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1. Tén dé tai: Hoan thién quy trinh phuc vu buffet sang tai bé phan nha
hang ciia khach san Sea Garden Pa Ning
2. Noi dung
Khda luan tap trung nghién cuu va danh gia thuc trang quy trinh phuc vu
buffet sang tai nha hang Sea Garden Pa Nang giai doan 2023-2025. Trén co s& hé
théng hda 1y luan vé dich vy am thuc trong khach san va phan tich siu cac budc van
hanh thuc té (tir chuan bi, trong gid phuc vu dén két thic thu don) dé tai chi ra nhitng
wu diém dat dugc va cac mat han ché con ton tai nhu ap luc gio cao diém, su phdi
hop nhan sy hay téc do b6 sung mon. Tir d6, khoa luan dé xuat nhém giai phap dong
bo bao gdm hoan thién chi tiét quy trinh phuc vy, dao tao nguon nhan lyc, téi wu hoa
co s& vat chat va diéu phdi nhan sy linh hoat nhiam nang cao chat luong dich vu va
murc d6 hai long cua thuc khéch.
Muc tiéu
- Hé thong hoa cac co s Iy luan lién quan dén hoat dong kinh doanh nha hang
trong khach san va quy trinh phuc vu buffet trong nha hang cta khach san.
- Phan tich quy trinh phuc vu buffet dang duoc ap dung tai nha hang Sea Garden
Pa Nang.
- banh gia thuc trang quy trinh phuc vu buffet sang thdng qua qua trinh quan
sat va thu thap théng tin trong thoi gian thuc tap tai nha hang.
- Xac dinh nhitng wu diém, han ché va cac van dé con ton tai trong quy trinh

phuc vu buffet.



- P& xuat mot sb giai phap va kién nghi nham hoan thién quy trinh phuc vu buffet

sang tai nha hang Sea Garden Pa Nang trong thoi gian téi.
Phwong phap thuc hién

- Thu thap dix liéu thir cap: Phuong phap thu thap tir cac gido trinh, séch chuyén
nganh quan tri nha hang - khach san, cac tai liéu nghién ctru lién quan dén quy trinh
phuc vu buffet trong nha hang khach san, cung vai cac tai liéu noi bo cua khach san
Sea Garden Da Ning nhu quy dinh 1am viéc, quy trinh phuc vu va mét sé théng tin
vé hoat dong cua bo phan nha hang

- Quan sat thuc té tai nha hang cua khach san Sea Garden Da Ning.

- Phuong phép so sanh két hop gitra Iy luan va thuc tién bang viéc phan tich,
hé théng hoa

3. Ngay giao khoéa luan : 02/02/2026

4. Ngay hoan thanh khoa luan : 24/05/2026

5. Giang vién hwéng dan: Pham Thi Thu Ba

Noi dung va yéu cau Khoa luan tét nghiép da duoc thong qua Bo mon.
Pa Nang, ngay 28 thing 05 ndam 2026

Truéng b mon Giang vién hwéng dan  Sinh vién thuc hién

(ky ghi rd ho tén) (ky ghi rd ho tén) (ky ghi 15 ho tén)



MUC LUC

DANH MUC BANG .....ocvomieriieeseiineeesesseessssssas s ssssssasssssssesssssssssens i
DANH MUC HINH ANH .....ooooiiiiiiiieeeeteeteeeeee et i
DANH MUC SO DO ....coooniiieiieiieiseiee s i
DANH MUC BIEU DO........ooiiieeeeeeeeeeeeeeee e assasses s nesnen i
LOT CAM ON ...ttt iii
PHAN MO DAU .....coooiiiiiisiesiesse sttt iv
1. LidO ChOM @@ Al ..ottt iv
2. MUC tIBU NGNIEN CWU ... 1\
3. Doi twong va pham Vi NGRIBN CHU ....c..cvveeeieeeeeeee e, v
4. Phwong phap nghién CWU ........cccooiiiiiiiiiiereeee s %
5. B0 CUC KNG TUAN ..ottt v
CHUONG 1: CO SO LY LUAN VE QUY TRINH PHUC VU BUFFET SANG
TAI NHA HANG TRONG KHACH SAN ......cocoiviiieceeceeeseee e 1
1.1. Téng quan vé hoat dong kinh doanh nha hang trong khach san............... 1
1.1.1. Khéi niém nha hang trong khach san .............cccccoviienii e 1
1.1.2. Pic diém kinh doanh NNANANG ..........cevvviiieeeeeeee e, 1
1.1.3. Nhirng hap din va tré ngai caa cong viéc kinh doanh nha hang ........ 3
1.1.4. Chirc nang cua by phan nha hang trong khach san..............ccccooeneee. 6
1.1.5. Vai tro caa b phan nha hang trong khach san ..., 7
1.1.6. Phan biét cac hinh thirc phuc vu trong nha hang ...........cccccocvvieee. 8
1.2. Co sé ly luan vé quy trinh phuc vu buffet trong nha hang....................... 10
1.2.1. Khai Niém V& DUFFET SANG .......vvveevecececeeeeceee e 10
1.2.2. Pic diém caa buffet sang tai nha hang trong khach san.................... 10
1.2.3. Phan loai cac hinh thirc buffet ... 12
1.2.4. Quy trinh phuc vu buffet..........c.ccco o, 13
1.2.5. Quy trinh phuc vu buffet SANg ..., 15
1.3. C4c yéu t6 anh hwéng dén quy trinh phuc vu buffet.........c..cocoevveeveenee. 15
1.3.1. POi ngli NhAN VIEN........coooiiiiiiiiiii 15
1.3.2. €0 6 VAL CNAL - K§ thUAT........oovoveicicceecee s 16
1.3.3. Lwong khach va thei diém phuc VU.........coocoveveveeveeeeeeeeeee e 16
1.3.4. Sw phéi hop giira cac bd phan cO BN qUAN ........cc.coveveeveeeeeeeeee, 17
CHUONG 2: THUC TRANG QUY TRINH PHUC VU BUFFET SANG TAl
BO PHAN NHA HANG CUA KHACH SAN SEA GARDEN PA NANG......... 18

2.1. Téng quan vé khach san Sea Garden Pa NANG...........ccocovovvvveveieeieeriennns 18



2.1.1. Lich sir hinh thanh va phat trién cia khach san.............ccccccoeeuee.... 18

2.1.2. TAM NNIN VA ST MENN: c.ooveeeccee e 19
2 IR T C T (g 1 o [o OO 19
2.1.4. Co cau té chuc ciia khach san Sea Garden Pa Nang......................... 20
2.1.5. Linh vuc Kinh doanh chinh ..., 23

2.2. Tinh hinh hoat @éng kinh doanh ciia khach san Sea Garden Pa Niang...24
2.2.1. Tinh hinh thu hut khach giai doan doan 2023-2025 ciia khach san Sea

GAarden DANANG . ....c.coooiieeeeeecee e, 24
2.2.2. Két qua hoat dong kinh doanh ciia khach san Sea Garden Pa Ning
giai doan tlr nam 2023-2025. ..o 26
2.3. Tong quan bd phan nha hang tai khach san Sea Garden Pa Ning ......... 27
2.3.1. Gi6i thiéu vé bd phan NNANANG .........coveeeeieieeeeee e 27
2.3.2. Co cau té chirc ciia bd phan NhA hANG .......coocvvveveecceeee e, 28
2.4. Thyc trang quy trinh phuc va buffet sang tai bd phan nha hang cia khach
san Sea Garden Pa NaNG..........cccooiiiiiiiiiii s 30
2.4.1. Phan tich cac bwéc trong quy trinh phuc vu buffet sang................... 30
2.4.2. Thyc trang cac yeu to anh hwéng dén quy trinh phuc vu buffet sang
tai b§ phan nha hang caa khach san Sea Garden Pa Nang.......................... 38
2.4.2.1. Co sé vt chat va trang thiét bi cia NhA hang ..........c..cccccvveevnee. 38
2.4.2.2. Nguon nhan luc ciia bd phan NhANANG .......c.ovvveveevceeeeec, 40
2.4.2.3. Sw phéi hop giira cac bd phan trong phuc vu buffet sang ............ 42
2.4.2.4. Lwong khach va thoi diém phuc VI ..........coovveeeeeeeeeeeceeeas 43
2.4.3. Panh gia chung vé quy trinh phuc vu buffet SANg ..........cc.cc.ceveeveenee. 43
2.4.3.0. U @M ..o 43
2.4.3.2. HAN CRE .o 44
2.4.3.3. Nguy&n nhan ciia han Ché ............cc.ocovvevveeeeeeeecseeeee e 45

CHUONG 3: GIAI PHAP HOAN THIEN QUY TRINH PHUC VU BUFFET
SANG TAI BQ PHAN NHA HANG CUA KHACH SAN SEA GARDEN PA

NAN G et e e e e e e e e e e e a e e e arrraaa e 47
3.1. Co $& A& XUAL GIAT PNAD c..cvovveveeeeeeeeeeeeeee et 47
3.1.1. Pinh hwéng phat trién cia khéch san trong thai gian téi .................. 47
3.1.2. Muc tiéu nang cao chat lhrgng phuc vu buffet sang tai nha hang.......48
3.2. Giai phap hoan thi¢n quy trinh phuc vu buffet sang tai b phén nha hang
cua khéch san Sea Garden DA NaNQ ........ccccoviiiiiiiiiicee e 48
3.2.1. Hoan thién buéc Kiém tra hé thong trang thiét bi va khu vuc buffet.....48
3.2.2. Hoan thién buwéc din khach vao ban va siap xép chd ngoi.................. 49

3.2.3. Hoan thién bwéc Thu don dia do va duy tri quay buffet ................... 51



3.2.4. Giai phap hoan thién cac bwoc khac trong quy trinh phuc vu buffet

T2 101 TR TR PUPRTTPPRPRPRRTPTR 53
3.3. Giai phap hoan thién cac yéu té anh hwéng dén quy trinh phuc vu buffet
Y= 1 [0 [P USPSSSN 54

KKET LUAN ..ottt 59



DANH MUC BANG

Bang 2.1: Luong khach dén Sea Garden Da Néng giai doan tir nam 2023-2025.....24
Bang 2.2: Két qua kinh doanh cua khéch san Sea Garden Pa Ning giai doan tir nim
2023-2025. ...t e e re e nre b 26
Bang 2.3: Théng ké co sé vat chat cia bo phan nha hang (8/2025) .........c.cccvvenane. 38

Bang 2.4: Bang co cau ngudn nhan lyc b phan nha hang cua khéach san Sea Garden
T 0725) JOO oo 41

DANH MUC HINH ANH
Hinh 2.1: Hinh anh khach san Sea Garden Da NaNg ........cccoocoveeveveeeeeeeeeere e 18



DANH MUC SO PO

So d6 1.1: Quy trinh phuc vu Buffet sang tai nha hang caa khach san .................... 15
So dd 2.1: So dd co cau td chirc Sea Garden DA NANG........o.ovvvvveveeeeeeeeeeesees 20
So d6 2.2: So @6 co cau to chuc bo phan nha hang Sea Garden Pa Néng ............... 28
So dd 2.3: So dd quy trinh phuc vu BUFFEt SANG...........cveeeeececeeeeeeee s 30
So d6 3.1: So dd mat bang bd tri khu vuc phuc vu buffet tai nha hang................... 52
So dd 3.2: So dd mit bang bé tri khu vuc phuc vu buffet tai nha hang................... 53

DANH MUC BIEU PO

Biéu dd 2.1: Co cau Khach ndi dia VA QUOC té.........ccoveveeeeeeeeeeeeeeeeeee e, 26



LOI CAM ON

Pau tién, em xin gui 161 cam on chan thanh dén Ban Giam hi¢u Truong DPai hoc
Kién Triic Da Néng cung quy thay co trong Khoa Du lich d3 tan tinh giang day, truyén
dat kién thirc va tao moi truong hoc tap thuan loi dé em c6 thé phat trién ban than,
hoan thanh chwong trinh hoc va ¢ dinh hudng rd rang cho con dudong nghé nghiép
sau nay.

bac bi¢t, em xin gui 161 cam on sau sdc dén c6 Pham Thi Thu Ba - giang vién
hudng dan. Trong subt qué trinh thuc hién khoa luan, co da truc tiép dinh hudng dé
tai, gop y chi tiét tir viée xay dung dé cuong, viét bao cao tong quan dén qua trinh thu
thap tai liéu va hoan thién ndi dung. Nhiing gbp ¥ tan tinh va st sao ciia ¢6 1a nguén
hd tro quan trong gitip em hoan thanh khoa luan t6t nghiép nay mot cach tot nhat
trong kha nang cuia minh.

Em cling xin chan thanh cam on Ban lanh dao cung toan thé anh chi nhan vién
tai khach san Sea Garden Pa Nang da tao diéu kién thuan loi cho em trong subt thoi
gian thyuc tap va thyc hién dé tai. Nho sy hd tro, hudng dan va chia sé kinh nghiém
thuc té tir anh chi, em da c6 co hoi tiép can moi truong lam viéce thyc té trong nganh
khéch san, tir d6 hiéu rd hon sy khac biét gitra ly thuyét va thyc tién, ciing nhu tich
lity thém nhiéu kién thic va k¥ ning can thiét cho cong viéc sau nay.

Trong qua trinh thuc hién khoa luan, mac du em da cd géng hoan thién mot cach
t6t nhat, nhung chic chan khong thé tranh khoi nhiing thiéu sét. Em rat mong nhan
duoc su gbp ¥ tir quy thay cd dé bai khéa luan duoc hoan thién hon.

Em xin chan thanh cam on!



PHAN MO PAU
1. Li do chon dé tai

Trong nhitng nim gan day, nganh du lich va dich vy luu trti tai Da Ning c6 sy phat
trién manh mg, kéo theo su canh tranh ngay cang cao gitra cac khéach san trong viéc thu
hat va gitr chan khach hang. Bén canh chit lwong co sé vat chit, chét luong dich vu dong
vai tro then chét trong viéc tao dung hinh anh va uy tin cua khéch san trén thi truong.
Trong d6, dich vu dn udng, dic biét 1a dich vu buffet sang, dugc xem 12 mét trong nhirng
dich vu quan trong gép phan nang cao trai nghiém cua khach luu tru.

Buffet khong chi don thuan dap wng nhu ciu dn udng ma con 1a dich vu thé hién
phong cach phuc vy, su chuyén nghiép va chat luong quan ly caa bd phan nha hang
trong khéch san. Bé dam bao dich vu buffet sang dugc to chuc hiéu qua, viéc xay
dung va thuc hién mét quy trinh phuc vu hop 1y, khoa hoc 1a yéu té can thiét. Mot
quy trinh phuc vu duoc t6 chuc tét s& gip nang cao hiéu qua lam viéc cua nhan vién,
dam bao su phdi hop gitra cac khau trong qua trinh phuc vu va gép phan nang cao
trai nghiém cua khach hang.

Khach san Sea Garden Pa Nang Ia mot trong nhitng co s& luu tri phuc vu khach
du lich tai thanh phé Pa Ning. Trong hoat dong kinh doanh cuaa khach san, dich vu
buffet sdng tai nha hang dwoc to chirc phuc vu hing ngay nhiam dap @ng nhu cau an
udng ciia khach Iuu tra. Tuy nhién, dé nang cao hon nita chat lugng phuc vy va dap
rng tét hon nhu cau ciia khach hang, cac nha hang, khéach san can khéng ngiing nang
cao chat luong dich vu ctia minh. Do d6, viéc xem xét, danh gia va hoan thién quy
trinh phuc vu buffet 1a diéu can thiét.

Tir nhitng quan sét va trai nghiém thuc té trong qua trinh thuc tap, em nhan thay
viéc nghién ctru va danh gia lai quy trinh phuc vu buffet tai nha hang khach san Sea
Garden Pa Ning 1a can thiét, nham xac dinh nhitng diém con han ché va dé xuét céc giai
phép hoan thién phl hop vai diéu kién thyc té cia nha hang. Vi vay, em quyét dinh lya
chon dé tai “Hoan thién quy trinh phuc vu buffet sang tai bo phan nha hang caa Khéach
san Sea Garden Pa Ning” lam dé tai nghién ctru cho khoa luan tét nghiép ciia minh,

2. Muc tiéu nghién cau
Hé thdng hoa cac co sd Iy luan lién quan dén hoat dong kinh doanh nha hang

trong khach san va quy trinh phuc vu buffet trong nha hang cta khach san.



Phan tich quy trinh phuc vu buffet dang duoc ap dung tai nha hang Sea Garden
Pa Nang.

banh gia thuc trang quy trinh phuc vu buffet sdng thong qua qué trinh quan
sat va thu thap thdng tin trong thoi gian thuc tap tai nha hang.

Xac dinh nhitng vu diém, han ché va cac van dé con ton tai trong quy trinh
phuc vu buffet.

Dé xuat mot sé giai phap va kién nghi nhiam hoan thién quy trinh phuc vu
buffet sang tai nha hang Sea Garden Pa Nang trong thai gian toi.
3. Péi tweng va pham vi nghién ciu

- B6i tuong nghién ciu: Quy trinh phuc vy buffet sdng tai nha hang cua khach
san Sea Garden Pa Nang

- Pham vi nghién ctu

+ Khong gian nghién cau: khach san Sea Garden Pa Nang

+ Thoi gian nghién cau: Cac dit liéu thir cap va so cap thu thap duoc tir nam
2023- 2026.
4. Phwong phap nghién ctiru

- Thu thap dix liéu thir cap: Phuong phap thu thap tir cc gido trinh, sach chuyén
nganh quan tri nha hang - khéach san, c4c tai lidu nghién ciu lién quan dén quy trinh
phuc vu buffet trong nha hang khach san, cung vai cac tai liéu noi bo cua khach san
Sea Garden Pa Ning nhu quy dinh 1am viéc, quy trinh phuc vy va mét sé thong tin
vé hoat dong cua bo phan nha hang

- Quan sét thyc té tai nha hang cua khach san Sea Garden Pa Ning.

- Phuong phap so sanh két hop giira ly luan va thuc tién bang viéc phan tich,
hé thong hoa
5. B6 cuc khoa luan

Chuong 1: Co s ly luan vé quy trinh phuc vu buffet sang trong nha hang

Chuong 2: Thuec trang quy trinh phuc vu buffet sang tai b phan nha hang cua
khach san Sea Garden Pa Ning

Chuong 3: Giai phap hoan thién quy trinh phuc vu buffet sang tai bo phan nha

hang cua khach san Sea Garden Pa Nang



CHUONG 1: CO SO LY LUAN VE QUY TRINH PHUC VU BUFFET SANG
TAlI NHA HANG TRONG KHACH SAN

1.1. Téng quan vé hoat déng kinh doanh nha hang trong khéch san

1.1.1. Khai niém nha hang trong khach san

Trong hoat dong kinh doanh khach san, bén canh dich vu Iuu tra thi dich vu
an ubng cling gitt Mot vai tro dic biét quan trong. Nhu cau an udng khdng chi 1a nhu
cau thiét yéu cua con ngudi ma con 1a mot phan quan trong trong trai nghiém cua
khach du lich khi Iuu tra tai khach san. Vi vay, hau hét cac khach san hién nay déu
bd tri b phan nha hang nham phuc vu nhu cau am thyc caa khach hang mét cach
thuan tién va chuyén nghiép.

Theo gi4o trinh "Nghiép vu nha hang", TS. Ha Nam Khanh Giao & Nguyén
Vin Binh (2014): "Nha hang 14 noi ma khach c6 thé ngoi, dugc phuc vu, yéu cau in
udng tir thuc don véi vai su lya chon, va thanh toan maot 1an vao cudi bira an. Hién
nay, nhiéu nha hang phuc vu thirc an ban mang di, giao tan noi, hoic in theo kiéu tyu
chon...”

Nha hang 13 co s& phuc vu dn uéng, nghi ngoi, giai tri cho khach du lich va
nhitng nguoi ¢0 kha nang thanh toan cao vdi nhitng hoat dong va chirc nang da
dang. Vé hoat dong, cac nha hang hoat dong gan nhu 24h/ngay. V& chirc ning, nha
hang khong chi phuc vu an ubng véi tit ca cac bira an (sang, trua, chiéu, t6i khuya)
cho khach ma con phuc vu theo yéu ciu caa khach. Bén canh d6 nha hang con 1a
noi nghi ngoi va giai tri cua khéach trong khoang thoi gian ho in udng.

Tir cac quan diém trén c6 thé hiéu rang nha hang 1a co s¢ cung cap dich vu an
udng nham dap tng nhu cau am thuc cia khach hang. Bong thoi, ddy ciing 1a khong
gian dé khach thu gidn, giao luu, gdp g ban be, nguoi than hoic tiép dai ddi tac trong
qua trinh stir dung dich vu.

1.1.2. Piac diém kinh doanh nha hang

Kinh doanh nha hang bao gém céc hoat dong san xuat, ban va phuc vu hang
héa an udng véi muc dich loi nhuan, vi vay né vira chiu su chi phéi caa dic diém
kinh doanh dich vu n6i chung vira mang dic diém riéng biét caa kinh doanh an ubng.
Véi cach tiép can trén ta ¢ thé xac dinh duoc nhimg dic diém co ban trong kinh

doanh nha hang nhu sau:



a. San pham cia nha hang mang tinh tong hep, 1a sw két hep giira hang héa va
dich vu

Yéu té hang hoa dugc thé hién ¢ tat ca cac yéu té vat chat tao nén san pham
nhu: Cac nguyén liéu, thuc pham, nhién liéu, co so vat chat ki thuat.... dé tir d6 tao
ra c4&c mon an dd udng.

Yéu té dich vu dugc thé hién qua qué trinh phuc vu 1 qua phong cach, thai do,
k¥ nang nghé nghiép... ciia ngudi phuc vu.

Hai yéu t6 nay déu khong thé thiéu dé tao ra mot san pham hoan hao cho cac
nha hang.
b. Kinh doanh nha hang doi héi s6 lrgng lao déng Ién, chuyén mdn hoa cao

Lao dong trong nha hang 1 lao dong dich vu dic thu, rat kho tu dong hoa va
co gidi hod. Trong thuc té mdi nghiép vu trong nha hang doi hoi sb lwong nhan vién
¢ chuyén mdn phi hop. Theo thong ké tai cac nha hang hoat dong c6 uy tin thi chua
tinh dén d6i ngii can bo quan ly, nhan vién phuc vu gian tiép thi cr 12 dén 16 khach
hang can thiét phai c6 1 nhan vién phuc vu truc tiép. Lao dong phuc vu trong nha
hang déng vai trd quyét dinh dén hiéu qua kinh doanh. Diéu nay ludn luén dung va
duoc thé hién o nét khi xem xét doi ngl k¥ thuat vién ché bién mén an, nhan vién
pha ché va nhan vién phuc vu tai cac nha hang hién nay.
c. Kinh doanh nha hang doi héi tinh lién tuc

Hoat dong nha hang ludn ton tai va theo nhu cau cua khéch, vi vay trong thyc
té nha hang hoat dong khong ké ngay I8, tét, bat ky khi nao khéach yéu cau thi nha
hang cling phai phuc vu. Nha hang cang cé uy tin vai khach hang thi cang ban ron.
Dé dap ung moi nhu cau cua khéch, phan 16n cac nha hang phan chia cac ca dé phuc
vu. Trong khoang thoi gian giao ca, nhiém vy chii yéu cia cac nhém phuc vuy 1a don
dep vé sinh, ban giao cong viéc. Tuy nhién mot s6 bo phan van phai thuong trc dé
san sang phuc vu khi khach c6 nhu cau dot xuat.
d. Hoat @ong kinh doanh nha hang mang tinh tong hep va phirc tap

DPé dam bao phuc vu khach mot cach nhanh chéng, day du va duy tri chat
lwong dich vu doi hoi phai c6 su phdi hop chit ché va hiéu qua gitta cac bo phan
nghiép vu khac nhau trong nha hang: bo phan tiép pham, ché bién, pha ché, ban hang
va phuc vu. Chi mét so suat nho trong bat ky bo phan nao ciing gay anh huéng xau

dén luong khach dén nha hang. Véi cac lra tudi, gisi tinh, phong tuc tap quén, so



thich da dang ciing din dén sy phuc tap trong viéc tng xir v6i khach hang dé xu ly
c4c tinh hudng phét sinh c6 thé xay ra bat ky thoi diém nao 1am cho viéc diéu hanh
hoat dong cua nha hang tré nén phire tap hon so véi cac nghé kinh doanh khac. Chinh
Vi vay dé dap umg duoc yéu cau kinh doanh nha hang, ngudi quan Iy khong nhiing
phai c6 kién thuc tdng hop vé nghiép vu, kinh doanh ma phai cé kinh nghiém xur ly
c4c tinh hudng phtc tap c6 thé xay ra trong bat ky thoi diém nao.

1.1.3. Nhirng hap din va tré ngai cia cong viéc kinh doanh nha hang

oS hdp din ciia cong viéc kinh doanh nha hang

Hién nay, khong chi & cac nudc c6 nén kinh té vitng manh cac nudc dang phat
trién va tham chi & cac nuéc cham phat trién nghé kinh doanh nha hang dang duoc
thinh hanh. Tai Viét nam, c&c thanh phé 16n nhuw Ha Noi, H5 Chi Minh, Hai Phong,
Pa Nang... s6 lugng nha hang ngay cang gia ting & mac cao ¢ khap céac tinh thanh
trong ca nudc, s lugng ngudi tham gia vao linh vuc kinh doanh nha hang ngay cang
nhiéu vai thanh phan kinh té da dang. Nhiéu ngudi chua qua dao tao bai ban, tham
chi ¢6 ngudi chua c6 nhiéu kinh nghiém thyc té kinh doanh ciing tich cyc mé nha
hang. Trong s6 ho c¢6 nguoi da thanh cong va trd thanh cha nha hang 16n, song ciing
c6 nguoi bi that bai. Vay tai sao c6 nhiéu nguoi tham gia vao linh vuc kinh doanh
nha hang, tham chi c6 ca gia dinh dam mé kinh doanh 4n uéng? Néu tim hiéu sau linh
vuc nay, ching ta méi thay nghé kinh doanh nha hang hap dan vé cing. Sy hap dan
cua kinh doanh nha hang duogc thé hién bing cac tiéu thirc sau day

- Thi nhat, kinh doanh nha hang c6 thé thu duoc nhiéu loi nhuan.

Co so danh gia cua tiéu chi nay dugc dua ra khi dem so sanh kinh doanh nha
hang vai cac nghé kinh doanh khac ¢ nhém dich vu. Trong thuc té ching ta thay rat
it Iinh vuc kinh doanh bé ra s vén khéng qua 16n nhu kinh doanh 4n udng ma mang
lai loi nhuan cao. Khéng nhirng thu duoc loi nhuan twong d6i cao ma nhu cau n udng
la mot trong nhitng nhu cau thiét yéu cia con ngudi va xu huéng sir dung dich vu an
udng ngay cang nhiéu. Su phét trién trong linh virc kinh doanh in uéng di giap cho
cha c&c nha hang han ché duoc cac rui ro c¢d thé gap phai néu dem so sanh véi cac
nghé kinh doanh khéc.

- Thir hai, Nha hang 13 noi d& tiép can véi cac nganh kinh doanh khéc.

Dic diém trong hoat dong kinh doanh nha hang 1 truc tiép phuc vu khach

hang. Pay 1a diéu kién tét nhat dé nguoi kinh doanh nha hang tiép can duoc cac cha



doanh nghiép khac. Chinh vi diéu kién tiép can d& dang nén nhiing nguoi quan ly nha
hang gioi thuong dugc cac doanh nghiép quan tim va co co hoi dé phat trien moi
quan hé, mé rong kinh doanh va tham gia hoat dong ¢ cac linh vuc khac.

- Thir ba, nha hang 14 noi dé giao luu va tim kiém ban hang.

Nha hang 1a noi cac quan chuc, doanh nghiép, cac nha hoat dong xa hoi va
moi ngudi dén dé thuong thire mon an, 6 udng, vui choi giai tri va thu gidn sau khi
lam viéc cang thang. Dy 1a co hoi tuyét vai cho nhitng ai 6 nhu cau giao luu va tim
kiém ban hang.

- Thtt tu, nha hang 13 noi ¢6 cudc sdng vui nhon.

So Véi cac co so dich vu khac thi nha hang 1a noi dé giai bay tam sy ban luan
vi vay ddy 1a moi trudng dé moi ngudi giao luu. Khach hang dén day thuong dé thu
gian, giai tri, tao tu twéng thoai mai hon so voi bat Ky noi nao khac. Biéu hién nhién
la ¢ dau c6 nha hang, & d6 c6 nhitng cudc vui bat tan va ngudi ta thuong hang tha,
khdng hé tiéc tién cho cac cudc vui nay.

- Thir nam, nha hang 1a noi tao cho ngudi phuc vu thém ty tin va nang dong.

Puoc lam viéc trong bau khdng khi vui vé, dugc giao luu va hiéu biét nhiéu
diéu tir khach hang. Vi vay nhiing ngudi tré tudi phuc vu tai nha hang thuong cam
thay thich thd véi cng viéc, thich tha véi nhitng kinh nghiém da duoc tich luy trong
thuc té va do khach hang truyén lai. Nhitng kinh nghiém thu dugc thuong duoc ap
dung ngay cho viéc xir Iy cac tinh hudng hang ngay trong nha hang gidp cho nhan
vién phuc vu ty tin va niang dong. Pay 1a mét trong nhiing yéu té quan trong trong
cudc séng ciia con nguoi.

- Tht sau, kinh doanh nha hang 1a céng viéc day thir thach.

Hoat dong cua nha hang doi hoi phai rat ning dong. Su ning dong xuat phat
tir su thay doi khdng ngirng thi hiéu khach hang va dic biét trong linh vuc kinh doanh
nha hang c6 rat nhiéu ddi thu canh tranh. Nhitng d6i thit mai xuat hién thuong duc
rat dugc nhiéu kinh nghiém tir nhitng nguoi di trude. DE nha hang ton tai va phat
trién nguoi quan 1y diéu hanh phai luén d6i méi phong cach phuc vu, thay doi trang
thiét bi méi phi hop hon, xay dung thue don, cung cip do udng méi phi hop véi nhu
cau ngay cang cao cua khach hang. Bén canh d6 nguoi quan ly phai khéng ngimng rén
luyén tu chéat dao dirc, ddo tao lai nhan vién vé nghiép vu dé theo Kip va vuot cac doi

tha canh tranh vé chat luong phuc vu.



- Thir bay, nha hang 1a noi dé cac nha kinh doanh kiém nghiém kha ning va
tu khang dinh minh.

Chu kinh doanh nha hang c6 thé vi nhw nha 1am kich. Ho cling mét ldc phai
dong nhiéu vai: ngudi viét kich ban, nha dao dién, ngudi lya chon dién vién va phan
vai, nha hoa sy thiét ké san khau, nha ky thuat bd tri &m thanh, &nh sang va la nha t6
chuc biéu dién. Thi trudng chinh 14 noi ho biéu dién vé kich do chinh minh tao dung.
C6 thé vé kich dugc cdng ching huong wng nhiét liét néu nhu phu hop va dap tng
duoc nhu cau, thi hiéu cua khach hang. Néu nguoc lai s& khong c6 khach.

e Nhitng tré ngai trong viéc diéu hanh hoat dong nha hang

Bén canh nhitng thuan lgi trong hoat dong kinh doanh nha hang thi c6 khong
it tré' ngai cho nhirng nguoi diéu hanh. Dé kinh doanh c6 hiéu qua, ngudi diéu hanh
hoat dong nha hang phai vuot qua nhitng tré ngai co ban sau:

Thoi gian 1am viéc cang thang trong nha hang: Moi nguoi phai 1am viéc lién
tuc khi c6 khach. Diéu ndy khong chi 4p dung véi nhan vién ma d6i véi ca nguoi
quan 1y, diéu hanh céng viéc. Véi thoi gian 1am viéc lién tuc, tham chi khdng quan
ngay dém, khong c6 ngay nghi va vai moi thoi tiét thuong gay ra cho ngudi lam viéc
trong nha hang twong d6i cang thang dac biét 1a vé mat thoi gian.

Tinh kho khan phuec tap trong viéc quan ly tai san cua nha hang: Tai san caa
nha hang rat da dang, nhiéu vé chiing loai va khat khe vé tiéu chuan, quy cach. Nhiing
tai san nay duoc nhiéu ngudi sir dung cuing ldc, phan 16n cac dung cu phai mang phuc
vu dé khach (d thity tinh, d6 kim loai, do su..) truc tiép st dung. Van dé quan 1y tai
san tai cac nha hang rat nan giai vi n phu thuc vao nhiéu yéu té: trinh do tay nghé
ctia nhan vién, diéu kién bao quan cua nha hang va déi khi phu thudc vao y thuc caa
khach hang. Néu nha hang kinh doanh thuan loi, dat hiéu qua cao, quan ly tét thi tai
san duoc duy tri va phat trién. Trudng hop nguoc lai tai san s& bi hao ton, lién quan
tryc tiép dén cudc séng khong chi nguoi quan Iy ma ca nhitng nguoi 6 lién quan
(nhan vién phuc vu, nhitng ngudi gop vén...). Bé quan ly tai san cd hiéu qua doi hoi
ngudi quan ly khéng nhiing phai nam chic duoc kién thac quan Iy ma con phai biét
van dung rat linh hoat trong viéc d6i nhan xu thé, dé 1a: vira phai lich sy, hoa nha,
mém déo, khon khéo nhung ciing phai cuong quyét va c6 nghi luc. Ngudi quan ly

phai rat ti mi va can than trong cng viéc dong thoi phai vui vé phuc vu moi ngudi,



phai rén luyén tinh kién tri dong thoi rat nhay cam xir ly cac tinh hudng trong qua
trinh diéu hanh,

Y&u cau cao vé chuyén mén nghiép vu va ning luc diéu hanh: Bé kinh doanh
nha hang tét, truéc hét ngudi quan ly phai c6 chuyén mén: hiéu biét vé mon an, pha
ché @6 ubng, cAu trdc cac bita an, cac loai thuc don cua bita dn. Bén canh d6 nguoi
quan Iy phai biét ki thuat vé sinh, bay tri phong an, cac nguyén tic va ki thuat phuc
vu co ban cua tirng loai bira an, cach thuc to chirc cac loai tiéc, 1& nghi giao tiép trong
phuc vu... Pay 14 tro ngai rat 16n ddi véi nhidu nguoi quan Iy nha hang. Ngoai nhiing
yéu cau hiéu biét nghiép vy, nguoi quan Iy phai c6 ning luc diéu hanh. Nang luc diéu
hanh duoc thé hién qua k¥ ning diéu hanh, giam sat hoat dong nha hang, kha ning
lap ké hoach, kha ning sap xép va diéu hanh nhan su, kha ning ng xir voi nhan vién,
véi khach hang, kha nang xur 1y cac tinh hudng trong qua trinh diéu hanh hoat dong...
Trong thuc té c6 nhidu ngudi ¢ tay nghé, c6 dao dirc tot nhung khi diéu hanh hoat
dong cua bo phan duoc phu trach gap nhiéu khé khan.

Yéu cau cao vé kha ning linh hoat trong ung xt: Bdi twong phuc vu ctia nha
hang véi cac nhu cau rat da dang va khéc biét. Bé nim bat kip thoi va xir ly tot cac
mbi quan hé vai khach hang nguoi quan Iy phai ludn luén nam bat tam Iy khéach, nho
c4c so thich, thoi quen cua ting khach, ¢ cac cach thirc ang xir rat linh hoat va té nhi
phU hop Vi ting d6i tuong dé 1am hai 1ong phan I6n khach hang. Nhu vay nguoi
quan Iy va cac cong su trong nha hang phai biét "lam dau trim ho" ctia khach hang.
1.1.4. Chikrc nang ctia bg phan nha hang trong khach san

Chirc nang chung

Tao ra lgi nhuan, doanh thu cho nha hang - khach san. Ciing nhu b6 phan
luu tri va cac bo phan bo sung thi bo phan nha hang ciing goép phan dem lai loi
nhuan doanh thu cho khach théng qua cac bira phuc vu dn udng cho khéach luu
tra tai khach san.

Cung cap duoc cac mon an do ubng dap tmg duoc nhu cu an udng cua khéch
hang khi luu tra tai d6. Cac nha hang c¢6 nhiém vu s€ phuc vu cac mon an do uéng
cho thuc khach khi luu tra tai khach san, c6 nhiéu hinh thirc lya chon an udng dé tién
va tiét kiém thoi gian cho khach thi thuong cac khach san s& ¢ nhiéu hinh thtc an

udng nhu nha hang buffet, nha hang goi mén hozc dich vu phuc vy tai phong.



Chikc ning cu thé

Theo 6ng Trinh Xudn Diing (2003), dé cung cap dich vy thtc an ¢ ung cho
khach hang thi nha hang can thuc hién dam bao 3 chirc ning chinh sau: Chuc ning
san xuat: San xuat hoac ché bién ra cac mon an d6 udng cho khach hang, dam bao vé
sinh va chit luong trén tirng moén an, bo phan dam nhan chinh 1a bo phan bép. Thu
mua va ché bién cac san pham cua nganh cdng nghiép thuc pham va ndng nghiép la
cha yéu.

Chtic ning phuc vu: Nha hang phai t6 chirc khong gian dé phuc vu khach hang
an udng, sir dung dich vu tai chd, khach an va cam nhan chat luong thong qua doi hoi
can tap trung cao vé khong gian, trang tri va doi ngii nhan vién lao dong va chat luong
moén an. Tao moi diéu kién thuan lgi cho thuc khach thuéng thirc va tiéu ding cac
san pham va dich vy an uéng, tr d6 1am cho khach cam thay hai long va tién nghi
hon, tir d6 ciing thé hién dugc ding cip va su chuyén nghiép caa nha hang.

Chtic nang luu thong hang hoa (ban hang): Ban cac san pham ciia minh la ban
cac mén dn d6 udng ma dugc ché bién tai nha hang sau d6 chuyén ban cho khéch
hang, ché bién cac san pham theo yéu cau cua khach. Mua, van chuyén va ban lai cac
san pham chuyén ban(caa nganh khac). Ba chitc nang trén c6 méi quan hé bién ching
va hd tro 1an nhau, vi vay khong thé thiéu mét trong ba chirc ning trén trong hoat
dong kinh doanh nha hang.

1.1.5. Vai tro caa by phan nha hang trong khach san

Theo L& Chi Cong va Nguyén Thi Hong Pao tac gia cua Gio trinh “Quan tri
kinh doanh nha hang” thi kinh doanh dich vu an udng la mét mang hoat dong kinh
doanh khéng thé thiéu cua cac khéach san hién dai, bao gom viéc san xuat, ban va
phuc vu an uéng cho khach véi muc dich ting doanh thu va kiém loi nhuan. Hoat
dong kinh doanh dich vy an uéng trong khach san déng vai trd nhu sau:

Hoat dong kinh doanh dich vu an udng 1a mét trong nhitng phan hoat déng
quan trong trong khéach san. Dich vu nay nhim muc dich thoa man nhu cau in udng
thiét yéu caa khach khi ho Iuu tréi tai khach san ciing nhu luong khéach véng lai trong
khu vue d6. Néu trong hoat dong kinh doanh khéch san thiéu dich vu dn udng thi s&
thiéu han sy d6ng bo ciing nhu khong dat duoc tidu chuan “sao” va lam giam di hiéu
qua kinh doanh vi khéng khai théc triét ¢é kha nang thanh toan ctia khach. Bdng thoi,

do khong dam bao tinh tién loi trong viéc thoa man nhu cau dn uéng hang ngay cua



khach nén ngudn khach s& bi giam xudng. Dich vu in ubng trong khach san dam bao
cung cap nhimg moén dn cé hinh thirc dep va chat lugng tét, dap wng nhu cau cua
nhiéu déi twong khach véi nhitng phong tuc tap quan, d6 tudi, gisi tinh va so thich
khac nhau. Do d6, dich vu dn udng s& chinh 1a cau nbi dé thu hut khach dén véi khach
san va tiéu dung céac dich vu khac nhu dich vu luu tra va cac dich vu bd sung. Trong
kinh doanh khach san, viéc kinh doanh dich vu dn uéng cé thé tao ra cho khach san
mot san pham doc déo riéng biét mang hwong vi riéng cua tirng khach san. D6 ciing
1a phuong thic khac biét hoa san pham ma khong khach san nao c6 thé bat chudc
duoc, tir d6 gop phan tich cuc vao su ting truong cta khach tai khach san.

Véi chat lugng tot va tinh da dang, phong phu trong hoat dong kinh doanh,
dich vu an ubng ciing s& quyét dinh dén uy tin va thtr hang cua khéach san. N6i mot
cach khac, viéc kinh doanh nha hang trong khach san sé dong vai tro quan trong trong
qua trinh tuyén truyén, quang céo vé thuong hiéu cua ca khéach san véi ngudi tiéu
diing, véi khach du lich. Viéc kinh doanh dich vy idn udng s& gop phan giai quyét van
dé cong an viéc 1am cho lyc luong lao dong cua khéach san, lam ting thém thu nhap
cho nhan vién. Kinh doanh dich vu an udng trong khach san con gitp cho viéc tiéu
thu cac san pham ndng nghiép gitp cho nganh ché bién luong thuc, thuc pham cua
Viét Nam ngay cang phat trién.

1.1.6. Phan biét cac hinh thitc phuc vu trong nha hang

Trong hoat dong kinh doanh nha hang, viéc lua chon hinh thicc phuc vu phu hgp
dong vai tro quan trong trong viéc nang cao chat luong dich vu va dap @ng nhu cau
da dang cua khach hang. Theo Ha Nam Khanh Giao va Nguyén Vin Binh (2011),
hién nay cac nha hang thuong ap dung mot sé hinh thirc phuc vu phé bién nhu: Set
Menu, A la Carte, Buffet va Banquet, mdi hinh thirc c6 nhitng dic diém riéng biét vé
cach té chic, quy trinh phuc vu va dbi teong khach hang.

e Hinh thirc phuc vu Set Menu

Khai niém: Set Menu 13 hinh thirc thuc don ¢6 dinh, trong do sb lugng moén an
va murc gia da dugc xac dinh trudc.

Quy trinh phuc vu: Phuc vu theo trinh tu nhat dinh, thuong gom khai vi, mén
chinh va trang miéng.

Su lva chon cua khach: Khach hang bi han ché Ira chon, chi chon trong céc set

¢ san.



Chi phi: C6 dinh, d& kiém soét.

Phi hop véi khach hang: Phi hop véi nha hang cao cap, tiéc nho hoic khach
muén trai nghiém am thuce theo trinh ty.

Uu diém: Tiét kiém thoi gian goi mén, phuc vu ddng bo va dé kiém soét chat
luong.

e Hinh thirc phuc vu A la Carte

Khai niém: A la Carte la hinh thuc khach hang lya chon timg mén an riéng 1é
trong thuc don, mdi moén co gia riéng.

Quy trinh phuc vu: Phuc vu theo yéu cau cua khach, mén nao goi trudc s& duoc
phuc vu trudc.

Sy lya chon cua khach: Tu do lra chon bat ky mén nao trong thuc don.

Chi phi: Bién dong tiy theo mén an ma khéach lua chon.

Phi hop vai khach hang: Khéch 1é hodc nhém nho ¢6 nhu cau lra chon mén an
theo so thich.

Uu diém: Linh hoat, da dang va dap wng tot nhu cau cé nhan.,

e Hinh thirc phuc vu Buffet

Khai niém: Buffet 1a hinh thiac khach ty phuc vy, tu chon mon an tai quay,
khong gidi han sé lwong trong thoi gian nhat dinh.

Quy trinh phuc vu: Khéch tu 1ay moén, nhan vién chii yéu hd trg don dep va bo
sung thtrc an.

Sy lya chon cua khach: Rat da dang, khach cé thé thuang thirc nhidu mon khac
nhau.

Chi phi: Thuong cé dinh theo suat nhung kho kiém soét chi phi nguyén liéu do
luong tiéu thy khong dong déu.

Phu hop véi khach hang: Tiéc 16n, khach du lich hoac cac su kién dong nguoi.

Uu diém: Phuc vu nhanh, nhiéu lra chon, tao su thoai mai cho khéch.

e Hinh thirc phuc vu Banquet

Khai niém: Banquet la hinh thirc phuc vu tiéc cho cac su kién 16n nhu tiée cudi,
hoi nghi, véi thue don va cach phuc vy theo yéu cau.

Quy trinh phuc vu: C6 thé phuc vu theo kiéu Set Menu hoac Buffet tiy theo tinh
chat su kién.

Su lra chon cua khach: Phy thudc vao thue don da dugc thdng nhat trudc.



Chi phi: Puoc thoa thuan trude, thuong cao do quy mé 16n va yéu cau riéng.
Phu hop va6i khach hang: Cac su kién nhu dam cuéi, hoi nghi, tiéc doanh nghiép.
Uu diém: T chuc chuyén nghiép, phu hop véi sy kién quy mé 1on.
1.2. Co sé |y luan vé quy trinh phuc vu buffet trong nha hang
1.2.1. Khai ni¢gm vé buffet sang

Buffet sang 1a hinh thicc phuc vy an udng theo kiéu ty chon, trong d6 khach
hang c6 thé thoai mai lya chon mon an yéu thich tir mot quay thuc pham da duoc bay
san, khong bi giéi han vé s lugng mén. Buffet sang thuong duoc phuc vu trong
khoang thoi gian tir 6:00 dén 10:00 sang tai cac nha hang thuoc khach san, dac biét
pho bién trong phan khic khach san tir 3 sao tro 1én.

Trong cudn Quan tri kinh doanh khach san( NXB Lao dong — Xa hoi),
buffet sang 1a “mot hinh thirc phuc vy 4m thyuc hién dai,trong d6 cac mon an duoc
bay tri trén ban tiéc hodc quay phuc vu, khach hang c6 théty do chon mén, sb luong
va tht ty tly theo s¢ thich”. Buffet sang chinh 1a mot biénthé chuyén biét cua loai
hinh nay, tap trung vao bira an dau tién trong ngay — bita dncd vai trd quan trong
dbi vai stic khoe va ning luong caa khach hang.

Buffet trong khach san con dugc coi 13 mot phan khéng thé thiéu trong dich vu
Iwru trd tiéu chuan, gép phan dinh hinh 4n twong ban dau caa khach vé chét lugng dich
vu n6i chung. Téc gia cho rang: “Buffet sang khongchi don thuan 1a phuc vu an udng
ma con 1a diém cham dich vy, thé hién dang cap va su chuyén nghiép caa khach san”
(Quan tri kinh doanh khach san, NXB Tai chinh,).

1.2.2. Pic diém caa buffet sang tai nha hang trong khach san

Trong nganh khéach san, dich vu am thuc dong vai tro quan trong trong viéc
nang cao trai nghiém khach hang. Trong dé, buffet sang 14 loai hinh phuc vu pho bién,
dic biét tai cac khach san tir trung cip dén cao cap. Véi dic trung da dang mon an,
hinh thirc ty phuc vu va quy trinh t6 chac chuyén nghiép, buffet sang khong chi dap
rng nhu cau dinh dudng ma con tao ra gia tri trai nghiém cho khach luu tra.

Trong phan nghién ciiu ndy sé phan tich dic diém cua dich vu buffet sang
trong khach san, tir @6 1am ro vai tro cua dich vu nay.

a. Hinh thirc phuc vu tw chon
Buffet sang la loai hinh phuc vu theo phuong thic tu chon, trong d6 khach

hang c6 thé tu do lya chon mén an theo so thich. Mé hinh nay gilp khéach hang chu
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dong trong viéc trai nghiém bira an, dong thoi giam ap luc phuc vu tir nhan vién nha
hang so véi hinh thirc goi mon truyén thong.
b. Thwe don da dang va phong phu

Mot dic diém ndi bat cua buffet sang tai nha hang trong khach san 1a thuc don
phong phu, duoc thiét ké nham dap ung nhu ciu cua nhiéu nhdm khach hang khéc
nhau. Thuc don thuong dugce chia thanh cac nhém chinh nhu sau

Mon an truyén thong dia phuong: Bao gdm cac mén nhu phd, bun, chao, x6i,
banh cuén, nham gigi thiéu van héa am thuc ban dia va phuc vu khach trong nudc.
Mon an qudc té: Pap ung khau vi cua khach qubc té véi cac mon nhu banh mi, bo,
phd mai, xuc xich, trig, ngii cdc, sira, salad va cac loai banh ngot kiéu Au.

Quay moén néng ché bién tai chd: Mot s6 khach san to chirc cac quay “live
cooking” nhu triing chién, mi xao, pha hoic banh kép, cho phép khach hang lya chon
cach ché bién theo sa thich.

D6 uéng va mon trang miéng: Bao gom ca phé, tra, nudc ép, sira chua, trai cay
tuoi, banh ngot va cac loai thach.

Thuce don duge thay doi linh hoat theo ngay dé tranh gdy nham chan, dong
thoi dam bao gia tri dinh dudng va yéu té tham my trong cach trinh bay. Su da dang
nay khéng chi nang cao trai nghiém am thuc ma con gop phan tao diu an cho thuong
hiéu khach san.
¢. Khach hang muc tiéu chia yéu 1a khach lvu tra

Dich vu buffet sang thuong phuc vu khach luu tra tai khéch san, bao gom
khach du lich, khach cong tac hodc khach di theo doan. Ngoai ra, mot sé khach san
con ma rong dich vu buffet séng cho khach bén ngoai nham ting doanh thu va quang
ba thuong hiéu.

d. Yéu cau cao vé chat lwong dich vu va vé sinh an toan thwc pham

Vi buffet sang phuc vu sé lugng 16n khéch hang trong thoi gian ngan, khach
san phai dam bao c4c tiéu chuan nghiém ngit vé vé sinh an toan thuc pham:
Str dung nguyén liéu twoi sach, dam bao an toan.

Duy tri nhiét do thich hop cho thuc phém nong va lanh.
Bé tri khu vuc buffet sang hop 1y dé tranh lay nhiém chéo.

Pam bao vé sinh trong sudt qua trinh phuc vu
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Bén canh d6, nhan vién phuc vu can dugc dao tao ki nang chuyén nghiép dé dam bao
qua trinh phuc vu dién ra suén sé, dap ang su hai long cua khach hang.
e. T6 chirc khdng gian va siap xép khu vuc hop ly

Khong gian buffet sang tai khach san thuong duoc thiét ké dé tao sy thuan tién
cho khach hang di chuyén va lra chon mén an. Cac khu vuc do dn va nuéc udng duoc
sap xép khoa hoc, tranh tinh trang chen l1an. Mot sé khach san cao cap con ¢ khu vuc
bép m& dé tang sy tuwong tac gitta dau bép va khach hang, mang lai trai nghiém am
thuc thu vi hon.

f. T6i wu héa chi phi va quan ly nguyén liéu

Dich vu buffet sang gitip khach san ti vu chi phi van hanh nho viéc chuan bj
va phuc vu mén an véi s6 luong 16n. Viéc kiém soat nguyén liéu va han ché 1ang phi
la yéu té quan trong trong quan 1y chi phi, dam bao lgi nhuan ma van duy tri chat
luong dich vu.

g. Gidéi han thai gian phuc vu

Buffet sang thudng c6 thoi gian phuc vu ¢b dinh, dao dong tir 6:00 dén 10:00
sang, nham dam bao khach hang cé thé dung bira trong khung gio hop 1y trude khi
bat dau cac hoat dong trong ngay. Do gidi han thoi gian, viéc to chirc va duy tri chat
luong moén dn trong sudt thoi gian phuc vu 1a mot thach thae déi véi nha hang khach
san.

1.2.3. Phéan loai cac hinh thac buffet

Theo Gi4o trinh Quan tri Tiéc: Phan 2 - CB Nghé Du lich Viing tau (2010)

Thong thuong c6 3 loai tiéc Buffet chinh 1a: Sitdown Buffet, Standing Buffet
va Cocktail Buffet.

Sitdown Buffet Ia loai tiéc Buffet I6n (tiéc ngdi). Khdng gian tiéc duoc bay tri
dep mat, sang trong bao gém cac quay phuc vu va c4c ban in da duoc sip xép trudc.
Do an phuc vu trong céc tiéc Sitdown Buffet nhiéu va da dang hon. Thuc khach ding
d6 an va c6 thé duoc phuc vu d6 udng tai ban.

Standing Buffet la loai tiéc Buffet co dong hon (tiéc ding). Thuc khach lua
chon cac loai d6 in va dung dung cu dn truc tiép trén tay. Loai tiéc nay khdng bé tri
ban tiéc. Doi khi s& c6 bay sin ghé dé thuc khach cd thé nghi chan. Véi loai tiéc nay,
thue khach phai ty phuc vu @ uéng. Thic an duoc phuc vu trong loai tiéc nay thuong

la cac mon an kho, nhe nhang vi du nhu banh kep pho mat, tom chién..... vv.
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Cocktail Buffet Ia loai tiéc nhe, chu yéu ding trong cac budi giao dii mang
tinh chat ngoai giao. Cac mén mang dén cho tirng thuc khach trén nhimng dia 16n. Céac
loai 6 dn hau hét 1a fingerfood (d6 dn nhén bang tay). Cong viéc cua thuc khach chi
1a chu ¥ dén mot chiéc gidy an dé dam bao vé sinh.

1.2.4. Quy trinh phuc vu buffet

Theo tac gia Nguyén Van Binh (2011), quy trinh phuc vu tiéc buffet gom cac
giai doan sau:

e Giai doan chuén bi

- Pay 1a giai doan nha hang chuén bj trude khi mé cira phyc vu, do d6 nhan vién
can thuc hién cong viéc nhanh chong, dam bao dﬁy du cac diéu kién can thiét va
khong 1am anh huéng dén thoi gian don khach.

- Tién hanh vé sinh toan bo khu vuc phong an bang cac dung cu phu hop, dam
bao khong gian sach s€, gon gang.

- Lau chui ban ghé cin than; d6i v6i ban mat tron st dung khin am, d6i véi ghé
ném su dung khan kho dé dam bao vé sinh va tinh tham my.

- B4 tri khu vuc bay thirc dn hop 1y, thuong sip xép theo dang chit L, chit U
hoac dang dao nham tao thuan loi cho khach di chuyén va lwa chon mon an.

- Chuan bi déy du cac dung cu an uéng nhu chén, dia, ly, dao, nia; cac dung cu
phai sach s&, khong c6 vét ban va duoc sip xép khoa hoc theo ting khu vuc.

- Sip xép cac mon an theo ké hoach di dinh, phan chia thanh cac khu vic riéng
nhu mén chinh, mén phu, d ubng va mon trang miéng dé khach d& dang lua chon.

- Tai mbi khu vuc bay thiec dn, b tri day du dung cu phuc vu nhu mudng, kep
gip dé dam bao thuan tién cho khach trong qua trinh st dung.

- Pi v6i cac mon an lanh nhu salad, trai cdy, sir dung thiét bi giit lanh nham
dam bao vé sinh an toan thuc pham va duy tri chat lugng mon an.

- Bbi voi cac mon noéng, su dung dung cu gitr nhiét chuyén dung dé dam bao
mon an ludn & nhiét dd phu hop trong sudt thoi gian phuc vu.

e Giai doan tiép khach

- Pay la giai doan tiép xuic ban dau v6i khach hang, ¢ vai trd quan trong trong
viéc tao an tuong va cam nhan ban dau vé chat luong dich vu.

- Nhan vién don tiép khéch voi thai dg lich sy, ton trong, khong phan biét khach
1¢ hay khach doan.
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- Thyc hién viéc chao dén khach, xac nhin thong tin va sip xép chd ngdi phu
hop véi s6 lugng khach va tinh trang ban tai thoi diém phuc vu.

- Trong mot sb truong hop can thiét, quan 1y nha hang co thé truc tiép tham gia
hd trg cong tac don tiép nham dam bao qua trinh phuc vu dién ra thuan loi

¢ Giai doan phuc vu

- Sau khi khach 6n dinh chd ngdi, nhan vién phuc vu ludn sin sang hd tro va
dap rng cac nhu cau phat sinh caa khach trong qué trinh st dung dich vu.

- Nhén vién thuong xuyén quan sat khu vuc buffet dé kip thoi b sung mén an
khi can thiét, dam bao céc khay thtrc an ludn day du va gon gang.

- Tai cac khu vyuc bay thire dn, bd tri nhan vién tlc truc dé huéng dan khach,
giai thich moén an va kiém tra tinh trang dung cu ciing nhu nhiét 4§ ctia mon an.

- Thyc hién thu don cac dung cu an udng da sir dung nham gii cho ban an luén
sach s€, gon gang va tao su thoai mai cho khach.

- Phuc vu dd uéng tai ban theo yéu cau cua khach nham nang cao chat lugng
phuc vu.

- Khi xay ra cac tinh hudng nhu thirc an roi vai, nhan vién can xir ly nhanh
chéng va vé sinh khu vyc dé dam bao khéng gian lubn sach sg.

e Giai doan tién khach

- Sau khi khach két thuc bira an, nhan vién thuc hién cac thi tuc can thiét, bao
gom thanh toan cac dich vu phat sinh ngoai pham vi buffet néu co.

- Thuc hién chao va tién khach tai khu vuc nha hang véi thai dg lich sy, than
thién, tao an tuong tdt ddi véi khach hang.

- Gop phan nang cao kha ning khach quay lai st dung dich vu trong nhitng 1an
tiép theo thong qua thai d6 phuc vu chuyén nghiép.

e Thu don budi tiéc

- Sau khi két thuc budi phuc vu, nhin vién tién hanh thu don toan bd khu vuc
nha hang.

- Thu gom céc dung cu dn udng di sir dung va xtr I thirc an thira theo quy dinh.

- Sép xép lai ban ghé va kiém tra lai toan bd khu vuc nhim dam bao gon gang,
sach sé.

- COng viéc thu don dugc thuc hién mot cach khoa hoc nham dam bao nhanh

chong, hiéu qua va san sang cho ca phuc vu ti€p theo.
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1.2.5. Quy trinh phuc vu buffet sdng

Trong nha hang chi phuc vu buffet sang, hoat dong phuc vu dién ra trong
khung gio ¢b dinh véi lwong khach tap trung cao, doi hoi su té chic chit ché va phdi
hop nhip nhang gitta cac b phan. Bé dam bao chat lugng dich vu, han ché sai s6t va
dap ung tot nhu cau cua khach hang, viéc xay dung mét quy trinh phuc vu buffet sang
khoa hoc va chuyén nghiép la hét stc can thiét. Tir d6, ta co quy trinh phuc vu buffet

séng bao gém cac budc

Kiém tra lin cudi va bd sung cac
dung cu phuc vu buffet sang

L ]

Mé& ctra nha hang phuc
v buffet

i

‘ Chao dén khach ‘

!

I Thu phiéu in I

l v

™Néu khéch khéng co ™éu khach cé phiéu
phidu &n sang an sang

¥

Sap xép, méi khach
vao ban ngdi, rot
nw&e cho khach

Khach
bén ngodl

Kl_lzich' I tria —
ta1 khach san

L v
v Don chén diama_

Thong bao cho thu
ngén nha hang in hoa
don thu tién truc tiep

Hoéi s6 phong, kidm tra
trong danh sach &n
sang hodc xem chia

khach d8 s dung ro1

L

khéa phong cita khach Khi khéch an xong
I don dep sach s&
Setup lai ba‘qn an, chi‘.t}.h
sira ban ghe ngay ngén
|
A 4

Don dep, lau chii cac quéiy dung thirc dn. Setup
ban dn chuan bi cho Alacart buodi chiéu va to1

(Nguon: Trich tir Quan tri kinh doanh khach san ciia TS. Nguyén Quyét Theang (2014))
So d6 1.1: Quy trinh phuc vu Buffet sang tai nha hang caa khach san
1.3. C4c yéu td anh hwéng dén quy trinh phuc vu buffet
1.3.1. DP9¢i ngii nhan vién
Theo Nguyén Quyét Thiang (2013), nhan vién phuc vu 1a luc lwong truc tiép
tao ra san pham dich vy trong nha hang va quyét dinh phan Ién dén sy hai long cua

khach hang. Trinh d6 chuyén mén nghiép vu, k¥ ning giao tiép, thai 6 phuc vy, tinh
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than trach nhiém va kha ning xu |y tinh hudng caa nhan vién cé anh huong rat Ion
dén chit lugng phuc vu buffet sang.

Trong hoat dong buffet sang, nhan vién dam nhan nhiéu cong viéc nhu chuan
bi khu vuc phuc vu, don tiép khach, huéng dan khach st dung buffet, b6 sung mén
an, thu don ban an va hd trg khach trong suét quéa trinh ding bira. Néu nhan vién thiéu
k¥ ning chuyén mén, thai d6 phuc vu chua tét hodc xir 1y tinh huéng cham sé& dé dan
dén su khong hai long caa khach hang.

Bén canh d6, viéc bd tri sé lwgng nhan vién phi hop véi lugng khach trong
ting thoi diém, dac biét vao gio cao diém, ciing 1a yéu té quan trong giup dam bao
quy trinh phuc vu dién ra hiéu qua va han ché tinh trang qua tai.

1.3.2. Co sé vt chat - ky thuat

Co s¢ vat chat ki thuat 1a diéu kién vat chatcan thiét dé to chac hoat dong
kinh doanh nha hang maot cach hiéu qua. Bao gdmkhéng gian phuc vu, hé thong
quay buffet, ban ghé, dung cu in udng, thiét bi gitnong - gitr lanh thuc pham, hé
thong anh sang, diéu hoa va céc trang thiét bi hd trgkhac.

Mot nha hang c6 co sé vat chat hién dai, ddng bo va duoc b tri khoa hoc s&
tao diéu kién thuan lgi cho nhan vién trong qué trinh phuc vu, déng thoi mang lai cam
giac thoai mai, ti¢n nghi cho khach hang.

Nguoc lai, néu co sé vat chat xubng cap, thiét bi thiéu dong bo hozc bé tri khong hop
ly s& 1am giam hiéu qua phuc vy, anh hudng dén chét lvong moén an va lam giam hinh
anh chuyén nghiép cua nha hang.

Dic biét dbi voi buffet sang, viéc dam bao hé thdng giir ndng, giir lanh hoat
dong 6n dinh va khu vyc trung bay moén an ludn sach s& 12 yéu cau bat buéc nham
dam bao chat luong mon an va vé sinh an toan thuc pham
1.3.3. Lwong khéch va thoi diém phuc vu

Luong khach phuc vu va thoi diém phuc vu layéu té anh huong 16n d&én
hiéu qua t6 chac buffet séng trong nha hang khach san.Buffet sang thudng dién ra
trong khung gio ¢6 dinh, chii yéu tir 6h00 dén 10h00 sang,trong d6 khach tap trung
d6ng nhat vao khoang tir 7h00 dén 8h30 sang.

Khi lwong khach tang dot bién vao gio cao diém, nha hang dé gap phai tinh
trangthiéu ban, thiéu mén an, cham thu don ban va nhan vién khong dap ung kip

nhu cau
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phuc vu. Biéu nay anh hudéng truc tiép dén trai nghiém cua khach hang va chat luong
dich vu.

Ngoai ra, tirng nhém khach khac nhau nhu khach doan, khach quéc té, khach gia
dinh hay khach VIP s& c¢6 nhitng yéu cau phuc vu khac nhau. Vi vay, nha hang can
du bao chinh xac lwong khach dé bé tri nhan sy hop 1y, chuan bj day da mén an va to
chtc phuc vu khoa hoc nhiam han ché tbi da tinh trang qua tai.

1.3.4. Sw phéi hop giira cac bd phan cé lién quan

bé phuc vu khach hang duoc tdt hon, cac bd phan trong nha hang nhu bd
phan phuc vu,bd phan bar va bo phan bép can phdi hop chit ché va hd tro 1an nhau
trong cac khauquy trinh phuc vu véi nhau thi maéi mang lai hiéu qua tot nhat khi phuc
vu khach hang,cu thé Ia:

M#i quan hé giira bd phan bar va b phan ban

B6 phan phuc vu nudc udng (bar) thudng xuyén théng béo vé kha ning phuc
vy, s6 lugng cung tng va tinh trang cua cac loai do udng (gia ca, thuc don, dic tinh
cua tirng loai d6 udng) dé bo phan ban nam rd thong tin va dé dang giéi thiéu ban va
cung cap thong tin cho khach hang. B phan ban tiép nhan théng tin cling nhu moi
thiac mac hay phan nan caa khach hang sau khi st dung d6 udng roi béo lai cho bo
phan bar rdi ca hai bo phan ciing nhau giai quyét van dé cho khach va chinh sta.

Méi quan hé giira bd phan bép va bd phan ban

Bo6 phan bép can thuong xuyén théng bao kha ning phuc vu, ché bién cua
minh vé cac mén an (thoi gian ché bién dbi véi tirng mon an, nguyén vat ligu...) dé
bo phan ban tiép nhan théng tin va dé dang cung cap va giéi thiéu cho khach. Bo phan
ban tiép nhan théng tin cling nhu muc d6 hai 16ng va cac phan nan sau khi sir dung
mon an tir khach hang, sau d6 thong bao cho b phan bép dé cai tién va hoan thién

chat lvgng mén an.
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CHUONG 2: THUC TRANG QUY TRINH PHUC VU BUFFET SANG TAl
BO PHAN NHA HANG CUA KHACH SAN SEA GARDEN PA NANG
2.1. Tong quan vé khach san Sea Garden Pa Ning
2.1.1. Lich sir hinh thanh va phat trién ciaa khéch san

Khach san Sea Garden duoc thanh lap vao nam 2016, truc thugc Cong ty
TNHH Thuong mai va Dich vy L& An Binh. Ngay tir nhitng ngay dau di vao hoat
dong, Sea Garden da dinh vi thuong hiéu la mot trong nhitng khach san theo tiéu
chuan quéc té 4 sao tai Pa Néing, hudng dén phan khic khach hang trung va cao cap,
dac biét 1a khach du lich trong va ngoai nudc.

Khéch san duoc xay dung vai kién traic mang dam phong cach Chau Au hién
dai va sang trong, gom 10 ting véi tong cong 72 phong nghi duoc trang bi day du
tién nghi cao cap. Mdi chi tiét thiét ké cua Sea Garden déu chi trong dén su thoai
méi, tham my¥ va tinh tng dung cao, dap ng nhu cau ngay cang khat khe caa du
khéch. Khdng chi chi trong vao co so vat chat, khach san con dau tu manh vao chét
lurong dich vu va dao tao d6i ngli nhan vién chuyén nghiép, than thién, giau kinh
nghiém

Vj tri toa lac ciia Sea Garden ciing 12 mot trong nhitng loi thé ndi bat, khi nam
tai 16 29 - 33 Lé Van Quy, phuong An Hai Bic, quan Son Tra, chi cach trung tam
thanh phé Pa Néng khoang 2 km va gan nhiéu diém du lich néi tiéng nhu: Cau Rdng,
Cau Tinh Yéu, Bai bién My Khé, Ngii Hanh Son... gidp du khach d& dang di chuyén
va kham phé thanh phé.

(Nguén: https://SeaGarden hotel.com)
Hinh 2.1: Hinh anh khach san Sea Garden Da Nang
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Sau gan 9 nam( 2016-2025) di vao hoat dong, Sea Garden van khdng ngirng
hoan thién va cai tién dé phat trién tét hon tir co s vat chat dén cac san pham dich
vu. nham mang dén nhitng trai nghiém tét nhat cho khéach hang. Khach san thuong
Xuyén cap nhat cac xu hudng trong nganh khach san ,du lich dé cai tién hé théng
phong nghi, dich vu luu tr, nha hang, quay bar va nhiéu tién ich khac.

2.1.2. Tam nhin va s ménh:

TAm nhin:

Khach san Sea Garden hudng dén trd thanh mot trong nhitng khach san 4 sao
hang dau tai Pa Nang, 13 diém dén 1y tudng cho du khach trong va ngoai nudc nho
dich vu chét luong cao, khong gian nghi dudng hién dai va doi ngii nhan vién chuyén
nghiép.

Str ménh:

Khong ngimg nang cao chat luong dich vu, cai tién co sd vat chat nhim mang
lai trai nghiém t6t nhat cho khach hang.

bao tao do1 ngii nhan sy than thién, tan tdim va chuyén nghiép.

Tao dung mdi truong nghi dudng an toan, thoai mai, than thién véi moi truong
va phi hop véi xu hudng phat trién du lich bén viing.

2.1.3. Giatricot I6i:

Trong qué trinh thuc tdp va tim hiéu thuc té tai Khach san Sea Garden Pa
Ne:mg, em nhan théy khach san van hanh dua trén mot sb gia tri nén tang nham mang
lai trai nghiém t6t nhat cho khach hang. Mic du khach san khong céng b chinh thic
b gié tri cbt 161, nhung thong qua qua trinh quan sat, lam viéc va tiép can khach hang,
em xin dé xudt cac gia tri cdt 13i tiéu biéu sau:

Chit lwong dich vu tan tim

Sea Garden ludn chu trong dén viéc nang cao chét luong dich vy thong qua su
chin chu trong ting chi tiét tir khau don tiép khach, vé sinh phong &, dén phong cach
phuc vu. Poi ngti nhan vién luén thé hién sy than thi€n, nhiét tinh va chuyén nghiép
trong cong viéc hang ngay.

Thiét ké tinh té, khong gian thw giin

Kién tric khach san duoc thiét ké theo phong cach hién dai, st dung nhiéu anh

sang ty nhién v6i hé théng cira kinh 16n, mang lai cam giac thoang ding va dé chiu.
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Day 1a mot yéu td ndi bat giup khach hang cam thay thu gidn va thoai mai nhu dang
¢ chinh ngd61 nha cia minh.

Tién nghi day di, hién dai

Sea Garden trang bi day du cac tién nghi can thiét nhu hd boi ngoai troi, khu
tri liéu, nha hang, wifi tdc do cao, dich vu phong va 18 tan 24/7. biéu nay cho théy sur
dau tu nghiém tic nham dap ung moi nhu cau nghi dudng va cong tac cua khach
hang.

Vi tri thuan loi, két néi du lich

Nam gan bai bién My Khé va cac dia diém ndi tiéng cua Pa Nang nhu cau
Réng, cho dém Son Tra, khach san mang dén loi thé 16n vé mat di chuyén va trai
nghi¢m du lich cho du khéch.
2.1.4. Co ciu to chirc ciia khach san Sea Garden Pa Ning

a. So' dd co cau to chiic:

TONG GIAM POC PIEU
HANH

QUAN ||

LY
BQ || BO BO BQ PHAN BQ BOQ BO BO
PHAN| | PHAN | | PHAN | (KINHDOANH| | PHAN | | PHAN | | PHAN | | PHAN
LE ||[BUONG| | NHA - NHAN | | KE AN KY
TAN | [PHONG| | HANG | [MARKETING| | SU | [TOAN | | NINH | [THUAT

(Nguon: Bé phdn nhan sir Sea Garden Pa nang)
So d6 2.1: So dd co cau to chirc Sea Garden Pa Nang
» Nhan xét:

Qua so dd co cau to chirc ¢6 thé thay khach san Sea Garden Pa Ning duoc to
chac theo mé hinh quan ly truc tuyén - chitc nang véi sy diéu hanh cua Tong giam
d6c diéu hanh, bén dudi 1a cac bo phan chuyén moén nhu 18 tan, budng phong, nha
hang, kinh doanh - marketing, nhan su, ké toan, an ninh va k¥ thuat. Cac bo phan

dugc phan céng nhiém vu rd rang, gép phan dam bao hoat dong khach san dién ra
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hiéu qua. Trong do, bd phan nha hang git vai tro quan trong trong viéc phuc vu buffet
sang cho khéch luu tra.
b. Chirc ning va nhiém vu cida tirng by phan cia Sea Garden:

Téng giam déc diéu hanh

Chtre ning: La nguoi ding dau khach san chiu trach nhiém diéu hanh, chi dao
cac cong viéc cua cac bo phan trong khach san.

Nhiém vu: Tao ra m6i truong lam viéc tich cuc, nang dong, chuyén nghiép.
Quan ly toan dién cé4c van dé doanh thu, lgi nhuan, ton that cua khach san.

Quan ly

Chtrc nang: Hoi y kién va thay mat giam doc dua ra nhitng théng tin va giai
quyét cac treong hop can thiét khi giam déc ving mat & khach san. Quan ly toan bo
hé théng nhan su caa khach san.

Nhiém vu: Nam viing cac théng tin va yéu cau cua giam déc dé trién khai va
truyén tai dén cac bo phan. Giam sat hoat dong, quy trinh hang ngay dat tiéu chuan
cua khach san.

B6 phan I8 tan

Chirc ning: Bo phan 1€ tin dong vai trd vo cung quan trong, duoc vi nhu "bod
mat" dai dién cho toan b khéch san trong viéc giao tiép va giit dugc mdi quan hé tot
dep voi khach hang. .Bo phan nay con giit vai trd trung tam trong viéc két ndi gitra
khéch hang vai céc dich vu khac cua khach san, ciing nhu phdi hop nhip nhang voi
cac bo phan noi bo nhu budng phong, nha hang, ké toan, bao vé,... dé dam bao qua
trinh phuc vu khéach dién ra sudn s¢, hiéu qua.

Nhiém vu: don tiép, nhan, giai quyét yéu cau caa khach hang va chuyén théng
tin ciia khach hang dén cac bo phan lién quan, 1am tha tuc va tra phong cho khach,
thu phi néu khach hang st dung céc san pham, dich vy trong khéch san. Kiém tra tinh
trang phong, sap xép va phan bd phong phit hop theo dang yéu cau va tiéu chuan dich
vu cta khach san, theo ding yéu cau cua khéch.

Bd phan budng phong

Chirc niang: Chiju trach nhiém vé su nghi ngoi luu tri cua khach hang tai
khéch san. phdi hop chit ch& véi bo phan 18 tan trong hoat dong ban va cung cap

dich vu budng.
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Nhiém vu: Chuan bi phong, dam bao phong sach s& ludn & ché do sin sang
chao don khach, vé sinh phong hang ngay, vé sinh khu vuc cdng cong, tién sanh cua
khach san. Kiém tra phong, co s& vat chat, mini bar truéc khi khach nhan va tra phong.

Bo phan nha hang

Chtrc ning: Bo phan nha hang dong vai trd 1a don vi truc tiép cung cap céc
dich vu am thure cho khéach Iuu tré tai khach san. Pay 1a noi tao ra nhing trai nghiém
an udng khéng chi ngon miéng ma con mang lai su hai 16ng vé chat luong phuc vu,
khong gian va thai d6 nhan vién. Pong thoi, nha hang con gop phan khang dinh dang
c4p va hinh anh thuong hiéu ciia khach san thdng qua dich vu am thuc chuyén nghiép,
an toan va da dang.

Bén canh viéc phuc vu bira an hang ngay (dac biét la buffet sang), bé phan nha
hang con dam nhiém vai trd quan trong trong cac hoat dong to chic su kién, tiéc, hoi
nghi, gop phan ting doanh thu va gitr chan khach hang

Nhiém vu: Ché bién, chuan bi, phuc vu buffet bita sang cho khach. Pam bao
chat lugng mon an va do udng. Ngoai buffet sang, nha hang cé thé phuc vu khach 1¢
hodc khach doan theo yéu cau riéng. Phéi hop véi bo véi IE tan, budng phong, bép
va ké toan thuong xuyén dé nam bat théng tin vé sé luong khach, yéu cau in uéng
dic biét (an chay, di tng thuc pham...) hoic xt Iy sy ¢b phat sinh.

Bo phan kinh doanh, marketing

Chure ning: Xay dung ké hoach marketing va dam bao s6 lugng khach dén str
dung dich vu tai khach san.

Nhiém vu: Tim kiém khach hang, tiép thi san pham, nghién ctu thi truong,
d6i thu canh tranh, thong k&, phan tich, danh gia hiéu qua kinh doanh.

Bo phan nhan sw

Chtc nang: Quan ly cac hoat dong vé mat nhan su, tuyén dung bé tri dao tao
phét trién nguon nhan lyc.

Nhiém vu: La bd phan cung cip nhan su phu hop cho cac bd phan khac, phéi
hop Véi ban giam ddc, quan 1y dé tuyén chon nhan sy c6 ning luc va trinh do cho
khach san. Tim kiém nhan su bé sung cho céc bd phan con tréng hoic con yéu. Sap
xép, diéu phdi nhan su hop 1y cho cac su kién, tinh hudng bat thuong xay ra (nhan

vién bénh nghi dot xuat). ..
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Bd phan ké toan

Chtic nang: Pam nhiém viéc thu thap va béo céo hau hét cac ban thdng ké tai
chinh va hoat dong doanh thu cia Khéach san, tham gia vao cac hoat dong thu chi tai
chinh trong khéach san.

Nhiém vu: Sap xép, chuan bi bang lwong, kiém soat cac chi phi cua toan bo
khach san. Quan Ii viéc xuat, nhap hang héa trong kho cua khéch san.

Bo phan an ninh

Chure nang: Bam bao an toan cho khéach hang, tai san cua khach san va khach
hang, gidm sat tinh hinh an ninh cuaa khach san.

Nhiém vu: Giam sat, canh gac theo ca dé phong xay ra su cd, trong giit xe cho
khach va nhan vién trong khach san. Mang véc hanh Ii giip khach khi khach can gidp
do.

Bo phén ki thuat

Chtre nang: Quan li, giam sét cac hé thong ky thuat va thiét bi trong khach san
dam bao van hanh tét, han ché téi da gap su ¢ khi st dung.

Nhiém vu: Bao tri, bao dudng thudng xuyén céac thiét bi trong khach san, sta
chira céc cong cu, dung cy, may maoc khi cé yéu cau cua bo phan khac
2.1.5. Linh vuc kinh doanh chinh

Sea Garden Hotel & Apartment hoat dong trong linh vuc kinh doanh dich vu
du lich - khach san, véi cac linh vuc chinh gém dich vu luu tra, dich vy an ubng va
cac dich vu bo tro. Viéc phat trién dong thoi cac mang hoat dong nay gidp khach san
dap ung tét nhu cau da dang cua khach hang, ddng thoi nang cao kha ning canh tranh
trén thi truong.

Dich vu luu tra giir vai trd cha dao trong hoat dong kinh doanh, 12 nguon tao
doanh thu chinh cho khach san. Sea Garden cung cap nhiéu loai phong nhu phong
tiéu chuan, phong cao cap va can ho dich vu, duoc thiét ké hién dai, trang bi day du
tién nghi nham dam bao sy thoai mai cho khach luu tra. Doi tugng khach kha da
dang, bao gom khéch du lich ca nhén, khach gia dinh va khach cong tac. Dic biét,
loai hinh cin ho dich vy phi hop véi khach luu tra dai ngay, gop phan kéo dai thoi
gian luu tra va gia tdng doanh thu.

Dich vu in ubng (Food and Beverage - F&B) la mang hoat dong quan trong

tiép theo. Bo phan nha hang dam nhan viéc phuc vu céc bita an cho khach luu tra va
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khach bén ngoai, trong d6 ndi bat 13 buffet sang va cac mon an theo thue don. Thuc
don duoc xay dung theo hudng két hop giita am thyc dia phuong va mot s6 mén in
qudc té, dap ung nhu cau da dang vé khau vi cua khach hang. Hoat dong an udng
khong chi dung lai ¢ viéc cung cap bira dn ma con gdp phan nang cao trai nghiém
téng thé, anh huong truc tiép dén mac do hai long cua khach luu tra. Trong d6, dich
vu buffet sang tai nha hang 1a ndi dung quan trong, co tac dong 16n dén chat luong
phuc vu va ciing 1a trong tdm nghién ctu cua dé tai.

Bén canh hai linh vuc chinh, khach san con trién khai mot sé dich vu bo tro
nhu hd boi, phong tap thé duc (gym), spa, dich vu dua dén san bay, cho thué xe va
hd trg dat tour du lich. Céc dich vu nay gop phan hoan thién hé théng san pham, mang
lai su tién nghi va nang cao trai nghiém cho khach hang, dong thoi tao thém ngudn
thu cho khéach san.

Nhin chung, cac linh vuc kinh doanh ctia Sea Garden duoc trién khai twong
d6i dong b, trong d6 dich vu luu tra gitr vai trd chu dao, con dich vy an ubng va cac
dich vu bé trg gop phan hoan thién hé thdng dich vu caa khach san. Hoat dong tai bo
phan nha hang, dic biét la phuc vy buffet sang, dién ra thuong xuyén va phuc vu truc
tiép phan 16n khach luu tra. Do d6, hiéu qua té chirc va phuc vu tai bo phan nay co
anh huong rd rét ¢én hoat dong chung cta khach san.

2.2. Tinh hinh hoat dong kinh doanh ciia khach san Sea Garden Pa Ning

2.2.1. Tinh hinh thu hut khach giai doan doan 2023-2025 cuaa khéch san Sea

Garden Pa ning .

Bang 2.1: Luong khach dén Sea Garden Da Néng giai doan tir nam 2023-2025. Pon
vi tinh: ( luot khach)

Nam 2023 | Nam 2024 | Nam 2025 2024/2023 | 2025/2024

Chi tiéu TT TT TT
SL SL SL A | % | A| %
(%) (%) (%)

Noi dia | 5,237 | 36,2 | 6,014 |33,5| 6,521 [30,8| 777 | 14,8 | 507 | 8,4

Quéc té| 9,223 |63,8 11,938 | 66,5 | 14,654 | 69,2 | 2,715 | 29,4 2,716/ 22,8

Téng | 14,460 | 100 | 17,952 | 100 | 21,175 | 100 | 3,492 | 24,1 |3,223| 18,0
(Nguon: phong Nhan sy khach san Sea Garden Pa Nang (2025))

24



» Nhan xét:

Qua bang s6 liéu 2.2, c6 thé thay lugng khach dén khach san Sea Garden Pa Néng
trong giai doan 2023-2025 ¢4 xu huéng ting truong on dinh qua timg nam. Cuy thé,
nam 2023 khach san don 14.460 lugt khach. Sang nam 2024, lugng khach tang Ién
17.952 luot, ting 3.492 lugt khach (tuong tng 24,1%) so voi nim 2023. Bén nim
2025, lugng khéch tiép tuc dat 21.175 luot, ting thém 3.223 luot khach (twong (ng
18,0%) so véi nam 2024. Nhitng con sé nay cho thay kha ning thu hat khach cua
khach san ngay cang duoc cai thién, ddng thoi phan anh su phat trién tich cuc trong
hoat dong kinh doanh cua khach san. Su gia ting luong khach ciing dat ra yéu cau
cao hon d6i véi bo phan nha hang trong viéc t chie va hoan thién quy trinh phuc vu

buffet sdng nham dap @ng tét nhu cau an uéng cua khach luu tra.

2023 2024 2025
= NOIDIA = QUBCTE = NOIPIA = QUOCTE = NOIDIA = QUOCTE

Biéu d6 2.1: Co cau khéch noi dia va qubc té

Nhin véao biéu d6 2.1, chiing ta c6 thé thiy sy thay ddi rd nét trong co cdu
khach hang ctia khach san, ngay cang dich chuyén manh mé theo hudng quéc té
hoa.

D6i v6i khach noi dia: Pay van 1a ngudn khach o6n dinh cta khach san Sea
Garden. Nam 2023, khach ndi dia chiém ty 1€ 36,2%vé1 5.237 luot. Tuy nhién, ty 1¢
nay da giam dan xudng con 33,5% vao nam 2024 va cham muc 30,8% vao nim 2025,
du thyc té s6 lwong tuyét dbi cua ngudn khach nay vén ting 1én. Cu thé, luong khéch
ndi dia nam 2024 tang 777 lugt (twong duong 14,8%) va nam 2025 tang thém 507
luot (twong duong 8,4%). Qua d6 c6 thé thiy, du téc do ting trudong c6 phan cham
lai va ty trong giam dan, khach noi dia van dong vai tro nén tang trong viéc duy tri

mat do khach Iuu tra thuong xuyén tai khach san.
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Nguoc lai, lvgng khach qudc té lai cho thdy sy ting trudng but pha va chiém ty
trong ngdy cang ap ddo. Nam 2023, khach san dén 9.223 luot khach qudc té (chiém
63,8%). Pén nam 2024, con sd nay vot 1én 11.938 luot, tding manh 2.715 luot (twong
duong 29,4%). Nam 2025 tiép tuc ghi nhan muc ting dang ké khi dat 14.654 luot,
tang thém 2.716 luot (twong tng 22,8%) so v&1 nam 2024. Kéo theo do, ty trong
khach qudc té ting nhanh tir 63,8% nam 2023 1én 66,5% nam 2024 va dat muc chi
phéi 13 69,2% vao ndm 2025. Sy gia ting manh mé& nay cho thiy khach san da khai
thac rat tt thi truong khach nuée ngoai va cac dbi tac it hanh qudc té tai diém dén
Pa Nang.

Nhin chung, trong ba nam tir 2023 dén 2025, khach san Sea Garden Pa Ning
khong chi thu hat duoc lugng khach luu tra 16n hon (tang tir 14.460 lugt 1€n 21.175
luot) ma con dinh hinh rd nét ddi twong khach hang muc tiéu véi gan 70% 1a khach
quéc té. Su bung nd ctia ngudn khach quéc té, von 1a d6i twong chu yéu di theo céac
doan tour it hanh 16n, mang dén co hoi gia ting doanh thu dich vu 4m thuc, nhung
dong thoi ciing dit ra thach thirc 16n cho bd phan nha hang vao budi sang. Viéc tap
trung d6ng ngudi vao cac khung gior cao diém doi hoi quy trinh phuc vu buffet sang
cua khach san phai lién tuc dugc hoan thién, chuan hoa vé toc d6 van hanh (nhu khau
chuan bi, chAm mén dn va setup gdi dau) ciing nhu ning luc giao tiép ngoai ngit cua
nhan su dé nang cao chat luong trai nghiém cua thuc khach.

2.2.2. Két qua hoat @ong kinh doanh ciia khéach san Sea Garden Pa Ning giai
doan tir nam 2023-2025.

Bang 2.2: Két qua kinh doanh cua khéach san Sea Garden Da Ning giai doan tir nim
2023-2025. Pon vi tinh: ( ty dong).

Chi tiéu Nam Nam Nam | 2024/2023 2025/2024
2023 2024 2025 A % A %
Tong doanh thu | 22,684 |27,193 |30,746 | 4,509 | 19,877 | 3,553 | 13,066
Chi phi 18,392 | 21,874 |24,695 | 3,482 | 18,931 | 2,821 | 12,897
Loi nhuan 4,292 5,319 6,051 | 1,027 | 23,928 | 0,732 | 13,762

(Nguon: phong Nhan si khach san Sea Garden Pa Nang (2025)

>

Nhan xét:
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Béang 2.2 phan anh tinh hinh hoat dong kinh doanh cua khéch san Sea Garden
Pa Ning trong giai doan tir nam 2023 dén nam 2025. Qua sd lidu c6 thé nhan thiy
cac chi tiéu doanh thu, chi phi va loi nhuan déu c6 xu huéng ting qua cac nim.

Cu thé, téng doanh thu cua khéch san tang tir 22.684 ty déng nam 2023 |én
27.193 ty ddng nim 2024 va dat 30.746 ty dong vao nim 2025. Mirc ting truéng nay
cho théy hoat dong kinh doanh cua khach san c6 sy phat trién tuong ddi 6n dinh. Bén
canh d6, chi phi ciing tang theo quy md hoat dong, tuy nhién lgi nhuan van duy tri xu
hudng gia ting, cho thdy hiéu qua kinh doanh duoc cai thién qua timg nam.

Sy ting truong nay phan dnh kha niang thu hat khach va duy tri cong suat
phong ctia khach san trong bdi canh canh tranh ngay cang cao cta nganh dich vu luu
tra. Khi lugng khach luu tra tang, nhu cau st dung céac dich vu bo trg trong khach
san, dic biét 1a dich vu an udng, cling gia ting tuong tng.

Trong thuc té hoat dong, dich vu buffet tai bd phan nha hang chiu anh huéng
tryc tiép tir bién dong vé sb luong khach luu tri. Qua qua trinh quan sat, c6 thé nhan
thay luong khach st dung buffet thuong tap trung vao mot sé khung gio nhét dinh,
lam gia tding mat do phuc vu trong thoi gian ngin. Diéu nay dit ra yéu cau dbi voi bo
phan nha hang trong vi¢c t6 chirc va diéu phéi hoat dong phuc vu nham dam bao chat
lugng dich vu.

Nhu vay, ¢ thé thiy hoat dong kinh doanh chung ciia khach san c6 méi lién hé
chdt ch€ vdi hoat dong cua b phan nha hang. Pay 1a co so dé tiép tuc xem x¢&t va phan
tich thuc trang quy trinh phuc vu buffet tai nha hang trong cac ndi dung tiép theo
2.3. Tong quan bd phan nha hang tai khach san Sea Garden Pa Ning
2.3.1. Gi6i thiéu vé bd phan nha hang

Khach san Sea Garden Pa Nang toa lac tai khu vuc quan Son Tra, thanh phd
Pa Néng, gan cac tuyén duong ven bién va khu du lich bién My Khé, tao diéu kién
thuan loi cho viéc di chuyén va luu tra ctia khach. Véi vi tri dia Iy ndy, khéach san thu
hut luong khach twong di 6n dinh, dic biét 1a khach du lich trong va ngoai nudc.

Trong co cau t6 chic caa khach san, bo phan nha hang 1a mét trong nhitng b
phan truc tiép cung cap dich vu dn udng cho khach luu tra, gop phan hoan thién hé
thdng dich vu va nang cao chit lwvgng phuc vu chung. Khu vue nha hang dugc bd tri
tai tang 2 cua khéch san, véi khong gian twong ddi rong rai, bao gdm khu vuc ban an

va khu vyc quay buffet.
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Khong gian nha hang duoc thiét ké theo huéng hién dai, két hop hé thong cta
kinh I6n gitp tan dung anh sang tu nhién, tao cam giac théng thoang cho khach trong
qua trinh str dung dich vu. Khu vie ban an dugc sip xép gon gang, trong khi quay
buffet dwoc b tri tai vi tri trung tdm, tao diéu kién thuan loi cho viéc di chuyén va
lra chon moén an cua khach.

Céac mon an tai quiy buffet dugc phan chia theo tirng khu vuc nhu mén néng,
mén nguoi, banh mi, trai cay va dd udng, gitp khach d& dang tiép can va lua chon.
Cach bé tri nay nhin chung phd hop véi quy mé phuc vu ciia nha hang va ¢am bao
kha nang van hanh 6n dinh khi lugng khach khong qua dong.

Déi twong phuc vu cta nha hang chu yéu 1a khach luu tra tai khach san, bao
gom ca khach 1¢ va khach doan. Hoat dong phuc vu tai nha hang duoc t6 chic theo
hinh thirc buffet nham dap (g nhu cau an ubng cua khéch trong thoi gian luu trd.

V& nhan su, bo phan nha hang duoc to chirc VSi c4c vi tri nhu don khach, phuc
vu ban, bo sung moén va hd tro khach trong qué trinh st dung dich vu, dam bao qué
trinh phuc vu dién ra lién tuc va hiéu qua.

Nhin chung, bo phan nha hang gitr vai trd quan trong trong viéc phuc vu truc
tiép khach luu trii va gép phan nang cao chat luong dich vy caa khach san. Nhiing
dic diém vé khdng gian, cach bd tri va té chirc phuc vu tai nha hang 1a co so dé tiép
tuc phan tich chi tiét quy trinh phuc vu buffet trong cac noi dung tiép theo.

2.3.2. Co cau to chic ciia bd phan nha hang

Truong bo phan
nha hang
[
[ |
z . Giam sat nha
Bép truong hang
L Phu bép | | Nhan \Gleln phuc

— L& tan nha hang

(Nguén: Bé phdn nhan sy Sea Garden Da Nang)
So 6 2.2: So @b co cau t6 chuc bo phan nha hang cua Sea Garden Pa ning
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Tir so d6 2.2 cho thiy, co ciu bo may bo phan nha hang tai Sea Garden Pa
Ning duoc trién khai theo mé hinh truc tuyén chic ning do truong bo phan git vi
tri cao nhét, diéu hanh toan dién va quan ly truc tiép hai nhanh doc 1ap 1a bép truong
va giam sat nha hang. Trong d0, bép truong chiu trach nhiém diéu hanh doi ngii phu
bép dé dam bao cong tac ché bién mon dn, con gidm sat nha hang c6 nhiém vy chi
dao truc tiép doi ngii nhan vién phuc vu va I tan nha hang nham dam bao van hanh
sanh dn va duy tri chat luong phuc vu khéch hang.

e Chirc nang, nhiém vu cia tirng vi tri tai nha hang

Truéng bd phan nha hang: Trudng bd phan nha hang giit vai tro diéu hanh,
giam sat va quan 1y chung toan bo hoat dong cling nhu nhan su ciia nha hang. Pay la
ngudi dua ra cac quyét dinh quan trong lién quan dén chién luoc, ké hoach va dinh
huéng phat trién ctia bo phan. Pong thoi, trudng bd phan xay dung cac giai phap
nhiam nang cao doanh thu, phin cong va t6 chirc nhan su hop 1y. Ngoai ra, vi tri nay
con phdi hop voi bép truong dé cip nhat, diéu chinh hoic xay dung thuc don phu
hop, diéu phéi cong viée ctia nhan vién va dua ra cac quyét dinh khen thuong hoic
xtr 1y ky luat khi can thiét.

- Giam sat nha hang: Giam sat nha hang c6 nhiém vu sap xép va bb tri cong
viéc cho nhan vién trong bo phan, dong thoi theo ddi va giam sat qua trinh 1am viéc
cua ho. Bén canh d6, giam sat con dé xuét cac hinh thtrc khen thuong, ky luat hoac
tuyén dung thém nhan su khi can thiét. Ngoai ra, vi tri nay ciing phéi hop vdi cac bd
phan lién quan va thuc hién kiém ké hang hoa, trang thiét bi dinh ky.

- Bép truong: Bép trudng chiu trach nhiém chung cho toan bd hoat dong cua
bd phan bép. Cong viéc bao gdm quan 1y, diéu hanh, t6 chirc va hudng dan nhan vién
bép thuc hién cong viéc. D@)ng thot, bép truong chiu trach nhi€ém kiém tra chét luong
va sb luong nguyén li¢u dau vao, dam bao mon an duoc ché bién ding tiéu chuan khi
phuc vu khach.

- Phu bép: Phu bép ¢4 nhiém vu chuén bi, so ché nguyén li¢u va sép Xép cac
dung cu ché bién phu hop. Pong thoi, phu bép dam bao viée bao quan thuc phdm
dang quy dinh, tham gia ché bién mon an va thuc hién céc cong viéc khac theo sy
phén cong.

- Nhéan vién phuc vu: Nhan vién phuc vu 1a nguoi truc tiép phuc vu va ho tro

khach trong subt qua trinh str dung dich vu tai nha hang. Sau khi khéch ro1 di, nhan
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vién c6 trach nhiém don dep va sip xép lai khong gian an udng dé chuin bi phuc vu
luot khach tiép theo.

- L& tAn nha hang: L& tan nha hang 13 ngudi truc tiép don tiép khach khi dén
st dung dich vy, kiém soat s luong khach va huéng din khach vao vi tri ngdi phu
hop. Pong thoi, 18 tan ciing thue hién viée tién khach sau khi két thuc bira an.

2.4. Thuc trang quy trinh phuc vu buffet sang tai bé phan nha hang caa khéach
san Sea Garden Pa Ning

Quy trinh phuc vu buffet sang tai b6 phan nha hang cua khach san Sea Garden

Pa Ning duoc trién khai theo cic budc co ban nhu sau

ANE[TRUGC GIO »  TRONG GIG PHUC VU » KETTHUC & THU DON
PHUCYU e C
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(Nguon: Bé phdn nha hang Sea Garden Pa Nang, (2025))
So d6 2.3: So d6 quy trinh phuc vy buffet sang
2.4.1. Phan tich cac bwéc trong quy trinh phuc vu buffet sang
a. Chuin bi truéc gio phuc vu

Buéc 1: Vé sinh ¢4 nhan va kiém tra dién mao

Yéu cau: Nhan vién dam bao vé sinh c& nhan va trang phuc, dién mao: Ddng
phuc nha hang bat budc phai sach s&, duoc 14 i phang phiu, bang tén duoc deo ngay
ngin & nguc 4o bén trai. Nhan vién di gidy den kin miii va mang tat t5i mau.

Thuc té tai nha hang: Nhan vién tai nha hang nhin chung tuan thu tét quy dinh
vé vé sinh ca nhan va dién mao, dam bao dong phuc gon gang, bang tén day du, tao
nén tac phong phuc vu chuyén nghiép.

Bwéc 2 : Kiém tra hé thong trang thiét bi va khu vuc buffet

Yéu cau: Trudc gio phuc vy, nhan vién tién hanh mo khu vuc nha hang va
chuan bi khéng gian phuc vu bao gom mé rém, bat hé thdng chiéu sang, diéu hoa
khong khi va hé théng &m thanh véi nhac nén nhe budi sang & mac am lwong phu

hop. Pong thai, nhan vién kiém tra va khoi dong céc thiét bi phuc vy buffet nhu may
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pha ca phé, may nuéng banh mi va hé thdng gitr lanh nudc trai cy nham dam bao
hoat ¢6ng 6n dinh trude khi don khach.

Ddng thoi, nhan vién vé sinh quay line bing khin chuyén dung va kiém tra,
sap xép dung cu gap thirc n theo timg nhém moén nham dam bao vé sinh va tranh 1an
mui, mdi mén st dung dung cu riéng phi hop (kep gip, mudi hodc mudng). Khu vuc
nuoc uéng cling duoc kiém tra, dam bao ly sach, nguyén ven va duogc bo sung dﬁy du
trude gio phuc vu.

Thuec té tai nha hang: Do thoi gian chuan bi dau ca twong dbi ngan (tir 06h00—
06h30), nhan vién phai ddng thoi thuc hién nhiéu cong viéc nhu mé khu vuc phuc
vy, kiém tra va van hanh hé théng thiét bi, vé sinh quay buffet va sap xép dung cu
phuc vu. Vay nén tuy da tién hanh vé sinh va lau bong dung cu trudc khi sap xép 1én
quay line nhung doi khi thao tac con voi, chua that sy ky ludng, doi lic van con mot
s6 ly thuy tinh tai quay nudc udng hoic dia ldy mén chua duoc 1am sach hoan toan,
con vét ban hozc diu van tay, anh hudng dén tinh tham my cua quay buffet.

Buéc 3: Lén mén in va thirc uong

Yéu cau: Nhan vién tién hanh kiém tra tinh trang mon an tai quay buffet bang
cach dbi chiéu tryc tiép véi thuc don buffet sang cua khach san, bao gom cac nhom
mén néng, moén ngudi, mén an kém, trang miéng va do udbng nhu chao, sup, tring,
xuc xich, com chién, mi xao, salad, banh mi, trai cdy va nudc ép. D@)ng thoi, nhan
vién kiém tra mau sic, hinh thic trinh bay va do day cua ting khay thitc dn nham
dam bao tinh dong déu va tham my cua quay buffet, cac mon c6 dau hiéu bi kho, voi
hoic trinh bay chwa dat yéu cau s& duoc bao bo phan bép dé bd sung kip thoi.

Dbi véi cac mon nong tai quay buffet, nhan vién s& kiém tra tinh trang hoat
dong cua thiét bi gitr nhiét thong qua dén bao thiét bi va quan sat truc tiép hoi nong
cia mén dn dé mon an ludn duy tri dugc nhiét dd pha hop trong suét thoi gian phuc
vu.

Thuc té tai nha hang: su phdi hop giira bo phan nha hang va Bép nhin chung
dién ra kha nhip nhang, dam bao ding 6:15 toan bd mon in trong thuc don buffet
sang duoc bay bién dy du tai quay line va san sang phuc vu khach. Tuy nhién, trong
mét s6 truong hop, do anh hudng caa hé thong diéu hoa khdng khi va thoi gian cho

phuc vu dau gio, mot sé mon ndng sau khi bay ra quay nhu com chién hodc mi xao
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cd thé bi khd nhe bé mat, anh huong phan nao dén dd mém va cam quan mén an trudc
khi dugc khach sur dung.

Buéc 4: Kiém tra bé tri ban in

Yéu cau: Ban an duogc kiém tra setup trudc gio phuc vu véi day da dung cu
theo tiéu chuan cua nha hang, bao gom dia, dao, mudng, nia va khan gidy. Cac dung
cu duogc bé tri dong bo, trong d6 dia dat trung tdm, nia bén trai, dao va mudng bén
phéi (dao quay ludi vao trong), dam bao duoc sip xép thang hang, khoang cach déu
nhau.

Khin gidy dugc dit tai ban thuan tién dé khéach dé sir dung trong qua trinh
ding bira, ly udng nudc khong dugc setup truc tiép tai ban ma duoc bé tri tap trung
tai khu vuc nudc ubng dé khach chu dong lay theo nhu cau st dung.

Kiém tra tinh trang ban ghé trudc gid phuc vy, dam bao ban ghé duoc sap xép
ngay ngan, khdng bi xd léch va khdng anh hudng dén 16i di chung trong khu vuc nha
hang. Ddi véi cac ban phuc vu khach theo nhdm hoic gia dinh, nhan vién chu dong
diéu chinh khoang cach phu hop nham tao thuan tién cho khéach trong qua trinh di
chuyén lay man tai quay buffet.

Thuec té tai nha hang: cong tac setup ban an nhin chung duoc thuc hién tuong
d6i day du theo tiéu chuan nha hang. Tuy nhién, d6i khi nhan vién van chua ra soét
ki toan bo khu vuc ban, dan dén mot sb truong hop khin gidy bi hét nhung chua
duoc bd sung kip thoi truéc gio don khach.

b. Trong gio’ phuc vu

Buéc 1: Chao dén khach va kiém tra thong tin

Yéu cau: Nhan vién dung tai khu vuc cira ra vao cua nha hang trude gio mo
ctra phyuc vy. Trong suét qua trinh 1am viéc, nhan vién phai giir tu thé dang thang
chuan muc, tuyét dbi khong su dung dién thoai hoic tu tap néi chuyén riéng trong
khu vuc phuc vu.

Ngay Khi khach dén, nhan vién chi dong mim cudi, mat nhin thang than thién
va chao khéch bing cac cau chao tiéu chuan nhu “Chao budi sang anh/ chi a” hoic
“good morning, welcome to our restaurant” d6i véi khach qudc té nham tao cam giac
than thién va duy tri tac phong phuc vu lich su tai khu vue don khach

Sau khi khach dén nha hang, nhan vién tién hanh thu phiéu an cua khach va

kiém tra théng tin trude khi hudng dan vao khu vuc dung bira.
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Truong hop khéch cé phiéu dn sang: Nhan vién lich su tiép nhan phiéu, kiém
tra ki ngay st dung hién thi trén phiéu dé tranh truong hop ding sai ngay hozc phiéu
cii. Sau khi x4c nhan hop 18, nhan vién thu giit phiéu theo quy dinh dé phuc vu cong
tac tong hop sé lwgng khéch cudi ca.

Truong hop khach khéng mang theo phiéu dn: Nhan vién khéo 1éo hoi sb
phong hoic tén khach: “Anh/chi vui long cho em xin s phong dé em kiém tra gidp
minh a”, sau d6 ddi chiéu nhanh vé&i danh sach khach lwu trt ¢6 tiéu chuan an sang
do bo phan 18 tan cung cap.

Thuc té tai nha hang: Trén thuc té, khu vue don khach tai nha hang duoc danh
gia thuc hién kha tot, ké ca trong khung gio cao diém (tir 07h30-09h00) khi luong
khach tap trung dong. Nhan vién van duy tri thai do lich su, tic phong twong ddi
chuyén nghiép va xtr ly cong viéc linh hoat, gop phan han ché tinh trang Un 1 tai khu
VuC Cira vao. Qua trinh don khach dién ra twong d6i nhanh chéng, tao su thuan tién
va mang lai trai nghiém tich cuc cho khach khi sur dung buffet sang.

Bwéc 2: DAn khach vao ban va sap xép chéd ngoi

Yéu cau: Sau khi hoan tat kiém tra thng tin tai cira, nhan vién don tiép khéo
léo ra hiéu moi khach di theo minh. Trong qua trinh di chuyén, nhan vién di trudc dé
dan duong nhung phai giit khoang cach hop Ii, gii tbe do di vira phai, thinh thoang
quay nguoi lai ¢é quan sat xem khach c6 di kip khéng

Nhan vién tién hanh bd tri ban dua trén sé luong khach thyc té. Sir dung tay
huéng dan vi tri ban. Mat ludn quan sat xung quanh khi di chuyén dé tranh va cham
véi nhitng vi khach khac dang di 1y d6 an hodc nhéan vién dang bung bé dung cu ban.

Tuyét dbi khong xép khach ngdi vao nhimg ban chwa dugc don sach tir luot
khach trude. Truong hop khach cd tré em di cung, nhan vién phai chu dong hoi tham
va nhanh chong di 1ay ghé tré em chuyén dung ctia nha hang, lau sach bang khin
trudc khi lap dat vao ban cho khach nham dam bao an toan. Pong thoi, Khi dén ding
ban, nhan vién chu dong kéo nhe ghé moi khach ngdi xubng

Thuec té tai nha hang: Do ap luc phuc vu trong gio cao diém buffet sang, nhan
vién thuong c6 xu huéng di hoi nhanh dé kip quay lai don luot khéch tiép theo. Vi
vay, trong qué trinh din khach vao ban, doi lic nhan vién chua kip diéu chinh téc do
phu hop véi timg ddi twong khach nhu nguoi 16n tudi hodc gia dinh cé tré nho, khién

khoang céch giira nhan vién va khach bi gién ra, 1am khach kho theo kip huéng dan.
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Bén canh d6, do tap trung vao tc do phuc vy, viéc giao tiép trong IGc dan khach nhu
anh mat, nu cuoi hoic 1oi huéng dan ngan doi khi chua dugc chua y day da, khién trai
nghiém ban dau cta khach chua that sy thoai mai va tu nhién.

Khéach san Sea Garden c6 kha nhiéu gia dinh c6 tré nho st dung buffet sang,
trong d6 mot sd khach sir dung xe dy ca nhan thay cho ghé tré em. Tuy nhién, trong
mot s6 truong hop, nhan vién tai khu vuc ban dn chua quan sat va hd tro kip thoi
ngay tir khi dan khéach vao chd ngdi, dan dén viéc bd tri vi tri ngdi doi khi chua that
su tdi vu cho viée dit xe day hoic di chuyén. Nhan vién thuong hd tro khi khach chu
dong dé nghi, do d6 phu huynh cé thé can tu diéu chinh vj tri chd ngdi dé phi hop
hon trong qua trinh su dung dich vu.

Vao khung gio cao diém, nhan vién ddi lic van uu tién sap xép khach vao cac
ban trong gan nhat dé tiét kiem thoi gian, dan dén mot s6 khu vuc tap trung dong
khéch trong khi cac khu vuc khéac con nhiéu ban tréng. Pidu nay d6i luc anh huong
dén sy thuan tién trong di chuyén va cam giac thoai mai cua khach khi dung buffet
sang.

Buéc 3: Hwéng dan so bd khu vuc phuc vu

Yéu cau: Trong qua trinh dan khach dén ban, nhan vién vira di chuyén vira két
hop mim cuoi va dung tay huéng vé khu vuc quay buffet, dong thoi gioi thiéu ngan
gon vé khu vuc buffet: “Da, quay buffet sang ciia nha hang duoc bo tri tai khu vuc
bén nay a. Sau khi 6n dinh chd ngdi, kinh moi anh/chi qua lya chon mon in. Chac
anh/chi dung bira ngon miéng a.”

Dbi véi khéch lan dau st dung buffet tai nha hang, nhan vién cé thé huéng
dan thém vi tri cdc nhdm mon an chi tiét hon nhiam hd tro khach thuan tién hon trong
qua trinh sir dung buffet tai nha hang. Sau d6, nhan vién ci chao nhe roi chuyén sang
hd tro luot khach tiép theo hodc quay vé vi tri cira don khach.

Thuec té tai nha hang: Cong tac huéng dan so bd khu vuc phuc vu nhin chung
dugc thuc hién kha tét. Nhan vién cha dong gisi thiéu vi tri quay buffet va hd tro
khach dinh huéng ban dau khi st dung dich vu. Ddi vai khéch lan dau si dung buffet
hodc chua quen khong gian nha hang, nhan vién ciing hd tro huéng dan thém nham
gilp khach thuan tién hon trong qua trinh Iya chon mén n, gép phan tao cam giac

thoai mai khi dung ba.
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Buéc 4:Theo ddi, hd tro va xir Ii yéu cau caa khéch

Y&u cau: Thuong xuyén theo ddi khu vuc buffet va ban an dé kip thoi hd tro
khach. Chu dong tiép can va hd trg ngay khi thay khéach c6 céc biéu hién can gitp d&
nhu: loay hoay tim dung cu gap, bé tré em kho lay do an, hoic khach c6 nhu cau doi
vi tri ban dn do hudng ning thay doi.

Dbong thoi, trong qua trinh phuc vy, nhan vién phai linh hoat xu 1y cac tinh
hudng phat sinh c6 thé xay ra nhu: khach phan anh moén dn hét, mon chua dam bao
nhiét d6, thiéu dung cu an udng hoac xay ra su cd do nude, roi thirc an trong khu vuc
phuc vu. Pi véi cac trudng hop vuot quéa tham quyén xir ly, nhan vién can nhanh
chéng bao céo quan 1i dé duoc hd trg kip thoi.

Thuc té tai nha hang: Cong tac theo ddi va hd trg khach duoc thuc hién tot.
Nhan vién da chu dong quan sat khu vuc phuc vu va kip thoi hé trg khach trong qua
trinh sir dung dich vy, gép phan dam bao trai nghiém an sang dién ra thuan loi. Thai
d6 phuc vu va mirc do quan tdm dén nhu cau cua khach dugc duy tri 6n dinh, tao cam
gi&c thoai mai va hai long cho khach luu tr tai nha hang. Tuy nhién, khi gap céc
doan khach qudc té, mot vai nhan vién chua vitng tiéng anh giao tiép 1am nén van
con ngap ngung, ldng tang.

Buéc 5: Thu don dia do va duy tri quay buffet

Yéu cau: Nhan vién tryc quay buffet phdi hop voi bo phan Bép dé theo doi
luong thirc an, khi cac khay ham con khoang 1/3 s& théng bao kip thoi dé chuan bi
thay thé, dam bao khong bi gian doan mén trong qua trinh phuc vy. Pong thoi, mdi
mén an duoc b tri dung cu gép riéng va dat ding vi tri, cac dung cu bi roi hodc khong
dam bao v¢ sinh dugc thay thé kip thoi,mat quﬁy line dugc v¢ sinh thuong xuyén
nham giir khu vyc trung bay ludn sach s& va gon gang.

Khu vuc nuée udng duge kiém tra dinh ky trong gid phuc vu dé thu gom ly da
su dung va bd sung ly sach, han ché tinh trang thiéu hut. Ngoai ra, nhan vién chu
dong quan sat ban an va tién hanh thu don dung cu ban khi khach st dung xong, déng
thoi thue hién thao tac nhe nhang, c6 xin phép khach trude khi don nham dam bao su
lich sy va trai nghiém dich vu bing cau thoai: “Da, em xin phép don bét dia do cho
anh/chj a!” hoac “Excuse me, may I clear these plates for you? . Thao tac thu don
phai nhe nhang, khéo 1éo gom cac mau gidy 4n ban vao dia, tranh tao ra tiéng dong

I&n cua sanh sir va cham nhau
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Thuce té tai nha hang: Theo quy dinh, khi lwong thirc an trong khay ham con
khoang 1/3, nhan vién tryc quay phai thdng bao ngay cho bo phan bép. Tuy nhién,
Vo gio cao diém, do phai kiém nhiém thém nhiéu cong viéc cung lic nhu theo doi
quay buffet, phdi hop chdm mon, thu don dia do, setup lai ban 4n va hd trg khach
trong qué trinh dung bita, lau don mit da quay line va sip xép lai thirc an cho dep
mat, nhan vién doi lac thiéu sy bao quat. Piéu ndy din dén viéc mot s6 khay mon an
bi voi qua mirc quy dinh hoic c6 thai diém bi tréng mén ngan han, khién thuc khach
phai diing cho doi bép 1&n khay mai.

V& viéc cham thay méi dung cu bi ban tai quay buffet : Quy trinh yéu cau moi
moén an phai ¢ dung cu gap riéng dit trén dia 16t dé tranh 1an 16n mai vi. Tuy nhién,
trong lic dong khach, nhiéu thuc khach vo tinh 1am roi kep gip hodc dung sai kep tir
moén nay sang mon khac. Nhan vién do ban ron nén chua kip thoi phat hién dé thay
méi hoic sap xép lai, dan dén tinh trang dung chung dung cu gitra cAc moén man va
mon chay, gay anh huéng dén trai nghiém am thyc cua khéach.

c. Két thiic va thu don

Buéc 1: Tién khach

Yéu cau: Khi khach roi khoi nha hang, nhan vién chu dong mim cudi, chao va
cam on khach da sir dung dich vu buffet sang tai nha hang bang cau chao ngan gon:
“Da, cam on anh/chi, chdc anh/chi mgt ngay vui vé ¢! hodc “Thank you, have a nice
day!” d6i véi khach qudc té.

Nhan vién nhanh chdng quan sét kiém tra trén mat ban, dudi gam ban va trén
mit ghé xem khach c6 dé quén cac vat dung ca nhan nhu dién thoai, vi, kinh mat, 6
di hoic thé phong khéach san hay khéng. Néu phat hién d6 bo quén, nhan vién Iap tic
guri tra lai cho khach trude khi khach di chuyén ra khoi khuén vién nha hang.

Thuc té tai nha hang: Budc tién khéach tai nha hang duoc thuc hién twong ddi
t6t va duy tri kha 6n dinh trong qua trinh phuc vu buffet sang. Nhan vién thuong thyuc
hién chao, cam on khach khi roi khoi khu vuc nha hang, gép phan dam bao tinh lich
su va chuyén nghiép trong phuc vu. Bong thoi, nhan vién ciing ¢ su quan séat khu
vuc ban dn nham han ché tinh trang khach dé quén vat dung cé nhan.

Buéc 2: Thu don va vé sinh khu vuc phuc vu

Y&u cau: Nhan vién tién hanh thu hoi thirc n, d6 udng con lai trén quay buffet

bang khay hoic xe diy chuyén dung c6 nip ddy nhim dam bao vé sinh va han ché
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roi véi. Thirc dn con trong thoi gian sir dung dugc phdi hop véi bd phan bép dé xtr Iy
theo quy trinh, thuc phém hét thoi gian phuc vu dugc loai bo theo quy dinh ctia khach
san. Dong thoi, nhan vién ngit ngudn cac thiét bi nhur may ham néng, may pha ca
phé, may nudng banh mi va hé thdng giir lanh nude trai ciy nham dam bao an toan
va tiét kiém dién nang.

Tiép theo, dung cu da qua str dung duoc thu gom va chuyén vé khu vuc ria
theo ding quy dinh. Nhan vién tién hanh vé sinh khu vuc ban an, sip xép lai ghé ngay
ngan va 1am sach toan bo khéng gian phuc vu. Cudi cing, quay buffet, quiy nudc
uéng va toan b khu vyc nha hang duogc v€ sinh, thu gom rac va lau san, dam bao
khong gian sach s& va gon gang sau khi két thiic phuc vu.

Thuc té tai nha hang: Cong tac thu don va vé sinh khu vuc phuc vu buffet sang
tai nha hang duoc trién khai hiéu qua va dam bao theo diing quy dinh. Nhan vién c6
su chu dong trong viéc thu gom, sap xép dung cu ciing nhu vé sinh khu vuc quay
buffet va ban an sau phuc vu. Nho d6, khong gian nha hang luén dugc duy tri sach
s&, gonh gang va san sang cho ca phuc vu tiép theo.

Buwéc 3: Setup ban dan méi

Yéu cau: Kiém tra va lau sach hil gia vi (mudi, tiéu) cing lo tam dat trén ban,
cham day néu thay luong gia vi hodc tim da voi trong qua trinh khach sir dung.

Thay miéng 16t ban an m&i dam bao miéng 16t sach, khdng dinh vét ban cua
luot khach trudce, dat gidy an va sip xép lai bo dao, mudng, nia sach ddng bo, trong
d6 dia dit trung tAm, nia bén trai, dao va mudng bén phai (dao quay ludi vao trong),
dam bao duogc sap xép thang hang, khoang cach déu nhau, dua ban an vé trang théi
san sang phuc vu cho budi buffet sdng ngay hom sau

Thuc té tai nha hang: Cong tac kiém tra va setup lai ban in sau phuc vu buffet
sang duoc thuc hién tuong di tot va tuan tha theo quy trinh. Nhan vién cé thuc hién
vé sinh hil gia vi, lo tim va b6 sung khi can thiét, ¢ong thoi thay mai miéng 16t ban
va sip xép lai bo dao, mudng, nia theo dtng quy dinh. Nho dé, ban dn duoc dam bao
sach s&, dong bo

Buéc 4: Kiém ké va ban giao cudi ca

Yéu cau: Toan bd dao, mudng, nia, ly, céc va dia ban duoc thu gom vé khu

vuc bon rira dé tién hanh vé sinh theo quy dinh. Sau khi dung cu duoc rira sach va
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say khd, nhan vién tién hanh kiém ké sé lugng nham phat hién kip thoi cac trudng
hop hu hong, st mé hoac thiéu hut trong ca phuc vu

Nhan vién tién hanh ghi nhan thong tin vao s6 béo céo ca lam viéc, bao gébm
s6 luong dung cu bi hu hong, sat mé hoic thiéu hut (néu c6), tinh trang vé sinh khu
vuc phuc vu, cac su ¢b phat sinh trong qua trinh phuc vu va nhiing luu y can chuyén
giao cho ca sau. Viéc ghi chép duogc thuc hién day du, rd rang va chinh xac nham
dam bao cdng tac theo di, kiém soat va hd trg quan ly caa bo phan nha hang.

Thuc té tai nha hang: C6ng tac kiém k&, ghi s6 logbook va ban giao cudi ca
nhin chung dugc thuc hién kha day du, khong gian nha hang luén duoc nhan vién lau
don sach s&, ngan nap va setup lai ban ghé dung tién do trude khi két thic ca lam viéc
g6p phan dam bao tinh lién tuc trong van hanh va duy tri hinh anh chuyén nghiép cta
nha hang.

2.4.2. Thuc trang cac yéu té anh hwéng dén quy trinh phuc vu buffet sang tai
bé phan nha hang caa khach san Sea Garden Pa Ning
2.4.2.1. Co sé vat chat va trang thiét bi cia nha hang

Bang 2.3: Théng ké co s& vat chat caa bo phan nha hang (8/2025)

Trang thiét | Ponvi| Tinh trang sir dung
STT S0 lwong

bi/dungcu | tinh Tét Cii Héng
1 Ban an Cai 40 40 0 0
2 Ghé an Cai 95 90 5 0
3 Chén Cai 120 110 5 5
4 Pia Céi 350 325 20 5
5 Nia Cai 250 240 10 0
6 Mudng Céi 250 245 5 0
7 Dao Cai 150 130 15 5
8 Diia Chiéc 150 140 10 0
9 Ly Cai 200 180 10 10
10 Hu tam Céi 45 45 0 0
11 | Hop dung giay | Cai 50 45 3 2
12 Khin ban Cai 250 220 20 10
13 Kep gap Cai 30 25 5 0
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14 Piéu hoa Cai 3 3 0 0

15 May quat Cai 7 7 0 0

16 Quay bar Cai 1 1 0 0

Camera an
17 _ Cai 10 10 0 0
ninh

K¢ dung dung ..

18 Cai 2 2 0 0

Cu

19 | Quay Ié tan Céi 1 1 0 0

20 | Khay phuc vu Cai 5 5 0 0
Pén chiéu sang _

21 . ] Cai 10 10 0 0

va trang tri
22 Ghé tré em Cai 1 1 0 0
Hop so cuu 0
23 mini cho nha Cai 1 1 0
hang

24 Cay lau san Cai 2 2 0 0
May déanh san ]

25 _ Cai 1 1 0 0

cong nghiép

26 | Xedaythucan | Cai 3 3 0 0

27 bién thoai Cai 1 1 0 0

28 Tu lanh Cai 2 2 0 0

( Nguon: phong Nhan sy khach san Sea Garden Pa Nang (2025))

Bang 2.3 cho théy hé théng co s& vat chat va trang thiét bi cua bd phan nha
hang twong d6i day du, co ban dap tng dugc nhu cau phuc vu buffet tai khach san
Sea Garden Pa Nang. Cac trang thiét bi chinh nhu ban an, ghé an, diéu hoa, quay bar,
hé théng chiéu sang va xe day thirc an nhin chung van dang trong tinh trang st dung
t6t, gop phan hd tro qué trinh phyc vu dién ra twong d6i on dinh.

Cac dung cu phuc vu nhu chén, dia, dao, mudng, nia va ly duoc trang bi véi
s6 luong twong ddi 16n, phu hop v6i nhu cau phuc vu khach trong thoi gian buffet.
Diéu nay tao thuan loi cho nhan vién trong qua trinh setup ban an, bo sung dung cu

va phuc vu khach trong ca buffet.
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Tuy nhién, qua bang thong ké c6 thé thdy mot sé dung cu phuc vu di xuét hién
tinh trang cli hodc hu hong nhu chén, dia, dao, ly va khan ban. Bay déu la nhirng dung
cu duoc sir dung thuong xuyén trong qué trinh phuc vu buffet nén néu khong duoc
kiém tra va thay thé kip thoi c6 thé anh hudng dén tinh dong bo cling nhu hinh anh
phuc vu ctia nha hang.

Bén canh d6, nha hang chi bd tri 01 ghé tré em, trong khi thuc té khach san
thuong xuyén don cac nhém khach gia dinh ¢6 tré nho, dac biét vao mua du lich cao
diém. Piéu nay doi khi chua dap tng kip nhu cau sir dung tai cing mét thoi diém,
dan dén tinh trang phai cho hoac thay thé bang ghé thong thuong, anh huang phan
nao dén su thuan tién va trai nghiém cuaa khach hang c tré nho.

Vé khong gian phuc vy, khu vuc nha hang dugc b tri gém khu vuc ban an va
quay buffet twong déi tach biét, tao thuan loi cho khach trong qué trinh di chuyén va
ldy moén an trong diéu kién phuc vu binh thuong. Tuy nhién, tai mot sé thoi diém
khach tap trung dong ¢ khu vuc mén néng hodc khu vuc nude udng, viée di chuyén
giira cac khu vuc déi lac con gip kho khin, anh hudng phan nao dén qua trinh phuc
vu cua nhén vién va trai nghiém cua khach.

Nhin chung, co so vat chat va trang thiét bi ctia bd phan nha hang co ban dap
ung dugc yéu ciu phuc vu buffet. Tuy nhién, mdt $6 dung cu phuc vu da cé diu hiéu
hao mon va viéc bd tri khong gian trong mot s6 thoi diém van chua that sy linh hoat
khi lwong khach tang cao, tir d6 anh huéng nhat dinh dén hiéu qua thuc hién quy trinh
phuc vu buffet tai nha hang.
2.4.2.2. Nguén nhan luc caa by phan nha hang

Ngudn nhan luc 1a mét trong nhitng yéu té quan trong, anh huong truc tiép
dén chat luong phuc vu va hiéu qua hoat dong caa bo phan nha hang trong khéch san.
Co cau ngudn nhan lyc cua bd phan nha hang tai khach san Sea Garden Pa Nang

dugc thé hién qua bang sau
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Bang 2.4: Bang co cdu ngudn nhan luc bo phan nha hang cua khéach san Sea Garden

(8/2025)
Chi S6 Gioi tinh Trinh d hoc van Trinh d¢ ngoai ngir
titu | lwgng | Nam | Nir Pai |[Cao |Trung | Anh |Han | Trung
nhén hoc |dang | cap
vién
Nhan 10 0 10 5 3 2 8 1 1

vién

( Nguon: phong Nhan si khach san Sea Garden Pa Nang (2025))

Bang 2.4 cho thay bo phan nha hang hién c6 10 nhan vién, trong d6 toan
bo 1a lao dong nit. Quy md nhan sy twong dbi gon, pht hop vdi md hinh hoat
dong ciia khach san va co ban dap ung duoc nhu cau phuc vu buffet trong diéu
kién binh thuong.

Vé trinh d6 hoc van, doi ngil nhan vién cé su phan bo gém 5 nhan vién trinh
do dai hoc, 3 nhan vién trinh d6 cao déng va 2 nhan vién trinh do trung cép. Diéu nay
cho thy nhan su tai bo phan nha hang c6 nén tang dao tao twong d6i phu hop véi
cong viéc phuc vu khach san - nha hang, gép phan hd tro qua trinh thue hién quy trinh
phuc vu buffet theo tiéu chuan cua khach san.

Bén canh d6, phan 16n nhan vién c6 kha niang giao tiép tiéng Anh co ban,
hd tro twong di thuan loi trong qua trinh giao tiép va hudng dan khach qubc té
st dung dich vu buffet. Tuy nhién, kha nang sir dung céc ngoai ngir khac con han
ché nén trong mot sb truong hop viée hd tro khach nudce ngoai van con gip kho
khan nhat dinh.

Vé tac phong lam viéc, nhan vién co phong thai twong d6i chuyén nghiép,
d6ng phuc gon gang, sach s&. Tuy nhién, trong gio cao diém, sy phéi hop gitra cac
nhan vién phuc vy, bd phan bép chua thuc sy nhip nhang, d6i khi gay cham tré trong
viéc phuc vu va b6 sung mén an.

Vé kha nang dap tng yéu cau caa khach, nhan vién cd thé xu ly tot cac yéu
cau thdng thuong nhu cung cip thém dung cu an udng hoic hudng dan khach sir dung
dich vu. Tuy nhién, d6i véi cac tinh hudng phat sinh phic tap hoac khiéu nai, nhan
vién van phu thudc nhiéu vao su hd trg cta truéng bo phan hoac giam sat, cho thay

k¥ nang xtr Iy tinh huéng chua thuc sy hoan thién.
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Trong thyc té, nhan vién tai nha hang thudng phai ddm nhiém nhiéu cong viéc
khéc nhau nhu don khach, kiém tra thong tin, hd tro khach, bd sung mon an, thu don
ban dn va setup lai khu vuc phuc vu. Diéu nay doi héi nhin vién phai c6 kha ning
phdi hop va xir y cong viée twong dbi linh hoat giita cac khu vuc trong nha hang.

Nhin chung, doi ngli nhan vién cua by phan nha hang co ban dap tng dugc
yéu cau phuc vu buffet tai khach san. Tuy nhién, van con tdn tai mot s6 han ché lién
quan dén kha ning phdi hop, phin bd cong viée va xt 1y tinh hudng trong nhirng thoi
diém luong khach ting cao, tir d6 anh huong nhét dinh dén hiéu qua thuc hién quy
trinh phuc vy buffet tai nha hang.
2.4.2.3. Sw phdi hep giira cac bd phan trong phuc vu buffet sang

Cong tac to chirc va quan ly phuc vu buffet sang tai nha hang cua khach san
Sea Garden Pa Ning dugc thuc hién theo quy trinh twong d6i rd rang, véi sy phan
cong nhiém vu giira cac bd phan va vi tri 1am viéc nhu 1€ tin nha hang, nhan vién
phuc vu va bd phan bép. Trudc thoi gian phuc vu buffet sang, nhan vién tién hanh
chuan bi khu vuc 3n udng, kiém tra dung cu, b6 tri mén in va phdi hop véi bo phan
bép nhim dam bao hoat dong phuc vu din ra thuan loi.

Trong diéu kién lugng khach 6n dinh, qua trinh phéi hop giira cac b phan
nhin chung duoc thyc hién twong dbi hiéu qua, gép phan dam bao viéc don khach,
huéng dan chd ngdi, b sung moén an va thu don ban dién ra dung quy trinh. Nho do,
hoat dong phuc vu buffet sang co ban dap tng dugc nhu cau caa khach luu trd tai
khéach san.

Tuy nhién, vao mét sb thoi diém dong khach, dic biét trong khung gio cao
diém, cdng tac phdi hop gitra cac bd phan doi khi con gip ap luc nhat dinh. Viéc bd
sung moén an hoic thu don ban tai mot sé khu vuc ¢6 thoi diém chua duoc thuc hién
kip thoi, anh huéng phan nao dén tinh lién tuc cua qué trinh phuc vu. Bén canh do,
cong tac giam sat va diéu phdi trong gio cao diém van can dugc ting cudng hon nham
kip thoi xu ly cac tinh hudng phat sinh trong qua trinh phuc vu.

Nhin chung, cong tac to chirc va quan ly phuc vu buffet sang tai nha hang da
duoc trién khai theo quy trinh twong di bai ban, tuy nhién van con mét s6 han ché
nhét dinh trong viéc diéu phdi nhan sy va kiém soat hoat dong phuc vu vao thoi diém
dong khach, tir ¢6 anh huong nhat dinh dén hiéu qua thuc hién quy trinh phuc vu
buffet sang.
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2.4.2.4. Lwong khach va thai diém phuc vu

Luong khach va thoi diém phuc vu 1a yéu té anh huong tryuc tiép dén quy trinh
phuc vu buffet sang tai nha hang khach san Sea Garden Pa Nang. Do noi day hién
chi phuc vu cho khach luu tra, toan bd thuc khach thuong tap trung trong mét khoang
thoi gian ngén, tao &p luc 16n dén qua trinh van hanh cua bo phan.

Hién nay, buffet sang tai nha hang dugc phuc vu tir 06h30 dén 09h30. Tuy
nhién, thuc té cho thay luong khach khéng phan bd déng déu ma tap trung dong nhat
vao khoang 07h30 dén 09h00, dic biét 1a dip cudi tuan, mua du lich cao diém hoic
khi khéch san d6n cac doan khach sb lugng 16n. Nhém khach nay (bao gdm ca khéach
noi dia 1an qudc té di theo doan) thudng an sang vao khung gio ¢6 dinh dé kip lich
trinh tham quan, khién lwong khach dén nha hang ting nhanh dot bién.

Pic diém nay da tac dong manh dén quy trinh phuc vu tai nha hang. Trong
khung gio cao diém, &p luc ting 1én rd rét & cac khau don tiép, kiém tra thong tin, bd
tri chd ngoi, b sung mon an va thu don ban. Céc khu vuc quay mén nong, quay nuéc
udng hoic cira ra vao ludn c6 mat do khéach tap trung rat cao. Nguoc lai, ngoai khung
gio nay, lwong khach giam dan gidp nhan vién dé dang quan sat, hd tro thuc khach,
bd sung mon an va duy tri vé sinh sanh tét hon.

2.4.3. Panh gia chung vé quy trinh phuc vu buffet sang

Thuc té tai bo phan nha hang caa khach san Sea Garden Pa Ning, ¢ thé thay
quy trinh phuc vy buffet tai nha hang d3 duoc xay dung twong dbi day da va phi hop
véi hoat dong phuc vu khach luu trd cua khach san. Cac budce trong quy trinh duoc
trién khai theo trinh ty khé ré rang tir khau chuan bi trudc gio phuc vy, phuc vy trong
gio an dén két thuc va thu don sau phuc vu

Trong diéu kién lugng khéach 6n dinh, quy trinh hién tai co ban dap tng duoc
nhu cau phuc vu khach va duy tri duoc tinh lién tuc trong qué trinh van hanh gidp bo
phan nha hang hoan thanh muc tiéu cung cap dich vu an sang cho ddi twong khach
lwu tra tai khach san theo dung tiéu chuan dé ra.
2.4.3.1. Uu diém

Trudc hét, ¢d thé thdy hoat dong phuc vu buffet sang tai nha hang duoc trién
khai twong ddi 6n dinh va pht hop véi dac tha khach san chi phuc vu khach luu tra.
Quy trinh phuc vu dugc xay dung theo ting giai doan rd rang, gitip nhan vién dé dang

thuc hién va duy tri su lién tuc trong qua trinh van hanh.
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Khéng gian nha hang duoc bd tri twong dbi gon gang, sach s& va tao cam giac
thoang dang. Dac biét, hé thong cira kinh 1on gilp tan dung anh sang ty nhién, déng
thoi mot sb vi tri co tam nhin huéng bién mang lai trai nghiém d& chiu cho khéch
trong thoi gian dung bira sang. Khu vuc buffet duoc sap xép theo tirng nhdm mon
hop Iy, hé trg khach di chuyén va lya chon mén 4n thuén tién hon.

Thuc don buffet sang tai khach san dugc xay dung ¢ mac phu hop vai quy mo
hoat dong, co su két hop gitta moén an Viét Nam quen thudc va mot sé mon don gian
theo phong cach Au, dap tmg co ban nhu cau ciia nhiéu nhém khéach khac nhau. Trong
qua trinh phuc vu, mét s mon in ciing duoc thay doi theo ngay nham tao su da dang
cho khéch luu tri dai ngay.

Doi ngli nhan vién nha hang nhin chung thuc hién dung quy trinh phuc vy, ¢6
thai d6 lich su va tinh than hd tro khach trong qua trinh str dung dich vu. C4c thao tac
co ban nhu don tiép, huéng dan khach va phuc vu trong gio an dugc trién khai twong
d6i 6n dinh, gop phan duy tri hinh anh phuc vu ciia bo phan nha hang.

Bén canh d6, su phdi hop gitta bo phan nha hang va bo phan bép trong viéc
chuan bj va bd sung mén an nhin chung khé nhip nhang, gitp hoat dong buffet sang
dugc duy tri lién tuc trong sudt thoi gian phuc vu.
2.4.3.2. Han ché

Bén canh nhirng mat dat duoc, quy trinh phuc vu buffet sang tai boé phan nha
hang cua khach san Sea Garden Pa Néng van con ton tai mot sé han ché nhat dinh
trong qua trinh van hanh thuc té.

Cong tac bé tri chd ngdi tai nha hang vao mot sé thoi diém van chua that su
hop 1y, dac biét trong khung gio cao diém khi luong khach dén dong va lién tuc. Viéc
sap xép chd ngoi ddi lic con mang tinh linh hoat tic thoi, wu tién xtr Iy nhanh dé dap
rng nhu cau caa khach, dan dén tinh trang mot s6 khu vuc tap trung dong khach hon
so véi cac khu vuce khac trong nha hang. Pac biét, cac ban gan quay buffet, gan cua
kinh hozc 16i di chinh thuong dugc sir dung nhiéu hon, trong khi mot sé khu vyuc khac
& gitra van con ban tréng. Piéu nay phan ndo anh huong dén sy phan bd khong gian
phuc vy, gy bat tién nhat dinh trong qua trinh di chuyén cua khéach va 1am giam tinh
ddng déu trong trai nghiém dung buffet sang.

Bén canh d6, tai khu vuc buffet, tdc do bo sung moén an chwa phai lic nao ciing

theo kip lwong khach sir dung, dic biét dbi véi cac mon nong duge wa chudng nhu
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com chién, mi x40 hoic cac moén an duoc ldy lién tuc trong gio cao diém. Mot sb thoi
diém, mon an c6 hién twong voi nhanh trude khi duoc tiép tng, lam gian doan ngan
trai nghiém cua khach tai quay line. Dong thoi, viéc thay thé va sip xép lai dung cu
phuc vu d6i lac chua duoc thuc hién ngay khi phét sinh tinh trang sir dung chua dung
nhu dung cu gép bi khach dung sai vi tri gy 1an 16n mai vi mén mén - moén chay ma
khong duogc thay méi kip thoi, do nhan vién phai phan tan giita nhiéu khu vuc khac
nhau trong cung thoi diém.

Kha ning giao tiép ngoai ngir cua nhan vién kha 6n nhung d6i luc van gap kho
khin trong viéc trao d6i, thau hiéu nhu cau cua khach quéc té. Biéu nay phan nao anh
huong dén toc dd phuc vy ciing nhu kha nang hd tro khach téi da trong qua trinh ding
bira.

Nhin chung, nhitng han ché nay cha yéu phat sinh trong qué trinh van hanh
thue té khi luong khach ting cao va nhan su phai dam nhiém nhiéu céng viéc cuing
lic, tir d6 phan ndo anh hudng dén tinh dong déu trong phuc vu va trai nghiém cua
khéach hang.
2.4.3.3. Nguyén nhan cia han ché

Nhitng han ché trong quy trinh phuc vu buffet sang tai nha hang khach san Sea
Garden Pa Nang xuat phat tir mot sé nguyén nhan cha yéu sau

Trudc hét, trong giai doan chuan bi trudc gio phuc vu, khdi lugng cong viéc
can trién khai twong d6i 16n trong khi thoi gian chuan bi kha han ché. Nhan vién phai
ddng thoi thuc hién nhiéu nhiém vu nhu kiém tra va vé sinh khu vuc buffet, sap xép
dung cu phuc vu, chuan bi ban an va phdi hop véi bo phan bép trong viéc kiém tra
tinh trang mén an. Viéc phai xir Iy nhiéu céng viéc trong ciing mot khoang thoi gian
khién mot sb thao tac chua duge dau tu du thoi gian dé dam bao tinh ti mi va dong
bo trudce khi don khach.

Ngoai ra, cong tac bd tri chd ngdi chua thuc sy dong déu gitta cac khu vuc
Xuat phét tir viéc phan ludng khach chua duoc to chire rd rang ngay tir dau. Trong gio
cao diém, nhan vién 18 tan cha yéu tap trung xir Iy nhanh luong khach dén lién tuc
nén viéc diéu phdi va phan bé khach gitra cac khu vuc con mang tinh linh hoat theo
tinh hubng thuc té. Diéu nay dan dén tinh trang tap trung dong khach tai mot sb vj tri
thuan tién nhu gan quay buffet, 16i di chinh hodc khu vuc c6 tim nhin dep, trong khi

cac khu vuc khac chua dugce khai thac dong déu.
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Trong giai doan phuc vu chinh, nhan vién phai di chuyén gitra nhiéu khu vuc
nhu quay buffet, khu vuc nudc udng va khu vie ban an dé thuc hién cac nhiém vu
nhu b sung mén dn, thu don va thay thé dung cu phuc vu. Sy phan tan céng viéc &
nhiéu vi tri khién kha ning bao quat toan bo khu vyuc phuc vu d6i luc chua dong déu,
dic biét trong cac khung gio cao diém khi lwong khach ting nhanh. Ddng thoi, viéc
kiém nhiém nhiéu nhiém vu cing ltc nhu hd trg khach, don ban va sap xép lai khu
vuc phuc vu ciing anh huéng dén toc d6 bd sung mon dn va viéc kiém soéat dung cu
phuc vy, dan dén mot sé tinh hudng chua dugc xir Iy Kip thoi.

Déi vai han ché vé kha ning giao tiép ngoai ngir, nguyén nhan cha yéu dén tir
su da dang dbi twong khach quéc té, trong khi ki ning ngoai ngir cia mot s6 nhan
vién chua dong déu. Piéu ndy anh huong phan nao dén toc d6 trao d6i thdng tin va
kha nang hd tro khach trong mét sé tinh hudng phét sinh.

Nhin chung, cac nguyén nhan trén chu yéu xuat phét tir dic thu lwong khéch
tap trung theo khung gio cao diém, su phan bo cong viéc trong qua trinh van hanh
thue té va mute do phédi hop gitra cac bo phan trong nha hang chua that sy téi vu. Pay
1a co s quan trong dé dé xuat cac giai phap hoan thién quy trinh phuc vu trong thoi

gian tai.
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CHUONG 3: GIAI PHAP HOAN THIEN QUY TRINH PHUC VU BUFFET
SANG TAI BQ PHAN NHA HANG CUA KHACH SAN SEA GARDEN
DA NANG

3.1. Co sé dé xuit giai phap
3.1.1. Pinh huéng phat trién cia khach san trong thoi gian téi

Trong nhitng ndm gan dy, nganh du lich va luu tra tai thanh phd Da Ning c6
sy phat trién manh mé, kéo theo muc d6 canh tranh gifta cac khach san ngay cang
cao. Didu nay doi hoi cac khach san khong chi chii trong dau tu co sd vat chit ma con
phai quan tim nang cao chat luong dich vu nham dap tmg nhu ciu ngdy cang cao cla
khach hang.

Cung véi sy thay ddi trong nhu cau cua khach luu trd, chat lugng dich vy an
udng tai khach san ngay cang tré thanh yéu té gop phan tao nén loi thé canh tranh
trong hoat dong kinh doanh. Bac biét, buffet sang 1a dich vu ma phan I6n khéch st
dung trong thoi gian luu tra, dong thoi ciing 1a mot trong nhitng trai nghiém dau tién
cua khéach trong ngay. Vi vay, chat lugng buffet sang khdng chi anh huong dén mirc
d6 hai long cua khach ma con gop phan tao dung hinh anh chuyén nghiép va nang
cao kha nang canh tranh cua khach san.

D6i v6i khach san Sea Garden Pa Nﬁng, bén canh dich vu luu tra thi bd phan
nha hang ciing giit vai trd quan trong trong viéc gdp phan nang cao trai nghiém cua
khach trong sudt thoi gian Iuu tra tai khach san. Pac biét, buffet 1a hinh thirc phuc vu
an udng chinh tai nha hang nén chét luong phuc vu buffet anh hudng truc tiép dén
cam nhan cua khach vé chat luong dich vu cua khéch san.

Trong hoat dong phuc vu buffet, qué trinh phuc vu thuong dién ra lién tuc
trong khoang thoi gian ngan, dic biét tap trung dong khach vao cac khung gio cao
diém. Vi vay, viéc duy tri sy on dinh trong qua trinh phuc vy, dam bado mén an dugc
b6 sung kip thoi, khu vuc phuc vu ludn sach s& va kha nang phdi hop gitta cac bd
phan duoc thyc hién dong déu 1a nhiing yéu té can duoc chu trong.

Trong thoi gian t6i, khach san Sea Garden Pa Ning tiép tuc hudng dén viéc
duy tri chat lugng phuc vu theo tiéu chuan khach san 4 sao, dong thoi timg budc hoan
thién quy trinh phuc vu buffet theo hudng 6n dinh, chuyén nghiép va phu hop vai

tinh hinh hoat dong thuc té tai nha hang. Ngoai ra, khach san ciing chu trong tng
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dung cac bién phéap quan ly va té chirc nhan sy hiéu qua hon nham téi wu hoa ngudn
luc hién co.

Bén canh do, khach san cling dinh hudng tang cuong dao tao ky nang chuyén
mon, Ky nang giao tiép va kha nang xu ly tinh hudng cho d6i ngii nhan vién. Piéu
nay nhim nang cao tinh chi déng trong qua trinh phuc vu, han ché cac sai st phat
sinh va dam bao chat lugng phuc vu duoc duy tri 6n dinh, dic biét trong cac khung
gio cao diém khi luong khach ting cao.

3.1.2. Muc tiéu nang cao chat lwgng phuc vu buffet sang tai nha hang

Nhim nang cao chat lugng phuc vu buffet tai nha hang khach san Sea Garden
Pa Ning, bd phan nha hang can huodng dén mot s6 muc tiéu sau

Hoan thién quy trinh phuc vu buffet phi hop véi tinh hinh hoat dong thyc té
tai nha hang, dam bao tinh thdng nhat trong toan bo qua trinh phuc vu.

Han ché t6i da cac van dé& phat sinh trong gid cao diém nhu khach tap
trung dong tai quﬁy buffet, thiéu dung cu phuc vu hodc cham tré trong viéc bo
sung mon an

Tang cudng kha ning phdi hop giita nhan vién phuc vu va bo phan bép
nham dam bao moén an duoc bo sung 6n dinh, lién tuc va kip thoi trong sudt qué
trinh phuc vu.

Duy tri khu vuc buffet, khu vuc nudc u6ng va khu vuc ban an ludn sach sé,
gon gang trong thoi gian phuc vu khach.

Nang cao k¥ ning phuc vu, kha ning quan sat va xir Iy tinh huéng cho doi ngii
nhan vién nha hang, gép phan nang cao tinh chii dong va chat lugng phuc vy tai nha
hang.

3.2. Giai phap hoan thién quy trinh phuc vu buffet sang tai b phan nha hang
ciia khach san Sea Garden Pa Ning

Tir c4c han ché da phan tich & Chuong 2, dé tai tap trung vao 3 véan dé trong
tam anh hudng truc tiép dén chit luong phuc vu buffet sang tai khach san Sea Garden
Pa Nang.

3.2.1. Hoan thién buwéc Kiém tra hé thong trang thiét bi va khu vuc buffet

Chuan bi truéc gid phuc vu 12 giai doan c6 y nghia quan trong, déng vai trd

quyét dinh dén tinh 6n dinh va hiéu qua van hanh caa toan bo quy trinh phuc vy buffet
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sang. Néu cong tac chuan bi duoc thuc hién day du, dong bo va co kiém soat ngay tir
dau ca s& gop phan han ché céc sai st phat sinh trong qué trinh phuc vu khéch.

Trong thuc té&, mot s6 han ché & budc nay chu yéu xuat phét tir viéc ap luc thoi
gian chuan bi dau ca kha ngin (tir 06h00 dén 06h30) cling vai khéi lwgng cong viéc
tuong doi 1on khién nhan vién phai xir Iy nhiéu hang muc cung ldc dan dén tam ly
voi V4, 1am viéc qua loa, chua co du thoi gian ra soat tong thé trude khi ma cira phuc
vu .

Tur thuc trang trén, giai phap trong tam 14 can xem xét diéu chinh va tdi uu
thoi gian chuan bi dau ca theo hudng linh hoat hon, dic biét trong nhitng ngay c6
lugng khach luu tra cao, nén bé tri nhan vién c6 mit sém hon khoang 30 phut, tac 12
bat dau ca lam viéc tir 05h30 thay vi 06h00 dé dam bao du thoi gian thuc hién cong
tac chuan bi va kiém tra cac khu vuc phuc vu trudc gio ma cira, nang tong quy thoi
gian setup 1&n 60 phut. Viéc ndi rong thai gian ndy gitp phan bé quy trinh chuan bj
thanh cac giai doan rd rang va khoa hoc, gitp nhan vién khéng bi qua tai.

Khi khéng con &p luc phai chay dua vai gio mo cua, nhén vién sé co du thoi
gian dé cam ting chiéc ly, chiéc dia 1én ra soat, ti mi lau bong lai bang khan chuyén
dung va soi k¥ dudi anh dén sanh. Biéu nay gilp khac phuc triét dé va tan goc tinh
trang s6t vét ban tir thuc trang cii, dam bao cac dung cu in udng khi dit 18n quay line
ludn dat d6 sang bong, sach s& tuyét doi, tir d6 nang cao tinh tham my hoan hao cho
quay buffet ciia nha hang Sea Garden.

Bén canh viéc phan chia khu vuc phu trach, quan ly hoac giam sat ca nén thuc
hién kiém tra nhanh 1an cudi trudc thoi diém mé ctra phuc vy nham ra soét tong thé
tinh trang setup tai cac khu vuc. Noi dung kiém tra tap trung vao sé luong dung cu
phuc vu, tinh trang vé sinh quay buffet, kha nang van hanh cua céc thiét bi gitr nhiét,
may nudc udng ciing nhu hinh thirc trinh bay mén an. Viéc kiém tra cudi ca dau gidp
han ché c4c thiéu s6t nho phat sinh trong thoi diém khach bat dau vao nha hang, dong
thoi nang cao tinh dong b trong qua trinh van hanh buffet sang.

3.2.2. Hoan thién bwéc din khach vao ban va siap xép chd ngdi

Tiép ndi cong tac chuan bi, buéc dan khach vao ban va sip xép chd ngdi c6

anh huong truc tiép dén toc do tiép nhan khach va kha nang van hanh lién tuc cua nha

hang trong thoi gian buffet sdng
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Truéc hét, nha hang can bd sung thém nhan su hd tro riéng cho ca buffet sang
trong khung gio tir 06h30 dén 09h30 nham giam tai 4p luc cong viéc cho ddi ngii
nhan vién hién tai, dac biét vao thoi diém luong khach tap trung déng. Cu thé, bo
phan nha hang phéi hop véi phong nhan su tuyén tir 01 dén 02 nhan su hd tro thoi vu
(Casual) hoic tiép nhan thuc tap sinh nganh du lich- nha hang- khach san tir cac
truong dai hoc, cao ding trén dia ban thanh phé Pa Ning theo tung giai doan cao
diém hozc mua du lich. Truéc khi tham gia phuc vu, hre lugng hd trg can duoc hudng
dan ngan vé quy trinh buffet sang, tac phong lam viéc, céch giao tiép co ban véi khach
va duoc phan céng nhiém vu cu thé ngay tir dau ca. Trong qua trinh phuc vy, nhém
nhan sy nay phu trach cac céng viéc nhu thu don dia ban tai ban, van chuyén dung
cu do vé khu vuc bon rira, setup lai ban trong cho luot khach tiép theo, bo sung khin
gidy, dao nia, ly tach va hd tro giir gin su gon gang tai khu vuc nha hang. Khi cac
cong viéc hd tro duoc san sé hop 1y, doi ngii nhan vién chinh thic s& co diéu kién tap
trung nhiéu hon vao cac hoat dong truc tiép voi khach nhu don tiép, dan khach vao
ban, hd tro trong qué trinh dung bira, quan séat khu vuc buffet va xir Iy céc tinh hudng
phat sinh. Qua dé, ap luc cong viéc trong gio cao diém duoc giam bét, ddng thoi gop
phan duy tri sy lién tuc va nang cao chat lwong phuc vu buffet sang tai nha hang.

Déi voi viee bd tri chd ngdi, nhan vién can thay doi thoi quen sip xép theo ban
trong gan nhit sang hudng quan sat nhanh va lya chon vi tri phit hop hon véi timg
nhém khéch. Cu thé, ngay tai khu vuc don tiép nhan vién can x4ac dinh nhanh s6 lugng
khach trong nhom dé lya chon ban c6 khong gian phu hop. P6i véi gia dinh c6 tré
nho hodc khach mang theo xe day, can wu tién bd tri cac ban cé khoang tréng rong,
thuan tién di chuyén va khong gay can trd 16i di chung. Trong trudng hop khu vuc
gan quay buffet hodc 16i di chinh d3 tap trung dong khach, nhan vién phai chi dong
diéu hudng khach sang cac khu vuc ban con trong khac nham dam bao su phan b
hop 1y trong khong gian nha hang, han ché tinh trang tap trung cuc bd tai mot khu
VUuc.

Viéc bé tri chd ngoi phu hop ngay tir dau khéng chi gidp han ché tinh trang
khach phai thay dbi vi tri nhiéu 1an ma con gop phan ti vu khong gian phuc vu cua
nha hang trong gio cao diém. Khi khach duoc phan bé hop 1y giita cac khu vuc, nhan
vién s& thuan tién hon trong viéc bao quat, hd tro va thuc hién thu don ban, tir d6 nang

cao kha nang van hanh lién tuc caa nha hang trong sudt thoi gian buffet sang.
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3.2.3. Hoan thién buwéc Thu don dia do va duy tri quiy buffet

Pay 1a budc quan trong nhat trong toan bo quy trinh phuc vu buffet tai bo phan
nha hang cua khéch san Sea Garden Da Néing vi phan 16n cac hoat dong phuc vu déu
tap trung trong giai doan nay. Hiéu qua thuc hién cia budc nay c6 anh huong truc
tiép dén trai nghiém cua khach ciing nhu kha ning van hanh chung caa nha hang.

Tt thuc trang da phan tich c6 thé thy, trong khung gio cao diém buffet sang,
nhan vién phuc vu tai nha hang Sea Garden Da Ning thuong phai thuc hién nhiéu
cdng viéc cung lac nhu theo ddi quay buffet, phbi hop cham moén, thu don dia do,
setup lai ban an va ho tro khach trong qua trinh ding bira. Tuy nhién, viéc hd tro chu
yéu dién ra theo hinh thac phdi hop chung trong toan b khong gian nha hang ma
chua c6 su phan chia khu vuc phu trach cu thé. Diéu nay khién nhan vién dé roi vao
tinh trang di chuyén nhiéu gitra cac vi tri, kha nang bao quat chua dong déu va doi

lGc phét sinh chdng chéo cong viéc trong thoi diém luong khach tap trung dong.
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( Nguon: T&c gid tw vé dira trén quan st thuc té)

So @6 3.1: So d6 mat bang bé tri khu vuc phuc vu buffet tai nha hang.

Qua md hinh bé tri thuc té cd thé thiy, cac nhan vién phuc vu hién dang hd tro
chung toan bo khong gian nha hang ma chua c6 khu vuc phu trach ¢é dinh. Khi lugng
khach ting cao, nhan vién thuong linh hoat di chuyén giita nhiéu cong viéc nhu don
ban, hd trg khach, kiém tra quay buffet hodc phéi hgp cham mon véi bo phan bép.
Cach bd tri nay tuy tao sy linh hoat nhat dinh nhung trong gid cao diém dé dan dén

tinh trang mét sé khu vuc tap trung déng khach chua duoc hd tro kip thoi, quay buffet
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cd thoi diém thiéu sy theo ddi lién tuc hoic nhan vién phai di chuyén nhiéu gay anh
huong dén hiéu qua phuc vu.

Tir nhitng han ché trén, dé giam ap luc cdng viéc trong gid cao diém va nang
cao kha ning bao quat tai tirng khu vuc, nha hang can b tri lai nhan sy phuc vu theo
tirng khu vure phu trach cu thé thay vi hd trg chung nhu hién tai. Viéc phan chia khu
vuc rd rang gilp nhan vién tap trung hon vao nhiém vu duoc giao, han ché tinh trang
chdng chéo cong viéc, dong thoi dam bao viéc thu don ban an, duy tri quay buffet va

hd tro khach duogc thuc hién kip thoi hon.
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(Nguon: Tac gid tw vé dua trén quan sat thyc té)
So d6 3.2: So @6 mat bang da bé tri khu vic phuc vu buffet tai nha hang.

Trong mo hinh dé xuét, do quy mé nha hang ¢ tim trung, khu vuc phuc vu

buffet sang duogc td chirc thanh 04 khu vyce ban an (khu A, khu B, khu C va khu D).
Cu thé, 01 nhan vién khu vic A ( khu vuc quay buffet) cé trach nhiém quan sét truc
tiép lwong mon trong tirng khay ham, khi thay lwong thirc an con khoang 1/3 khay thi
lap tic bao cho bép dé kip thoi chuan bi bo sung chir khong dé hét han roi moi bao
bép. Bong thai, nhan vién phu trach quay buffet can duy tri s quan sat lién tuc doi
Véi tirng Khu vige mén an, dic biét trong thoi gian cao diém khi lwgng khach sir dung
tang nhanh. Viéc kiém tra nén duoc thuc hién theo mic do tiéu hao thyc té cia mon
an thay vi cho dén khi khay gan hét mai xir ly, tir d6 gitup phat hién sém cac truong

hop mén dn bi voi nhanh, thiéu dung cu gap, thay d6i dung cu gip khi c6 dau hiéu bi
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roi, ban, 1an mén hoic khu vuc quay line chwa dam bao vé sinh dé kip thoi bé sung
va diéu chinh, han ché tinh trang khach phai cho mon.

Khu B, C va D cling lan luot duoc bd tri 01 nhan sy phu trach truc tiép mdi
khu vue nham thuc hién céc cong viéc nhu thu don dung cy ban, setup lai ban sau khi
khéch roi di va ho trg khach trong qua trinh st dung dich vu. Viéc phan cong theo
ting khu vuc gitp dam bao pham vi quan 1y rd rang, dong thoi phi hop véi diéu kién
nhan sy hién c6 ctia nha hang.

Bén canh do, 18 tan nha hang duoc bd tri ¢b dinh tai khu vuc ctra ra vao, dam
nhiém nhiém vu dén tiép khach, kiém tra thong tin dit phong va hudéng din khach
vao khu vuc buffet.

Trong gio cao diém, giam sat nha hang s& hd tro cong tac diéu phdi chd ngdi,
phan ludng khach va xir Iy cac tinh hudng phat sinh, dic biét ddi véi khach doan hoic
nhom khach déng. Viéc giam sat truc tiép tham gia hd trg gitup giam ap luc cho nhan
su khu vuec, déng thoi dam bao qua trinh phuc vu dién ra linh hoat va thong subt.
3.2.4. Giai phap hoan thién cac bwéc khac trong quy trinh phuc vu buffet sang

Trong quy trinh phuc vu buffet sang tai khach san Sea Garden Pa Nang, cac
budc hd trg nhu 1én moén an, kiém tra bé tri ban an, chao don va huéng dan khach,
cling nhu theo di hd trg trong gid phuc vu nhin chung di duoc trién khai twong d6i
6n dinh. Tuy nhién, dé ning cao tinh dong bo va han ché cac sai s6t nho trong van
hanh thuc té, nha hang can chd trong mot sé giai phap cai thién theo huéng don gian,
dé ap dung va phu hop véi diéu kién nhan sy hién tai.

Budc 1én mon an va thirc uéng, dé han ché tinh trang mon an bi kho bé mat
hodc giam chit lvong cam quan do anh hudng cta khong khi va thoi gian cho, ngay
sau khi bép chuyén mon ra quiy, nhan vién phai nhanh chéng sap xép vao dung vi tri
khay va day nip hoic bat ché d6 giir nhiét ngay lap tic dbi véi cac mén néng nhu
com chién, mi xao, siip nham han ché tiép xuc tryc tiép voi khong khi.

Dbi voi cac mon ngudi va trai ciy, trong thoi gian chua co khach, can chu
dong sir dung nap day hodc mang che thuc pham, dong thoi chi mo ra khi can bo sung
hodc khi khach 1dy mon, tranh dé quay line ludn trong trang thai mo hoan toan. Viéc
duy tri thoi quen nay gitip mon an gitr duoc do néng, dd am va hinh thire trinh bay 6n

dinh hon trong sudt thoi gian phuc vu.
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Budc Kiém tra bd tri ban dn, trudc gior don khach, nhan vién phu trach timg
khu vire tién hanh ra soat toan bo hé thdng ban an trong nha hang bao gém dia, dao,
mudng, nia va khin gidy. Nhan vién kiém tra 1an luot ting ban, dam bao dung cu
duogc bd tri dung vi tri quy dinh (dia dat & giira, nia bén trai, dao va mudng bén phai)
va duoc sdp xép ngay ngin, dong bo giira cac ban trong khu vuc.

Sau khi hoan tat cong tac kiém tra, nhan vién tién hanh b6 sung kip thoi cac
vat dung con thiéu, dic biét 1a khan giéy va cac vat dung ti€u hao. Déng thoi, can
kiém tra lai tinh trang ban ghé nham dam bao ban duoc vé sinh sach s&, khong bi x6
léch va khong gay can trd 16i di trong khu vuc phuc vu.

Cudi cung, trude khi ma cira phuc vu, giam sat nha hang hoic 18 tan thyc hién
budc kiém tra nhanh toan bd khu viac mét 1an nita theo hinh thirc quan sét tong thé,
nham dam bao tat ca cac khu vuc déu da dugc setup dong bo va sin sang don khach.

Budc theo doi, hd tro va xir i yéu cau cua khach, dé gidp nhan vién cé thé tu
tin giao tiép khdng bi ngap nging, nha hang nén in san cac mau cau don gian, ngan
gon, d& nhé dé moi ngudi ¢6 thé hoc thudc nhu: “Good morning, how can I help you?”
khi mudn cha dong gitp khach, “Yes certainly! Let me do it for you” Khi muén dong
y Voi khach diéu gi d6 hodc “Excuse me, may I clear these plates?” khi xin don dia
do tai ban
3.3. Giai phap hoan thién cac yéu té anh hwéng dén quy trinh phuc vu buffet
sang
a. Poi ngii nhan vién

Tir thuc té to chte va van hanh tai bo phan nha hang khéach san Sea Garden
Pa Néng, ¢6 thé nhan thiy cong tac to chirc va phéi hop nhan su trong phuc vu buffet
sang van con mot sé han ché nhat dinh, dic biét lién quan dén viéc phan bd cong viéc
chua that su ti vu, su phéi hop giita cac bo phan d6i luc chura dong bo va kha ning
xur Iy tinh hudng ctia nhan vién con phu thudc vao cap quan ly. Nhitng han ché nay
phan nao anh hudng dén hiéu qua van hanh chung trong gio phuc vu.

Thuc hién phan cong nhan su theo tirng vi tri va khu vuc cu thé trong gio cao
diém nham dam bao mdi nhan vién c6 pham vi trach nhiém ré rang, cu thé:

Trude hét, bd phan nha hang nén xay dung bang phan cong cong viéc cb dinh
theo ting ca buffet sing, dac biét trong khung gid cao diém tir khoang 7h30 dén 9h00

khi lugng khach thuong tap trung dong. Theo dod, nhan sy nén dugc phan chia theo
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tirng khu vuc cu thé nhim giam tinh trang chdng chéo cong viée va dam bao khu vire
nao ciing c6 ngudi phy trach xuyén sudt.

Bén canh d6, can ting cudng co ché phdi hop gitta khu vuc phuc vu va bo
phan bép. Nhan vién tai quay buffet c6 trach nhiém theo ddi lugng mén an va cha
d6ng thong bao cho bép khi mén gan hét dé kip thoi bo sung. Bong thoi, giam séat
nha hang theo ddi tong thé khu vuc va hd trg nhiac nhé trong trudng hop phét sinh
cham tré, dam bao moén an ludn duge duy tri day du trén quay phuc vu.

Bén canh d6, nha hang can phdi hop véi phong nhén sy t6 chiic cac budi dao
tao nghiép vu va k¥ ning mém dinh ky cho doi ngii nhan vién. Noi dung dao tao nén
tap trung vao cac k¥ nang thiét thyc trong qué trinh phuc vu nhu giao tiép véi khach
hang, xr 1y cac tinh hudng phat sinh, tiéng Anh giao tiép co ban trong linh vyc nha
hang -khach san va viéc tuan thu cac tiéu chuan phuc vu theo quy dinh cua khach san

Ngoai ra, ¢ thé két hop hinh thirc chia sé kinh nghiém thyc té tir cac quan ly
hodc nhan vién c6 tham nién, nham gitip nhan vién hiéu ré hon vé yéu cau cong viéc
va cac tinh hudng thudng gip trong thuc té van hanh. Thong qua d6, nhan vién co thé
nang cao kha nang phan xa, chu dong hon trong xir 1y cong viéc va tung budc cai
thién chat lwong phuc vu khéach hang.

Pong thoi, quan 1y nha hang can thyc hién déanh gid ngan sau mdi ca buffet
sang. Viéc danh gia sau ca khong can thuc hién qua dai nhung nén dugc duy tri
thuong xuyén sau khi két thic buffet sang, noi dung danh gia tap trung vao cac van
dé phat sinh trong ca nhu thdi diém mén an bi thiéu, khu vuc khach tap trung dong,
tinh trang ban chua xoay vong kip hoic phan hdi cua khéach trong qué trinh st dung
dich vu. Trén co sd d6, quan ly nha hang cé thé nhac nho, rat kinh nghiém va diéu
chinh céch bé tri nhan su cho nhiing ca tiép theo nham nang cao hiéu qua phi hop
trong van hanh thyc té.

b. Co sé Vit chit - ky thuat

Trude hét, phai tién hanh ra soat va thay thé dinh ky cac dung cu phuc vu da
xudng cap nhu chén, dia, dao, ly va khin ban. Nha hang can xdy dung danh muc kiém
tra chét luong dinh ky, trong d6 cac dung cu bi st mé, & mau hodc khong dam bao
tham m¥ phai dugc loai bo va thay méi kip thoi, tranh anh huéng dén hinh anh phuc

vu va trai nghiém cua khéch.
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DPodng thoi, can bd tri khu vuc duy trir dung cu ngay tai nha hang véi sb lugng
du phong khoang 10 dén 15 phan trim so voi tong sé hién c6. Khu vyc dy trit nay
nén dit gan khu bép hoic khu rira dé thuan tién cho viéc bd sung nhanh trong gid cao
diém, han ché tinh trang thiéu hut chén, dia, ly hodc dung cy an uéng khi luong khach
tang dot bién.

bdi véi dung cu phuc vu danh cho tré em, can bo sung thém $6 luong ghé tré
em tir 01 ghé hién c6 1én murc t6i thiéu tir 03 dén 05 ghé, nhim d4p vng nhu cau thuc
té ctia nhom khach gia dinh c6 tré nho, dac biét trong mua du lich cao diém. Viéc bd
tri thém ghé tré em khong chi gitip ting sy thuan tién cho khach ma con gop phan
nang cao chat lugng dich vu va trai nghiém tong thé.

Trong truong hop khu vuc buffet phat sinh dong khach vao cing thoi diém,
nha hang can tan dung hop 1y khéng gian phuc vu hién c6 nham han ché tinh trang
tap trung cuc b tai mot khu vuc. Nhan vién cd thé goi y khach lva chon khu v it
d6ng hon hodc thay doi thir tu ldy moén dé giam thoi gian cho doi, vi du nhu: “Anh/chi
cd thé 1dy moén nude trude, sau d6 quay lai khu lwa chon mon an sé& thuan tién hon
a”. Viéc huéng dan nay nham gitp khéach chu dong lua chon khu vuc 1dy mén phu
hop va giam tinh trang tap trung cuc bo tai mot sé diém trong gio cao diém.

Viéc dau tu va b tri co so vat chat phuc vu buffet sing mot cach day du, hop
ly khdng chi gop phan hd trg qua trinh phuc vy dién ra thuan loi hon ma con giup
nang cao cam nhan cua khéch vé tinh chuyén nghiép cua nha hang. Khi dung cu phuc
vu luén dugc chuan bi day du, khu vuc buffet dugc b tri thuan tién va cac trang thiét
bi dap (ng tot nhu cau sir dung thyc té, nhan vién s& chii dong hon trong qué trinh
phuc vu, dong thai han ché duoc cac tinh hudng thiéu hut hoic gian doan phét sinh
trong gio cao diém.

c. Sw phoi hop giira cac b phan

Giai phap dé xuat 1a ting cuong sy phdi hgp nhip nhang giira bo phan 1& tan
nha hang, bd phan phuc vu va b phan bép trong qua trinh van hanh buffet sang, nham
dam bao hoat dong phuc vu dién ra lién tuc va han ché tinh trang gian doan trong gio
cao diém.

Trude hét, can thong nhat quy trinh chuyén giao khach gitta cac bd phan theo
hudng nhanh gon va lién tyc. Sau khi thyc hién viéc tiép nhan thong tin khach, 1€ tan

nha hang chuyén khach truc tiép cho bo phan phuc vu dé bd tri chd ngdi, dam bao
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khong dé khach dimg lai l4u tai khu vuc cira vao, dic biét trong khung gid cao diém.
Viéc chuyén giao can thyuc hién ngay tai khu vuc don khach nham tranh un & cuc bo.

Di voi bd phan phuc vu va bd phan bép, can duy tri sy phdi hop truc tiép
trong qua trinh bo sung moén an. Nhan vién tai quiy buffet c6 trach nhiém theo doi
lién tuc s6 lwong mon an va chi dong thong bao ngay cho bd phan bép khi mén an
sap hét dé kip thoi bo sung, dam bao quay ludn day du trong sudt thoi gian phuc vu.

Bén canh d6, can ting cuong su hd trg chéo giita cac nhan vién trong bd phan
phuc vu. Khi mgt khu vuc phat sinh dong khach hoac ban can duoc thu don nhanh,
nhan vién sau khi hoan thanh cong viéc tai khu vuc dugc phan cong can chu dong hd
trg khu vuc 1an can theo sy phan cong ciia quan 1y, nham dam bao tdc do xoay vong
ban va han ché tinh trang khach phai chd 1au.

Ngoai ra, quan 1y hodc giam sat ca can theo ddi truc tiép toan bd hoat dong
phuc vu trong gid cao diém dé kip thoi diéu phdi nhan sy giita cac khu vuc khi phat
sinh tinh hudng qua tai, ddm bao su phoi hop giira cac bd phan duoc thuc hién thong
nhét, lién tuc va hiéu qua.

d. Lwong khach va thoi diém phuc vu

Trude hét, do lugng khéch sir dung buffet sang tai khach san Sea Garden Pa
Ning thuong khdng phan bd dong déu ma tap trung nhiéu trong khung gio tir khoang
07h30 dén 09h00, dic biét vao cudi tuan, mua du lich cao diém hoac khi khach san
d6n khach doan, bo phan nha hang can chu dong diéu chinh nhip do phuc vu phi hop
theo ting thoi diém. Trong cac khung gid khach tap trung dong, nhan vién can ting
cudng mie o quan sat tai nhitng khu vic dé phét sinh Un & nhu quay mén néng, khu
vuce nuée udng hoic khu vuc lay chén dia bang cach thuong xuyén di chuyén kiém
tra va theo ddi mat d6 khach tai tirng khu vue dé kip thoi phét hién cac van dé phat
sinh nhu khach phai cho 1dy mén, thiéu dung cu hodc khu vuc di chuyén bi 0n tic.
Pong thoi, trudc gio cao diém, nhan vién can cha dong chuan bi sin lugng chén, dia,
ly va dung cu 3n udng du phong tai khu vuc gan quay buffet hoac khu vuc phuc vu
nham thuan tién cho viéc bd sung nhanh khi luvgng khach ting dot ngot.

Bén canh do, trong khung gio khach tap trung dong, nha hang can duy tri quy
trinh xoay vong ban an mot cach lién tuc trong suét thoi gian phuc vu. Ngay sau khi
khach roi ban, nhan vién phu trach khu vuc tién hanh thu don toan bo dung cu, vé

sinh mat ban va sap xép lai ban theo dung tiéu chuan phuc vu, dam bao ban ludn trong
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trang thai sén sang dé phuc vu luot khach tiép theo. Bdng thoi, trong qua trinh phuc
vy, nhan vién can wu tién xir Iy nhanh cac tinh hudng phat sinh anh huéng truc tiép
dén hoat dong phuc vu nhu hét mon tai quay buffet, thiéu dung cu dn udng hoic ban
chua duoc don kip thoi, nham dam bao qué trinh phuc vu dién ra lién tuc va han ché

gian doan trong toan bo thoi gian buffet sang.
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KET LUAN

Trong bdi canh canh tranh ngay cang cao cua nganh khéch san tai thanh phd
Da Ning, chat luong dich vu 3n udng, dic biét la buffet sang, ngay cang giit vai trd
quan trong trong viéc nang cao trai nghiém luwu tra va tao an tugng d6i véi khach
hang. D4i vai cac khach san phuc vu cha yéu khach du lich va khach doan nhu Sea
Garden Ba Ning, viéc té chtc quy trinh phuc vu buffet saing mot cach khoa hoc, dong
bo va hiéu qua khong chi gép phan nang cao chat luong dich vu ma con anh huéng
truc tiép dén mirc d6 hai long va kha nang quay lai ciia khach trong twong lai.

Trong pham vi nghién ciru dé tai “Hoan thién quy trinh phuc vu buffet sang
tai bo phan nha hang ctia khach san Sea Garden Pa Nang”, khoa luan da hé théng va
lam 1 nhitng ndi dung 1y ludn co ban lién quan dén hoat dong kinh doanh nha hang
trong khach san, dic diém cua dich vu buffet sang ciing nhu cac bude trong quy trinh
phuc vu buffet. Day 13 co s¢ quan trong dé d6i chiéu, danh gia thuc trang quy trinh
phuc vu buffet sang tai khach san Sea Garden Pa Nang trong diéu kién van hanh thuc
té.

Tu qua trinh thyc tap va tim hiéu hoat dong tai bd phan nha hang ctua khéach
san, c6 thé nhan thay rang quy trinh phuc vu buffet sang tai Sea Garden Pa Ning nhin
chung di duoc xay dung twong ddi day da va phu hop véi quy mo hoat dong cua
khach san. Cong tac chudn bi trude gio phuc vu co ban dugce trién khai ding quy
trinh, khu vuc buffet duoc bd tri tuong doi hop 1y, tao thuén loi cho khach trong viéc
Iwra chon moén an va di chuyén. Bén canh do, su phéi hop gitra nhan vién sanh, bd
phan bép va cac vi tri lién quan nhin chung van dam bao duy tri hoat dong phuc vu
6n dinh trong sudt thoi gian buffet sang.

Tuy nhién, bén canh nhiing két qua dat duoc, quy trinh phuc vu buffet sang tai
khach san van con ton tai mot s han ché nhit dinh, dic biét trong khung gio cao
diém khi lwong khéch tap trung dong. Mot s6 van dé nhu viéc bo sung mén an doi
lac chua kip thoi, cdng tac thu don ban chua that su dong déu hoic sy kiém nhiém
nhiéu cong viéc clng ltc cia nhan vién phan ndo anh hudng dén tinh lién tyc va sy
chuyén nghiép trong qua trinh phuc vu. Du day khong phai 1 nhitng han ché qua 16n,
nhung néu duoc cai thién s& gop phan nang cao hon nita chat lvong phuc vu va trai

nghiém cua khach hang.
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Trén co s& phan tich thuc trang d6, khoa luan da dé xuit mot sé giai phap
nham gop phan hoan thién quy trinh phuc vu buffet sang tai khach san Sea Garden
Pa Nang. Cac giai phap tap trung vao viéc hoan thién tirng budc trong quy trinh phuc
vu, nang cao hiéu qua phdi hop giita bo phan nha hang va bd phan bép, bd tri cong
viéc hop 1y hon trong gid cao diém, ddng thoi ting tinh chi dong va kha ning hd tro
1an nhau giira cic nhan vién trong qué trinh phuc vu. Nhitng giai phap nay duoc xay
dung dua trén diéu kién hoat dong thuc té ctia khach san, huong dén muc tiéu nang
cao chét luong phuc vu buffet sang va dap ung t6t hon nhu cau ngdy cang da dang
cua khach luu tru.

Trong qua trinh thyc hién d¢é tai, mic du da c6 nhiéu ¢é gang tim hiéu va hoan
thién noi dung nghién ciru, song do thoi gian thuc tap con han ché, kinh nghiém thuc
té chua nhiéu ciing nhu viéc tiép can mot sb dir liéu noi bo caa khach san con giéi
han, nén khoéa luan kho tranh khoi nhitng thiéu sét nhat dinh. Vi vay, em rat mong
nhan duoc nhiing y Kién dong gop tir quy thay co dé dé tai duoc hoan thién hon. Bong
thoi, két qua nghién ctu cua khoa luan cé thé duoc xem nhu mot tai liéu tham khao
phuc vu cho viéc hoan thién quy trinh phuc vu buffet sang tai khach san Sea Garden
Pa Nang noi riéng va cac nghién ctru lién quan dén hoat dong phuc vu buffet sang

trong khach san ndi chung.
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