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1. Tén deé tai: “Nang cao chit lugng dich vu Buffet sdng tai nha hang Taste of
Viet thuoc khach san Avatar Pa Nang”

2. N¢i dung

Ngi dung: Dé tai tap trung nghién ctiu thuc trang chat luong dich vy Buffet
sang tai nha hang Taste of Viet thudc khach san Avatar Pa Nang, tir d6 dé xuat cac
giai phap nham hoan thién va nang cao chat luong dich vu tai nha hang. Céc yéu t6
dugc phan tich 1a: thyc don mén an - 46 udng, nhan vién phuc vu, quy trinh phuc vu,
su phéi hop giita cac bo phan, cong tac quan 1y, giam sat.

Muc tiéu: Hé thong hoa co sd ly luan vé chat luong dich vu Buffet séng trong nha
hang khach san. Phan tich va danh gia thuc trang chat luong dich vu Buffet sang tai nha
hang Taste of Viet thuoc khach san Avatar Ba Nang, xac dinh mie d6 hai 1ong cia khach
hang di véi cac yéu t6 lién quan dén dich vu Buffet sang, trén co so d6 dé xuét cac giai
phép phil hop nham gép phan nang cao chat luong dich vu tai nha hang trong thoi gian
toi.

Phwong phdp thuc hién: Khoa luan duoc thuc hién thong qua cac budc gom:
(1) Tong hop va phan tich cac tai lidu lién quan dén chat luong dich vu Buffet sang,
(2) Thu thap dix liéu thdng qua khao sat khach hang st dung dich vu Buffet sang tai
nha hang Taste of Viet, (3) Xir ly va phan tich sb liéu bang Excel thong qua céc
phuong phap phan tich tan suat, sé lwong va ty 18 phan trim nham mo ta dic diém
mau khao sat va mac d6 danh gia cua khach hang ddi véi céc tiéu chi khao séat. Tinh
gia tri trung binh dé danh gia muc do hai 1ong cia khach hang, (4) Panh gia thuc
trang chat luong dich vu Buffet sang tai nha hang va dé xuét cac giai phap cai thién
phl hop véi diéu kién thuc té.
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Noi dung va yéu cau Khoa luan tét nghiép da duoc thong qua Bo man.
Pa Nang, ngay. ... thang ... nam 2026
Trudng bd moén Giang vién huéng dan Sinh vién thuc hién
(ky ghi rd ho tén) (ky ghi 13 ho tén) (ky ghi 13 ho tén)

ThS. Nguyén Thi Biao Uyén



CONG HOA XA HOI CHU NGHIA VIET NAM
Poc lap — Tw do — Hanh phiuc

BAN NHAN XET KHOA LUAN TOT NGHIEP
(Diing cho nguoi huéng dan)
Ho va tén sinh vién: Nguyén Thi Kiéu Mo
Ho va tén nguwoi hwéng dan: ThS Nguyén Thi Bao Uyén
Tén dé tai: “Nang cao chat luong dich vu Buffet sdng tai nha hang Taste of Viet
thudc khach san Avatar Pa Nang”
Noi dung nhan xét:

1. Tinh than, thai d 1am viéc:

2. N¢i dung khoa luan:

4. Pong y cho sinh vién bao vé khéa luan tot nghiép trudc hoi dong.
Pa Nang, ngay thing nam 2026

Nguwoi nhan xét

ThS. Nguyén Thi Bdo Uyén



MUC LUC

DANH MUC CAC BANG BIEU ........cocoooovoieiceieeeeeeseeeees s i
DANH MUC SO DO ..ottt i
DANH MUC BIEU DO..........ooiiiiieeeeeieeee e ses s sesses s iii
DANH MUC HINH ANH........ooooiiiiieieieieeeeeesee e es e asses st sen e iv
LOT CAM ON .....coomiiimiiiiesiesis sttt v
LOT MO DAU ...t vi
1LY d0 €hom @8 tA6 ..ottt Vi
2. Dinh huwédng nghi€n ClU ...........ccooiiiiii e vii
2.1 Muc dich nghi€n ClU............ccoeiiiiiiicc e vii
2.2 POi twong NN CUU........oooovveieicecceecece e vii
2.3 Pham Vi DEhI€N CHU........coooiiiiiiiiie e vii
2.4 Phuwong phap nghin ClU.............cocoiviiiiiie e vii
3. NOi dung NEhIEN CWU .......ooviiiiiii e viii
CHUONG 1: COSO LY LUAN VE CHAT LUQNG DICH VU BUFFET SANG
TRONG KHACH SAN .......ooiiiiieieieesesee e esesse s sen s s s s s 1
1.1. Tong quan vé nha hang thudc Khach San..............c..cccoovveeevvenereeeeseeean, 1
1.1.1. Khadi niém nRG RANG ..........ccoovviiiiiiiiiie st 1
1.1.2. Phan [0@i BRG BANG ...........ccccouueiiiiiiiiiie e 1
1.1.2.1. Phdn logi nha hang theo dic diém mom @n ..........c.coeovevceveveeveseenseene, 1
1.1.2.2. Phan logi nha hang theo qUy MO ..........cccoceveeiiieeiiiie e 2
1.1.2.3. Phan logi nha hang theo hinh thirc phUC Vi.........cccooveevciiiiiiiiiiieene, 2
1.1.2.4. Cac phan 10@i KRAC ............ccooooeiiiiiiiiiiiiiiee e 3
1.1.3. Bdc diém kinh doanh nRa BARG ...............cooeveervereereerierersessssessesseseriseennes 3
1.1.4. Vai tro cua nha hang trong kinh doanh khdch san................cc.cccccoovvvvennnnnnn. 6
1.2. Tong quan vé dich vu Buffet sing trong kKhach san.............c.ccccccooovverunnnee. 6
1.2.1. Khai niém BUffet ..........ccccoooiiiiiiiiiiiiii s 6
1.2.2. Phan 10Qi BUFEL ........c.coooeiiiieeee e 7
1.2.2.1. Theo thoi ian PRUC VUL ..........ccceeiiiiiiiiiiiiiieseee e 7
1.2.2.2. Theo hinh thirC PRUC VU .......ccocueeiiiiiiiiie e 7

1.2.2.3. Theo ddc diém thuc don va phong cach QI EAUEC <o, 7



1.2.2.4. Theo mikc gic va doi twong kRACh RANG ............coooveeseeeceeeeereseeeees, 7

1.2.4. Vai tro ciia Buffet sang doi v6i trdi nghiém ew trih .........o.vovveevvvereernnnen, 9
1.3. Tong quan vé chat lwgng dich VU...........cc.cooovvvvviieieieeeeceee e, 10
1.3.1. Khdi niém chat [UONG AICH VU .o 10
1.3.2. Pdc diém chat [ONG AICH VU .o 10
1.4. Cac tiéu chi danh gia chat hrong dich vu dn udng ............o.cooooveeveveevcennneen, 11
1.4.1. Co s6 Vit chdt va khong @ian Gn UONG ............coceveeveevsvesereseeseresiersnenian, 11
1.4.2. Thirc don MO A0 — d0 UONG ........oveeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeseeeeee e, 12
1.4.3. NRGR VIEH PIUC V...t 12
1.4.4. QuY I PRUC VU oot nnree s 12
1.4.5. Sit phoi hop Gitka CAC DO PRGN c...ooveeeeeeeeeeeseseses e 13
1.4.6. Cong tac quan Iy, GIAM SAL ............ccoeeioiiiiiiiiiiiie s 13
1.5. Cac tiéu chi danh gia chat hrong dich vu Buffet sang ..........c..c..co.coeeovene.. 14
TIEU KET CHUONG 1 ...o.coiiiiiiiiiienieseisesiessie s 17

CHUONG 2: THUC TRANG CHAT LUQNG DICH VU BUFFET SANG TAI
NHA HANG TASTE OF VIET THUQC KHACH SAN AVATAR PA NANG

................................................................................................................................... 18
2.1. Tong quan vé khach san Avatar PANANG .........c.co.coovvvvivereeeeeeeeeeeas 18
2.1.1. Lich str hinh thanh va phat 1IN CUUA KRACH SQM oo 18
2.1.2. VItFI VA QUY MO .ccuveiiiiiieiiiieasie e sie e see e stee e aa st snbae s s e nnreas 19
2.1.3. Co Caut 10 ChIre Cl KRACR SAM ..ot 20
2.1.4. Cac san phcfm va dich vu cia khAch San ........ccooeeeveeiiiiiiiiiiiieieee e, 22
2.1.4.1. Dich Vit U TFU......cccveeeeee ettt e e 22
2.1.4.2. Dich vu an uéng/cfm FRUEC oot 24
2.1.4.3 CAc dich Vit DO SUNG KRAC ......ovevveeeeeeeeeeeeeseesereeeeseessses s 26

2.2. Tong quan vé Nha hang Taste of Viet thudc khach san Avatar Pa Ning..27
2.2.1 Gi6i thiéu chung vé nha hang Taste Of Viet ..........ccoeuweurerrerrerresrersrsennen, 27
2.2.2 Co cdu t6 chirc ciia nha hang Taste Of Vet ........c.oovoeeeererresreseserirnennen, 28

2.2.3 Két qua hoat déng kinh doanh nha hang Taste of Viet trong giai doan 2023-

2.3. Thuc trang cac yéu t6 anh huéng dén chét lwong dich vu Buffet sang tai nha

hang Taste of Viet thudc khach san Avatar PANENG............ccc.coeverrrrierennnnn. 31



2.3.1. Co s6 vt chdt va khong Gian Gn URg ............c..oeceeeveveeeecereseeeeereseeeeeeean. 31

2.3.2. Thirc G0N MON AN A0 UONG ceveveeeeeeeeeeeeeeersses e 32
2.3.3. NRGAN VIEN PAUC VU.vevioiiiiiiiii it 34
2.3.4. QUY 7NN PRUC VU ..o 36
2.3.5. S1r phoi hop Gitta CAC DO PRGN ... 38
2.3.6. CONG tAC QUAN I ..ot 39
2.4. Panh gia chit lwong dich vu Buffet sang tai nha hang Taste of Viet thudc
Khach san Avatar DA NANG............c.cccoooiviiiiiieiiieeeceeee et 40
2.4.1. TRIGt k€ NGRIGN CUEU ..o 40
2.4.2. Két qua khdo sat danh gid ciia khach hang vé chdt lwong dich vu Buffet sang
tai nha hang Taste of Viet thuoc khach san Avatar Da Nc?ng ................................... 43
2.4.2.1. M6 ta ddic diém khdch hang tham gia khao SGt............ccoovevveeverennnne., 43
2.4.2.2. Céc yéu té anh hudng dén chat heong dich vu Buffet sang................. 46

2.5. Panh gia chung vé chat lwong dich vu Buffet sang tai nha hang Taste of Viet
................................................................................................................................... 58
2.5 1. Ul @H6M vt 58
D520 HAN CHE oottt ettt ettt ettt en s 59
2.5.3. Nguyén nhdan ciia nhing han Ché.............coovovoeeereeeseecseesoeeeeeeresersenn 60
2.5.3.1. Nguyén nhan KhACh qUAN ..........cceeiiiiieiccc e 60
2.5.3.2 Nguyén nhan Chil UAN ..............cocvoieiiieiii et 61
TIEU KET CHUONG 2 ...ccoooovtiiiiiiiiniiseeiseeiessie s 63

CHUONG 3 GIAI PHAP NANG CAO CHAT LUQNG DICH VU BUFFET
SANG TAI NHA HANG TASTE OF VIET THUQC KHACH SAN AVATAR

DA NANG ..o 64
3.1 Co s6 @@ XUAL GIAT PRAP ....ooovovvvcececeee e 64
3.1.1 Pinh huedng phdt trién cia khdch san Avatar Pa NGng ..............coevvverene, 64

3.1.2 Pinh huéng ndng cao chat lwong dich vu buffet sang tai nha hang Taste of

3.2.1. Gidi phdp vé ndng cao chit lwong co sé vit chdt va trang thiét bi ........... 66

3.2.2. Gidi phdp néng cao chat lwong @i ngii nhdn vién phuc Vid....................... 66



3.2.3. Giai phap hoan thién quy trinh phuc vu Buffet Sang ...........cc.ccoccevvvvennnnen. 67

3.2.4. Gidi phdp vé cdi thién chdt liegng mon an va dé UONG..........c..ovevvevrverennes 68
3.2.5. Gidi phdp tang cwong qudn Iy va phoi hop gitka cdc bo phin ... 68
3.2.6. Gidi phdp tang cwong tiép nhdn va xir Iy phan hoi khéch hang................ 69
B3 KIEN NN ..o 70
3.3.1. Déi véi ban lanh dao khéach san Avatar Pa chng ...................................... 70
3.3.2. PO VOi I NARG TASLE OF Vi€l wvuvevvoeeeeeeeeeeeveersressesiersesssss s 70
TIEU KET CHUONG 3 ....coooviiiiiinesseess st 72
KET LUAN L...coooitieeeeeeeeee ettt 73
DANH MUC TAI LIEU THAM KHAO...........ccccoocvvirereieeieeereresssessensesies s, 75
PHU LUC ...ttt bbbt nbe e 76

2. Phiéu khao sat khach hang bang tiéng anh ............c..cc.cccocvevvevcereeeereeennnenn, 80



DANH MUC CAC BANG BIEU

Béang 1.1 Thang do chét luong dich vu an uéng dua trén cac yéu t6 cAu thanh dich vu

................................................................................................................................... 15
Béng 2.1 Két qua hoat dong kinh doanh ctia nha hang Taste of Viet giai doan 2023-
2025 .. 30
Béng 2.2: Tong hop cac mén an va do udng trong thuc don Buffet sang tai ........... 33
NHa hang Taste OF VI ......cccviiiiice e 33
Béng 2.3: Co cau nhan sy nha hing Taste of Viet.......coccoevveveereeieeeseeseesieseesesienes 35
Bang 2.4. Thang do danh gia chat luong dich vu buffet sang cia nha hang Taste of
Viet thudc khach san Avatar DA NN ..........coveveriviviiiieiiieeeee et 41
Bang 2.5. Y nghia clia timg murc gid tri trung binh.......cco.ccvvevoceereieceeceee e, 43



DANH MUC SO PO

So dd 2.1 Co céu t6 chirc cua khach san Avatar Da Ning ..
So dd 2.2 So dd co ciu to chirc ctia nha hang Taste of Viet

S0 dd 2.3: Quy trinh PhUC VU ..o,



DANH MUC BIEU PO

Biéu db 2.1: Két qua hoat dong kinh doanh ctia Nha haNg..........c.cveveeeeveeveeeeen. 30
Biéu d6 2.2: Co ciu gidi tinh ctia khach hang KhAo Sat ........c..ccecveerreerererrireirnennss 44
Biéu dd 2.3: Co cAu d6 tudi khach hang KhA0 SAt........ccccoveveeereeereieeeeseeeeesenae 44
Biéu db 2.4: Danh gia cua khach hang vé yéu t6 mén dn va do udng...................... 46
Biéu d6 2.5: Panh gia ciia khach hang vé nhan vién phuc VU .......cccoveveverevcinennes 48
Biéu db 2.6: Danh gia cua khach hang vé co sé vat chit va khong gian nha hang ..50
Biéu d6 2.7: Panh gia ciia khach hang vé quy trinh phuc vu va thanh toan............. 52
Biéu db 2.8: Panh gia cua khach hang v& dich VU tien {Ch vvveeeeeeeee e, 54
Biéu d6 2.9: Diém danh gia trung binh cta khach hang ddi voi chét lugng dich vu
o T {1 A=V o SRS 55
Biéu do 2.10: Mirc do hai long tong thé cia khach hang d6i Vi .......co.vvvveeverenens. 57
dich VU BUTTEt SANG ...oeiiiiiii e 57



Hinh 2.1:
Hinh 2.2:
Hinh 2.3:
Hinh 2.4:
Hinh 2.5:
Hinh 2.6:
Hinh 2.7:
Hinh 2.8:

DANH MUC HINH ANH

Giai thuong gan day cua khach san Avatar Da Nang. ........ccccoevvevieennns 19
Logo khach san Avatar DA NANG ........cccccovvveveirieiee e 20
PhoNg DelUXe SEA VIBW ....c.coviiiieieiieiieie e s 23
PhONQG JUNIOT SUITE ... 24
Khong gian Lob00 COTTEE ......ceeviiiiiicec s 25
Ho boi tai khach san Avatar Da NENE oot 27
Khéng gian nha hang Taste of Viet ... 28
Mot s6 mon an trong Buffet sang tai nha hang Taste of Viet.......c........... 34



LOI CAM ON

Pau tién, em xin chan thanh cam on Ban Gidm hiéu truong Pai hoc Kién trac
Pa Nang da tao diéu kién thuén loi vé moi truong hoc tap, co sé vat chit va chuong
trinh ddo tao. Nhimg diéu kién nay da gitp em tiép cin kién thirc mot cach hé thong,
d6ng thoi hinh thanh tu duy hoc tap va nghién ctru khoa hoc trong sudt thoi gian theo
hoc. Em xin guri 101 cam on dén Quy Thay C6 khoa Du Lich d3 tan tam giang day,
truyén dat kién thirc chuyén mén va chia sé kinh nghiém thyc tién. Nhimng noi dung
dugc tiép thu trong qua trinh hoc tap khong chi hd trg em trong viéc hoan thanh khoa
ludn ma con 1a nén tang can thiét cho dinh hudng nghé nghiép sau nay.

Pic biét, em xin guri 101 cam on siu sic dén c¢6 Nguyén Thi Bao Uyén, ngudi
d3 dinh hudng dé tai, theo ddi va déng gop nhiéu ¥ kién chuyén mén trong sudt qua
trinh thyc hién. Nhitng nhan xét va gop y cua Co gitip em tirng budc hoan thién ndi
dung nghién ctru theo hudng 1 rang, logic va pht hop véi yéu cau hoc thuat.

Trong thoi gian thuc tp, em c6 co hoi tiép cdn moi truong 1am viée thyc té tai
Khach san Avatar Pa Nang. Em xin cdm on Ban 1anh dao khach san di tao diéu kién
dé em duoc hoc hoi, quan sat va tham gia vao cac hoat dong nghi¢p vu. Thuc té nay
gitip em hiéu rd hon vé quy trinh t6 chirc va van hanh dich vu trong linh vic khach
san. dac bi¢t, em xin chan thanh cdm on bd phan nha hang Taste of Viet cung toan
thé anh chi nhan vién da tao diéu kién va hd trg em trong sudt qua trinh thuc tap. Su
huéng dan va chia sé kinh nghiém tir anh chi di giap em hiéu rd hon vé quy trinh
phuc vu buffet sang cling nhu hoat dong thuc té tai nha hang. Pay la co s quan trong
gitip em hoan thanh dé tai nghién ctru mot cach sat véi thuc tién.

Mic du d3 nd lyc trong qua trinh nghién ctru, do gidi han vé thoi gian va kinh
nghiém, ndi dung khoa luan khong tranh khoi nhitng thiéu sét. Em rat mong nhan
duogc nhitng ¥ kién gop ¥ tir Quy Thay C6 dé bai nghién ctru duoc hoan thién hon.

Em xin chan thanh cam on!



LOI MO PAU

1.Ly do chon @& tai

Trong bbi canh hién nay, nganh du lich - khach san tai Viét Nam dang trén da
phat trién manh mé&, dic biét tai cac thanh phé du lich nhu ba Nﬁng. Su gia tang
nhanh chéng vé s6 luong co sé luu tri d3 tao ra ap luc canh tranh ngay cang 6n gitra
cac doanh nghiép trong nganh. Pé nang cao ning luc canh tranh va thu hat khach
hang, cac khach san khong chi tap trung vao chat lugng phong ¢ ma con dic biét chu
trong dén viéc hoan thién va nang cao chat lugng céc dich vy bo tro, trong do dich
vu am thuce, dic biét 1a Buffet sang, giit vai trd quan trong trong viéc ning cao trai
nghiém cua khach luu tra. Buffet sang khong chi don thuan 13 bita an dau ngdy ma
con 1a yéu t6 gop phan tao nén an tugng ban dau ctia khach hang ddi v6i khach san.
Trong xu huéng hién nay, nhu cu cia khach du lich ngay cang da dang va khat khe
hon, khong chi ding lai & chat lwong mén an ma con bao gdm su phong phu trong
thuc don, cach thirc phuc vu, khong gian trai nghiém va yéu t6 van hoa am thuc. Tuy
nhién, trén thue té, dich vu Buffet sang tai mot s6 khach san van con nhirng han ché
nhét dinh va chua duge chu trong, cai thién mot cach toan dién.Trong bdi canh do,
viéc nghién ctru nang cao chét lugng dich vy Buffet sang 1a can thiét nham gép phan
nang cao sy hai long ctua khach hang, cai thién hinh dnh thuong hiéu va gia tang kha
nang canh tranh ctia khach san trén thi truong. Pac biét, trong thoi dai cong nghé $0,
nhirng danh gia va phan hoi cua khach hang trén cac nén tang truc tuyén c6 anh huong
tryc tiép dén uy tin va quyét dinh lya chon dich vu, do d6 viéc cai thién chat luong
dich vu cang tr¢ nén cép thiét hon.

Xuat phat tir nhitng van dé trén, trong qua trinh thyc tip tai Nha hang Taste of
Viet thudc khach san Avatar Pa Ning, em nhan thiy dich vu Buffet sang tai ddy tuy
d3 dap tng duoc nhu cau co ban cua khach hang nhung van con mét sé diém can
duoc cai thién dé nang cao chat luong téng thé. Trén co s& do, em lua chon dé tai:
“Néng cao chat luvong dich vu buffet sang tai nha hang Taste of Viet thudc khach san
Avatar Pa Ning” nham phan tich thyc trang, xac dinh nhiing han ché con ton tai va
dé xuit cac giai phap phu hop, gop phan nang cao chat lwong dich vu va hiéu qua

hoat dong kinh doanh cua khach san.

Vi



2. Pinh hwéng nghién cau

2.1 Muc dich nghién ciru

- Hé thong hoa co s6 1y luan vé chét luong dich vu trong kinh doanh nha hang
khach san

- Béanh gia thyc trang chat luong dich vu buffet sang tai nha hang Taste of Viet
thudc Khach san Avatar ba Nﬁng

- Dé xuit cac giai phap phu hop nhim ning cao chit luong dich vu Buffet sang
ctia nha hang Taste of Viet thudc khach san Avatar Pa Ning

2.2 Péi twgng nghién ciru

- P4i twong nghién ctru: chat luong dich vu Buffet sang ctia nha hang Taste of
Viet thuoc Khach san Avatar Pa Nang

2.3 Pham vi nghién c@u

- Pham vi khong gian: Nha hang Taste of Viet thuoc khach san Avatar ba
Ning

- Pham vi thoi gian: Cac dit liéu thu céip dugc thu thap tir nam 2023 dén nim
2025. Cac dir liéu so cip duogc thu thap tir thang 10/2025 dén thang 12/2025

2.4 Phuwong phap nghién cau

- Phuong phéap nghién ctru dinh tinh: Phuong phap dinh tinh dugc sir dung
thong qua viéc quan sat thuc té trong qua trinh thuc tap tai nha hang Taste of Viet
thuoc Khach san Avatar Pa Nang. Quan sat quy trinh phuc vu Buffet sang, cach thirc
t6 chirc, su phdi hop gitra cac bd phan va thai d6 phuc vu ctia nhan vién, tir 46 danh
gia téng quan vé chat lugng dich vu tai nha hang.

- Phuong phdp nghién ctru dinh lugng: Phuong phdp dinh lugng dugc thuc
hién thong qua viéc phat bang cau hdi khao sat cho khach hang st dung dich vu Buffet
sang tai nha hang Taste of Viet. Cac dir 1i€u thu thap dugc s€ duogc téng hop va xu ly
bang phuong phap théng ké moé ta nham dua ra nhan xét va két luan vé chat luong
dich vu Buffet sang.

- Phuong phép phan tich va tong hgp: Cac dit liéu thu thap dugc s& duoc tong
hop, phan loai va phan tich nhim danh gia thuc trang chit luong dich vu Buffet sang
tai nha hang. Trén co s¢ d6 xac dinh nhiing diém manh, han ché va nguyén nhan, lam

can ct d& xudt cac giai phap phu hop.
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3. N§i dung nghién ciru

Nghién ctru bao gdm 3 ndi dung chinh:

Chuong 1: Co s& 1y ludn vé chat luong dich vu Buffet sang trong khach san

Chuong 2: Thyc trang chat lugng dich vu Buffet sang tai nha hang Taste of
Viet thudc khach san Avatar Pa Nang

Chuong 3: Giai phap nang cao chit luong dich vu Buffet sang tai nha hang
Taste of Viet thudc khach san Avatar Da Nﬁng
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CHUONG 1: CO SO LY LUAN VE CHAT LUQNG DICH VU BUFFET
SANG TRONG KHACH SAN

1.1. Téng quan vé nha hang thudc khéch san
1.1.1. Khdi niém nha hang

Theo dinh nghia ctia ThS. Nguyén Thi Hai Puong (2013), "Nha hang 1a co s&
kinh doanh dich vu an uéng va cac dich vu bd sung kem theo véi chit luong phuc vu
cao, dap tng nhu cau cta moi dbi twong khach hang". Dinh nghia nay d3 lam nbi bat
tiéu chi phan biét nha hang véi cac loai hinh kinh doanh in udng thong thudng khéc,
d6 1a chat luong dich vu va su da dang trong nhém khach hang muc ti€u, tuy thude
vao ning luc, dinh huéng va phan khuc thi truong ma mdi nha hang s& xay dung
chién Iuoc kinh doanh phi hop dé phuc vu hiéu quéa cac d6i tugng khach hang cua
minh.

Theo cach hiéu don gian, nha hang 1a noi khach hang khong chi dén dé an udng
ma con dé thudng thirc am thyc va trai nghiém chat lugng dich vu. Tuy nhién, khong
phai moi co s& kinh doanh #n udng déu dugc goi 13 nha hang. Su khac biét rd rang
giita nha hang va cac quan an thong thuong (nhu quan an binh dan...) ndm & hé théng
san pham, chit lwong phuc vu, va mtc gid. Nha hang thudng yéu cau yéu t6 chit
lugng dich vu cao trong phuc vu va kha ning dap Gng da dang d6i twong khach hang.

Hoat dong kinh doanh nha hang 1a mét linh vuc thudc nganh dich vy, chuyén
cung cip cac dich vu an udng nhim dap tmg nhu cau am thuc va giai tri cua khach
hang. Qué trinh nay khong chi bao gdm viéc ché bién va phuc vu thirc an, d6 udng,
ma con tao ra trai nghiém am thyuc. Nha hang cling duoc hiéu 1a méot don vi kinh
doanh ¢6 muc tiéu sinh lgi nhuan, cung céip cac dich vu an uéng cung véi cac dich vu
bb tro di kém nhu khong gian, phong cach phuc vu, cac tién ich khac... nhim mang
dén trai nghiém toan dién cho thuc khach.

1.1.2. Phén logi nha hang

C6 nhiéu cach phan loai nha hang tiry theo su khac nhau vé hoat dong ciia chiing,
tly quy ché phap 1y cta co sd...Chung ta c6 thé dua vao mot sb tiéu thirc sau dé phan
loai nha hang:

1.1.2.1. Phan logi nha hang theo déc diém moén dn
Phan loai nha hang theo dic diém moén an 1a cach phan loai nha hang phd

bién nhat. Cac nha hang nay duoc phan loai dya trén cic mon an hay kiéu d6 an ma
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nha hang phuc vu. Bao gom:

- Nha hang tong hop: 12 nha hang phuc vu tat ca cac mén an, d6 uéng theo nhu
cau cua moi ddi twong khéch, tir moén an binh dan cho dén moén in cao cap, cac mon
an dac san hay cac mon n ctia cac qudc gia khac

- Nha hang Au: 14 nha hang duoc bai tri theo phong cach chau Au va chuyén
phuc vu cic mén an ciia chdu Au. Nha hang nay thuong ¢ nhiéu ban nho, phuc vu
tirng mon dn mot, thuong bé tri tir 2 dén 4 ghé ngdi méi ban

- Nha hang A: 12 nha hang dugc bai tri theo phong cach A , chuyén phuc vu cac
moén A.

- Nha hang dac san: 1a nha hang chuyén kinh doanh ddc san cua dia phuong
nhu nha hang hai san & cac vung bién

1.1.2.2. Phéan logi nha hang theo quy mé

Cin ctr theo quy mé nha hang thudng duoc dénh gia theo quy mé vé co so vat
chat va kha niang phuc vu, thong thuong ngudi ta danh gia quy moé nha hang dua trén
s6 lwong chd c6 kha ning phuc vu (cting mot thoi diém) ciia nha hang.

- Nha hang nho: 14 nha hang c6 quy mé dudi 50 chd ngdi

- Nha hang trung binh: 14 nha hang ¢6 quy mé tir trén 50 chd dén 150 chd

- Nha hang lén: 14 loai nha hang c¢6 quy mé hon 150 chd
1.1.2.3. Phén logi nha hang theo hinh thzc phuc vu

- Nha hang phuc vu theo thuc don ¢6 dinh (set menu/ Table d’hote): Day la loai
hinh nha hang chuyén phuc vu céac bita an dat trudc, dinh trude tir thuc don mon an
cho dén sé luong cac phan 3n va gia ca, khach c6 su Iya chon gii han trong khuén
kho cac mén d3 duoc 1én sin trong thyc don an bira.

- Nha hang chon mén (A la carte): Pay 1a hinh thirc kinh doanh nha hang véi
thie don rat da dang va phong pht vé ching loai moén in va dd ubng duoc liét ké toan
bo dé gitip khach hang co thé dé dang lwa chon mén dn theo s thich va kha ning
thanh toan.

- Nha hang tu phuc vu (Buffet): thuc khach s€ ty phuc vu minh bﬁng cach léy
thirc dn duoc bay sin trén cac quiy ké cua nha hang, ty chon nhimng moén in minh
thich voi nhitng mon an néng, ngudi va cac loai d6 uéng. Diém ndi bat ciia nha hang
tu phuc vu 1a phong céch tu do, thoai mai va gié sé ¢ dinh cho tét ca khach hang.

- Nha hang ca phé c6 phuc vu in udng (coffee shop): Pay la loai nha hang
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chuy@n phuc vu ca phé, cac loai d6 ung pha ché va kém theo phuc vu nhitng mén
an d& ché bién va phuc vu nhanh.

- Nha hang phuc vu ti€c (Banquet hall): Nha hang chuyén phuc vu cac bira tiéc
theo nhu cau cua khach dat trude nhu hoi nghi téng Kkét, tiéc cudi,... vi nhirng mon
an va cach phuc vu tuong tu nha hang phuc vu theo dinh suét. Tuy nhién, mot s6 nha
hang phuc vu ti€c con c6 cac dich vu di kem nhu trang tri theo yéu cau, chuan bi san
khau,...
1.1.2.4. C4c phén logi khac

- Phan loai nha hang theo murc d6 lién két

+ Nha hang tryc thudc: 1a nha hang thudc khéach san, khu du lich, trung tam
thuong mai hodc cac don vi kinh doanh khac; hoat dong gén lién véi don vi chu quan
nham phuc vu khach hang ctia don vi do.

+ Nha hang dgc 1ap: 1a nha hang hoat dong kinh doanh riéng biét, khong truc
thudc bat ky khéch san hay t6 chue kinh doanh nao, chu yéu kinh doanh dich vu an
ubng

- Phan loai nha hang theo phuong thirc phuc vu va dic tinh san pham

+ Nha hang dan toc: chuyén phuc vu cdc mén an dac trung cua mot dan tde
nhit dinh

+ Nha hang dac san: chuyén phuc vu cac mon an dac san cua mot vung mién
nhét dinh.

1.1.3. Pic diém kinh doanh nha hing

a) Pic diém vé san pham

- San pham clia nha hang mang tinh tong hop

San phém cua nha hang 1a toan b cac mén an dd uéng ma khach dugc phuc vu
trong qua trinh tiéu dung ¢ nha hang. Do 13 su két hop giita yéu td hang hoa va yéu
t6 dich vu. Ngoai viéc cham soc chat lwgng mén an, dd uéng, nha quan tri can chi y
dén khau thiét ké, bai tri co so vat chat k§ thuat dam bao khong gian, khung canh
thuong thirc, 4m thanh, 4nh sang hai hoa. Cac yéu té nay déu khong thé thiéu trong
viéc tao ra mot san phﬁm hoan hao cho nha hang.

- Danh muc san pham trong nha hang thuong da dang va phong phu

Tuong tng véi cac khu vuc dia 1y, cling nhu thi hiéu cta khach hang ma

nha hang lwa chon danh muc san pham phu hop véi ning luc kinh doanh. Tuy

3



nhién, tiy theo kha niang dap Gmg, nha hang c6 thé 4n dinh giéi han phuc vu cua
minh qua thyc don.

- Tinh khong ddng nhét cua san pham, dich vu

Su két hop yéu t6 hang hoa va dich vu trong san phiam nha hang da tao nén tinh
khong déng nhit cua san pham, dich vu cung tng. Cing mot san pham, dich vu
nhung ddi twong tiéu dung khac nhau, cing mot moén an nhung nhiing 1an thuéng
thtrc khac nhau cua thuce khach ciing khong chéc 1a hoan toan giéng nhau, boi né
co thé tuy thudc vao tam trang, sttc khoe cua nhan vién phuc vu va dau bép khi
ché bién mon an, va tim trang ciia khach hang khi thuong thie, d6i khi con phy
thudc vao van dé thoi tiét.

Tir ddc diém nay co thé thay, chit lwong san pham dich vy dn udng cia nha
hang phu thudc vao nhiéu yéu t6 chii quan va khach quan, doi hoi nha hang phai co
bién phap quan Iy phu hop dé giit dugc chat luong phuc vu - yéu t6 quyét dinh sy
thanh cong cta nha hang.

b) Pic diém vé lao dong

Kinh doanh nha hang can s luong lao dong 16n, tinh chuyén mén hoéa cao lao
dong trong nha hang 14 lao dong dich vu dic thu, doi hoi k§ ning nghé nghiép cao,
may moc cong nghé kho c6 thé thay thé. Mit khac, qua trinh san xuit va tiéu ding
san pham dién ra dong thoi, can ¢ su tiép xuc tryc tiép cling nhu gian tiép cta nhan
vién trong viéc phuc vu khach hang. Ngoai ra, nha hang can c6 d6i ngii can bd quan
ly, ké toan, thu ngan, nhan vién bao dudng, nhan vién bao v¢, tap vu, v¢ sinh... tham
gia gian tiép vao viéc phuc vu khach hang.

Lao dong trong nha hang c6 tinh chuyén mon héa cao, mdi b phan chuyén vé
mot linh vuc, mdi cong viec nhét dinh. Mdi bd phan trong nha hang nhu ban, bar,
bép co cac chirc ning nghiép vu thao tac riéng, doi hoi lao dong & mdi bo phan da sb
phai trai qua qua trinh dao tao vé chuyén mén nghiép vu k¥ cang nhu nhan vién bép,
nhan vién phuc vu ban, nhan vién pha ché.

¢) Pic diém vé méi trudng phyc vu

- Thot gian 1am vi¢e lién tuc, theo ca:

Nha hang luén tdn tai va hoat dong theo nhu cau cta khach, trong thuc té c6
mot s nha hang hoat dong 24/24, va dic biét vao ngay cudi tuan, ngay 18 Tét lai cang

cao diém. Nha hang cang uy tin v6i khach hang thi cang ban ron, dé dap tng duoc
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nhu cdu cua khach, nha hang thudng phén chia ca 1am viéc tuy theo thoi gian an bira
ctia khach. Vi du, nha hang trong khach san mé cira phuc vu tir 6h30 sang dén 22h30
dém, thuong phan 2 ca lam viéc: ca 1 (ttr 6h30 — 14h30) va ca 2 (tir 14h30 — 22h30),
va nhén vién thuong phai dén sém trude 30 phut dé giao ca.

Thue khach khi thuong thie dich vy dn udng, c6 thé dién ra trong nhiéu
gi0, cling co thé trong thoi gian ngan, c6 thé tién hanh cing mot lac theo doan, nhom,
hoic riéng 1¢, khong 4n dinh thoi gian cu thé, do d6, doi hoi nhan vién phuc vu phai
c6 strc khoé dé dam bao yéu cau lam viée lién tuc, kéo dai.

- Mbi trudng lam viéc mang tinh tong hop va phuc tap:

Dé kinh doanh va phuc vu khach tét, dap ung day dil cac nhu cau cia khach véi
mtrc chét luong cao, doi hoi phai ¢ su phdi hop chit ch& va hiéu qua giita cac bd
phan nghi¢p vu khac nhau trong nha hang: bd phan phuc vu ban, by phan ché bién
mon an, by phan pha ché dd uéng va bg phan lam thu tyc thanh toan nham tao ra dich
vu hoan hao cho khach hang. M6t so suit nho trong bat ky bo phan nao ciing c6 thé
gay anh huong khong tét dén chat luong san pham va luong khach ctia nha hang,
hinh anh va uy tin ciia nha hang.

Pong thoi do tinh chat cong viéc, lao dong trong nha hang yéu cau sy
nhanh nhen, hoat bat, c6 sttc khoé tét, chiu duoc ap luc cong viéc cao. Nhan vién
thuong chiu strc ép cao vé mat tim 1y, ddc biét 13 nhan vién phuc vu truc tiép. Boi
nhiém vu nhan vién phuc vu la phai tdi da hoa su hai long cua khach hang, doi hoi
nhan vién phai luon gitr thai do lich sy, vui vé, nha nhan cling nhu tac phong chuyén
nghiép trong qua trinh phuc vu khach.

Thém vao do, hoat dong cua nha hang co6 tinh thoi vu cao 1am cho hoat dong
kinh doanh ctia nha hang phirc tap hon: tinh thoi vu trong kinh doanh nha hang phtic
tap, dién ra hang ngdy (sang-trua-chiéu, phu thudc vao dic diém kinh doanh cta nha
hang 1a phuc vu khach an bita hay an tiéc), hang tuan (nha hang thuong dong khach
VAo c4c ngay cudi tuan), hang nim (thdi diém cudi nam hay dau nim thuong 1 dip
dién ra cac hoi nghi, 18 tét, tiéc cudi).

d) bac diém cua ddi tuong phuc vu:

boi tuong phuc vu cua nha hang co rat da dang, mdi mot khach hang c6 mot
dic diém tam sinh 1y, khau vi an udng, trinh d6 vin hoa, don vi xa hdi khac nhau. Do

d6 dé phuc vu tét khach hang nhan vién phai tién hanh tim hiéu thoi quen, tip quéan
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cling nhu khau vi dn udng cta khach hang dé phuc vu cho phu hop.
1.1.4. Vai tro cua nha hang trong kinh doanh khdch san

Trong hoat dong kinh doanh khach san, nha hang gitr vai tro quan trong trong
viéc hoan thién hé théng dich vu va nang cao chét lugng phuc vu téng thé. Bén canh
chtrc ning cung cip dich vu dn udng nhim dap Gmg nhu cau thiét yéu cta khach luu
trd, nha hang con gdp phan tao nén trai nghiém toan dién trong qua trinh str dung dich
vu tai khach san.

Nha hang dong vai tro chién lugc trong viée thu hit va git chan khach hang.
Mot nha hang véi thyc don phong phu, da dang khau vi, phong cach phuc vu
chuyén nghiép va khong gian duoc dau tu chin chu s& tao ddu 4n manh mé trong
long thuc khach. Trai nghiém am thuyc tich cuc khong chi khién khach mudn kéo
dai ky nghi ma con lam ting kha ning ho quay lai trong twong lai. Nhiéu khach
san con chu dong td chirc cac chuong trinh am thuc doc ddo nhu gid1 thiéu mon an
ving mién hodc am thuc quéc té, tir d6 nang cao trai nghiém luu tri va khuyén khich
khach hang gin b6 lau dai.

Xét vé phuong dién doanh thu, nha hang 1 mot trong nhitng ngudn thu trong
yéu bén canh dich vu phong. Ty trong doanh s tir mang am thuc c¢6 thé chiém mot
phén dang ké trong téng thu nhap cua khach san, dac bi¢t ddi vai nhirng co s¢ luu tru
c6 quy mé 16n hoic phuc vu phan khuc khach cao cap. Khong chi phuc vu khach noi
trt, nha hang con c6 kha nang tao thém lgi nhuan thong qua dich vu cho khach bén
ngoai nhu td chire tiéc cudi, hoi nghi, sinh nhat, lién hoan... ttr d6 md rong nguén
thu va tang hi¢u qua kinh doanh.

Toém lai, nha hang gitr vi tri quan trong trong hé san phém dich vu cua khach
san. Khong chi don thuan 1a noi phuc vu an uéng, nha hang con la yéu tb tao nén su
hai 10ng toan dién, ning cao trai nghiém khach hang va tr& thanh diém nhan trong
chién lugc canh tranh cta co so luu tra. Mot nha hang van hanh hiéu qua, véi chét
luong vuot troi, s& gop phan quan trong trong viéc xay dung hinh anh chuyén nghiép
va nang cao vi thé khach san trén thi truong.

1.2. Tong quan vé dich vu Buffet sang trong khach san
1.2.1. Khai ni¢m Buffet
Buffet 13 hinh thirc phuc vu an udng theo phuong thirc tu phuc vu (self-service),

trong d6 cdc mon An va dd udng duge ché bién va trung bay sin tai quay; khach hang
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chu dong lya chon, tu léy mén theo nhu ciu va s dung tai ban. Hinh thurc nay cho
phép phuc vu ddng thoi sé luong 16n khach, dong thoi tao su linh hoat va da dang
trong lya chon moén an.

Theo Tran Thi Kim Cuc (2014), Buffet 1 hinh thic phuc vu n uéng ma céac
mén an duge chuin bi va bay san dé khach hang tu Iya chon va st dung, nham dap
mg nhu cau da dang cta khach va nang cao hiéu qua phuc vu trong kinh doanh nha
hang - khach san. Tir d6, c6 thé khai quat: Buffet 1a hinh thic phuc vu in udng tu
phuc vy, trong d6 moén an dugc ché bién va trung bay san tai quiy, cho phép khach
hang ty do lya chon va st dung theo nhu cAu, nham dap ung su da dang trong am
thuc va toi wu héa hiéu qua phuc vu.

1.2.2. Phan loai Buffet

Trong hoat dong kinh doanh nha hang - khach san, Buffet duoc t6 chirc dudi
nhiéu hinh thirc khac nhau nhdm dap Gng nhu ciu da dang cta khach hang va nang
cao hiéu qua phuc vu. Viéc phan loai Buffet thuong dua trén cac ti€u chi co ban nhu
thot gian phuc vy, hinh thirc phuc vy, dac diém thuc don va phan khtc khach hang.
1.2.2.1. Theo thoi gian phuc vu

Buffet dugc chia thanh Buffet sang, Buffet trua va Buffet t6i. Trong d6, Buffet
sang thuong phuc vu cadc mon an nhe, nhanh gon, Buffet trua c6 su két hop gitra cac
moén an chinh va mén an nhe, con Buffet t6i thuong c6 quy mé 16n hon, thuc don
phong pht va cha trong trai nghiém am thuc.
1.2.2.2. Theo hinh thuc phuc vu

Buffet bao gom Buffet tu phuc vu hoan toan va Buffet két hop (semi-buffet).
béi v4i Buffet tu phuc vy, khach hang tu léy toan bo moén an tai qu?ly. Trong khi do,
& hinh thic Buffet két hop, khach co thé tu chon mot sé mon tai quﬁy, con mot sb
mon dac biét s€ duge nhan vién phuc vu tai ban.
1.2.2.3. Theo ddc diém thue don va phong cdch am thuc

Buffet c6 thé dugc phan thanh buffet tong hop va Buffet theo chu dé. Buffet
tong hop cung cip da dang mén an tir nhiéu nén 4m thuc khac nhau, trong khi Buffet
theo chu dé tap trung vao mot loai hinh 4m thuc nhat dinh nhu Buffet hai san, Buffet
nudng (BBQ), Buffet chay hoic Buffet theo phong cach A - Au.
1.2.2.4. Theo mitc gid va doi twong khéach hang

Buffet duoc chia thanh Buffet binh dan va Buffet cao cap. Buffet binh dan
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huéng dén d6i twong khach phd thong voi mue gia hop 1y, trong khi Buffet cao cip
thuong duogc td chire tai cac khach san, khu nghi dudng, chi trong chét lugng mon
an, khong gian va phong céach phuc vu.
1.2.3 Pdc diém cua dich vu Buffet sang tgi khach sgn
Trong khach san, dich vu Buffet sang mang nhiing dic diém riéng vé hinh thtrc
phuc vu va cach to chitc nham dap mg nhu cau cia khach hang trong thoi gian luu
trt, cu thé nhu sau:
a) Tinh ty do va da dang trong luya chon cua thuc don
Dich vu Buffet sang cho phép khach hang tu do lwa chon mén dn theo nhu cau,
sO thich va thoi quen am thuc c4 nhan ma khong bi gidi han bdi thuc don c¢d dinh.
Khach c6 thé linh hoat két hop nhiéu moén an trong ciing mét bira, tir d6 tao sy thoai
mai trong qua trinh st dung dich vu. Pong thoi, thuc don Buffet sang thuong dugc
xay dung da dang véi nhiéu nhdém mén nhu mén A, mon Au, mon nong, moén ngudi,
banh, trai cay va do uéng, nham dap ung khau vi phong phu ciia nhiéu ddi tuong
khach, dic biét 13 khach qudc té.
b) Can bang gitra tiéu chuan qudc té va tinh dic sic dia phuong
Buffet sang tai khach san thuong duoc x4y dung theo hudng két hop hai hoa gitra
cac mon an phd bién theo tiéu chuan qubc té va cac mén dn mang dic trung dia
phuong. Cac mén an qubc té giup dap tng nhu cau ctia khach nude ngoai, trong khi
cac mon dia phuong gop phan gidi thiéu vin hoa am thyc ban dia. Sy két hop nay tao
nén sy phong phu trong thuc don va nang cao gia tri trai nghiém cho khach hang.
c¢) Khong gian phuc vu
Khéng gian phuc vu Buffet sang thudng duoc bb tri rong rii, thoang mat va hop
1y nham tao diéu kién thuan loi cho khach di chuyén va lua chon mén an. Cac khu
vuc nhu quiy Buffet, khu ban an va 16i di can duoc sip xép khoa hoc dé tranh un tic
trong gio cao diém. Bén canh do, cic yéu t6 nhur vé sinh, anh sang va tham my ciing
dugc chu trong nham mang lai sy thodi méai va dé& chiu cho khach trong qua trinh st
dung dich vu.
d) Thaoi gian phuc vu
Buffet sang dugc to chirc trong khung thoi gian ¢d dinh, thuong vao budi sang
tir khoang 6:30-7:00am dén khoang 10:00-10:30am va tap trung luong khach 16n

trong khoang thoi gian ngan. Diéu nay doi hoi nha hang phai c¢6 su chudn bi diy du
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vé nhan luc, nguyén liéu va quy trinh phuc vu dé dam bao dap tmg nhu cau ctia khach
mot cach nhanh chong va hi¢u qua. Déng thoi, cdc mon an can duoc bod sung lién tuc
nham duy tri chat luong trong sudt thoi gian phuc vu.

e) Dich vu két hop ty phuc vu va hd trg

Buffet sang 14 hinh thirc két hop giita tw phuc vu cta khach hang va sy hd tro cia
nhan vién. Khach hang chu dong lua chon va léy mon an, trong khi nhan vién co
nhiém vy huéng dan, bd sung mon an, don dep va dam bao v¢ sinh khu vyc phuc vu.
Sy phdi hop nay gitip ning cao tinh linh hoat cho khach, dong thdi dam bao tinh
chuyén nghiép va chat lugng dich vu ctia nha hang.
1.2.4. Vai tro ciia Buffet sang déi véi trii nghi¢m lwu trii

Trong hoat dong kinh doanh khach san, dich vu Buffet saing dong vai trd quan
trong trong vi¢c hinh thanh va nang cao trai nghiém luu tra ctia khach hang. Khong
chi don thuan dap Gmg nhu cau an udng, Buffet sang con gop phan gia ting su hai
long va gié tri cdm nhan cua khach ddi voi dich vu téng thé. V&i thuc don da dang,
phong phu, Buffet sang cho phép khach hang tu do lya chon mén an phu hgp véi
khau vi va nhu cau c4 nhan, tir d6 tao cam giac thodi mai va nang cao muc do hai
long. Su hai 1ong ctia khach hang duoc hinh thanh khi trai nghiém thyc té dép tng
hodc vuot ky vong ban dau, do d6 chat lugng Buffet sang c6 anh hudng tryc tiép dén
danh gia ctia khach vé khach san.

Buffet sang thuong 13 mot trong nhitng dich vu dau tién ma khach trai nghiém
trong ngdy, vi vy ndé gop phan tao 4n twong ban dau va anh hudng dén cam nhéin
chung vé chét lugng dich vu. Mot bira sang duogc td chire chuyén nghié¢p, ddm bao
chat luong mon an va phuc vu sé gitip ning cao hinh anh va uy tin ctia khach san.Pong
thoi, trong nhiéu trudng hop Buffet sang dugc bao gdm trong gia phong, diéu nay
lam tdng gia tri cAm nhan cta khach hang ddi v6i dich vu luu tra va gop phan nang
cao kha nang canh tranh cta khéch san trén thi truong.

Ngoai viéc dap Gmg nhu cau an udng ctia khach luu trt, Buffet sang con gitp
khach san phuc vu cting ltuc sé lugng 16n khach hang trong khoang thoi gian ngan,
g6p phan tiét kiém chi phi nhan luc va ning cao hiéu qua hoat dong. Day ciing 1a dip
dé khach san gi61 thi€u cac mon an dic trung, van hoa am thuc va nhirng dich vu
khac dén khach hang. Vi vy, Buffet sang khong chi don thuan 14 dich vy an udng

ma con gop phan nang cao trai nghiém luu tra, tao sy hai long cho khach hang va hd
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trg xay dung hinh anh cua khach san.
1.3. Tong quan vé chat lwong dich vu
1.3.1. Khdi niém chit lwong dich vu

Theo Donald M. Davidoff, nha nghién ctru vé dich vu ndi tiéng cua My thi:
"dich vu 14 cai gi d6 nhu nhitng gia tri (khong phai 12 nhitng hang hoa vat chit), ma
mot ngudi hay mot to chirc cung cip cho nhirng ngudi hay nhitng t6 chirc khac thong
qua trao d6i dé thu dugc mot cai gi d6". Trong dinh nghia nay "nhiing gia tri" thudong
phai dugc xac dinh boi nguodi tiéu dung.

Chat luong dich vu 1a mdt khai ni¢m kha trtru twong va kho dinh nghia. No 1a
mot pham tri mang tinh twong dbi va chi quan. Do nhiing dic diém ciia ban than
dich vu ma nguoi ta co thé dua ra khai niém chat luong dich vu theo nhitng cach khac
nhau nhung nhin chung céc tac gia thuong dung trén quan diém cua nguoi tiéu ding
dich vu: tirc 1a chét lugng dich vu phu thudc vao nhitng sy cdm nhan cua khach hang.

Mot trong nhitng cach tiép can dugc st dung phd bién trong nghién ctru chat
lugng dich vu 1a m6é hinh SERVQUAL do Parasuraman, Zeithaml va Berry dé xuét.
Theo quan diém nay, chat luong dich vu 12 khoang cach gitta sy mong doi ctia khach
hang vé dich vu va nhan thtrc cua ho khi da sir dung qua dich vu d6. Khi muc d6 cam
nhan cta khach hang dap Gmg hoic vuot qua ky vong ban dau, dich vu duoc danh gia
1a ¢ chat lugng tdt. Nguoc lai, néu cam nhén thép hon ky vong thi chat luong dich
vu dugc xem la chua dat yéu cau.

Nhu vay, chét luong dich vu duoc hiéu 1a muc do phu hop gitra dich vu ma
doanh nghiép cung cap v6i nhu cau va ky vong ctia khach hang, dugc dénh gia thong
qua cam nhan cua khach hang sau khi st dung dich vu. Theo cach tiép can nay, chat
lugng dich vu chinh la khodng cach gitra ky vong trudce khi ti€u dung va cam nhan
thuc té trong qua trinh trai nghi€ém, khi cam nhan dap ing hoac vuot ky vong thi dich
vu dugc danh gid la co chat luong, nguoc lai néu cam nhéan thép hon ky vong thi chat
luong dich vu dugc xem 13 chua dap (mg yéu cau cuia khach hang.

1.3.2. Dic diém chit lwong dich vu

Tht nhat, tinh v6 hinh

Chét lugng dich vy khong ton tai dudi dang vat chét cu thé nén khach hang
khé dénh gia trudce khi st dung. béi véi dich vu nha hang hoac luu tra, khach hang

thudng cam nhan chat lugng thong qua thai d6 phuc vu ctia nhan vién, khéng gian
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phuc vu hoac mitrc do hai long sau khi trai nghiém dich vu. Chinh vi vay, viéc danh
gia chét lwong dich vu thudng mang tinh cam nhan va phu thudc nhiéu vao ky vong
cua khach hang.

Thir hai, tinh khong dong nhat

Chét lvong dich vu chiu anh huéng tir nhidu yéu t6 nhu con ngudi, thoi gian
va diéu kién phuc vu nén khé dam bao hoan toan giéng nhau giita cac 1an cung Gmg
dich vu. Cuing mot loai hinh dich vu nhung murc do hai long cua khach hang c6 thé
khac nhau tuy vao nhan vién phuc vy, tdm 1y khach hang hodc tinh huéng phuc vu tai
ting thoi diém. Pay 1a dic diém khién doanh nghiép dich vu can xay dung quy trinh
va tiéu chuan phuc vu chat ché nham han ché sai 1éch chat luong.

Tht ba, tinh khong thé tach roi giita san xuét va tiéu dung dich vu

Qua trinh cung tng va tiéu dung dich vu thuong dién ra dong thoi. Trong nha
hang, dich vu dugc tao ra ngay trong qué trinh khach str dung; khach hang déng thot
tham gia vao qué trinh tao nén chat luong dich vu. Vi vay, sy tuong tac giita nhan
vién va khach hang dong vai tro quyét dinh ddi v&i cam nhan chat luong.

Tht tu, tinh khong luu trit dugce

Dich vu khong thé luu kho hay du trit nhu hang héa hitu hinh. Mgt ban an
khong duogc sir dung trong thoi diém nhit dinh s& 1am mat di doanh thu tiém ning.
Do d6, doanh nghié¢p can c6 ké hoach t6 churc phuc vu, du bao nhu cau va bo tri nguén
luc hop 1y dé t6i uu hoa chit lwong dich vu.

Thr nam, tinh phu thudc vao cdm nhan khach hang

Chét luong dich vu dugc danh gia chu yéu dua trén su cam nhan va mic do
thoa man cua khach hang sau khi st dung dich vu. Néu két qua trai nghi¢m thuc té
dap mg hodc vuot qua ky vong ban dau, khach hang s& danh gia chat luong dich vu
¢ muc cao. Nguoc lai, néu dich vu khong déap ting dugc ky vong thi chat luong s€ bi
danh gia thap.

Co thé théy réng, cac dic diém trén khién chat luong dich vu mang tinh chu
quan, kho do ludng va phy thudc nhiéu vao yéu td con ngudi. Vi vdy, trong linh vuc
nha hang — can dic biét chu trong xay dung tiéu chuan phuc vy, va kiém soat quy
trinh nham duy tri chat luong dich vu on dinh.

1.4. Céc tiéu chi danh gia chat lweng dich vu dn uéng

1.4.1. Co s6 vit chit va khéong gian dn uong
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Co s& vat chat va khong gian dn udng tac dong dén chit luong phuc vu tai
nha hang. H¢ théng trang thiét bi phuc vy, khu vyc an uéng va moi truong phuc vy
1a diéu kién phuc vu qua trinh cung tmg dich vu dn udng cho khach hang.

Khong gian phuc vu bd tri hop 1y, ddm bao su sach s€, thoang mat va thuan
tién trong qua trinh phuc vu khach hang. Cac yéu td nhu 4nh sang, nhiét 46, 4m nhac
va cach bai tri khong gian c6 lién quan dén méi truong phuc vu tai nha hang.

Khu vuc ban ghé, dung cu an uéng va khu vuc phuc vu can dam bao yéu cau
vé vé sinh va an toan trong qua trinh phyc vu khach hang. Hé thdng trang thiét bi
phuc vu can déy du va hoat dong 6n dinh nham dap Umg hoat dong phuc vu tai nha
hang.

1.4.2. Thue don mén an — dé uong

Thuc don mén an va db uéng 12 danh muc cac moén an va dd uéng duoc nha
hang x4y dung dé phuc vu khach hang trong qua trinh kinh doanh an udng. Thuc don
1a cin ctr dé t6 chuc hoat dong ché bién, phuc vu va dap Gmg nhu cau an uéng cia
khach hang tai nha hang.

Mon dn va dd udng trong thuc don can dam bao yéu ciu vé chat luong, vé
sinh an toan thyc pham va phu hop véi d6i tugng khach hang cuia nha hang. Sy da
dang cua thyc don c6 lién quan dén kha nang lya chon mon an va do uéng cua khach
hang trong qua trinh st dung dich vu an uéng. Chat lugng mon an va d6 ubng dugc
thé hién théng qua nguyén liéu ché bién, huwong vi, hinh thic trinh bay va nhiét do
moén an trong qua trinh phuc vu khéach hang tai nha hang.

1.4.3. Nhdn vién phuc vu

Nhéan vién phuc vu la b phén tryc tiép thuc hién hoat dong phuc vu khéach
hang tai nha hang. Nhan vién phuc vu ¢6 nhiém vu dén tiép, phuc vu va dap tng cac
nhu cau ctia khach hang trong qua trinh st dung dich vu 4n udng tai nha hang.

Nhan vién phuc vu can dam bao yéu cau vé tic phong, thai d6 phuc vu va ky
nang nghiép vu trong qua trinh phuc vu khach hang. Tac phong lam vi¢c, kha nang
giao tiép va trinh o chuyén mon nghiép vu ctia nhan vién cé lién quan dén chat lugng
phuc vu tai nha hang. Viéc td chitrc va st dung dd1 ngili nhan vién phuc vu hop ly co
anh huong dén qua trinh phuc vu va hoat dong phuc vy an uéng tai nha hang.

1.4.4. Quy trinh phuc vu

Quy trinh phuc vu 1a trinh ty cdc budc cong viéc duoc thuc hi¢n trong qua
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trinh khach hang sir dung dich vu dn udng tai nha hang. Quy trinh duoc xay dung phu
hop v6i hinh thire kinh doanh va dic diém hoat dong cua tirng nha hang.

Quy trinh tai nha hang bao gdm cac cong viéc chuén bi trude gid phuc vu, dén
tiép khach hang, phuc vu khach trong thoi gian dung bita va thanh toan. Céc cong
viéc duoc thuc hién theo trinh ty nhat dinh nhim dam bao hoat dong tai nha hang
dién ra thong nhat va han ché sai sét trong qua trinh phuc vu khach hang. Viéc thuc
hién dung quy trinh 13 yéu ciu can thiét trong hoat dong kinh doanh in udng tai nha
hang. Quy trinh phul hop s& gitip nhan vién thuc hién cong viéc thong nhat, dam bao
hoat dong tai nha hang dién ra lién tuc va dap tng nhu cau ctia khach hang trong qua
trinh str dung dich vu.

1.4.5. Sw phéi hop giiva cdc bp phin

Trong hoat dong kinh doanh an uéng tai nha hang, cac bd phan co mbi lién hé
v61 nhau trong qua trinh td churc va thyuc hién cong viéc. BO phan phuc vy, bo phan
bép va bo phan quan 1y cing tham gia vao hoat dong cung tmg dich vu dn udng cho
khach hang tai nha hang.

Sy phéi hop gitta cac bd phan c6 lién quan dén qua trinh t6 chic hoat dong tai
nha hang. Viéc trao d6i thong tin va thuc hién cong viéc thong nhat giita cac bo phan
gitp hoat dong tai nha hang dugc thuc hi¢n on dinh trong qua trinh phuc vu khéach
hang. B phan phuc vu c6 mbi lién hé v4i bd phan bép trong qua trinh cung cép mon
an va hd tro khach hang tai nha hang. Bo phan quan 1y thuc hién cong tac kiém tra,
giam sat va diéu phoi hoat dong giita cac bo phan trong qua trinh hoat dong tai nha
hang.

Su phéi hop gitra cac by phan dugc thyc hi¢n théng nhat nham dam bao hoat
dong kinh doanh an uéng tai nha hang dugc thuc hién theo ding yéu cau va han ché
sai st trong qua trinh phuc vu khach hang.

1.4.6. Cong tdac qudn ly, giam sat

Cong tac quan 1y va giam sat 1a hoat dong can thiét trong qua trinh t6 chirc
kinh doanh n udng tai nha hang. B phan quén 1y thuc hién cac cong viéc lién quan
dén diéu hanh, kiém tra va giam sat hoat dong cua cac bd phan trong nha hang.

Hoat dong quan 1y tai nha hang bao gdm viéc phan cong cong viéc, theo di
qué trinh thuc hién cong viéc ciia nhan vién va kiém tra hoat dong tai cac khu vuc

phuc vu. Cong tac giam sat dugc thuc hién nham dam bao cac hoat dong tai nha hang
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dugc thue hién theo dung quy dinh va yéu cau cua nha hang. Trong qua trinh hoat
dong, bo phan quan ly thuc hién viéc diéu phéi hoat dong gilta cac by phan nham
dam bao hoat dong kinh doanh #n udng tai nha hang dugc thuc hién 6n dinh. Cong
tac quan 1y va giam sat c6 lién quan dén qua trinh t6 chtc hoat dong va chét lugng
hoat dong tai nha hang.

1.5. Céc tiéu chi danh gia chat hrong dich vu Buffet sang

Dich vu dn ubng trong nganh du lich bao gdm cac hoat dong cung cip moén
an va d6 udéng cho khach hang tai cac dia diém nhu nha hang doc 1ap hoic nha hang
thudc khach san. Nha hang doc 1ap thudng co su da dang trong phong cach 4m
thuc, tir truyén théng dia phuong dén qudc té, mang lai su Iya chon phong phi cho
du khach. Trong khi d6, nha hang thudc khach san thuong gén lién véi cac dich vu
tién nghi cao cép, khong chi dap tng nhu ciu in udng ma con 1a mot phan trong
trai nghiém luu trd toan dién.

Theo Lé Thai Phuong (2024), dua trén cac yéu td tham gia vao qua trinh cung
cap dich vu an udng, chat lugng dich vu an udng chiu tac dong boi 5 nhom:

(1) M6n an va do udng: Pay 1a yéu t6 cot 16i quyét dinh sy hai 1ong cia thyc
khach. Chat lwong mén an khong chi phu thudc vao hwong vi ma con & cach trinh
bay, d6 twoi méi cua nguyén liéu, cling nhu su da dang cua thuc don. D6 udng ciing
quan trong, tir nudc udng thong thudng dén cac loai ruou, cocktail phai dugce phuc
vu dung cach, dung nhi¢t do. Viéc dam bdo vé sinh an toan thyuc phém la yéu td bat
budc.

(2) Nhan vién phuc vu: Thai d0 va phong cach lam viéc ctia nhan vién c6 anh
huong 16n dén trai nghiém khach hang. Nhan vién can phai chuyén nghiép, than thién,
hiéu rd thuc don va c6 kha ning tu vin mén an, do udng phu hop v6i nhu cau cua
khach. Thoi gian phuc vu nhanh chong, kha nang giai quyét khiéu nai hay cac van dé
phat sinh cling 1a ti€u chi quan trong trong nhom nay.

(3) Co s vat chat va khong gian: Khong gian nha hang phai tao duoc sy thoai
mai, sach s&, thodng ding, c6 thiét ké phu hop véi phong cach phuc vu. Bé tri ban
ghé, anh sang, am thanh, va nhiét do déu can duoc cha trong dé tao nén moi truong
d& chiu cho khach. Co s vat chat cling bao g@)m nha vé sinh sach s€, hé théng diéu
hoa, thiét bi an toan chay nd.

(4) Quy trinh phuc vu va thanh toan: Quy trinh phuc vu phai dugc t6 chirc
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hop 1y, tir lac khach hang dén, goi mén, dung bira, dén luc thanh toan. Quy trinh phai
r0 rang, mach lac, tranh gay ra su chd doi1 qua 1au hodc lung ting cho khach. Pac biét,
quy trinh thanh toan can chinh x4c, nhanh chéng, va hd trg nhiéu hinh thic thanh
toan khac nhau dé tién lgi cho khach hang.

(5) Dich vu tién ich: Pay la nhitng dich vu hd trg gitip nang cao trai nghiém
khach hang, nhu bai dd xe, khu vui choi cho tré em, mang wifi mién phi, hodc cac
dich vu dat ban trudc. Dich vu tién ich cang phong phu va chét luong cang cao sé
gitp tao nén sy hai long toan dién cho khach hang.

Cu thé vé cac yéu t6 anh huong duoc trinh bay & Bang 1.1.

Bang 1.1 Thang do chét lwong dich vu in udng dwa trén cic yéu t6 ciu thanh

dich vu

Mon an va do uong

1. Thuc don da dang, cung cap nhiéu lira chon hap dan.

2. Mo6n an c6 huong vi thom ngon.

3. Nguyén li¢u st dung trong mon an ludn tuoi mai.

4. Céch trinh bay mén an dep mat va thu hut,

5. D6 udng c6 chat luong, dap tng nhu cau ciia khach hang

6. Mo6n an va do uong dam bao an toan v¢ sinh thuc pham.

Nhén vién phuc vu

7. Nhan vién than thién, nhiét tinh.

8. Tac phong phuc vu ctia nhan vién thé hién su chuyén nghiép.

9. Nhan vién hiéu rd vé cac mon an, d6 uong dé tu van cho khach hang.

10. Nhan vién dap tmg yéu cau cuia khach hang mot cach nhanh chong.

11. Nhan vién xir 1y cac tinh hudng phat sinh mot cach chuyén nghiép.

12. Nhan vién c6 thé ty nhan biét nhu cau cua khach hang dé chu dong phuc vu.

Co sé vat chat va khong gian

13. Nha hang duoc thiét ké phu hop voi phong cach phuc vu.

14. Khéng gian nha hang thoang dang, sach s¢.

15. Ban ghé duoc sa'ip xép hop ly, tao cdm gidc thodi mai va thuén tién.

16. Hé thong 4m thanh trong nha hang phu hop, tao khong gian dé chiu.

17. Nhiét @6 trong nha hang ludn dugc diéu chinh hop 1y, tao cam giac thoai mai.
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18. Nha v¢ sinh ludn sach s¢, tién nghi.

Quy trinh phuc vu va thanh toan

19. Qua trinh tiép nhan yéu ciu va phuc vu thé hién su chuyén nghiép.

20. M6n in, d6 udng dugc phuc vu nhanh chong.

21. Mén in, d6 udng dugc phuc vu chinh xéac theo yéu cau khach hang.

22. Hoéa don thanh toan chinh xac, khong co sy sai sot.

23. Nha hang hd trg nhiéu hinh thirc thanh toan tién loi (tién mat, thé tin dung,

thanh todn dién tur).

24. Qua trinh thanh toan dién ra nhanh chéng.

Dich vu tién ich

25. Nha hang c6 bai do xe thuan tién cho khich hang.

26. Khu vui choi danh cho tré em dam bao an toan va thu hat tré.

27. Mang wifi clia nha hang 6n dinh.

28. Quy trinh dit ban trude tai nha hang dé dang va nhanh chong.

29. Nha hang c6 hd trg tot cac dich vu bo sung, nhu dat ti¢c hoac to chtrc su kién.

Nguén: Lé Thai Phwong (2024)
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TIEU KET CHUONG 1

Chuong 1 d4 hé théng héa nhimng co s& 1y luan lién quan dén hoat dong kinh
doanh nha hang va chét luong dich vu Buffet sang trong khach san. Noi dung chuong
1am rd cac van dé vé khai niém, dic diém, phan loai va vai trd ctia nha hang, qua d6
khéng dinh vi tri quan trong ctia by phan nay trong viéc nang cao chét luong dich vu
tong thé va trai nghiém cua khach hang. Dich vu Buffet sang duoc tiép can dudi cac
khia canh vé khai niém, dic diém, hinh thirc t6 chirc va vai tro dbi véi hoat dong luu
tra. Nhitng phén tich nay cho thay buffet sang khong chi dap tmg nhu cau an udng
ma con gdp phan tao an tuong ban du, anh hudng truc tiép dén mirc do hai long va
danh gia cta khach dbi v6i khach san. Chuong ciing dé cap dén chat luong dich vu
theo quan diém cam nhan cua khach hang, ddng thoi van dung mé hinh SERVQUAL
va cac thang do phu hop dé xac dinh cac tiéu chi danh gia. Cac yéu t6 anh huong dén
chat luong dich vu Buffet sang nhu mén an, nhan vién, co s¢ vat cht, quy trinh phuc
vu va céac dich vu ho trg dd dugc 1am 19, tao co s& cho viée phan tich trong thuc tién.

Nhitng co s Iy luan d3 trinh bay 1 nén tang quan trong dé 1am cin ctr phan
tich thuc trang va dé xuat giai phap ning cao chat luong dich vu buffet sang tai nha

hang Taste of Viet trong cac chuong tiép theo.
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CHUONG 2: THUC TRANG CHAT LUQNG DICH VU BUFFET SANG TAl
NHA HANG TASTE OF VIET THUOC KHACH SAN AVATAR DA NANG

2.1. Tong quan vé khach san Avatar Pa Niing
2.1.1. Lich si¢ hinh thanh va phdt trién ciia khdch san

Avatar Hotel Pa Ning dugc khoi cong xay dung vao nim 2015, trong bdi canh
thanh phé Pa Ning dang phat trién manh m& vé du lich va ha ting. V&i tim nhin
chién lugc va mong mudn gop phan ning cao chit luong dich vu luu tra tai Pa Ning,
du 4n khach san Avatar dugc dau tu boi mot nhom cac nha dau tu dia phuong véi
kinh nghiém trong linh vuc du lich va khach san. Khéach san duoc thiét ké theo phong
cach hién dai, két hop véi cac yéu td dia phuong, tao nén mot khong gian vira sang
trong vira gan giii. Qua trinh x4y dung dugc thuc hién boi cac nha thau uy tin, dam
bao chat lwong cong trinh va tién d6 hoan thanh.

Trong sudt qué trinh hoat dong, khach san khong ngimg cai tién va nang cao
chét luong dich vy, déng thoi duy tri tiéu chuan phuc vu chuyén nghiép, than thién.
Nho vay, Avatar Pa Ning d3 tao duoc niém tin va su hai 1ong ctia dong dao khach
hang, tré thanh diém dimg chan quen thudc ctia nhiéu du khach khi dén v6i thanh phd
bién xinh dep nay.

Trong giai doan 2019—2023, khach san Avatar Pa Nang tam ngung hoat dong
do anh hudng cua dai dich Covid-19. Twr 2023, Avatar thay ddi thiét ké cua khach san
va mé cua tr¢ lai. Sau khi hoat dong trd lai, khach san dinh hudng phat trién theo
phong cach riéng nham tao dau 4n canh tranh trén thi truong du lich Pa Nang. Sau
Covid-19, khach san hoat dong tré lai véi thiét bi hoan toan méi ké tiép hién tai, mang
khong gian xanh, mat lanh cung dich vu cao cép dac biét 1a thay ddi chét liéu dé xay
dung kién triic. Uu tién kha ning chon tre ndy boi dic tinh than thién véi méi trudng
va 1a biéu twong cho lang qué Viét Nam tro thanh thanh biéu tuong cta vin hoéa dan
toc, dong lai trong ky uc tudi tho cia mdi con nguoi Viét Nam. Hinh dnh cdy tre s€
ghi dau 4n trong mdi du khach vé mot Viét Nam thu nho, mdc mac, kién cuong, giau

suc sang tao, dam ban sac.
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Awarded to

Avatar Danang Hotel

9.1

out of 10

Booking.com
Traveller Review Awards 2025

Nguon: avatardanang.vn
Hinh 2.1: Giai thuéng gin day ciia khach san Avatar Pa Ning.
2.1.2. Vi tri va quy mo
Tén doanh nghiép: Khach san Avatar Pa Nang
Pia chi: 02 An Thugng 2, My An, Ngii Hanh Son, Pa Néing
Dién thoai: (+84) 236 398 5555

Email: info@avatarhotel.com.vn

Website: http://avatarhotel.com.vn

S6 phong: 108 phong

Xép hang: 4 sao

Khach san Avatar Da Ning 13 mét trong nhitng khach san dat chuan 4 sao tai
thanh phé bién Da Ning, toa lac tai 02 An Thugng 2, phudng My An, quan Ngii Hanh
Son — vi tri thun loi chi cach bii bién My Khé vai phut di bd. Vi wu thé vé dia diém,
khach san khong chi mang lai cho du khéch trai nghiém nghi dudng 1y tuéng bén bo
bién, ma con dé dang tiép can trung tim thanh phé va cac diém tham quan ndi tiéng.

Avatar Hotel dugc xdy dung véi quy md 108 phong nghi hién dai, thiét ké
sang trong, trang nha va dugc trang bi ddy du tién nghi theo tiéu chuan qudc té. Khong
gian luu tra tai ddy hudéng dén sy thoai mai, dap Gng nhu ciu da dang cta nhiéu ddi
tugng khach hang, tir khiach du lich nghi dudng, khach cong tac cho dén cac doan
khach hoi nghi.

Bén canh dich vu Iuu tra, khach san con s¢ hiru hé théng tién ich déng bo gém
nha hang, quay bar, spa, ho boi, phong hoi nghi va cac dich vu bo tro khac, mang dén
cho du khach su lga chon da dang va trai nghiém tron ven. Pac biét, nha hang tai

Avatar Da Ning giy an tugng v6i phong cach phuc vu chuyén nghiép, thuc don
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phong phu, két hop hai hoa giita 4m thue Viét Nam va quoc té.

V61 doi ngli nhan vién than thién, tan tdm cung phong cach phuc vu chuyén
nghiép, Khach san Avatar Pa Ning da va dang khing dinh uy tin trong phan khiic
khach san 4 sao tai Pa Ning. Pay 1a diém diung chan 1y tuong, dap ung day di nhu
cau nghi dudng, am thuc va dich vu tién ich cho du khach khi dén véi thanh phé bién

nang dong va xinh dep nay.

WVATAR

Nguon: avatardanang.vn
Hinh 2.2: Logo khach san Avatar Da ning

2.1.3. Co ciu té chire ciia khdch san

GIAM DOC
BO B phan BO B8O BO 86 phan BO BO phan
phin Budng phin phin phin K& hoach phin Vé sinh
Tién phong Ké Tiép Ky T chire F&B cong
sdnh toan thi thudt chng

L L
|| l |

Oat Lé Thu Téng Business Vi oI Bio Nha Nha Bar
phong | tan | ngan dal Center tinh PCCC vé hang hang | Massage
Qubc Y Fitness
té Center
Bép Bép

Nguoén: Bé phdn nhan sw khdch san Avatar Ba Nang
So @0 2.1 Co céu t6 chirc ciia khich san Avatar Pa Ning
a) Ban giam ddc:
Ban Giam dbc Khach san Avatar Da Néng bao gdbm mot Giam dbc va hai Pho
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Giam ddc. Giam doc chiu trach nhiém quan ly toan bo hoat dong kinh doanh cua
khach san, dong thoi 12 nguoi dai dién phép 1y, dam bao quyén loi va thuc hién nghia
vu ddi véi nhan vién. Hai Phé Giam doc ¢6 nhiém vu hd trg Giam ddc trong cong tac
diéu hanh va c6 thé thay mat Giam ddc giai quyét cong viéc trong pham vi tham
quyén khi Giam déc khong c6 mit.

b) B6 phan K& toan:

B6 phan ké toan c6 nhiém vu ghi chép chinh xac, kip thoi cac giao dich veé tai
chinh, dién giai cac ban bao cdo tai chinh, chuan bi bang lwong va tra lvong cho nhan
Vién, hach toan chinh xéac, kip thoi va déy du thu chi, kiém tra tinh hinh tai chinh va
hiéu qua kinh doanh ctia khach san, cung cap cho Giam ddc nhiing thong tin chi tiét
vé ké toan, tai vu,tdng cuong cong tac tai vy, lam tot cong tac kiém soat chi tiéu, tiét
kiém chi phi, kiém tra tinh hinh thuc hién cac chi tiéu kinh té.

¢) Bo phan Sales - Marketing:

B0 phén Sales - Marketing c6 chtc ning tim kiém khach hang va ban san
phém dich vu cta khach san, mang vé nguén thu cho khéch san, 1a mot b phan khong
thé thiéu cuia khach san. Nhiém vu ciia bo phan nay la: Hoach dinh va quan 1y chién
luoc; 1én ké hoach va thuc hién cac hoat dong quang cdo; Ién ké hoach va to chuc
thuc hién cac chuong trinh PR, phan tich va nghién ciru thi trudng, khach hang, d6i
thu canh tranh va dy doan xu hudng mdi cua thi trudong trong twong lai, xay dung co
so dit liéu quan 1y thong tin khach hang va tim kiém khach hang tiém ning cho khach
san.

d) B6 phan K¥ thuat:

B phan k¥ thuat phu trach vé viéc van hanh va bao tri toan bo co sé vat chat
cua khach san bao gém: dién, co khi, hé théng sudi, may diéu hoa khong khi va bd
thong khi, bom va thuc hi¢n nhiing stra chita nhd, tu bd trang thiét bi. Kiém tra cac
phuong tién phong chay chita chay dé liic nao ciing san sang xir 1y khi xay ra su ¢
va phong tranh hoa hoan trong khach san.

e) B6 phan Tién sanh:

B6 phan tién sanh gff)m nhiéu bo phan churc ndng nho nhu: dit phong, 18 tan,
téng dai, 1am viéc & khu vuc tién sanh cta khach san. Bo phan nay c6 vai tro quan
trong trong viéc thanh cong cia khach san, 1a diém nut lién hé gitra khach véi cac bd

phan khac trong khéch san, theo doi, phuc vu khach trong thoi gian khach luu tra tai
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khach san, 14p hd so vé khach, luu trit thong tin vé khach vao hé thdng may tinh, khai
bao cho khich ¢ khach san, dang ky tam trii cho khach & qua dém v&i chinh quyén
dia phuong.

f) BO phan Phong:

B6 phén nay c6 nhiém vu: B6 tri, sip xép phong cho khach khi nhan dugc
thong bao tir bo phan tién sanh, cip nhat tinh trang phong cho bd phan tién sanh dé
bd phén tién sanh ban phong, chim séc, don dep phong trong thoi gian khach nghi
tai khach san va sau khi khach check in, check out, kiém tra viéc thuc hién ndi quy
ctia khach trong phong nhu: dn ubng, tinh hinh minibar, cac vét dung trong phong,
truong hop khach 1am hu hodc lam mat thi bao ngay cho 1€ tan, xu 1y kip thoi khi
phat hién khach dé quén tai san tai phong khach.

g) BO phan Food & Beverage (F&B):

Chtrc nang ctuia bd phan F&B 1a kinh doanh phuc vy an uéng dé lam tang doanh
s6 cho khach san, 14 soi day lién két gitra khach va khach san thong qua viéc phuc vu
in ubng hang ngay. Pay 13 bd phan san xuat, tiéu thu va t6 chic phuc vu cac dich vu
an uéng nhu diém tim sang, trua, tdi, tiéc buffet, hoi nghi, hoi thao, ti¢c cudi, ..., tao
khong khi thodi mai, lich su dé khach thoai mai thuong thitc mén an. B6 phan F&B
thyc hién cac nhiém vu: phuc vu khach ding theo phong cach ctia khach san, tin tinh
va chu dao, dam bao su hai long ctia khach; phdi hop chit ché gitra cac bo phan nha
bép, quy bar, quiy don tiép dé dap ung kip thdi moi yéu cau cta khach.

h) Bo phén bép:

B0 phan bép giir vai trd trong tAm trong hoat dong kinh doanh am thuc cua
khach san, chiu trach nhiém chinh trong viéc ché bién va cung cép cac mon an theo
dang tiéu chuén chét lugng va an toan v¢ sinh thuc phém. B6 phan nay dam bao thuc
don da dang, phong phii, phtt hop v&i nhu cau cta nhiéu déi tugng khach hang tir
khach 1¢, khach doan dén khach du tiéc, hoi nghi.

2.1.4. Cdc sin phdm va dich vu ciia khdch san
2.1.4.1. Dich vu lwu tru

Khach san Avatar Da Néng hién cung cip 108 phong ngii dugc chia thanh 6
hang phong khac nhau, voi tAm nhin da dang hudng ra bién My Khé tho mong hoic
trung tam thanh phd Pa Nang soi dong.

Phong Superior City View: c¢6 dién tich 28m2, duoc thiét ké theo phong cach
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sang trong, tao nhi nhung van gan giii va thoai mai.

Mtrc gia trung binh cho mét dém luu tra tai hang phong nay dao dong khoang
1.500.000 — 1.700.000 VNB/dém, tiry vao thoi diém dat phong va chinh sach khuyén
mai cua khach san.

Phong Super Sea View: ¢6 dién tich 28m2, duoc thiét ké tinh té, trang nha véi
gam mau chu dao nhe nhang, mang lai cam gidc thu gian va thoai mai cho du khach.
Diém ndi bat cua loai phong nay 1a tim nhin tryc dién ra bién My Khé.

Mtrc gia trung binh cho mt dém luu tra tai hang phong nay dao dong khoang
1.800.000 — 2.000.000 VNB/dém.

Phong Deluxe Sea View: c6 dién tich 36m?, dugc thiét ké tinh té, trang nha
v6i noi that hién dai, mau sic hai hoa mang dén cam giac sang trong nhung van gan
giii, thodi mai.

Murc gia luu tra trung binh cho hang phong Deluxe Sea View dao dong khoang
2.000.000 —2.200.000 VNbB/dém

Nguén: avatardanang.vn
Hinh 2.3: Phong Deluxe Sea View
Phong Junior Suite: so hitu dién tich rong 1én dén 55m?2, mang lai khong gian
thoai mai va sang trong, rat phut hop cho céc gia dinh hoic nhoém nho muén tin huéng
ky nghi tron ven tai Pa Ning.
Murc gia luu trd trung binh cho hang phong Junior Suite dao dong khoang
2.800.000 — 3.200.000 VNbB/dém
Phong Premium Suite: 1a mot trong nhirng hang phong cao cap nhit cua khach
san, dugc thiét ké v6i 2 phong ngu riéng biét, di kém 2 phong tam/toilet riéng biét va

mot phong khach rong rai. Vi tong thé khong gian sang trong va tinh té, hang phong

23



nay mang dén sy tién nghi tdi da, dap tmg nhu cdu nghi dudng cua ca gia dinh nhung
van dam bdo tinh riéng tu giira cha me va con cai.

Muc gia trung binh cua Premium Suite dao dong khoang 3.800.000 —
4.200.000 VNb/dém

Nguon: avatardanang.vn

Hinh 2.4: Phong Junior Suite

Phong Grand Suite: duoc bo tri tai cac tﬁng cao nhat cua khéach san, mang dén
tam nhin toan canh tuyét dep ra bién My Khé - mot trong nhiing bai bién dep nhat
hanh tinh. Tir khong gian riéng tu ctia phong, du khach cé thé thoai mai chiém ngudng
khung canh bién xanh ménh méng vao ban ngay hay anh dén lung linh cta thanh phd
Pa Nang vé dém.

Muc gia trung binh cho mot dém luu tra tai Grand Suite dao dong khoang
4.500.000 - 5.000.000 VNb/dém
2.1.4.2. Dich vy dn uénglam thuc

Nha hang Taste of Viet:

Taste of Viet 1a nha hang chinh ctia khéch san, toa lac tai tﬁng 3 cua khach san
chuyén phuc vu cac mon an truyén théng Viét Nam s& hiru khong gian rong ri, sang
trong voi strc chura 1én dén 150 khach. Nha hang m¢ ctra tir 6h00 dén 22h00, phuc vu
da dang cac bira an trong ngay, dac biét la buffet sang phong phu danh cho khach luu
tra.

Diém ndi bat ciia Taste of Viet chinh 1a viéc mang dam d4u 4n van héa am
thuc Viét Nam trong ting chi tiét, tir phong cach trang tri khong gian, huong vi mén
an, cach trinh bay cho dén phong cach phuc vu chuyén nghiép, than thién. Thuc don
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tai day duoc xay dung phong phu vé6i su két hop hai hoa giita cac mon an truyén
théng Viét Nam, dic san dia phwong Pa Ning va nhimg mén A — Au duoc ché bién
tinh té, dap ing nhu cau da dang ctia khach hang trong nudc va qudc té.

Ngoai Buffet sang, nha hang con phuc vu thyc don goi mon (A la carte) cho
bira trua va bita tdi v6i khong gian sang trong, dich vu chu déo va chét lugng moén an
dam bao, Taste of Viet khong chi don thuan 14 noi dung bita ma con 1a trai nghiém
van hoa am thuc doc déo, dé lai an tuong sau sdc cho thuc khach.

Loboo coffee:

Loboo coffee nim ngay tai khu vuc tién sanh cua khach san Avatar Da Ning,
duoc thiét ké theo phong cach khong gian mé doc dao, voi diém nhan 1a nhimg mang
tre bao phi tao nén bau khong khi gan gili, tu nhién nhung van tinh t& va hién dai.
Day khong chi 1a noi dé thuong thirc d6 udng ma con 1a khong gian thu gidn Iy twong
cho du khéch trong sudt ky nghi.

Quan phuc vu thuc don da dang g(‘A)m ca phé, tra, sinh td, cocktail cung nhiéu
loai d6 udng phong pht khéc, di kém véi cac moén an nhe, banh ngot va d6 an nhanh.
Tat ca déu duoc chuén bi k¥ ludng, dam bao huong vi hép din va chat luong phuc
vu cao. Gid mé cura tir 6h00 sang dén 1h00 sang hom sau, Loboo Café mang lai su
thudn tién cho ca khach luu tra va khach véng lai. Khong gian thoang dang, két hop
giita sy tinh té ctia thiét ké va sy chuyén nghiép trong phuc vu, di bién noi day thanh
mot trong nhitng diém nhén cua khach san, pht hop dé gip g& ban bé, trao doi cong

viéc hay don gian 1 tim mot goc yén tinh dé thu gian.

Nguon: avatardanang.vn

Hinh 2.5: Khong gian Loboo coffee

Mosha Hall:

La phong hdi nghi va ti¢c cao cap, c6 stic chira linh hoat va dugc trang bi hé¢

thong 4m thanh, 4nh sang, man chiéu hién dai. Khong gian hoi truong sang trong
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cung dich vu hd trg chuyén nghiép gitip Mosha Hall try thanh dja diém dang tin cay
dé t6 chirc nhiéu loai hinh su kién khac nhau nhu hoi nghi khach hang, hoi thao, tiéc
cudi, tiée chiéu dai hoic cac budi gip g doanh nghiép. Vi thiét ké da ning, Mosha
Hall dap Gmg day du cac yéu cau khat khe tir sy kién nho gon dén nhiing budi 18 hoi
quy mo 16n.

2.1.4.3 Céc dich vu bé sung khac

Hb boi toa lac tai tAng 3, ngay phia truéc nha hang Taste of Viet. HO boi duoc
thiét ké hién dai, v6i khong gian thoang mat, tim nhin hudng ra bién My Khé. Xung
quanh hé boi c¢6 khu vuc ghé nam thu gidn, noi khach c6 thé nghi ngoi, tim nang
hoic thudng thire dd uéng va mén an nhe. Pay 1a diém dén 1y tudng dé khach thu
gidn sau mot ngay dai kham pha thanh phd.

V-Spa toa lac tai tAng 2, chuyén cung cip cac liéu trinh cham soc strc khoe
va sic dep nhu massage truyén théng, massage Thai, chim séc da va trj liéu toan
than. V&i khong gian yén tinh, huong tinh dau thu gidn cing doi ngii k¥ thuat vién
lanh nghé, V-Spa mang dén cho khach hang nhitng phut gidy thu théi, tai tao ning
luong va can bang tinh than.

Phong Gym dugc bd tri tai tang 18, trang bi diy du may tap hién dai, khong
gian rong rii voi tam nhin hudng ra thanh phd. Pay 1a noi ly tuong dé khach duy tri
thoi quen tip luyén, nang cao strc khoe trong sudt ky nghi hodc chuyén cong tac.
Phong tap mé cura mién phi cho khéch luu tri, mang lai sy tién lg1 tdi da.

Kid Club dit tai ting M, dugc thiét ké danh riéng cho tré em véi nhiéu tro choi
va hoat dong phu hop timg d6 tudi. Khong gian vui nhon, an toan gitup cac bé thoa
strc sang tao, hoc hoi va vui choi, trong khi phu huynh c6 thém thoi gian nghi ngoi
hoac tham gia cac dich vu khac cua khach san.

Dich vu van chuyén va xe dua don 1a mdt trong nhirng ti¢n ich ndi bat cua
khach san Avatar Pa Ning. Khach san cung cap dich vy dua don san bay, cho thué
xe tu lai hodc ¢6 tai xé, cung dich vu dat tour tham quan céc diém du lich ndi tiéng.
Vi d6i xe chat lugng va nhan vién phuc vu tan tinh, dich vu ndy mang lai sy thuan
tién va an toan toi da cho khach hang.

Ngoai ra, khach san con cung cap cac dich vu tién ich khac nhu giit ui, doi
ngoai té, 1& tan 24/7 va hd tro dit vé, giup dap tng toan dién moi nhu cau cua khach

luu tru.

26



Nguoén: avatardanang.vn
Hinh 2.6: Ho boi tai khach san Avatar Pa Ning

2.2. Tong quan vé Nha hang Taste of Viet thudc khach san Avatar Pa Ning
2.2.1 Gigi thiéu chung vé nha hang Taste of Viet

Nha hang Taste of Viet 1a bd phan kinh doanh dich vu an uéng truce thudc
khach san Avatar Pa Ning, giit vai trd quan trong trong viéc hoan thién hé théng dich
vy va nang cao trai nghiém luu tri cta khach hang. Nha hang duoc bd tri tai tang 3
ctia khach san, v6i khong gian rong rai, thoang mat, dugc thiét ké theo phong cach
hién dai két hop v6i cac yéu té vin hoa truyén théng Viét Nam, tao cam giac vira
sang trong vira gan giii cho thuc khach.

Véi stre chira khoang 150 khach, nha hang c¢6 kha ning phuc vu cung luc nhidu
d6i twong khach khac nhau, tir khach luu tra, khach 1é dén cac doan khach du lich.
Trong d6, khach luu tra tai khach san 13 ngudn khach chinh, dic biét vao budi sang vi
dich vu Buffet — mét dich vu grfm lién véi hoat dong kinh doanh phong ctia khach san.

Nha hang hoat dong tir 6h00 dén 22h00 hang ngay, phuc vu da dang céac bira
an trong ngdy. Noi bat nhat 1a dich vu Buffet sang voi hinh thtrc tu chon, cho phép
khéach hang chu dong lya chon moén an theo nhu cau va khau vi ca nhan. Thuc don
buffet dugc xay dung phong phu, két hop gitta cic moén an truyén théng Viét Nam,
didc san dia phuong va mot s6 mon an qudc té phd bién, nham dap Gng nhu ciu da
dang cua khach hang trong va ngoai nudc.

Bén canh Buffet sang, nha hang con phuc vu thyc don goi mén (a la carte) cho

bira trua va bira toi. Cac mon an tai day dugc ché bién tir ngudn nguyén liéu dam bao
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chat luong, chu trong dén yéu t6 vé sinh an toan thuc pham ciing nhu cach trinh bay,
nham mang lai trai nghiém am thuc tron ven cho khach hang. Khong chi chu trong dén
chat lwong moén an, nha hang Taste of Viet con quan tim dén yéu t6 phuc vu. Doi ngil
nhan vién dugc ddo tao bai ban, c6 tac phong chuyén nghiép, thai do than thién va sin
sang hd tro khach trong sudt qua trinh st dung dich vu. Bén canh do, hoat dong ctia
nha hang c6 su phbi hop véi cac bd phan khac trong khach san nhu 18 tan, budng phong

va bép, gop phan dam bao qua trinh phuc vu dién ra lién tuc va hiéu qua.

Nguén: avatardanang.vn
Hinh 2.7: Khdng gian nha hang Taste of Viet

2.2.2 Co cdiu t6 chikc ciia nha hang Taste of Viet

o N
FBM
\ J
i FB Sup i
Caption 1 { Caption 2 }
\ J
[Bartender] FB I Attendant ][ Cashier J

Ngué‘n: Bo phan nhdan sw khach san Avatar Da Nc?ng

So dd 2.2 So' d0 co cAu td chirc ciia nha hang Taste of Viet
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* FBM (Food & Beverage Manager): Chiu trach nhi¢m quan 1y toan dién hoat
dong cua bg phan F&B, 1ap ké hoach chién luoc, xay dung va giam sat thyc hién muc
tiéu doanh thu - loi nhuén, thiét 14p ngan sach, kiém soét chi phi (food cost, beverage
cost, labor cost) va phé duyét cac chinh sach kinh doanh lién quan dén am thyc, phéi
hop chit ché véi bép trudng trong viée thiét ké, cap nhat thuc don va tiéu chuén ché
bién, td chirc tuyén dung, dao tao chién lugc va phat trién san phém/dich vu moi (su
kién, ti€c).

* FB Supervisor (Giam sat F&B): La ngudi giam sat van hanh truc tiép cac ca
phuc vu, ddm bao nhan sy thuc thi ding quy trinh, tiéu chuan phuc vu va bd tri nhan
Iuc hop 1y theo nhu cau, kiém tra chudn bi trudc ca, set up ban, bo tri khu vuc, phdi
hop voi bép/bar dé dam bao luéng phuc vu thong sudt, xtr 1y phan hdi hodc su ¢d dich
vu o cép d6 ban dau va bao céo kip thoi cho FBM.

e Captain: Mdi Captain duoc giao quan 1y truc tiép mot khu vuc hodc mot ca
phuc vu cu thé, nhiém vu chinh 1a diéu phéi nhan vién phuc vu trong khu vuc, chiu
trach nhiém vé chat luong dich vu tai khu vuc d6 (d6n khach, bé tri chd ngdi, kiém
tra order, kiém so4t trinh bay moén trude khi dua t6i khach), giam sat viéc tuan thu
cac tidu chuan phuc, xir 1y kip thoi cdc yéu cau va phan nan ciia khach trong pham vi
khu vuc; hd trg ddo tao k¥ niang chuyén moén cho FB attendant.

* Bartender: Chiu trach nhiém tai quiy bar vé pha ché va phuc vu d6 udng theo
cong thirc da duoc chudn hoa, bao quan va kiém soat ton kho rugu, syrup, nguyén
liéu pha ché, theo ddi han st dung, ghi nhan luong hao hut, tuan thu quy dinh phuc
vu d6 udng co6 con va phdi hop nhip nhang véi Captains va bép trong cac trudng hop
phuc vu su kién hoac yéu cau dic biét cua khach

* FB Attendant: La luc luong truc tiép tuong tac voi khach, nhiém vu g6m chao
d6n khach, trinh thue don, tu vAn moén an — do6 uéng phu hop, ghi order chinh xac va
nhép vao h¢ théng POS, phuc vu mén an, phuc vu dd uéng, don dep, hd tro set-up
buffet, refill d0 dn/chén dia trong subt ca, thuc hién céac cong viéc phu trg khac theo
phan cong nham bao dam dich vu lién tuc, chuyén nghiép.

* Cashier: Chiu trach nhiém tiép nhan va xu 1y thanh todn ctia khach bé'mg tién
mat, thé tin dung, hodc charge to room, van hanh h¢ théng POS, in hoa don, phat
phiéu tinh tién va luu giit chimg tir theo quy dinh, ddm bao bao mat thong tin thanh

toan, tudn thu quy trinh kiém soat ndi bo vé thu chi va phdi hop véi Captain/FB
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Supervisor trong truong hop cé sai 1éch doanh thu.
2.2.3 Két qud hoat dpng kinh doanh nha hang Taste of Viet trong giai doan 2023-
2025

Bang 2.1 Két qué hoat déng kinh doanh ciia nha hang Taste of Viet giai doan

2023-2025
(PVT: Ty dong)
Nim Nim Nim 2024/2023 2025/2024
Chi tiéu
2023 2024 2025 A % A %
Doanh
3,284 7,571 10,432
thu 4,287 | 130,54 | 2,861 | 37,79

Chi phi 2,217 4,693 6,218
2,476 | 111,68 | 1,525| 32,49

Loi
1,067 2,878 4,214
nhuan 1,811 | 169,73 | 1,336 | 46,42
Nguén: Phong nhdn sw ciia khdch san Avatar Ba Nang
Két qua hoat dong kinh doanh cta nha hang Taste of Viet
giai doan 2023-2025
12
10.432
10
g 7.571
oy 6.218
fie)
::> ’ 4.693 4.214
4 3284 2.878
2 217
2 I1 067

2023 2024 2025
W Doanhthu M Chiphi ® Loinhuén
Biéu dd 2.1: Két qua hoat déng kinh doanh ciia nha hang
Nhan xét:
Giai doan 2023-2025, hoat dong kinh doanh cua nha hang Taste of Viet c6 xu
hudng ting trudng rd rét ca vé quy mo doanh thu va hiéu qua loi nhuan, phan anh qua
trinh phuc hoi va ting trudng rd rét sau thoi ky bi gian doan boi anh huéng cia dich

Covid-19, thé hién qua su gia ting lién tuc cia doanh thu va loi nhuan qua cac nam.
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Cu thé, doanh thu nim 2024 ting 4,287 ty dong so v6i nim 2023, twong tng
tang 130,54%; dén nam 2025 tiép tuc ting 2,861 ty ddng so v4i nam 2024, twong (mg
tang 37,79%. Diéu nay cho thay sau giai doan phuc hdi, doanh thu van duy tri da ting
nhung tdc d6 ting truong di c6 xu hudng cham lai.

Chi phi ciing 6 sy gia ting theo quy mo hoat dong, v6i muc ting 2,476 ty dong
(trong Gmg 111,68%) trong giai doan 2024/2023 va ting 1,525 ty dong (twong tng
32,49%) trong giai doan 2025/2024. Tuy nhién, téc do tang chi phi thip hon téc do
tang doanh thu, cho thdy nha hang da co sy kiém soat chi phi twong ddi hiéu qua.

Nho d6, loi nhuan tang truéng manh qua cac ndm. Nam 2024, 1gi nhuan ting 1,811
ty dong so v4i nam 2023, twong ung 169,73%:; dén nam 2025 tiép tuc ting 1,336 ty
dong, twong Ung 46,42%. Mic du téc do ting truong loi nhudn c6 xu hudng giam so
véi giai doan trude, nhung van duy tri & muc cao, phan anh hiéu qua kinh doanh ngay
cang dugc cai thién.

Nhin chung, hoat dong kinh doanh ciia nha hang dang phat trién theo chiéu
hudng tich cuc, quy m6 mé rong va hi¢u qua sinh 101 dugc nang cao qua tirng nam.
2.3. Thuc trang c4c yéu té anh hwéong dén chat lweng dich vu Buffet sang tai nha
hang Taste of Viet thudc khach san Avatar Pa Ning
2.3.1. Co 56 vit chit va khong gian dn uéng

- Khéng gian va bai tri

Khong gian nha hang duogc thiét ké theo phong cach hién dai, don gian nhung
van tao cam giac thodi mai cho khach. Khu vuc phuc vu duoc b tri kha hop 1y, bao
g6m khu vuce Buffet, khu ché bién truc tiép va khu vire ban dn. Céach sip xép nay gitp
khach dé dang di chuyén trong qua trinh 14y mén va han ché viéc chen 1an giita cac
khu vye. Hé thong anh sang va diéu hoa dugc trang bi day du, gop phan tao khong
gian in udng thoang mat va dé chiu. Tuy nhién, vao gid cao diém budi sang, khi
lugng khach stir dung Buffet tdng lén, khong gian nha hang doi ltc tré nén dong, dac
biét tai khu vuc quﬁy Buffet. Mot o 16i di gilta cac ban chua thuc sy rong, gdy kho
khin khi di chuyén va 1am giam phan nao su thoai mai cua khach. Diéu nay cho thay
viéc b tri khong gian tuy hop 1y nhung van can dugc diéu chinh dé phu hop hon
trong diéu kién phuc vu dong khach.

- Trang thiét bi

Nha hang duoc trang bi kha day da dé phuc vu hoat dong Buffet sang. Tai khu
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vuc phuc vu, hé théng ban ghé duoc b tri hop ly, ddm bao sy thuan tién trong di
chuyén va tao cam giac thoai mai cho khach trong sudt qua trinh dung bira. Cac dung
cu an uéng nhu bat, dia, ly, tach, muéng, nia duoc chuin bi dﬁy du, déng bo vé kiéu
dang va duogc v¢ sinh sach s€ trude khi dua vao s dung. Khu vyc buffet dugc trang
bi cac thiét bi chuyén dung nhu ndi hdm ndng thirc in khay trung bay, ta giir lanh,
binh dung nudc trai cay, may pha ca phé, may nudc nong... giip ddm bao mon an
ludn dugc gitt & nhiét d§ phu hop va thuan tién cho khach tu phuc vu. Ngoai ra, nha
hang con b tri khu vuc ché bién truc tiép véi cac thiét bj nhu bép tir, chao, dung cu
nau an dé phuc vu cdc mon an nong theo yéu cau cia khach, gop phan nang cao chat
lugng dich vu. Tai khu vuc bép, hé thong trang thiét bi gom bép cong nghiép, 10
nuéng, ti lanh, ta dong, may hut mui, ban so ché... dugc trang bi kha day du, dap
g yéu cau ché bién mén an véi sé lugng 16n trong thoi gian ngan. Nho dé, qua trinh
chuan bi va cung g mon in dién ra twong dbi nhanh chéng va 6n dinh.

- Tiéu chuan an toan

Vé van dé vé sinh va an toan thuc phém, nha hang thyc hi¢n tuwong ddi tét cac
quy dinh chung. Khu vuc ché bién va phuc vu dugc vé sinh thuong xuyén, dung cu
an udng dugc dam bao sach s& trudc khi str dung. Thuc pham duoc bao quan ding
quy dinh nhim dam bao an toan cho khach hang.

- Cong nghé va hé théng quan 1y trong hoat dong nha hang

Ung dung cong nghé vio cong tac quan 1y va van hanh nhim nang cao hiéu
qua hoat dong. Cuy thé, nha hang sir dung hé théng phan mém quan ly (POS) trong
qua trinh ghi nhan order, thanh to4n va kiém so4t hoat dong kinh doanh. Théng qua
hé théng nay, thong tin don hang dugc chuyén truc tiép tir bd phan phuc vu dén khu
vuc bép, gitp han ché sai sot trong qua trinh truyén dat va rat ngan thoi gian xir 1y.
Nho d6, nha hang c6 thé chii dong hon trong viée diéu chinh thuc don, b tri nhan
su cling nhu nang cao chat lugng phuc vu.
2.3.2. Thuc don mén in do uong

Thyc don Buffet sdng tai nha hang Taste of Viet thuoc khach san Avatar ba

Néng dugc xay dung theo hudng da dang, dap tmg nhu ciu cua nhiéu nhom khach
khac nhau, dac biét 1a khach luu tra quéc té va noi dia. Nha hang phuc vu Buffet sang
hang ngay trong khung gio tir khoang 6h00 — 10h00, v&i s6 lwong mén an phong phil,

dam bao cung cip day du nang luong va dinh dudng cho khach hang.
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Bing 2.2: Tong hop cac mén in va d6 udng trong thue don Buffet sang tai

Nha hang Taste of Viet

Nhom mon/

STT L Mot s6 mén tiéu biéu Vai tro trong bira sang
do uong
Mon nong Com chién, nui xdo, thit xéng | Cung cp ning lugng va tao
1 khoéi, xtc xich, tring cudn, | cam giac no cho khach hang
khoai tay chién trong bira sang
Mon nude Pho, bun, my Quéng, sup, | Gitp khach hang dé in, phu
2 chéo hop véi khau vi cua nhiéu
d6i twong khach
Moén ngudi/ | Salad, phd mai, rau cu ludc, | Can bang dinh dudng va bd
3 an nhe thit nguoi sung chat xo cho bira sang
Banh va tinh | Banh  mi sandwich, banh | Tang thém lwa chon cho
4 | bot ngot, ngil coc, mut, bo khach hang va bo sung tinh
bot trong bira sang
Trai cdy va | Trai cdy, sita chua, rau ciu, | BO sung vitamin, tao cam
5 |mon trang | banh flan giac nhe nhang sau bira an
miéng
Do udng Ca phé, tra,sira tuoi, nuée loc, | Pap tng nhu cau giai khat
6 nuéc ép va ho tro hoan thién

bita sang

Nguon: Tdc gia tong hop tir thwe don Nha hang Taste of Viet

Thuc don c6 sy két hop giita 4m thuc truyén thdng Viét Nam va cac mén in

mang phong cach A - Au. Nhém mén Viét bao gdm cac moén quen thudce nhu phd,

chao, mi, com, cac mon rau ci va mon an ché bién nong, thé hién rd nét dac trung

am thuc dia phuong. Bén canh d6, nha hang con bd tri khu vuce ché bién truc tiép,

phuc vu cac mén nhu tring, mi hodc phé theo yéu cau ciia khach, gop phan tiang tinh

linh hoat va nang cao trai nghiém str dung dich vu. Ngoai ra, thuc don con bao gém

cac moén an theo phong cach phuong Tay nhu banh mi, bo, mut, xuc xich, thit xong

khoi, khoai tay, ngii cdc va cac loai banh ngot. Nhitng moén an nay phu hop voi thoi

quen dn udng cua khach qudc té, dong thoi tao sy da dang trong lua chon.

Doi voi nhém do uong, nha hang cung cap day du céac loai nhu ca phé, tra, sira,
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nudc loc va nudce €p trai cdy. Bén canh do, cdc mon an nhe nhu sira chua, trai cay
tuoi, salad va cac mén ngudi ciing duoc bé tri hop 1y nham dam bao sy can bang dinh
dudng trong bira dn sang. Tuy nhién, mot s6 mén in van duoc lip lai giita cic ngdy
nén ddi v6i khach luu tri dai ngay s& dé tao cam giac quen thudc va it c6 sy méi mé
trong trai nghiém #n sang. Du thuc don dd dap tmg duoc nhu cau co ban ciia khach
hang nhung van chua tao dugc nhiéu diém nhén riéng biét. Nha hang c6 thé dicu
chinh thuc don linh hoat hon theo timg ngay hoic theo ting thoi diém phuc vu, déng
thoi bo sung thém cac moén dn dic trung dja phuong, mén theo mua hodc mot sé mon
m&i dé tang sy hdp dan cho Buffet sang. Viéc thay doi mon an hop 1y khong chi gitp
khach hang c¢6 nhiéu Iya chon hon ma con gop phan tao an tuong tot hon trong qua

trinh luu tru ta1 Khach san.

Nguon: avatardanang.vn
Hinh 2.8: Mt s6 mén in trong Buffet sang tai nha hang Taste of Viet

2.3.3. Nhén vién phuc vu

- Co cAu nhan su:

Dua trén co cAu nhan sy hién co, luc luong lao dong truc tiép tai nha hang Taste
of Viet bao gom 14 nguoi, duoc bd tri theo timg vi tri cu thé nhu sau:

Quan ly nha hang: 1 nguoi

Gidm sat: 2 nguoi

Nhaén vién phuc vu: 7 nguoi

Nhan vién pha ché: 2 nguoi

Nhan vién hd trg: 2 ngudi
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Bang 2.3: Co ciu nhéan s nha hang Taste of Viet

B0 ., Trinh do
Gidi tinh Do tuoi Trinh d¢ chuyén moén
phan ngoai ngir
Trung Pai hoc va )
18- | 26- | 36- , Tiéng Anh

Nha | Nam | N cap/cao sau dai hoc

. 25 | 35 | 45 ,
hang dang

6 8 | 11 3 0 4 10 14

Nguon: Phong nhan sw ciia khdach san Avatar Pa Nang

Co c4u nhan su tai nha hang Taste of Viet dugc bd tri twong dbi phu hop véi
dac thu phuc vu Buffet sang, trong d6 by phéan phuc vu chiém ty 1€ 16n va gitr vai tro
nong cdt trong viéc hd tro, huéng din va dap ung nhu cau cta khach hang. Su phan
cong gitra cac vi tri nhu quan 1y, gidm sat, phuc vu, pha ché va hd tro twong ddi rd
rang, gop phan dam bao qua trinh van hanh dién ra lién tuc va han ché sai sot. Vé co
cAu gi6i tinh, doi ngii nhan sy ¢6 su phan bo gilta nam va ni, trong d6 nit chiém ty 1&
cao hon. Thuc té cho théy, nhan vién nit thuong ddm nhan tdt cac cong viéc phuc vu
true tiép nho su khéo 1éo va kha ning giao tiép linh hoat, gop phan tao cam giac than
thién ddi voi khach hang. Trong khi d6, nhan vién nam hd tro hiéu qua & cac cong
viéc can di chuyén nhiéu va xir 1y cac tinh hudng phat sinh, gitip qua trinh phuc vu
dién ra thuén loi hon.

Trong cac khung gio cao diém Buffet sang, khi lugng khach tap trung trong
cung mot khoang thoi gian khéi lugng cong viéc ting cao khién nhan vién phai lam
viéc voi cuong do 16m, dé anh huong dén toc do bd sung mon, kha nang hd trg khach
va tinh dong déu trong chat luong phuc vu. Nhan vién hd trg con han ché nén trong
mot s6 thoi diém chua dap ing kip yéu cau vé don dep va chuan bi dung cu. Pidu nay
cho théy nha hang can ¢ su b tri nhan su linh hoat hon gilta cac ca lam viéc nham
nang cao hi¢u qua phuc vu.

- Trinh d§ chuyén moén va ky nang:

Trinh d¢ chuyén mon va k¥ nang cua doi ngili nhan su tai nha hang Taste of Viet
dap ung dugc yéu cdu phuc vu Buffet sang, thé hién qua viéc nhan vién thyuc hién
dung quy trinh va duy tri hoat dong phuc vu twong ddi on dinh trong diéu kién binh
thuong. K§ ning giao tiép va phdi hop giita cac vi tri nhin chung dwoc thyc hién kha

d6ng déu, dam bao qua trinh phyuc vu khong bi gian doan.
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Trong cac khung gid cao diém, khi lwong khach ting nhanh, mét sd nhan vién
con xtr 1y tinh hudng chua linh hoat va phdi hop chwa nhip nhang, din dén viéc hd
trg khach chua kip thoi. Kha ning giao tiép ngoai ngit ciia d6i ngii nhan vién & muc
co ban va c6 thé dép tng céac tinh hudng giao tiép don gian véi khach qudc té nhu
chao hoi, huéng dan khu vuc Buffet hodc gidi thiéu mén an. Mot s6 nhan vién c6 kha
nang phan hoi kha t6t khi khach yéu cau hd tro, gop phan tao su thuan tién va nang
cao trai nghiém cua khach hang. Tuy nhién, van con mot sé trudng hop nhan vién
gip kho khian trong viéc dién dat hodc xur Iy cac yéu cau phat sinh, dic biét vao thoi
diém dong khach. Piéu nay cho thdy k¥ ning giao tiép ngoai ngir ciia doi ngii nhan
SU van can tiép tuc dugc ddo tao va cai thién dé dap ung tdt hon nhu cau phuc vu
khach quéc té.

- Thai d¢ va tac phong phuc vu:

Thuec té tai nha hang Taste of Viet cho thiy d6i ngii nhan vién c6 thai do phuc
vu kha tdt, thé hién qua cach giao tiép lich sy, than thién va san sang ho tro khach
trong qua trinh dung bita. Khi khach can hudng dan vé khu vuc Buffet hodc hoi thong
tin, nhan vién nhin chung phan héi nhanh va ding yéu cau, tao cam giac thoai mai
cho khach. Tac phong lam viéc cia nhan vién tuwong d4i on dinh, thuc hién ding cac
budc trong qua trinh phuc vy nhu don khach, hd tro, quan sat va don dep. Trong diéu
kién phuc vu binh thudng, cac cong viéc dugc thuc hién kha déu, it Xay ra sai sot.

O nhitng thoi diém doéng khach, khi lugng khach tip trung trong cting mot
khoang thoi gian, mot sé nhan vién con xir Iy chua kip thoi, di chuyén va phdi hop
chua thét sy linh hoat. Diéu nay din dén viéc hd trg khach doi liic bi cham, dic biét
& cac khu vuc can bd sung dung cu hodc don dep nhanh. Bén canh do, tac phong lam
viéc giita cac nhan vién chua dong déu, van con tinh trang nguoi lam nhanh, nguoi
1am cham, anh huéng dén trai nghiém chung cua khach.

2.3.4. Quy trinh phuc vu

Quy trinh phuc vu Buffet sang tai nha hang Taste of Viet dugc t chirc trong
d6i 1 rang va hop 1y, nham dam bao hoat dong phuc vu dién ra hiéu qua va dap ung
t6t nhu cau cta khach hang. Cac budc trong quy trinh dugc xdy dung theo trinh ty tir
khau chuan bi dén khi két thuc phuc vu, giup dam bao su phdi hop giita cac bd phan
va han ché sai sot trong qué trinh phuc vu. Trén co s d6, quy trinh phuc vu buffet

sang tai nha hang dugc thuc hién qua cac budc cu thé nhu sau:
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[ Chuén bi trude gi0 phuc vu ]

Don tiép va sdap x€p cho ngoi cho khach

l

e N 2
Phuc vu va ho trg khach trong qua trinh

dung bira

Thanh toan, tién khach va thu don

So d6 2.3: Quy trinh phuc vu

No1 dung cac budc trong quy trinh phuc vu:

1. Chuén bi trude gi0 phuc vu: v¢ sinh lau don sach sé khu vyc nha hang, quéy
line, ban an, set up ban an, sip xép dao, nia, chén, dia, khan gidy, lo gia vi theo tiéu
chuan, set up qudy line bay tri thirc n, nuéc udng 1én quay, kiém tra d6 nong/lanh,
dit bang tén mon in, dung cu gip tuong tng. Kiém tra dam bao vé sinh, trang phuc
nhan vién dung chuan.

2. bén tiép va dan khach vao ban: chao don khach véi thai o than thién, nhiét
tinh. Hoi s6 lugng nguoi, kiém tra tiéu chuan an sang (phong bao nhiéu khach). Dbi
v6i1 khach vang lai, nhan vién s€ xac nhan sb luong khach, hudng dan thanh toan tai
quay khi khach str dung dich vu Buffet sang. Hién nay, murc gia Buffet sang tai nha
hang duoc ap dung 1a 150.000 dong/khach. Dan khach dén ban tréng va giéi thiéu so
b6 khu vuc Buffet. Quan sat, ho tro khach léy thirc an (néu cén).

3. Phuc vu va hd trg khach trong qua trinh dung bira: Quan sat, hd trg khach iy
thirc n (néu can). B6 sung thirc an theo doi quay line dé bo sung kip thoi khi thic an
sap hét, tranh quiy tréng. Don ban thu don chén dia ban trén ban cta khach mét cach
tinh té, nhanh chong. HO tro phuc vu thém nudc, tra, ca phé tai ban hodc thay maéi
dung cu an khi can.

4. Thanh toan, tién khach va thu don: dbi véi khach ngoai hoic khéng cé bao
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gdm #n sang, thuc hién thanh toan. Tién khach cam on va chiic khach ngay mai tét
lanh. Thu don khi hét gi0 phuc vy, thu don toan bd dung cu trén quéy va ban, v€ sinh

sach s&, xur 1y thurc an thtra theo quy dinh.

« Tiéu chuan phuc vu:

Tiéu chuan phyc vu tai nha hang Taste of Viet duoc xay dung theo tiéu chuan

khach san 4 sao, dam bao tinh chuyén nghiép, ddng bo va hiéu qua. Qué trinh

phuc vu chi trong dén thai do giao tiép, toc d6 phuc vu, vé sinh an toan thyc
pham va su phdi hop giira cac bo phan, gép phan nang cao sy hai 1ong cua khach
hang.

2.3.5. Sw phéi hop giiva cdc bd phin

Trong hoat dong phuc vu Buffet sang tai nha hang Taste of Viet thudc khach
san Avatar Da Néng, su phdi hop giita cac bo phan trong khach san dong vai tro then
chét, anh hudng tryc tiép dén chét luong dich vy va trai nghiém cta khach hang. Do
dic thu phuc vu voi sé luong khach 16n trong thoi gian ngén, viée trao d6i théng tin
va phéi hop gitra cac bd phan can duoc thuc hién mot cach kip thoi, chinh xac va
dong bo.

Bo phan L& tan giit vai trd cung cap thong tin dau vao cho hoat dong ctia Nha
hang. Cac thong tin nhu s6 lugng khach luu tra, thoi gian check-in - check-out, khéch
dén sém hodc mudn, cling nhu cac yéu cau dic biét lién quan dén an uéng duoc cap
nhat thuong xuyén. Dua trén d6, bo phan nha hang c6 co s& dé chu dong chuan bi sd
luong moén dn, bd tri khong gian va didu phdi nhan su phuc vu phi hop véi tinh hinh
thuc té.

Bo phéan budng phong phdi hop véi nha hang trong viée cap nhat tinh trang
phong va s6 luong khach thuc té dang luu tra. Piéu nay giup han ché sai sot trong
viéc kiém soéat doi tuong su dung dich vy Buffet sdng. Ngoai ra, trong truong hop
khach str dung dich vu an uéng tai phong, hai bd phan phéi hop trong vi¢c chuén bi,
van chuyén va thu don dung cy, ddm bdo tinh lién tuc va thuan ti€n trong qua trinh
phuc vu.

Pbi v6i bo phan bép, ddy 13 bo phan c6 sy lién két truc tiép va thudng xuyén
v6i khu vue phuc vu trong nha hang. Sy phdi hop gitta hai bd phan thé hién qua viéc
theo déi tinh trang mén an tai quay Buffet va bo sung kip thoi khi can thiét. Viée duy

tri s& luong va chét lugng mon an on dinh trong subt thoi gian phuc vu phu thudc 16n
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vao kha ning phdi hop nhip nhang giita bép va khu vuc phuc vu.

Ngoai ra, bd phan k¥ thuat co6 vai tro hd trg van hanh, dam bao céc thiét bi phuc
vu nhu hé théng dién, diéu hoa, thiét bi gilt nong va bao quan thuc phém hoat dong
on dinh. Khi x4y ra sy cd, bod phan nay can can thiép kip thoi dé tranh anh huong dén
qua trinh phuc vu.

Bo phan kinh doanh - marketing phdi hop voi Nha hang trong viéc cung cip
thong tin vé khach doan, khach sy kién va trién khai cac chuong trinh quang bé dich
vu, giup nha hang c6 ké hoach chuan bj phu hop.

Su phéi hop gifra cac bd phan tai khach san Avatar Da Ne:tng trong hoat dong
phuc vu Buffet sang dugc thuc hién twong d6i dong bd, gop phan duy tri hoat dong
phuc vu 6n dinh va dép mg nhu cau cua khach hang. Tuy nhién, trong nhiing thoi
diém lugng khach ting cao, viéc trao doi thong tin giita cac bo phan ddi khi chua that
su kip thot, dan dén mot sd han ché nhu thiéu hut moén an cuc bd hodc chim trong
viéc bé tri phuc vu. Piéu nay cho thay can nang cao hon nita tinh cha dong va hiéu
qua phdi hop gitta cac bo phan trong qua trinh van hanh.

2.3.6. Cong tac qudn ly

Cong tac quan 1y tai nha hang Taste of Viet duoc trién khai thong qua viéc to
chire, diéu hanh va kiém soét cac hoat dong phuc vu Buffet sang, nham dam bao qua
trinh phuc vu dién ra 6n dinh va phu hop vdéi tiéu chuan cua khach san 4 sao.

Viéc chuén bi cho hoat dong phuc vu dugc xay dung dua trén thong tin vé tinh
hinh khach luu tra va du bao luong khach sir dung Buffet sang trong ngay. Tu do,
quan Iy nha hang chi dong xac dinh khéi luong cong viée, chuan bi s6 lugng mén in
can thiét, dong thoi bd tri khong gian va phan cong nhéan su theo timg ca lam viée
phtt hop véi thyc té.

Trong qua trinh van hanh, cac vi tri trong ca phuc vu dugc phan cong cu thé, bao
gém khu vuc don khach, khu vuc phuc vu ban, quﬁy Buffet va quﬁy dd uéng. Su phan
cong nay giup dam bao mdi vi tri déu c6 ngudi phu trach, han ché chdng chéo cong
viéc va duy tri sy phdi hop nhip nhang giita cac khau.

Hoat dong giam sat dugc duy tri lién tuc trong subt thoi gian phuc vu thong qua
su theo ddi truc tiép ciia quan 1y va giam sat ca. Noi dung kiém tra tap trung vao chit
lugng moén an tai quﬁy Buffet, tinh trang v¢é sinh khu vuc phuc vu, tde do phuc vu

cling nhu tdc phong lam viéc cua nhan vién. Khi phat sinh van dé, cac bi¢n phap xu
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1y dugc thuc hién kip thoi nham han ché anh huong dén trai nghi¢m cua khéach. Trong
nhimg thoi diém luong khach ting cao hodc c6 sy thay doi dot xuat, viéc diéu phdi
duoc thuc hi¢n linh hoat thong qua diéu chinh nhan sy, bd sung moén an tr bo phan
bép hoic phdi hop véi cac bd phan lién quan. Pidu nay gitip duy tri nhip d6 phuc vu
vé han ché tinh trang gian doan.

Cong tac quan 1y tai nha hang vé co ban da dap Gng duoc yéu cau van hanh
trong khung gid Buffet sang, dam bao hoat dong phuc vu dién ra c6 t6 chuc va kiém
soat. Tuy vay, khi lugng khach ting nhanh trong thoi gian ngan, viéc diéu phbi nguon
luc do61 khi chua that su kip thot, dan dén ap luc cong viéc tai mot sb vi tri va anh
huong dén téc do phuc vu.

2.4. Panh gia chat lwong dich va Buffet sang tai nha hang Taste of Viet thudc
khach san Avatar Pa Ning
2.4.1. Thiét ké nghién ciru
a) Mdu nghién citu

Mau nghién ciru ctia dé tai 1a cac khach hang da truc tiép st dung dich vu Buffet
sang tai nha hang Taste of Viet thudc khach san Avatar Pa Néang. Viéc lya chon dbi
tugng nay nham dam bao cac y kién thu thap dugc phan anh dung trai nghiém thuc
té cuia khach hang ddi v6i chat luong phuc vu tai nha hang. Khach tham gia khao sat
bao gém ca khach ndi dia va khach quéc té da sir dung dich vu Buffet sang tai nha
hang trong thoi gian khao sat.
b) Mé ta khao sdt danh gid cia khdch hang vé chadt lwong dich vu Buffet sdng ciia
nha hang Taste of Viet

Khao sat danh gid cta khach hang vé chat luong dich vu Buffet sang tai nha
hang Taste of Viet. Két qua khao sat 1a co s¢ dé dé xuat cac giai phap nham nang cao
chét luong dich vu Buffet sang cia nha hang. Khao sat dugc thuc hién ddi véi cac
khach hang da sir dung dich vu Buffet sdng tai nha hang Taste of Viet. S6 phiéu phat
ra 13 120 phiéu, thu vé dugc 106 phiéu hop 1¢ dam bao yéu cau phan tich.

Nbi dung khao sat gdom 3 phan:

Phan 1 1a thong tin ca nhan ctia khach hang
Phén 2 13 danh gia caa khach hang vé cac yéu té anh hudng dén chit luong
dich vu buffet sang tai nha hang Taste of Viet.

Phén 3 13 gop ¥ ctia khach hang nhim nang cao chit luvong dich vu buffet sang
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tai nha hang Taste of Viet.

Céac myc hoéi duge tham khao tir bang thang do ctia Lé Thai Phugong (2024) va
c¢6 diéu chinh dé phu hop vé6i dich vu Buffet sang tai nha hang Taste of Viet. Thang
d6 danh gia cu thé duoc trinh bay & bang 2.4.

Biang 2.4. Thang do danh gia chit lwgng dich vu buffet sang ciia nha hang

Taste of Viet thudc khach san Avatar Pa Ning

Tiéu chi M& hoa
Moén &n va dé udng MADU
1. Thuc don da dang, cung cap nhiéu lira chon hap dan. MADU1
2. Mén an ¢6 huong vi thom ngon. MADU?2
3. Nguyén li¢u sur dung trong moén an ludn tuoi maoi. MADU3
4. Céch trinh bay mén an dep mat va thu hut. MADU4
5. Do udng c6 chat luong, dap ing nhu cau cua khach hang MADU5
6. M6n dn va do udng dam bao an toan vé sinh thuc pham. MADUG6
Nhan vién phuc vu NVPV
7. Nhan vién than thién, nhiét tinh. NVPV1
8. Tac phong phuc vu ciia nhan vién thé hién sy chuyén nghiép. NVPV2

9. Nhan vién hi€u rd v€ cdc mén an, d6 uong dé tu van cho khach NVPV3

hang.

10. Nhén vién dap tng yéu cau cua khach hang mét cach nhanh NVPV4

chong.

11. Nhan vién xtr Iy cac tinh hudng phat sinh mot cach chuyén NVPV5
nghiép.
12. Nhan vién c6 thé ty nhin biét nhu cau cta khach hang dé cha | NVPV6

dong phuc vu.

Co s6 vat chat va khong gian CSvC
13. Nha hang dugc thiét ké phu hop voi phong cach phuc vu. CSVC1
14. Khong gian nha hang thoang dang, sach sé. CSVC2

15. Ban ghé dugc sap xép hop 1y, tao cam giac thoai mai va thuan | CSVC3

tién.

16. Hé thong 4m thanh trong nha hang phu hop, tao khong gian dé CSVvC4
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chiu.

17. Nhiét d6 trong nha hang luén dwoc diéu chinh hop 1y, tao cam CSVC5
giac thoai mai.

18. Nha v¢ sinh luon sach s€, tién nghi. CSVC6
Quy trinh phuc vu va thanh toan QTPV
19. Qua trinh tiép nhan yéu cAu va phuc vu thé hién su chuyén QTPV1
nghiép.

20. M6n in, d6 udng duoc phuc vu nhanh chong. QTPV2
21. Moén an, dd uéng duoc phuc vu chinh xéc theo yéu cau khéach QTPV3
hang.

22. Hoéa don thanh toan chinh xac, khong c6 sy sai SOt. QTPV4
23. Nha hang hd trg nhiéu hinh thirc thanh toan tién loi (tién mat, | QTPV5
thé tin dung, thanh toan dién tur).

24. Qua trinh thanh toan dién ra nhanh chong. QTPVG6
Dich vu tién ich DVTI
25. Nha hang c6 bai d6 xe thuan tién cho khach hang. DVTI1
26. Khu vui choi danh cho tré em dam bao an toan va thu hut tré. DVTI2
27. Mang wifi ctia nha hang 6n dinh. DVTI3
28. Quy trinh dit ban trude tai nha hang dé dang va nhanh chong. DVTI4
29. Nha hang c6 hd tro tot cac dich vu bo sung, nhu dat ti¢c hoac t0 DVTI5

chtre su kién.

- Phuong phap thu thap dit liéu: Tac gia tién hanh khao sat khach hang truc

tiép thong qua bang ciu hoi duoc thiét ké gom 3 phan nodi dung nhu di trinh bay &

trén.

- Phuong phap phén tich dit liéu: Sau khi thu thap, cac phiéu khao sat duoc

kiém tra va sang loc nham loai bé nhitng phiéu khong hop 1¢. Dit liéu sau d6 duoc

téng hop va xir Iy bang phan mém Excel thong qua cac phuong phap phan tich sau:

- Phan tich tan suat, so luong va ty I¢ phan tram nham mo ta dac diém mau

khao sat va mirc do danh gia cua khéach hang doi voi céc ti€u chi khao sat.

- Phan tich gia tri trung binh nham danh gia murc d6 hai 1ong ciia khach hang

ddi vai chat luong dich vu Buffet sang tai nha hang.
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Véi viéc st dung thang do 5 muc d9, thi gia tri khoang cach 1a 0,8. Do do, y
nghia ctia tirng mirc gid tri trung binh duoc dién gidi nhu Bang 2.5

Bang 2.5. Y nghia ciia tirng mikc gia tri trung binh

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

(Nguon: Lé Thai Phwong, 2022)
2.4.2. Két qud khdo sdt ddnh gid ciia khdch hang vé chit liwong dich vu Buffet sdng
tai nha hang Taste of Viet thudc khdch san Avatar Da Ning
2.4.2.1. M ta déc diém khach hang tham gia khdo sét
Tong s6 khach hang tham gia khao sat: 120 khach, thu duoc 106 phiéu khao sat

hop 1€
So
Thong tin khao sat Noi dung khao sat %
luwgng

Nam 42 39,6%
Gidi tinh Nir 60 56,6%
LGBT 4 3,8%
Dudi 25 tuoi 15 | 14,2%
Tur 25 - 35 tudi 43 |40,6%
Do tudi Tur 36 - 45 tudi 35 | 33,0%
Tir 46 - 55 tudi 8 7,5%
Trén 55 tudi 5 4,7%

Quy khéch c6 dang luu tra ) A
. Khach luu tra tai khach san 92 86,8%

tai khach san Avatar Da
Ning khong? Khong Iuu tra tai khach san 14 13,2%
Quykhéch da sit dung dich Lan dau 8L ) 764%
vu Buffet sang tai‘nha‘l hang Tir 2 -3 lan 16 15.1%
bao nhiéu lan? ;

>3 lan 9 8,5%
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Co cau gidi tinh ciia khach hang khao sat

3.8%

= Nam = N = LGBT
(Nguon: Két qua khdo sat khdch hang)
Biéu @ 2.2: Co céu giéi tinh ciia khach hang khao sat
Co céu do tudi khach hang khao sat

4.7%
7.5%

m Dwdi25tudi  w25-35tudi = 36-45tudi  ®46-55tudi  ® Trén 55 tudi

(Nguon: Két qua khdo sdt khdch hang)
Biéu d6 2.3: Co ciu dd tudi khach hang khao sat

* Nhdn xét:

Két qua khao sat dugc thu thap tir 106 khach hang da truc tiép st dung dich vy

buffet sang tai nha hang Taste of Viet thudc khach san Avatar Pa Néng cho thiy co

cAu khach hang twong ddi da dang, phan anh dugc dic diém cta nhom khach sir dung

dich vu buffet sang tai khéach san. Vé gidi1 tinh, khach hang nir chiém ty 1€ cao nhét

v6i 56,6%, trong khi khach nam chiém 39,6% va nhém khach LGBT chiém 3,8%.

Két qua khao sat cho thay dich vu Buffet sang tai nha hang phu hop voi nhiéu nhom

khéch hang khac nhau, khong bi giéi han & mot nhom gidi tinh cu thé.

Vé d6 tudi, nhém khach hang tir 25 - 35 tudi chiém ty 18 cao nhat voi 40,6%
(43 khach). Tiép theo 1a nhom khach tir 36 - 45 tudi chiém 33,0% (35 khach). Trong
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khi d6, nhém khach dudi 25 tudi chiém 14,2% (15 khach), nhém khach tir 46 - 55
tudi chiém 7,5% (8 khach) va nhém khach trén 55 tudi chiém ty 1é thap nhat voi 4,7%
(5 khach). Két qua nay cho thiy phan 1én khach hang st dung dich vu Buffet sang
thudc nhém khach trong do tudi lao dong, c6 nhu cau du lich, nghi dudng hodc cong
tac. Pay 1a nhém khach hang thudng co yéu cdu cao vé chit luong phuc vu, tinh tién
loi va su da dang cia mén an. Ty 1¢ khach hang trén 55 tudi con kha thap cho thiy
nha hang chwa thuc su thu hut manh nhém khach 16n tudi, ddng thoi thue don va hinh
thirc phuc vu hién tai c6 thé dang phit hop hon v6i nhom khach trung nién va khach
tré tudi.

Doi voi tinh trang luu trd, c6 dén 92 khach hang dang luu tra tai khach san,
chiém ty 18 86,8%, trong khi khach khong luu tra chi chiém 13,2%. Diéu nay cho
thay phan 16n khach hang str dung buffet sang 1a khach luu tri cta khach san, dong
tho1 phan anh buffet sang 1a mot trong nhitng dich vy bo tro quan trong trong hoat
dong kinh doanh khach san. Két qua nay ciing cho thiy chat lugng Buffet sang co
anh huong tryc tiép dén trai nghiém luu tri va mirc do hai long chung ctia khach hang
ddi vé6i khach san. Tuy nhién, ty 1€ khach khong luu tra sit dung dich vu con kha thép,
cho thay kha nang thu hit khach bén ngoai ctia nha hang chua cao. Diéu nay dit ra
yéu cau nha hang can ting cudng quang ba hinh anh, nang cao chit lugng moén in va
da dang héa dich vy nham thu hit thém khach vang lai trong thoi gian toi.

Vé sb 1an sur dung dich vy Buffet sdng, khach hang sir dung dich vu lan dau
chiém ty 1€ rét cao véi 76,4%. Trong khi @6, nhom khach st dung dich vu tir 2 — 3
1an chi chiém 15,1% va nhom khach st dung trén 3 1an chiém 8,5%. Két qua nay
phan anh luong khach méi trai nghiém dich vu Buffet sang tai nha hang twong ddi
16n, phu hop véi dac diém hoat dong cua khach san du lich khi Ivgng khach Iuu tra
thay d6i thuong xuyén theo mua va theo nhu cau du lich.

Tong thé, két qua khao sat cho thdy nhoém khach hang sir dung dich vu Buffet
sang tai nha hang Taste of Viet chu yéu la khach luu tra tai khach san, thudéc nhom
do6 tudi tir 25 - 40 tudi va da phan 1a khach sir dung dich vu lan dau. Piéu nay phan
anh dic diém khach hang cua khach san mang tinh da dang nhung tip trung chu yéu
vao nhém khach du lich va khach cong tac. Py s& 1a co s quan trong dé xay dung
céc giai phap phu hop nham nang cao chét lugng dich vu Buffet sang, dap ung t6t

hon nhu ciu va mong doi ctia khach hang trong thoi gian toi.
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2.4.2.2. C4cC yéu té dnh hirong dén chat hrong dich vy Buffet sang

a. MON AN VA PO UONG

Bang két qua khdo sdt

o Diém danh gid | Piém danh gis | Két
Tiéu chi .
112131415 trung binh ludn
1.Thuc don buffet sang da dang, c6 Hai
. 319(28|40|26 3.78 .
nhiéu lua chon long
2. Moén n ¢6 huong vi phu hop, dé Hai
S Vi PR oD 1152046 |34 3.98 .
an long
3. Mén an duoc ché bién hop vé Hai
al
sinh, tao cam giac an toan khi st | 0|3 |14 |50 | 39 4.18 "
ong
dung
4. Mén an duoc trinh bay gon gang, Hai
. ' ¥ £ S0 1/6(22 (47|30 3.92 .
hap dan long
5. D6 udng da dang, dap tng nhu Hai
. s e, SAp Hhe 272414528 3.84 .
cau long
- Hai
Trung binh chung 3.94 .
long
Biéu d6 danh gia cua khach hang vé yéu tb mon an va do
5 uong
45
4
35
9
£ 3
2

2.

(6]

N

1.

2]

4.18
3.98 3.92
: 3.84
| I I I |
1 I I

Thuc don da dang Hwong vi phit hgp  Dam bao vé sinh  Trinh bay hidp dan D udng da dang

I Tiéu chi

@ Diém trung binh chung

(Nguon: Két qua khdo sat khdch hang)

Bi€éu do 2.4: Danh gia cia khach hang ve yéu to mon an va do uong
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* Nhdn xét:

Két qua khao sat cho thdy khach hang c6 danh gia twong ddi tich cuc dbi véi
chét luong mon dn va d6 udng tai nha hang véi diém trung binh chung & mure (3.94/5).
Mirc diém nay phan anh dich vu Buffet sang ctia nha hang co ban dap tmg dugc nhu
cau in udng cua thuc khach va mang lai sy hai 10ng twong ddi trong qua trinh sir dung
dich vu. Trong céc tiéu chi khao sat, tiéu chi “Mén an duoc ché bién hop vé sinh, tao
cam giac an toan khi str dung” c¢6 sé diém cao nhit v6i (4.18/5). Diéu nay cho thiy
khach hang danh gia cao cong tic dam bao vé sinh an toan thyc pham tai nha hang.
Nha hang twong d6i chu trong dén quy trinh ché bién, bao quan va phuc vu mon an,
tir d6 tao dugc cam gidc yén tam cho khach trong qua trinh dung bira.

Tiéu chi “Moén &n c6 huong vi phu hop, dé an” dugc khach hang danh gia &
mitc (3.98/5), phan anh cac mon an tai nha hang kha phu hop véi khau vi ciia nhiéu
nhém khach khac nhau. Bén canh d6, tiéu chi “Mon an duoc trinh bay gon gang, hip
dan” c6 sd diém (3.92/5), cho thay nha hang c6 quan tdm dén hinh thirc mén an va
céch b tri quay Buffet nham tao sy thuan tién va ting tinh tham m§y cho khong gian
dung bita. Tuy nhién, tiéu chi “Dd udng da dang, dap Gmg nhu cau” chi co (3.84/5).
Két qua nay cho thay thyc don db udng hién tai tuy dap tng duoc nhu cau co ban
nhung van chua that su phong phu va chua tao duoc nhiéu diém ndi bat dbi v6i khach
hang. Ngoai ra, tiéu chi “Thuc don Buffet sing da dang, c6 nhiéu lya chon” 13 tiéu
chi c6 sd diém thap nhit véi (3.78/5). Piéu ndy phan anh thuc don Buffet ctia nha
hang van con kha quen thudc va chua c6 nhiéu sy thay d6i gita cac ngay phuc vu.

Tir két qua khao sat co thé thiy chit luong mon in va do udng tai nha hang
Taste of Viet duoc khach hang danh gia & murc hai 1ong, dic biét & yéu t6 vé sinh an
toan thyc pham. Tuy nhién, nha hang van can chi trong hon dén viéc da dang hoa
thuc don, d6i méi moén an va bd sung thém céc loai do uéng nham nang cao trai
nghiém ctia khach hang va ting sic hip dan ddi véi dich vu Buffet sang trong thoi
gian toi.

b. NHAN VIEN PHUC VU
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Bang két qua khdo sdt

Diém danh gia | Diém dénh
Tiéu chi giatrung | Kétluin
112|345 binh

1.Thai d6 phuc vu than thién, lich | 0| 2 |11 |47 | 46 4.29 Rat hai
su long
2.Tac phong phuc vu chuyén|1| 3 | 15|49 |38 4.13 Hai long
nghiép
3. Nhén vién ddp tng yéu caucua 1| 5 | 18 | 47 | 35 4.04 Hai long
khéach hang mdt cach nhanh chong
4. Nhan vién c6 thé tu nhan biét |5 | 15|36 | 33 | 17 3.40 Trung
nhu cau cta khach hang dé chu binh
dong phuc vu

Trung binh chung 3.97 Hai long

Biéu do danh gia cua khach hang vé nhan vién phuc vu

4.5

4.29
4.13 4.04
3.97
3.40
1.5 I
1

Thai d6 than thién  Tac phong chuyén nghiép Dap ng nhanh chéng Chu déng phuc vu

Piém so
N w
(9] w (9] D

N

B Tiéu chi e==pDiém trung binh chung
(Nguon: Két qua khdo sat khach hang)
Biéu d 2.5: Panh gia ciia khach hang vé nhan vién phuc vu
* Nhan xét.

Dua trén két qua khao sat, khach hang danh gia tich cuc vdi chét luong phuc vu
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ctia nhan vién tai nha hang Taste of Viet v6i diém trung binh chung dat (3.97/5). Mirc
diém nay phan 4nh d6i ngii nhan vién co ban dap ung duoc yéu ciu phuc vu trong
qua trinh khéach str dung dich vu buffet sing. Trong cac ti€u chi khao sat, “Thai do
phuc vu than thién, lich su” duoc dénh gia cao nhat véi (4.29/5). Péi voi hoat dong
nha hang, thai do phuc vu 1a yéu té anh huéng truc tiép dén cam nhén cua khach, vi
vay mirc diém nay gép phan tao 4n tugng tich cuc vé chat luong dich vu. Tiéu chi
“Tac phong phuc vu chuyén nghi€p” dat (4.13/5), phan &nh nhan vién c6 phong cach
lam viéc twrong ddi nhanh nhen, gon gang va phdi hop phuc vu khé hiéu qua trong
thoi gian Buffet sang. Bén canh dé, tiéu chi “Nhan vién dap tmg yéu cau ctia khach
hang mot cach nhanh chong” dat (4.04/5) cho thdy phan 16n yéu cau ciia khach dugc
hd tro kip thoi, han ché tinh trang khach phai cho doi qua lau trong qua trinh dung
bira.

Tiéu chi “Nhan vién c6 thé tu nhan biét nhu cau cua khach hang dé chu dong
phuc vu” ¢6 mirc diém thap nhat v6i (3.40/5). Miic danh gia nay phan anh kha ning
quan sat va su chi dong ciia nhan vién van con han ché, dic biét trong nhiing thot
diém dong khach. Ddi vé6i dich vu Buffet sang, sy chu dong trong phuc vu dong vai
tro quan trong vi gitip khach cam thay duogc quan tdm nhiéu hon va nang cao trai
nghiém khi sir dung dich vu. Tir két qua khao sat c6 thé thay doi ngii nhan vién tai
nha hang Taste of Viet duoc khach hang danh gia tich cuc vé thai d6 va tac phong
phuc vu. Tuy nhién, kha ning chu dong quan sat va hd trg khach hang van cin duoc
cai thién nham nang cao chét lwong phuc vu va tao su hai long tdt hon cho khach
trong thot gian toi.

c. KHONG GIAN VA CO SO VAT CHAT

Bdng két qua khdo sdt
o Diém danh gi4 | Piém danhgis | Két
Tiéu chi .
112131415 trung binh ludn
1. Khong gian nha hangsach [0 | 2 | 9 |46 | 49 4.34 Rt hai
s€, thoang mat long
2. Khu vuc quay Buffet duge |0 | 3 | 14 | 48 | 41 4.19 Hai long
bb tri hop 1y
3. Ban ghé sap xép thuantién, |1 | 5 |20 | 47 | 33 4.00 Hai long
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tao su thoai mai

4. Anh sang, &m thanh trong | 2 | 7 | 23 | 44 | 30 3.88 Hai long

nha hang phu hgp

5. Nhiét o trong nha hang dé | 4 | 11|30 | 39 | 22 3.60 Hai long

chiu

6. Khu vuc vé sinh sach s€, |0 | 3 |13 |47 |43 4.23 RAt hai

tién nghi long
Trung binh chung 4.04 Hai

long

Biéu dd danh gia cua khach hang vé co so vat chat va
khong gian nha hang

4.5

4.34 419 4.23
4.00
— 3.88 04
I I 3.60
1 I

IS

3

(6]

DPiém so
w

2

(6]

N

1.

(]

Khong gian sach Quay buffet hop Ban ghé& thuan  Anh sdng pht  Nhiét d6 dé chiu Khu vuc vé sinh
sé ly tién hop sach sé

B Tiéu chi  e====Diém trung binh chung

(Nguon: Két qud khdo sat khdch hang)
Biéu dd 2.6: Panh gia ciia khach hang vé co s vat chit va
khong gian nha hang

* Nhdn xét:

Duya trén két qua khao sat, khong gian va co s¢ vat chat tai nha hang nhan duoc
nhiéu phan héi tich cuc véi diém trung binh chung dat (4.04/5). Tiéu chi “Khong gian
nha hang sach s&, thoang mat” nhan mirc danh gia cao nhat véi (4.34/5). Diéu nay
cho thdy nha hang duy tri kha t6t sy sach s& va tao duoc khong gian dung bita tuong
ddi thoai mai cho khach hang. Tiéu chi “Khu vuc v¢€ sinh sach s¢, tién nghi” dugc

khach hang danh gia & muc cao vdi (4.23/5). Két qua nay phan anh nha hang co su
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quan tam dén cac khu vuc phu tro nham phuc vu khach hang tdt hon. Bén canh do,
tiéu chi “Khu vuc quiy buffet dugc bd tri hop 1y ghi nhan mirc diém (4.19/5), cho
thiy cach sip xép quiy Buffet twong d6i thuan tién, giup khach hang d& dang di
chuyén va Iya chon mén in trong thoi gian dung bita. Tiéu chi “Ban ghé sap xép
thuan tién, tao su thoai mai” dugc khach hang danh gia & muc (4.00/5), cho thiy cach
bb tri ban ghé tai nha hang co ban dap tng duoc nhu cau sir dung va tao sy thuan tién
trong qua trinh dung bita. Trong khi d6, tiéu chi “Anh sang, 4m thanh trong nha hang
pht hop” ¢6 mirc danh gia thap hon (3.88/5), phan anh khéng gian nha hang vin con
mét s6 han ché nhat dinh vé 4nh sang hodc am thanh tai mot sb thoi diém phuc vu.
Diéu nay cho thdy nha hang can quan tdm diéu chinh khong gian phi hop hon nham
nang cao trai nghiém va tao cam giac thodi mai cho khach hang trong qua trinh su
dung dich vu.

Tiéu chi c6 mirc danh gia thip nhat 13 “Nhiét d6 trong nha hang d& chiu” véi
(3.60/5). Diéu nay cho théy nhiét do tai mot sé thoi diém van chua thuc su 6n dinh,
dic biét vao gio cao diém khi luong khach tap trung dong anh huong dén su thoai
mai cua khach hang trong qua trinh sir dung dich vu.

Qua két qua khao sat c6 thé thdy khong gian va co s vat chat tai nha hang
Taste of Viet co ban dap ung dugc nhu cau cua khach hang, dac biét & yéu t6 vé sinh,
su sach s& va cach bd tri khu vuc phuc vu. Tuy nhién, nha hang van can quan tam hon
dén viéc diéu chinh nhiét do va tang kha nang luu thong khong khi trong nhiing thoi
diém dong khach nham tao cam giac thoai mai hon cho thuc khéch, tir 46 gop phan
nang cao chit lugng dich vu buffet sang.

d. QUY TRINH PHUC VU VA THANH TOAN

Bang két qua khdo sdt
Tiéu chi Pi¢m danh gia | Piém danh | Két
112734 [ 5 | giatrung | luan
binh

1. Mén an dugc cung cdp va bo sung | 2 | 8 | 24 | 44 | 28 3.83 Hai
kip thoi long
2. Cong tac tiép don khach hang dugc [0 |2 | 12 | 49 | 43 4.26 Rat
thuc hién chuyén nghiép hai
long
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3. Khach hang duoc cung cap thong tin | 1 | 4 | 17 | 47 | 37 4.08 Hai

va huéng dan st dung dich vu buffet long
sang

4.B6 sung do an, thirc udng kip thoiva | 1 | 7 | 23 | 46 | 29 3.89 Hai
nhanh chong long
5. Dung cy an udng da qua s dung [ 1|5 29 |46 | 25 3.85 Hai
duoc don dep dé tao khong gian thoai long

mai cho khach tiép tuc st dung dich vu

6. Thu tuc xac nhan va thanh toandich |0 |2 | 11 | 48 | 45 4.28 Rat
vu dién ra thuan tién va nhanh chong hai

long

Trung binh chung 4.03 Hai

long

Panh gi4 cta khach hang vé quy trinh phuc vu va thanh toan

4.5

4.26 4.28
4.08
3.83 I 3,89 3.85 I03
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Cung cdp mon  Tiép don khach Huéng dan dich B sung mon an Don dep dung cu  Xéc nhén va
an vu thanh toan

B Tiéu chi e==pPiém trung binh chung

(Nguon: Két qua khdo sat khdch hang)
Biéu d0 2.7: Panh gia ciia khach hang vé quy trinh phuc vu va thanh toin
* Nhdn xét:

Két qua khao sat cho thdy khach hang danh gia tich cuc voi d6i voi quy trinh
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phuc vu va thanh toan tai nha hang véi diém trung binh chung dat (4.03/5). Céc hoat
dong phuc vu trong Buffet sang nhin chung dugc thuc hién kha hi¢u qua va dap tng
duoc nhu cu cta khach hang. Tiéu chi “Thu tuc xac nhan va thanh toan dich vu dién
ra thudn tién va nhanh chong” c¢6 mirc danh gia cao nhét véi (4.28/5). Piéu niy phan
anh quy trinh thanh toan tai nha hang dwgc thyc hién twong di nhanh gon, gitap khach
hang han ché thoi gian cho doi. Tiéu chi “Cong tac tiép don khach hang” vai(4.26/5),
thé hién nhan vién c6 tac phong don tiép khé tot va tao duoc thién cam cho khéach
hang. Tuy nhién, cac tiéu chi lién quan dén téc d6 phuc vu lai c6 mirc danh gia thap
hon so véi cac tiéu chi con lai. Cu thé, tiéu chi “Mon an duoc cung cép va b sung
kip thoi” chi dat (3.83/5), tiéu chi “Dung cu dn udng di qua sir dung duoc don dep dé
tao khong gian thodi mai cho khach tiép tuc st dung dich vu” dat (3.85/5) va ti€u chi
“B6 sung db an, thirc udng kip thoi va nhanh chong” dat (3.89/5). Piéu nay cho thay
trong nhitng thoi diém dong khach, nha hang vin con gip han ché trong viéc bo sung
moén an va thu don dung cu di qua sir dung. Mot s6 khach hang cé thé phai chd bo
sung mon an hodc khu vyc ban an chua dugce don dep kip thoi, tir d6 anh hudng dén
sy thuan ti€n va trai nghi¢ém trong qua trinh dung bira.

Tir két qua khao sat ¢6 thé nhan thdy quy trinh phyc vu va thanh toan tai nha
hang Taste of Viet dugc khach hang danh gid & muc hai long. Tuy nhién, nha hang
van can cai thién tc do bd sung moén an va nang cao su linh hoat trong qua trinh phuc

vu dé dap ung tot hon nhu ciu cua khach hang.

e. DICH VU TIEN iCH
Bang két qua khdo sdt

L Diém d4nh gia | Diém danh | Két

Tiéu chi ., X N
1/2| 3| 4 |5 |giatrung binh | luian

1. Két noi Wifi tai nha hang 6n dinh | 1 | 4 | 18 | 46 | 37 4.08 Hai
va dé str dung long
2. Nhan vién ho tro nhanh chongkhi | 1 | 5| 17 | 47 | 36 4.06 Hai
Quy khach c6 nhu cu phat sinh long
3. Khong gian vui choi danh chotré | 2 | 7 | 23 | 44 | 30 3.88 Hai
em tao cam giac an toan va thoai long

mai
Trung binh chung 4.01 Hai
long
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banh gia cua khach hang vé dich vu tién ich

(9]

4.5
4.08 4.06
4 388, 01
3.5
0
v
€3
W
a
2.5
2
1.5
1
K&t n&i Wifi Hb trg khach hang Khéng gian vui choi cho

tré an toan va thoai mai
M TiéU Chi === Dim trung binh chung
(Nguon: Két qua khdo sat khdch hang)
Biéu d6 2.8: Panh gia ciia khach hang vé dich vu tién ich

* Nhdn xét.

Két qua khao sat cho thdy khach hang nhin chung hai long ddi véi cac dich vu
hd tro tai nha hang voi diém trung binh chung dat (4.01/5). Tiéu chi “Két ndi Wifi tai
nha hang 6n dinh va dé& stir dung” dat murc danh gia kha tét (4.08/5), cho thiy hé théng
Wifi tai nha hang co ban dap Gmg dugce nhu cau st dung cta khach hang trong qua
trinh dung bita. Tiéu chi “Nhan vién hd trg nhanh chong khi Quy khach c6 nhu cau
phat sinh” dat (4.06/5), phan 4nh nhan vién c6 tinh than hd trg va xtr 1y cac yéu cau
ctia khach tuong dbi kip thoi trong qua trinh sir dung dich vu. Tiéu chi “Khong gian
vui choi danh cho tré em tao cam giac an toan va thoai mai” c6 mirc danh gia thap
hon v&i (3.88/5). Piéu nay cho thdy khu vuc vui choi cho tré em vin chua thyc sy
dap tmg tot nhu cau ciia mot s6 khach hang di cung gia dinh va tré nho. Vi vy, nha
hang can quan tdm cai thién va b tri khu vuc vui choi phu hgp hon nham nang cao
trai nghiém cua khach hang.

Qua két qua khao sat c6 thé théiy cac dich vu hd trg tai nha hang duoc khach
hang danh gid & muc kha tot, dic biét 1a hé thong Wifi va kha nang hd trg ciia nhan
vién trong qua trinh phuc vu. Tuy nhién, tiéu chi vé khong gian vui choi danh cho tré
em van c6 mirc danh gia thap hon cac tiéu chi con lai, cho thiy nha hang can quan
tam cai thién thém nham dap tng t6t hon nhu ciu cta khach hang di cing gia dinh
va tré nhd.
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* Ddnh gid tong két:

Tiéu chi Gia tri trung binh
Mon in va do udng 3.94
Nhan vién phuc vu 3.97
Khéng gian va co sé vat chat 4.04
Quy trinh phuc vu 4.03
Dich vu tién ich 4.01

Diém danh gia trung binh ctia khach hang d6i véi chat luong
dich vu Buffet sang

4.5

394 3.97 4.04 4.03 4.01

3

]

2

Diém trung binh
[95] w

N

1.

v

Mén dnva dd Nhan vién phuc vu Khong gian V?l Quy trinh phuc vu  Dich vu tién ich
udng co s& vatchat  vathanh toan

B Tiéu chi

(Nguon: Két qua khdo sat khdch hang)
Bi¢u d6 2.9: Pi¢m danh gia trung binh ciia khich hang d6i v6i chit lwgng dich
vu Buffet sang

* Nhan xét.

Mirc danh gia trung binh cua khach hang ddi véi chéat luong dich vu Buffet
sang tai nha hang Taste of Viet dao dong tir (3.94/5) dén (4.04/5), cho thiy khach
hang nhin chung kha hai long vé1 trdi nghiém tai nha hang. “Khong gian va co sé vat
chat” 1a tiéu chi duoc danh gia cao nhat véi (4.04/5). Didu nay cho thdy khach hang
co 4n tuong tot véi khong gian dung bira, su sach s€ va cach bd tri khu vuc Buffet.

“Quy trinh phuc vu va thanh toan” (4.03/5), thé hién qua trinh phuc vu dién ra kha
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thuan tién va khong gy nhiéu bat tién cho khach hang trong thoi gian sir dung dich
vu. “Dich vy tién ich” dat (4.01/5), phan anh cac tién ich ho tro da gop phén nang cao
trai nghiém dung bita ctia khach hang. “Nhan vién phuc vu” véi (3.97/5), cho thiy
thai d6 phuc vu nhin chung kha t6t nhung van con thiéu sy dong déu vao thoi diém
dong khach. Mot s6 nhan vién chua that sy chu dong trong viéc hd trg hodc xur Iy yéu
cau cua khach hang. “Mén an va d6 udng” 1a tiéu chi c6 muc diém thp nhét véi
(3.94/5). Két qua nay cho thay thyc don buffet sang tuy dap tmg duoc nhu ciu co ban
nhung chua tao duogc nhiéu diém noi bat. Su thay ddi mon an gilta cac ngay con han
ché, mot s mon chua that sy da dang vé huong vi va céch trinh bay nén chua dé lai
nhiéu an tuong ddi véi khach hang. Qua két qua khao sat c6 thé thiy dich vu Buffet
sang tai nha hang Taste of Viet da tao dugc muc dg hai long kha tich cuc. Nha hang
can cht trong hon vao viéc d6i méi thuc don, nang cao tinh chui dong ctia nhan vién
va cai thién su déng déu trong chat luong phuc vu dé nang cao trai nghiém cta khach

hang trong thoi gian tdi.

PANH GIA TONG THE
Bang két qua khdo sdt
Tiéu chi Piém danh gia | Piém danh | Két
1121 3] 4]5 | giatrung | ludn
binh
1. Mtrc d6 hai long tong thé ctia Quy | 2 |5 | 20 | 46 | 33 3.97 Hai
khach d6i véi dich vu buffet sang tai long
nha hang
2. Quy khéch s& tiép tuc st dung dich | 1 | 4 | 18 | 47 | 36 4.07 Hai
vu buffet sang cua khach san néu co Iong
dip
3. Quy khach sé& gi6i thiéu cho banbe, | 3 |8 | 25 | 42 | 28 3.79 Hai
ngudi than vé dich vu buffet sang cia Iong
nha hang Taste of Viet
Trung binh chung 3.94 Hai
long
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Biéu do murc do hai 1ong téng thé cua khach hang ddi véi
dich vu Buffet sang

4.5
3.97 4.07
4 3.793 94
.35
o)
wv
E 3
B
@ 2.5
2
1.5
1
Hai long tong thé Tiép tuc sir dung Gidi thiéu dich vu

= Tiéu chi Diém trung binh chung

(Nguon: Két qud khdo sat khdch hang)
Biéu d6 2.10: Mtrc d hai long tong thé ciia khach hang ddi voi
dich vu Buffet sang

* Nhdn xét:

Két qua khao sat cho thay khach hang c6 danh gia & muc tuong d6i tot véi
dich vu Buffet sang tai nha hang voi muc diém trung binh chung dat (3.94/5). Trong
d6, tiéu chi vé kha ning tiép tuc sir dung dich vu trong nhitng lan tiép theo dugc khach
hang danh gia cao nhét (4.07/5). Piéu nay cho thiy chét luong Buffet sang ctia nha
hang da co ban dap ing dugc nhu cau dn udng ciing nhu tao duoc su hai 1ong dbi voi
phan 16n khach hang sau khi trai nghiém. Py 1a tin hiéu tich cuc vi quyét dinh quay
lai str dung dich vu thuong phan anh murc dg tin tudéng cua khach hang ddi vai chat
lugng phuc vu cia nha hang.

Muc do hai long téng thé cta khach hang ddi véi dich vu Buffet sang duoc
danh gia & murc kha tot (3.97/5). Két qua nay cho thdy nha hang da duy tri twong dbi
6n dinh cac yéu té lién quan dén moén an, khong gian va phong cach phuc vu. Tuy
nhién, tiéu chi vé kha nang gioi thi¢u dich vu cho ban be va nguoi than chi duge danh
gia & muc (3.79/5), thap hon so véi cac tiéu chi con lai. Piéu nay cho thiy dich vu
buffet sang tuy dap tmg duoc nhu cdu co ban nhung van chua tao dwoc nhiéu diém
ndi bat hodc trai nghiém that sy an tuong dé khach hang chu dong gidi thi€u dén
nguoi khac.

Qua két qua trén co thé théiy chét lugng dich vy Buffet sang tai nha hang dang
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dugc khach hang danh gia ¢ murc kha tdt, tuy nhién muc d6 lan téa va kha ning tao
dau an dbi voi khach hang van con han ché. Vi vy, nha hang can chd trong nang cao
trai nghiém tong thé cua khach hang thong qua viéc cai thién chat lvong moén in, da
dang thuc don va nang cao chét luong phuc vu nham tao sy khac biét va tang kha
nang khach hang quay lai sir dung dich vu trong thoi gian toi.

“Gdp ¥ & dé xudt tir khdch hing

Thong tin khao sat Noi dung gop y va dé xuat

Diéu khach hang hai long Nhéan vién phuc vu than thién va nhiét tinh
Khong gian nha hang sach s¢&, thoang mat
Mon dn hop khau vi va dé liya chon

Quay Buffet duoc sip xép gon gang

No6i dung can cai thién bo uéng chua da dang, 1ap lai
B6 sung thém mén an dia phuong

Mo rong thém khu vue ngdi

2.5. Panh gia chung vé chat lwgng dich vu Buffet sang tai nha hang Taste of Viet
2.5.1. Uu diém

Qua két qua khao sat va phan tich thuc té co thé théiy dich vu Buffet sang tai
nha hang Taste of Viet co ban tao duoc sy hai long ddi v6i phan 16n thuc khéch trong
qua trinh str dung dich vu. Chat lugng phuc vu tai nha hang dugc danh gia kha tich
cuc & nhiéu khia canh, tir thai do phuc vu ctia nhan vién, khong gian dung bira dén
quy trinh phuc vu va chit luong mén an.

Trudce hét, d6i ngii nhan vién phuc vu 1a mot trong nhiing yéu to tao dugc 4n
tuong kha tdt d6i véi thuce khach. Trong qua trinh st dung dich vy, nhan vién nhin
chung c6 thai d6 than thién, lich sy va chii dong hd trg khach hang khi phat sinh nhu
cau. Kha nang huéng dan va hd tro tuong dbi nhanh chong gitip qué trinh sir dung
dich vu cta thuc khach dién ra thuan tién hon, dic biét vao cac thoi diém nha hang
c¢6 luong khach dong. Bén canh d6, tac phong phuc vu twong ddi chuyén nghiép ciing
g6p phan tao cam giac thoai mai cho khach hang trong sudt thoi gian dung bira tai
nha hang.

Ngoai yéu td con nguoi, khong gian va co s vat chit tai nha hang ciing 13 noi

dung nhan duogc nhiéu phan hoi tich cuc tir thue khach. Khu vuc phuc vu Buffet dugc
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bb tri trong d6i hop 1y, gitp khach hang thuin tién trong viée di chuyén va lya chon
mon dn. Khong gian nha hang nhin chung sach s€, thoang mat, tao cam giac dé chiu
trong qua trinh dung bira. Pong thoi, khu vuc vé sinh duge duy tri trong d6i sach s&
va dap tng dugc nhu ciu str dung cua khach hang, gop phan ning cao trai nghiém
tong thé khi st dung dich vu Buffet sang tai nha hang.

Dbi voi mén dn va d6 udng, thuc don Buffet sang tai nha hang twong d6i da
dang va phu hop véi nhiéu dbi twong khach hang khic nhau. Mén in duogc trinh bay
kha bat mat, huong vi co ban dap ung dugc nhu cu va khau vi cua phén 16n thuc
khach. Bén canh d6, viéc bd sung mon an tai quéy Buffet nhin chung dugc thyc hién
tuong d6i kip thoi, han ché tinh trang thiéu mon trong qua trinh phuc vy khach hang.
biéu nay gop phén duy tri trai nghiém st dung dich vu 6n dinh cho thuc khach trong
thoi gian dung bira.

Quy trinh phuc vu tai nha hang nhin chung dugc thyc hién tuong ddi thuan
tién va on dinh. Tt khau tiép dén, huéng dan khach st dung dich vu dén cac thu tuc
lién quan trong qué trinh phuc vu déu duoc thue hién kha nhanh chong, gitip khach
hang tiét kiém thoi gian va cam théy thudn tién hon khi sir dung dich vu. Ngoai ra,
cac dich vu hd trg nhu két ndéi Wifi va hd trg khach hang khi phat sinh nhu cau cling
co ban dap tmg dugc nhu cu st dung thuc té cua thuc khach trong qua trinh dung
bira tai nha hang.

Két qua khao sat ciing cho thdy phan 16n thuc khach c6 xu hudng tiép tuc sir
dung va sin sang gidi thiéu dich vu Buffet sang tai nha hang Taste of Viet cho nguoi
than va ban bé trong twong lai. Piéu nay phan anh dich vu Buffet sang tai nha hang
co ban tao dugc trai nghiém tich cuc va duy tri dugc mac do hai long tuong ddi tot
d6i voi khach hang sau qué trinh st dung dich vu.

2.5.2. Han ché

Mac du dich vu Buffet sang tai nha hang Taste of Viet nhan dugc nhiéu phan
hdi tich cuc tir thue khach, qua trinh khao sat va phan tich thuc té cho théy hoat dong
phuc vu van con ton tai mot sé han ché nhat dinh. Nhiing han ché nay chu yéu Xuét
hién trong tho1 gian cao diém bubi sang, khi luong khach str dung dich vu tap trung
dong va thoi gian phuc vu dién ra trong khoang thoi gian ngan. Diéu nay lam cho
chat lugng trai nghiém cua thuc khach giira cac thoi diém chua duy tri dugc tinh 6n

dinh.
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Trong qué trinh phuc vy, viéc bd sung mén an va thic udng tai quay Buffet
d6i ltc chua theo kip nhu cau sir dung thuc té ctia khach hang. Mot s6 mon an chua
dugc bd sung kip thoi, dic biét vao thoi diém khach tip trung dong. Piéu nay anh
huong truc tiép dén trai nghiém dung bita cia thyc khach. Qua d6 cho thiy kha ning
kiém soét va phdi hop giita cac bd phan trong qua trinh phuc vu chwa dong déu ¢ tat
ca thoi diém hoat dong. Cong tac thu don dyng cu an uéng sau khi khach s dung
cling chua that sy ddng déu trong toan bo thoi gian phuc vu. Vao thoi diém dong
khach, nhan vién phai xir Iy nhiéu cong viéc ciing lic nén téc d6 don dep ban an doi
khi con cham, 1am anh huéng dén khong gian dung bira va su thoai mai cia khach
hang trong qua trinh tiép tuc st dung dich vu. Diéu nay phan anh ap lyc phuc vu tai
nha hang vao gid cao diém van con kha 16n, trong khi kha ning phan bd cong viéc
gitra cac vi tri phuc vu chua that sy hi€u qua.

Bén canh yéu té phuc vu, trai nghiém vé khong gian dung bita ctia thuc khach
van con xuat hién sy chénh 1éch nhét dinh gitta cac thoi diém sir dung dich vu. Mac
di khong gian nha hang duoc danh gia twong ddi sach s& va thoang mat, nhung vao
thoi diém dong khach, nhiét dg trong khu vuc dung bira doi lic chua tao dugc cam
giac that sy dé chiu di vai toan bo thuc khach. Piéu nay cho thay kha nang duy tri
su 6n dinh vé khong gian phuc vu trong thoi gian cao diém van con han ché.

Kha ning chi dong quan sat va nhan biét nhu cau cta khach hang giita cac nhan vién
phuc vu ciing chua dam bao su théng nhat gitra cac thoi diém phuc vu.

Nhitng han ché trén tuy chua anh hudng qua 16n dén chat lugng dich vu Buffet
sang tai nha hang Taste of Viet, nhung phan nao tac dong dén trai nghiém thuc té cua
thuc khach trong qua trinh st dung dich vu.

2.5.3. Nguyén nhén ciia nhitng han ché
2.5.3.1. Nguyén nhan khéch quan

- Dich vu Buffet sdng tai khach san thuong tap trung dong khach vao mot )
khung gid nhat dinh trong budi sang. Diéu ndy 1am s lwong khach tap trung dong
trong thdi gian ngin, dic biét vao cac khung gid cao diém. Khi lugng khach ting
nhanh, ap luc ddi v6i qua trinh phuc vu tai nha hang ciing tang theo, tir viéc bd sung
moén an, sap xép chd ngdi dén thu don ban an va hd tro khach hang trong khu vuc
phuc vu. Pay 1a nguyén nhan lam cho chét lugng phuc vu tai mét s6 thoi diém chua

duy tri duoc su on dinh.
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- Khach sur dung dich vu Buffet sang tai nha hang c6 su khac bi¢t vé d6 tudi,
qudc tich, khau vi va thoi quen an uéng. Mdi nhom khach hang s& ¢ nhu cau va mirc
d6 ky vong khac nhau d6i voi moén dn, khong gian phuc vu cling nhu téc d6 phuc vu
tai nha hang. Déng thot, trong mo hinh Buffet, ) lugng moén an dugce khach lya chon
& ting thoi diém thuong thay ddi lién tuc va khé dy doan chinh xac. Mot s6 mon an
¢6 thé dugc str dung nhiéu trong thoi gian ngin dan dén tinh trang hét mon tam thoi
trude khi duoc bd sung kip thoi. Diéu ndy anh huéng tryc tiép dén trai nghiém cia
thyc khach trong qua trinh str dung dich vu.

- Hoat dong phuc vu Buffet sang tai nha hang chiu anh hudng truc tiép tir s6
luong khach luu tra cua khach san. Vao thoi diém cao diém du lich hodc khi cong
suat phong ting cao, s6 luong khach st dung dich vu Buffet sang ting dang ké so véi
ngay thuong. Trong khi do, thoi gian phuc vu va khong gian phuc vu tai nha hang
van co g161 han nhét dinh. Piéu nay lam &p luc phuc vu tang lén 10 rét, ddc biét ¢ cac
cong viée can xir 1y lién tuc nhu bd sung mén an, thu don ban an va hd tro khach hang
trong khu vuc phuc vu.

- Hién nay, khach hang khong chi quan tam dén chat luong moén dn ma con
chu trong nhiéu hon dén trai nghiém téng thé trong qué trinh st dung dich vu. Cac
yéu t6 nhu toc do phuc vy, khong gian dung bita, su thuén tién va kha nang hd tro
khach hang déu anh hudng truc tiép dén mirc do hai long cia thyc khach. Trong khi
nhu cau va ky vong cta khach hang ngay cang cao, viéc duy tri chit luong phuc vu
on dinh ¢ tat ca thoi diém tro thanh ap luc 16n d6i véi hoat dong phuc vu Buffet sang
tai nha hang.

- So vé6i nhiéu loai hinh phuc vu an uéng khac, Buffet sdng tai khach san c6
dic diém phuc vy dong thoi s6 luong 16n khach hang trong thoi gian ngin véi nhiéu
cong viéc dién ra cung lac. Nhan vién phuc vu phai lién tuc thuc hién nhiéu nhiém
vu nhu hudng dan khach, don dep ban an va hd tro cic nhu cau phat sinh trong khu
vuc phuc vu. Khi lugng khach tang cao, ap luc cong viéc dé 1am cho qué trinh phuc
vu giita cac thoi diém xuét hién su chénh 1éch nhit dinh vé téc d6 va chat lugng phuc
vu khéch hang.
2.5.3.2 Nguyén nhan chz quan

- Hoat dong phuc vu Buffet sang tai nha hang doi héi su phéi hop lién tuc gitra

nhiéu vi tri nhu bd phan bép, nhan vién phuc vu va khu vuc quéy Buffet. Tuy nhién,
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trong thoi gian cao diém, qua trinh trao d6i va phéi hop giita cac bo phan d6i luc chua
duy tri dugc sy nhip nhang, ddc biét & cac cong viéc nhu bod sung mon an, xu 1y ban
an va ho trg khach hang. biéu nay lam cho tbe do phuc vu tai mét s6 thoi diém chua
dap tmg kip nhu cau thuc té cua thuc khach.

- Mic du doi ngii nhan vién phuc vu nhin chung c6 thai d6 than thién va ho tro
khach hang kha4 tich cuc, tuy nhién mirc d6 chii dong giita cac nhan vién van con c6
su khéc biét. Trong thoi gian khéch stir dung dich vu tap trung dong, nhan vién thuong
wu tién xur 1y cac yéu cau truc tiép nén d6i lic chwa kip thoi nhan biét nhitng nhu cau
phat sinh ctia khach hang trong khu vuc phuc vu. biéu nay lam trai nghiém phuc vu
cua thuc khach gitra cac thoi diém chua that su déng nhéat.

- Viéc theo ddi va du doan nhu ciu st dung moén an tai quéy Buffet van chua
that su linh hoat trong qua trinh phuc vu thuc té. Mot s6 mén an duge khach lua chon
nhiéu trong thoi gian ngan dan dén tinh trang hét mén tam thoi trude khi dugc bd
sung. Piéu nay cho thiy cong tac kiém soat sé lwong moén an va kha ning diéu phoi
gitra khu vuc ché bién voi quﬁy Buffet van con ton tai han ché, dic biét trong thoi
gian cao diém phuc vu khach luu tra.

- Trong khung gio Buffet sang, s6 lwong khach sir dung dich vu ting nhanh
trong thoi gian ngén lam &p luc phuc vu tai nha hang tang dang Kké. Tuy nhién, viéc
b6 tri nhan sy & mot sb thdi diém van chua that su phu hop voi khéi lugng cong viéc
phét sinh thuc té. Nhan vién phuc vu phai xt Iy nhiéu céng viée cing lac nhu hudng
dan khach, thu don ban in va hd trg cac yéu cau phat sinh, lam anh hudng dén téc do
phuc vu va kha nang chdm soc khach hang trong khu vuc nha hang.

- Qua trinh kiém tra va giam sat chat lugng phuc vu trong thoi gian hoat dong
tai nha hang doi luc chua duoc thuc hién déng déu gitta cac thoi diém phuc vu. Mot
sO van dé nhu téc d6 bo sung mon an, xir Iy ban in hodc sy on dinh trong khong gian
phuc vu van con xuat hién sy chénh léch nhét dinh, dic biét vao thoi diém lugng
khach ting cao. Diéu ndy cho thdy cong tac theo ddi va duy tri chat lwong dich vu

trong qua trinh van hanh thuc té van con mot sb han ché nhat dinh.
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TIEU KET CHUONG 2

Chuong 2 d3 trinh bay tong quan vé khach san Avatar Pa Nang va nha hang
Taste of Viet, bao gé)m qua trinh hinh thanh, co cAu t6 chirc, dic diém dich vu Buffet
sang va tinh hinh hoat dong cua nha hang trong nhitng nim gan day.

Dodng thoi, chuong cling tip trung phan tich thyc trang chét luong dich vu
Buffet sang thong qua két qua khao sat mic do hai long cua khach hang. Két qua
phan tich cho thay da s khach hang danh gia tich cuc ddi véi chit luong dich vu
Buffet sang tai nha hang Taste of Viet. Cac tiéu chi nhu chat lwgng mén an va do
uéng, thai do phuc vu cua nhan vién, khong gian va co s¢ vat cht, quy trinh phuc vu
- thanh toan va cac dich vu hd tro déu dat mic hai long kha cao. Bén canh do, chuong
2 ciing chi ra mot s6 han ché nhu tdc do bd sung moén an vao gid cao diém con cham,
kha ning hd trg khach cta nhan vién chua dong déu va mot s6 yéu t6 vé khong gian,
dich vu hd trg chua that su dap ung tdt nhu cau cua tit ca khach hang.

Thong qua két qua khao sat va phan tich thyc trang, dé tai di xac dinh duoc
nhirng wu diém, han ché ciing nhu cac yéu t6 anh hudng dén chat luong dich vu Buffet
sang tai nha hang Taste of Viet. Py 1a co s dé dé xuat cac giai phap nham nang cao

chat luong dich vu Buffet sang ctia nha hang trong chuong 3.
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CHUONG 3 GIAI PHAP NANG CAO CHAT LUQNG DICH VU BUFFET
SANG TAI NHA HANG TASTE OF VIET THUQC KHACH SAN AVATAR
DA NANG

3.1 Co s& dé xuat giai phap
3.1.1 Dinh hwéng phat trién ciia khdch san Avatar Pa Ning

Trong nhitng nam gan day, sy phat trién manh ctia nganh du lich tai thanh phd
Da Ning d lam cho mrc d6 canh tranh giita cac khach san ngdy cang 16n. Néu trude
day khach luu trd chi yéu quan tim dén chit luong phong nghi thi hién nay trai
nghiém dich vu trong sudt thoi gian luu trd lai tro thanh yéu té anh hudng truc tiép
dén murc d6 hai long cua khach hang. Vi vay, bén canh hoat dong luu tra, cac dich vu
di kem nhu nha hang va Buffet sdng ngay cang gilr vai tro quan trong trong viéc tao
an tuong dbi vé6i khach luu tri. Doi véi hoat dong kinh doanh khéch san, Buffet sang
khong chi 1a dich vy dn uéng ma con 1a mot trong nhitng diém tiép xtc dau tién gitra
khach hang va chat lugng phuc vu ctia khach san. Nhitng van dé phat sinh trong thoi
gian phuc vu nhu bd sung mén an chua kip thoi, xir Iy ban dn con chdm hay sy phdi
hop giita cac b phan chua on dinh déu anh huong tryc tiép dén cam nhan cua khach
luu tri vé chat luong dich vu tai khach san. Diéu nay cho théy viéc nang cao chat
lugng Buffet sang can dugce thuc hién déng bo tir khau to chirc phuc vy, phéi hop van
hanh cho dén cong tac quan ly chat luong trong thuc té hoat dong.

Trong thoi gian toi, khach san Avatar Da Nang dinh hudng nang cao chat luong
dich vu theo hudng 6n dinh va chuyén nghiép hon. Trong tdm khong chi nam & viéc
duy tri co s& vat chat ma con tap trung vao hiéu qua phdi hop giita cic bd phan, kha
nang xir Iy cong viéc trong thoi gian cao diém va tinh chit dong ctia nhan vién khi
phuc vu khach hang. Pong thoi, khach san ciing chi trong nang cao chat lugng cac
dich vu bd sung nham cai thién trai nghiém cda khach luu tra va tang kha nang canh
tranh trong hoat dong kinh doanh hién nay. Ngoai ra, viéc taing cuong trng dung cong
ngh¢ trong cong tac quan ly va phuc vu cling dugc xem la mot trong nhiing dinh
hudng can dugc quan tam nham hd trg qua trinh van hanh, nang cao hi¢u qua phuc
vu va duy tri chét luong dich vu 6n dinh hon trong thoi gian toi.

3.1.2 Pinh hwong ning cao chit lwong dich vu buffet sing tai nha hang Taste of
Viet
Trong hoat dong kinh doanh khach san, dich vu Buffet sing khong chi dap
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mg nhu cau in udng cua khach luu tri ma con gop phan tao nén chét luong trai
nghiém va hinh anh phuc vu cta khach san. Ddi voi khach san Avatar Da Ning, nha
hang Taste of Viet l1a khu vuc phuc vu Buffet sang chinh danh cho khach luu tra, vi
vay viéc nang cao chit lugng dich vu Buffet sang luon dugc khach san chu trong
trong dinh huéng phat trién hoat dong kinh doanh va nang cao chét luong phuc vu.

Nha hang Taste of Viet dugc dinh hudng phat trién theo phong cach phuc vu
chuyén nghiép, pht hop véi tiéu chuin khach san 4 sao va dap tng tdt hon nhu cau
ngay cang da dang ctia khach hang. Trong thoi gian tdi, nha hang hudng dén viéc
nang cao chat luong mon dn thong qua viéc da dang hoa thuc don Buffet sang, két
hop giita cac moén an truyén thong Viét Nam véi mot sé mon an phu hop véi khau vi
ctia khach quéc té. Viéc thay dbi thuc don theo timg thoi diém ciing duoc quan tim
nham tao sy méi mé va han ché cam giac don di€u dbi v6i khach luu tra nhiéu ngay.

Song song v&i viée cai thién chat lugng mon an, nha hang cling chu trong dam
bao vé sinh an toan thuc pham, nang cao chat lugng nguyén liéu va cai thién quy trinh
ché bién nham tao su yén tdm cho khach hang trong qué trinh sir dung dich vu. Bén
canh do, khach san huéng dén viéc xay dung do1 ngli nhan vién c6 tac phong chuyén
nghiép, thai do phuc vu than thién va kha ning hd tro khach hang hiéu qua, tir d6
mang lai cdm gidc thoai mai va hai long cho khéch trong qua trinh dung bira. Viéc
nang cao chat lugng phuc vu trong cac khung gid cao diém ciing 1a mét trong nhiing
dinh hudng duoc nha hang quan tim nham han ché tinh trang b6 sung moén an cham
hodc thu don chua kip thoi. Nha hang huéng dén viéc ting cudng su phdi hop giira
cac bo phan, bd tri nhan su hop 1y va nang cao tinh chu dong ctia nhan vién trong qua
trinh phuc vu khach hang. Khong gian dung bita va cac dich vu hd trg ciing dugc chu
trong cai thién nham nang cao trai nghiém cua khach hang khi sir dung dich vu Buffet
sang. Nha hang hudng dén viéc duy tri khong gian sach s&, thoai mai, bd tri hop 1y
va tao sy thudn tién cho khach hang trong qua trinh st dung dich vu.

Véi dinh huéng nang cao chét luong dich vu Buffet sang theo hudéng chuyén
nghiép va phi hop véi nhu cau thuc té ctia khach hang, nha hang Taste of Viet huéng
dén muc tiéu ndng cao mirc d6 hai 1ong ciia khach luwu tra, ddng thoi gop phan nang
cao hinh anh va chat luong phuc vu cua khach san Avatar Da Nﬁng trong hoat dong

kinh doanh luu tri va dich vu an uéng.
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3.2 Giai phap nang cao chat lweng dich vu Buffet sang tai nha hang Taste of Viet
3.2.1. Gidi phdp vé néng cao chit lwong co sé vit chit va trang thiét bi

Co s& vat chat va khong gian phuc vu 13 nhitng yéu t6 anh hudng truc tiép dén
trai nghiém cua khach hang khi st dung dich vu Buffet sang tai nha hang Taste of
Viet. Vi vy, viéc cai thién cach bd tri khéng gian va ning cao hiéu qua st dung cac
trang thiét bi phuc vu la n61 dung can duoc nha hang chu trong trong thoi gian téi
nhim tao sy thuan tién va thoai mai hon cho khach hang trong qua trinh dung bita.

Khoang cach giira cac quay moén can duoc bb tri rong va thong thoang nham
han ché tinh trang chen l4n hodc tip trung dong khach tai mot khu vuc trong cac
khung gid cao diém. Poi v6i nhitng mén an duoc khach lya chon nhiéu, nha hang
nén bd tri thém quay phu hodc bo sung moén an theo timg dot dé giam thoi gian cho
doi cua khach hang trong qué trinh st dung dich vu.

Nha hang nén xay dung ké hoach kiém tra thiét bi theo ting tuan va phan cong
nhan vién phu trach theo ddi cu thé nham kip thoi phat hién va xir Iy cac su c6 phat
sinh. Ddi voi cac thiét bi giit nong thirc an, can thuong xuyén kiém tra nhiét do dé
dam bao mon an ludn giit dugc chit luong va huong vi trong sudt thoi gian phuc vu
Buffet sang.

Hé théng anh sang, diéu hoa va nhiét do trong khu vuc Buffet cling can duoc
diéu chinh phu hop vai s6 lugng khach trong ting thdi diém nham tao cam giac dé
chiu cho khach hang khi dung bita. Nha hang c6 thé ting cuong kiém tra nhiét do
phong vao céac khung gio dong khach dé han ché tinh trang nong va ngot ngat trong
khong gian dung bira.

3.2.2. Gidi phdp néng cao chit lwgng dpi ngii nhin vién phuc vu

Doi ngili nhan vién phuc vu 1a b phan tiép xuc truc tiép voi khach hang nén co
anh huong 16n dén mirc d6 hai long cua khach khi st dung dich vu buffet sang. Vi
vay, nha hang can chu trong nang cao chat lugng nhan sy nham dam béo tinh chuyén
nghiép trong qua trinh phuc vu.

Nha hang can t6 chirc cac budi dio tao nghiép vu dinh ky cho nhan vién nham
nang cao k¥ ning giao tiép, k¥ nang xtr 1y tinh hudng va quy trinh phuc vu Buffet
sang. Noi dung ddo tao nén tap trung vao cach don tiép khach, hd trg khach trong qua
trinh dung bita va xir 1y cac tinh hudng phat sinh vao gid cao diém.

D61 voi khach quoc t€, nhan vién can duge bo sung ky nang giao tiép ti€ng
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Anh co ban dé hd trg khach hiéu qua hon trong qué trinh phuc vu. Pay 14 yéu cau can
thiét d6i voi cac khach san phuc vu lugng 16n khach du lich nudc ngoai nhu Avatar
Da Ning. Dong thoi, trau dbi k§ ning giao tiép va kha ning st dung tiéng anh trong
qua trinh phyc vy nham hd tro khach quéc té thuan tién va hiéu qua hon khi dung bira

Bo phan quan 1y ciing can xay dung quy chuin phuc vu thdng nhit vé tac
phong, thai d6 giao tiép va thoi gian dap mg yéu cau cua khach hang. Viéc kiém tra
va danh gia thai d6 lam viéc cua nhan vién nén dugc thuc hién thuong xuyén nham
kip thoi diéu chinh nhitng thiéu sot trong qua trinh phuc vu. Pong thoi, viéc ghi nhan
nhimg nhan vién c6 thai do phuc vu tét va hd tro khach hang tich cuc ciing s& gop
phan nang cao tinh than trach nhiém trong doi ngii phuc vu. Nho vay, doi ngii nhan
vién s& chii dong hon trong qué trinh phuc vu va xir 1y tinh huéng thuc té.

3.2.3. Gidi phap hoan thién quy trinh phuc vu Buffet sang

Quy trinh phuc vu c6 vai tro quan trong trong vi¢c dam bao hoat dong buffet
sang dién ra dong bo, han ché sai s6t va nang cao trai nghiém cta khach hang. Vi vay,
nha hang Taste of Viet can chu trong hoan thién quy trinh phuc vu nhim dap tng t6t
hon nhu cu ctia khach luu tra.

Nha hang can ra soat va chuin hoa cac budc trong quy trinh phuc vy Buffet
sang tu khau chuan bi trude gi0 phuc vy, don tiép khéch, bd sung mon an dén cong
tac thu don sau phuc vu. Viéc xay dung quy trinh rd rang gitup nhan vién dé dang thuc
hién cong vi¢c, han ché tinh trang xu 1y thiéu théng nhét gilta cac ca lam vi¢c. Trong
khung gio cao diém, nha hang can bd tri nhan vién phu hop tai ting khu vuc nham
hd tro khach hang va xur 1y kip thoi cac van dé phat sinh. Khu vuc quiy Buffet can
duoc kiém tra thuong xuyén dé dam bao mon an ludn day du, ding nhiét do va giir
duogc chat luong trong subt thoi gian phuc vu. Viéc bo sung mon an can duoc thuc
hién kip thoi nhidm tranh tinh trang thiéu mon hoic 1am gian doan qua trinh dung bira
cua khach.

Bo phan phuc vu va bd phan bép can duy tri su phdi hop chit ché trong qua
trinh van hanh Buffet sing. Thong tin vé lugng khach, tinh trang mén an va nhu cau
bd sung can dugc trao dbi thudong xuyén dé dam bao hoat dong phuc vu dién ra lién
tuc va hi¢u qua hon.

Nha hang c6 thé ap dung hinh thic kiém tra ndi bo dinh ky ddi v6i quy trinh

phuc vu nham danh gid mac do thuc hién ctia nhan vién, phat hién cac han ché con
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t6n tai va c6 bién phap diéu chinh phu hop. Viéc hoan thién quy trinh phuc vu khong
chi gop phan nang cao tinh chuyén nghiép trong hoat dong buffet sing ma con cai
thién chét luong dich vu va muc d hai long cua khach hang tai nha hang Taste of
Viet

3.2.4. Gidi phdp vé cdi thién chit lwong mén in va dé uong

Chat lugng mén dn va d6 udng 1a yéu té anh huong tryc tiép dén trai nghiém
cua khach hang khi str dung dich vu Buffet sdng tai nha hang Taste of Viet. Vi vay,
nha hang can cha trong hon dén viéc duy tri chat lwong mon an trong sudt thoi gian
phuc vu.

i v6i cac mén an duge khach lya chon nhiéu, bo phan bép nén chia thanh
nhiéu dot ché bién nho thay vi chuan bi s6 lugng 16n cung mot lic. Cach thyc hién
nay s& gitip moén an ludn gilr duge do nong va huong vi khi phuc vu tai quay Buffet.
Nhan vién phuc vu cling can thudng xuyén theo ddi s6 lwong mén an tai quiy dé phdi
hop véi bd phan bép bo sung kip thoi, han ché tinh trang moén an bi hét trong thoi
diém dong khach 1am anh huong dén trai nghiém cua khach hang.

Thuc don Buffet sang ciing can duoc thay ddi linh hoat hon dé tao cam giac
m&i mé cho khach luu trii nhidu ngay. Nha hang c6 thé luan phién thay doi mot sb
mon an theo ting ngay va bo sung thém cac moén dic san dia phuong nhu mi Quang,
bun bo Hué, banh béo hodc banh nam khong chi giup han ché cam gidc nham chan
d6i v6i khach luu tra nhiéu ngdy ma con gbp phan quang ba vin héa am thuc dja
phuong dén v6i khach du lich trong va ngoai nudc.

Ngoai ra, vao cac dip 18, Tét hodc cac su kién dic biét, nha hang cé thé diéu
chinh mot s mén an, banh ngot hodc khu vuc trung bay theo chu dé nhim tao sy méi
mé va ting tinh hip dan cho Buffet sang tai nha hang.

Dbi véi khu vue do ubng, nha hang can dau tu hon vao chat luong phuc vu
thay vi chi tap trung vao sb lugng. Cac loai nudc ép trai ciy tuoi, tra thao mdc hodc
ca phé pha may nén duoc bd sung dé phi hop hon véi nhu cau cua khach luu tra hién
nay.

3.2.5. Gidi phdp ting cwong qudn Iy va phéi hop giiva cdc bj phin
Trong hoat dong phuc vu Buffet sang, hiéu qua phéi hop giita cac bd phan co
anh huong tryc tiép dén téc do phuc vu va kha niang xir Iy cong viéc trong thoi gian

dong khach.
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Quan Iy nha hang can chu dong theo dbi hoat dong phuc vu trong sudt thoi gian
Buffet sang dién ra trong nhimg khung gid cao diém quan sat tinh hinh tai timg khu
vuce dé kip thoi diéu phéi nhén vién hd tro khi xuét hién tinh trang qua tai hoac phuc
vu cham.

Viéc diéu chinh nhan sy linh hoat ngay trong qua trinh phuc vu sé& gitip han
ché ap luc cong viéc va duy tri tbc do phuc vu 6n dinh hon. Su phéi hop gifrta khu
vuc bép va nhan vién phuc vu ciing can dugc duy tri chit ché hon trong subt thoi gian
hoat dong. B phan bép can nim duoc lugng khach str dung dich vu theo tung thoi
diém dé chi dong chuan bi mén an phi hop, trong khi nhan vién phyc vu phai thuong
xuyén theo doi tinh trang moén an tai quﬁy Buffet dé viéc bod sung dugc thuc hién kip
thoi.

Déi v6i khu vue ban an, cac nhan vién trong ca lam vi¢c can chu dong ho tro
1an nhau khi lugng khach ting dong thay vi chi tap trung xtr Iy cong viéc trong pham
vi dugc phan cong.

Nha hang nén duy tri cac budi trao ddi ngan sau mdi ca phuc vy dé nhan vién
va quan 1y ciing danh gia nhirng van dé con ton tai trong qua trinh hoat dong thuc té.
Viéc thuong xuyén trao d6i va dicu chinh cach phdi hop giita cac bo phan s& gitip
hoat dong phuc vu Buffet sang dién ra 6n dinh hon va ning cao chit lugng phuc vu
tai nha hang Taste of Viet.

3.2.6. Gidi phdp ting cwong tiép nhin va xir Iy phéin héi khdch hang

Viéc tiép nhan phan hoi cta khach hang c6 vai trd quan trong trong qua trinh
cai thién chét lugng dich vu Buffet sang tai nha hang Taste of Viet.

Tai khu vuc Buffet hoac ban an, nha hang c6 thé bd tri ma QR khao sat ngén
dé khach hang dé dang danh gia vé mon an, chat lugng phuc vu hodc khong gian ding
bira sau khi sr dung dich vu. Hinh thtrc nay s€ gitip nha hang nhanh chong ghi nhan
dugc nhimng van dé khach hang chua hai long trong qué trinh sir dung dich vu.

Trong thoi gian phuc vy, nhan vién ciing cAn cht dong quan sat va hd tro khach
hang thay vi chd khach phan anh méi xir 1y. P6i v6i nhimng truong hop khach chua
hai 1ong v& mén an, thoi gian phuc vu hodc khong gian ding bita, nhan vién can hd
trg xir Iy nhanh nham han ché anh hudéng dén trai nghiém cta khach hang khi sir dung
dich vu Buffet sang.

Quan 1y nha hang nén truc tiép ghi nhan nhitng phan hoi thuong xuat hién trong
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gid cao diém dé kip thoi diéu chinh hoat dong phuc vu. Nhitng y kién lién quan dén
tdc do bd sung moén an, xur ly ban an hoac thai d¢ phuc vu can duoc téng hop va danh
gia dinh ky dé x4c dinh cac vin dé con ton tai trong qua trinh hoat dong thuc té. Qua
d6, nha hang s& ¢ co so phit hop dé diéu chinh va nang cao chét luong dich vu trong
thoi gian tiép theo.

3.3 Kién nghi

3.3.1. Déi véi ban lanh dao khdch san Avatar Pa Ning

Viéc nang cao chat lugng phuc vu Buffet sang tai nha hang Taste of Viet can
nhan dugc sy quan tam va hd tro tir Ban lanh dao khach san. Hoat dong dau tu co s6
vat chat, trang thiét bi va bo tri nguff)n nhan luc can dugc thuc hién phu hop véi tinh
hinh hoat dong thuc té tai nha hang, dac biét trong cac thoi diém luong khach sur dung
dich vu tang cao.

Pon vi quan 1y can xay dung ké hoach dao tao nghiép vu cho doi ngii nhan vién
phuc vu nham nang cao k¥ ning giao tiép, k¥ ning xir 1y tinh hudng va tinh chuyén
nghiép trong qua trinh phuc vu khach hang. B4i véi nhan vién phuc vu khach quéc
té, can cht trong bd sung k¥ ning ngoai ngit co ban dé hd tro khach hiéu qua hon.
Cong tac kiém tra va giam sat chét luong phuc vu buffet sang can duoc thuc hién
thudng xuyén nham kip thoi phat hién va khic phuc nhimng han ché phat sinh trong
qua trinh hoat dong. Y kién phan hoi ciia khach hang ciing can dugc tiép nhan va xir
1y phu hop dé 1am co s& cai thién chat lugng dich vu.

3.3.2. Poéi vdi nha hang Taste of Viet

Nha hang can tiép tuc ra soat va diéu chinh quy trinh phuc vu Buffet sang theo
hudng linh hoat va phu hgp hon véi tinh hinh hoat dong thuc té, can xay dung thuc
don Buffet sang da dang va ¢ su thay d6i pht hgp nham dap ing nhu cau cuia nhiéu
d6i tuong khach hang khac nhau. Mot s6 mén an dia phuong nén duoc bd sung dé
tao diém nhan va gop phan nang cao trai nghiém am thyc cho khach luu tru.

Quy trinh phuc vu Buffet sang can dugc ra soat va diéu chinh phu hop véi tinh
hinh hoat dong thuc té, dac biét trong khung gio cao diém. Viéc phan cong nhi¢m vy
cu thé cho tung nhan vién s& gitp hoat dong phuc vu dién ra hiéu qua hon va han ché
sai sot trong qua trinh phuc vu khach hang. Su phéi hop gitra bd phan phuc vu, bd
phan bép va b phan quan 1y can duoc duy tri thuong xuyén nham dam bao mén an

dugc bd sung kip thoi trong sudt thoi gian phuc vu buffet sang. Nha hang ciing cn
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chu trong tiép nhan phan hdi cua khach hang dé co co sé nang cao chat luong dich

vu trong thot gian téi.
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TIEU KET CHUONG 3

Chuong 3 di tap trung dé xuat cac giai phap nham nang cao chat lugng dich
vu Buffet sang tai nha hang Taste of Viet thudc khach san Avatar Pa Nang dya trén
tinh hinh hoat dong thyc té ciia nha hang hién nay. Noi dung giai phap huéng dén
viéc cai thién nhitng han ché con ton tai trong qué trinh phuc vu, dong thoi nang cao
kha nang van hanh va duy tri chit luong phuc vu 6n dinh trong cac khung gid cao
diém. Cac giai phap duoc dé xuat tap trung vao nhiéu nodi dung nhu cai thién co s&
vat chit va khong gian phuc vu, nang cao chat lwong d6i ngii nhan vién, hoan thién
quy trinh phuc vy, nang cao chat lugng mon n va do udng, ting cuong su phdi hop
giita cac bd phan ciing nhu chu trong hon dén hoat dong tiép nhan phan hoi khach
hang. Pay déu 1a nhitng yéu t6 c6 anh huong truc tiép dén trai nghiém cta khach
hang khi str dung dich vu Buffet sang tai nha hang Taste of Viet.

Viéc trién khai pht hop céc giai phap trén sé giup nha hang han ché nhiing van
dé phat sinh trong qua trinh phuc vu, ning cao tinh chu dong trong hoat dong véan
hanh va cai thién chat luong phuc vu khach hang trong thyc té. Déng thot, day cling
1a co so dé nha hang timg budc hoan thién chat luong dich vu Buffet sang, ning cao
hinh anh phuc vu chuyén nghiép va dap Gmg tt hon nhu cau cta khach hang trong

thot gian toi.
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KET LUAN

Trong hoat dong kinh doanh khéch san hi¢n nay, chét lugng dich vu an uéng
ngay cang giit vai trd quan trong trong viéc ning cao kha ning canh tranh va tao dau
an dbi voi khach hang trong qua trinh luu tra. Doi v6i cac khach san du lich, dich vu
Buffet sang khong chi dap tmg nhu cau dn udng ma con gop phan tao nén trai nghiém
ban dau cua khach hang khi str dung dich vu tai khach san. Chét lugng phuc vu Buffet
sang c6 anh hudng truc tiép dén muc d6 hai long cta khach hang, hinh anh cta nha
hang ciing nhu chét luong dich vu chung cta khach san. Vi vay, viéc duy tri va ning
cao chat luong phuc vu Buffet sang luon 13 ndi dung can dugce quan tdm trong hoat
dong kinh doanh an uéng tai khach san.

Qua qua trinh nghién ciru va tim hiéu thuc té tai nha hang Taste of Viet thudc
Khach san Avatar Pa Nang, dé tai da hé théng hoéa dugc co so 1y luan lién quan dén
chat luong dich vu 4n udng, cac yéu td anh huong dén chét luong phuc vu Buffet
sang va hoat dong phuc vu tai nha hang. Pong thoi, dé tai da tién hanh khao sat va
danh gia thyuc trang chit luong phuc vu Buffet sang tai nha hang Taste of Viet dua
trén nhiéu tiéu chi nhu co s& vét chit, cht luong moén an va do uéng, doi ngli nhan
vién phuc vu, quy trinh phuc vu va kha ning dap Gng nhu ciu cta khach hang.

Két qua nghién ctru cho thiy phan 16n khach hang c6 danh gia tich cuc d6i véi
chat lugng phuc vu Buffet sang tai nha hang Taste of Viet. Khong gian diung bira,
chat lugng mon an va thai do phuc vu ctia do1 ngii nhan vién la nhiing yéu td nhan
duge mirc do hai 10ng twong ddi cao tir khach hang. Piéu nay cho thiy nha hang da
cO sy quan tam nhat dinh trong viéc td chirc hoat dong phuc vu va dap tng nhu cau
cua khach hang trong qua trinh str dung dich vu Buffet sang.

Bén canh nhiing két qua dat duoc, hoat dong phuc vu Buffet sang tai nha hang
van con ton tai mot sd han ché nhu viée bd sung mon an trong gio cao diém déi luc
chua kip thoi, toc d xir Iy ban an chwa dong déu va sy phdi hop giita cic bd phan
trong mot s6 thoi diém chua that su linh hoat. Nhirng han ché nay phan nao anh huong
dén chat lugng phuc vu va trai nghiém ctia khach hang trong qué trinh sir dung dich
vu tai nha hang.

Tir két qua nghién ctru va danh gia thuc té, dé tai da dé xuat mot sb giai phap
nham nang cao chat lugng phuc vu Buffet sang tai nha hang Taste of Viet nhu hoan

thién co s& vat chat va khong gian phuc vy, nang cao chat lugng doi ngli nhan vién,
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cai thién quy trinh phuc vu, nang cao chit lrgng mon n va d6 udng, ting cudng su
phdi hop giita cac bo phan va chi trong hon dén hoat dong tiép nhan phan hoi khach
hang. Cac giai phap duoc xay dung dya trén tinh hinh hoat dong thuc té cia nha hang
nhiam gdp phan nang cao chat luong phuc vu va mirc do hai 1ong cia khach hang
trong thoi gian toi. Ngoai ra, dé tai cling dua ra mot s6 kién nghi ddi voi Ban lanh
dao Khach san Avatar Da Nﬁng, doi ngii diéu hanh nha hang Taste of Viet nham nang
cao chét luong phuc vu Buffet sdng va cai thién hi€u qua hoat dong kinh doanh an
uéng tai khach san.

Thong qua ndi dung nghién ctru, khoa luan di hé thong hoa duge co so 1y luan
lién quan dén chat luong dich vu Buffet sang, dong thoi phan anh duoc thuc trang
hoat dong phuc vu Buffet sang tai nha hang Taste of Viet thuoc Khach san Avatar Da
Nang. Qua qua trinh khao sat va danh gia thuc té, dé tai da chira nhirng mat dat duoc
cling nhur mot s6 han ché con t6n tai trong qua trinh phuc vu khach hang tai nha hang.
Mic du dé tai vAn con nhitng han ché nhét dinh vé thoi gian nghién ctru, pham vi
khao sat va kha niang tiép can ngudn thong tin, két qua nghién ctru van 13 ngudn tham
khao pht hop cho nha hang Taste of Viet trong qua trinh nang cao chat luong phuc

vu Buffet sdng va cai thién trai nghiém cua khach hang.
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PHU LUC
1. Phiéu khéo sat khach hang bang tiéng viét
PHIEU KHAO SAT
DANH GIA CHAT LUQONG DICH VU BUFFET SANG TAI NHA HANG
TASTE OF VIET THUOC KHACH SAN AVATAR DA NANG

Kinh chao Quy khach,

Cam on Quy khach da st dung dich vu tai Nha hang Taste of Viet thudc khach
san Avatar Da Nang

Em 1a Nguyén Thi Kiéu Mo, sinh vién ciia truong Dai hoc Kién triic Pa Néng.
Em dang thuc hién dé tai “Nang cao chét luong dich vu Buffet sdng tai nha hang
Taste of Viet thudc khach san Avatar Pa Nang”. Kinh mong Quy khach danh it phut
dé hoan thanh phiéu khao sat nay. Moi phan hoi ciia Quy khach déu rat quy gia doi
v6i nghién ctru va nham gop phan dem lai chét lugng dich vu tt hon. Thong tin khao
sat s€ dugc bao mat va chi sir dung cho muc dich nghién ctru.

Chan thanh cam on sy gitp d&d cia Quy khach!

PHAN I: THONG TIN CHUNG

1. Giéi tinh:

L1 Nam

O N@

O LGBT

2. Do tudi:

[ Dudi 25

O Tw25-35

O Tw 36 - 45

L1 Twr 46 - 55

[1 Trén 55

3. Quy khach c6 dang luu tra tai khach san Avatar Pa Nang khong?

] Khach luu tra tai khach san

L1 Khong luu tra tai khach san

4. Quy khach da st dung dich vu Buffet sang tai nha hang bao nhiéu lan?

[ Lan dau
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[12-31an
0> 3 lan

PHAN II: PANH GIA CUA KHACH HANG

Quy khach vui 1ong cho biét mirc d6 ddng y dbi voi cac phat biéu dudi day:

1 R4t khong dong y, 2 Khong dong ¥, 3 Binh thuong, 4 Dong ¥, 5 Rat dong ¥

1. MON AN VA PO UONG

Tiéu chi

Thuc don buffet sang da dang, c6 nhiéu lya chon

Moén in c¢6 huong vi phu hop, dé in

Mon an dugc ché bién hop vé sinh, tao cam giac
an toan khi str dung

o O O

o o] o

o o o

o o o
o O Od

Mon in dugce trinh bay gon gang, hap dan

O

O

O

O
O

D6 udng da dang, dap ung nhu cau

2. NHAN VIEN PHUC VU

Tiéu chi

Thai d6 phuc vu than thién, lich su

Tac phong phuc vu chuyén nghiép

Nhan vién dap Gmg yéu cau ctia khach hang mot

cach nhanh chéng

oy g g|e»

o g g~

O O O «»

ol g g »

ol O] 4| o

Nhan vién c¢6 thé tu nhan biét nhu cau cua khach

hang dé chu dong phuc vu

3. KHONG GIAN VA CO SO VAT CHAT

Tiéu chi

Khong gian nha hang sach s&, thoang mat

Khu vyuc quay Buffet dugc bo tri hop 1y
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Ban gh¢ sap xép thuan ti¢n, tao su thoai mai

O|o|o|o|d
Anh sang, &m thanh trong nha hang phu hop Olololol O
Nhiét do trong nha hang dé chiu OOl 0liglo
Khu vyc v¢€ sinh sach sé€, tién nghi OOl Oolgl o
4. QUY TRINH PHUC VU VA THANH TOAN
Tiéu chi 112 ]3|4]|5
Mon in duoc cung cap va bo sung kip thoi
Cong tac tiép don khach hang duoc thyc hién O
chuyén nghiép

Khach hang dugc cung cép thong tin va huong dn| O lololOol O

st dung dich vu buffet sang
B6 sung do an, thirc uéng kipthoivanhanhchéng | O | O | O | O] O
Dung cy an udng d3 qua st dur}g duocdondepdé | O | O OOl O

tao khong gian thoai méai cho khach tiép tuc sir dung dich
vu
Thu tuc xac nhan va thanh toan dich vu dién ra OlOololgl O
thuan ti¢én va nhanh chong
5. DICH VU TIEN iCH
Tiéu chi 31415
Két ndi Wifi tainha hang 6n dinhvadésaedung (OO (OOl 0| O
Nhan vién hd trg phanh chong khi Quy khachcénhu | O | OO | O] O
cau phat sinh

Khong gian vui choi danh chotré emtaocam gidcan | | O | O | O | O

toan va thoai mai
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PHAN II1: PANH GIA TONG THE

Tiéu chi 112]3|4]| 5

Mirc d6 hai long tong thé ciia Quy khach d6ivéi |O|O ool O
dich vu buffet sdng tai nha hang

Quy khach sé tiép tuc st dung dich vy buffetsang || O | 0O | 0| O
cta khach san néu co dip

Quy khach s€ gidi thi€u cho ban be, nguoi than ve |\Olololiol o
dich vu buffet sdng cia nha hang Taste of Viet

PHAN IV: GOP Y VA DE XUAT

1. Quy khach hai long nhat vé diéu gi khi sir dung dich vu Buffet sing tai
nha hang?

2. Theo Quy khach, Nha hang cin cai thién nhirng vin dé gi hoic gép y
ciia Quy khach dé nang cao chit lwong dich vu buffet sang tai nha hang Taste
of Viet?

Tran trong caim on Quy khach di danh thoi gian hoan thanh phiéu khio

sat.
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2. Phiéu khao sat khach hang biang tiéng anh
SURVEY FORM
EVALUATION OF THE QUALITY OF BREAKFAST BUFFET SERVICE
AT THE RESTAURANT
TASTE OF VIET AT AVATAR HOTEL DA NANG
Greetings,
Thank you for using the service at Taste of Viet Restaurant at Avatar Hotel Da
Nang
| am Nguyen Thi Kieu Mo, a student of Da Nang University of Architecture.
| am working on the project "Improving the quality of breakfast buffet service at Taste
of Viet restaurant at Avatar Hotel Da Nang". We hope you will take a few minutes to
complete this survey. All your feedback is valuable to the research and to contribute
to better service quality. Survey information will be kept confidential and used for
research purposes only.
Thank you very much for your help!
SECTION I: GENERAL INFORMATION
1. Gender:

] Male

[0 Female

U LGBT

2. Age:

[0 Under25

L1 From 25 - 35

L1 From 36 - 45

L1 From 46 - 55

L1 Over 55

3. Are you staying at Avatar Hotel Da Nang?
[0 Quite a bit of accommodation at the hotel
0 Do youstay at the hotel

4. How many times have you used the Breakfast Buffet service at the

restaurant?
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O First time
O 2 — 3 times

O > 3 times

PART Il: CUSTOMER REVIEWS

Please indicate your agreement with the statements below:

1 Strong Disagree, 2 Disagree, 3 Normal, 4 Agree, 5 Strong Agree

1. FOOD AND DRINKS

Criteria

Diverse breakfast buffet menu, with many choices

The taste is suitable, easy to eat

The dish is prepared hygienically, creating a feeling
of
Safe to use

O o o

o o] o

o ol o

o ol o
O o O

It is presented neatly and attractively

Diversedrinks to meet your needs

2. SERVICE STAFF

Criteria

Friendly and polite service attitude

ProfessionalService Facilities

Employees respond to customer requests quickly

o o ge

o] O g~

O] O O w

o] o) g »

o] O] O o

Employees can recognize customer needs to

proactively serve
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3. SPACE AND FACILITIES

Criteria 112|345
The restaurant space is clean and airy Ololololo
The buffet counter area is reasonably arranged OlOololol o
Tables and chairs are conveniently arranged, Ololololo
creating comfort
Lighting and sound in the right restaurant O|gol0O gl o
The temperature in the restaurant is pleasant OlOololol O
Clean and comfortable toilet area OlOololol O
4. SERVICE AND PAYMENT PROCESS
Criteria 1|12 [|3|4]5
Dishes are provided and replenished in a timely Ol Oololol O
manner
The reception of customers is carried out Ol Oololol O
professionally
Customers are provided with information and Ol Oololol O
instructions for using the breakfast buffet service
Replenishing food and drinks inatimelyandfast | O | O |O |0 | O
manner
Used eating utensils are cleaned to create a Ol OlOolol O
comfortable space for guests to continue using the service
Service confirmation and payment procedurestake | O | O | O |O| O
place conveniently and quickly
5.UTILITY SERVICES
Criteria 112 |3 (4|5
Stable and easy-to-use Wifi connection at the Olololol O
restaurant
Staff support quickly when you need to arise Ololgolgl O
Children's play space creates asense of safetyand | (OO | O | O
comfort
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PART I11: OVERALL ASSESSMENT

Criteria 11213 |4 |5

Your overall satisfaction with the breakfast buffetat | O |00 | 0101 0O

the restaurant
You will continue to use the hotel's breakfast buffet | O |0 | 0101 O
service if you have the opportunity

You will introduce your friends and relativestothe | O | O | 0O | O | O
breakfast buffet service of Taste of Viet restaurant

PART IV: SUGGESTIONS AND SUGGESTIONS
1. What are you most satisfied with when using the Breakfast Buffet

service at the restaurant?

2. In your opinion, what problems do you need to improve or your
suggestions to improve the quality of breakfast buffet service at Taste of Viet

restaurant?

Thank you for taking the time to complete the survey.
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