuce lam viéc.

Phu hop lam bd quy chuan
hanh vi (SOP) dé dao tao
tryc tiép cho nhan vién mai,
gitip nhan vién biét chinh
x4c minh phai lam gi tiép

theo.

Kha ning ap dung

Ap dung rat tot cho cac nha
hang buffet c6 quy md 16n,
luong khach dong, can su phdi
hop tong luc ctia nhiéu nhan

su.

Ap dung ly tuéng cho céc
nha hang buffet phan khuc
cao cip (4-5 sao), noi coi
trong su ti mi, cd nhan hoa
dich vu va cham so6c khach

hang sdu sat.

Su phéan tach cong

doan

Phan tach theo méc thoi gian
van hanh cua nha hang. Viéc
nay giap phan biét rd viéc can
lam lac chua c6 khach, luc

dong khach va luc don dep.

Phan tach theo tién trinh

trai nghiém cua khach.

biém no1 bat

Nhén manh viéc kiém soat
chét luong, 46 day va do sach
ctia khay thirc 4n - linh hon cia

ti€c buffet.

Nhin manh viéc moi nuée
ubng dau ca (tra, ca phé
sang), chu dong hoéi tham
muc do hai long va nghi

thire tién khach.

Han ché

Néu nhan vién chi may moc
lam theo giai doan, c6 thé din
dén viéc thiéu linh hoat, bo sot
cac chi tiét cham so6c khach
hang nho 1¢ khi nha hang qua
dong.

Néu luwong khach d6 vao
nha hang cung mot luc qua
16m, nhan vién rat khé di du
va ding 9 budc cho tung

ban, d& bi réi quy trinh.

Qua viéc dbi chiéu hai mé hinh 1y thuyét, tic gia nhan thiy Quy trinh 3 giai

doan (TS. Nguyén Vin Dinh) thién vé quan tri van hanh vi mé, gitip ngudi quan 1y

di€u phoi ca lam viéc va nhan su theo thoi gian, nhung chua di sdu vao tung hanh vi

giao tiép tai ban khach. Trong khi d6, Quy trinh 9 budc (ThS. Nguyén Thanh Binh)
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thién vé toi wu héa trai nghiém thyc khach, dugc thiét ké tuyén tinh va bam sat theo
tiéu chudn nghé thuc té (chuan VTOS) tir luc khach vao dén khi ra vé. Do d6, Quy
trinh 9 budc s& hiru tinh thyc tién cung kha ning ap dung cao hon han trong moi
truong khach san hién nay.

Vi vay, quyét dinh lya chon Quy trinh 9 budc cia ThS. Nguyén Thanh Binh lam co
s& 1y ludn ¢t 161 cho khoa luan. Trong chuong tiép theo, hé théng 9 budce tiéu chuin
nay s& dong vai tro 1a "thudc do" truc tiép dé tac gia xay dung bang kiém quan sat
thuc trang, boc tach chinh xéac céac diém manh va 15 héng dich vu tai don vi thuc tap,
tir 46 dé xuét cac giai phap hoan thién mang tinh kha thi nhat.

1.4. Co sé 1y luéin vé chit lwgng dich vu buffet sang

1.4.1. Khdi niém dich vu va chit lwong dich vu

1.4.1.1. Khai ni¢m dich vu

Theo Nguyén Dinh Hoa 2015, “dich vu la bat ky hoat dong hay loi ich nao ma
mét bén cé thé cung cdp cho bén khdc, chii yéu mang tinh vé hinh va khéng dan dén
quyén s¢ hitu mét san pham hivu hinh. Viéc cung vg dich vu c¢é thé gdn lién hodc
khéng gdn lién véi mot san pham vit chat”.

Dich vu 1a mot loai san phém dic biét ctia nén kinh té, trong d6 gia tri duoc tao
ra thong qua qua trinh thyc hién hanh dong phuc vy nham théa mén nhu cau cua
khach hang. Khac v&i hang héa hiru hinh, dich vu mang nhirng dac diém co ban nhu
tinh v6 hinh, tinh khong thé tach roi gitta san xuét va tiéu dung, tinh khong dong nhat
va khong thé luu trir. Chinh nhitng dic diém nay lam cho viéc quan 1y va danh gia
chat lugng dich vu tr¢ nén phirc tap hon so véi san phém vat chat.

Dich vu khong chi don thuan 13 mot hoat dong trao ddi kinh té ma con 1a qua
trinh tao ra gia tri thong qua su twong tac giita nguoi cung cap va khach hang, trong
d6 yéu to trai nghiém va cam nhan ctia khach hang gitr vai tro quyét dinh.

Dich vu 1a hoat dong kinh té mang tinh v6 hinh, dugc tao ra nham dap ung nhu
ciu cta khach hang thong qua su twong tac gilta nguoi cung cap va ngudi sir dung.
Khac véi san pham vét chat, dich vu khong dan dén sy chuyén giao quyén s¢ hitu ma
cht yéu mang lai gi4 tri thong qua trai nghiém.

Theo quan diém marketing hién dai, dich vu c6 thé duoc hiéu la: “Mot qua trinh
bao gém cac hanh dong, hoat dong va sy tuong tac dugc thuc hién nham tao ra gia tri

va su théa man cho khach hang.”
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Trong linh vyc nha hang — khéch san, dich vu khong chi 1a viéc cung cép mon
an hay phong nghi, ma con bao gdm: thai do phuc vu, khong gian trai nghiém, su
thuan tién, cam xic ma khach hang cam nhéan dugc

1.4.1.2. Khdi niém chit lwong dich vu

Theo Nguyén Van Manh (2013), “chat luong dich vu la muc do dap ung cua
dich vu déi véi nhu cau va sw mong doi cia khdch hang trong qud trinh tiéu ding,
dwoc thé hién thong qua su thoa man va cam nhan cua khach hang sau khi s dung
dich vu”.

Chat luong dich vu khdong chi dugc danh gia dua trén cac ti€u chuan ky thuat
do doanh nghiép xay dung ma con phu thudc rat 1én vao cam nhan chu quan cua
khach hang. Do dic diém vo hinh, khong thé luu kho va chiu dnh hudng truc tiép tix
yéu t6 con ngudi, chat lugng dich vu thuong duoc phan anh thong qua thai do phuc
vu, kha ning dap Gmg nhu cau, su tin cdy, tinh chuyén nghiép va muc d6 dong cam
ctia nhan vién ddi v6i khach hang.

Trong linh vuc kinh doanh khach san - nha hang, chét luong dich vu cang ¢ ¥
nghia quan trong boi san pham cht yéu mang tinh trai nghiém. Vi vay, viéc nang cao
chat lugng dich vu khong chi dung lai & viéc hoan thién co s¢ vat chit ma con doi
hoi su dao tao bai ban vé k¥ nang nghiép vu, k¥ ning giao tiép va tinh than phuc vu
ctia d6i ngii nhan vién nham dam bao sy hai long va long trung thanh ctia khach hang.

Chét luong dich vu c6 thé duoc hiéu 13 sy phu hop gitra nhitng gi doanh nghiép
cung cap va nhimg gi khach hang ky vong, dugc danh gia thong qua muc do thoa
man sau qud trinh st dung dich vu.

Chat lugng dich vu 1a thudc do mure do mot t6 chuc cung cép dich vu dap ung
dugc nhu cau hodc vuot ky vong cua khach hang. Trong vo thire hodc ¥ thuc, khach
hang déu c6 nhiing tiéu chudn va ky vong cu thé vé cach mot cong ty cung cap mot
dich vu. Chit luong dich vu c6 thé bi anh hudéng béi nhidu yéu té nhu méi truong
dich vu, quy trinh dich vu, két qua dich vu va cac tuong tac dich vy. Hiéu dugc cach
cai thién chat luong dich vu cua san pham 13 budce quan trong dé phat trién cho bét
ky to chirc nao.

1.4.2. Cdc yéu té anh hwéng dén chit lwong dich vu buffet sang tai khdach san

Theo Bong Thi Thanh Phuong (2017), “chdt hwong dich vu dn uong chiu tac

dong boi cdc yéu té bén ngoai nhw khdch hang, nha cung iing, méi trieong canh tranh
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va cdc yéu té ndi tai nhw hé thong san pham, gia cd, quy trinh phuc vu, déi ngii lao
dong va co so vat chat ky thuat”.

1.4.2.1. Nhén té khdch quan

Céc nhan t6 khach quan 13 nhirng yéu t bén ngoai doanh nghiép nhung c6 anh
huong tric tiép dén chat lwong phuc vu an udng trong nha hang - khach san, bao gdm
khach hang, nha cung tng va déi tha canh tranh.

Khach hang: 1a trung tdm ctia hoat dong kinh doanh dich vy. Pac diém vé d6
tudi, gidi tinh, tim 1y, thu nhép, thoi quen tiéu ding va tinh trang strc khoé s& anh
huong dén nhu cau va cam nhan vé chat luong dich vu an uéng. Mdi khach hang c6
tiéu chi danh gia khac nhau, vi vy nha quan 1y cdn nim bat xu huéng thi truong va
mong mudn cua khach dé diéu chinh san pham va cach phuc vu cho phu hop.

Nha cung tmg: Chat luong nguyén liéu, thue pham va cac yéu td dau vao phu
thudc nhiéu vao nha cung tmg. Ngudn nguyén lidu tuoi, dam bao vé sinh an toan thuc
pham va ding tiéu chuan s& gop phan nang cao chat lwong mon in. Néu nha cung
g khong on dinh hoic chat luong khong dam bao s& anh huong truc tiép dén uy tin
va chat luong phuc vu ctia nha hang.

D6i thi canh tranh: Sy canh tranh trong cung phan khiic budc nha hang - khach
san phai khong nglmg nang cao chat lugng phuc vu. Néu chat luong khong tot hodc
khong c6 diém khac biét, khach hang d& dang chuyén sang sir dung dich vu cua ddi
thu. Vi vay, canh tranh la dong luc thac déy doanh nghiép cai thién dich vu va tao lgi
thé riéng.

1.4.2.2. Nhan té chii quan

Nhan té chii quan 14 nhitng yéu t6 noi tai ciia doanh nghiép, c6 thé kiém soat va
diéu chinh, bao gdbm hé thdng san pham, gia ca, quy trinh phuc vu, chat lugng doi
ngil lao dong va co s vat chat ky thuat.

Hé théng san phém dich vu an uéng: Su da dang va chét luong moén an c6 anh
hudng 16n dén mirc d6 hai long ciia khach. Ngay nay, khach khong chi an dé no ma
con dé thudng thirc va trai nghiém. Vi vay, thuc don phong phd, trinh bay hap dan va
huong vi dac trung s€ tao an tuong tdt ddi véi khach hang.

Gia ca: Gia 1a yéu t6 quan trong trong viéc danh gia gié tri dich vu. Gia hop 1y,
trong xtmg v6i chit luong s& tao sy tin tudng va hai long. Néu gia qua cao so voi

chat luong thuc té, khach hang s& ¢ cam nhan tiéu cuc va kho quay lai.
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Quy trinh phuc vu an ubng: Quy trinh phuc vu can dam bao nhanh chéng, dung
trinh tu va chuyén nghiép. Su phdi hop nhip nhang giita cac bo phan nhu bép, phuc
vu va thu ngan giup han ché sai sot va giam thoi gian cho doi, tir d6 nang cao trai
nghi¢m cua khéach hang.

Chat luong ddi ngii lao dong: Nhan vién 14 ngudi truc tiép tiép xtc va phuc vu
khach, do d6 trinh d6 chuyén moén, k¥ ning giao tiép, ngoai ngit va thai do phuc vu
c¢6 anh huong 16n dén cam nhan cia khach. Doi ngii nhan vién chuyén nghiép, than
thién va nhiét tinh s& gép phan nang cao chat luong dich vu.

Co s& vat chat k¥ thuat: Hé thong trang thiét bi, khong gian nha hang, dung cu
phuc vu va mirc do tién nghi la nén tang cho hoat dong phuc vu. Co s¢ vat chét hién
dai, sach s¢€ va dff)ng b6 khong chi hd tro qué trinh phuc vu ma con tao an tuong tich
cuc trong tam 1y khach hang.

1.4.3. Cdc mé hinh ddnh gid chit lwong dich vu

Theo Parasuraman (1988), “chat lwon g dich vu duoc xac dinh thong qua khoang
cach gitra ky vong va cam nhdn thye té cia khdach hang, bao gom ndm thanh phdn:
sw tin cdy, sw dap ing, nang lyc phuc vu, s dong cam va phwrong tién hitu hinh.
Trong linh vuc dich vu an uéng, cac yéu 16 nhw chat lwong mon an, vé sinh an toan
thie phdm va co sé vt chdt ciing déng vai tro quan trong trong viéc hinh thanh cam
nhdn chat lwong ciia khéch hang” .

M6 hinh SERVQUAL hoat dong dya trén quan diém rang chat luong dich vu
phu thudc vao cam nhan ctua khach hang vé dich vu d6. Su cam nhan nay phu thudc
vao nhiéu yéu t6. M6 hinh so sanh giira cac gia tri ky vong, mong doi va cac gia tri
khach hang cam nhan duoc dé danh gia cam nhan chét lugng,

Su cam nhan chét luong cua khach hang 1a khai niém dugc tap trung trong mo
hinh SERVQUAL. D¢ chinh 14 khoang cach gitta ky vong va cam nhén thyc té ciia
khach hang vé dich vu. Mé hinh nay duogc st dung dé tiéu chuan hoa va danh gia chit
lugng dich vy, tir do dé xuét cac bién phap dé khic phuc tinh trang kém chét lugong
trong dich vu.

1.4.3.1 M5 hinh SERVQUAL (Chit lwong dich vu)

Su tin cdy: Sy tin cay thé hién kha nang cung cép dich vu dang nhu nhitng gi
d3 cam két véi khach hang. Trong dich vu buffet sang tai khach san, yéu té nay duoc

thé hién qua viéc phuc vu dung gio, dam bao day di mon in theo thuc don di cong
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bb va duy tri chat lugng 6n dinh giita cac ngay. Khi khach hang ludn nhan duoc dich
vu ding nhu mong doi, ho s€ hinh thanh niém tin va danh gia cao chét luong phuc vu
cua nha hang.

Su dap tng: Su dap tng phan 4nh muac d6 san sang va nhanh chéng cua nhan
vién trong viéc ho trg khach hang. Médc du buffet 1a hinh thuc ty phuc vy, nhan vién
van can kip thoi bd sung mon an, don dep ban, hudéng din khach va xir Iy cac yéu cau
phat sinh. Téc do va thai d6 phuc vy nhiét tinh s& gop phan ning cao trai nghiém va
su hai long cua khach hang.

Nang luc phuc vu: Nang luc phuc vu thé hién trinh do chuyén mon, k¥ nang
nghiép vu va thai do chuyén nghiép ctia nhan vién. Trong buffet sang, nhan vién can
c6 kién thtrc vé thuc don, dam bao vé sinh an toan thuc phém va giao tiép lich su,
than thién. Diéu nay gitp khach hang cam thiy tin tuéng va an tim khi st dung dich
VU

Sy dong cam: Su dong cam thé hién sy quan tdm va thu hiéu nhu cau riéng cua
ting khach hang. Trong thyc té, diéu nay duoc thé hién qua viéc hd trg ngudi cao
tudi, tré em, khach co ché do an dic biét hodc khach quéc té. Su quan tam ca nhan
hoa giup khach hang cdm nhan dugc su ton trong va nang cao muc do hai long.

Phuong tién hiru hinh: Phuong tién hiru hinh bao gém co s& vat chat, trang thiét
bi, khong gian nha hang va hinh thirc bén ngoai ctia nhan vién. Khong gian sach s¢,
b tri hop 1y, mon an trinh bay dep mét va dong phuc chinh té sé& tao an tugng tich

cuc ban dau, gop phan nang cao cam nhan vé chat lugng dich vu buffet sang.

Phuong tién hiru hinh

Su hai long cia
khach hang ca nhan

Niéng lyc phuc vu

M6 hinh nghién ctru 1.1: M6 hinh thang do SERVQUAL
Nguédn: Lé Thai Phuong (2024)
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1.4.3.2. Mé hinh dinh gid sin pham buffet

Sw da dang va chat lwong mon an

Su da dang va chét lugng mon an 1a yéu té cot 18i trong danh gia san pham
buffet. Mot quay buffet duoc danh gia cao khi thuc don phong phu, bao gém day du
cac nhom moén nhu khai vi, mon chinh, mén néng, mén ngudi, trang miéng va dd
uéng. Bén canh do, viéc két hop cdc moén an thudc nhiéu vung mién hodc nén 4m thuc
khac nhau nhu mén A, mén Au, dic san dia phuong. .. giup dap tng khau vi da dang
cua khach hang.

Chat luong mon in thé hién qua huong vi hai hoa, nguyén liéu tuoi ngon, cach
ché bién phu hop va hinh thirc trinh bay hap dan. Pdi v6i buffet sang khach san, mon
an can dam bao dinh dudng, dé sir dung va phu hop véi nhicu ddi twong khach nhu
khach du lich, khach cong tac hodc khach qudc té. Su on dinh vé chat luong gitta cac
ngay ciing 13 yéu té quan trong gop phan nang cao su hai long ctia khach hang.

Ve sinh an toan thuc phcfm

Vé sinh an toan thuc pham 14 tiéu chi bat budc trong danh gia chat luong buffet.
Céc mon an can duge bao quan va trung bay trong diéu kién dam bao nhiét d6 phu
hop, vi du mon nong phai dugce gitr 4m lién tuc, mén lanh duoc béo quan trong khay
1am mat hoic c¢6 d4 lanh di kém. Piéu nay khong chi gitp giir nguyén hwong vi mén
an ma con dam bdo an toan cho sttc khoe khach hang.

Ngoai ra, khu vuc quay buffet phai dugc vé sinh thudng xuyén, dung cu gap
riéng cho timg mon, han ché tinh trang 1an thuc pham sdng va chin. Nhan vién phuc
vu can tuan thu quy dinh vé dong phuc, bao tay, khau trang va quy trinh an toan thyc
pham. Viéc dam bao vé sinh khong chi gitip phong tranh riii ro ma con tao sy tin

tudng va yén tam cho khach khi str dung dich vu.
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TIEU KET CHUONG 1

Chuong 1 d3 tap trung hé théng hoa nhitng van dé 1y luan co ban lién quan dén
chat lugng dich vu buffet sang trong khach san. Trudc hét, chuong da lam rd cac khai
niém, dic diém va vai trd cta hoat dong kinh doanh khéch san, dich vu an uéng va
bd phan nha hang trong khach san. Bén canh d6, dé tai cling phan tich nhimng dic
trung cua loai hinh buffet sang, quy trinh phuc vu buffet sang theo cac mo hinh 1y
thuyét va vai tro cua dich vu nay d6i véi khach hang ciing nhu hoat dong kinh doanh
cua khach san.

Ngoai ra, chuong 1 da trinh bay cac khai niém vé dich vu, chat luong dich vu,
nhimg yéu t6 anh huong dén chat luong buffet sang, bao gdm ca cac yéu td khach
quan va chi quan. Pic biét, m6é hinh SERVQUAL véi nam thanh phan: sy tin cay,
su dép tng, nang luc phuc vu, su déng cam va phuong tién hiru hinh dugc lya chon
lam co s¢ dé danh gia chét luong dich vu buffet sang tai nha hang thudc khach san
Aria Grand Pa Ning. Nhitng nodi dung 1y luan dugc trinh bay trong chuong 1a nén
tang khoa hoc quan trong dé phén tich thyc trang va dé xuat cac giai phap nang cao

chét luong buffet sang trong cac chuong tiép theo.
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CHUONG 2: THUC TRANG QUY TRINH PHUC VU BUFFET

SANG THUQC KHACH SAN ARIA GRAND PA NANG

2.1. Tong quan nha hang thudc khach san Aria Grand Pa Ning
2.1.1. Gidi thi¢u vé khdch san Aria Grand DaNang

Tén goi: Tén goi chinh thirc cia “Aria Grand Pa Nang” 1a Aria Grand Hotel &
Spa (tiéng Viét thudong goi 1a Khach San & Spa Aria Grand Pa Néng).

bia chi: 63 - 65 - 67 Phan Ton, Phuong My An, Quan Ngii Hanh Son, Thanh
phé Pa Néng

S6 dién thoai: (84) 02363 775 778 hoic (84) 02363 775 779

Gmail: info@ariagrandhotel.com

Fanpage: https://www.facebook.com/ariagrandhotel

Website: https://ariagrandhotel.com

Logo khach san:

i N

ARIA (GR ADNID

Hinh 2.1: Logo khach san Aria Grand Pa Ning Hotel
( Ngudn: AriaGrand.com.vn)
2.1.2. Lich st hinh thanh va phdt trién

Cong ty Cb phan Thuong Mai va Dich Vu Du Lich CNTV vdi tén giao dich
CONG TY CP TM & DVDL CNTV, thanh 1ap tir ngay 30/08/2017.Tén quéc té la
CNTV Tourism Services and Trading Joint Stock Company (viét tit: CONG TY CP
TM & DVDL CNTV). Loai hinh cong ty 1a Cong ty c6 phan ngoai NN. MST:
0401850798. Nganh nghé kinh doanh:dai 1y du lich, dich vu luu tré ngan ngay (Khach
san),....

Khach san ARTA GRAND HOTEL ciing di vao hoat dong tir ngay 30/08/2017
v6i quy mo gém c6 77 phong.Nguoi dai dién 1a 6ng Mai Xuan Pinh, ma sb thué:
0401850798.
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Nhitng nim gan ddy chung ta c6 thé thiy rd sy chuyén bién cta nén kinh té thi
truong, co s ki thuat dugce dau tu vao phat trién cong nghiép hoa, hién dai hoa;
cudc sdng cua ngudi dan ngdy cang dugc cai thién rd rét va di doi véi no 1a thoi quen
du lich da tr thanh 1 nét vin héa dep trong doi séng cua mdi ngudi. Vi thé véi
nhu cau cung cap noi luu tri ngan han va chat luong phuc vu ngdy cang tot hon,khach
san ARIA GRAND HOTEL d3 khong nging phat trién dé phuc vu nhu ciu cta quy
khach hang trén khap moi mién dat nuéc dén du lich tai Pa Nang.

2.1.3. Cdc sin pham va dich vu ciia khdch san
2.1.3.1. Dich vu lwu tru

V61 77 phong khach, tir cac phong Deluxe, Balcony Suite va Family windown.
Tét ca déu duoc trang bi dﬁy du tién nghi hién dai va tién lo1. Phan 16n cac phong déu
c6 ban cong hodc bdn taim dé cho khach thu gidn.Apartment ciing dugc xay dung dé
cung cap cho nhiing ho gia dinh di du lich hay nhitng khach hang can & mot khoang
thoi gian déu duoc sip xép ddy du va mién phi dién nudc ciing nhu dich vu giat 1a
moi ngay.

Cung cap 77 phong véi tAm nhin ra thanh phd rong 16n, c6 mdy lanh, két an toan
trong phong, minibar, truyén hinh cap va khu vuc tiép khach c6 ghé sofa. Phong tim
riéng di kém tién nghi voi sen, 40 choang taim, may sdy toc va dd vé sinh c4 nhan
mién phi. Ngoai ra ban con c6 thé tap gym va boi 16i mién phi tai ddy. Aria Grand
Hotel dugc tao ra dé mang dén cho khach hang sy thoai mai va sang trong véi dich

vu ca nhan hoa chuyén nghiép.

Loai phong Hinh dnh

Deluxe Double
-Dién tich: 25m?
-Loai givong: 1 givong doi

-Gia phong: 1.000.00VND
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Deluxe Twin
-Dién tich: 25m?
-Loai giuong: 2 giwong don

-Gia phong: 1.000.000 VND

Premier Double
-Dién tich: 30m?
-Loai giuong: 1 givdong doi
-Gia phong: 1.200.000VND

Premier Twin
-Dién tich: 30m2
-Loai givong: 2 givdong don

-Gia phong: 1.200.000 VND

Balcony Suite Double
-Dién tich: 32m2
-Loai givong: 1 givong doi

-Gia phong: 1.400.000 VND

Balcony Suite Twin
-Dién tich: 32m2
-Loai giuong: 2 giwong don

-Gia phong: 1.400.000 VND
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Family Window

-Dién tich: 32m2

-Loai giuong: 2 giwong 16n
Im6

-Gia phong: 2.000.000 VND

Family Balcony

-Dién tich: 35m2

-Loai giuong: 2 giuong lén
Im8

-Gia phong: 2.400.000 VND

Apartment

-Dién tich: 50m2

- 1 phong ngu riéng, c6 phong
khach, khu bép nho, 1 givdong
chinh, sofa bed

-Gia: 3.000.000

Hinh 2.2: Nha hang

Tang 2 cua khach san Aria Grand 1a khu vyc nha hang. Khung canh binh yén,

tam nhin huéng thanh phé. Bép phuc vu nhiéu lya chon cidc mon dn phuong Tay,
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chau A va huong vi truyén théng Viét Nam, loai hinh an uéng la buffet véi da dang
mon nén quy khach hang cé thé lya chon va an udng thoai mai tily theo sé thich mdi
ngudi.Bén canh d6 con c6 diy du cac loai d6 udng giai khat di kém hay ké ca 1a ca
phé sang giup khach hang tinh tao thu gidn déu c6 di. Khach san phuc vu thuc khach
cac moén n truyén théng ctia Viét Nam nham truyén ba nhitng dic san qué huong
minh nhung ciing khong kém phan tinh té khi da két hop vao dé 1a nhitng moén an
chiu anh hudéng ctia Phuong Tay pht hop véi moi khau vi. Ngoai buffet sang thi
khach san con c6 dich vu tiéc cho khach hang c6 yéu cau.

Gio phuc vu: M cira hang ngay tir 06 gid sang dén 10 gid sang.

Loai hinh 4n udng: Bita sang tu chon (Buffet tu do).

Menu dic biét 6 san.

Quiy bar:

Khach san b tri quﬁy Bar ¢ hai khu vuc la tién sanh khach san va canh khu vuc
hd boi v6i mong mudn phuc vu khach hang mét cach chu déo va moi lac moi noi.
Quﬁy bar phuc vu mot loat cac loai dd uéng giai khat khéac nhau, dd an nhe. Cocktail,
ruou vang,....Du niém vui ciia quy khach hang 1a gi, chung t6i déu c¢6 thé chim soc

nhu cau cua ban.

Dong cua lac 10:00 pm.

Hinh 2.3: Hinh bar T Lounge
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Hinh 2.4: Hinh Lobby bar
2.1.2.3. Dich vu bé sung
Bén canh nhirng dich vu trén khéach san con két hop nhiéu dich vu bd sung khac
nhu dich vu giat 1a, dich vy massage, tdm hoi.Ngoai ra con co quﬁy luu niém gitp

khach hang mua sam luu gitr nhitng khoanh khéc tai noi day.

Tén dich vu bo sung Mo ta

Co6 phong spa chuyén nghiép véi cac liéu
phép massage, thu gian co thé, massage
chan, massa co-vai-gay

Co phong xong hoi

Gid hoat dong: 6:00 am dén 6:00 pm
Trang thiét bi: c6 ghé dai dé tim ning
C6 khong gian thoang, c6 tdm nhin thanh

phd
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Phong gym

Gi0 hoat dong: 6:00 am dén 10:00 pm
Trang thiét bi: may cardio, ta...
C6 sin giai khat nhe gan khu vuc phong vi

sau khi tap khach can bo sung

Cac dich vu khac Dich vu dua don san bay
Dich bu giat 1a
Dich vu luu hanh 1y

Bai dau xe

2.1.4. Co céu to chirc khdch san

Trudng bo
phan quén ly
nha hang

B0 phan Trudéng bo
nhén su phan I€ tan

Truéng bo B¢ phan
phan buong | an ninh

Nhén vién
bép

Nhan vién
buong

Nhan vién
nha hang

Chim soc
khach hang Nhan vién
giatla

Nhén vién

Bellman

bar

So d0 2.1: So' dd co cAu to chire tai khach san

Nguén: B6 phin nhén sw Aria Grand Hotel Da Nang
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Béang 2.1: Chirc ning va nhiém vu cia tirng bo phan

Tén by phan

Chirc ning va nhiém vu

Tong giam doc

La nguoi chiu trach nhiém quan ly, diéu hanh moi hoat dong
trong khach san, dam bao cac bg phan hoat dong hi¢u qua; dua
ra nhiing dinh hudng, tam nhin dé khach san phat trién. HO tro

cong viéc cho Tong giam ddc 1a Thu ki Toéng giam déc.

Tong quan ly

La Ianh dao, quan ly toan bo hoat dong cua khach san, bao gém
giam sat van hanh hang ngay, quan ly tai chinh, nang cao trai
nghiém khach hang, xay dung va phat trién d6i ngii nhan su,
thuc hién chién lugc marketing va ban hang, ddm bao tuan thu
quy dinh va bao cdo cong viéc truc tiép cho ban lanh dao hoac

chu dau tu.

B¢ phan nhan su

Quan ly, tuyén dung nhan su cho khach san; c6 nhi¢ém vu to
chtrc, sap xép can bo, nhan vién, ban hanh céac thé ché, quy ché
lam viéc, theo doi, danh gid nhan vién cac bd phan va tiép
nhan y kién tir cp trén, quan 1y truc tiép nhan vién, t6 chirc

tuyén dung va dao tao nhan vién.

B6 phian Kinh
doanh

La tim kiém khach hang tiem nang, ban céac dich vu luu tru,
am thyc va hoi nghi, dong thoi duy tri mdi quan hé t6t dep voi
khach hang dé gia ting doanh thu va xay dung thwong hiéu cho
khach san. Bo phan nay con chiu trach nhiém nghién ctru thi
truong, xay dung cac chién dich marketing va phan tich hiéu

qua kinh doanh dé dat myc tiéu doanh s6 dé ra.

Quyét dinh cac chién luoc vé tai chinh; tim von, nguén von
cho khach san; theo ddi, quan 1y va bao céo sb sach thu, chi,
cong ng... Co nhiém vu lap chung tr trong viéc hinh thanh va
st dung von, 1ap ching tir xac dinh két qua kinh doanh cua
tung bd phan va cua toan khach san, 1ap bao céo tai chinh theo

thang, quy, ndm, quéan ly va giam sat thu, chi.

Truwéng by phan

1€ tan

Quan ly va diéu phéi moi hoat dong cua bd phan, tir viéc 1ap
ké hoach, phan cong cong viée, tuyén dung, ddo tao nhan vién
dén viéc giam sat quy trinh, xtr 1y cdc phan nan cta khach
hang, dam bao tuan thi cac tiéu chudn chat lugng va nang cao

trai nghiém cua khach hang.

La cau noi gitra khach hang véi cac dich vy cua khach san,

gitta cac b phan voi nhau trong khéach san; ¢6 nhiém vu don
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Lé tan

tiép, nhan, giai quyét yéu cdu ciia khach hang va chuyén thong

tin cta khach hang dén cac bo phén lién quan.

Cham soc Kkhach
hang

DPam bao sy hai long cua khach hang trong sudt qua trinh luu
tra bang cach chao dén, xir 1y yéu cdu, giai dap thic mic, gidi
thiéu dich vy, thu thdp y kién va xay dung mbi quan h¢ lau dai,

tir d6 nang cao trai nghiém va sy trung thanh ctia khach hang.

Bellman

Van chuyén hanh 1y cta khach tir xe 1én phong va nguoc lai,
nhung con bao gdm ca viée chao dén, hudng dan khach, cung
cép thong tin vé khach san va dich vy, hd trg dat xe taxi, va
dam bao khu vuc tién sanh ludén gon gang, chuyén nghiép, gop

phan nang cao trai nghiém cua khach hang.

Truwéng bo phan
quén ly nha hang

Quan 1y, diéu phdi hoat dong hang ngay, dam bao chat luong
dich vy, dao tao, quan 1y nhan vién, kiém soat cong cu va thiét
bi, giai quyét khiéu nai ciia khach hang, va bao céo hiéu suét
hoat dong cho cap trén dé toi wu trai nghiém khach hang va dat

muc ti€u lgi nhuan cua khach san.

Nhan vién bép

Chiu trach nhiém 1én thuc don va ché bién moén dn cho khach
san; c6 nhiém vu kiém tra, chun bi déy du céac nguyén ligu,
vat dung can thiét cho qua trinh ché bién, ddm bao vé dinh an
toan thyc pham.

Nhan vién nha

hang

bon tiép, phuc vu khach hang, va dam bao chit lugng dich vu
an uéng, bao gém viéc nhan order, tw vin moén an, chuyén
order xuéng bép, phuc vu dd an thic uéng, don dep ban an, va
xtr 1y thanh toan.

Nhan vién bar

Pha ché va phuc vu d6 udng c6 con va khong con, dong thoi
quan 1y nguyén vat liéu, duy tri quiy bar sach s&, tu van cho
khach hang va xtr Iy cac yéu cau dé dam bao trai nghiém khach

hang tot nhat,

Truwéng by phan

buﬁng

Lap ké hoach, diéu phéi, va kiém soat toan bo hoat dong cua
bo phan buéng phong dé dam bao su sach sg, tién nghi va tiéu
chuan dich vu cao trong khach san. Nhi¢m vu chinh bao gém
xdy dung quy trinh lam viéc, quan 1y nhan sy, xir Iy yéu cau
cua khach, gidm sat v¢ sinh phong va khu vuc cong cong, quan
1y d6 dung, va phdi hop véi cac bd phan khac dé nang cao trai

nghi¢m cua khach hang.
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Nhan vién buong

Bo phédn budng phong cung cip san pham dich vu chinh tai
khach san, mang lai ngudn doanh thu cao nhit trong tong
doanh thu cta khach san; ¢6 nhiém vu chuan bj buff)ng, dam
bao phong sach, luén & ché d6 sin sang don khach - vé sinh

budng phong, cac khu vuc tién sanh, khu vuc cong cong.

Nhan vién giat la

Thuc hién toan bd quy trinh giit, sy, 13 va gip cac loai dd vai
ctia khach san nhu chin, ga, gbi, khin, rém ctra va dong phuc
nhan vién, cling nhu giat ui theo yéu cau cua khach hang, dam
bao tiéu chuén sach s& va chét lugng cao. Chirc ning chinh cia
bd phan nay la duy tri sy sach s€, cung cép vat dung vai can
thiét cho cac bo phan khéc trong khach san (budng phong, nha
hang) va gop phan tao dung hinh anh chuyén nghiép, chat
luong dich vu cao cho khach san.

B¢ phan an ninh

bam bdo an toan cho khach hang, tai san ctuia khach san va
khach hang, chiu trach nhiém vé an ninh trong khach san. Co
nhiém vy tuan tra, canh gac theo ca,

ludn & tu thé sin sang khi gip su ¢, trong giit xe cho khach

va cho nhan vién cac bg phan khéc trong khach san.

Nguon: Phong nhan s khdch san

2.2. Tinh hinh hoat d¢ng kinh doanh ctia khach san Aria Grand DaNang
2.2.1. Tinh hinh thu hut khach cua khach san trong giai doan 2023-2025
Bang 2.2: Tinh hinh lwot khach dén véi khach san qua 3 nim

Don vi tinh: Luot khach

Chi tiéu Niam 2023 | Niam 2024 | Niam 2025 | 2024-2023 | 2025-2024

Khach quéc t& |  22.400 29.800 38.500 33.04% 29.19%

Khach noi dia 31.200 34.500 36.800 10,58% 6.67%
Téng 53.600 64.300 75.300 19,96% | 17.11%

Nguon: Phong nhan s khdch san, ndm 2025

Giai doan 2023 - 2025, tinh hinh thu hut khach tai khach san Aria Grand Da

Néng ghi nhan su ting trudng toan dién va lién tuc & ca hai phan khic, nang tong

luot khach tir 53.600 1én 75.300 luot. Trong d6, luot khach qubc té tang trudng burt

pha manh mé& nhét tir 22.400 1én 38.500 luot, duy tri tbe d6 ting xap xi 30%/nim nhd

vao sy phuc hoi hoan toan cua thi truong du lich qudc té, chinh sach thi thyc thong

thoang, cung céc 1€ hoi 1on tai Pa Nang va chién lugc marketing hi¢u qua trén cac
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nén tang OTA. Mit khac, luot khach noi dja van tang truéng déu din va dong vai tro
12 ngudn khach nén tang 6n dinh tir 31.200 1én 36.800 luot, du téc do ting trudng cd
xu huéng cham lai tir 10,58% xudng 6,67% do tam 1y thit chit chi tiéu, chi phi van
chuyén ndi dia bién dong va su bao hoa cua thi truong du lich trong nudc. Su tang
truong tong thé nay khang dinh uy tin ngdy cang cao cua khach san, dong thoi phan
anh két qua tich cuc tir vi¢c nang cao chét luong dich vu va dao tao nguén nhan luc
cua don vi.

2.2.2. Két qud hoat dpng kinh doanh ciia khdch san trong giao doan 2023 - 2025

Bang 2.3: Két qua kinh doanh nim 2023 - 2025

Pon vi tinh: Tri¢u dong

Chi tiéu Nam 2023 | Nam 2024 | Nam 2025 | 2024-2023 | 2025-2024

Téng doanh thu 425.500 548.200 712.600 28.84% 29.99%
Doanh thu lvu tra | 248.000 315.500 4.5.200 27.22% 28.43%

Doanh thu 4m
126.500 165.200 218.800 30.59% 32.45%

thuc

Doanh thu dich

) 51.000 67.500 88.600 32.35% 31.26%
vu bd sung

Téng chi phi 295.200 36.500 41.000 24.93% 25.38%
Tong loi nhuin 130.300 16.000 20.000 37.68% 39.46%

Nguén: Phong nhan s khdch san ndm 2025

Giai doan 2023 - 2025, tong doanh thu ctia khach san ghi nhan sy but pha

manh mé khi ting lién tuc tir 425.500 triéu dong 1én 712.600 triéu dong vai toe do
tang truéng cao 6n dinh tir 28% dén gan 30% mdi nam. Sy tang trudng nay duoc thic
day toan dién boi ca ba mang kinh doanh, trong d6 doanh thu luu tri duy tri vai tro
¢t 181 voi mire tang déu din trén 27%/mam, con doanh thu 4m thuc va dich vu bd
sung thé hién sy bung nd6 manh mé khi dong loat vugt muc ting trudong 31% vao nim
2025. Nguyén nhan tric tiép 1a do luong khach qudc té va ndi dia dén khach san ting
cao lam t6i uvu hoa cong suat phong, két hop véi cac chinh sach kich cau chi tiéu noi
khu hiéu qua thong qua viéc da dang héa dich vu dn udng, spa va lir hanh. Bi déi véi
su mo rong quy md kinh doanh, tong chi phi cua khach san ciing ting 1én tir mirc
295.200 triéu ddng nam 2023 do phét sinh cac khoan bién phi van hanh nhu dién
nude, nguyén vat liéu va ngan sach dau tu cho nhéan su, marketing. Tuy nhién, nhd
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kiém soat tot cac khoan dinh phi va duy tri tc d6 ting doanh thu ludn nhanh hon téc
d6 tang chi phi, téng lgi nhuén cua khach san da dat dugc muc tang truéng nhay vot
déy an tuong, lan luot dat 37,68% va 39,46% qua cac nam, khéng dinh hi€u qua quan
1y tai chinh cuc ky t6i vu ciia doanh nghiép.

2.3.Tong quan vé nha hang

2.3.1. Gidi thiéu vé nha hang

Nam trong khuon vién cila khach san Aria Grand Pa Niang Hotel & Spa - diém
Iru tri chuan 4 sao toa lac gan bai bién My Khé, hé thong nha hang cta khach san
dong vai tro 1a mot trong nhitng bo phan dich vu ¢t 18i, mang lai nguén doanh thu
16m thtr hai cho toan doanh nghi¢p. Nha hang dugc van hanh véo1 muc tiéu khong chi
phuc vu nhu cau am thuc nodi khu cua khach luu trd ma con hudng tdi viéc nang tam
trai nghiém dich vy, tao dung diu 4n thuong hi¢u am thuc manh mé@ trong long thuc
khach quéc té va noi dia.

Nha hang Aria Grand dugc thiét ké theo phong cach kién tric hién dai, tinh té
va sang trong nhung khong kém phan am cung. Nha hang so hiru stc chira ti da
khoang 150 chd ngdi, duoc bd tri hé thong ban ghé linh hoat tir ban d6i, ban bon cho
dén cac khu vuc ban dai danh cho khach doan. V&i khong gian rong rai va hé thong
kinh d6n anh sang tu nhién, nha hang mang lai tAm nhin thoang déng, tao cam giac
thu thai cho thuc khach khi thuéng thirc bira an. Khu vuc quay line buffet dugc thiét
ké khoa hoc tai vi tri trung tam, gitp t6i wu hoa ludng di chuyén ctia khach, tranh tinh
trang un @ vao gio cao diém va thuan tién cho viéc tiép can cac khu vuc mon an.

Nha hang ndi tiéng voi thuc don da dang, 1a sy giao thoa hai hoa giira tinh hoa
am thuc truyén théng Viét Nam va cdc moén an dic trung theo phong cach A - Au.
Trong do, dich vu buffet sang la san phém chién luge duge phuc vu dinh ky hang
ngay (tr 06:00 dén 10:00). Cac mon an trén quiy line tir mén néng, sup, quay salad
lanh, quﬁy banh ngot cho dén khu vuc nau truc tiép tai chd nhu phd, cac mon tring
ludn dugc thay d6i theo ngdy, dam bao tinh twoi ngon va dap ung diy du cac tiéu

chuan nghiém ngat vé v¢€ sinh an toan thyc pham.
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2.3.2.Co ciu té chirc nha hang

Quan Iy nha hang

So @6 2.2: Co céu td chirc nha hang

Nguén: Phong nhan sy khdch san

Co cau t6 chirc nha hang duoc xay dung theo md hinh quan 1y truc tuyén véi

su phan cip rd rang tir quan Iy nha hang, gidm sat nha hang dén nhan vién nha hang.

Mo hinh nay gitp viéc diéu hanh, giam sat va truyén dat cong viéc dugc thuc hién

théng nhét, gop phﬁn nang cao hi€u qua phuc vy va dam bao chat lugng dich vu.

Tén bo phin Chirc nang va nhiém vu
Quan 1y nha hang c6 chirc ning to chic, diéu hanh va giam
sat toan bg hoat dong phuc vu an uéng nham dam bao chat
luong dich vu va hiéu qua kinh doanh. Pong thoi, quan 1y
Quin Iy nha hang | nha hang c¢6 nhiém vu phan cong va kiém tra cong viéc cua

nhan vién, giam sat quy trinh phuc vy, kiém tra chat luong
mon an va v€ sinh an toan thuc pham, phéi hop véi cac bd
phén lién quan, xtr 1y tinh hudng phat sinh va nang cao su

hai long cua khach hang.

Giam sat nha hang

Giam sat nha hang c6 chirc niang hd trg quan 1y trong viéc
kiém tra, diéu phéi va giam sat hoat dong phuc vu tai nha
hang nham dam bao quy trinh phuc vu dién ra hiéu qua va
dung tiéu chuan. Pong thoi, giam sat nha hang c6 nhiém vu
phan cong cong viéc cho nhan vién, theo doi qua trinh phuc
vu khach, kiém tra vé sinh va tac phong lam viéc cia nhan
vién, xir Iy cac tinh hudng phat sinh trong ca 1am viéc va phodi
hop véi cac bd phén lién quan dé nang cao chit lugng dich

vu.
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Nhén vién nha hang cé chtrc ning truc tiép phuc vu khach
hang trong qua trinh st dung dich vu an udng, gbp phan dam
béo chat luong phuc vu va tao sy hai l1ong cho khach hang.
Nhan vién nha Déng thoi, nhan vién nha hang c6 nhiém vu chuén bj khu
hang vuc phuc vu, don tiép va hudng din khach, phuc vu mén in
va dd udng, don dep va set up ban an, hd trg khach trong qua
trinh dung bira, ddm bao v¢ sinh khu vuc lam viéc va thuc

hién cac cong viéc theo su phan cong cua quan 1y hodc giam

sat nha hang.

Nguén: Phong nhan sw khdch san
2.3.3. Dgi ngii lao dpng ciia nha hang
Bang 2.4: Co cu lao dong theo trinh d¢ tai Aria Grand Pa Ning

Tong so N Trinh d¢ hoc
Gidi tinh Do tuoi )
Bo lwgng van
STT
phan nhan Pai Cao
Nam |Nir | 18-25 | 26-35 | 36-45 ,
vién hoc | dang
Nha
1 5 1 4 3 2 0 5 0
hang
2 Bép 5 4 1 3 2 0 4 1

Nguon: Bé phdn nhén sw Aria Grand Da Nang

Vé s6 luong nhéan su: Téng ) luong nhan su truc tiép phuc vu cua ca hai bo

phan 13 10 nguoi, dugc phan bd dong déu véi 5 nhan vién thudc bd phan Nha hang

va 5 nhan vién thudc bd phan Bép. Quy mo6 nhan sy nay ¢ muc tinh gon, doi hdi tinh

chuyén mén hoa cao va sy phdi hop linh hoat giita cac thanh vién trong ca lam viéc
dé dam bao van hanh 6n dinh.

Vé co ciu gidi tinh: C6 sy phan hoa rd rét va mang tinh dic thi nghé nghiép
gitra hai b phan. Tai by phan Nha hang, véi ty 1€ 4/5 nhéan vién, diéu nay hoan toan
phu hop véi yéu cau cong viée can sy khéo 1éo, tinh té va ti mi trong giao tiép, phuc
vu thuc khach. Nguoc lai, by phan Bép lai c6 wu thé vé nhan sy Nam véi ty 1€ 4/5
nhan vién, dap tng tot yéu cau vé thé lyc, strc bén va kha ning chiu ap luc cao trong
moi trudng bép ndng.

Vé d6 tudi: Poi ngii lao dong tai ca hai by phan c6 xu hudng tré hoa manh

mé. Cu thé, c6 dén 60% nhan sy nam trong do tudi tir 18 - 25 tudi (3 nhan vién ¢ moi
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bd phan) va 40% con lai nam trong do tudi tir 26 - 35 tudi (2 nhan vién & mdi bd
phan); hoan toan khong c6 lao dong thuéc nhom tudi trung nién (36 - 45 tudi). Co
cAu tudi tré nay mang lai loi thé 16n cho khach san vé su nang dong, nhi¢t huyét, kha
nang tiép thu cong nghé, quy trinh méi nhanh chong va sy linh hoat trong cung cach
phuc vu.

V& trinh d6 chuyén mon: Chat luong ngudn nhéan luc tai diy duoc danh gia &
murc rat cao so v4i mit bang chung cua nganh. Pi véi bo phan Nha hang, 100% nhan
vién (5/5 nguoi) déu s hitu trinh do Pai hoc. Tai bo phan Bép, ty 1€ nhan sy c6 trinh
d6 Pai hoc cling chiém dén 80% (4/5 nguoi) va 20% con lai (1/5 ngudi) co trinh do
Cao dang. Piéu nay ching t6 khach san Aria Grand rat chi trong vao chat luong
tuyén dung dau vao. Nén tang hoc van tét cta doi ngil nhan vién 1a co sé viing chac
gitip khach san dé dang chuan héa, ning cao chat luong dich vu va trién khai thanh
cong cac quy trinh phuc vu chuyén nghiép.

2.3.4. Két qud kinh doanh ciia nha hang
Bang 2.5: Két qua hoat dong kinh doanh ciia nha hang

Don vi tinh: triéu déng

Chi tiéu | Nam 2023 | Nam 2024 | Nam 2025 | 2024-2023(%) | 2025-2024(%)
Doanh 126.500 165.200 218.800 30.59% 32.45%
thu
Chi phi 92.300 119.400 154.200 29.36% 29.15%
Loi 34.200 45.800 64.600 41.05% 41.05%
nhuin

Nguén: Phong nhan sw khdch san

Giai doan 2023 - 2025, hoat dong kinh doanh am thuc ctia nha hang ghi nhan

su tang truong vuot bac va déng bo & tAt ca cac chi tiéu tai chinh. Doanh thu nha hang
but pha manh mé tir 126.500 triéu dong 1én 218.800 tri¢u dong, duy tri toc do ting
treong an tuong va co6 xu huéng gia ting qua cac nam, tir 30,59% 1én 32,45%. Su
bung nd vé doanh thu nay kéo theo tong chi phi van hanh ting 1én tuong tng tir
92.300 triéu dong nam 2023 1én 154.200 triéu dong nam 2025 nhim dap tGng cac
khoan bién phi nhu nguyén vat li¢u, nhan sy va nang cao chét luong dich vu phuc vu
luong thyc khach ngdy cang dong. Tuy nhién, nho tdi wu héa quy trinh quan 1y va

duy tri tc do ting chi phi thip hon tdc d6 ting doanh thu, bién do lgi nhuan cta nha
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hang ngay cang duoc mé rong. Két qua 1a tong loi nhuan thu vé dat murc ting truong

nhay vot tir 33,92% tang 1én bung n6 & muc 41,05% vao nim 2025, mang vé cho nha

hang 64.600 triéu déng va khéng dinh hiéu qua kinh doanh cuc ky xudt sic cua bod

phan am thuc.

2.4. Phan tich thuec trang quy trinh phuc vu buffet sang

2.4.1. Quy trinh phuc vu

So @6 2.3: Quy trinh phuc vu

= Budc 1: Pon tiép khach

mm Buoc 2: Phuc vu buffet sang

= Budc 3: Thanh toan va tién khach

mmm DBudc 4: Thu don va set up ban méi

Nguén: Phong nhén su khdch san

Bang 2.6: Quy trinh phuc vu buffet sang tai nha hang

Cac buoc

Cong viéc can lam

Buéc 1: Pén tiép khach

Chu dong chao don khéch, luon co théi do ton trong,

vui vé va nhi¢t tinh véi khach hang.

Hoi khach di bao nhiéu ngudi, hoi s6 phong cua
khach va kiém tra xem khach dang ki st dung dich vu

an buffet sdng ciia nha hang hay khong.

Truc tiép din khach dén ban, chu dong kéo ghé moi

khach ngdi.

Budc 2: Phuc vu buffet

sang

Theo ddi nhitng khay thirc an, dung cu dn udng dé kip

thdi bao véi cac bo phan khac nhanh chong bo sung.

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

Xin phép khach don dep nhiing chén dia, dao nia da
dung, dé tao khong gian dit nhitng dia thirc an khac.
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Néu khach hang yéu cau thirc uéng duoc pha ché véi
cong thirc dac bi¢t, nhan vién Phuc vu phai giri order

dén quay Bar.

Khach an buffet sang tai nha hang chu yéu di thanh
toan trude tai 18 tan, truong hop chua thanh toan sé
Budc 3: Thanh toan va | duoc nhan vién hudng dan hoan tat thu tuc.

tién khéach

Chu dong chao va cam on khach da dung bira tai nha

hang v6i thai d§ an can, chu dao.

Sau khi tiéc buffet két thuc, nhan vién nha hang thu
Budéc 4: Thu don va set | don tat ca cac vat dung, dung cu va giao cho bd phan
up ban méi lién quan xtr 1y.

Set up ban méi theo tiéu chuan nha hang.

Nguén: Phong nhan sw khdch san
2.5. Phdn tich thuc trang cdc yéu té anh hwéng dén quy trinh phuc vu
2.5.1. Nhdn vién phuc vu

Vé k¥ niang phuc vu: Duya trén co cau nhan sy di phan tich, b phan nha hang
so hitu luc lugng lao dong rat tré (100% tir 18-35 tudi). Loi thé cta d6 tudi nay 1a su
nang dong, tac phong nhanh nhen, nu cudi rang rd va su nhay bén trong viéc nam bt
tam ly khach hang. Thao tac don dia ban tai ban hay ho trg khach tai quéy line duoc
thyc hién kha linh hoat va khéo 1¢o. Tuy nhién, do phén 16n nhan sy thudc nhoém tudi
18-25 (chiém 60%), kinh nghiém xir Iy cac tinh hudng phan nan ciia khach hang vao
gid cao diém — khi luong khach @6 don vé nha hang cing mét luc — déi liic con ling
tung, thiéu su diém tinh va tinh té can thiét cia mot phan khuc dich vu cao cép.

Vé kién thirc vé thuc don va dich vu: Véi nén tang 100% nhén vién nha hang
co trinh d6 Dai hoc, day la diém sang 16n nhat cua khach san Aria Grand. Nho trinh
dd hoc van cao, nhan vién c6 kha nang ghi nh¢ thuc don rat nhanh, hiéu 16 cic thanh
phan nguyén liéu c6 trong moén an dé tu van chinh xac cho khach (dic biét 1a nhirng
khéch di iing hoac an chay). Bén canh d6, nang luc ngoai nglr tdt cua doi ngii nhan
vién trinh d6 Pai hoc giup viéc giao tiép, gidi thidu cac mon an truyén thong Viét
Nam tai quay buffet sang dén thuc khach qubc té dién ra vo cing tu nhién va chuyén

nghiép, gop phan khong nho vao su ting truong doanh thu am thyc ciia khach san.
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2.5.2. Co s¢ vit chit, trang thiét bi trong nha hang

Khong gian nha hang: Nha hang tai Aria Grand Pa Ning duoc thiét ké theo
phong cach hién dai, sang trong va am cung. Khu vuc quay line buffet duoc bé tri &
vi tr trung tam, gitp thue khach tir cac goc ban d& dang tiép can. Tuy nhién, khi luong
khach luu tra ting truéng manh mé qua cac nam, khong gian nha hang bat dau boc 16
han ché vé dién tich vao khung gio cao diém. Mat do ban ghé day va 16i di gifta cac
quay line d6i khi bi un @, gay khé khin cho ca ludng di chuyén cua khach 13n thao tac
bung bé, don dep dia ban cua nhan vién phuc vu.

Trang thiét bi va dung cu phuc vu: Hé théng trang thiét bi phuc vu buffet tai
nha hang duoc dau tu dong bo va chit lugng cao. Cac ta hdm néng thirc an, dén giir
nhiét cho quay banh, quay stip ludn hoat dong 6n dinh, dam bao moén an dén tay khach
hang ludn giir duoc huong vi va do 4m néng tiéu chudn. Cong cu dung cu nhu dia, ly,
tach, dao, mudng, nia dugc 1am béng chét liéu cao cép, c6 do sang bong va luon dugc
tit trung sach sg. Dau vay, thuc trang cho théy vao nhirng ngay khach san full phong,
tbc 46 quay vong va cung tmg dung cu sach tir bo phan Bép/Rira chén ra quay line
doi luc chua kip thoi, dan dén tinh trang thiéu hut cuc bd dia an sach hoic tach ca phé
tai quay line trong mot vai thoi diém ngin.

2.5.3. Sw phoi hop giita cdc bg phin

2.5.3.1. Sw phoi hop giiva phuc vu va bép

Muc tiéu: Pam bao quy buffet luon day din, nong st va khong bi gian doan.

B4o bd sung mén: Phuc vu chu dong theo ddi quiy buffet, khi khay thic dn voi
con 1/3 phai bao ngay dé bép kip nau va cham thém, tranh dé quay trong.

Truyén dat yéu cau dic biét: Phuc vu ghi nhan va bao chinh xac cho bép cac
yéu cau riéng ctiia khach nhu mon khong hanh, db chay, mon tai quay ndu truc tiép.

Diéu tiét s6 lugng: Phuc vu lién tuc cdp nhat mat do khach dong hay Véng dé
Bép chu dong luwong thic an ra quiy, tranh thiéu hut hodc lang phi.

2.5.3.2. Sw phoi hop giiva phuc vu va thu ngéin

Muc tiéu: Kiém soat chit ch& doanh thu, thu tuc nhanh gon, tranh that thoat.

Xéc minh thong tin: Phuc vu ddi chiéu sé phong cua khach véi danh sach tir thu
ngan dé phan biét khach phong di bao gdm n sang va khach vang lai phai thu phi.

Xtr 1y chi phi phat sinh: Phuc vu chuyén order d6 udng dic biét ngoai gbi buffet
cho thu ngan nhap hé thong va in hoa don kip thoi.
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Kiém soat thanh toan: Phbi hop theo ddi trang thai ban nhu ban nao da thu tién,
ban nao ky no vé phong trudce khi tién khach, tranh dé khach roi di khi chua hoan tat
thu tuc.

Bdi luu cudi ca: Phuc vu ban giao lai toan bo phiéu an sang Voucher thu tu
khach dé Thu ngan ddi chiéu va khéa so chinh xéc.

2.5.4. Cong tac quan ly

Cong tac quan 1y nha hang tip trung vao viéc du bao chinh xac sé luong khach
dau ca dé phan ca va diéu phdi nhan sy hop 1y vao cac khung gid cao diém, chia nhod
nha hang thanh cac phan khu giao trach nhiém rd rang cho ting nhan vién dé tranh
bo sot khach.

Giam sat chit ché& tiéu chuan dich vu vé dién mao nhan vién, do nong s6t clia
mon in va khong gian nha hang, truc tiép giai quyét cac khiéu nai vuot qua tham
quyén ciia cap dudi, phdi hop véi bd phan bép kiém soat lugng thuc pham thira dé
giam chi phi huy mon.

Quan ly sb luong va han ché roi v& cong cu dung cu, ddi chiéu dir liéu gilra
phuc vu va thu ngan dé ngin ngira that thoat doanh thu, d6ng thoi nghiém ngit kiém
soat quy trinh an toan vé sinh thuc phim tai cac quiy buffet.

2.6. Két qua khao sat vé Quy trinh phuc vu buffet sing
2.6.1. Phwong phdp thu thip div liéu phiéu khdo sdt, phong vin, quan sdt

Khao sat khach hang bang bang hoi: Khao sat khach hang dé danh gia muc do
hai 10ng va nhitng vn dé gip phai trong quy trinh phuc vu. Khach hang 1 nguoi truc
tiép trai nghiém quy trinh phuc vy, do d6 ho 1a ngudn thong tin quan trong dé danh
gia cac yéu té nhu: mirc d6 hai long, chat lugng dich vu cam nhan, thai d6 phuc vy,
tdc do phuc vy, su chuyén nghiép - tat ca déu 1a thanh phan cua quy trinh phuc vu.
Khao sat khach hang gitip phat hién cac diém nghén trong quy trinh phuc vu tir goc
nhin ngudi tiéu dung, tir 46 dé xuét cai tién mang tinh khach quan va c6 tinh thuc tién
cao.

2.6.2. Két qud khdo sdt khdch hang vé quy trinh phuc vu buffet sing

Dt liéu sau khi thu thap, sang loc dé loai bo cac phiéu khong dat yéu cau, s&
dugc phén tich bang Excel véi cac k¥ ning phén tich nhu sau:

Théng ké sb luong, ty 16 phan trim nhim mé ta dic diém mau khao sat va cac

danh gia cua khéach hang.
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Théng ké gia tri trung binh va do léch chuan nham danh gia mic do st dung
cong nghé cua khach hang véi céc ti€u chi khao sat.

Dé phuc vu viéc dién giai két qua, nghién ctru sir dung phuong phéap ddi sanh
gia tri trung binh véi cac mac d§ danh gia trén thang do Likert.

Bang 2.7: Y nghia ciia tirng gia tri trung binh

Gia tri trung binh Y nghia
1.0-1.8 Rat khong tot
1.8-2.6 Khéng tot
26-34 Trung binh
3.4-42 Tot
42-5.0 Rt tot
Gia tri khoang cach = (Gia tri 16n nhat - Gi4 tri nho nhat) /n=(5-1)/5=0.8

Nguon: Lé Thai Phirong, 2022
2.6.2.1.Mé ti méu
a. Vé gidi tinh
Biéu dd 2.1: Thong ké giéi tinh giéi tinh khach hang
Cd cau vé gigi tinh

10%

(5 ngudi) 16%

(8 ngudi)

74%
(37 ngusi)

Nam: 16% (8 ngudi)
N{r: 74% (37 nguai)
Khéc: 10% (5 nguai)

Nguon: Két qua khdo sat khédch hang

Co céu gi6i tinh cta doi twong khao sat co sy chénh 1éch kha 1én. Trong tong

s6 50 nguoi tham gia khao sat, nir gii chiém ty 1& cao nhit v&i 74%, cho thy day 1a

nhom ddi tugng chu yéu trong miu nghién ctru. Nam giéi chiém 16%, thap hon so

v6i nit giéi. Bén canh d6, nhom gidi tinh khac chiém 10%, 14 ty 1¢ thap nhét trong co

ciu khao sat. Két qua nay cho thdy mau khao sat c6 sy tip trung chi yéu vao khach

hang nif, vi vdy cdc danh gia va y kién thu thap duoc c6 thé phan anh nhiéu hon quan
diém va trai nghiém ctia nhém khach hang nay.
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b. Vé d tuoi
Biéu d0 2.2: Thong ké dd tudi khach hang

Co chu vé d6 tudi

10%
(5 ngudi)

14%
(7 ngusi)

18%
(9 ngudi)

B Duéi 25: 6% (3 ngudi)
B 25-35: 52% (26 ngudi)
36-45: 18% (9 ngudi)
46-55: 14% (7 nguai)
55 trés 1én: 10% (5 ngudi)

Nguon: Két qua khdo sat khdch hang
Qua biéu do co ciu d6 tudi cho thdy, nhém khach hang tir 25 - 35 tudi chiém ty 1é
cao nhat v&i 52%, chiém hon mot nira téng sb nguoi dugc khdo sat. Pay la nhom
khach hang chu dao ciia nha hang va thudng ¢ nhu cau cao ddi véi cac dich vu luu
tra, an udng va du lich. Tiép theo 1a nhom 36 - 45 tudi chiém 18% va nhom 46 - 55
tudi chiém 14%. Nhom khach hang tir 55 tudi tro 1én chiém 10%, trong khi nhom
dudi 25 tudi chiém ty 18 thap nhét véi 6%. Két qua nay cho thdy khach hang sir dung
dich vu buffet sang tai nha hang chi yéu thudc do tudi lao dong va c6 kha ning chi
tiéu On dinh, 12 dbi twong quan tAm nhiéu dén chat lugng mon an, khong gian va trai
nghi¢m dich vu.

c. Quoc tich

Biéu d6 2.3: Thong ké Quéc tich khach hang

Co cau vé Quéc tich

[0 viet Nam: 88% (44 ngudi)
0 Quéc té&: 12% (6 ngudi)

Nguon: Két qua khdo sat khédch hang
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Dua trén két qua khao sat, khach hang mang qudc tich Viét Nam chiém ty 1é
cao nhat v6i 88%,, khach qudc té chiém 12%. Két qua nay cho thiy phan 16n khach
hang st dung dich vu tai nha hang 1a khach ndi dia. Diéu nay phan anh nha hang dang
c6 kha ning thu hut tot d6i twong khach hang trong nuée nho vi tri, thue don va chat
lugng phuc vu phu hgp v61 nhu cau cta khach Viét Nam. Bén canh do, ty 1¢ khach
quéc té tuy chua cao nhung van cho thiy nha hang c6 kha ning tiép can va phuc vu
khach du lich nudc ngoai. Qua d6, nha hang c6 thé tiép tuc duy tri chat luong dich vu
d6i v6i khach noi dia, dong thoi cai thién thém vé thuc don, ngoai ngit va phong cach
phuc vu nham nang cao kha ning thu hat khiach qudc té trong thoi gian téi.

d. Tan sudt siv dung dich vu tai khdch san

Biéu d0 2.4: Thong ké tan suat khach sir dung buffet sang tai nha hang
Co cu vé tén sut str dung dich vy tai khach san
10%

(5 nguoi)

28%
(14 nguei) 62%
(31 ngusi)

Lan dau: 62% (31 ngudi)
2-3 lan: 28% (14 nguai)
Trén 3 lan: 10% (5 ngudi)

Nguon: Két qua khdo sat khéach hang

Dua trén két qua khao sat, nhém khach hang sur dung dich vu lan dau chiém ty

1é cao nhit véoi 62%. Nhom khach hang str dung dich vu tir 2 - 3 1an chiém 28%, trong
khi nhom khéch hang st dung dich vu trén 3 lan chi chiém 10%. Két qua nay cho
thiy nha hang dang thu hat dugc kha nhidu khach hang méi dén trai nghiém dich vu.
Day 1a tin hiéu tich cuc, phan anh kha ning tiép can va thu hut khach hang ciia nha
hang twong d6i tot. Tuy nhién, ty 1& khach hang quay lai stt dung dich vu nhiéu lan
van con thap, cho thdy muc do duy tri khach hang trung thanh chua cao. Vi vay, nha
hang can tiép tuc nang cao chit lugng moén an, phong cach phuc vu va trai nghiém
khach hang nhim gia ting mirc do hai long, tir 6 khuyén khich khach hang quay lai

st dung dich vy trong nhitng 1an tiép theo.
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e. Muc dich luu tru
Biéu d6 2.5: Thong ké muc dich Iwu tri tai nha hang

Ca cau vé muc dich luu trd

14%
(7 nguai)

18%
(9 nguai)
68%
(34 ngudi)

Du lich: 68% (34 ngudi)
Cong tac: 18% (9 ngudi)
Khac: 14% (7 nguai)

Nguén: Két qua khdo sat khdach hang
Dua trén két qua khao sat 50 khach hang, muc dich luu tra chu yéu cua khach
hang 14 du lich véi ty 1é cao nhét dat 68%, tuong tng 34 ngudi. Nhoém khach hang
lwu tra véi muc dich cong tac chiém 18% véi 9 ngudi, trong khi cac muc dich khac
chiém 14%, twong tng 7 nguoi. Két qua nay cho thay phan 16n khach hang dén khach
san nham phuc vu nhu cau du lich va nghi dudng. Piéu nay phan dnh khach san c6 vi
tri, dich vu va khong gian phu hop voi dbi tugng khach du lich. Nhém khach cong
tac va cac muc dich khac van chiém mot ty 1€ nhét dinh, cho théiy khach san c6 kha
nang phuc vu da dang ddi tuong khach hang. Qua dé, khach san c6 thé tiép tuc phat
trién cac dich vu phuc vu khach du lich nhu nang cao chét luong luu try, am thuc va
trai nghiém nghi dudng, dong thoi bd sung thém cac tién ich danh cho khach cong
tac nham mé rong va da dang hoa thi truong khéach hang.
2.6.2.2. Két qua ddanh gid

a. Phuwong tién hitu hinh

STT Tiéu chi Pi¢m trung binh
1 Nha hang c6 trang thiét bi hién dai 2.78/5
2 Khong gian c6 trang thiét bi phuc vu hién dai 2.8/5
3 Dong phuc ctia nhan vién nhin chuyén nghiép 3.1/5
4 Thuc don ciia nha hang dugc thiét ké hap dan 2.88/5

Nguon: Két qua khdo sdt khéch hang
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Bang két qua khao sat vé phuong tién hitu hinh cho thdy muc d6 danh gia cta
khach hang dbi voi co s vat chit va hinh anh nha hang chi & muc trung binh, dao
dong tir 2.78 dén 3.1 diém. Trong do, tiéu chi “Pdng phuc cia nhan vién nhin chuyén
nghiép” dat diém cao nhit véi 3.1/5, cho thiy khach hang c6 4n tuong twong ddi tot
vé tac phong va hinh anh nhén vién. Diéu ndy gép phan tao nén su chuyén nghiép
trong qua trinh phuc vu.

Céc tiéu chi lién quan dén co so vat chat nhur “Nha hang c6 trang thiét bi hién
dai” (2.78/5) va “Khong gian co trang thiét bi phuc vu hién dai” (2.8/5) déu c6 diém
kha thap. Diéu nay phan anh hé thong trang thiét bi va khong gian phuc vu ctia nha
hang chua thuc sy dap tng duoc ky vong cua khach hang, ¢6 thé con thiéu tinh hién
dai hodc chua dugc dau tu déng bo. Bén canh do, tiéu chi “Thyc don ctia nha hang
duogc thiét ké hip dan” dat 2.88/5, cho thay hinh thtrc trinh bay va s thu hit cta thuc
don chua tao dugc an tuong manh d6i véi khach hang.

Yéu t6 phuong tién hiru hinh ciia nha hang van con nhiéu han ché va can dugc
cai thién nham ning cao trai nghiém khach hang. Nha hang nén chu trong dau tu nang
cap co s vat chat, d6i moi trang thiét bi phuc vu, cai thién khong gian in ubng va
thiét ké thuc don chuyén nghiép, bit mat hon dé ting tinh canh tranh va ning cao
chat luong dich vu.

b. D¢ tin cay

STT Tiéu chi Pi¢m trung binh
1 | Nha hang phuc vu dung thoi gian cong bd 3.64/5
Nha hang quan tAm giai quyét cac van dé khach phan
2 . =4 S P 3.16/5
nan

; Mon in, d6 udng duoc nha hang phuc vu giong nhu 36/5
da mo ta & thuc don '

A Céc moén an, d6 udng dugc phuc vu ding thoi gian 3.0/
nhu nhan vién da dugc thong bao '

5 | Hoé don thanh todn chinh xac, khong c6 sai sot 4.06/5

Nguon: Két qua khdo sdt khéch hang
Bang két qua khao sat vé do tin cay cho thdy khach hang danh gia kha tich cuc

doi voi kha nang cung cap dich vu dung cam két cua nha hang, véi cac mue diem dao
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dong tir 3.16 dén 4.06 trén thang diém 5. Piéu ndy phan anh nha hang di tao dugc sy
tin twdng nhat dinh di véi khach hang trong qua trinh phuc vu.

Trong do, ti€u chi “Hda don thanh todn chinh xac, khong c6 sai sot” dat diém
cao nhit véi 4.06/5, cho thdy nha hang thuc hién t6t quy trinh thanh toan, dam bao
tinh minh bach va chinh xac, gép phan tao su an tdm cho khach hang. Tiép theo 1a
tiéu chi “Cac moén an, dd udng duge phuc vu dang thoi gian nhu nhan vién da théng
bao” dat 3.9/5, thé hién kha nang phuc vy ding hen cia nha hang tuong ddi tot, dap
mg duoc mong doi ciia khach hang vé thoi gian phuc vu.

Bén canh do, tiéu chi “Nha hang phuc vu dting thoi gian cong b6” dat 3.64/5 va
“Mon an, d6 uéng dugc nha hang phuc vu giéng nhu da mo ta ¢ thuc don” dat 3.58/5,
cho thay khach hang nhin chung hai 1ong v&i tinh nhat quan giita cam két va thyc té
phuc vu. Tuy nhién, tiéu chi “Nha hang quan tdm giai quyét cac van dé khach phan
nan” chi dat 3.16/5 — mic thap nhét trong nhom. Piéu nay cho thdy kha nang xu 1y
khiéu nai va cham soc khach hang cua nha hang van chua thuc sy hiéu qua, chua tao
duogc sy hai 10ng cao d6i voi khach hang khi xay ra van dé.

Yéu tb do tin cdy cua nha hang dugc danh gia & mic kha tdt, dic biét trong viéc
dam bdo thoi gian phuc vu va tinh chinh xé4c trong thanh toan. Tuy nhién, nha hang
can cht trong hon dén cong tac tiép nhan va giai quyét khiéu nai ctia khach hang,
nang cao k¥ nang xu 1y tinh huéng ctia nhan vién nham cai thién chat luong dich vu
va tang muc d6 hai long cua khach hang.

c. Nang luc phuc vu
STT Tiéu chi Pié¢m trung binh
Nhan vién thong bao chinh xac khi ndo mén an, do

L S 3.54/5
uong s€ dugc phuc vu

2 | Nhan vién phuc vu khach hang mgt cach nhan chong 2.92/5
Nhan vién ludn san sang hd trg khi khach hang can 2.98/5
Nhan vién ludn coi viéc phuc vu khach hang 1a uu tién

4 . 3.14/5
hang dau

Nguon: Két qua khdo sat khédch hang
Bang két qua khao sat vé ning lyc phuc vu cho thiy khach hang danh gia chét
luong phuc vu ctia nhan vién nha hang & muc trung binh, véi s6 diém dao dong tir

2.92 dén 3.54 trén thang diém 5. Diéu nay phan anh doi ngii nhan vién da dap ung
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duoc mot phén nhu cau cta khach hang, tuy nhién van con nhiéu han ché can duoc
cai thién dé nang cao chat luong dich vu.

Tiéu chi “Nhan vién thong bao chinh xac khi nao mon an, dd uéng s€ dugc phuc
vu” dat diém cao nhat véi 3.54/5. Két qua nay cho thiy nhan vién c6 kha ning cung
cap thong tin twong d6i rd rang vé thoi gian phuc vy, gitp khach hang chi dong hon

trong qué trinh st dung dich vu. Tiéu chi “Nhan vién luén coi viéc phuc vu khach

N
AL,

hang 1a vu tién hang dau” dat 3.14/5, phan anh thai d¢ phuc vu cia nhéan vién & muc
kha nhung chua thuc su tao dugc su hai long cao dbi véi khach hang.

Tiéu chi “Nhan vién luon san sang hd tro khi khach hang can” chi dat 2.98/5 va
“Nhan vién phuc vu khach hang mét cach nhanh chong” dat thap nhat véi 2.92/5.
Diéu nay cho thiy téc d6 phuc vu va kha ning hd tro khach hang cua nhan vién van
con han ché, dic biét trong nhitng thoi diém dong khach hodc khi khdi lugng cong
viéc ting cao. Viéc phan hoi va hd tro khach hang chua kip thoi co thé anh hudng
dén trai nghiém va mic do hai 1ong cua khach hang ddi véi nha hang. Yéu té ning
Iuc phuc vu cia nha hang chua duoc khach hang danh gia cao. Vi vy, nha hang can
chu trong ddo tao k§ ning nghiép vu, ndng cao tinh than trach nhiém va kha ning xu
Iy tinh hudng cho nhan vién. Dong thoi, can b tri nhan sy hop 1y dé dam bao tdc do
phuc vu nhanh chéng, nang cao kha ning hd trg khach hang va cai thién chat luong
dich vu mot cach toan dién.

d. Swdam bdao

STT Tiéu chi Pié¢m trung binh

1 Thai d0 phuc vu cua nhan vién tao sy tin tuéng cho 3.4/5
khéch hang '

5 Khach hang cam thiy an tdm khi str dung dich vu an 3.4/5
ubng ctia nha hang '
Nhan vién ciia nha hang luén lich su, niém ng voéi

3 3.42/5
khéch hang
Nhén vién am hiéu vé thuc don dé tu van, giai dap

4 3.34/5

thic méc cua khach hang

Nguon: Két qua khdo sdt khéch hang
Bang két qua khao sat vé sy dam bao cho thay khach hang dénh gia chat luong

phuc vu ctia nha hang & muc khé, v6i diém trung binh dao dong tir 3.34 dén 3.42 trén
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thang diém 5. Piéu nay cho thay nha hang da tao duoc mirc d tin twong va cam giac
an tam nhat dinh d4i v6i khach hang trong qué trinh st dung dich vu.

Tiéu chi “Nhan vién cia nha hang luén lich sy, niém nd véi khach hang” dat
diém cao nhét véi 3.42/5. Két qua nay phan anh thai do phuc vu than thién, lich su
ctia nhan vién duoc khach hang danh gia tich cuc, gop phan tao nén hinh dnh chuyén
nghiép va ning cao trai nghiém cta khach hang tai nha hang. Tiép theo 14 tiéu chi
“Thai dg phuc vu ctia nhan vién tao su tin tuong cho khach hang” dat 3.4/5, cho théy
phong cach phuc vu cia nhan vién nhin chung da tao duoc su tin cay nhat dinh ddi
v6i khach hang.

Tiéu chi “Khach hang cam thiy an tdm khi sir dung dich vu an udng cua nha
hang” dat 3.38/5, phan 4nh khach hang twong d6i hai 1ong vé chét lugng moén an ciing
nhu sy an toan trong qua trinh st dung dich vu. Tiéu chi “Nhan vién am hiéu vé thuc
don dé tu van, giai dap thic mic cia khach hang” dat 3.34/5 muc thip nhét trong
nhom, cho thay kién thirc chuyén mon va kha niang tu van clia nhan vién van con han
ché, chua dép ung day du nhu cau ciia khach hang khi can hd trg hodc giai thich vé
moén dn, d6 udng.

Yéu t6 sy dam bao cta nha hang duoc khach hang danh gia twong dbi tich cuc.
Tuy nhién, dé nang cao hon nira chét luong dich vy, nha hang can chu trong dao tao
kién thirc chuyén mon, ky ning giao tiép va kha ning tu van cho nhéan vién nham tao
su chuyén nghiép, ning cao niém tin va sy hai long cta khach hang khi st dung dich
vu tai nha hang.

e. Sw cam thong

STT Tiéu chi Piém trung binh

1 | Nha hang thé hién su quan tim dén timg khach hang 3.26/5
Thoi gian hoat dong ctia nha hang thuan tién cho moi

2 3.52/5
khéch hang

3 | Nhan vién ludn tan tinh phuc vy ddi véi tung khach hang 3.2/5

4 Nha hang luén mong mudn mang lai trai nghiém t6t nhat 3.99/5
cho khach hang '
Nhén vién hiéu rd nhitng yéu cau, s& thich 4m thyuc cua

5 2.94/5
khach hang

Nguon: Két qua khdo sdt khéch hang
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Bang két qua khao sat vé sy cam thong cho thay khach hang danh gia muac do
quan tdm va thau hiéu khach hang ctia nha hang & muc trung binh khé, véi diém sb
dao dong tir 2.94 dén 3.52 trén thang diém 5. Piéu niy phan anh nha hang di ¢ sy
chu trong nhét dinh dén nhu cau va trai nghiém cta khach hang, tuy nhién van con
nhiéu diém can cai thién dé nang cao sy hai long.

Tiéu chi “Thoi gian hoat dong ctia nha hang thuén tién cho moi khach hang” dat
diém cao nhat véi 3.52/5. Két qua nay cho thdy khung gid hoat dong ctia nha hang
tuong d6i phut hop, dap tng duwoc nhu cau str dung dich vu ctia nhiéu ddi tugng khach
hang khac nhau. Tiép theo, tiéu chi “Nha hang thé hién su quan tdm dén ting khach
hang” dat 3.26/5 va “Nha hang luén mong mudn mang lai trai nghiém t6t nhat cho
khach hang” dat 3.22/5, cho thdy khach hang phan nao cam nhan duoc sy quan tim
va nd luc cia nha hang trong viéc nang cao chit luong phuc vu.

Tiéu chi “Nhan vién ludn tan tinh phuc vu dbi voi tirng khach hang” dat 3.2/5,
phan anh thai d¢ phuc vu cia nhan vién & muc tuong ddi nhung chua thuc sy ndi bat.
Dic biét, tiéu chi “Nhan vién hiéu rd nhimng yéu cau, so thich am thyc cua khach hang”
chi dat 2.94/5 - murc thap nhat trong nhém. Piéu nay cho thiy nhan vién van chua
thue sy thiu hiéu nhu ciu c4 nhan va s& thich cua khach hang, dan dén kha ning ca
nhén héa dich vu con han ché. Nhin chung, yéu td su cam thong cua nha hang chua
dugc khach hang danh gia cao. Vi vy, nha hang can chu trong do tao nhan vién vé
k¥ ning giao tiép, ling nghe va cham soc khach hang nham nang cao kha ning thau
hiéu nhu cdu khach hang. Pong thoi, cAn xdy dung phong cich phuc vu tan tim,
chuyén nghiép va ca nhan héa hon dé nang cao trai nghiém va mic d hai long cia
khach hang khi str dung dich vu tai nha hang.

f. Pdnh gid tong thé

TY LE MUC PO HAI LONG CUA KHACH HANG

(Téng sé phiéu khao sat: 50 phiéu)

10% 7 4.00% - 3.80%
o NN

Rét khong hai long Khéng hai long Binh thusng Hai long Rat hai long
M @

Rét khong hailong | Khéng hai long 8ng con:
a [ (@) (5)

——
| M do aanh gia

S6 phigu
Ve | 4.00%

Biéu d 2.6: Mirc d9 hai long vé quy trinh phuc vu buffet sing tai nha hang

Nguon: Két qua khdo sat khédch hang
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Két qua khao sat muc do hai long ciia khach hang cho thay da s khach hang
danh gia chat luong dich vu ciia nha hang ¢ mirc binh thudng, chiém ty 16 cao nhét
v6i 44.40%. Piéu nay phan anh chit luong dich vu ctia nha hang mdi chi dap ung
duoc nhu cau co ban cua khach hang nhung chua tao duoc nhiéu 4n tuong ndi bat.

Bén canh d6, ty 1¢ khach hang khong hai 10ng chiém 29.80%, ddy 13 mirc kha
cao, cho thiy nha hang van con ton tai nhiéu han ché trong qué trinh phuc vu, co s
vat chat hodc kha nang dap ing nhu ciu cia khach hang. Trong khi d6, ty 1& khach
hang danh gia hai 1ong chi dat 18.00% va rat hai 1ong dat 3.80%, chimng to sd luong
khach hang thuc sy danh gia cao chat lugng dich vu ctia nha hang con kha thap.

Ty 1é khach hang rat khong hai long chiém 4.00%, cho thay van c6 mot bo phan
khach hang c6 trai nghiém chua tot khi st dung dich vu tai nha hang. Piéu ndy c6 thé
anh huong dén hinh anh va kha ning giit chan khach hang cta nha hang trong twong
lai.

Két qua khao sat cho thiy chét lugng dich vu cta nha hang hién dang & muc
trung binh va chua tao duoc sy hai 10ng cao dbi véi khach hang. Vi vy, nha hang
can chu trong cai thién co so vat chét, ning cao k¥ ning phuc vu ciia nhan vién, ting
kha ndng hd trg khach hang va nang cao trai nghiém dich vu nham gia tang muc do
hai long va kha nang canh tranh trén thi truong.

2.7. Phan tich cic yéu t6 anh huwéng dén chat lwong buffet sang tai nha hang
2.7.1. Phwong tién hitu hinh

2.7.1.1. Uu diém

Hinh 4nh nhan vién twong d6i chuyén nghiép, thé hién qua tiéu chi “Dong
phuc ctia nhan vién nhin chuyén nghiép” dat diém cao nhét trong nhom (3.1/5). Diéu
nay gop phan tao an twong tot ban dau va nang cao tinh chuyén nghiép cta nha hang.

Co sé vat chat va thuc don van dap tmg duoc nhu cau co ban cia khach hang,
khi cac tiéu chi déu dat mc trén trung binh, cho thdy nha hang vin dam bao duoc
diéu kién phuc vu buffet sang.

Khéng gian phuc vu trong d6i gon gang va phu hop véi hoat dong buffet, tao

diéu kién thuan loi cho khach hang trong qua trinh sir dung dich vu.
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2.7.1.2. Nhwoc diém

Trang thiét bi cua nha hang chua dwgc danh gia cao, tiéu chi “Nha hang c6
trang thiét bi hién dai” chi dat 2.78/5, cho thiy co s& vat chat chua dép g duogc ky
vong cua khach hang vé su hién dai va tién nghi.

Khong gian va cac thiét bi phuc vu chua thuc sy ndi bat, tiéu chi “Khong gian
co trang thiét bi phuc vu hién dai” dat 2.8/5, phan anh viéc dau tu va nang cép chua
dong bo.

Thuc don chua du hép dan vé mit hinh thue, tiéu chi “Thuc don cia nha hang
duoc thiét ké hép dan” chi dat 2.88/5, cho théy cach trinh bay, b6 cuc hodc hinh anh
minh hoa chua thu hat khach hang.

Piém danh gia chung ctia nhdm phuong tién hitu hinh con thap, dao dong tir
2.78 dén 3.1 diém, cho thay déy 1a yéu t6 con nhiéu han ché va can dugc wu tién cai
thién dé nang cao chat lugng buffet sang.

2.7.2. D¢ tin cay

2.7.2.1. Uu diém

Quy trinh thanh todn chinh xac va minh bach, ti€u chi “Hoéa don thanh toan
chinh xac, khong c6 sai s6t” dat diém cao nhét (4.06/5), cho théy nha hang thyc hi¢n
t6t cong tac kiém soét va thanh toan cho khach hang.

Kha ning phuc vu dung thoi gian kha tét, thé hién qua tiéu chi “Cac moén an,
d6 ubng dugc phuc vu ding thoi gian nhu nhan vién da thong bao” dat 3.9/5 va “Nha
hang phuc vu dung thoi gian cong bd” dat 3.64/5. Diéu nay giup khach hang cam thay
yén tAm va tin tudng vao chat luong phuc vu.

Mbn an va do udng tuong d6i phit hop véi mo ta trén thuc don (3.58/5), cho
thiy nha hang co ban dam bao duoc tinh nhat quan giita théng tin cung cip va dich
vu thue té.

Nhin chung, nha hang di tao duoc mirc do tin ciy kha tét ddi véi khach hang
thong qua viéc thyc hién ding cac cam két trong qua trinh phuc vu.

2.7.2.2. Nhwoc diém
Kha ning tiép nhan va giai quyét khiéu nai ctia khach hang con han ché, tiéu chi “Nha
hang quan tAm giai quyét cac van dé khach phan nan” chi dat 3.16/5, thap nhat trong

nhom tiéu chi.
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Vi¢e xur 1y cac van dé phét sinh chua thuc sy hiéu qua, dan dén khach hang
chua cam nhan duoc sy quan tAm va ho tro kip thoi tir phia nha hang.

Mac du céc tiéu chi con lai duge danh gia kha tdt nhung chua dat mirc rt cao, cho
thiy nha hang van can tiép tuc nang cao tinh nhat quan trong qua trinh phuc vu va
ting cudng sy tin cdy d6i voi khach hang.

2.7.3. Nang luc phuc vu

2.7.3.1. Uu diém

Nhan vién c6 kha nang cung cap thong tin twong d6i chinh xac vé thoi gian
phuc vu, thé hién qua tiéu chi “Nhan vién thong bdo chinh xac khi ndo mon an, do
ubng s& duoc phuc vu” dat diém cao nhat v6i 3.54/5. Diéu nay giup khach hang chu
dong hon trong qua trinh sir dung dich vu.

2.7.3.2. Nhwoc diém

Tbc d6 phuc vu con cham, tiéu chi “Nhan vién phuc vu khach hang mot cach
nhanh chong” dat diém thap nhat v6i 2.92/5. Pidu ndy cho thdy khach hang chua hai
1ong vé kha nang phuc vu kip thoi ciia nhan vién.

Kha ning ho trg khach hang chua thuc su hiéu qua, tiéu chi “Nhan vién ludn
san sang hd tro khi khach hang can” chi dat 2.98/5, phan 4anh su chii dong va tinh sén
sang phuc vu con han ché.

“Nhan vién ludn coi viéc phuc vu khach hang 1a wu tién hang dau” dat 3.14/5,
cho théy khach hang chua thuc sy cdm nhan dugc su tan tam va tinh than phuc vu
cua nhan vién trong qua trinh st dung dich vu.

Viéc phan hdi cac yéu cau cua khach hang chua nhanh chéng, dic biét trong
nhiing thoi diém dong khach, d& 1am anh huéng dén trai nghiém va mirc d6 hai long
cua khach hang.

2.7.4. Sw dam bdo

2.7.4.1. Uu diém

Nhan vién c6 thai d§ phuc vu lich su, niém nd, tiéu chi “Nhan vién cua nha
hang ludn lich su, niém nd v6i khach hang” dat diém cao nhit trong nhom (3.42/5).
Diéu nay gbp phan tao thién cam va nang cao hinh anh chuyén nghiép cua nha hang.

Théi d6 phuc vu ctia nhan vién tao dugc su tin tuéng cho khach hang, thé hién
qua mirc diém 3.4/5, cho thay khach hang nhin chung cam thiy yén tdm khi giao tiép

va sur dung dich vu tai nha hang.
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2.7.4.2. Nhwoc diém

“Nhan vién am hiéu vé thuc don dé tu van, giai dap thic mic cua khach hang”
chi dat 3.34/5, thap hon mirc tiéu chuan 3.4. Piéu nay cho thiy kién thirc chuyén moén
va kha ning tu vin ctia nhan vién van con han ché, chua dap tmg tot nhu cau hd tro
thong tin ctia khach hang vé mon an va do udng.

2.7.5. Sw cam thong

2.7.5.1. Uu diém
“Thoi gian hoat dong cua nha hang thuan tién cho moi khach hang” dat 3.52/5, 1a ti€u
chi duy nhét dat mirc wu diém va c6 diém s6 cao nhat trong nhom. Piéu nay cho thay
khung gid phuc vu buffet sing ctia nha hang twong ddi pht hop véi nhu cau ciia khach
hang, tao diéu kién thuan loi cho khach st dung dich vu.

2.7.5.2. Nhwoc diém

“Nha hang thé hién su quan tim dén tirg khach hang” chi dat 3.26/5, cho thay
khach hang chua thyc sy cam nhan dugc su quan tdm ca nhan hoéa tir phia nha hang.

“Nhan vién ludn tan tinh phuc vu dbi vai tung khach hang” dat 3.20/5, phan
anh tinh than phuc vu va sy tan tdm cta nhan vién chua duogc khach hang danh gia
cao.

“Nha hang luon mong mudn mang lai trai nghiém tot nhat cho khach hang”
dat 3.22/5, cho thdy nhitng nd luc ning cao trai nghiém khach hang chua duoc thé
hién rd trong qua trinh phuc vu.

“Nhan vién hiéu rd nhimg yéu cau, sé thich 4m thyc cua khach hang” dat
2.94/5, 1a tiéu chi c6 diém thap nhét trong nhom. Diéu nay cho thiy kha niang thau
hiéu nhu cau, s& thich va ca nhan hoa dich vu ctia nhan vién con han ché, chua dap

g tbt ky vong ctia khach hang.
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TIEU KET CHUONG 2

Chuong 2 da phan tich khai quat va toan dién thuc trang quy trinh phuc vu buffet
sang tai nha hang thudc khach san Aria Grand Pa Nang giai doan 2023 - 2025 thong
qua s6 liéu hoat dong kinh doanh va két qua khao sat khach hang. Két qua cho thay
khach san co6 su tang truong tich cuc vé luong khach va doanh thu, trong d6 bo phan
F&B dong vai tro quan trong trong hoat dong kinh doanh cua khéach san. Doi ngli
nhan sy nha hang c6 trinh do chuyén mén tuong ddi tdt, tré trung va cé kha ning
ngoai ngit, gop phan nang cao chat lugng phuc vu.

Qua quaé trinh khao st va danh gia thuc té, quy trinh phuc vu buffet sang cia
nha hang duoc t6 chirc theo hudng tinh gon nham dap tng s6 lugng khach 16n trong
thoi gian ngan. Tuy nhién, quy trinh vAn con mang tinh thy dong, cha yéu xir 1y khi
khach c¢6 yéu cau phat sinh, chua chu trong dén viéc ¢4 nhan hoa trai nghiém va chim
soc khach hang theo tiéu chuan dich vu cao cap.

Két qua khao sat mirc d6 hai 10ng cho thiy nha hang c6 wu diém ¢ tinh chinh
xac trong thanh toan, phuc vu ding gio va thai do nhan vién than thi¢n, lich su. Tuy
nhién, nhiéu han ché van ton tai nhu co s& vat chat chua hién dai, thuc don chua tao
diém nhan va tdc d6 phuc vu vao gio cao diém con cham. Ty 18 khach hang danh gia
¢ muc binh thuong va khong hai long con kha cao, phan 4nh chat luong dich vu chua
that su noi bat.

Nguyén nhan cta nhitng han ché trén xuat phat tir nhiéu yéu t6 nhu khong gian
phuc vu chua dugc b tri hop 1y, nhan sy con thiéu vao gi0 cao diém, ky ndng xtr 1y
tinh hudng va chim séc khach hang chua dong déu, dong thoi cong tac quan 1y va
phéi hop giita cac bo phan van con han ché.

Nhin chung, nhiing két qua phan tich trong chuwong 2 da lam rd thyc trang quy
trinh phuc vu buffet sang tai nha hang, déng thoi chi ra cac diém manh, han ché va
nguyén nhan cy thé. Day sé& 1a co s& thyuc tién quan trong dé dé xuat cac giai phap
hoan thién quy trinh phuc vu va nang cao chét luong dich vu tai khach san Aria Grand

Da Ning trong chuong tiép theo.
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CHUONG 3: GIAI PHAP NANG CAO CHAT LUQNG BUFFET
SANG TAI NHA HANG THUQC KHACH SAN ARIA GRAND
DA NANG
3.1. Pinh huéng va muc tiéu hoan thién quy trinh phuc vu buffet sang

3.1.1. Pinh hwong phdt trién du lich Viét Nam

Theo Chién lugc phat trién du lich Viét Nam dén nim 2030 dugc Thu tudng
Chinh phu phé duy¢t, du lich dugc xac dinh 1a nganh kinh t& mii nhon, dong vai tro
quan trong trong viéc thuc day tang truong kinh té, tao viéc 1am, ning cao thu nhap
cho ngudi dan va quang ba hinh anh qudc gia ra thé gigi. Muc tiéu cta nganh du lich
Viét Nam la phat trién theo hudng chuyén nghiép, hién dai, chat lugng, hi¢u qua va
bén viing, dong thdi nang cao nang luc canh tranh so véi cac qudc gia trong khu vue
va trén thé gioi.

Trong nhiing nim gan day, cing voi xu thé hoi nhap qubc té va sy phuc hoi
manh mé ctia nganh du lich sau dai dich COVID-19, Viét Nam da tap trung khai thac
hiéu qua céc tiém nang va loi thé sdn c6 vé tai nguyén thién nhién, van hoéa, lich st
va con nguoi. Nhiéu diém dén du lich ndi tiéng nhu Pa Ning, Hoi An, Hué, Nha
Trang, Phtt Quéc hay Ha Long tiép tuc dugc du tu phat trién nhim ning cao chat
luong san phém va dich vu du lich. Bén canh viéc bao tén va phat huy cac gia tri van
hoa truyén théng, nganh du lich con chu trong xay dung cac san pham du lich méi
mang tinh dac trung, khac biét va c6 kha nang canh tranh cao trén thi truong quéc té.

Mot trong nhitng dinh hudéng quan trong ctia du lich Viét Nam 1a phat trién da
dang cac loai hinh du lich nham dap @ng nhu cau ngay cang phong phu ctia du khach.
Bén canh cac san pham du lich truyén théng, nganh du lich dang tap trung phat trién
manh cac loai hinh du lich nghi dudng cao cép, du lich sinh thai, du lich van hoa, du
lich cOng déng, du lich cham soc stc khoe, du lich thé thao va du lich MICE (hoi
nghi, hoi thao, trién 1dm va sy kién). Viéc da dang hoa san pham du lich khong chi
g6p phan ning cao trai nghiém cta du khach ma con tao diéu kién khai thac hiéu qua
cac tiém ning du lich cua timg dia phuong.

Song song v4i viéc phat trién san pham du lich, Nha nudc ciing dic biét quan
tam dén viée dau tu déng bo co so ha t?mg va vat chat ky thuat phuc vu du lich. Hé
thng giao thong dudng bo, dudng hang khong, duong sit va cang bién tiép tuc duoc

nang cap va mo rong nham tao dic¢u kién thuan 1gi cho vi¢c két ndi cac di€ém dén du
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lich trén ca nudc. Bén canh d6, hé thong khach san, khu nghi dudng, nha hang va cac
co so dich vu du lich cling dugc dau tu theo hudng hién dai, dap tng ti€u chuin quéc
té nham phuc vu t6t hon nhu cau cta khach du lich trong nuéc va quéc té.

Trong bdi canh cudc Cach mang cong nghiép 1an th tu dang dién ra manh mé,
chuyén d6i s6 dugc xem 1a mot trong nhimg dong luc quan trong thic dy sy phat
trién cua nganh du lich Viét Nam. Viéc ung dung cong nghé s6 vao cac hoat dong
quan 1y, kinh doanh va phuc vu khach hang ngdy cang duoc diy manh. Cac doanh
nghié¢p du lich, khach san va nha hang dang tich cuc ap dung céc nén tang dat dich
vu truc tuyén, thanh toan khong dung tién mat, quan 1y dir liéu khach hang, tri tué
nhan tao va cac cong cy marketing s nham nang cao hiéu qua hoat dong va tdi wu
hoa trai nghiém khach hang. Pay duoc xem 1a xu hudng tat yéu gitp nganh du lich
nang cao ning lyc canh tranh trong thoi ky hoi nhap quéc té.

Bén canh do, phat trién nguén nhén luc du lich chat luong cao cling 1a mdt
trong nhirng nhiém vu trong tam cuia nganh trong giai doan hi¢n nay. Nganh du lich
hudng dén viéc xay dung doi ngii lao dong co trinh do chuyén mén viing vang, ki
nang nghé nghiép tot, kha ning ngoai ngit va tac phong phuc vu chuyén nghiép. Céc
co sO dao tao du lich duoc khuyén khich d6i méi chuong trinh dao tao theo hudng
gan 1y thuyét véi thyc tién, dap tng nhu cau ciia doanh nghiép va thi trudong lao dong.
DPong thoi, cac doanh nghiép du lich ciing ting cudng cong tac dio tao, bdi dudng
nghiép vu nham nang cao chat lugng ngudn nhan lyc va chét luong dich vu.

Dic biét, phat trién du lich bén vimg dang trd thanh dinh huéng xuyén sudt
cua nganh du lich Viét Nam trong thoi gian tdi. Viée khai thac tai nguyén du lich phai
di d6i v6i bao vé moi trudng, gin gitt ban sic van hoa dan toc va dam bao loi ich cho
cong dong dia phuong. Cac doanh nghiép du lich dugc khuyén khich 4p dung mo
hinh kinh doanh xanh, tiét kiém nang luong, giam thiéu rac thai va nang cao trach
nhiém x4 hoi trong qué trinh hoat dong. Pay 13 yéu t quan trong gép phan xay dung
hinh 4nh du lich Viét Nam than thién, vin minh va phat trién bén viing.

Déi véi linh vuc kinh doanh khach san va nha hang, nhitng dinh huéng phat
trién ctia nganh du lich Viét Nam dit ra yéu cau ngay cang cao vé chét luong dich vu
va trai nghiém khach hang. Trong d6, dich vu an udng néi chung va buffet sang noi
riéng dong vai trd quan trong trong viéc tao dung hinh anh, uy tin va kha nang canh

tranh ctia cac co so luu tri. Khach hang ngay nay khong chi quan tim dén chat luong

55



mon an ma con chu trong dén khong gian phuc vy, thai d§ nhan vién, mic d an toan
thue pham va cac trai nghiém ca nhan héa trong qua trinh sir dung dich vu.
3.1.2. Pinh hwéng phit trién du lich Pa Ning

Theo Quyét dinh s6 147/QD-TTg ctia Thu twéng Chinh phu vé phé duyét
Chién lugc phat trién du lich Viét Nam dén nim 2030 (Thi tudéng Chinh phu, 2020),
toan nganh du lich nudc nha dang tap trung ddy manh co céu lai theo huéng chuyén
nghiép, hién dai va bén vitng, nham khang dinh vi thé 1a nganh kinh té miii nhon
quéc gia. Trong tién trinh dich chuyén chién luoc d6, véi vai tro 1a mot trong nhiing
cuc tang truong trong diém cia ca nudc, Pa Nang dinh hudng phat trién du lich theo
hudng hién dai, bén viing va tr¢ thanh trung tdm du lich chét luong cao.

Pa Nang dinh huéng phat trién du lich theo hudng hién dai, bén viing va tro
thanh trung tadm du lich chat luong cao cua khu vuc mién Trung va ca nudc. Thanh
phé tap trung khai thac hiéu qua loi thé vé tai nguyén bién, canh quan thién nhién,
van hoa va vi tri dia 1y thuan loi nhdm x4y dyng hinh anh diém dén “an toan, thin
thién va hdp dan” d6i voi du khach trong va ngoai nudc.

Trong thoi gian t6i, Pa Nang chi trong phat trién da dang cac loai hinh du lich
nhu du lich nghi dudng bién, du lich sinh thai, du lich van hoa, du lich MICE va du
lich giai tri cao cap. Pong thoi, thanh phd didy manh dau tu co so ha tang, nang cap
hé théng giao thong, khach san, khu vui choi va cac dich vu phuc vu khach du lich
nham nang cao chat lugng trai nghiém.

Pa Ning ting cudng tng dung cong nghé s trong hoat dong quan 1y, quang ba
va xuc tién du lich, mo rong lién két vé6i cac dia phuong 1an can nhu Hué, Quang
Nam dé hinh thanh chudi san pham du lich dic sac. Thanh phd ciing cha trong phat
trién ngudn nhén lyc du lich ¢6 trinh d6 chuyén mon, k¥ ning nghiép vu va ngoai ngi
nham dap Gmg yéu cau phuc vu trong bbi canh hoi nhap Qudc té.

Dinh hudng phat trién du lich Pa Ning con gén lién v6i muc tiéu bao vé méi
truong, giir gin ban sac van hoa dia phuong va phat trién du lich xanh, bén viing. Qua
do, timg bude khang dinh vi thé cua Pa Néng 1a mét trong nhirng diém dén du lich
hang dau ctia Viét Nam va khu vue chau A.

3.1.3. Dinh hwong phat trién ciia khdch san Aria Grand Pa Ning
Trong thdi gian t61, khach san Aria Grand Pa Ning dinh hudng phat trién theo

hudng nang cao chat lugng dich vu va xay dung hinh anh khach san chuyén nghiép,
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hién dai nham dap ng nhu ciu ngdy cang cao ctia khach du lich. Trong bdi canh thi
truong du lich va khach san tai Pa Nang ngay cang canh tranh, khach san xac dinh
viéc nang cao chat luong san pham va dich vu 13 yéu t6 quan trong dé tao loi thé canh
tranh, thu hut khach hang va phat trién bén viing.

Dé thyc hién muc tiéu do, khach san tiép tuc dau tu hoan thién co s& vat chat
k¥ thuat, ndng cap hé théng phong nghi, nha hang va cic khu vyc dich vu nhim mang
dén su tién nghi va thoai mai cho khach hang. Bén canh viéc cai thién cic trang thiét
bi hién co, khach san cling chu trong xay dung khdng gian hi¢n dai, than thi¢n va dap
ing cac tiéu chuan phuc vu ngay cang cao ciia khach du lich trong nudc va qudc té.

Song song vdi viéce diu tu co so vat chét, khach san dic biét quan tam dén
cong tac phat trién nguén nhan luc. Poi ngii nhan vién dugc xem 13 yéu té quyét dinh
chat luong dich vu, vi vay khach san thuong xuyén t6 chirc cac chuong trinh dao tao
va bdi dudng nghiép vu nham nang cao kién thirc chuyén mon, k¥ ning giao tiép,
ngoai ngir va kha niang xir Iy tinh hudng cho nhéan vién. Pong thoi, khach san huéng
dén xay dung tac phong phuc vu chuyén nghiép, tan tam va lay khach hang lam trung
tam trong moi hoat dong phuc vu.

Bén canh do, khach san Aria Grand Da Nﬁng tiép tuc déy manh hoat dong
marketing va quang ba thuong hiéu thong qua cic nén tang s6, mang xa hdi va cac
kénh dat phong truc tuyén. Khach san ciing ting cudng hop tac véi cac cong ty lir
hanh, don vi vin chuyén va cac ddi tac du lich nhdm mé rong thi truong khach, dic
biét 1a khach qudc té va khach doan. Viéc da dang hoa ngudn khach s& gop phan nang
cao hiéu qué hoat dong kinh doanh va tdng kha nang canh tranh cua khach san trén
thi truong.

Dbdi véi bd phan nha hang, khach san dinh huéng phat trién theo hudéng nang
cao chat lugng dich vy an uéng, dac biét 1a dich vu buffet sang - mot trong nhirng
dich vu quan trong anh huéng truc tiép dén trai nghiém luu tra cta khach hang. Nha
hang sé& tap trung da dang hoa thuc don, nang cao chat luong moén in, dam bao vé
sinh an toan thyc phdm va cai thién quy trinh phuc vu nhim mang dén cho khach
hang nhiing trai nghiém am thyc tét hon. Pdng thoi, viéc bo sung cac mén an dic
trung dia phuong va nang cao tinh chuyén nghiép trong phuc vu buffet sing cling 1a

nhirng néi dung dugc khéach san chu trong trong thoi gian toi.
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Véi nhitng dinh huéng trén, khach san Aria Grand Da Néng ky vong sé& timg
budc nang cao chét lwong dich vu, gia ting su hai 10ng cua khach hang, khang dinh
vi thé trén thi truong va gbp phan vao su phat trién chung cta nganh du lich thanh
phd Da Ning.

3.1.4. Pinh hwong phdt trién ciia nha hang

Dinh huéng phat trién cua nha hang thudc Aria Grand Hotel & Apartments co
thé dugc xdy dung theo hudng nang cao chit lwong dich vu 4m thuc, da dang hoa san
pham va phat trién thuong hiéu gan véi du lich nghi dudng tai Pa Nang. Hién nay,
nha hang cua khach san dugc dinh vi theo phong cach hién dai, phuc vu da dang moén
A - Au, c6 kha nang td chirc buffet, gala dinner va phuc vu sb lugng 16n khach luu
tra.

Trong tho1t gian t61, nha hang thugc Aria Grand Hotel & Apartments dinh huéng
phat trién theo huéng chuyén nghiép, hién dai va nang cao trai nghiém khach hang
nham dap tng nhu cau ngay cang da dang ctia du khach trong va ngoai nudc.

Nha hang chu trong nang cao chat lugng dich vu dn udng thong qua viéc hoan
thién quy trinh phuc vu, dao tao k¥ nang nghi€p vu cho nhan vién va tang cuong kha
ning giao tiép ngoai ngit. Pay duoc xem 1a yéu t6 quan trong nham tao sy hai long
va nang cao kha ning canh tranh ctia khach san trén thi truong du lich Pa Nang.

Nha hang dinh huéng da dang héa thuc don bang cach bd sung thém cac mén
an dic san mién Trung, moén dn dia phuong Pa Nang - Hoi An va cac mén an quc
té phu hop véi thi hiéu cta khach nude ngoai. Pong thoi, nha hang s& thuong xuyén
d6i moi thuc don buffet nham tao sy méi mé va ting kha nang thu hiit khach quay lai
st dung dich vu.

Ngoai hoat dong phuc vu khéch luu tri, nha hang con huéng dén phat trién dich
vu to chire tiéc, gala dinner, hoi nghi va su kién tai khach san. Vi khong gian c6 stic
chtra 16n cung khu vyc T-Lounge trén téng thuong, khach san co loi thé trong viéc to
chirc cac budi tiéc, su kién va chuong trinh giao luu cho khéch du lich hodc doanh
nghiép.

Nha hang ciing dinh hudng ddy manh hoat dong marketing va quang ba thuong
hiéu théng qua cac nén tang mang xa hoi, website va cac ung dung dit phong truc

tuyén nham nang cao hinh anh thuong hiéu Aria Grand trén thi trudng du lich. Viéc
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lién két voi cac cong ty lit hanh va don vi t chtc su kién ciing s& gop phan mé rong
ngudn khach va ting doanh thu cho b phin nha hang.

Nha hang huéng dén phat trién theo xu huéng du lich bén viing bang viéc nang
cao tiéu chuin vé sinh an toan thuc pham, sir dung nguyén liéu chat luong va cha
trong xay dung khong gian 4m thyc than thién, hién dai, dap (mg nhu ciu nghi dudng
két hop trai nghiém am thuc cua du khach.

3.2. Giai phap nhim ning cao chat lwong buffet sang tai khach san
3.2.1. Hoan thién va da dang hoa thuc don buffet sang

Két qua khao sat khach hang cho thay tiéu chi lién quan dén tinh hap dan cua
thue don buffet sang chua dugc danh gia cao. Piéu ndy phan anh thuc don hién tai
ctia nha hang van chua tao duoc su khac biét rd nét va chua dap ung day du nhu cau
ngay cang da dang cta khach hang. Trong bbi canh nganh du lich va khach san dang
phat trién manh mé, buffet sang khong chi don thuan 1a bita an ddu ngdy ma con la
mot trong nhitng dich vu quan trong gép phan tao nén an twong vé chét luong luu tra
ctia khach san. P6i voi nhiéu khach hang, dic biét 1a khach qudc té va khach luu tra
dai ngay, chat luong buffet sang 14 mot trong nhiing tiéu chi quan trong khi danh gia
va lya chon khach san trong nhiing lan luu tra tiép theo. Vi vay, vi¢c hoan thi¢n va
da dang hoa thuc don buffet sang 13 giai phap can duoc uu tién thuc hién nham nang
cao chat lugng dich vu va tang kha nang canh tranh cta khéach san Aria Grand Da
Nang.

Trude hét, nha hang can tién hanh nghién cru nhu cau va xu hudng tiéu ding
ctia khach hang thong qua cac phiéu khao sat, phan hoi truc tiép va dit liéu luu tru.
Viéc ndm bat duoc dic diém co ciu khach hang sé giup nha hang xay dung thuc don
phu hop voi thi hiéu caa tung nhom khach. Chéng han, khach ndi dia thuong c6 xu
hudng lya chon cac mon an truyén théng nhu phd, bun bo Hué, mi Quang hoac chao,
trong khi d6 khach quéc té lai quan tam nhiéu hon dén banh mi, ngi cdc, salad, thit
ngudi, xtc xich va cac mon tring ché bién theo yéu cau. Viée nghién ciru k¥ nhu cau
khach hang sé gitip nha hang tranh tinh trang xay dung thuc don theo cam tinh va
nang cao kha nang dap ng mong doi cua khach.

Nha hang can xay dyung thyc don theo chu ky luan phién nham tao sy méi mé
va han ché cam giac nham chan d6i v6i khach luu tra nhidu ngay. Hién nay, nhiéu

khach san tir 3 dén 5 sao thuong ap dung hinh thirc thay dbi tir 20% dén 40% s6 moén
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an mdi ngay dé dam bao su da dang trong thyc don buffet sang. Nha hang c6 thé ap
dung thuc don luan phién theo tuan hoic theo thang, trong d6 van duy tri cic mon an
dugc khach hang yéu thich nhung dong thoi bo sung cac mén méi theo timg giai doan.
Viéc d6i méi thue don thudng xuyén khong chi giup gia ting su hai long ma con tao
cam giac hao hirng cho khach hang khi str dung dich vu.

Ngoai viéc da dang héa sb lwong mén an, nha hang can chu trong dén sy can
d6i gitra cac nhom thue pham nham dam bao gid tri dinh dudng cho khach hang. Mot
thuc don buffet sang chat luong can bao gdom day du cac nhom thyc pham nhu tinh
bot, chat dam, chit béo, vitamin va khoang chat. Cac mén an néng, moén ngudi, banh
ngot, trai cdy, nudc udng va mon trang miéng can duoc phan bd hop 1y dé khach hang
¢6 nhiéu lya chon phul hgp véi nhu cau ca nhan. Pic biét, trong bdi canh xu hudng
séng lanh manh ngay cang phd bién, nha hang nén bo sung cic moén an it dau md,
thuc pham hitu co, salad rau ci, nude ép trai cdy twoi va cac mon an danh cho ngudi
an chay hodc khach c6 ché do dinh dudng dic biét. Dicu nay khong chi gitip nang
cao gia tri dinh dudng cua buffet sing ma con thé hién sy quan tim cta nha hang d6i
v6i stic khoe khach hang.

Mot giai phép quan trong khac 13 ting cudng cac moén dn mang ban sic dia
phuong nham tao diém nhan riéng cho buffet sang cua khach san. Pa Ning 1a dia
phuong c6 nén am thyc phong phti v6i nhidu moén an ndi tiéng duoc du khach yéu
thich nhu mi Quang, banh béo, banh nam, banh bdt loc, bun cha ca hoac cac loai banh
dan gian mién Trung. Viéc dua cac moén an dia phuong vao thuc don buffet sing
khong chi gitip quang b4 van hoa am thyc dia phurong ma con tao ra nét khac biét so
v6i cac khach san khac trén dia ban. Day ciing 14 xu hudng duge nhicu khach san ap
dung nham gia ting trai nghiém cho khach du lich.

Ngoai ndi dung moén an, nha hang can dau tu nang cao chat luong trinh bay va
trung bay thuc phém tai khu vuc buffet. Cac mén an can duoc bd tri khoa hoc, thuan
tién cho khach hang lya chon va dam bao tinh tham m¥y cao. Mau sdc clia mon an can
duoc két hop hai hoa nham tao sy hép dan vé mat thi gidc. Cac bang tén mon an nén
dugc trinh bay rd rang bang tiéng Viét va tiéng Anh, dong thoi bo sung thong tin vé
thanh phan nguyén liéu hoic canh bao di tmg ddi véi mot s moén an dic biét. Dicu
nay khong chi tao sy thun tién cho khach hang ma con thé hién tinh chuyén nghiép

ctua nha hang.
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Nha hang c6 thé dau tu phat trién cac quiy ché bién tryc tiép nhu quay tring,
quiy mi hodc quay banh. Hinh thtrc nay cho phép khach hang truc tiép lwa chon
nguyén liéu va yéu cau cach ché bién theo so thich ca nhan. Piéu nay khong chi giup
nang cao chat lwong moén dn ma con ting tinh twong tac gitta khach hang va nhin
vién, tr do tao ra trai nghiém tha vi va ddng nhé hon trong qua trinh st dung dich vy
buffet sang.

Dé giai phap dat hiéu qua cao, nha hang can xay dung co ché danh gia va cap
nhat thuc don dinh ky. Bo phan quan ly nha hang nén thuong xuyén thu thap phan
hoi cua khach hang vé chat lwong moén an, murc d6 da dang cua thuc don va cac mén
an dugc yéu thich nhat. Duya trén két qua thu thap dugc, nha hang c6 thé diéu chinh
thuc don cho phu hop vdi nhu cau thuc té cua khach hang. Viéc lién tuc cai tién va
d6i méi thuc don s& gitp nha hang ning cao chat lugng buffet sang, gia ting su hai
long cua khach hang va gop phan nang cao hinh anh cta khach san Aria Grand Da
Néng trén thi truong du lich.

3.2.2. Néng cao chit lwong mon dn va dim bdo vé sinh an toan thwc phim

Chat lugng moén an 1a yéu t6 cbt 16i quyét dinh muc do hai 1ong ciia khach
hang ddi véi dich vu buffet sang. Mic du két qua khao sat cho thdy khach hang tuong
d61 hai long vé su phu hop gitta mén an thue té va thong tin duoc giéi thiéu, tuy nhién
trong diéu kién canh tranh ngdy cang gay git cia nganh khach san hién nay, viéc duy
tri chat lwong moén dn & mire On dinh 13 chuwa di ma can phai khong ngimg cai tién va
nang cao chat lugng nham dap tmg ky vong ngay cang cao cua khach hang.

Trude hét, nha hang can ting cuong cong tac kiém soat chat lugng nguyén lidu
dau vao. Pay 1a yéu t6 nén tang quyét dinh chat lugng moén an sau ché bién. Bo phan
bép can lya chon nhitng nha cung cip uy tin, c6 ngudn gbc xudt x rd rang va dam
béo céc tiéu chuan vé vé sinh an toan thuc phém. Déi véi cac loai thuc phém tuoi
sé)ng nhu thit, ¢4, hai san, rau cu qua, can thuc hién quy trinh kiém tra nghiém ngat
trudc khi nhap kho nham dam bao do tuoi ngon va chat lwong san pham. Pong thoi,
nha hang nén xay dung danh sach cic nha cung cip du phong dé dam bao ngudn
nguyén liéu ludn 6n dinh, tranh anh hudng dén hoat dong phuc vu buffet sang.

Quy trinh bao quan va ché bién thuc pham cin dugc thuc hién theo ding tiéu
chuén vé sinh an toan thuc phidm. Nha hang can thuong xuyén kiém tra hé thong kho

lanh, ti d6ng va cac thiét bi bao quan nhim dam bao thyc pham ludén duoc luu trix

61



trong diéu kién phu hop. Khu vuc bép phai dugc v¢ sinh dinh ky, dung cu ché bién
dugc khir tring thudng xuyén va nhan vién bép phai tuan thu nghiém tic cac quy
dinh vé vé sinh ¢4 nhén trong qua trinh lam viéc. Piéu nay khong chi giup han ché
nguy co mat an toan thyc phim ma con gdp phan nang cao uy tin ciia nha hang trong
mat khach hang.

Ngoai yéu tb an toan, nha hang can dic biét quan tim dén chét lvgng cam quan
cua mon dn. Cac mon an trong buffet saing phai ddm bao huong vi thom ngon, mau
sac hai hoa va hinh thtrc trinh bay hap dan. Poi ngii dau bép can thuong xuyén nghién
ctru, cai tién cong thuc ché bién nhim nang cao chét luong mon an va tao su khac
biét so vé6i cac ddi thu canh tranh. Déng thoi, can cha trong dén viéc diéu chinh khau
vi pht hop véi timg nhom khach hang, diac biét 1a khach qudc té dén tir nhiéu qudc
gia khac nhau.

Nha hang ciing can xay dung quy trinh b sung moén in khoa hoc trong suét
thoi gian phuc vu buffet sang. Cac mon an khong nén duoc trung bay véi sé luong
qua 16n trong thoi gian dai vi dé lam giam chét luong va tinh hap dan. Thay vao do,
nén chia nhé lugng thirc dn va bd sung lién tuc dé dam bao moén an ludn nong sot,
tuoi maéi va gitr duogc chat luong tdt nhat. Viéc duy tri chit luong mén an on dinh sé
g6p phan ning cao sy hai 1ong va tao an tuong tich cuc d6i voi khach hang.

3.2.3. Ning cao chit lwong phuc vu trong thoi gian buffet sing

Theo két qua khao sat, nhom tiéu chi ning luc phuc vu ¢6 mirc diém tuong doi
thip, dic biét 1a tbc d6 phuc vu, kha nang hd trg khach hang va tinh than sin sang
phuc vu ctia nhan vién. Diéu nay cho thay chat lwong phuc vu van con 1a mot trong
nhimng han ché can duoc vu tién cai thién trong thoi gian t4i.

Trudce hét, nha hang can xay dung ké hoach dao tao nghi¢p vu thuong xuyén
cho d6i ngii nhan vién phuc vu. Noi dung dao tao can tip trung vao k¥ ning phuc vu
buffet, k¥ ning giao tiép v4i khach hang, k¥ ning giai quyét tinh hudng va ky ning
lam viéc nhém. Viéc ddo tao khong nén chi ding lai ¢ 1y thuyét ma can két hop véi
thie hanh thue t& dé nhan vién c6 thé ap dung hiu qua trong cong viéc hang ngay.

Mot trong nhirng vAn dé noi bat hién nay la tde do phuc vu chua dap ung duogc
ky vong ctia khach hang. Vi vdy, nha hang cin ra soat lai quy trinh phuc vu buffet
sang dé loai bo nhitng céng doan khong can thiét, ddng thoi phan cong nhiém vu rd

rang cho tirng nhan vién nham nang cao hi¢u qua lam viéc. Trong nhitng khung gid
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cao diém, can bé tri thém nhan su tai cdc khu vuc dé xay ra tinh trang qua tai nhu
quéy buffet, khu vuc don khach va khu vuc thu don ban an.

Bén canh d6, nha hang can xay dung phong cach phuc vu chu dong thay vi chi
phan tng khi khach hang yéu ciu. Nhan vién can thudng xuyén quan sat khu vuc
phuc vu dé kip thoi hd trg khach hang khi can thiét. Vi du, dbi véi khach 16n tudi
hozc khach mang theo tré nho, nhin vién c6 thé chi dong hudng dan chd ngdi, hd tro
liy thirc an hodc cung cap cac dung cu can thiét. Su chi dong trong phuc vu s& gitp
khéach hang cam nhan dugc sy quan tam va chuyén nghiép tir phia nha hang.

Can xay dung co ché danh gia chat luong phuc vu dya trén phan hdi cua khach
hang. Nhiing nhéan vién c6 thanh tich tét cin dugc khen thudng va ghi nhan kip thoi
nham tao dong luc lam vi¢c. Nguoc lai, nhitng trudng hop con han ché can duoc dao
tao bd sung dé nang cao niang lyc chuyén mon. Viéc duy tri doi ngii nhan vién c6 tac
phong chuyén nghiép va tinh than phuc vu tan tdm s& gop phan nang cao chat luong
buffet sang mot cach bén viing.

3.2.4. Cdi thi¢n khéng gian va co sé vit chit khu vwe buffet sing

Két qua khao sat cho thidy nhom tiéu chi phwong tién hitu hinh c¢6 diém dénh
gia thap nhat trong cac nhom yéu td anh huong dén chét luong buffet sang. Piéu nay
phan anh co sé vat chat va khong gian phuc vu hién tai vin chua dép tng dugc ky
vong cua khach hang vé tinh hién dai, tién nghi va thim mj.

Pé khac phuc han ché nay, trudc hét nha hang can tién hanh ra soat toan bo hé
thdng trang thiét bi phuc vu buffet sang nham danh gia mtc d6 dap tng nhu cau st
dung. Nhirng thiét bi da cil, xudng cap hodc hoat dong khong hiéu qua can dugc thay
thé hodc nang cap kip thoi. Cac thiét bi nhu quiy giir néng thire an, ta lanh bao quan
thue phim, may pha ca phé, may nudc ép va hé théng chiéu sang can duoc dau tu
d6ng bo nham nang cao chét lugng phuc vu.

Nha hang can sip xép lai khong gian buffet theo hudng khoa hoc va thuan tién
hon cho khéach hang. Cac khu vuc mén néong, mén ngudi, banh ngot, dd uéng va trai
cay nén dugc bd tri riéng biét dé khach hang d& dang lua chon. Léi di giita cac quay
buffet cin du rong nham han ché tinh trang chen 1an hodc un tic trong gio cao diém.

Nha hang ciing nén chu trong nang cao tinh tham my ctia khong gian phuc vu.
Hé thong anh sang can dugc b tri hop 1y nhim tao cam giac 4m clng va thoai mai

cho khach hang. Cac yéu to trang tri nhu cdy xanh, tranh anh hodc hoa twoi cé thé
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duogc su dung dé tao diém nhén va nang cao gia tri tham my cua khu vuc buffet. Ngoai
ra, can duy tri cong tac vé sinh thuong xuyén dé dam bao khu vuc phuc vu ludn sach
s&, ngdn nip va tao cam giac dé chiu cho khach hang.

Viéc dau tu nang cip co s vat chat va cai thién khong gian buffet sang khong
chi gop phan nang cao chét luong dich vu ma con gitip tao dung hinh anh chuyén
nghiép, hién dai cho khach san Aria Grand Pa Nang.

3.2.5. Tang cwong chdam soc khach hang va ca nhdn hoa trdi nghiém buffet sang

Két qua khao sat cho thdy yéu to sy cam thong c6 mirc danh gia chua cao, dic
biét 1a kha nang thau hiéu nhu cau va s thich am thyc ctia khach hang. Piéu nay cho
thiy hoat dong chim soc khach hang cua nha hang vin con mang tinh dai tra va chua
thuc su tao dugc du an riéng trong trai nghiém cua khach.

Dé nang cao chat lwong buffet sang, nha hang can chuyén tir phwong thic phuc
vu dai tra sang dinh hudng phuc vu ¢4 nhan héa. Trudc hét, nhan vién can duoc dao
tao k¥ ning giao tiép, ling nghe va quan st nhim nhéan biét nhu ciu cua timg ddi
twong khach hang. Viéc chi dong hoi tham, hd tro va ghi nhan nhitng yéu cau dic
biét s& gitp khach hang cam thdy dugc quan tim va ton trong.

Nha hang nén xay dung ho so khach hang ddi véi khach luu trii thuong xuyén
hodc khach than thiét. Thong qua dir liéu luu tra va lich st st dung dich vy, nha hang
c6 thé ghi nhan sé thich dn udng, cac mon an yéu thich hodc nhitng yéu cau dic biét
cua khach hang. Nhirng thong tin nay s€ giup nhan vién chu dong phuc vu va tao ra
trai nghiém mang tinh c4 nhan hoa cao hon.

Dbi v6i cac nhom khach dic biét nhu nguoi cao tudi, tré em, khach an chay
hoic khach ¢ yéu cau dinh dudng riéng, nha hang can c6 nhitng hinh thirc hd tro phu
hop. Nhan vién c6 thé chu dong gi6i thiéu cac moén dn phu hop, hd tro 1dy thic dn
hoic sap xép vi tri ngdi thuan tién hon cho khach hang.

Ngoai ra, nha hang can ting cudng thu thap phan hoi ctua khach hang thong
qua phiéu khao sat, ma QR hoic trao doi truc tiép sau khi str dung dich vu. Cac y kién
dong gop can dugc phén tich va sir dung 1am co s& cho viée cai tién chat luong buffet
sang trong tuong lai. Khi khach hang cam nhan dugc sy quan tdm chan thanh va
nhiing trai nghiém dugc cé nhan hoa, muc do hai long va kha nang quay lai st dung

dich vu s€ dugc nang cao dang ke.
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3.3. Kién nghi
3.3.1. Kién nghi véi sé du lich Pa Ning

S Du lich thanh phé Pa Ning can tiép tuc ddy manh cong tic quang ba va
xuc tién du lich thong qua vi¢c tham gia cac hoi chg du lich quéc té, t6 chirc cac
chuong trinh gidi thi¢u diém dén, sy kién van hoa - du lich va tang cuong hoat dong
truyén thong trén cac nén tang sd. Viéc quang ba hiéu qua hinh anh du lich Pa Ning
khong chi gop phan thu hiit thém khach du lich trong nudc va qubc té ma con tao dicu
kién thuan lgi cho cac doanh nghi¢p kinh doanh dich vu luu tr, nha hang va khach
san trén dia ban phat trién hoat dong kinh doanh. Khi luwgng khéach du lich tang truong
on dinh, cac khach san s& c6 thém diéu kién dé dau tu nang cao chit luong dich vy,
trong d6 c6 dich vu buffet sang nham dap ing nhu cau ngay cang cao cua du khach.

S¢ Du lich cin thuong xuyén to chitrc cac chwong trinh ddo tao, bdi dudng
nghiép vu cho ddi ngili lao dong trong nganh du lich, khach san va nha hang. Noi1 dung
dao tao can tap trung vao k¥ nang phuc vu khach hang, k§ ning giao tiép, xtr Iy tinh
hubng, ngoai ngit va tng dung cong nghé trong hoat dong du lich. Viéc nang cao chat
lugng ngudn nhén lyc s& gop phan gitip cac doanh nghiép cai thién chat luong phuc
vu, xdy dung d6i ngii nhan vién chuyén nghiép va dap tng tot hon yéu cau cta khach
du lich trong bdi canh hoi nhap qudc té ngay cang siu rong.

Ngoai ra, S& Du lich can ting cudng cong tac kiém tra, giam sat chat luong
dich vu tai cac co s luu tra, nha hang va cac diém du lich trén dia ban thanh phd.
Thong qua hoat dong thanh tra, kiém tra dinh ky va dot xuat, So c¢6 thé kip thoi phat
hién nhiing ton tai, han ché trong qua trinh hoat dong cua doanh nghiép, déng thoti
huéng dan va hd trg cac don vi khéc phuc nham nang cao chét lugng dich vu. Bén
canh vai trd quan Iy nha nudce, S& Du lich cling can dong vai trd cau ndi giira co quan
quan 1y va doanh nghiép, lang nghe nhitng kho khin, vuéng mic cia cac don vi kinh
doanh du lich dé c6 nhirng chinh sach hd trg phu hop, gop phan xay dung méi trudng
du lich van minh, an toan va chuyén nghiép.

S6 Du lich nén c6 cac chinh sach khuyén khich va hd trg doanh nghiép phat
trién cac san pham du lich va am thyc mang ban séc riéng cua dia phuong. Pa Ning
s& hitu nhiéu gia tri van hoa va am thuc dic sic c6 thé khai thac dé tao nén sy khac
biét cho diém dén. Viéc khuyén khich céc khach san va nha hang dua cdc mon an

truyén théng dia phuong vao thuc don, nhat 13 trong dich vu buffet sang, khong chi
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g6p phan quang ba van hoa am thyc Pa Ning dén du khach ma con tao ra nhiing trai
nghiém méi meé, hap dan va mang ddm dau 4n dia phuong. Day ciing 1a mét trong
nhimng giai phap quan trong giup ning cao chét luong dich vu buffet sang, gia ting
sttc canh tranh cta cac co s& luu tri va gdp phan nang cao hinh anh du lich Pa Néng
trong thot gian toi.

3.3.2. Kién nghi véi ban lanh dao khdch san

Pé nang cao chat luong phuc vu buffet sang tai nha hang thudc khach san Aria
Grand Pa Nang, Ban lanh dao khach san can quan tam dau tu va nang cap co s vat
chat, trang thiét bi phuc vu nham dap tng tot hon nhu cau cta khach hang. Viéc bo
sung va hién dai hoa cac thiét bi phuc vu buffet khong chi gitp nang cao hiéu qua
hoat dong ma con gop phan tao dung hinh anh chuyén nghiép, hién dai cho nha hang.

Bén canh d6, khach san can chi trong cong tac tuyén dung va dio tao doi ngi
nhan vién nha hang. Nhan vién can dugc boi dudng thuong xuyén vé nghiép vu phuc
vu, k¥ ning giao tiép, k¥ ning xtr 1y tinh hudng va ngoai ngir nham dép vng t6t hon
nhu cau cta khach du lich trong nude va quéc té. Pay 13 yéu to quan trong gép phan
nang cao chat lugng phuc vu va gia ting sy hai long ctia khach hang.

Ban lanh dao ciing can xay dung chinh sach khen thuéng, danh gia va dii ngd
phtt hop dé tao dong luc lam viéc cho nhan vién. Viéc ghi nhan va khuyén khich kip
thoi nhitng ¢4 nhan c6 thanh tich tét s& gdp phan nang cao tinh than trach nhiém, y
thirc phuc vu va hi€u qua cong viéc cuia doi ngti nhan vién nha hang.

Khach san can ting cudng cong tac giam sat va kiém tra chat luong phuc vu
buffet sang nham kip thoi phat hién, khéc phuc nhirng han ché con ton tai. Déng thoi,
can day manh su phdi hop giita cac bo phan nhu nha hang, bép va I& tan dé dam bao
qua trinh phuc vu dién ra ddng bo, hiéu qua va dap tng tot nhu cu cta khach hang.

Ban lanh dao khach san can thudng xuyén tiép nhan y kién phan hoi cia khach
hang dé lam co s& cai thién chat lugng dich vu buffet sang. Déng thoi, can tao diéu
kién vé ngan sach va ngudn luc dé to chirc cac chuong trinh dao tao dinh ky, gop
phan nang cao trinh d6 chuyén mén nghiép vu cho d6i ngii nhan vién va nang cao
chat lugng dich vu moét cach bén virng.

3.3.2. Kién nghj déi véi ban qudn Iy nha hang
bé nang cao chét luong phuc vu buffet sang tai nha hang thudc khach san Aria

Grand Pa Ning, Ban lanh dao khach san can quan tim hon nita dén viéc dau tu va
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nang cép co s vat chat, trang thiét bi phuc vu. Céc trang thiét bi nhu quﬁy buffet, hé
thdng gilt néng thue phim, may pha ca phé, dung cu in udng va cac thiét bi hd tro
phuc vu can duoc kiém tra, bao dudng va thay thé kip thot khi can thiét. Bén canh do,
viéc cdi thién khong gian nha hang theo hudng hién dai, ti€n nghi va tao cam giac
thoai mai cho khach hang ciing 1a yéu t6 quan trong gop phan ning cao chét luong
trai nghiém trong qua trinh st dung dich vu buffet sang.

Ngoai co so vat chat, Ban lanh dao can chu trong cong tac tuyén dung va dao
tao nguon nhan luc. Poi ngil nhan vién nha hang can duoc dao tao thudng xuyén vé
nghiép vu phuc vu, k¥ nang giao tiép, k¥ nang xir 1y tinh hudng va ngoai ngit nham
dap tng t6t nhu cau ciia khach du lich trong nudc va qubc té. Viéc nang cao trinh do
chuyén moén va tac phong lam viéc chuyén nghiép s€ gilip nhan vién tu tin hon trong
qua trinh phuc vy, tir 46 nang cao chat luong dich vy va mirc do hai long cua khach
hang.

Bén canh do, khach san can x4y dung chinh sach khen thudng, danh gia va dai
ngd phi hop ddi voi ngudi lao dong. Viéc ghi nhan va khen thudng kip thoi nhiing
c4 nhan c6 thanh tich t6t s& tao dong luc lam viéc, khuyén khich nhan vién phat huy
tinh than trach nhiém va nang cao hiéu quéa cong viéc. Pong thoi, can xay dung moi
truong lam viée chuyén nghiép, doan két va tao diéu kién dé nhan vién co co hoi phat
trién nghé nghiép lau dai tai khach san.

Ban lanh dao ciing can ting cudng cong tac kiém tra, giam sat chat luong phuc
vu buffet sang thong qua viéc theo doi thuong xuyén cac hoat dong phuc vy, ddnh
gi4 hiéu qua cong viéc ctia nhan vién va tiép nhan phan hoi tir khach hang. Viéc phat
hién kip thoi nhirg han ché trong qua trinh phuc vu s& gitip nha hang nhanh chéng
dua ra cac bié€n phap khac phuc, han ché anh huong dén trai nghi¢m cua khach hang.
3.3.3. Kién nghi déi véi cdc bg phdn lién quan

Déi véi bo phan 18 tan, can ting cudng phdi hop voi nha hang trong viée cap
nhat chinh xac s6 lugng khach luu trd, thoi gian sir dung buffet sang va cac yéu cau
dac biét cua khach hang nhu ché do an kiéng, an chay hodc di trng thuc phém. Viéc
trao d6i thong tin kip thoi s& giup nha hang chii dong trong cong tac chuan bi mén an,
bb tri nhan sy va phuc vu khach hiéu qua hon. Pong thoi, 18 tin can gidi thiéu dy du
thong tin vé thoi gian, dia diém va cac dich vu buffet sang cho khach khi nhan phong

nham nang cao trai nghiém cua khach hang ngay tur dau.
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bdi véi bd phan marketing, can déy manh hoat dong quang ba hinh anh buffet
sang théng qua website, mang xa hoi va cac nén tang du lich tryc tuyén. Bén canh do,
bo phan marketing nén phdi hop v6i nha hang xay dung cac chuong trinh wu dai, gisi
thiéu nhirng moén an dic trung va cac diém ndi bat cua buffet sang nhim ning cao
kha nang thu hat khach hang. Déng tho1, viéc thuc hién cac cudc khao sat mirc do hai
long ciing s& gitp khach san c6 thém co s& dé cai thién va ning cao chit luong dich
vu.

Doi véi bo phan cham soc khach hang, can thudng xuyén tiép nhan, tong hop
va phan tich cac ¥ kién phan hoi ctia khach vé chét luong buffet sang. Nhiing thong
tin nay sé 1a co s& quan trong gitip nha hang nhan dién cac han ché con ton tai va dua
ra cic bién phap cai thién phu hop. Ngoai ra, bd phan chim soc khach hang can phbi
hop chit ché véi nha hang trong viéc xir Iy cac phan hoi va khiéu nai ctua khach mot
cach nhanh chéng, chuyén nghiép nham nang cao mirc do hai long va gitt gin hinh
anh cua khach san.

D6i voi bd phan nhén sy, can hd tro nha hang trong cong tac tuyén dung, dic
biét vao cac giai doan cao diém du lich nham dam bao du nguén nhan lgc phuc vu
khach. Pong thoi, bo phan nhan sy can phdi hop xay dung va trién khai cac chuong
trinh dao tao dinh ky vé nghiép vu phuc vy, k¥ ning giao tiép, ngoai ngir va xir ly
tinh hudng cho nhan vién nha hang. Viéc nang cao chat lvong ngudn nhan lyc s& gop
phan cai thién chat lugng phuc vu buffet sang va nang cao ning luc canh tranh cia

khach san.
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TIEU KET CHUONG 3

Dua trén nhiing van dé ton tai duge xac dinh & Chuong 2, déng tho1 can ctr
vao dinh huéng phat trién cua nganh du lich Viét Nam, du lich Pa Ning va chién
lugc phat trién ctia khach san Aria Grand Da Nﬁng, Chuong 3 da dé xuat mot sb giai
phap nhim ning cao chat lugng buffet sang tai nha hang. Cac giai phap duoc xay
dung theo huéng dong bd, phi hop vé6i diéu kién thuc té va kha ning trién khai cta
doanh nghiép.

Cu thé, chuong d3 tap trung vao cic nhom giai phap nhu hoan thién quy trinh
phuc vu buffet sang, nang cao chit lvgng ngudn nhan lyc thong qua dao tao chuyén
mon nghiép vu va k¥ ning giao tiép, cai thién trinh d6 ngoai ngit cho nhan vién, dau
tu nang cap co s vat chit va trang thiét bi phuc vu, dong thoi ting cudng sy phdi
hop gitta cac by phén trong qua trinh phuc vu khach hang. Bén canh do, chuong cling
dua ra cac kién nghi ddi vai ban 13nh dao khach san, ban quan 1y nha hang va cac bg
phan lién quan nham tao diéu kién thuan loi cho viéc trién khai cac giai phap da dé
Xuat.

Nhin chung, céc giai phap dugc dé xuat khong chi gop phan khic phuc nhiing
han ché con ton tai trong hoat dong buffet sing ma con hudng dén muc tiéu nang cao
chat luong dich vy, gia tang su hai long ctia khach hang, nang cao hinh anh va uy tin
ctia khach san Aria Grand Pa Nang, tir 46 gép phan nang cao hiéu qua kinh doanh va
nang luc canh tranh cta khach san trong b6i canh nganh du lich ngay cang phét trién

va canh tranh gay git.
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KET LUAN
Khoa luan “Ndng cao chat luong dich vu buffet sang tai nha hang thudc khach
san Aria Grand Pa Nang” da hoan thanh cac muc tiéu nghién ciru thong qua viéc
trién khai noi dung trong ba chuong.

Trong bdi canh nganh du lich va khach san ngay cang canh tranh, viéc ning
cao chat lugng buffet sang dong vai trd quan trong trong viéc nang cao trai nghiém
khach hang va gia ting ning luc canh tranh ctia khach san. Thong qua viéc hé thong
hoa co s¢ 1y luan vé dich vu buffet sang va chét luong dich vy, dé tai da xay dung co
s& khoa hoc dé danh gia thyc trang chat lugng phuc vu buffet sang tai nha hang thudc
khéch san Aria Grand Pa Néng.

Két qua nghién ctru cho thdy nha hang di dat duoc nhiéu két qua tich cuc vé
quy trinh phuc vu, thai do ciia nhan vién, co s vat chat va kha nang dap tng nhu cau
cua khach hang. Tuy nhién, van con mot sé han ché nhu thuc don chua thuc sy da
dang, kha ning phuc vu vao gio cao diém con han ché, k¥ ning ngoai ngit cia nhin
vién chua dong déu va mot sb trang thiét bi can dugc nang cap dé dap tng tot hon
yéu cau cua khach hang.

Trén co so nhitng ton tai da duoc phan tich, dé tai da dé xuat mot sd giai phap
nham ning cao chit luong buffet sang tai nha hang nhu hoan thién quy trinh phuc vu,
nang cao chat luong nguén nhan luc, da dang hoa thuc don, dau tu co s& vat chit va
ting cuong cong tac chim séc khach hang. Néu dugc trién khai hiéu qua, cac giai
phap nay s& gop phan nang cao chat luong buffet sang, gia ting su hai long ctia khach
hang, déng thoi nang cao hiéu qua kinh doanh va vi thé canh tranh cta khach san

Aria Grand Pa Nang trong thoi gian toi.
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PHU LUC
PHIEU KHAO SAT KHACH HANG

Kinh gui quy khach hang

T6i 1a Nguyén Huong Ly, sinh vién truong Pai hoc Kién tric Pa Nang. Toi
dang nghién ciru vé su hai long cua khach hang ddi véi dich vu buffet sang tai nha
hang thudc khach san Aria Grand DaNang. Kinh mong quy khach danh it phat dé
hoan thanh phiéu khao sat nay. Moi phan hdi ciia Quy khach déu rat quy gia d6i voi
nghién ctru cta té1. Thong tin khao sat s€& dugc bao mat va chi st dung cho muc dich
nghién curu.

Xin chan thanh cam on Quy khach!
Phin 1: Thong tin c4 nhéin
1. Gidi tinh: L] Nam O N 0] Khac
2. P tudi: ODuéi25tuoi 02535 tudi
036 — 45 tudi [ 46 — 55 tudi O Trén 55 tudi
3. Qudc tich: O Viét Nam O Qudc té
4. S6 lan sir dung buffet sang tai khach san:
O Lan dau 0 2 -3 1an O Trén 3 lan
5. Muc dich Iuvu tra: [0 Du lich O Cong tac L1 Khac
Phin 2: Panh gia sy hai 1ong ciia quy khach ddi véi dich vu buffet sang ciia
khach san.
Quy khach vui long cho biét mirc d6 ddng y d6i voi cac phat bicu dudi day:

1 Rat khong dong y, 2 Khong dong y, 3 Binh thuong, 4 Pong y, 5 Rat dong y

Danh gia

Tiéu chi 1(2(2(2]2
1(2(3/4|5

1. Phwong tién hiru hinh

Nha hang c6 trang thiét bi hién dai

Khong gian ¢ trang thiét bi phuc vu hié¢n dai

Péng phuc cta nhan vién nhin chuyén nghiép

Thuc don ctia nha hang duoc thiét ké hap dan




Panh gia

Tiéu chi 1(2(2
1/2(3

2. D¢ tin cay

Nha hang phuc vu ding thoi gian cong bd

Nha hang quan tim giai quyét cac van dé khach phan nan

Mon in, d6 udng duoc nha hang phuc vu gidng nhu di mé ta ¢ thuc

don

Céc moén an, d6 udng dugc phuc vu ding thoi gian nhu nhan vién da

duoc thong bao

Hoa don thanh todn chinh xac, khong c6 sai sot

3. Nang luc phuc vu

Nhan vién thong bdo chinh x4c khi nao moén an, dé uéng sé dugc phuc

vu

Nhan vién phuc vu khach hang mét cach nhan chong

Nhan vién lu6n sin sang hd trg khi khach hang can

Nhan vién luon coi viéc phuc vu khach hang la vu tién hang dau

4. Sy dam bao

Thai d0 phuc vu cua nhan vién tao su tin tuéng cho khach hang

Khach hang cam thay an tdm khi sir dung dich vu an uéng ctia nha

hang

Nhén vién ctia nha hang ludn lich sy, niém no véi khach hang

Nhan vién am hiéu vé thuc don dé€ tu van, gidi dap thac mac cia khach

hang

5. Sw cam thong

Nha hang thé hién sy quan tam dén timg khach hang.

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

Nhan vién ludn tan tinh phuc vu dbi véi timg khach hang

Nha hang luén mong muén mang lai trai nghiém t6t nhit cho khach

hang

Nhan vién hi€u 1o nhitng y€u cau, s thich am thuc cuia khach hang




2. Quy khach vui long cho biét méot sé gop ¥ dé nang cao chat luong dich vu buffet
sang tai khach san Aria Grand DaNang

Xin cam on Quy khach da danh thoi gian hoan thanh khao sat!



