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LOI CAM ON

Sau khodng thoi gian hoc tap va rén luyén tai Truong Pai hoc kién Trac ba
Niang em di c¢6 co hdi van dung nhiing kién thirc da duoc hoc vao qué trinh thyc hién
khoéa luén t6t nghiép. Dé hoan thanh dé tai nay, em da nhan dugc rat nhiéu sy quan
tam, gitp d& va dong vién tir quy thiy co, gia dinh, ban bé va don vi thuc tap. Vi
long biét on sdu sic, em xin giri 161 cam on chan thanh dén tit ca nhitng ngudi da
ddng hanh va hd trg em trong sudt thoi gian qua.

Trude hét, em xin chan thanh cam on Ban Giam hiéu nha trudng cing toan thé
quy thay c6 Trudng Pai hoc kién Trac Pa Ning dic biét 1a quy thy c6 khoa Du lich
d3 tan tinh giang day, truyén dat cho em nhitng kién thtrc quy bau trong sudt qua trinh
hoc tap. Khong chi cung cip nén tang chuyén mon, thiy c6 con ludn tao didu kién
thuan loi, dong vién va giup em c6 thém dong luc dé hoan thanh chuong trinh hoc
cling nhu khoa luan tét nghiép nay. Nhing kién thic va kinh nghiém ma thay ¢
truyén dat s& 14 hanh trang quy gia gitip em viing vang hon trén con dudong nghé
nghiép sau nay.

Em xin bay to long biét on siu sic dén C6 Nguyén Thuy Nga - giang vién
huéng dan d3 ludn tan tinh hudng din, chi bao va ddng hanh cing em trong subt qua
trinh thue hién dé tai. C6 khong chi danh nhiéu thoi gian dé gbp ¥, chinh stra ndi dung
ma con luén dong vién, dinh hudng va gitip em khac phuc nhiing kho khan trong qué
trinh nghién ctru. Nhitng y kién dong gop quy bau va sy hd tro tan tm ciia C6 1a yéu
t6 quan trong giup em hoan thién khoa luan mot cach tét nhat.

Em ciing xin giri 161 cam on chan thanh d¢én Ban lanh dao cung toan thé anh/chi
nhan vién tai khach san Melid Vinpearl DaNang Riverfront da nhiét tinh hd tro, tao
diéu kién thuan loi cho em trong sudt thoi gian thyc tap. Su giup d& cia quy don vi
da gitp em c6 co hoi tiép can moi truong lam viée thuc té, hoc hoi thém nhiéu kinh
nghiém va thu thap dugc nhiing théng tin can thiét phuc vu cho dé tai nghién ciru.
Nhirng trdi nghi¢m thuc té tai don vi thuc tap da giup em hiéu o hon vé chuyén nganh
minh dang theo hoc ciing nhu tich lily thém nhiéu k§ ning can thiét cho cong viéc
trong tuong lai.

Em ciing xin giri 161 cam on sdu sac dén gia dinh - nhitng nguoi ludn bén canh
yéu thuong, dong vién va tao diéu kién t6t nhat cho em trong sudt qué trinh hoc tap.

Su quan tam, tin twéng va hy sinh cua gia dinh chinh 13 nguén dong lyc to 16n giup



em vuot qua nhitng kho khian dé hoan thanh khoa luan nay. Dong thoi, em ciing chan
thanh cam on ban bé di ludn ddng hanh, chia sé kinh nghiém va hd trg em trong qua
trinh hoc tap cting nhu thuc hién dé tai.

Mic du di cb géng hoan thanh khoa luan véi tit ca su nd luc va nghiém tac
ctia ban than, tuy nhién do han ché vé thoi gian, kién thirc chuyén mén va kinh nghiém
thuc té nén dé tai kho tranh khoi nhirng thiéu sot nhat dinh. Em rét mong nhén dugc
su thong cam cung nhitng ¥ kién dong gop quy bau tir quy thay co dé khoa luan dugc
hoan thién hon.

Em xin chan thanh cam on!



PHAN MO PAU

1.Ly do chon d@ tai

Trong bdi canh nganh du lich - khach san tai Pa Ning dang c6 sy ting trudng
manh mé¢ va tré thanh mot trong nhiing diém dén hang dAu tai Viét Nam, murc d6 canh
tranh giita cac doanh nghiép trong linh vyc luu tri ngdy cang gay git, dic biét & phan
khuc khach san cao cép. Dé tao dung loi thé canh tranh bén virng, cac khach san
khéng chi chu trong dén co sé vt chat ma con phai khéng ngirng ning cao chat lugng
dich vy, trong d6 dich vu an uéng, dac biét 1a buffet sang, giit vai tro quan trong trong
viéc tao 4n twong ban ddu va anh hudng truc tiép dén trai nghiém téng thé cua khach
hang trong sudt thoi gian luu tra.

Melid Vinpearl Danang Riverfront 1a mét trong nhiing khach san 5 sao ndi bat
tai Pa Nang, thu hat luong 16n khach du lich noi dia va quéc té. Trong d6, nha hang
Rumba noi cung cip dich vu buffet sang khéng chi dap tng nhu cau 4m thuc da dang
ma con goép phan thé hién hinh anh, dang cip va chat luong phuc vu ciia khach san.
Tuy nhién, trong thuc té, sy hai long cua khach hang ddi véi dich vu buffet sdng van
c6 thé chiu tac dong boi nhiéu yéu td nhu chét luong mon an, sy phong phu cia thuc
don, cach bai tri khong gian, thai d§ va k§ nang phuc vu ctia nhan vién cling nhu quy
trinh phuc vu.

Bén canh d0, trong bdi canh khach hang ngdy cang c6 nhiéu lwa chon va yéu
cu cao hon vé chit lugng dich vy, viéc duy tri va nang cao su hai long cua khach
hang tré thanh yéu td then chét gitp khach san giit chan khach hang cii va thu hut
khach hang m&i. Néu khong kip thoi cai thién va d6i méi, khach san c6 thé mat di lgi
thé canh tranh so v&i cac d6i thii ciing phan khtc trén dia ban. Do d6, viéc nghién ciru
va danh gid mirc do hai 1ong cua khach hang ddi véi dich vu buffet sang 1a hét st
can thiét va mang tinh thyc tién cao.

Xuat phat tir nhitng 1y do trén, dé tai “Nang cao su hai 1ong ciia khach hang
d6i v6i dich vu buffet sang tai nha hang Rumba ctia khach san Melia Vinpearl Danang
Riverfront” duogc lya chon nham xéc dinh céc yéu t6 anh huong dén su hai long cua
khach hang, tir d6 dé xut cac giai phap cu thé va kha thi dé niang cao chit luong dich
vu. Pong thoi, dé tai cling gop phan hé thdng hoa co s& 1y ludn vé su hai long cua
khach hang trong linh vuc dich vu an udng tai khach san va gitp nguoi nghién ciru

van dung kién thirc da hoc vao thuc tién, nang cao k¥ nang phan tich va danh gia



trong nganh du lich khach san

2.Muc tiéu nghién ctru

- Hé thdng hod co s 1y ludn vé su hai 1ong ctia khach hang trong dich vu buffet
sang tai khach san

- Panh gia thyc trang vé sy hai 1ong cua khach hang dbi véi dich vu buffet
sang tai nha hang Rumba thudc khéach san Melia Vinpearl DaNang Riverfront

- Pua ra mot s6 giai phap nham nang cao sy hai 1ong ctia khach hang ddi véi
dich vu buffet sang tai nha hang Rumba thudc khach san Melia Vinpearl DaNang
Riverfront

3. Poi twong va pham vi nghién ciu

- Doi twong nghién ciru: sy hai 1ong cua khach noi dia véi dich vu buffet
sang

- Pham vi nghién cvru:

+ Pham vi khong gian: Khach san Melid Vinpearl DaNang Riverfront

+ Pham vi thoi gian : Cac dit liéu so cap dugc thu thap tir thang 1-5/2026

4. Phwong phap nghién ciru

Nghién ctru nay két hgp phuong phap nghién ciru dinh tinh va dinh lugng dé
tim hiéu sy hai long cua khach hang dbi voi dich vu buffet sang va dé xuat giai phap
nang cao su hai long cua khach hang néi dia doi véi dich vu buffet sdng tai nha hang
Rumba thugc khach san Melid Vinpearl DaNang Riverfront

- Nghién ctru dinh tinh:

+ Tdng hop va phan tich tai liéu: Tac gia thu thap, tong hop cac tai liéu, nghién
clru trude ddy lién quan dén sy hai long cta khach hang ddi véi dich vu buffet sang
tai nha hang trong khach san. Qua trinh nay nham hé thong hoa co sé 1y luan va xac
dinh cac yéu t6 anh huong dén sy hai 1ong cua khach hang.

- Nghién ctru dinh luong:

+ X4y dung bang hoi: Dya trén khung 1y thuyét, thiét ké bang hoi dé do luong
muirc d6 hai 10ng ctia khach hang va cac yéu td anh hudng dén sy hai long nay ddi véi
dich vu buffet sang.

5. B6 cuc khoa luén

Chuong 1 : Co s& 1y luan vé su hai 1ong ctia khach hang trong dich vu buffet

sang tai khach san



Chuong 2 : Panh gia thyc trang vé sy hai 10ng cia khach hang dbi véi dich
vu buffet sang tai nha hang Rumba thudc khach san Melid Vinpearl DaNang
Riverfront

Chuong 3 : Giai phap nhdm nang cao su hai 1ong ctia khach hang d6i véi
dich vu buffet sang tai nha hang Rumba thudc khach san Melia Vinpearl DaNang

Riverfront



Chwong 1 CO SO LY LUAN VE SU HAI LONG CUA KHACH
HANG POI VOI DICH VU BUFFET SANG TAI NHA HANG

1.1. Hoat dong kinh doanh khach san

1.1.1. Khai niém kinh doanh khdach san

Trong nghién ctru ban chét cua kinh doanh khach san, viéc hiéu rd ndi dung
cua khai niém “ kinh doanh khdch san” 1a can thiét va quan trong .

O Viét Nam, trong Thong tu sé 01/2002/TT-TCDL ngay 27/4/2002 cia Toéng
cuc du lich vé huéng dan thyc hién Nghi dinh s6 39/2000/ND-CP ciia Chinh phu vé
co sO luu tra du lich d ghi r6: “Khdch san (Hotel) la cong trinh kién tric dwoc xdy
dung déc lap, c6 quy mé tir 10 budng ngii tré 1én, dam bdo chdt lwong vé co s& vit
chat, trang thiét bi, dich vu can thiétphuc vu khach du lich”

Trong cudn sach “Giai thich thuat ngtt du lich va khéach san” ciia Khoa du lich
truong Dai hoc Kinh té Qudc dan da bd sung 1 dinh nghia c6 tim khéi quat cao va co
thé duoc su dung trong hoc thuit va nhan biét vé khach san & Viét Nam: “Khdch san
la co s6 cung cdp cac dich vu lwu trii (véi day du tién nghi), dich vu an uong, dich vu
vui choi gidi tri va cdc dich vy can thiét khéac cho khéach leu lai qua dém va thuong
xdy dung tai cdac diém du lich”

Theo tai lidu TCVN 4391:2015 do Ban ky thudt tiéu chuin qudc gia
TCVN/TC228 “Du lich va cac dich vu ¢6 lién quan” (Viét Nam) bién soan:

Khach san (hotel) 1a co s& luu tri du lich dugc xay dung thanh khdi, dam bao
chit lugng vé co s& vat chat, trang thiét bi va dich vu can thiét phuc vu khach.Khach
san 1a mot cong trinh kién tric kién cd, ¢6 nhiéu ting, nhiéu phong ngu duoc trang bi
céc thiét bi, tién nghi, do dac chuyén dung nham muc dich kinh doanhcéc dich vu luu
tra, phuc vu an uéng va cac dich vu bd sung khac. Tuy theo ndi dungva ddi tuong su
dung ma phan loai khach san tam tra, du lich, nghi dudng, hoi nghi,v.v... Theo mirc
do tién nghi phuc vu, khach san dugc phan hang theo ) luong sao tur 1 dén 5 sao.

Kinh doanh khéch san khong chi ding dé néi vé hoat dong kinh doanh ctia ban
than khach san, ma la danh ttr chung dé chi hoat dong kinh doanh cua cac co so luu
tra du lich néi chung .Theo Hoang Thi Lan Huong ( 2013) khai niém “kinh doanh

khach san dwoc hiéu la hoat dong kinh doanh cua cac co so luvu tru du lich dva trén
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viéc cung cap cdc dich vu luu tru, an uong va cdac dich vu bo sung nham dap vung nhu

cau luu lai tam thoi cia khéach du lich”

1.1.2. Pic diém ciia kinh doanh khdch san

Kinh doanh khéch san 1a mot hoat dong kinh té dich vu cao cép mang tinh téng
hop. Tap hop dich vu trong khach san duoc phan chia thanh dich vu co ban va dich
vu bo sung dé cung cip cho khach du lich va khach dia phwong. Theo Hoang Thi Lan
Huong ( 2013) ddc diém kinh doanh khach san gom 5 dic diém :

Kinh doanh khdch san co tinh chu ky: Kinh doanh khach san luoén c6 tinh chu
ky, diéu nay phu thudc vao nhiéu yéu t6 nhu tinh thoi vy, loai hinh hay cap hang
khach san va thi truong ma khach san nhdm dén. Vi du nhu: khach san nghi mat &
mién Trung thuong dong khach mua he, vang khach muia mua. Didu nay khién hoat
dong kinh doanh bién dong, nén nguoi quan 1y phai c6 bién phap thu hut khach vao
mua thp diém.

Kinh doanh khdch san mang tinh lién tuc: Kinh doanh khach san 1a hoat dong
kinh doanh dich vu lién tuc. Khach san m& cua 24/24 trong ngay va phuc vu 365 ngay
trong nam (8760 gio). Chinh su phuc vu lién tuc nay, doi héi khach san phai luén duy
tri phuc vu cao do va quan ly chat luong t6t nham dap tng nhu cau ciia du khach.

Kinh doanh khach san doi hoi dung luwong von dau tw I6n: Khach san dugc
xdy dung dé dap Gmg nhu cau da dang ctia du khach nén can dau tu 16n vé co s vat
chét va tién nghi. Tuy nhién, do hoat dong du lich mang tinh thoi vu va chi phi bao
tri cao, nén hiéu qua kinh doanh khong 6n dinh, budc nha quan 1y phai tim cach tdi
uu chi phi.

Kinh doanh khéch san doi héi sir dung nhiéu nhdn céng: Nhiéu khau trong
kinh doanh khéch san phai st dung lao dong "séng" (truc tiép phuc vu khach hang),
O cac khau nay rat kho ap dung tién bo khoa hoc k¥ thuat nhu co gidi hoa, ty dong
hoa...Day 1a nguyén nhan dan dén ting chi phi tién luong, do vay doi hoi cong tac td
chtrc lao dong & timg cong doan trong day chuyén san xuit, phuc vu phai hop 1y dé
nang cao ning suét lao dong va dam bao chat lwong phuc vu

Kinh doanh khdach san co xu huong chon loc doi twong khach: Tuy thudc vao
cép hang, tinh chét, vi tri va chién lugc kinh doanh... ma mdi khach san ngay tu khi

xay dung va hoat dong déu nhim dén mot vai phan khuc khach hang nhét dinh va ho



tap trung khai thac ddi tugng do.

1.1.3. Y nghia ciia kinh doanh khdch san

Kinh doanh khach san 1a mét mét xich quan trong trong nganh du lich khong
chi don thuan 13 cung cp chd nghi ma con mang y nghia rong 16n hon trong doi séng
kinh té va x3 hoi. Trude hét, khach san dap ung nhu cau luu tra, nghi ngoi va dich vu
tién nghi cho khach du lich, doanh nhan va khach vang lai. . Bén canh do, nganh
khach san con gép ph'?ln thuc déy phat trién du lich, tao cong an viéc lam cho xa hoi,
dong gop vao ngudn thu ngan sach nha nudc thong qua thué va cac khoan phi lién
quan.

V& mit x3 hi, kinh doanh khach san gop phﬁn nang cao kinh doanh khach san
con ¢6 vai tro quang ba hinh anh dat nude, van hoa va con nguoi dia phuong ti ban
bé qudc té. Cac khach san hién dai con 1a noi to chire hoi nghi, su kién chinh tri —
kinh té — van hoa, gop phan thic day hop tac, hoa binh va tinh hitu nghi giira cic dan

tdc va nang cao uy tin va sirc canh tranh cta diém dén trén ban dd du lich thé gioi.
1.2. Nha hang va kinh doanh nha hang

1.2.1. Khai niém nha hang va kinh doanh nha hang

1.2.1.1 Khai niém nha hang

Theo dinh nghia ctia ThS. Nguyén Thi Hai Puong (2013), "Nha hang la co so
kinh doanh dich vu an ué'ng va cac dich vu bo sung kem theo voi chat lwong phuc vu
cao, ddp img nhu cau ciia moi doi twong khach hang”. Pinh nghia nay da 1am noi bat
tiéu chi phan biét nha hang véi cac loai hinh kinh doanh 4n udng thong thudng khac,
d6 1a chét lugng dich vu va sy da dang trong nhom khéach hang muc tiéu, tuy thudc
vao nang luc, dinh hudng va phan khuc thi truong ma moi nha hang sé xay dung
chién luoc kinh doanh phu hop dé phuc vu hiéu qua cac ddi twong khach hang cua
minh.

Theo Thong tu s6 18/1999/TT-BTM ngay 19/05/1999 cuia Bo Thuong Mai vé
viéc hudng dan diéu kién kinh doanh nha hang dn uéng, quan an binh dan thi: “Nhd
hang dan uong la nhitng co sé ché bién va ban cdc san pham dn udng cé chdt lwong
cao, co 6 vt chat, trang thiét bi va phirong thirc phuc vu tot, dap iing dwoc nhu cau

ciia moi doi twong khdch hang”.



1.2.1.2 Khai niém kinh doanh nha hang
Theo TS. Nguyén Vian Manh (2008): “Kinh doanh nha hang trong du lich bao

gom cdc hoat déng ché bién thirc an, bdn va phuc vu nhu cau tiéu ding cdc thirc dn,
do uong va cung cdp cdc dich vu khdc nham théa man céc nhu cau vé an udng va
giai tri tai khach san cho khach nham muc dich thu lai.”

Theo PGS.TS Trinh Xuéan Diing (2003), T6 chirc kinh doanh nha hang, “Nha

hang la co s phuc vu an uéng, nghi ngoi, gidi tri cho khdach du lich va nhiing nguoi

co kha nang thanh toan voi nhitng hoat dong va chiec nang da dang”

1.2.2. Phén logi nha hang

C6 nhiéu cach phan loai nha hang tuy theo sy khac nhau vé hoat dong cia
chung, tiy quy ché phép 1y ctia co s& Theo ThS.Nguyén Thi Hai Puong (2013) phan
loai nha hang goém c6 4 dac diém nhu sau

1.2.2.1 Phan logi nha hang theo ddc diém mén an

Phan loai nha hang theo dic diém mon an 1a cach phan loai nha hang phd
bién nhét. Cac nha hang nay duogc phan loai dya trén cic mon an hay kiéu d6 an ma
nha hang phuc vu. Bao gdm:

Nha hang tong hop: 13 nha hang phuc vu tat ca cac moén dn, do udng theo nhu
cAu cua moi doi tuong khach, tir mén an binh dan cho dén mon an cao cép, cac mon
an dic san hay cac mon n cia cac qudc gia khac

Nha hang Au: 1a nha hang duoc bai tri theo phong cach chau Au va chuyén
phuc vu cac mon dn cua chau Au. Nha hang nay thuong c6 nhiéu ban nhé, phuc vu
tirng mon an mot, thudng bd tri tir 2 dén 4 ghé ngdi mdi ban

Nha hang A: 1 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 déc san cua dia phuong nhu
nha hang hai san & cac ving bién.

1.2.2.2 Phan logi nha hang theo quy mo

Can ctr theo quy mo nha hang thuong duoc danh gia theo quy mé vé co so
vat chat va kha ning phuc vu, thong thudng nguoi ta danh gia quy mé nha hang dya

trén sb luong chd co kha ning phuc vu (cing mot thoi diém) cia nha hang.



Nha hang nho: 12 nha hang c6 quy mo dudi 50 chd ngdi. Loai hinh nay thudong
c6 dién tich han ché, co ciu t6 chac don gian va thuong hudng dén phuc vu nhém
khach hang nho 1é hodc khach quen. Uu diém ctia nha hang nhé 1a tinh linh hoat cao,
dé dang thay d6i thuc don va phong cach phuc vu, tuy nhién lai gip han ché vé kha
ning phuc vu s6 luong 16n khach cung luc.

Nha hang trung binh: 1a nha hang c6 quy mé tir trén 50 chd dén 150 chd. Day
la mo hinh phé bién nhat trén thi truong hién nay, c6 kha nang phuc vu da dang dbi
tuong khach hang nhu gia dinh, nhom ban hodc cac budi lién hoan nhé. Nha hang
loai nay thudng ¢ co cau to chire rd rang hon, bao gdm cac bd phan nhu bép, phuc
vu, quan 1y va doi khi c¢6 thém céc dich vu bb tro.

Nha hang 16n: 14 loai nha hang c6 quy mé hon 150 chd. Loai hinh nay thuong
c6 dién tich rong, co s& vat chit hién dai, mirc du tu cao va hé théng quan ly chuyén
nghi¢p. Nha hang 16n c6 kha nang td chirc céac sy kién nhu ti€c cudi, hoi nghi, lién
hoan quy mo 16n.

1.2.2.3 Phan logi nha hang theo hinh thirc phuc vu

Nha hang phuc vu theo thuc don ¢b dinh (set menu/ Table d’hote): Day 1a loai

hinh nha hang chuyén phuc vu céc bira an dat trudc, dinh trude tir thuc don mon an
cho dén sb luong cac phén an va gia ca, khach co su lua chon gidi han trong khudn
khd cac mon da duoc 16n sin trong thuc don an bira.

Nha hang chon moén (A la carte): Pay la hinh thirc kinh doanh nha hang véi
thuc don rat da dang va phong phu vé chung loai mén an va d6 udng duoc liét ké toan
bd dé gitip khach hang c6 thé dé dang lwa chon moén an theo s¢ thich va kha ning
thanh toan.

Nha hang ty phuc vu (Buffet): thuc khach s& ty phuc vu minh bang cach iy
thirc dn dugc bay san trén cac quay ké ciia nha hang, tu chon nhitng mén in minh
thich voi nhitng moén an ndng, ngudi va cac loai d6 udng. Piém ndi bat cia nha hang
tu phuc vu la phong céch tu do, thodi mai va gia sé ¢ dinh cho tt ca khach hang.

Nha hang ca phé co6 phuc vu an udng (coffee shop): Pay la loai nha hang
chuyén phuc vu ca phé, cac loai d6 udng pha ché va kém theo phuc vu nhirng moén
an d& ché bién va phuc vu nhanh.

Nha hang phuc vu tiéc (Banquet hall): Nha hang chuyén phuc vu cac bira tiéc

theo nhu cau cua khach dat trude nhu hoi nghi téng Kkét, tiéc cudi,... voi nhiing mén
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an va cach phuc vu tuong ty nha hang phuc vu theo dinh Sut. Tuy nhién, mot s6 nha
hang phuc vu tiéc con c6 cac dich vu di kém nhu trang tri theo yéu cau, chuén bi san
khau,...

1.2.2.4 Cdc phan logi khac

Phén loai nha hang theo muc d¢ lién két

Nha hang an udng trong khach san, siéu thi, xi nghiép coéng nghiép, truong
hoc, co quan hanh chinh, ...

Nha hang kinh doanh doc 1ap — chi chuyén kinh doanh 4n udng

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

Nha hang dan tdc: phuc vu cdc mon an dac trung ctia mot dan tdc nhat dinh

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

1.2.3. Chirc nang va nhiém vu ciia by phdn nha hang

1.2.3.1. Chirc nang

Trong hé théng van hanh ciia mot nha hang cao cap, bo phan nay khong chi
don thuan dam nhiém chtrc ning cung cap dich vu dn udng ma con 1a yéu t6 cdt 16i
tao nén nhitng trai nghiém cam xtc dang nhé cho khach hang. Day 1a noi truc tiép
truyén tai gia tri am thyc thong qua cht luong mon an va phong cach phuc vu, dong
thoi gop phan quan trong vao viée xdy dung hinh anh, khing dinh uy tin thuong hiéu
va nang cao chét luong trai nghiém téng thé tai nha hang.

Véi chirc nang cbt 16i 14 cung cap dich vu an udng, nha hang déng vai tro nhu
cau ndi dua tinh hoa 4m thuc dén gan hon véi thuc khach. Trai nghiém dung bira
khéng chi ding lai & moén an, ma con duoc nang tim béi khong gian 4m clng, su soi
dong tinh té tir khu vuc quﬁy bar, cung véi tinh riéng tu va tién nghi cua dich vu tai
phong (room service).

Bén canh d6, thuc don dugc thiét ké da dang va phong phu, két hop hai hoa
giita tinh hoa am thuc qudc té va huong vi ban dia, nham dap ung nhu cau va khau
vi cuia nhiéu d6i tugng khach hang khac nhau. Qua d6, mdi thuc khach déu cé co
hoi kham phé va thuéng thirc nhitng gi tri Am thwe dic sic ma nha hang mang lai.

Dé tao nén chat luong dich vu hoan hao, phia sau 1a mdt hé théng van hanh
chat ché va ky luat cao, dugc xay dung trén cac quy trinh kiém soat nghiém ngat, dac

biét trong khau lya chon nguyén li¢u. Yéu t6 chét lugng va an toan vé sinh thuc phém
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ludn dugc dit 1én hang dau. Pay khong chi 13 tiéu chuan hoat dong ma con 1a cam
két bén vitng, gop phan xdy dung niém tin va sy hai 1ong cho mdi khach hang.
1.2.3.2. Nhiém vu

B6 phan nha hang dong vai trd then chot trong viéc dam bao chat luong dich
vu va hiéu qua kinh doanh, bai day 1a noi truc tiép tiép xuc va tao an tuong véi
khach hang. Pé dam bao mang lai dén cho moi thuc khach mét trai nghiém tdt nhat
Nha hang phdi hop nhip nhang véi cac b phan khac trong qua trinh phuc vu, bd
phan nha hang khong chi dap tmg nhu ciu an uéng ma con mang dén trai nghiém
chuyén nghiép, gop phan gia ting sy hai 1ong va kha nang quay lai ciia khach.

Bén canh do, viéc td chirc khong gian phuc vu khoa hoc, ddm bdo v¢ sinh va
an toan khong chi gitip nang cao chit luong dich vu ma con thé hién hinh anh, dang
cAp cua nha hang. Cong tac quan 1y tai san, tudn tha quy trinh va hoan thanh céc chi
tiéu kinh doanh gitip duy tri sy 6n dinh va phat trién bén viing.

Dong thoi, viéc khong ngimg dio tao va nang cao trinh d6 doi ngii nhan vién
13 yéu t6 cbt 161, boi con ngudi chinh 14 nhan t6 quyét dinh dén chét luong phuc vu,
uy tin thwong hi€u va nang luc canh tranh cua nha hang trén thi truong.

1.3 Khai quat vé dich vu buffet sang trong khach san

1.3.1 Khai ni¢m buffet sang

Thuat ngir "Buffet" c¢6 ngudn gdc tir tiéng Phép, ban dau dugc dung dé chi cac
loai ti dirmg hodc ban dai dung dé bay bién thirc dn. Trai qua qua trinh phat trién cua
nganh dich vu am thuc, Buffet da tré thanh mét loai hinh phuc vu phé bién va duoc
ua chudng tai hau hét cac khach san trén thé gioi.

Theo cac chuyén gia vé dich vu F&B D. Lillicrap va J. Cousins (2010) trong
cudn "Food and Beverage Service", loai hinh nay duoc dinh nghia nhu sau: ” Buffet
la mot hinh thirc phuc vu ma trong do cac mon an duoc chudn bi san va trinh bay
trén cdc ban dai hodc qudy ké. Khdach hang thuwong tw phuc vu minh bang cdach lwa
chon cdc mon an theo sé thich va sé lvong mong muon véi mot mirc gia 6 dinh dwoc
thanh toan truoc hodc sau bita an."

Tai Viét Nam, theo tai liéu tiéu chuan k¥ ning nghé du lich Viét Nam (VTOS),
buffet 1a hinh thirc phuc vu tu chon, trong d6 khach hang c6 thé tu do lya chon mon

an da duogc chuan bi san theo nhu cau ca nhan.



Tir cac quan diém trén, co thé hiéu “Buffet sang tai nha hang khach san la hinh
thiee phuc vu an uo”ﬁg tw chon vao budi sang, trong do cac mon an da duoc chudn bi
va bay sdn d@é khach hang chii dong lua chon theo nhu cau va khdu vi cé nhan trong
khodng thoi gian nhdt dinh”. Hinh thtrc nay thuong duoc ap dung phd bién tai cac
khach san nham dap ng nhu cu an sang cua khach luu tri, ddng thoi mang lai sy
thuan tién va da dang trong trai nghi¢m am thuc.

1.3.2 Vai tro cua buffet sang

Buffet sang trong khach san khong chi don thuan dap tmg nhu ciu dn uéng ma
con gift vai trd quan trong ddi voi ca khach hang va hoat dong kinh doanh cua nha
hang khach san.

Déi v6i khach hang, buffet sang 13 dich vu dau tién duge sir dung trong ngay
nén c6 anh hudng 16n dén cam nhan ban dau ciing nhu mirc d6 hai long trong qua
trinh luu tr. Mt bira sdng dugc chuén bi chu déo, da dang moén an va dam bao chat
lugng khong chi giup khach c6 sy khoi dau thudn loi cho ngdy méi ma con tao cam
giac thoai mai va duoc quan tam trong sudt qua trinh sir dung dich vu. Ngoai viéc dap
g nhu cau an udng, buffet sing con mang dén trai nghiém am thuc phong phi thong
qua su da dang cua thuc don, khong gian dung bita va phong cach phuc vu. Dac biét,
viéc dua cac moén an dia phwong vao thuc don con gitip khach cé co hoi tim hiéu
thém vé nét dic trung van hoa am thyc cta dia phuong.

D6i v6i nha hang va khach san, buffet sang gop phan nang cao gié tri dich vu
lwu tra va tao loi thé canh tranh trén thi truong, dac biét trong phan khuc khéach san
trung va cao cip. Chat luong buffet sang khong chi phan anh hinh anh, su chuyén
nghiép va tiéu chuan phuc vu ctia khach san ma con anh huéng dén kha nang quay
lai hodc danh gia cua khach hang sau khi st dung dich vu. Bén canh d6, hinh thirc
buffet gitip nha hang phuc vu sé luong 16n khach trong cing mot thoi diém, tir d6 tdi
vu héa quy trinh phuc vu va ning cao hiéu qua hoat dong. Buffet sang ciing gop phan
gia ting doanh thu thong qua viéc thu hut khach luu tra va nang cao gi trj tong thé
cua san phém dich vu khach san.

1.3.3 Cac ddc thu dich vu buffet sang

Phuc vu trong khung thdi gian ¢b dinh va tap trung

Buffet sang thudong dugc phuc vu trong khoang tir 6:00 dén 10:00, voi luong
khach tap trung dong vao khung gid cao diém (khoang 7:00-9:00). Do d6, khach san
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can dam bao quy trinh phuc vu nhanh chéng, bo sung moén an kip thoi va bd tri nhan
su hop 1y dé tranh un tic va thoi gian chd doi kéo dai.

Khach hang chu yéu 1 khach luwu tra

Déi tuong sir dung buffet sang chu yéu 1a khach dang luu tra tai khach san,
trong d6 c6 khach cong vy, khach du lich va khach quéc té. Vi vay, chét luong buffet
sang khong chi anh hudng dén su hai 1ong vé dich vu dn udng ma con tac dong truc
tiép dén dénh gia chung vé chét lugng luu tri va hinh anh cua khach san.

Nhu cau da dang vé khau vi va dinh dudng

Khach hang dén tir nhidu qudc gia, ving mién va c6 nhirng thoi quen in sang
khac nhau. Thyc don buffet cAn cin bang giira mén an dja phwong va mén in quéc
té, d@)ng thoi dap tng céc nhu cau dic biét nhu thye don chay, thyc don it duong, it
gluten hodc thuyc don danh cho tré em.

Hinh thue tu phuc vu 1a chu yéu

Khach tu lira chon mén an theo s& thich va khau phdn mong mudn. Vi vay,
céch b tri quay buffet phai khoa hoc, d& quan sat, 161 di thong thodng va c6 bién tén
mon an rd rang dé khach dé dang lua chon, han ché tinh trang chen lan trong gid cao
diém.

Chét lugng mén an phai duoc duy tri lién tuc

Do moén dn duoc trung bay trong thoi gian dai, khach san can thuong xuyén
kiém tra nhiét 6 bao quan, bd sung mén mai va thay thé mén an khi can thiét dé dam
bao mon in ludn noéng, troi ngon, hip dan va dap tng cac tiéu chuan vé sinh an toan
thue pham.

Yéu cau cao vé tdc d6 va tinh déng bd trong phuc vu

Phan 16n khach st dung buffet sang trudc khi tham quan, lam viéc hodc tra
phong, vi vay thoi gian dung bita thuong khong dai. Nhan vién can hd tro nhanh trong
viée sdp xép chd ngdi, don ban, bd sung dung cu an udng va giai quyét cac yéu cau
phat sinh dé khong 1am gian doan trai nghiém cua khach.

Chét luong trai nghiém chiu anh huéng béi nhidu yéu td

Murc d6 hai long cua khach khong chi phu thudc vao mén an ma con chiu tac
dong cua thai do phuc vu, khong gian nha hang, v¢ sinh, am thanh, anh sang, sy thuan

tién trong di chuyén va kha ning xir 1y cac tinh hudng phat sinh. Vi vay, chat luong



buffet sang can dugc quan 1y theo hudng dong bo trén ca phuong dién hiru hinh va
v6 hinh.

Co vai trd quan trong trong viéc tao an twrong va gia ting gia tri dich vy luu tra

Buffet sang thudng 13 dich vu ma khéch trai nghiém vao dau ngay, gop phan
tao 4n tuong tich cuc vé khéch san. Mot bita sang chét luong khong chi nang cao sy
hai long ma con tdng kha nang khach quay lai, gidi thiéu khach san cho nguoi khac
va dé lai danh gia tich cuc trén cac nén tang dat phong truc tuyén.

1.4 Sw hai long ciia khach hang d6i véi dich vu buffet sang tai khach san

1.4.1 Khai niém sy hai long cua khdach hang

Sy hai long cua khach hang da tré thanh mot chi dé nghién ctru quan trong va
phé bién trong linh vyc marketing ké tir nhitng nam 1980. Trai qua qua trinh phat
trién ctia nén kinh té, khai niém nay van luén nhan dugc su quan tam dac biét cua céc
nha nghién ctru cling nhu cac doanh nghi¢p, khong chi trong giai doan ting truéng
ma ca trong bdi canh suy thodi kinh doanh. Vi viy, nhiéu hoc gia da tiép can va dua
ra cac dinh nghia khac nhau nham 1am rd ban chat cia su hai 1ong cua khach hang.

Theo Fornell (1995) su hai long hodc su thét vong sau khi ti€u sung, dugc dinh
nghia nhu 1a phan tmg ctia khach hang vé viéc danh gia bang cam nhéan sy khac nhau
giita ky vong trudc khi tidu dung voi cam nhén thyc té vé san pham sau khi tiéu ding.

Theo Spreng va cong su (1996), su hai long ctia khach hang dugc xem 1a trang
thai cdm xuc phat sinh sau khi hg trdi nghiém san phém hoac dich vu.

Theo Hansemark va Albinsson (2004), "Su hai long cia khach hang 1a mot
thai do téng thé cta khach hang dbi v6i mot nha cung cép dich vu, hodc mot cam xuc
phéan Umg vai sy khac bi€t gitra nhitng gi khach hang du doan trude va nhirng gi ho
tiép nhan, doi véi su dap ung mot s nhu céu, muc tiéu hay mong mudn"

Theo Philip Kotler (2007), su hai long ctia khach hang la muc do trang thai
cam gidc ctia mot ngudi bit ngudn tir viée so sanh két qua thu duogc tir viée tiéu dung
san pham/dich vu véi nhitng ky vong cua ho

Nhin chung, mac du tdn tai su khac biét trong cach tiép can, cac nghién curu
déu théng nhét rang su hai long ctia khach hang 13 két qua cta qua trinh danh gia va
so sanh giita ky vong trude khi tiéu dung va trai nghiém thuc té sau khi str dung san
phém hoac dich vu. Theo d6, khi trai nghi¢m thuc té dap ung hoac vuot qua ky vong
ban dau, khach hang s& cam théy hai long; nguoc lai, néu két qua khong dat dugc nhu
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mong doi, ho s& ¢6 xu huéng khong hai long hoic that vong.

Tir d6 cho thiy: Su hai long cta khach hang 1a phan tng cam xuc hoic thai
do té)ng thé caa khach hang, dugc hinh thanh dya trén mic do thoa man nhu cu, muc
tiéu hodc mong mudn trong qua trinh trai nghiém san pham hodc dich vu.

Day 1a mot yéu t ¢ ¥ nghia quan trong ddi v6i doanh nghiép trong viéc danh
gia chét lugng dich vy, déng thoi 14 co sé dé diéu chinh chién lugc nhim nang cao

trai nghiém va duy tri long trung thanh cua khach hang.

1.4.2 M6i quan hé giiva sw hai long ciia khdch hang va chét lwong dich
vu

Trong nghién ctru marketing dich vu, mbi quan hé gitra chét luong dich vu
va sy hai 1ong ciia khach hang luén 14 van dé thu hat nhiéu tranh luan. Qua cac cong
trinh thyc nghiém trong nhiéu linh vuc dich vy, cac hoc gid da dua ra nhiing cach
nhin nhan khac nhau vé méi quan hé nay.

Tuy nhién, qua nhiéu nghién ctru cho théy chét lugng dich vu va sy hai long
khach hang 12 hai khai niém phén biét. Parasuraman va cac cong su (1993), cho rang
gitra chat lugng dich vu va su hai long khach hang ton tai mot sd khac biét, ma diém
khac biét co ban 13 vin dé nhan qua. Con Zeithalm va Bitner (2000) thi cho rang su
hai 10ng ctia khach hang bi tic dong boi nhidu yéu té nhu: chat lugng san pham, chat
luong dich vy, gié ca, yéu t tinh huéng, yéu td ca nhan.

Hai long cua khach hang xem nhu két qua, chét lugng dich vu xem nhu 1a
nguyén nhan, hai long cé tinh chit du bao, mong doi; chét luong dich vy 1a mét chuin
1y tuéng. Sy thoa man khach hang 13 mot khai niém tdng quat, thé hién sy hai long
cua ho khi tiéu dung mot dich vyu.Trong khi d6 chét lugng dich vu chi tap trung vao
céc thanh phan cu thé cia dich vu (Zeithaml & Bitner, 2000). Tuy giita chat lugng
dich vu va sy hai 10ng c¢6 mdi lién hé véi nhau nhung c6 it nghién ciru tip trung vao
viéc kiém dinh muc d6 giai thich cua cac thanh phan chét luong dich vu ddi véi su
hai long, dac biét ddi voi ting nganh dich vu cu thé (Lassar va céac cong su, 2000).
Cronin and Taylor da kiém dinh mbi quan hé nay va két luAn cam nhan chét luong
dich vu din dén sy thoa min khach hang. Cac nghién ctru da két luan rﬁng chét lugong
dich vu 14 tién dé cua su théa man (Cronin va Taylor, 1992; Spereng, 1996) va la

nhan t6 cha yéu anh hudng dén sy théa man (Ruyter, Bloemer, 1997).
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Tém lai, chét lugng dich vy la nhan t tac dong nhiéu dén sy hai long cua
khach hang. Néu nha cung cip dich vu dem dén cho khach hang nhimng san phim c6
chat luong thoa man nhu cau cua ho thi nha mang do da budc dau 1am cho khéch
hang hai long. Do d6, mudn ning cao su hai long khach hang, nha cung cép dich vu
phai nang cao chit lwong dich vu.

Noi cach khac, chit lugng dich vu va su hai long ctia khach hang c6 quan hé
chat ché v61 nhau, trong do chat lugng dich vu 1a céi tao ra trudc, quyét dinh dén su
hai long ctia khach hang. Méi quan hé nhan qué giita hai yéu t6 nay 1a van dé then
chdt trong hau hét cac nghién ciru vé sy hai long cua khach hang. Néu chat luong
duoc cai thién nhung khong dira trén nhu cdu cta khach hang thi s& khong bao gid
khach hang thoa man vai dich vu d6. Do do, khi st dung dich vu, néu khach hang
cam nhan duoc dich vu c6 chat lugng cao thi ho s€ théa man véi dich vu d6. Nguoc
lai néu khach hang cam nhén dich vu c6 chét luong thip thi viéc khong hai 10ng s&

xuat hién.

1.4.3 Céc yéu t6 anh hwéng dén sw hai long ciia khdach hang doi véi dich vu
buffet sang tai khach san

Nguyén Vian Manh va Hoang Thi Lan Huong (2008) cho rang chit luong phuc
vu cua khach san khong chi phu thudc vao kha nang to chirc phuc vu cua doanh
nghiép ma con chiu anh hudng cta nhiéu yéu té tir méi trudng bén ngoai. Vi vy, c6
thé phan chia cac yéu té anh huong dén chat luong phyc vu thanh hai nhom: nhén t6
khach quan va nhén t6 chu quan.

Nhan t6 khach quan

Céc nhan t6 khach quan anh huéng dén chat luong phuc vu gém: khach hang,
nha cung tng, ddi thii canh tranh.

Khach hang: Trong kinh doanh dich vy, yéu td duoc dé cao nhat d6 chinhla
khach hang, khach hang 13 chu thé cua qué trinh san xuit va tiéu dung dulich. Cac
dic diém vé tam ly, gidi tinh, do tudi, stc khoé cua khach hang tac dong truc tiép
dén chét lwong dich vu an uéng. Va nhu vay, danh gia vé chat luong dich vu an uéng

ctia modi khach hang ciing s& khac nhau.
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Nha cung tng: Yéu td anh hudng cia nha cung ung téi chat luong phuc vu
khéng phai 1a nhod. Nguoi tiéu dung luén quan tAm téi an toan thue phdm va cac san
pham tuoi séng. N6 gitup cho ho cam thdy duwgc chit luong cua nha hang nay ra sao.

Ddi thu canh tranh: Mudn canh tranh duge véi cac ddi thu canh tranh khac
cung ban nhirng san pham dich vu giéng nhau thi chét luong phuc vu cua khach san
phai t6t hon va c6 nhiéu wu diém hon so véi san pham ciia d6i thu canh tranh dé giir
chan khach cii va thu hit thém nhiéu khach hang méi tingdoanh thu cho doanh
nghiép.

Nhén t6 chu quan

Céc yéu t6 san pham hitu hinh (hé thng san pham dich vu dn udng, gia ca,quy
trinh phuc vu dn ubng) va méi trudng cung cap dich vu (chat lugng doi ngii lao dong,
co s vat chat k¥ thuat) 1a nhan t6 chii quan anh hudng dén chat luong phuc vu mén
an.

Hé théng san pham phuc vu mén in : Su phong phu, da dang cta cic mon an
v6i k¥ thuat ché bién tinh té s& 12 yéu t6 quan trong dé hap dan khach. Xu hudng cta
khach du lich hién nay khong con 13 dn no ma 13 dn ngon. Ho chu yéu dén dé thuong
thirc va cam nhan cac moén an ¢ ting ving mién khacnhau. Vi vy sy phong phu, da
dang s& dem lai cho du khéch su lya chon dé dang hon.

Gia ca : 1a yéu t6 dé danh gia chét lugng phuc vu. Thong thuong thi gia ca cao
chéc chin s& c6 chat lugng phuc vu tot hon so véi gia ca thap. Tuy nhién khong phai
bao gid gia ca ciing trong xtmg v6i chat luong phuc vu. Bai 18 viée xac dinh chit
luong phuc vu la diéu hét strc kho khan khi ma phén 16nnd phu thude vao trang tam
ly va dac diém tiéu dung v6i canh tranh chét luong phuc vu.

Quy trinh phuc vu 4n udng: Phai ¢am bao cung cap cho khach hang ding lac,
kip thoi . Mat khac, nhan vién phai c6 tac phong nhanh nhen , lich thiép, ton trong,
quan tam, than thién vdi khach, ¢6 k¥ nang va kinh nghiém can thiét dé phuc vu mot
céch tot nhat, tranh sy mau thuin vi khach hang.

Chat luong doi ngli lao dong: Trong doanh nghi¢p dich vu khach san, nhan tb
con ngudi déng vai trd quan trong trong viéc cung cip phuc vu moén dn va chinh no
anh huong truc tiép dén cam nhan cua khach hang trong qua trinh st dung san phim
dich vu. Nhan vién truc tiép phuc vu khach dai dién cho doanh nghiép va anh hudng
tryc tiép dén su hai 1ong cua khach hang.
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Theo TS. Lé Thai Phuong (2024), dya trén cac yéu t6 tham gia vao qué trinh
cung cép dich vu an uéng, chét lugng dich vu an uéng chiu tac dong boi 5 yéu td anh
huéng dén sy hai long khach hang:

(1) M6n dn va dd udng: Day 1a yéu té cbt 161 quyét dinh su hai long cua thyuc
khach. Chit luong mén an khong chi phu thude vao hwong vi ma con & cach trinh
bay, d6 twoi méi cia nguyén liéu, ciing nhu su da dang cua thuc don. D6 udng ciing
quan trong, tr nudc uéng thong thuong dén cac loai ruou, cocktail phai dugc phuc
vu dung cach, diing nhiét d9. Viéc dam bao vé sinh an toan thyc pham la yéu t6 bat
budc.

(2) Nhan vién phuc vu: Thai d6 va phong cach lam viéc cua nhan vién c6 anh
hudng 16n dén trai nghiém khach hang. Nhan vién can phai chuyén nghiép, than thién,
hiéu r& thuc don va c6 kha ning tu vdn mon an, dd udng phu hop véi nhu ciu cia
khach. Thoi gian phuc vu nhanh chéng, kha nang giai quyét khiéu nai hay cac van dé
phét sinh ciing 1a tiéu chi quan trong trong nhoém nay.

(3) Co s& vat chat va khong gian: Khong gian nha hang phai tao duoc sy thoai
mai, sach s&, thoang dang, c6 thiét ké phu hop véi phong cach phuc vu. Bé tri ban
ghé, anh sang, &m thanh, va nhiét o déu can dugc chi trong dé tao nén moi truong
d& chiu cho khach. Co s& vat chét cling bao gém nha vé sinh sach s€, hé théng diéu
hoa, thiét bi an toan chay no.

(4) Quy trinh phuc vu va thanh toan: Quy trinh phuc vu phai dugc t6 chire hop
1y, tir lac khach hang dén, goi mon, dung bira, dén luc thanh toan. Quy trinh phai o
rang, mach lac, tranh gay ra su cho doi qua lau hodc lung ting cho khach. Pac biét,
quy trinh thanh toan can chinh xé4c, nhanh chong, va hd tro nhiéu hinh thitc thanh
toan khac nhau dé tién loi cho khach hang.

(5) Dich vu tién ich: Pay la nhiing dich vy hd trg gitp nang cao trai nghiém
khach hang, nhu bii d6 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 s€
giup tao nén sy hai long toan dién cho khach hang.

Trong bdi canh canh tranh ngay cang gia ting trong linh vuc dich vu an ubng
tai khach san, viéc xac dinh cac yéu td anh huong dén sy hai long cua khach hang tro
thanh yéu cau can thiét dé nang cao chit luong phuc vu. Dya trén quan diém cta Lé
Thai Phuong (2024), nghién ctru lya chon mé hinh gdm nim yéu té anh huéng dén
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chét luong dich vu an udng nham xay dung co so 1y thuyét phu hop cho viéc danh
gia murc d6 hai long cua khach hang dbi véi dich vu buffet sang.Chét lwong dich vu
an udng va murc d6 hai long cua khach hang dwoc hinh thanh tir nhidu thanh t6 khac
nhau trong qua trinh cung tng dich vu. Trén co s& ké thira quan diém nay, nghién ctru
xac dinh réng su hai long cua khach hang dbi vai dich vu buffet sang tai khach san
chiu tac dong ctia nim nhoém yéu t6 chinh: Chat luong moén an va db udng, Chét luong
do1 ngii nhan vién phuc vy, Co s¢ vat chit va khong gian phuc vu, Quy trinh phuc vu
va thanh toan va Céc dich vu tién ich bd tro. Nam yéu td nay dugc xem la dai dién
cho toan b trai nghiém cua khach hang khi sir dung buffet sang, tir chét luong cbt 16
cua mon an, phong cach phuc vu, diéu kién khong gian dén mirc d6 thuén tién trong
qua trinh str dung dich vu.

Béng 1.1 Céc yéu t6 cdu thanh dich vy dn ung ctia nha hang

Mon an va do uong

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

2. M6n an c6 huong vi thom ngon.

3. Nguyén liéu str dung trong mén an luoén troi méi.

4. Cach trinh bay mon an dep mat va thu hut.

5. Do udng c6 chat luong, dap ing nhu cau ciia khach hang

6. Mon an va d6 uong dam bao an toan v¢ sinh thuc pham.

Nhan vién phuc vu

7. Nhan vién than thién, nhiét tinh.

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

9. Nhan vién hi€éu rd vé cdc moén an, d6 udng dé tu van cho khach hang.

10. Nhan vién dap Gmg yéu cau ciia khach hang mot cach nhanh chéng.

11. Nhan vién xtr Iy cac tinh hudng phét sinh mét cach chuyén nghiép.

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

Co s6 vat chat va khong gian

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

14. Khong gian nha hang thoang dang, sach sé.

15. Ban ghé duoc sap xép hop 1y, tao cam giac thoai mai va thuan tién.

16. Hé thong 4m thanh trong nha hang phu hop, tao khong gian dé chiu.
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17. Nhiét d6 trong nha hang ludn dugc diéu chinh hop 1y, tao cam giac thoai mai.

18. Nha v¢€ sinh ludn sach sg, tién nghi.

Quy trinh phuc vu va thanh toan

19. Qua trinh tiép nhan yéu cau va phuc vu thé hién sy chuyén nghiép.

20. Mén an, d6 uéng dugc phuc vu nhanh chéng.

21. Mén an, d6 udng duoc phuc vu chinh xac theo yéu cau khach hang.

22. Hoa don thanh toan chinh xéc, khong co6 sy sai sot.

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

thanh toan dién tir).

24. Qua trinh thanh toan dién ra nhanh chéng.

Dich vu ti¢n ich

25. Nha hang c6 bai d6 xe thuan tién cho khach hang.

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

27. Mang wifi cia nha hang 6n dinh.

28. Quy trinh dit ban trudc tai nha hang dé dang va nhanh chéng.

29. Nha hang co hd tro tot cac dich vu bd sung, nhu dat tiéc hodc to chire su kién.

Nguon: Lé Thai Phirong (2024)

1.4.4. Mjt s6 mé hinh ddnh gid sw hai long cia khdch hang

Viéc danh gia chét luong dich vu va su hai 10ng khach hang c6 nhiéu mé hinh
nghién ctru khac nhau ctia nhiéu hoc gia. Trong d6 phai ké dén cac mo hinh tiéu bicu
nhu: m6 hinh SERVQUAL va mo6 hinh SERVPERF. Cac mé hinh nay khong chi gitp
xéc dinh khoang cach giira ky vong va cam nhén ciia khach hang ma con 1a co s¢ dé
cac doanh nghiép cai thién chat lugng dich vu. Dya trén nén tang do, TS. Lé Thai
Phuong (2024) di chi ra rang chét lugng dich vu 6 mdi quan hé chit ché va tac dong

tich cuc dén su hai long cta khach hang.
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1.4.4.1. Mo hinh SERVQUAL

Mo hinh SERVQUAL, dung dé danh gia cam nhéan cia khach hang vé chat
luong dich vu va rat b6t 10 dic tinh chat luong dich vu thanh 5 dic tinh chat luong
dich vu (tin cdy, dap tng, ning lyc phuc vu, ddng cam va phuong tién hitu hinh). M6
hinh SERVQUAL 1la mé hinh rat phd bién dé do luong chat lwong dich vu dugc sir
dung boi cac nha nghién ctiru marketing dich vu. Thang do SERVQUAL véi 22 bién
quan sat cho 5 thanh phan chat luong dich vu. V& co ban mé hinh SERVQUAL bao
gém céc nhén t6 nhu sau: Do tin cay (reliability): La sy tin cdy vé cac thoa thuan dich
vu duoc cung cip tir doanh nghiép, t6 chirc nhu: dung han, kip thoi, khong sai sot...
Kha ning dap ung (resposiveness): La sy mong mudn, sn sang cua nhan vién trong
viéc cung cép dich vu kip thoi cho khach hang. Sy dam bao: Thé hién nang luc, trinh
d6 chuyén mén cua nhan vién khi cung cp dich vy nhu: k¥ ning giai quyét cong
viéc, thai do phuc vy, su ton trong, y thirc nhi¢ém vu .D@)ng cam (empathy): Thé hién
muc do thau hiéu, su quan tam, chdm séc dén tung nhu cau riéng cua khach hang,
quan tdm dén ky vong cua khach hang. Phuong tién hitu hinh (tangibles): Thé hién
qua ngoai hinh, trang phuc ctia nhan vién, cac diéu kién, phuong tién, trang thiét bi

phuc vu cho dich vu.

Phuong tién hiru hinh

Ning lyc phuc vu

Sy hai long cia
khéch hang cé nhan

M6 hinh nghién ctru 1.1 M6 hinh thang do SERVQUAL
Nguon: Lé Thai Phuong (2024)
1.4.4.2. M6 hinh SERVPERF
Nhiéu quan diém cho ring thang do SERVQUAL kha dai dong do khach hang
phai danh gia trén 2 phuong dién ky vong va cdm nhan thuc té khi nhan duoc dich vu
ma d6i khi sy danh gi4 cing lic nay khién khach hang nham 1an.. Thang do nay giir

nguyén cac thanh phan va bién quan sat cia SERVQUAL, ma bo di phan danh gia vé
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ky vong ctia khach hang, chi giit lai phan cam nhan thuc té cua khach hang ddi véi
dich vu ho nhan dugc. Chét lugng dich vu chinh 1a nhitng gi khach hang cdm nhan

duoc.

Theo mo hinh SERVPEREF thi: Chét lwgng dich vu = mirc d9 cim nhén

Chit hrong hang Cic yéu td
hoéa nhan khau
H1 (+)
H2 (+)
Chuong trinh H3 ()
khuyén mai
H4 (=)
H5 (&)

M5 hinh nghién ctru 1.2. M6 hinh SERVPERF
Nguon: Lé Thai Phuong (2024)



TIEU KET CHUONG 1

Chuong 1 d3 hé thong hoa nhitng co s& 1y luan lién quan dén sy hai long cta
khach hang dbi vé6i dich vu buffet sang tai nha hang trong khach san. Noi dung
chuong da trinh bay cac khai niém vé kinh doanh khach san, kinh doanh nha hang,
ddc diém va vai tro ctia hoat dong kinh doanh dich vu an uéng trong khach san. Déng
thoi, chuong ciing lam rd khai niém su hai long cta khach hang, mdi quan hé gitta
chat lugng dich vu va sy hai long ctuia khach hang trong linh vyuc dich vu an uéng.

Bén canh d6, chuong d3 phan tich cac yéu td anh huong dén su hai long cua
khach hang ddi véi dich vu buffet sang, bao gdm: moén an va d6 udng, nhan vién phuc
vy, co' s& VAt chit va khong gian, quy trinh phuc vu va thanh toan, cung cac dich vu
tién ich bd trog. Ngoai ra, nghién ciru ciing tham khao cac mé hinh danh gia chit luong
dich vu nhu SERVQUAL va SERVPERF d¢ lam co s¢ xay dung thang do va danh
gia thyc trang su hai 1ong cua khach hang d6i voi dich vu buffet sang tai nha hang

Rumba thudc khach san Melid Vinpearl Danang Riverfront trong chwong tiép theo.
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CHUONG 2: THUC TRANG VE SU HAI LONG CUA
KHACH HANG POI VOI DICH VU BUFFET SANG TAI
NHA HANG RUMBA THUQC KHACH SAN MELIA

VINPEAR DANANG RIVERFRONT

2.1 Giéi thiéu tong quan vé khach san Melid Vinpearl DaNang

Riverfront

2.1.1 Tong quan vé khdch san

Melid Vinpearl Danang Riverfront 1a toa khach san can hd hién dai, tinh té va

sang trong, tao cho du khach mot trai nghiém nghi dudng ddng cAp bén bd song Han

tho mong. S& hiru vi tri vang ngay trung tim thanh phd Da Ning,

Tén don vi:

Thudc tap doan:

Xép hang:

Cong ty quan ly:

bia chi :

Sdt :
Email:

Website:

Melia Vinpear DaNang Riverfront

Thudc hé thdng Vinpearl (thanh vién cua Tap doan Vingroup)
Dong thoi duge quan 1y van hanh boi tp doan khach san qudc
té Melia Hotels International

5 sao

Melia Hotels International (Tap doan khéach san Tay Ban Nha)
341 Tran Hung Pao, Phuong An Hai, Son Tra, Pa Nang, Viét

Nam.
0236 3642 888
res.mvpdn@melia.com

https://www.melia.com/vi/hotels/vietnam/da-

nang/melia-vinpearl-danang- riverfront

MELTA Nenson

Hinh 2.1 Logo cua khach san Melia Vinpear DaNang Riverfront

Nguon: Trang chinh thirc ciia khdch san
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2.1.2. Lich sir hinh thanh va phat trién ciia khdch san

2.1.2.1 Lich swr hinh thanh

Melid Hotels International 14 trong nhiing tap doan quan Iy khach san 16n nhat
thé gi61, ¢o tru s& chinh tai Tay Ban Nha. Pugc thanh 13p tir nam 1956, Melia da phat
trién thanh mot thwong hiéu qudc té voi hon 400 khach san trai dai trén 40 quéc gia,
phuc vu hang tri€u khéach du lich moi nam. Tap doan Melid Hotels International gém
7 thuong hi€u khach san: Grand Melia Hotels and Resorts, ME by Melia, Paradisus
Resorts, MelidHotels and Resorts, INNSIDE by Melia Sol Hotels & Resorts, Tryp
Hotels.

Khach san Melia Vinpearl Danang Riverfront 1a mot trong nhitng du an luu
tri cao cap tiéu biéu tai thanh phd Da Néng, thudc hé thdng Vinpearl cua Tap doan
Vingroup. Du 4n dugc khai cong xay dung vao ndm 2016 v6i muc tiéu phét trién mot
t6 hop khach san - can ho condotel dat chuan quéc té, dap tng nhu cau ngay cang cao
cua khach du lich trong va ngoai nudc. Sau qua trinh thi cong, khach san chinh thirc
di vao hoat dong vao nam 2018, nhanh chong tré thanh mot trong nhitng co sé luu
tri quan trong ctia hé théng Vinpearl, ddng thoi 1a khach san thir 22 trong chudi trén
toan qudc. Dé nang cao chét lugng dich vy va tiéu chuan qudc té, Vinpearl dd hop tac
v6i Melid Hotels International, tdp doan quan 1y khach san ndi tiéng ctua Tay Ban
Nha, trong viéc van hanh khach san véi triét ly “Chét luong quéc té trai nghiém Viét
Nam”. Su két hop nay gitp khach san vira dam béo sy sang trong, tién nghi, vira
mang dén trai nghiém chuyén nghiép cho du khach. Ngay trong nhitng nim dau hoat
dong, Melia Vinpearl Danang Riverfront da dugc vinh danh véi giai thuong “Khéach
san hudng séng hang dau Viét Nam”, khang dinh vi thé va chét luong trong nganh
du lich khach san tai Pa Nang.

2.1.2.2 Sir ménh va gid tri cot 16i

Str ménh

Tai tdp doan khach san Quéc té Melia, ching t61 cam két mang dén cho khach
hang dich vy va trai nghiém hoan hao, bén viing va cam két vé trach nhiém. Pic biét,
d6 1a sy cbng hién ctia mot cong ty gia dinh cho mot thé gidi tt dep hon.

Gia tri cot 10i
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Gia tri C6t 151 cho phép chung ta dén gﬁn hon véi muc tiéu, thé hién sy hoa
hop hoan hao giira trai tim va khéi 6c, giira dich vu vuot ra ngoai mong doi va tinh
ky luat trong cong viéc

THIEN HUONG KHACH HANG - Long hiéu khach dén tir niém dam mé véi
cong viéc

XUAT SAC & NHAT QUAN - Céong viéc dugc hoan thanh mot cach xuit sic,
chuyén nghiép, hiéu qua va nhat quan.

GAN GUI - Cong viéc cua chung ta 1a ludn chia sé, ling nghe va cam nhan.

SU POI MOI - Ching ta ludn chit dong du doan tuong lai va don hét tam tri

de trd nén tot hon moi ngay.

2.1.3 Cdc san phim dich vu ciia khdch san

2.1.3.1 Dich vu luu tru

Toa lac tai trung tAm thanh phd Da Ning, Melid Vinpearl Da Ning Riverfront
1a mot khach san cian ho hién dai voi tdm nhin tuyét dep ra song Han va thanh phé
nhdn nhip. Khéch san dugc thiét ké theo phong cach tan ¢6 dién hién dai véi tit ca
céc suite. Vi viéc cung cap nhing dich vu 5 sao cho khach hang s& mang lai nhiing
trai nghiém tuyét voi nhat. La khach san c6 s6 lugng phong nghi 10n nhat thanh ph
Pa Ning, Melid Vinpearl Danang Riverfront co téi 864 phong. Tét ca cac phong cia
khach san déu duoc thiét ké khéo 1éo voi tAm nhin tuyét dep, cach bai tri noi that, 6
dung, vat dung khoa hoc, tién nghi nhét, dat chuén chat luong 5 sao.

Bang 2.1 Théng ké loai phong khach san

Loai phong SL Hinh dnh
Deluxe Room 344

S6 lugng: 2 ngudi/phong
Dién tich: 41m2

Phong c6 tam nhin huéng ra thanh phd,

thoai mai va rong rdi bao gobm 1 giwong

¢ King hodc 2 givdong don.
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Loai phong

SL

Hinh anh

Deluxe Room Horizon View

S6 luong: 2 ngudi/ phong

Dién tich: 41m2

View nam tir ting 25 dén ting 36 ctia khach
san voi tam nhin ra toan canh thanh phé.
Noi that phong dugc son mau be nhe
nhang, sang trong.

104

Grand Premium Room

S6 luong: 2 nguoi/phong

Dién tich: 42m2

Hang phong ndy c6 giwdng doi, san lat g,
tham va ctra kinh 16n gitip du khach chiém
ngudng tron ven khung canh thanh ph.

128

Junior Suite Room

S6 lugng: toi da 4 nguoi/phong

Dién tich: 60m?2

Pay 1a nhitng phong nghi xa hoa nhat. Tan
huéng khung canh thanh phd trang 1¢ tir
moi khong gian trong phong nghi nay.

32

Suite Room

S6 luong: 2 nguoi/phong

Dién tich: 53m2

Nhin ngim khung canh thanh phé Da
Ning. T4n huéng tron ven ky nghi tai Da
Ning véi phong ngi, phong khich va
phong taim dugc bd tri riéng biét va tam
nhin ngoan muc nht tréng ra thanh phd.

78

Suite Panoramic River View Room

S6 luong: 2 nguoi/phong

Dién tich: 53m2

Phong c6 khong gian xa hoa va c6 thé
chiém ngudng khung canh song Han xinh
dep tur phong nghi.

55
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Family Suite Room 40
S6 luong: 2 nguoi 16n + 2 tré em/phong
Dién tich: 53m2

Family Suite 1a hang phong gianh cho gia
dinh. Phong nghi gém hai khu vuc riéng
biét, mot khu c6 givdong doi cho nguoi 16n
va mot khu co giudng ting duoc thiét ké
v6i nhiéu tién ich dic biét danh cho tré em
dusi 12 tudi.

Nguon:Website Melid Vinpearl Danang Riverfront
2.1.3.2 Dich vu an uérng
Melid Vinpearl Danang Riverfront dugc thiét ké voi 3 nha hang véi thuc don
da dang tir cic mén A dén cac mon Au, ngoai ra khach san con phuc vu cac mén an
dic san ciia Pa Nang, dam bao s& 1am hai 1ong ca nhitng thuc khach khé tinh.

Bang 2.2 Thng ké cc nha hang khach san

Nha hang Hinh anh
Nha hang Han River 1
Gi0 hoat dong: tir 11:00-22:00.
Strc chira: 150 khach
Han River 1 1a nha hang A - Au véi
thyc don tu chon da dang nam &
tang 3 ctia khach san. Khach hang c6
thé thuéng thirc moén an ngon dén tir
dia phuong va quéc té.
Nha hang Han River 2
Nha hang phuc vu ttir 06:00 — 10:30
Strc chira: 170 khach
Nha hang nay chuyén phuc vu buffet
sang cho du khach c6 nhu cAu muén
an sang tai khach san.

Nha hang Rumba

Gi0 hoat dong: tir 6:00 — 9:30

Strc chira: 450 khach

Nha hang c6 khong gian sang trong
va dich vu buffet sang xuat sic ciing

hang loat mon ngon hang dau chéau
A va cac nudc trén the gidi
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Nha hang Hinh 4dnh

Moss Bar

Gi0 hoat dong: tir 7:00 — 23:00
Nam tai sanh cua khach san, day la
noi 1y tudng dé gip g, tro chuyén,
thu gian va thuong thic ly ca phé
sang truéc mot ngdy moi tran day
ning luong, ly nudc trai cay budi
chiéu hodc cocktail sau bita t6i.
Gaia Bar

Gi0 hoat dong: 6:00-21:00.

Khong gian nay cé view bao quat
toan canh thanh phé Pa Ning va

song Han, rat thich hop cho nhiing
ai thich vui choi, tdn huong nhitng
bita tiéc bé boi mat mé hay nhiing

bita t61 1ang man dudi anh sao.

Nguon: Website Melid Vinpearl Danang Riverfront
2.1.3.3 Cdc dich vu bo sung khac
Dich vu spa
Melia Vinpearl Da Nang Riverfront thu hut dong dao du khach dén YHI Spa
— khong gian chim séc stc khoe cao cap. Nam & vi tri dic dia huéng song Han va
cau Rong, YHI Spa cung cap liéu trinh tri liéu toan dién, duoc yéu thich bdi ca khach

lwu tra 14n khach dia phuong nho chit luong dich vu dang cip va mire gia hop 1y.

Hinh 2.2 YHI Spa

Nguén: Website Melid Vinpearl Danang Riverfront
Dich vu phong héi nghi, hoi thio
Vi dién tich 50-60m2, phong hop & Melid Vinpearl Danang Riverfront dugc

trang bi ddy du cac thiét bi hién dai phuc vu cho nhitng cudc hop hay gip g& ddi tac
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quan trong: micro khong ddy, may chiéu, mang khong ddy tdc do cao, vin phong

phém, thuc don ti¢c tra da dang.

Hinh 2.3 Phong hop
Nguon: Website Melid Vinpearl Danang Riverfront
- Céc dich vu b6 sung Khac
Ngoai ra tai Melid Vinpearl Danang Riverfront con c6 cac dich vu bo sung
khac nhu: dich vu Kid’s Club, dich vu trang tri phong, dich vy an uéng tai phong,...
2.1.4 Co ciu t6 chirc khdch san

2.1.4.1 Bé may t6 chire

So dd 2.1 Bo may td chire khach san

BO PHAN BQ PHAN

BUONG PHONG KY THUAT

—[ G:":’ sat ] { Bép truimg ] { Sales } { Nha hing } {Ky thust dién] { Lé tan Spa } { An ninh ] ~[ Ké toin
uong

{ Bubng ting J { Bép néng J { Marketing J { Bar ] {Ky thuft nm’yc} —{Kj" thudt v’ién} ]
Chim séc Gijtla Bép lanh Dit phong Phuc vy Bio tri Chiim sée PCCC Kho
khich hing khich hang

Nguén:Bé phdn nhdn sw Melid Vinpearl Danang Riverfront
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2.1.4.2 Tinh hinh nhan su

Bang 2.3 Théng ké doi ngii khach san

Trinh d¢ hoc | Trinh d§

Gidi tinh , Do tuoi
van ngoai ngir
B0 phan SL
18- | 25-
Nam | Nit | PH | CD | TC | TA | NN2 >35
25 | 35

Quan ly 1 1 0 1 0|0 1 0 0 1 0

Thu ky 1| o [ 1| 1]0]o0] 1 0 0| 1|0
Tiénsanh | 40 | 17 [ 2330 |9 |1 |36 | 9 |[15[18 | 7
Budng phong | 81 | 34 |47 | 50 [ 20 | 11 | 65 | 16 |33 |38 | 10
Bép 57 | 42 | 15| 25|25 50 7 11035 12
Kinh doanh 3 1 2 2 1
Am thyc 41 | 15 |26 [ 30| 9
Kythuat | 30| 30 | 0 [ 30| 0
5

5

7
0
2 30 11 |20 | 20 | 1
0 30 0 20| 5
1 10 5 7 5
1 10 2 10 | 5

Spa 15 0 1519
Béao v¢ 17 | 15 2 9

N[ W WD

Ké toan co so
& thu mua

Téng 292 | 158 [ 134|189 | 80 | 23 | 245 | 52 | 118|131 43

Nguén: B phdn nhdn sw tai Melid Vinpearl Danang Riverfront

Vésb lugng: Khach san co téng cong 292 nhan sy, phu hop véi quy mo khach

san 5 sao. BO phan Budng phong (81 ngudi), Bép (57 nguoi), Am thuc (41 nguoi) va

Tién sanh (40 ngudi) chiém s lugng 16n nhét do truc tiép phuc vu khach va tao doanh

thu. Nguoc lai, bd phan Quan 1y va Thu ky chi ¢6 1 ngudi do yéu cau chuyén mén
cao va khong can nhiéu nhan sy.

V& gi6i tinh: Nam gidi (159 nguoi) chiém da s, tap trung & cac bo phan can

chuyén mén ky thuat va thé lyc nhu Bép, K§ thuat va Bao vé. Nit gisi (134 ngudi)

chu yéu lam viéc tai Tién sanh, Am thuc va Buéng phong, nhitng vi tri ¢6 tinh chét

cham séc khach hang.
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Vé trinh d06 hoc van: Trinh d06 dai hoc chiém ty 1€ cao nhat (190 nguoi), phan
anh yéu cau chuyén mén cta khach san 5 sao. Trinh d6 cao ddng (80 ngudi) va trung
cap (23 nguoi) chu yéu tap trung & bo phan Bép va Budng phong.

V& trinh d6 ngoai ngit: Tiéng Anh 13 ngoai ngit phd bién nhit. Ngoai ra, mot
s6 nhan vién st dung duoc tiéng Han va tiéng Trung, tao loi thé trong viéc phuc vu
khach quéc té, dic biét 1a khach Han Quéc —nhom khach chinh cua khach san.

V& d6 tudi: Nhom 25-35 tudi chiém ty 1¢ cao nhat (132 nguoi), nho ¢d su cin
bang giira kinh nghiém va ning dong. Nhém 18-25 tudi (118 ngudi) chi yéu lam viéc
& cac vi tri can stc tré va sy nhanh nhen. Nhom trén 35 tudi (43 nguoi) thuong dam
nhiém céc vi tri quan 1y hodc chuyén mon cao.

2.2 Tinh hinh hoat dong kinh doanh ctia khach san

2.2.1 Tinh hinh thu hut khach ciia khach san

Béng 2.4 Théng ké luot khach cua khach san
DBVT: Luot khach

Luot Nam Nam Nam Nam Nam

khach | 2023 2024 2025 2024/Nam2023 2025/Nam 2024
S1 TT(%) | SL TT(%)

Khach |31.633 [47.739 |48.106 |16.106 |150,9 367 100,8

noi dia

Khach | 16296 |25.760 |29.872 |9.464 158,1 4.112 116,0
quoc té
Tong 47.929 | 73.499 |77.978 |25.570 |153,3 4.479 106,1

Nguén: B phdn nhdn sw tai Melid Vinpearl Danang Riverfront

Qua bang sb liéu co thé thiy luong khach cua khach san ting trudng tich cuc
trong giai doan 2023-2025, dac biét sau dai dich Covid-19 khi nganh du lich dan
phuc hdi. Tong luot khach ting tir 47.929 luot nim 2023 1én 73.499 lugt nim 2024
va dat 77.978 luot khach vao nam 2025.

Khach ndi dia ndm 2024 tang 50,9% (tang 16.106 luot) so v&i ndm 2023 nho
nhu céu du lich phuc hdi manh va cac chuong trinh vu dai, cai thién dich vu cta khach
san. Tuy nhién, sang nam 2025, lugng khach ndi dia chi tang nhe 0,8%, cho théy thi
truong da dan 6n dinh va mirc d6 canh tranh giira cac co so luu tra tai Pa Ning ngay

cang cao.
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Khach quéc té ciing ghi nhan mirc ting dang ké. Nam 2024 ting 58,1% so voi
nam 2023 nhd mé cira hoan toan du lich qudc té va khoi phuc cac dudng bay. Bén
nam 2025, luong khach quéc té tiép tuc tang 16,0%, thé hién kha nang thu hat khach
nudc ngoai ngay cang tot ciia khach san.

Nhin chung, khach san c6 murc ting truong tich cuc sau dai dich, nhung tbe
do tang ndm 2025 da cham lai do thi truong bude vao giai doan on dinh va canh tranh
trong nganh du lich ngay cang gay git.

2.2.2 Két qud kinh doanh khdch san

Béng 2.5 Théng ké két qua kinh doanh khach san

DVT: triéu d‘&ng

Chi tieu |Nam Nam Nam Nam Nam

2023 2024 2025 2024/Nam2023 2025/Nam 2024

S1 TT(%) |[SL TT(%)

Doanh |143.787 |205.498 |227.933 |61.711 |142,9 22.435 |110,9
thu
Chi phi |123.657 |175.272 |186.022 |51.615 |141,7 10.750  |106,1
Loi 20.130 |30.226 |41.911 |10.096 |150,2 11.685 |138,7
nhuin

Nguon: Bé phan nhdn sw tai Melid Vinpearl Danang Riverfront
Doanh thu cua khéch san giai doan 20232025 tang trudng tich cuc. Nam 2023
doanh thu dat 143.787 triéu dong dén nam 2024 ting 1én 205.498 tridu dong, ting
42,9% nho su phuc hdi manh cua du lich Pa Nz:mg sau dai dich. Nam 2025, doanh
thu dat 227.933 triéu dong, ting 10,9% so voi nam 2024 toc d6 ting truong cham lai
do canh tranh ngay cang gay git nhiéu khach san va khu nghi dudng méi xuét hién.
Chi phi cta khach san cling tang theo. Nam 2023 chi phi dat 123.657 triéu
déng nam 2024 tang 41,7% lén 175.272 triéu déng, cai thién chat luong dich vu va
tang chi phi nhan sy, cung véi xu hudng tang cia gia nguyén vat li€u va chi phi van
hanh. Nam 2025, chi phi tdng 1én 186.022 tri¢u d@)ng, tang 6,1% so v&i nam 2024.
Mic du chi phi tiép tuc ting, tbc d6 ting dd cham, cho thdy kha ning kiém soat chi
phi va t6i wu hoa hoat dong dugc cai thién.
Loi nhuan cta khach san nam 2023 dat 20.130 triéu d@)ng. Nam 2024 lgi nhuan
tang 1én 30.226 triéu dong (ting 50,2%) nhd doanh thu ting va chi phi dugc quan ly
tbt, thé hién khai thac hiéu qua. Nam 2025, loi nhuén tiép tuc ting 1én 41.911 triéu
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ddng (tang 38,7%), du tdc do ting doanh thu giam nhung khach san di tdi vu chi phi
va tap trung vao cac dich vu cé gia tri cao, qua d6 nang cao hi¢u qua kinh doanh.

2.3. Téng quan vé nha hang Rumba

2.3.1. Gidi thiéu vé nha hang Rumba

2.3.1.1 Vi tri va khong gian

Nha hang Rumba toa lac trén t?mg M cua khach san, tai vi tri trung tdm thanh
phé Da Néng, ngay bén bo song Han. Vi loi thé nam trong khach san 5 sao va khu
vuc giao gitta cac diém du lich ndi tiéng nhu Cau Rong va Cau Song Han, giup thuc
khach c6 thé vira thudng thirc bita sang vira chiém ngudng toan canh thanh phd Da
Nang, song Han.

Vé khong gian, nha hang Rumba duoc thiét ké theo phong cach hién dai, sang
trong nhung van 4m cting. Su két hop hai hoa giita phong cach qudc té va trai nghiém
dia phuong khong chi nang cao gia tri tham my ctia khong gian ma con mang lai cho
khach cam gidc mdéi mé, khac biét. Khach hang khong chi dugc trai nghiém dich vu
dat chuan qudc té ma con cam nhan dugc nét van hoa Viét Nam trong ting chi tiét.

2.3.1.2 Thuc don buffet sang tai nha hang

Tai nha hang Rumba, buffet sang duoc xay dung da dang dap (g nhu cdu 4m
thuc cua nhiéu nhoém khach hang, bao gdm khach luu tri trong khach san va khach
quéc té. Thuc don dugc thiét ké theo tiéu chuan qudc té két hop véi huong vi dia
phuong, mang lai trai nghiém 4m thuc hai hoa va hap dan.

Béang 2.6 Thuc don buffet sang tai nha hang Rumba

Khu vuc Nhém moén Moén éin tiéu biéu

Viét Nam Mon nude Phé bo, Bun bo hué, Bun riéu
Moén nhe Banh cudn, banh mi, chdo tréng

A-Au Mon Au cao cip B0 hdm rugu vang, Ca hdi ap chao
Mbébn A Ha cao, Kim chi cu cai
Béanh & trang miéng Croissant, Mufin, Waftles

Do uong Nudc ubng Ca phe, tra néng, nudce ép

Nguon: Khdach san cung cdp thong tin
2.3.2. Co ciu khdich
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Bang 2.7 Thong ké luot khach nha hang Rumba
DVT: Lwot khach

Luwogt Nam Nam Nam Nam Nam
khach 2023 2024 2025 2024/Nam2023 2025/Nam 2024
S1 TT(%) | SL TT(%)
Khach |30.588 |45.759 |49.186 |15.171 |149,6 3.427 107,5
noi dia

Khach |16.934 |28.762 |39.872 |11.828 |169,8 11.110 | 138,6
quéc té
Téng 47.522 | 74.521 | 127.244 | 26.999 | 156,8 52.723 | 170,7

Nguén: B phdn nhan sw tai Melid Vinpearl Danang Riverfront

Qua bang thong ké c6 thé thiy rang luot khach st dung dich vu tai nha hang
Rumba trong giai doan 2023-2025 c6 xu hudng ting truéng 6n dinh. Nam 2024, tong
luot khach dat 74.521 luot, tang 26.999 luot so véi nam 2023, twong tng 156,8%.
Trong d6, khach noi dia tang 15.171 lugt (149,6%) va khach qudc té ting 11.828 luot
(169,8%). Mirc ting truéng manh mé nay chii yéu dén tir sy phuc hdi manh ciia nganh
du lich sau dai dich, cung v6i viéc khach san déy manh quang ba, nang cao chét luong
dich vu va cai thién trai nghiém 4m thuc tai nha hang. Budc sang nam 2025, téng luot
khach tiép tuc tang 1én 127.244 luot, tang thém 52.723 luot so véi nam 2024, twong
ung 170,7%. Khach ndi dia tang nhe 3.427 lugt (107,5%) do thi trudong trong nude
dan on dinh, trong khi khach qudc té ting manh 11.110 luot (138,6%) nho viéec mo
rong cac dudng bay quéc té dén Pa Ning va sy phuc hdi nhu ciu du lich quéc té. Bén
canh do, uy tin thuong hiéu khach san va chét luong dich vu ngay cang hoan thién da
g6p phan thu hut ngdy cang nhiéu du khéach.

Bén canh sy gia tdng cia cd hai nhoém khach, luong khach ndi dia tai nha hang
ludn chiém ty trong cao hon khach quéc té. Khach ndi dia c6 nhu cau du lich, nghi
dudng va sir dung dich vu an udng tai Pa Ning ngay cang 16n, dic biét vao cac dip
18, hé va cubi nam. Cac hoat dong quang ba trén nén tang mang xa hoi, chuong trinh
uvu dai danh cho khach doan, khach gia dinh va khach luu tra trong nude cling gop
phan 1am gia tang lwong khach ndi dia. So vé6i khach qudc té, khach ndi dia c6 dicu
kién di chuyén thuan tién hon, khoang cach dia 1y hay bién dong kinh té toan cau nén
sO luong khach thuong 6n dinh va cao hon. Diéu nay gitip nha hang duy tri nguén

khach néi dia 16m va 6n dinh qua cidc nam.
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2.4 Tinh hinh hoat dong ctia nha hang Rumba

2.4.1 Nguon nhén lyc va co sé vit chit

2.4.1.1 Boi ngii lao dong tai bo phdn nha hang

Béng 2.8 Théng ké do6i ngii lao dong tai bd phan nha hang

Gi6i tinh | 17mh dohoc | Trinh do P tudi
van ngoai ngir
Vi tri SL
. 18- | 25-
Nam | Nit | PH | CP | TC | TA | NN2 >35
25 | 35

Truongbd gyl ool 1l o o] o1
phén am thyc
Tro ly trudng
bophanAm | 1 | 0 | 1 |1 lo o] 1[0 |o|1] o0
thuc
Nhan vién
et 312 3 002 10|30
Totrwong | o/ 1 Tyl ool 11 ]ol] 2o
phuc vu
Totrwong | » | » | g 2|00l 210 ]o0]2]o0
pha ché
Truongea | o1 s 1 4 17 o lol 6| 1 10|70
phuc vu
Truongea | 5 1 5 | 1 2 1ol 3] 02110
pha ché
Nhanvién | by 1o | 7| 5| 2] 7 7 11|31 o0
phuc vu
Nhanvién |/ o L 4 1l 3 | 1 o] 3| 1 |3]1]o0
don tiép
Nhanvién | o\ 5 | 5 | 2 2 0] 4| 0o |4alo]o
pha ché
Téng 41 15 | 26 |30 9 | 2|30 | 11 |20 20 1

Nguon:Tro 1y bé phdn am thiee Melid Vinpearl Danang Riverfront

V& s6 lugng: Dua vao ban s lidu théng ké trén, ta thay tong sb luong nhén sy

tai Melid Vinpearl Danang Riverfront 1a 292 nguoi, hop 1y véi mét khach san 5 sao
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v6i quy mé 16n. Trong d0, sé luong lao dong chiém nhiéu nhit 1a bo phan Budng
phong (81 ngudi), tiép dén 1a bd phan Bép (57 ngudi), Am thyuc (41 ngudi) va Tién
sanh (40 nguoi) vi ddy 1a bd phan chinh truc tiép phuc vu khach va mang lai doanh
thu chinh cho khach san nén chiém sd luong nguoi lao dong 1on.

V& gi6i tinh: Nhan sy nam (159 ngudi) chiém sé lugng nhiéu hon, phan 1on
tap trung & cac bo phan doi hoi k§ nang chuyén mon va thé luc nhu Bép (42 nguoi),
Bao vé (15 nguoi), K¥ thuat (30 nguoi). Trong khi d6, nhan sy nir it hon (134 nguo1)
chu yéu phan bd & cac vi tri lién quan dén chim soc khach hang nhiéu hon nhu Tién
sanh (23 nguoi), Am thyc (26 ngudi) va Budng phong (47 nguoi).

V& trinh d6 hoc van: Chiém nhiéu nhét 13 dai hoc (190 ngudi) phu hop véi
yéu cau chuyén mén cao cia khach san 5 sao. Tiép theo sau d6 1a trinh d6 cao dang
(80 ngudi) va trung cip (23 nguoi), tip trung chi yéu ¢ 2 bd phan Budng phong va
Bép vi 2 bo phan nay doi hoi trinh d6 chuyén mén va thé lyc nhiéu hon.

Vé trinh d ngoai ngir: Tiéng Anh van 13 ngon ngir pho bién nhat trong doi
ngit nhan sy. Ngoai ra, mot s6 nhan vién con sir dung dugc tiéng Han va tiéng Trung,
tham chi c6 nguoi st dung thanh thao ca hai ngon ngfr.

Vé d6 tudi: Nhom tudi 25-35 chiém ty 1& cao nhét (132 ngudi), vi day 1a do
tudi c6 da kinh nghiém va sy linh hoat dé dap ng yéu cau cong viéc. Theo sau 1a
nhom tudi 18-25 (118 ngudi) cha yéu & cac bo phan ki thuat, budng phong, am thuc,
nhiing vi tri can su nang 20 dong va nhanh nhen. Nhom >35 tudi thép nhét (43)
thudng gift nhitng vi tri cao nhu bép trudng, quan 1y, ké toan, dam bao tinh chuyén
mon va kinh nghiém.

2.4.1.2 Co s6 vt chat

Bang 2.9 Thong ké co sé vat chat nha hang Rumba

PVT: Cai
Phan Thibt Sé Tinh t,r‘*“‘xg il d‘-“‘%
Loai Bi lwgng Tét Co thé sir | Can thay
dung dwgc the
Ban gb 40 30 10 0
Quay buffet 4 4 0 0

Do go Hu gidy, duong | 200 200 0 0

Tong gb 45 45 0 0

33



Phan Thiét sé Tinh trang su dyng
dung dwgc the
. Dia 550 550 0 0
Do sanh s -
Chén sbt 100 100 0 0
To 420 420 0
D4 sanh st ; X
Hi dyng mudi, | 4, 50 0 0
ticu
Dao 460 460 0 0
, Mudng 460 460 0 0
PO inox
Nia 460 460 0 0
Toong inox 50 50 0 0
Lo nuong 2 2 0 0
Thiét bi Diéu hoa 15 12 3 0
di¢n May pha ca phé 3 2 1 0
Tu lanh 4 4 0 0
bo da Ban da 140 100 40 0
Po da Ghé da 200 200 0 0
Do vai Ghé vai 200 150 50 0
Do thiy .
tinh Ly juice 650 650 0 0
D6 nhya biia 100 100 0 0
bd PVC Placemat 1200 600 450 150
Cac dung Xe day 10 5 3 2
cu khac Tray 40 40 0 0

Nguon:Tro Iy bp phdn am thiee Melid Vinpearl Danang Riverfront

Qua théng ké, co thé théy o s& vt chit tai nha hang Rumba duoc dau tu kha

day du va da dang. Su da dang nay giup nha hang linh hoat trong viéc sép xép, phuc

vu nhiéu loai hinh tiéc va d6i twong khach khac nhau, gop phan tao nén trai nghiém
dich vu chuyén nghiép va chin chu.

Téng thé, phan 16n trang thiét bj hién dang trong tinh trang sir dung tbt, dic

biét 1a cac vat dung phuc vu khach hang nhu dia, chén, t6, ly, cutlery va céc thiét bi

sanh st khac, cho théy su chu trong trong viéc dam bao chét luong phuc vu.
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Nhin chung, co s& vt chét tai nha hang Rumba khong chi phong phu, da dang
ma con duoc duy tri & mire kha tdt. Néu tiép tuc thuc hién cong tac bao tri, stra chira
dinh ky va thay thé hop Iy thiét bi da cii, nha hang s& giit vimg duoc hinh anh chuyén
nghiép va tao dung su hai long cho khach hang.

2.4.2 Doanh thu nha hang

Béng 2.10 Théng ké két qua kinh doanh nha hang

DVT: triéu d‘&ng

Chi Nam Nam Nam Nam Nam
tiéu 2023 2024 2025 2024/Nam2023 2025/Nam 2024
Sl TT(%) | SL TT(%)

Doanh |35.820 |48.650 |62.470 |12.830 | 135,8 13.820 | 1284
thu
Chi phi | 25.460 |34.280 |43.150 | 8.820 134,6 8.870 125,9
Loi 10.360 | 14.370 |19.320 |4.010 138,7 4.950 134,4
nhuin

Nguon: Bé phdn nhén sy tai Melia Vinpearl Danang Riverfront

Théng ké cho thay doanh thu nha hang bién dong ting qua cac nim .Nam 2023
sau dot dich Covid 19 hoat dong kinh doanh nha hang dan dugc khoi phuc va on dinh,
doanh thu dat 35.820 triéu d@)ng. Sang nam 2024, doanh thu tang 12.830 tri¢u déng,
tuong ng ting 35,8% so v4i nam 2023. Nha hang di ning cao chét lwong phuc vu,
cai thién thuc don, déy manh hoat dong marketing va thu hut dugc nhiéu khach du
lich. Bén nam 2025, doanh thu tiép tyc ting 13.820 triéu dong, twong tng ting 28,4%
s0 v&i nam 2024. Mirc tang nay cho thdy hoat dong kinh doanh cta nha hang ngay
cang On dinh va hiéu qua hon. Chu yéu 1 nha hang tiép tuc duy tri chat luong dich
vu tot, gilr dugc lugng khach hang on dinh, mé rong cac chuong trinh vu dai va nang
cao hinh anh thuong hi¢u trén thi truong.

Chi phi cta nha hang ting tir 25.460 triéu dong nim 2023 1én 34.280 triéu
ddng nam 2024, ting 34,6%. Nam 2025, chi phi tiép tuc ting 1én 43.150 triéu dong,
tang 25,9%. Nguyén nhan chi yéu la do gia nguyén vat liéu, chi phi nhan céng va chi
phi van hanh tang. Tuy nhién, toc d6 tang chi phi van thdp hon doanh thu, cho thay
nha hang kiém soét chi phi twong d6i hiu qua.

Loi nhuédn cua nha hang tang truéng tich cuc qua cac nam. Nam 2024 dat
14.370 triéu dong, ting 38,7% so voi nam 2023. Pén nam 2025, loi nhuan ting 1én
19.320 triéu dong, ting 34,4% so voi nam 2024. Piéu nay cho thiy hoat dong kinh
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doanh cua nha hang ngay cang hiéu qua, kha nang khai thac khach hang va quan ly
chi phi duogc cai thién.

Nhin chung, két qua kinh doanh cta nha hang trong giai doan 2023-2025 ¢
xu huéng ting truong tich cuc. Doanh thu va lgi nhudn ting déu qua cac nim, chi phi
duoc kiém soat tuong ddi 6n dinh.

2.5 Thue trang cac nhén t6 anh huwéng dén sy hai long tai nha hang
Rumba

2.5.1 Mén in va dé uong

Lwa chon nguyén liéu

Ngudn gbc nguyén lidu: Nha hang Rumba hop tac v6i cac nha cung cép thuc
pham uy tin trong nudc va qudc té dé dam bao nguyén liéu ludn dat chat luong cao.

Nguyén liéu tuoi méi: Moi nguyén li¢u trong bép déu duge nhap hang ngay,
tir rau qua dén thit c4, luon dam bao chat lwong va do twoi méi nhat.

St dung san pham hitu co: Rumba uu tién sir dung san pham hitu co, khong
su dung hoa chit bao vé thuc vat trong ché bién moén an, dic biét 1a ddi voi cdc mon
salad, rau cu va trai cay tuoi.

Quy trinh ché bién

Vé sinh an toan thuc pham: Quy trinh ché bién tai nha hang Rumba luén tuan
thi nghiém ngit cac tiéu chuan vé sinh an toan thuc pham. Bép duoc khir tring lién
tuc, cac dung cu ché bién nhu dao, thét, ndi, chao vé sinh sach s& trudc va sau mdi
lan sir dung.

Ché bién twoi méi: Tt ca mon an déu dugc ché bién ngay sau khi khach goi
mon dé dam bao huong vi va chit lugng cao nhat. Cac mon dn dugc lam ndng méi
khi phuc vy, ddm bao khong c6 mon an dé qua dém.

Khéng sir dung chat bao quan: nha hang Rumba cam két khong sir dung bét
ky chét bao quan nao trong qua trinh ché bién. Cac moén an va dd udng déu dugc ché
bién va phuc vu ngay lap tuc, giit nguyén huong vi tu nhién.

Ddm bdo an todn vé sinh thwe phim tgi nha hing Rumba

Kiém tra nhiét do: Pam bao cidc moén an, dic biét 1a hai san, thit gia cAm va

thit d, phai duoc nau chin dén nhiét do yéu cau.
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Quy trinh bao quan thyc pham: Tt ca thyc phdm twoi song déu duoc bao quan
trong diéu kién lanh (dudi 5°C cho thyc pham tuoi va dudi -18°C cho thuc phdm
dong lanh) dé dam bao khong bi nhidm khuén.

V¢ sinh dung cu: Céc dung cu bép nhu dao, thét, ndi, chio, déu duge lam sach
k§ cang va khir trung bang héa chit vé sinh an toan thyc phim sau mdi 1an sir dung.

2.5.2 Nhén vién phuc vu

Phong cach phuc vu cia nhdn vién phuc vu

Tac phong va thai do: Ludn giit thai d6 niém nd, vui vé, tao cam giac thoai
mai cho khach. Tén trong, kién nhan va lich sy véi moi ddi tuong khach hang. Tac
phong nhanh nhen, chuyén nghiép di chuyén nhe nhang, tranh giy 6n, khéng ndi
chuyén riéng, khong sir dung dién thoai c4 nhan trong gio lam.

Giao tiép va phuc vu: Giao tiép bang ngon ngit lich sy, dé hiéu, biét ling nghe
va xtr Iy van dé linh hoat. Hiéu biét rd vé thuc don dé tu van mon an phu hop theo so
thich hodc khau vi khach. San sang giai dap cac thiac mac cua khach vé mon in,
nguyén lidu, khau phan.

Hinh anh va dong phuc: Pong phuc gon gang, sach s&, dau toc gon, khong deo
trang stc ruom ra. Thé tén ddy du dé khach d& nhan biét va lién hé khi can. Gitr vé
sinh c4 nhan tét, khong c6 mui co thé, ddm bao hinh anh chuyén nghiép.

Phén cong va bé tri lao dpng dé phii hop va khdp nhau

Phan cong theo khu vuc: Nha hang dugc chia thanh nhiéu khu vuc ban phuc
vy, vi du: Khu A, Khu B, Khu C,... Mbi khu s& c6 1 nhan vién chinh phu trach, kém
1-2 nhan vién hd tro vao khung gid cao diém.

Chia ca: Ca sang — Ca chiéu — Ca tbi (hodc theo nhu cau thyc té ctia nha hang).
Sap xép chong ca khi c6 gio cao diém (trua, i, cudi tuan, 18 Tét) dé ludn c6 di nguoi.

Phéan vai tro 10 rang: Tb truong phuc vu cé nhi€ém vu quan ly nhan sy ca do,
kiém tra chit lwong phuc vu, diéu phdi khi dong khach. Nhan vién chinh c6 nhiém vu
don dep dung cu, b6 sung mén an dd uéng, ho trg khach trong subt qua trinh.

Ddm béo phuc vu khép nhau va ddp veng yéu cau khdch

Dao tao k¥ ning dong déu: Tat ca nhdn vién can dugc dao tao kién thic co
ban nhu: quy trinh phuc vu, giao tiép, xt 1y tinh hudng.

Phdi hop nhém hiéu qua: Khi khach yéu ciu thay ddi hodc phat sinh tinh
hubng, cic nhan vién phai lién hé ngay vé6i bép, thu ngan, td trudng dé xir Iy nhanh
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chong. T6 chirc hop giao ca dé cap nhat tinh hinh, chia sé kinh nghiém va phan cong
cu thé mdi ca.

Theo d&i va phan hoi: T6 truéng can giam sat chat lwong phuc vy, ghi nhan
phan hoi ciia khach hang dé kip thoi diéu chinh. Ludn dit trai nghiém khach hang 1én
hang dau, tranh chong chéo cong viéc hodc dé khach chd 1au do thiéu phdi hop.

2.5.3 Co 6 vit chit va khong gian

Dién tich, khong gian, view

Téng dién tich nha hang tim c¢& 450m? nha hang dugc thiét ké theo kiéu khong
gian mo, két hop hién dai. Phong cach kién tric chu dao co su hoa quyén cua nét hau
hién dai va cb dién.. Nam trén ting M, Nha hang Rumba dugc bao quanh béi nhiing
6 cira kinh trong sudt c6 view hudng ra song Han, md ra tm nhin toan canh tuyét
dep 6m tron thanh phd bén dong song Han.

Cac khu vuc

Khu vuc chao dén khach (sanh 18 tan): khong gian mo, sang trong, nam ngay
phia bén phai cira ra vao, véi quay 18 tan ndi bat va khu vuc tiép khach thoai mai,
mang dén cam giac than thién va dang cip ngay tir gidy phut dau tién..

Khu vuc trong danh cho khach: gdm céc khong gian thu gidn, ban dn. Khu vuc
nay con dugc két ndi truc tiép véi quay buffet trung tam, giup khach d& dang di
chuyén va lya chon moén n.

Khu vuc bép: bép mé 1a noi khach co thé quan sat truc tiép cac dau bép tai hoa
ché bién mon an, khu vue ndm bén canh trai nha hang mang dén trai nghiém am thuc
song dong va day tha vi. Bép déng 1a noi dam nhiém céc cong doan ché bién chuyén
biét, ddm bdo van hanh tron tru, gitt gin v¢€ sinh va chat lugng phuc vu tdi uu. Bép
d6ng nam ngay canh khu vuc bép md va ngan cach béi mot cira chan.

Ban ghé, ngi thit

Ban ghé kiéu dang hién dai, chic chin va dugc b tri hop 1y, mdi ban c6 binh
hoa nhd, khan trai ban mau be trang nha. Ghé c6 dém ngéi ém, kiéu tua, thoai mai
nhung van gitt thAm my cao, giit khoang cach giita cac ban dé dam bao su riéng tu.
Cé ban dai cho nhom dong ngudi va ban déi cho khach 1é hoac cap doi.

H¢ thong Gm thanh — dnh sdng — nhiét dp

Am thanh: Loa 4m tran, phat nhac khéng 10, jazz hodc piano nhe theo gio
sang- trura. Am luong vira phai, khong anh huong dén trd chuyén.
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Anh sang: Ban ngay tin dung anh sang tu nhién qua kinh 1én.

Nhiét do, thong gi6: Khu trong nha: may lanh cong suét 16n, chay on dinh, gilr
nhi¢t do tu 20-25°C.

Nha vé sinh

C6 3 phong vé sinh riéng biét nam, nit va phong danh cho ngudi khuyét tat
nam & cudi khu vuc trong nha. Dién tich mdi phong: khoang 6m?2 Trang bi guong
16n, bdn rira, xa phong nude va gidy day di.

2.5.4. Quy trinh phuc vu:

So db 2.2 Quy trinh phyc vu
.. Giai doan Giai doan Giai doan
Giai doan don tié h X
chuén bi on’tlep phiie vu t1§n
: khach khach khach

Nguon: Thong tin khdach san cung cdp
Bang 2.11 Quy trinh phuc vu buffet sang tai nha hang

Cac buée Cong viéc can lam

Kiém tra v¢€ sinh khu vyc nha hang: san, ban ghé, khan
trai ban, ly tach, dung cu buffet
Kiém tra sé luong va chit luong mén an, dd ubng
Buéc 1: Giai doan buffet

chuin bi Setup day du dung cu: dao, nia, muong, dia, ly, khan
gidy trén ban
DPam bao bép mo, quiy buffet, quay pha ché sach s&,

san sang hoat dong

Nhan vién hotess truc cira chao khach: “Good
morning, dear guests. Wishing you a wonderful day!”
Buéc 2: Giai doan dén | Kiém tra s phong,sé khach an sang (dua trén danh
tiép khach sach dit phong)

Sau d6 ban giao lai cho nhan vién phuc vy, dan khach
dén ban da duoc setup san, hoi khach c6 nhu cau ban

riéng, ban gan cura so, hodc ban 16n cho gia dinh
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Gioi thiéu so qua vi tri quay buffet, bép mo, quiy dd

uong

Nhan vién phuc vy ban: Chu dong hoi khach c6 nhu
cau nudc udng (tra, ca phé, nudc ép). Ludn quan sat dé
kip thoi hd trg khach (giup lay moén, tu van mén dic
Budc 3: Giai doan phuc | biét, gigi thi€u mon dia phuong)

vu khach Nhén vién bép va refill buffet: Dam bao moén an ludn
day du, duoc refill kip thoi. Vé sinh quiy buffet thuong
xuyén, tranh roi vai thic an.
Nhan vién pha ché (néu c6 quay ca phé, tra, nude ép):
Pha ché theo yéu ciu, dam bao phuc vu nhanh, dep

mit. Kiém tra ly, tach sach s€, khong bi sut mé.

Khi khach chuan bi roi ban, phuc vu nhanh chéng don
Buéc 4: Giai doan tién | dep, xép ghé gon gang

khach Hotess chao khéch: “Thank you for dining at our
restaurant. We wish you a wonderful day!”
Don dep, set up lai ban dé san sang don luot khach tiép
theo

Nguon: Théong tin khdch san cung cdp

2.6.2 Danh gia sw hai long cua khdach hang vé doi voi dich vu buffet tai nha
hang Rumba

2.6.2.1 M6 ta khao sdt vé sy hai long khdch hang doi véi dich vu buffet sang

Khao sat nay nham danh gia mirc do hai long va cac yéu té anh huong dén sy
hai 10ng cua khach hang d6i véi dich vu buffet sang tai nha hang Rumba . Két qua
thu dugc s& giup khach san dinh hudng cc giai phap nhdm ning cao su hai 10ng cua
khach hang dbi véi dich vu buffet sang.

béi tuong khao sat 1a khach hang da st sit dung dich vu buffet sang tai nha
hang Rumba . Tac gia lién hé v6i ban quan li va nhan vién ciia nha hang dé nho su
hd trg. S6 phiéu phat ra 1 100, thu vé dugc 100 phiéu dam bao yéu ciu phan tich.

Noi dung khéo sat gdbm 2 phan: 1. Théng tin c4 nhan khach hang. 2. Danh gia
cia khach hang vé muc do hai long va cac yéu t6 anh huéng dén su hai long cua
khach hang ddi véi dich vu buffet sang tai nha hang Rumba. Cac muc hdi dugc tham
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khao tir Lé Thai Phuong (2024) va c¢é diéu chinh dé phu hop véi dich vu buffet sang
tai nha hang Rumba.

Bang 2.12 Y nghia ciia timg mirc gi tri trung binh

Gia tri trung binh Y nghia
1,00 — 1,80 Rét khong hai 1ong/Rat khong tot
1,81 — 2,60 Khéng hai long/Khéng tot
2,61 -3,40 Trung binh
3,41 —4,20 Hai 1ong//T6t
4,21-5,00 Rét hai 1ong /R4t tdt

Gia tri khoang cach = (gia trj 16n nhat — gia tri nhé nhat)/n = (5-1)/5= 0,8

Nguon: Lé Thai Phuong, 2022

2.5.1.2 Théng tin mdu khdo sdt
V& giGi tinh
Biéu d6 2.1 Théng ké gi6i tinh gidi tinh khach hang

Thong ké gi6i tinh giéi tinh khach hang

s Nam =N = Khac

Nguon: Théng tin khdo sat khach hang

Biéu dd cho thdy khach hang nit chiém ty 18 cao nhit voi 49%, nam chiém

36% va gioi tinh khac chiém 15%. Diéu nay cho thay khach hang cta nha hang c¢6 xu

huéng tap trung & nit gidi, do ho thudng quan tim nhiéu hon dén trai nghiém in udng

va chét luong dich vu.Ty 1é nam véan tuwong di 16n, thé hién kha ning tiép can da

dang nhom khach hang. Nhom gi6i tinh khac tuy chiém ty 1& thap hon nhung gép
phan phan 4nh sy da dang trong co cdu khach hang.

V& do tudi
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Biéu dd 2.2 Thong ké d6 tudi khach hang

Théng ké d tudi khach hang

= Dudi 25 tudi = 25-45 tudi ™ 46-65 tudi ® Trén 65 tudi

Nguon: Théng tin khao sdt khach hang
Biéu dd cho thay co cdu do tudi ctia khach hang kha da dang. Nhom 25-45
tudi chiém ty 18 cao nhét (45%), tiép theo 1a nhom 4665 tudi (25%), nhoém dudi 25
tudi (20%) va nhom trén 65 tudi (10%). Picu niy cho thy khach hang trung nién va
truong thanh la ddi tuong chu yéu cua nha hang, do ho c6 nhu cAu sir dung dich vu
cao va thu nhép 6n dinh. Nhom dudi 25 tudi van chiém ty 1& dang ké, phan anh su
quan tdm cua gidi tré dén trai nghiém am thyc. Nhom trén 65 tudi chiém ty 1é thap
nhat do nhu cau st dung dich vu nha hang khong thudng xuyén. Nhin chung, co cdu
d6 tudi da dang gitp két qua khao sat co tinh dai dién va dd tin cdy cao.
Luru tru tai khach san

Biéu d6 2.3 Thong ké khach luu tra tai khach san

Théng ké khach lwu tri tai khach san

mCo6 wKhong

Nguén: Théng tin khdo sdt khéch hang
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Biéu d6 cho thdy 65% khach sir dung buffet sang 1a khach luu tra, trong khi
35% 1a khach khong Iuu tra. Pidu nay phu hop véi dic thu dich vu, khi buffet sang
thuong di kém goi phong nén khach noi trii ¢6 xu hudng sir dung nhiéu hon. Tuy ty
1¢ khach ngoai dat mirc 35% van cho thay buffet sang c6 strc hit nhd chat lugng moén
an va uy tin dich vu. Pay 1a tin hiu tich cuc, phan anh chit luong dich vy, thuc don
va uy tin cua khach san dé thu hut dugc nhiéu ddi twong khach hang khac nhau. Do
d6, khach san can tiép tuc duy tri va ning cao chat lugng buffet sang nham dap tng
t6t nhu cau cua ca khach luu tri va khach bén ngoai, gop phan gia ting doanh thu va
nang cao hinh anh thuong hicu.

Tén suit sir dung dich vu buffet sing clia khach hang

Biéu dd 2.4 Thong ké tan suét khach sir dung buffet sang tai nha hang

Thong ké tin suit sir dung dich vu buffet sing
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Nguon: Théng tin khao sat khach hang

Biéu dd “Tan suét sir dung dich vu buffet sang ctia khach hang” cho thdy phan

16n khach hang st dung buffet sang & mirc d6 chua thudng xuyén. Cu thé, nhém
khach str dung lan dau chiém ty 18 cao nhat v&i 50%, tiép theo 1a nhém st dung tir 2—
4 1an chiém 35%, trong khi nhom sir dung trén 4 1an chi chiém 15%.Két qua nay cho
thdy dich vu buffet sang da thu hut dugc luong 16n khach hang méi trai nghiém, tuy
nhién ty 1& khach quay lai nhiéu 1an van con kha thap. Diéu nay phan anh rang khach
hang c6 sy quan tim nhét dinh dén dich vu, nhung muc d6 duy tri va trung thanh
chua cao. Nguyén nhan cia tinh trang ndy c6 thé xuat phat tir dic diém hoat dong
kinh doanh khach san, khi phan 16n khach hang st dung buffet sang 1a khach du lich

hoac khach luu tru ngén ngay nén tan suit st dung dich vu khong cao. Bén canh do,
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lugng khach méi dén khach san lién tuc lam cho ty 18 khach sir dung 1an du luén

chiém vu thé trong co cdu khach hang. Nhin chung, két qua khao sat phan anh dich

vu buffet sang cua khach san c6 kha ning thu hit khach hang méi kha t6t, nhung can

c6 nhitng giai phap nhim nang cao chat luong dich vu, da dang héa thuc don va gia

tang trai nghiém khach hang dé nang cao ty 1¢ khach quay lai trong thoi gian t6i.
2.6.3 Mirc dé hai long vé chit lwong dich vu buffet sang tai khdich san
2.6.3.1 Pdnh gid vé mén an va doé uong

Biéu d0 2.5 Banh gia cua khach hang vé moén an va do udng

Danh gia cua khach hang vé mén an va do uong
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Nguon: Théng tin khdo sdt khach hang

Qua khao sat cho thdy muc do hai long cua khach hang ddi vé6i chat luong
moén an va d6 udng tai nha hang nhin chung & muc khé tét, voi diém danh gia trung
binh tir 3,28 dén 4,01 diém. No6i dung nay c6 sy lién hé chat ché véi tiéu chi “Su tin
cay” (Reliability) trong mé hinh SERVQUAL, béi chat lugng mén an 13 yéu t6 anh
huéng truc tiép dén cam nhan va muac do hai long cua khach hang khi trai nghiém
buffet sang.

Khach hang danh gia cao nhét d6i véi tiéu chi “Nguyén liéu sir dung trong
mon an ludn twoi moéi” véi mic diém trung binh 4,01 diém. Két qua nay cho thiy
khach cam nhén rd sy twoi ngon va chit lugng cua nguyén liéu dugc st dung trong
qua trinh ché bién mon an. Tiéu chi “Dd udng c6 chat lwong, dap tng nhu ciu cua

khach hang” dat 3,89 diém nha hang da dap tng tuong ddi tét nhu cau cua khach qua
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viéc cung cép da dang cac loai d6 uéng nhu nudc trai cdy, tra, ca phé va cac loai nudc
giai khat khac.

“Mbn 3n va d6 uéng dam bao an toan vé sinh thuc phém” dat 3,83 diém viéc
mon an dugce nhan vién bao quan hop ly, khu vuc buffet sach s€ va quy trinh phuc vu
dam bao vé sinh da gop phan tao dugc sy tin tuong véi khach.

Tiéu chi “Thyc don da dang, cung cap nhiéu lya chon hap din” dat 3,65 diém.
Murc diém nay chua cao, cho thdy mot s6 khach hang vin mong mudn nha hang b6
sung thém cac moén dn méi hodc da dang hon vé phong cach am thyc nham ting trai
nghiém lya chon.

Tiéu chi “Céch trinh bay moén an dep mit va thu hat” dat 3,33 diém. Diéu nay
cho théy cach bai tri va trang tri mén an tuy da dugc chua trong nhung chua tao duoc
an tugng noi bat ddi v6i khach hang.

“Mon an c6 huwong vi thom ngon hop khau vi” dat thap nhat voi 3,28 diém.
Trai nghiém cua khach hang vé huong vi v hinh thirc mén an chua thyc sy dong déu.
Do khau vi cua khach hang c6 su khac biét, dac biét gitra khach ndi dia va khach quéc
té, khién mot s6 moén an chua dap Gng hoan toan so thich cua tat ca khach hang.

2.6.3.2 Panh gid vé nhén vién phuc vu

Biéu d0 2.6 Danh gia ciia khach hang vé nhéan vién phuc vu

Panh gia cia khach hang ve nhan vién phuc vu
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Nguon: Théng tin khdo sat khach hang
Biéu dd cho thiy khach hang nhin chung danh gia kha tich cuc d6i v6i chat
lugng phuc vu nhan vién, voi diém trung binh tu 3,21 dén 4,41 diém.. Diéu nay phan

anh nhan vién di dap Gmg duoc nhitng yéu cau co ban trong qua trinh phuc vu buffet
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sang, dong thoi c6 su lién hé véi cac tidu chi “Sy dap ung” (Responsiveness), “Nang
luc phuc vu” (Assurance) va “Su dong cam” (Empathy) trong mé hinh SERVQUAL.

Trong cac ti€u chi khao sat, “Nhan vién than thién, nhiét tinh” dat diém cao
nhét véi 4,41 diém, Duéi g6c d6 quan sat thuc tap, nhan vién luén niém né, chu dong
hd trg khach, gop phan nang cao su hai long d6i vé6i dich vu.

Bén canh do, ti€u chi “Téac phong phuc vu ctia nhan vién thé hién sy chuyén
nghi¢p” dat 4,39 diém, cho théy khach hang danh gié cao su lich sy, nhanh nhen va
chuyén nghi¢p ctia nhan vién trong qué trinh phuc vu.

Tiéu chi “Nhan vién hiéu rd vé cac mén an, d6 udng dé co thé tu vin cho khach
hang” dat 3,24 diém. Nguyén nhan do nhan vién tip trung vao cong viéc phuc vu va
bo sung moén an, nén thoi gian tim hiéu chi tiét vé& thanh phﬁn, huong vi hoac dac
trung ctia timg moén con han ché.

Tiéu chi “Nhan vién dép tng yéu cau ctia khach hang mot cach nhanh chong”
dat murc thép nhét véi 3,21 diém, cho théy khach hang chua thyc sy hai long vé tbe
do phuc vu ctia nhan vién. Vao nhirng thoi diém dong khach, nhan vién phai phuc vu
nhiéu yéu cu cung ltuc nén chua thé hd trg khach kip thoi.

Tiéu chi “Nhan vién xir 1y cac tinh hudng phét sinh mot cach chuyén nghiép”
dat 3,43 diém, cho théy khach hang danh gia kha tich cuc nhung chua thyc sy hai
long vé kha nang xtr 1y tinh huéng ctia nhan vién. Diéu nay xuat phat tir viéc mot s6
nhan vién con thiéu kinh nghiém cing véi sy doi hoi dap tmg nhu cau ctia khach hang
vugt mirc mong doi nén nhan vién chua thé xir Iy mot cach toan ven.

Tiéu chi “Nhén vién c6 thé nhan biét nhu cu cua khach hang dé chu dong
phuc vu” dat 3,54 diém, cho th'ély khéach hang danh gia kha tich cuc vé kha nang quan
sat va ho tro khach cua nhan vién. Tuy nhién, muc diém nay chua thyc su cao, phan
anh viéc nhan vién doi khi van chua kip thoi nhan biét hodc du doan nhu cu cia
khach dé cha dong phuc vu.

2.6.3.3 Pdnh gid vé co sé vit chdt khong gian
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Biéu d6 2.7 Panh gia cua khach hang vé co s& vat chat khong gian

Panh gia ciia khach hang vé co s¢ vat chat khong
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Nguon: Théng tin khao sdt khach hang

Két qua khao sat cho thdy khach hang danh gia rat tich cuc vé co s& vat chét
va khong gian nha hang, véi diém trung binh dao dong tir 4,28 dén 4,58 diém. Cac
tiéu chi nay thudc thanh phan Phwong tién hiru hinh (Tangibles) trong mé hinh
SERVQUAL, phan anh chat lugng cua mdi trudng phuc vu ma khach hang c6 thé
tryc tiép quan sat va trai nghiém.

Tiéu chi “Nha hang duoc thiét ké phu hop v6i phong cach phuc vu” dat diém
cao nhat (4,58 diém), cho thdy khach hang danh gia rat cao khong gian va thiét ké
tong thé ciia nha hang. Nha hang phong cach hién dai, sang trong va dat tiéu chuan
quéc té, phu hop v6i dinh huéng phét trién ciia hé théng Vinpear] mot thuong hiéu
du lich, nghi dudng hang dau tai Viét Nam.

Tiéu chi “Ban ghé dugc sip xép hop 1y, tao cam giac thoai mai va thuén tién”
dat 4,53 diém. Cac khu vuc ban ghé duogc sdp xép dam bao 16i di thuén tién cho khach
di chuyén va lya chon mén n tai quiy buffet. Ban ghé dugc bd tri v6i khoang cach
hop ly, tao cam giac thoai mai va riéng tu trong qua trinh dung bira ctia khach.

Tiéu chi “Khong gian nha hang thoang ding, sach s&” dat 4,47 diém. Khong
gian duoc duy tri sach s&, gon gang, cac khu vire phuc vu va quay buffet duge vé sinh
thuong xuyén, tao cam gidc thoai mdi va dé chiu cho khach hang trong qua trinh sir
dung dich vu.

Tiéu chi “Nhiét d trong nha hang dugc diéu chinh hop 1y, tao cam giac thoai
mai” dat 4,43 diém. Nhiét d6 trong nha hang luén duoc didu chinh phu hop véi diéu
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kién thoi tiét va dic diém cua nhoém khach luu tra, dic biét 1a khach qudc té dén tir
cac nude Han Qudc, MY,... Diéu nay gitip khach hang cam thy thoai mai hon khi st
dung dich vu, gbp phan nang cao chat lwvong trai nghiém tai nha hang.

Trong khi do, tiéu chi “Hé thng 4m thanh trong nha hang phu hop, tao khong
gian dé chiu” dat thip nhat véi 4,28 diém. Mic du van duoc khach hang danh gia &
mirc t6t, két qua nay cho thdy mot s6 khach hang chua hoan toan hai 1ong vé 4m
lugng nha hang. Vao thoi diém dong khach, tiéng dn tir hoat dong phuc vu va trao
d6i cua khach c6 thé lam giam cam nhan vé su dé chiu ciia khong gian.

Nhin chung, co s& vat chat va khong gian nha hang dwoc khach hang danh gia
cao, gop phﬁn tao 4n tuwong tich cuc va nang cao chét luong trai nghiém dich vu.

2.6.3.4 Panh gid vé quy trinh phuc vu

Biéu db 2.8 Panh gia cua khach hang vé quy trinh phuc vu

Panh gia khach hang vé quy trinh phuc vu
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Nguon: Théng tin khdo sat khach hang

Két qua khao sat cho thdy khach hang nhin chung danh gia tich cuc vé quy

trinh phuc vu cua nha hang, véi cac ti€u chi dat tir 3,12 dén 4,28 diém. Noi dung nay

chu yéu lién quan dén thanh phin Su dap Gng (Responsiveness) trong mé hinh

SERVQUAL, phan anh kha ning phuc vu nhanh chéng va hd trg khach hang cia
nhan vién.

Tiéu chi “Tiép dén khach hang” dat 4,03 diém, danh gia tich cuc vé quy trinh

chio don va hudng dan ctia nhan vién. Dudi goc d6 quan sat trong thoi gian thuc tap,

nhan vién luén chu dong chao hoéi, xac nhan s6 luong khach va huéng dan khach dén

khu vuc ban an phu hop.
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Tiép theo, tiéu chi “Khach hang dugc cung cap théng tin va hudng dan st dung
buffet sang” dat 4,20 diém, su hd tro caa nhan vién trong qua trinh st dung dich vu
rat hai long. Nhan vién ludn chi dong giéi thiéu khu vuc quiy buffet, huéng dan
khach vé cac mén dn va giai dap nhiing thic méc can thiét.

Tiéu chi “B6 sung do an, thirc udng kip thoi” dat diém thap nhat véi 3,12 diém,
khach hang chua hai long vé téc d6 bd sung moén an va d6 udng tai quay buffet. Vao
khung gid cao diém luong khach tap trung déng, mot sé moén an va thirc uéng déi khi
chua dugc bd sung kip thoi, khién khach phai chd doi hodc khong co dii Iya chon tai
thoi diém sir dung.

Tiéu chi “Quan sat va bd sung dung cu an uéng” dat 3,63 diém, khach hang
danh gia & mtrc kha chua hai long vé sy chi dong cuia nhan vién trong viéc chuan bj
dung cu phuc vu. Do lugng khéach tap trung déng vao cac khung gio cao diém, khién
nhan vién phai thuc hién nhiéu cong viéc cung lic nhu don khach, don ban va b
sung mon 4n, din dén viéc kiém tra va bo sung dung cu chua duoc thyc hién kip thoi.

Tiéu chi “Don dep dung cu an udng dd qua sir dung dé tao khong gian thoai
mai” dat diém cao nhét v6i 4,28 diém, khach hang danh gia cao sy sach s& va gon
gang trong khu vuc an udng. Dudi goc do quan sat trong thoi gian thuc tap, nhan vién
thuong xuyén thu gom chén, dia va ly da qua sir dung ngay sau khi khach dung xong,
gitp ban an ludn sach s€ va tao cam giac thoai mai cho khach hang.

2.6.3.5 Pdanh gid vé s hai long khdach hang

Biéu d6 2.9 Panh gia ciia khach hang vé sy hai 1ong khach hang

Panh gia khach hang vé sy hai long
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Nguon: Théng tin khao sdt khach hang
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Két qua khao sat cho thdy khach hang c6 murc d hai 1ong rat cao ddi voi dich
vu buffet sang cua khach san, voi tat ca cac tiéu chi déu dat trén 4,0 diém. Theo md
hinh SERVQUAL, két qua nay phan anh viéc khach san da dap ung t6t ky vong cua
khach hang ¢ nhiéu khia canh nhu Su tin cdy (Reliability), Sy dap tng
(Responsiveness), Su dam bao (Assurance), Su dong cam (Empathy) va Phuong tién
hiru hinh (Tangibles).

Tiéu chi “Sén sang gidi thiéu cho ban be, ngudi than” dat diém cao nhat (4,46
diém), cho thdy khach hang co sy tin tuong va danh gia rat tich cuc ddi voi chat luong
dich vu.

Tiéu chi “Tiép tuc sir dung dich vu néu co co hoi” dat 4,38 diém, phan anh
mirc do trung thanh va mong mudn quay lai ctia khach hang. Piéu nay cho thiy chit
luong dich vy da dap ung dugc ky vong cia khéch, tao dugc niém tin va trai nghi¢m
tich cuc trong qua trinh st dung dich vu.

Bén canh do, ti€u chi “Dich vy dem lai trai nghiém tich cuc cho quy khéach”
dat 4,37 diém, cho thay khach hang hai long véi trai nghiém tong thé tir chat luong
moén in, khong gian nha hang dén phong cach phuc vu ciia nhan vién.

Nhin chung, mirc 6 hai 10ng cao cta khach hang cho thay khach san di cung
cap dich vu buffet sang dap ung hiéu qua nhu cau cua khach hang. Pay 13 co s quan
trong dé duy tri 1ong trung thanh cua khach hién tai, dong thoi thu hut khach hang
mai thong qua nhitng danh gia va gidi thi€u tich cuec.

2.6.3.6 Tong hop ¥ kién khdch hang

Bén canh viéc danh gia mirc do hai long ddi véi chat lugng dich vu buffet
sang, khach hang ciing di dua ra nhiéu y kién dong gop nham gitp khach san Melid
Vinpearl DaNang Riverfront nang cao hon nita chit luong phuc vu. Cac gop ¥ cha
yéu tap trung vao viéc da dang thuc don, cai thién tbe do phuc vu, nang cao chét
lurgng mon an ciing nhu tdi wu khong gian va trai nghiém cua khach hang trong qua

trinh str dung dich vu buffet sang.
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Bang 2.13 Thong ké dong gop v kién ciia khach hang

Tiéu chi Panh gia gop y khach hang
Moén an va do uong B0 sung mon an nhanh vao gio cao diém

Nén da dang thém moén an dia phuong

M6t s6 moén an con hoi nguoi

Can cai thién tdc do phuc vu do uéng

D) in chau Au chua da dang

Nhan vién phuc vu Nhan vién can chii dong hd trg khach hon
Nhan vién tu vin mon dn con han ché

Tdc do phuc vu gio cao diém con cham
Quy trinh phuc vu Khu vuc 14y moén doi luc kha dong

Thiéu dung cy an uéng tai mot sd thoi diém
B sung bang huéng dan mon in bang nhiéu
ngon ngir

Co sé vat chit va khong gian | Wifi doi lac chua 6n dinh

Khéng gian khu 14y mén bi qua tai gid cao
diém

Nguon: Théng tin khdo sat khach hang

Théng ké cho thiy khach hang gop ¥ tip trung vao mén an va dd udng, cho
thdy mirc 46 ky vong ciia khach hang dbi voi chit lwong 4m thuc kha cao. Nhiéu
khach phan anh réng thuc don hién tai chua that sy da dang, dac biét & cac mon dia
phuong, mén chay va quiy moén Au. Mot sé mén an con duge phuc vu khi di ngudi
hoic khéng dugc bd sung kip thoi vao gid cao diém, ddn dén trai nghiém an udng
chua tron ven. Nhitng gép y nay phan anh nhu cau ning cao hon nita vé sy phong
phu, tinh dic trung va d6 tuwoi néng ctia moén in nham dap ung tot hon khau vi da
dang cua khach luu tra.

O tiéu chi nhan vién phuc vy, khach hang danh gi4 nhan vién than thi¢n va co
thai d6 hoa nhd, tuy nhién ho vin mong muén su chu dong hon trong qua trinh hd
trg. Pac biét, kha nang tu vAn moén an cta nhan vién van con han ché, khién khach
gip kho khan khi lua chon moén phu hop vé6i khiu vi hodc nhu cau dinh dudng. Toc
d6 phuc vu trong cac khung gid dong khach van chua dap tng t6t, din dén tinh trang
cho doi kéo dai.

Dbi véi quy trinh phuc vy, mot sé phan anh cho rang khu vuc lay mén thuong
qua dong, gay kho khan khi di chuyén. Bén canh d6, tinh trang thiéu dung cu dn udng
xay ra & mot s thoi diém. Mot dé xuat dang cha y khac 1a can bd sung bang hudng

dan moén in bang nhiéu ngdn ngit nhim ho trg tot hon cho khach quoc te.
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O nhom co s¢ vat chat va khong gian, khach hang cho rang wifi d6i luc chua
6n dinh, anh hudng trai nghiém chung. Ngoai ra, khu vuc 1dy moén bi qué tai vao gid
cao diém, gay bét tién cho khach khi lya chon mon.

Téng hop lai, cac gép ¥ ndy phan 4nh mong mudn cua khach hang vé viéc
nang cao tinh da dang mon an, tdc do phuc vy, tinh chi dong cia nhan vién va diéu
kién phuc vu vao gio cao diém, ddy 1a nhirng co s¢ quan trong giup nha hang tiép tuc
céi thién chét luong dich vu trong thoi gian toi.

2.6.3.6 Pdanh gid tong két

Biéu d6 2.10 Panh gi4 diém tong két

Panh gia tong két cac tiéu chi khio sat

4.4 4.45

Diém danh gia trung binh
[N} w

Nhanvién Ménanvadd Quytrinh  Syhailong  Co s vat
phuc vu ubng phuc vu chét

Nguon: Théng tin khdo sat khach hang
Biéu dd diém trung binh cho thdy murc do hai long cua khach hang ddi véi cac
nhoém yéu t6 cua dich vu buffet sang nhin chung & murc khé cao. Trong d6, “Co s&
vat chat” dat diém trung binh cao nhét (4,45), phan anh khach hang danh gia rat tot
vé khong gian, trang thiét bi va su tién nghi ctia nha hang. Tiép theo 1 “Sy hai 1ong
chung” véi 4,40 diém, cho thdy khach hang c6 4n tuong tich cuc va muc d6 hai long
tong thé cao khi trai nghiém dich vu. “Mon dn va 6 udng” (3,71) va “Nhan vién phuc
vu” (3,70) c¢6 mirc diém trung binh thip hon nhung van ¢ murc kha, cho thiy khach
hang nhin chung hai 10ng vé6i chit luong 4m thuc va thai ¢ phuc vu. “Quy trinh phuc
vu” dat 3,85 diém, phan anh muc dg hai long tuong ddi tot, song van con du dia cai

thién dé nang cao tinh hiéu qua va ddng bo trong qua trinh phuc vu.
Téng thé, cac nhom yéu td déu dat diém trung binh trén 3,7, chiing té dich vu

buffet sing ctia khach san dugc khach hang danh gia tich cuc. Tuy nhién, nha hang
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can tiép tuc cai thién chat lugng moén an, k§ nang phuc vu cua nhan vién va toi vu
hoa quy trinh phuc vu nhim gia ting murc d6 hai 10ng trong twong lai.

2.7 Panh gia chung vé cac yéu t6 anh huwéng dén sw hai long dbi véi dich
vu buffet sang tai nha hang Rumba

2.7.1 Mén dn va dé uong

Uu diém

Nhin chung, chit lugng mén in va db udng tai nha hang Rumba dugc khach
hang d4nh gi4 kha tét. Nha hang chu trong sir dung nguén nguyén lidu tuoi méi, dam
bao vé€ sinh an toan thuc phém, tao su yén tam cho khach khi st dung dich vu. Thuc
don va céc loai d6 udng twong ddi da dang, dap ing duoc nhu cau cta nhidu dbi tuong
khach hang, gop phan mang lai trai nghiém buffet sang tich cuec.

Nhuoc diém

Mot s6 han ché van con ton tai trong chat lwong mén an va db udng. Huong
vi ciia mot s6 mon chua thue sy ndi bat, chua tao duoc dau an riéng ddi véi khach
hang. Pong thoi, cach trinh bay moén an con kha don gian, chua dii strc thu hat va tao
an tuong manh vé mat thi giac. Thyc don tuy da dang nhung van can dugc d6i méi
va bo sung thém nhidu mén dic sic dé nang cao suc hap dan va dap tng tot hon ky
vong cua khach hang

2.7.2 Nhdn vién phuc vu

Uu diém

Doi ngii nhan vién tai nha hang Rumba duoc khach hang danh gia cao vé thai
do phuc vu. Nhan vién luon than thi€n, nhiét tinh, niém nd va sén sang hd tro khach
trong qua trinh str dung dich vu. Bén canh do, tac phong phuc vu chuyén nghiép, lich
su va nhanh nhen ciing 1a diém manh ndi bat, gop phan tao 4n tuong tdt va nang cao
su hai 1ong cua khach hang dbi voi dich vu buffet sang.

Nhuoc diém

Mic du duoc danh gia kha tich cuc, doi ngii nhan vién van con mot s6 han ché
can cai thién. Kién thirc vé moén an va dd uéng ctia mot s& nhan vién chua thue sy siu
dé tu van hiéu qua cho khach hang. Téc do dap tmg yéu cu cua khach con chdm vao
nhirng thoi diém dong khach. Ngoai ra, kha ning xt 1y tinh hudng phat sinh va su
chu dong trong viéc nhan biét nhu ciu cua khach chua thue su déng déu, anh huong
phan nao dén chit luong phuc vu va trai nghiém cua khach hang.
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2.7.3 Quy trinh phuc vu

Uu diém

Quy trinh phuc vu tai nha hang Rumba dugc khach hang danh gia kha tich
cuc, dac biét ¢ khau tiép dén va hudng dan khach sir dung dich vu buffet sang. Nhan
vién thuc hién cong tac dén tiép chuyén nghiép, cung cip thong tin rd rang va hd tro
khach trong qua trinh st dung dich vu. Bén canh d6, vi¢c thu don dung cu an uéng
da qua str dung dugc thuc hién thuong xuyén, giap khu vuc an uéng ludn sach sé,
gon gang va tao cdm giac thoai mai cho khach hang.

Nhuoc diém

Mic du duge danh gia & mie kha, quy trinh phuc vu van con mot s6 han ché.
Viée bod sung dd an va thuc uéng chua thyc su kip thoi, dic biét trong nhitng thoi
diém dong khach, khién khach hang phai chd doi. Ngoai ra, cong tac quan sat va bo
sung dung cu an uéng d61 khi chua duogc thuc hién déy da va nhanh chéng, lam anh
hudng dén trai nghiém str dung dich vu cua khach hang. Pay 1a nhimng noi dung can
duoc nha hang chu trong céi thién dé ning cao chat lugng phuc vu trong thoi gian
toi.

2.7.4 Co s6 vit chit & khong gian

Uu diém

Co s& vat chat va khong gian tai nha hang Rumba dugc khach hang danh gia
rat cao. Nha hang s hitu khong gian rong rai, sach s&, dugc thiét ké phu hop véi
phong cach phuc vu buffet, tao cam giac thoai mai cho khach hang khi dung bira. Ban
ghé duoc bd tri hop 1y, thuan tié€n cho viéc di chuyén va st dung dich vu. Bén canh
do, nhiét do trong nha hang luén dugc duy tri & muc phu hop, nha vé sinh sach sg¢,
day du tién nghi, gop phan ning cao trai nghiém va sy hai long ctia khach hang.

Nhuoc diém

Mic du duoc danh gia tich cuc, hé théng am thanh ctia nha hang van la yéu tb
c6 mirc danh gia thap nhit trong nhém tiéu chi co s& vat chit va khong gian. Vao
nhirng thoi diém déng khach, tiéng on tir hoat dong phuc vu va trao ddi giira khach
hang c6 thé lam giam cam giac d& chiu cia khong gian. Diéu nay cho thy nha hang
can diéu chinh 4m lugng va cach bé tri 4m thanh hop 1y hon dé mang lai trai nghiém

t6t hon cho khach hang.
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Ti¢u két chwong 2

Chuong 2 di gi6i thiéu tong quan vé khach san Melid Vinpearl Danang
Riverfront va nha hang Rumba, dong thoi phan tich thyc trang su hai 1ong ciia khach
hang ddi voi dich vu buffet sang tai nha hang. Thong qua két qua khao sat va danh
gia tir khach hang, c6 thé thdy dich vu buffet sing tai nha hang nhin chung duogc khach
hang danh gia kha tich cuc & nhiéu tiéu chi nhu chét luong nguyén liéu, sy da dang
ctia thuc don, chat luong dd uéng va van dé an toan vé sinh thuc phém.

Bén canh nhitng wu diém dat dugc, két qua nghién ctru ciing cho thiy mot sd
han ché van con ton tai nhu huong vi moén an chua thuc sy ndi bat, cach trinh bay
mén an chua tao dugc nhiéu 4n tuong va mot $6 yéu tb trong qua trinh phuc vu can
tiép tuc duoc cai thién. Nhitng han ché nay phan nao anh huéng dén trai nghiém va
murc d6 hai long ctua khach hang khi st dung dich vu buffet sang tai nha hang.

Ttr nhimng két qua phan tich trén, ddy s& 14 co s& quan trong dé dé xuat cac giai
phép pht hgp nhim nang cao chat luong dich vy buffet sang va gia ting su hai long
cua khach hang tai nha hang Rumba thudc khach san Melid Vinpearl Danang

Riverfront trong chuwong tiép theo.
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CHUONG 3: MOT SO GIAI PHAP NHAM NANG CAO SU HAI LONG
CUA KHACH HANG DPOI VOI DICH VU BUFFET SANG TAI NHA HANG
RUMBA THUQC KHACH SAN MELIA VINPEAL DANANG
RIVERFRONT

3.1. Co sé dé xuét giai phap

3.1.1. Chién lwgc phdt trién du lich Viét Nam

Quyét dinh s6 147/QD-TTg ctia Tha tudéng Chinh pha: Phé duyét Chién luoc
phat trién du lich Viét Nam dén nam 2030 duoc xéac dinh theo dinh hudng dua du lich
tré thanh nganh kinh t& miii nhon, co vai trd quan trong trong thiic day ting trudng
kinh té, chuyén dich co cau kinh té va quang ba hinh anh dit nuéce ra thé gisi. Trong
bbi canh hoi nhap qudc té ngy cang sau rong, nganh du lich Viét Nam khong chi tap
trung khai thac hiéu qua cac tiém ning va loi thé san c6 ma con hudng dén phat trién
theo huéng bén viing, chuyén nghiép va hién dai, phtl hop voi xu thé phat trién chung
cua du lich toan cau.

Trén quan diém phat trién du lich thuc sy tré thanh nganh kinh té miii nhon, tao
dong luc thiic day su phat trién cac nganh va linh vuc khac, gop phan quan trong hinh
thanh co ciu kinh té hién dai. Phat trién du lich bén viing va bao trum, trén nén tang
tang truong xanh, t6i da hoa su dong gop cua du lich cho cac muyc tiéu phat trién bén
vitng ctia Lién Hop Qudc; quan 1y, st dung hiéu qua tai nguyén thién nhién, bao vé
moi truong va da dang sinh hoc, chi dong thich tng vai bién doi khi héu, bao dam
quéc phong, an ninh. Chu trong phat trién du lich van hoa, gin phat trién du lich véi
bao ton, phat huy gié tri di san va ban sic van hoa dan toc.

Viét Nam 1a qudc gia c6 nguodn tai nguyén du lich phong pht véi nhidu danh
lam théng canh, di san van héa va diéu kién tu nhién thuan lgi cho viéc phat trién da
dang céc loai hinh du lich. Do do, chién luoc phat trién du lich chu trong khai thac
hop 1y tai nguyén du lich gin véi bao ton cac gi tri van hoa truyén théng, bao vé moi
truong va phat trién bén vimg. Viéc giit gin ban sic vin hoa dén tdc, bao ton cac di
tich lich str, 18 hoi truyén thong va canh quan thién nhién duoc xem 1a nén tang quan
trong nham tao nén strc hép dan riéng cho du lich Viét Nam.

Song song véi d6, nganh du lich tp trung da dang hoa san phdm du lich nhim
dap tmg nhu cau ngdy cang cao ciia du khach trong nude va quéc té. Céc loai hinh du
lich nhu du lich nghi dudng, du lich sinh thai, du lich van hoa, du lich cong déng, du
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lich bién dao va du lich MICE duoc chii trong dau tu va phat trién. Diéu nay gbp phan
nang cao kha nang canh tranh cta du lich Viét Nam, déng thoi tao diéu kién khai thac
hiéu qua tiém ning du lich cua timg dia phuong.

Bén canh viéc phat trién san phém du lich, chién lugc phat trién du lich Viét
Nam con chu trong nang cao chét lugng dich vu va hé théng co s& vat chat ky thuat
phuc vu du lich. Nhiéu khéch san, khu nghi dudng, nha hang va cac co s¢ vui choi
gidi tri duoc dau tu theo tiéu chuén hién dai nham nang cao trai nghiém cia du khach.
Dong thoi, viée cai thién chéat luong phuc vu, ning cao k¥ ning nghé nghiép va thai
d6 phuc vu ciia doi ngii nhan vién du lich ciing dugce xem 13 yéu t& quan trong gop
phan xay dyng hinh anh du lich chuyén nghiép va than thién.

Ngoai ra, Quyét dinh 147/QD-TTg ciing nhan manh yéu cau phat trién du lich
theo hudng chuyén nghi¢p, hién dai, déy manh Ung dung cong nghé cua Cach mang
cong nghiép 4.0, déng thoi nang cao chat luong ngudn nhan lyc du lich dé dap ung
yéu cau hoi nhap qudc té va phat trién bén viing ciia nganh trong giai doan mdi nganh
du lich Viét Nam. Viéc ing dung cac nén tang truc tuyén, mang xa hoi va cong nghé
thong minh gitip nang cao hiéu qua quang ba hinh anh du lich Viét Nam, dong thoi
tao thuén lgi cho du khéach trong qua trinh tim kiém thong tin va st dung dich vu.

Phat trién ngudn nhan lyc du lich chat lugng cao ciing 1a mot trong nhimng nodi
dung trong tdm cua chién luoc phat trién du lich Viét Nam. Nganh du lich ngay cang
yéu cau doi ngil lao dong co trinh do chuyén mén, ngoai ngir va k¥ ning giao tiép tot
nham dap tmg yéu cau phuc vu khach du lich quéc té. Cong tac dao tao va boi dudng
ngué)n nhan luc du lich luén dugc chu trong nham nang cao chat luong lao dong va
nang lyc canh tranh cua nganh.

3.1.2. Chién lwgc phat trién du lich Pa Ning

S6 Du lich Da Néng. (2023). Binh hudng phdt trién du lich Da Ndng dén nam
2030. Chién luoc phat trién du lich Ba Nang giai doan dén nim 2030 duge dinh
huéng theo mé hinh “d6 thi du lich bién — sinh thai — thong minh — tam c¢& qudc &€,
nham khfmg dinh vj thé cta thanh phé nhu mot trung tam dich vu du lich quan trong
cua khu vye mién Trung.

Sau khi hop nhét dia gidi, khong gian phat trién du lich cua thanh phd Da Ning
duoc mo rong gip nhiéu lan, tao diéu kién hinh thanh chudi san phdm da dang gin
v6i bién, vin hoa, thé thao va nghi dudng cao cip. Pa Ning dit muc tiéu trd thanh
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trung tdm du lich, hoi nghi, hoi thao quéc té, 1a diém dén hang dau khu vuc chau A
vé du lich nghi dudng, giai tri va sy kién. "Pay 1 thoi diém can thiét dé diéu chinh
quy hoach dinh hudng phat trién du lich TP. Da Ning nhiam khai thac hiéu qua céac
ngudn tai nguyén, phat huy gia tri truyén thong, lich st va vin hoa ban dia giau ban
sdc, xdy dung Da Ning trd thanh diém dén hap din cua thé gi6i, gop phan phat trién
kinh té bén vimng va mang lai viéc lam cho nguoi dan dia phuong", ba Truong Thi
Hoéng Hanh cho biét.

Trén co s& phat huy loi thé vé tai nguyén bién, hé thong ha tang dong bo va
thuong hiéu diém dén an toan, than thién Pa Néng tap trung phat trién du lich theo
huéng chuyén nghiép, hién dai va bén virng.

Téng Cuc trudng Tong cuc Du lich cho rang, phat trién kinh té dém va du lich
MICE s& 1a hai try cot quan trong gitip Da Néng kéo dai thoi gian luu trd, ting chi
tiéu va tao sinh khi méi cho nganh du lich trong giai doan sau hop nhat. Thanh phé
da dang hoa san pham du lich bang cach phat trién cac dong san pham nhu du lich
bién nghi dudng, du lich MICE, du lich van ho4, du lich 18 héi, du lich sinh thai va
du lich do6 thi.

Ngoai ra, phat trién ha t?mg va khong gian du lich 1a mdt tru ¢t quan trong.
Thanh phd vu tién dau tu hoan thién ha tang giao thong, cang bién, san bay va cac co
s& Iuu tri chéat lugng cao dong thoi mo rong khong gian du lich vé phia Tdy va Nam
nham giam tai cho khu vuc trung tim. Viéc quy hoach khong gian du lich ven bién
va doc song Han theo hudng hié€n dai, xanh va than thién moi trudong tiép tuc duoc
day manh dé tao ban sic dic trung cho diém dén. Song song, Pa Ning ddy manh tng
dung chuyén d6i s6 trong du lich, xay dung hé sinh thai du lich thong minh, hé théng
thong tin diém dén, kénh phan héi tryc tuyén va cac nén tang hd trg du khach. Day
duogc xem la giai phap nang cao hi€u qua quan ly, tang tinh tién ich va cai thién trai
nghiém du khach.

V& thi trudng, thanh phd tap trung mé rong hoat dong xtc tién quang ba, huéng
dén cac thi truong trong diém nhu Pong Bic A, Pong Nam A, Uc va chau Au, dong
thoi cung b thi truong ndi dia. Viée quang ba thong qua céc sy kién quy mé qudc té
nhu céc 18 hoi phao hoa Quéc t& DIFF thu hut ngudn khach du lich, cac chién dich
truyén thong sé va phat trién thém cac dudng bay qudc té duoc xem 1a yéu td quan
trong giup nang cao ning luc canh tranh cua diém dén.

58



Cubi cung, chién lugc phat trién du lich Da Nang nhan manh yéu cau phat trién
bén viing, chu trong bao vé tai nguyén, giam thiéu rac thai nhwra, ning cao ning luc
g pho bién d6i khi hau va khuyén khich sy tham gia ctia cong dong trong cac hoat
dong du lich. Véi d6 1a viéc nang cao chat luong ngudn nhan luc thong qua dao tao
nghiép vu, ngoai ngit va k¥ ning Gmg dung cong nghé, dap tng yéu ciu ciia nganh du
lich trong bbi canh hoi nhap qudc té.

3.1.3 Chién lwoc phat trién nha hang RumBa

Nha hang Rumba, truc thuoc Khach san Melid Vinpearl Danang Riverfront,
duoc xac dinh 1a mot bo phan quan trong trong hé thdng cung tmg dich vu, gbp phan
nang cao chét luong trai nghiém cta khach luu tra ciing nhu cing ¢ hinh anh thuong
hi€u cua khach san. Trong bdi canh Pa N?mg dinh hudng trg thanh trung tdm du lich
dich vu hang déu, hoat dong kinh doanh am thyc ciia nha hang can co chién lugc phat
trién phtt hgp nham dap tng xu thé tidu dung méi, dong thoi nang cao nang lyc canh
tranh cua don vi.

Trén co s& d6, nha hang Rumba dinh huéng chu trong nang cao chat luong
san pham am thyc théng qua viéc da dang hoa thuc don, két hop hai hoa giita moén an
quéc té va dic san dia phuong, dong thoi phat trién cac lya chon phu hop véi xu
hudng an uéng hién dai nhu thuc don lanh manh, it duong, it béo hodc danh cho
nguodi dn chay. Viéc dam bao ngudn nguyén lidu tuoi, an toan va co ngudn gdc rd
rang 1a yéu td then chdt nham duy tri cht luong mén an va tao dung niém tin d6i véi
thuc khach.

Bén canh chat luong 4m thuc, nha hang hudéng dén hoan thién dich vu theo
tiéu chuan cua tap doan Melid bao dam tinh chuyén nghiép, than thién va nhat quan
trong phuc vu. Cong tic dao tao nhan vién duge ting cuong nham nang cao ky ning
chuyén mon, kha ning giao tiép va xir Iy tinh hudng. Dong thoi, viée Gmg dung cong
nghé trong dit ban, goi moén va thanh toan ciing dwgc cha trong nhiam rat ngan thoi
gian cho doi va nang cao su tién 1gi cho khach hang.

V& co s6 vat chit, nha hang dinh hudng cai thién khong gian theo huéng hién
dai, tinh té va phu hop voi nhan dién thuong hiéu. Cac yéu t6 nhu anh sang, am thanh
va bd tri ndi that duoc diéu chinh nhim mang lai sy thodi mai va trai nghiém da giac

quan cho thuc khach, dac biét trong cac bira buffet sang dich vu dac trung cia khach
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san. Khong gian duogc thiét ké theo huéng t6i wu héa dién tich nhung van dam béo sy
riéng tu cho khach.

Trong linh vire xtc tién va marketing, nha hang tap trung mé rong thi trudng
thong qua truyén thong s, ting cudng quang ba trén cac nén tang truc tuyén va phdi
hop vé6i cac kénh OTA dé gidi thiéu cac goi dich vu két hop gitra luu tra va 4m thuc.
Céc chuong trinh am thuc theo chu dé, su kién dic biét va chuong trinh danh cho
khach hang than thiét dwgc xem 1a giai phap quan trong nham thu hiit khach méi va
duy tri lugng khach quay lai.

Cudi cung, nha hang Rumba dinh hudng phat trién theo huéng bén virng, gin
voi viée st dung nguyén li€u dia phuong, gidm thiéu rac thai nhua, ti wu hoa tiéu
thu nang lwong va tham gia cac hoat dong cong dong. Chién luoc nay khong chi gop
phan nang cao hinh anh thuong hiéu, ma con pht hop véi xu thé phat trién bén viing
trong nganh khéch san - du lich hién nay.

3.2. Giai phap nhim ning cao sy hai 1ong ciia khach hang ddi véi dich vu
buffet sang tai khach san Melia Vinpearl Danang Riverfront

3.2.1. Ning cao chit lwong mén in va dé uéng

Giai phap nay xut phat tir thyc trang khao sat ctia tiéu chi “Mén dn c6 hwong
vi thom ngon hop khéu vi” thudc nhém nhdn t6 Mon in dd udéng. Mot bd phan
khach hang cho rang huong vi mén an chua that su dic sac, doi khi con chura phii hop
v6i khau vi da dang cta cac nhom khach khac nhau, dic biét 1a khach dén tir nhicu
ving mién hoic khach qudc té. Bén canh dé, sy chura ddng nhét trong hwong vi gitta
cac 1an ché bién ciing co thé xay ra, lam anh huong dén trai nghiém an udng cua
khach hang.

Tir nhitng han ché néu trén, viéc dé xuat cic giai phap nham nang cao chat luong
huong vi mén an 14 can thiét nhim cai thién muc d6 hai 1ong cua khach hang. Trude
hét, nha hang can xay dung va chuin hoa hé thng cong thirc ché bién cho timg moén
an nhiam dam bao tinh 6n dinh va dong nhit vé huong vi trong qua trinh phuc vu.
Déng thoi, cAn ¢ sy linh hoat nhét dinh trong viéc diéu chinh gia vi dé phu hop voi
khau vi cia timg nhom khach hang khac nhau.Can ddy manh viéc da dang hoa khau
vi mon an theo hudng nghién ctru thi truong va hanh vi ti€u dung cua khach hang.

Viéc thiét ké thuc don véi nhiéu mire d6 huong vi khac nhau (nhu cay, man, ngot) s€
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gitip khach hang dé dang lwa chon theo s& thich c4 nhan, tir &6 ning cao trai nghiém
dich vu.

Ngoai ra, can ting cudng cong tac khao sat ¥ kién khach hang théng qua phiéu
danh gia, ma QR hodc phan hdi truc tiép dé kip thoi ghi nhan cac gop v lién quan dén
huong vi moén an. Pay 13 co sé quan trong dé diéu chinh va cai thién chit lvong san
pham mot cach lién tyc va hiéu qua.Song song véi d6, viéc ning cao tay nghé cho doi
ngil dau bép cling dong vai tro quan trong. Can thudng xuyén to chirc cac khoa dao
tao, bi dudng k¥ nang ném ném, cam nhan vi giac va cip nhat xu hudng am thuc
méi nhdm ning cao chat lugng ché bién mon an.

Chu trong kiém soat chit chd chat lugng nguyén li¢u dau vao nham dam bao do
tuoi ngon va an toan thyc pham. Nguyén liéu chat luong tét s& gop phan quan trong
trong viéc tao nén huong vi mén an on dinh va hép dan hon.

Giai phap nay xuit phat tir thyc trang khao sat cua tiéu chi “Cach trinh bay
mon in dep mit va thu hit” thuc nhom nhan tb Mén an va d6 udng. Két qua khao
sat cho thiy tiéu chi nay dat 3,33 diém, phan anh rang hinh thirc trinh by mén an tuy
dd duoc quan tim nhung van chua dap ung day du ky vong ctia khach hang. Mot s6
mon an con dugc trinh bay kha don gian, chua tao dugc diém nhén va su khac biét
trong qua trinh trai nghiém buffet sang.

Trong bbi canh hién nay, yéu t6 thim my dong vai trd quan trong trong viéc
nang cao trai nghiém am thyc cua khach hang. Khong chi chu trong dén huong vi,
khach hang con quan tdm dén hinh thitc mén n béi day 13 yéu tb tao an tuong dau
tién va anh huong truc tiép dén cam nhan vé chat luong dich vu. Vi vay, viéc cai thién
céch trinh bay mén an 14 can thiét nham gia tang strc hip dan va nang cao muc do hai
long cua thyc khach.

Dé thuc hién diéu nay, nha hang can xay dung tiéu chuén trinh bay dbi voi ting
nhém mon in trong buffet sing nhim dam bao tinh ddng nhét va chuyén nghiép. Cac
mén an can duoc sép xép khoa hoc, hai hoa vé mau séc, hinh thac va vi tri trung bay
dé tao cam giac hap din ngay tir khi khach hang tiép cin qudy buffet.

Bén canh d6, bd phan bép can ting cudng sir dung cac k¥ thudt trang tri mén an
phu hop, két hop giita nguyén liéu ty nhién, rau ci trang tri va dung cu trung bay hién

dai nham nang cao tinh tham my. Viéc thay ddi cach bai tri theo chu dé&, mua 1& hoi
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hodc céc sy kién dac biét cling gop phﬁn tao su m&i mé va tang suc hut ddi véi khach
hang.

Ngoai ra, nha hang nén thudng xuyén dao tao doi ngii dau bép vé k¥ ning trinh
bay va trang tri mén an, dong thoi cap nhat cic xu hudng 4m thue hién dai dé nang
cao kha nang sang tao. Viéc tham khao mo hinh trinh bay buffet cua cac khach san
cao cép ciing s& gitip nha hang hoc hoi va ap dung nhiing phuwong phéap hiéu qua nham
cai thién chét luong dich vu.

Viéc trién khai dong bo cac giai phap trén sé gop phan nang cao tinh tham m§y
clia moén dn, tao 4n twong tich cuc cho khach hang ngay tir 1an tiép xuc dau tién. Qua
d6, khong chi ndng cao murc d6 hai long ma con gdp phan xay dung hinh anh chuyén
nghiép va nang cao nang lyc canh tranh cua dich vu buffet sang tai khach san.

3.2.2. Ning cao chit lwong dpi ngii nhén vién

Giai phap huéng toi v6i viée khac phuc tiéu chi “Nhén vién hiéu ré vé cac
mon in, dd udng dé tw vin cho khich hang” thujc nhom nhan té Nhan vién phuc
vu. Két qua khdo sat cho thiy tiéu chi ndy chua nhin dugc muc danh gia cao tir khach
hang, phan 4anh rang kha ning tu van va cung cép thong tin vé mon an, d6 ubng cua
mot s6 nhan vién van con han ché.

Trong qué trinh str dung dich vu buffet sang, khach hang thuong c6 nhu cau
tim hiéu vé thanh phﬁn mon an, cach ché bién, huong vi dac trung hoac cdc mén an
pht hop v6i khau vi va ché 6 dinh dudng ctia ban than. Mot s6 nhan vién chua nim
virng dﬁy da thong tin vé thuc don nén viée tu van con thiéu chi tiét, chua tao duge
su tin tudong va ho tro hiéu qua cho khach hang trong qua trinh lwa chon mén an.

Pé khic phuc han ché nay, nha hang can t6 chirc cac chuong trinh dao tao dinh
ky nham trang bi cho nhan vién kién thirc ddy dii vé cac mon in va dd udng dang
phuc vu. Noi dung dao tao can bao gém thanh phan nguyén liéu, phuong phap ché
bién, huwong vi dic trung, gia tri dinh dudng ciing nhu cidc moén an phu hop véi ting
nhom khach hang khac nhau. Diéu nay gitp nhan vién ty tin hon trong qua trinh giao
tiép va tu van cho khach.

Bén canh d6, nha hang nén xay dung ) tay hodc tai liéu huéng dan vé thuc
don dé nhan vién d& dang tra ciru va cip nhat thong tin khi can thiét. Mdi khi c6 mén

in moi hodc thay d6i thuc don, bd phin bép can phdi hop véi bo phan phuc vu td
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chtrc gi6i thidu va hudng dan chi tiét nham dam béo tit ca nhan vién déu nam rd
thong tin trude khi phuc vu khach hang.

Can khuyén khich nhan vién cha dong tim hiéu va trai nghiém cac mon in
trong thue don dé co thé dua ra nhitng goi ¥ phu hop dua trén nhu cau thuc té cua
khach hang. Dong thoi, nha hang nén ting cudng dao tao k¥ ning giao tiép, k§ ning
tu van va xir Iy tinh hudéng nham giup nhan vién truyén dat thong tin mot cach rd
rang, chuyén nghiép va tao thién cam véi khach hang.

Viéc nang cao kién thirc chuyén mén cua doi ngii nhan vién khong chi giap
cai thién chét luong tu vin ma con gdp phin ning cao trai nghiém cua khach hang
trong qua trinh sir dung dich vu buffet sang. Qua d6, ting muc d6 hai long, cung cb
hinh 4nh chuyén nghiép cua nha hang va nang cao chat luong dich vy tong the.

Giai phap nay xuat phat tir thuc trang khao sat ca tiéu chi “Nhén vién dap
irng yéu ciu ciia khiach hang mot cich nhanh chéng” thuéc nhém nhan t6 Nhan
vién phuc vu. Két qua khao sat cho thay van con mot sé khach hang chua thyc s hai
long vé toc do dap umg cuia nhan vién trong qué trinh st dung dich vu buffet sang.
Diéu nay cho thay kha ning phan hoi va hd tro khach hang ctia di ngii nhan vién van
con mot sb han ché nhét dinh, dic biét vao nhirng thoi diém dong khach.

Trong qua trinh phyc vu buffet sang, khach hang thuong phat sinh nhiéu nhu
cau nhu hudng din vi tri mon an, bd sung dung cu dn udng, hd tro tim chd ngdi hoidc
gidi dap cac thic mic lién quan dén dich vy. Tuy nhién, khi lugng khach tang cao,
nhan vién c6 thé chua kip thoi quan sat va phan hdi cac yéu cau cua khach hang, 1am
anh huong dén trai nghiém dich vu va mirc do hai long cia thuc khach.

Dé khac phuc tinh trang ndy, nha hang can bd tri nguén nhan lyc hop 1y theo
ting khung gio phuc vu, dic biét ting cuong nhan vién vao cac gio' cao diém nhim
dam bao moi yéu cau cua khach hang duoc xir Iy nhanh chong va hiéu qua. Dong
thoi, can phan cong nhiém vu cu thé cho tirng nhan vién trong tirng khu vuc phuc vu
dé tranh chong chéo cong viée va ning cao hiéu qua phdi hop.

Nha hang can thudng xuyén t6 chirc cic chuong trinh dao tao vé k¥ ning phuc
vu, k¥ ning quan sat va k¥ ning xu 1y tinh hudng cho nhan vién. Viéc cha dong nhan
biét nhu cau cua khach hang va hd tro kip thoi s& giup nang cao chit lvgng phuc vu,

ddng thoi tao cam giac dugce quan tdm va cham séc cho khach hang.
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B6 phan quan 1y can xay dung cac tiéu chuan vé thoi gian phan hoi va xu 1y
yéu cau cua khach hang, dong thoi thudng xuyén giam sat, danh gia hiéu qua lam
viéc ciia nhan vién. Viéc ap dung co ché khen thudéng ddi voi nhimg nhéan vién co
thanh tich phuc vu tdt ciing s& gop phan ning cao tinh than trach nhiém va chét lugng
phuc vu.

Viéc thuc hién dong bo cac giai phap trén s& giup nang cao kha niang dap tng
yéu cau cua khach hang mot cach nhanh chong va hi¢u qua, tir 6 cai thién trai nghiém
sir dung dich vu buffet sang, nang cao mirc do hai long va gép phan xay dung hinh
anh chuyén nghiép cho nha hang.

3.2.3. Ting cwong cong tic quan ly chit lwong dich vu

Giai phap nham giai quyét nhuge diém cua tiéu chi “Bo sung dd in, thirc
udng kip thoi va nhanh chéng” thujc nhom nhan té Quy trinh phuc vu. Két qua
khao sat cho théy mét sd khach hang van chua thuc sy hai long vé tbe do bod sung
mon dn va thire udng tai quiy buffet, dic biét trong cac khung gid cao diém khi luong
khach tap trung dong. Didu nay c6 thé din dén tinh trang mot sé moén in, dd udng
tam thoi bi thiéu hut, anh huong dén trai nghi¢m va mtrc d¢ hai long ctia khach hang.

Trong qua trinh str dung dich vu buffet sang, khach hang mong mudén cac mén
an va thirc uéng luén dugc duy tri dﬁy du dé c6 thé lya chon thuén tién va lién tuc.
Tuy nhién, viéc theo ddi lugng tiéu thu chua sat sao hodc sy phdi hop giita bo phan
bép va bg phan phuc vu chua thyc sy hiéu qua co thé 1am cham qué trinh bo sung
mon an, khién khach hang phai chd doi hodc khong thé sir dung moén n yéu thich.

Dé khic phuc han ché ndy, nha hang can xay dung quy trinh kiém tra va bd
sung mén an, thirc udng theo dinh ky trong sudt thoi gian phuc vu buffet sang. Nhan
vién phu trach tirng khu vuc can thudng xuyén quan sat luong thirc an tai quay dé kip
thoi bao cho bd phan bép chuén bj bd sung trude khi mén dn hét hoan toan.

Can ting cuong sy phdi hop gitra bo phan bép va bo phan phuc vu thong qua
viéc phan cong nhiém vu cu thé va thiét 14p co ché trao ddi thong tin nhanh chéng.
Ddi voi cac moén an dugce khach hang lya chon nhiéu, nha hang can chu dong du bao
nhu cau tiéu thu va chuén bi ngudn nguyén liéu ciing nhu ban thanh phidm phu hop
dé rat ngén thoi gian bd sung.

Nha hang nén b tri nhan sy hop 1y trong cac khung gir cao diém nhim dam
béo viéc kiém tra, bo sung va sép xép quéy buffet dugc thuc hién lién tuc. Déng thoi,
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can thuong xuyén kiém tra chat lvong mén an sau khi b6 sung dé dam bao moén an
ludn gitt duge hwong vi, nhiét d6 va hinh thire trinh bay tbt nhit khi phuc vu khach
hang.

Viéc thuc hién ddng bo cac giai phap trén s& gitip nha hang duy tri sy ddy du
clia cac mon an va thirc udng trong sudt thoi gian phuc vu, han ché tinh trang thiéu
hut tai quay buffet, nang cao trai nghiém ctia khach hang va gop phan gia ting muc
do hai long ddi véi dich vu buffet sang.

3.2.4. Nang cao kha néng ddp irng nhu ciu khdach hang

Giai phap nay 1a chién luoc dé giai quyét triét & nhuoc diém cua tiéu chi
“Kha ning dap wng nhu ciu khach hang”. Mic du khach hang nhin chung danh
gia tich cuc vé chat luong dich vu buffet sang, tuy nhién van con nhimng trudng hop
nhu cau cua khach chua duoc dap tng dﬁy dua va kip thoi, dac biét trong cac khung
gio cao diém. Diéu nay cho thdy nha hang can co nhing giai phap cu thé nhim nang
cao tinh chti dong va kha ning dap tng nhu ciu da dang ciia khach hang.

Can xay dung hé thong du bao nhu cau khach hang dya trén dit liéu cong suat
phong, co cau khach luu trt va lich st tiéu dung tai buffet sang. Viéc dy bao chinh
xéac luong khach va théi quen st dung dich vu s& giup bd phan bép va bo phan phuc
vu chu dong chuin bi nguén luc, han ché tinh trang qué tai hoac thiéu hut mén an
trong gid cao diém.

Nha hang nén thiét 1ap co ché phuc vu theo hudng c nhin héa trai nghiém
khach hang. D4i voi nhitng nhom khach c6 nhu cu dic biét nhu khach an chay, khach
an kiéng, khach di tng thuc pham hoic khach qudc té c6 yéu cau riéng vé khau vi,
nhan vién can chit dong tim hiéu va hd tro phu hop. Piéu nay khong chi nang cao
mirc d6 hai long ma con tao cam giac duge quan tim va ton trong dbi véi khach hang.

iéc ing dung cong nghé trong quan 1y va phuc vu ciing 1a giai phap can dugc
chu trong. Nha hang c6 thé st dung hé thdng phan hodi nhanh thong qua ma QR tai
ban dn hoic khu vuc buffet dé tiép nhan va xu 1y kip thoi cac yéu cau cua khach hang.
Nho do, cac van dé phat sinh duoc giai quyét nhanh chéng, gbp phan nang cao hiéu
qua phuc vu.

Dong thoi, can xdy dung co ché phdi hop chit ché giita bd phan bép, bo phan
phuc vu va bd phan quan 1y nhim dam bao moi yéu cau cua khach hang duogc tiép
nhan va xtr ly mét cach nhanh chong, théng nhét. Viée td chirc cac cude hop ngén
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truéc mdi ca 1am viée ciing gitip nhan vién nam bét tinh hinh khach luu trd, chuan bi
phuong an phuc vu phu hop va chu dong hon trong qua trinh lam viéc.

Viéc trién khai cac giai phap trén s& gop phin ning cao kha ning dap tng nhu
cau khach hang theo huéng chuyén nghiép, linh hoat va c4 nhan hoa hon, tir d6 gia
tang mirc d6 hai 1ong, nang cao chit lwgng dich vu buffet sang va ting cuong loi thé
canh tranh cua khach san.

T chuc cac khoa dao tao nang cao kién thirc 4m thuc cho do6i ngii nhan vién:
T chtrc khoa hoc dinh ky dao tao theo ting dot 6 théng/lﬁn hodc theo nhu cau cap
nhat thuc don méi, két hop giira 1y thuyét va thuc hanh. Doi ngii giang vién nén la
nhirng chuyén gia hoic bép truéng cé kinh nghiém lam viéc tai nha hang, khach san
67 cao cap trong va ngoai nude. Ho s& truyén dat kién thirc chuyén siu va kinh nghiém
thuc té, gitip nhan vién d& dang tiép thu va ap dung. Ban quan 1y nén 6 chic cac budi
workshop vé am thuc A-Au, cac budi training vé kién thtrc 4m thuc cho toan thé nhan
vién phuc vu, bép, bar dé trang bi cho ho nhiing kién thirc vé phong cach am thuc ciia
nhiéu qudc gia. Dé dam bao tinh thong nhat vé ndi dung truyén tai dén khach hang,
tranh gy nhiu loan thong tin va lam cho khach hang hiéu nham vé dic thu cach ché
bién ctia mon an.

3.3 Kién nghi va dé xuit

3.3.1 Kién nghi sé du lich Pa Ning

Dé gop phan nang cao chat lugng dich vu am thuc ndi riéng va chat lugng dich
vu du lich trén dia ban thanh phé néi chung, S& Du lich Pa Nang can tiép tuc trién
khai d6ng b cac giai phap nhiam hd tro co s& luu tra va cac nha hang trong viée phat
trién dich vu. Trudc hét, SO can ting cuong cong tac ddo tao va bdi dudng ngudn
nhan lyc du lich, dac bi€t trong linh vuc nha hang - khach san, thong qua cac chuong
trinh tap huin vé k§ ning phuc vu, quan 1y chét luong, an toan thuc phim va giao
tiép da ngdn ngir. Piu nay gitip ddi ngii nhan vién tai cac co s& kinh doanh, trong d6
c6 nha hang Rumba thudc khach san Melid Vinpearl Pa Nang Riverfront, ning cao
nang luc chuyén mon va cai thién chat lugng phuc vu.

Bén canh d6, S¢ Du lich can ting cudng kiém tra, giam sat va danh gia chét
lwong dich vu tai cac nha hang, khach san theo bg ti€u chi chuin nham dam bao su
déng bo vé chat lugng trén toan hé théng dich vu du lich cua thanh phé. Viéc kiém
tra nén duoc thuc hién dinh ky két hop véi cac dot danh gia dot xuat nham kip thoi
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phat hién han ché, dua ra khuyén nghi diéu chinh, d@)ng thoi biéu duong nhirng don
vi hoat dong hi¢u qua.

S& can ddy manh hoat dong quang ba 4m thuc Da Ning nhu mét san phdm du
lich dic trung thong qua céc 1& hoi am thuec, chuong trinh quang ba truc tuyén, hoac
két ndi voi cac co s6 luu tri dé xay dung san phidm am thie mang tinh ban sic. Viéc
hd tro nha hang trong hoat dong truyén thong, lién két tour - tuyén, hodc quang ba
trén nén tang sb sé gop phan gia tang kha nang tiép can khach hang, tir 46 nang cao
hiéu qua kinh doanh.

Cubi cung, S6 Du lich nén xem xét xay dung co s¢ dir li¢u s6 vé dich vu 4m
thue va nha hang trén dia ban dé du khach dé dang tra ctru thong tin, danh gia chit
lugng va lya chon dich vu phu hop. Pay 1a cong cu quan trong gitp ning cao tinh
minh bach, tao méi truong canh tranh lanh manh, déng thoi thuc déy cac doanh
nghié¢p, trong d6 c6 nha hang Rumba, lién tuc cai thién chat lugng dich vu.

3.3.2 Pé xuit véi khdach san Melii Vinpeal DaNang Riverfront

Dé nang cao hon nita chit lugng dich vu buffet sang va gia ting murc do hai
1ong ctia khach hang, khach san Melia Vinpearl Danang Riverfront cdn xem xét trién
khai mot s6 kién nghi sau:

Thir nhat, khach san can tiép tuc hoan thién cong tac quan 1y chét lwong dich
vu thong qua viéc xay dung céc ti€u chuin phuc vu cu thé cho tung vi tri, tung giai
doan trong quy trinh buffet sang. Viéc 4p dung hé thong kiém soat chat lugng dinh
ky, két hop ldy ¥ kién khach hang dudi nhiéu hinh thirc, s& giup khach san kip thoi
phat hién han ché va diéu chinh phu hop.

Thir hai, ning cao ning luc d6i ngii nhan vién 1a yéu cau then chét. Khach san
can tang cuong dio tao nghiép vu chuyén mon, k¥ nang giao tiép, k§ nang xu 1y tinh
hubng va ngoai ngir, dic biét d6i voi nhan vién tryc tiép phuc vu buffet sang. Dong
thoi, can xay dung co ché danh gia — khen thuéng minh bach nhim khuyén khich tinh
than phuc vu tan tam, chuyén nghiép.

Thir ba, khach san nén tiép tuc dau tu nang cép o s& vat chat va trang thiét bi
nha hang Rumba theo hudng hién dai, an toan va thuan tién cho khach hang. Viéc bd
tri khong gian khoa hoc, cai thién anh sang - am thanh, bd sung cac trang thiét bi hd
trg nhu may him néng, tu trung bay lanh, may pha ché hién dai... s& gbp phan ning
cao trai nghiém tong thé cua thuc khach.
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Th tu, khach san can cht trong d6i moi va da dang hoa thuc don buffet sang
theo mua, theo tudn hodc theo nhém khach hang, dong thoi ting cudng mon in dia
phuong dé tao diém nhén vin hoa 4am thuc. Dic biét, cAn ning cao chét lugng nguyén
liéu dau vao, kiém soat vé sinh an toan thuc phdm va cai thién phuong phap trinh bay
mon, nham tao sy hip dan ngay tir hinh thuec.

Thir ndm, khach san nén ddy manh tng dung cong nghé trong hoat dong phuc
vu, bao gé)m hé théng dit ban dién tr, nhan dién nhu cau khach hang, ph'?ln mém quan
1y nha hang, ciing nhu c6ng cu phén tich dit liéu phan hdi. Viéc chuyén doi sb sé giup
t6i wu hoa quy trinh phuc vu, giam thoi gian chd va nang cao hiéu qua quan 1y.

Cubi cung, khach san can xay dung moi trudng lam viéc tich cuc va van hoa
dich vu léy khach hang lam trung tam, tao su théng nhét trong toan bg doi ngli. Van
hoéa nay gitp hinh thanh dong luc phuc vu tir ndi tim, qua d6 nang cao chat luong

dich vu va cing c¢d hinh anh thuong hi¢u Melia trong mat khach hang.
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Tiéu két chwong 3

Trén co so nhitng van dé con ton tai duoc phan tich & Chuong 2, Chuong 3 da
dé xuat mot s6 giai phap nham nang cao sy hai 10ng cua khach hang ddi vé6i dich vu
buffet sang tai nha hang Rumba thudc khach san Melid Vinpearl Danang Riverfront.
Céc giai phap tap trung vao viéc nang cao chit lugng mon in va do udng, da dang
hoa thyc don, cai thién cach trinh bay mén an, nang cao trinh d§ chuyén moén va ky
ning phuc vu ctia nhan vién, dong thdi hoan thién co sé vat chit va quy trinh phuc
vu tai nha hang.

Bén canh d6, chuong cling dua ra mot sb kién nghi ddi véi sé du lich Pa nang
vé khach san nham tao diéu kién thuan 1gi cho qué trinh nang cao chét lugng dich vu
buffet sang, gop phan cai thién trai nghiém khach hang va ning cao ning luc canh
tranh cua khach san trén thi truong.

Nhin chung, viéc thyc hién dong bd cac giai phap trén khong chi gitip nang
cao chét lugng dich vu buffet sang tai nha hiang Rumba ma con gop phan gia ting sy
hai 10ng, kha ning quay lai va 1ong trung thanh cua khach hang dbi véi khach san

Melia Vinpearl Danang Riverfront trong thoi gian téi.
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KET LUAN

Khoa luan t6t nghiép voi dé tai “Nang cao sy hai long ctia khach hang ddi véi
dich vu buffet sing tai nha hang Rumba thudc khach san Melia Vipearl DaNang
Riverfront” d3 hoan thanh cic muc tiéu nghién ctru dé ra. Thong qua viéc hé thong
hoéa co sé 1y luan vé su hai long cia khach hang va chét luong dich vu buffet sang,
dé tai da tién hanh khao sat, phan tich va danh gia thyc trang mirc d6 hai long cua
khach hang dbi véi dich vu buffet sang tai nha hang Rumba.

Két qua nghién ctru cho thdy bén canh nhiing wu diém vé co s& vat chit, chat
luong phuc vu va khong gian nha hang, van con mot s6 han ché can dugc cai thién
nhu chét lvgng mén an, kha ning dap tng nhu cau khach hang, cong tac bd sung mén
an va thirc udng cling nhu k¥ ning tu vin ctia nhan vién. Trén co sé 4o, dé tai da dé
xuat mot sd giai phap phu hop nhdm gop phan nang cao chit lugng dich vu buffet
sang va gia tdng su hai long cua khach hang trong thoi gian téi.

Mic du di c6 nhiéu nd luc trong qua trinh thyc hién, khoa luan van con mot
s6 han ché nhét dinh vé thoi gian, pham vi nghién ctru va quy mé khéo sat. Tac gia
rat mong nhén duoc nhitng ¥ kién déng gop tir quy thay 6 va cac nha nghién ciru dé
dé tai dwoc hoan thién hon.

Cubi cung, tac gia xin giri 16i cam on chan thanh dén giang vién hudng dén,
quy théy c6 Khoa Du lich, gia dinh va ban be da luon quan tam, hd tro va tao diéu

kién thuén loi dé tac g1 hoan thanh khoéa luan nay.
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PHU LUC
PHU LUC 1. MAU PHIEU KHAO SAT KHACH HANG

PHIEU KHAO SAT KHACH HANG

Kinh gtri Quy khéach hang

T6i 1a Nguyén Pham Diém Quynh , sinh vién cta truong Pai hoc Kién tric
Da Ning. Toi dang nghién ciru vé su hai 1ong ctia khach hang ddi véi dich vu buffet
sang tai nha hang Rumba thudc khach san Melia Vinpearl DaNang Riverfront. Kinh
mong Quy khach danh it phait dé hoan thanh phiéu khao sat nay. Moi phan hdi cua
Quy khach déu rat quy gia ddi voi nghién ctru cua t6i. Thong tin khao sat s& dugc
bdo mat va chi sir dung cho muc dich nghién ctru.

Xin chan thanh cdm on Quy khach !

Phin 1: Thong tin c4 nhéin

1. Giéi tinh: [ Nam O N [0 Khac

2. Do tudi: O Dué6i 25 tudi 02545 tudi

O 46 — 65 tudi O Trén 65 tudi

3. Quy khach c6 dang luu tru tai khach san Melia Vinpearl DaNang
Riverfront khong? [1 Co [ Khong

4. Pay 1a 1an the miy Quy khach sir dung dich vu buffet sang tai khach san
Melia Vinpearl DaNang Riverfront :

OLandautién  O2-41lan O Trén 4 lan

Phin 2: Panh gia sy hai long ciia quy khach ddi véi dich vu buffet sing
cua khach san.

Quy khach vui long cho biét mirc 46 dong ¥ ddi vdi cac phat biéu dudi day:

1 Hoan toan khong dong ¥, 2 Khong dong y, 3 Binh thuong, 4 Hai long, 5
R4t hai long

Panh gia
Tiéu chi

1234

1. Mé6n an va do uong

Thuc don da dang, cung cip nhiéu lwa chon hap dan

Mobn an c6 huong vi thom ngon
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Panh gia
Tiéu chi

11234

Nguyén li¢u str dung trong mon an ludén tuoi maéi

Céch trinh bay moén dn dep mit va thu hut

Db ubng co chat lugng, dp ing nhu cau cia khach hang

Mon an va d6 udng ddm bdo an toan v¢ sinh thuc pham

2. Nhan vién phuc vu

Nhan vién than thién, nhiét tinh

Tac phong phuc vu cia nhan vién thé hién sy chuyén nghiép

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

Nhan vién dap Gng yéu cau ctia khach hang mot cach nhanh chong

Nhén vién xt Iy cac tinh hudng phat sinh mét cach chuyén nghiép

Nhan vién ¢6 thé ty nhan biét nhu ciu cua khach hang dé chu dong

phuc vu

3. Co sé vt chit va khong gian

Nha hang duoc thiét ké phu hop véi phong cach phuc vu

Khong gian nha hang thoang dang, sach sé&

Ban ghé duoc sip xép hop 1y, tao cam giac thoai mai va thuén tién

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

Nhiét do trong nha hang luoén dugc diéu chinh hop 1y, tao cam giac

thoai mai

Nha vé sinh luon sach s€, tién nghi

4. Quy trinh phuc vu

Cong tac tiép don khach hang dugc thyc hién chuyén nghiép

Khach hang duoc cung cap thong tin va hudéng dan st dung dich vu

buffet sang

B sung d6 an, thirc udng kip thoi va nhanh chong

Quan sat va bo sung dung cu an uong moét cach day du

Dung cu an udng di qua sir dung dugc don dep dé tao khong gian

thoai mai cho khach tiép tuc str dung dich vu

5. Sw hai long cua khach hang
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Panh gia
Tiéu chi

11234

Dich vu buffet sang cua khach san dem lai nhirng trai nghi€ém tich

cuc cho quy khach

Quy khach s€ tiép tuc sur dung dich vu buffet sdng ciia khach san néu

co6 co hoi

Quy khach s& gidi thiéu cho ban be, nguoi than vé dich vu buffet sang

cua khach san

2. Quy khach vui 1ong cho biét mot sé gop ¥ dé nang cao chét luong dich vu
buffet sang tai khach san Melid Vinpearl DaNang Riverfront

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

74



PHU LUC 2. Cac muc héi vé sy hai 1ong ciia khach hang ddi véi dich vu buffet

sang tai khach san

Muc héi Ma héa
Moén iin va d6 uong MADU
Thuc don da dang, cung cip nhiéu lua chon hap dan. MADUI1
Mbobn an c6 huong vi thom ngon. MADU2
Nguyén li¢u sir dung trong moén an ludén twoi moi. MADU3
Céch trinh bay mén an dep mat va thu hut. MADU4
Do ubng c6 chat lugng, dap ing nhu cau cia khach hang. MADUS5
Mon in va dd udng dam bao an toan vé sinh thuc pham. MADU6
Nhéan vién phuc vu NVPV
Nhan vién than thién, nhiét tinh. NVPVI
Tac phong phuc vu ctia nhan vién thé hién su chuyén nghiép. NVPV2
Nhén vién hiéu 13 v& cac mon an, d6 ubng dé tu van cho khach hang. NVPV3
Nhan vién d4p tmg yéu ciu cua khach hang mét cach nhanh chéng. NVPV4
Nhan vién xir Iy cac tinh hudng phat sinh mot cach chuyén nghiép. NVPVS5
Nhan vién c6 thé ty nhan biét nhu cau ctia khach hang dé chu dong phuc

NVPV6

vu.
Co sé vat chit va khong gian CSvC
Nha hang duoc thiét ké phu hop véi phong cach phuc vu. CSvCl1
Khong gian nha hang thoang dang, sach s¢. CSvC2
Ban ghé duogc sip xép hop 1y, tao cam giac thoai mai va thuan tién. CSV(C3
Hé thdng 4m thanh trong nha hang phu hop, tao khong gian dé chiu. CSvc4
Nhiét d6 trong nha hang luén dugc diéu chinh hop 1y, tao cam giac thoai CSVCS

mai.
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Nha vé sinh lu6n sach sg, tién nghi. CSVC6
Quy trinh phuc vu QTPP
Cong tac tiép don khach hang dugc thyc hién chuyén nghiép. QTPV1
Khach hang duoc cung cip thong tin va huéng din st dung dich vu buffet
QTPV2
sang
B6 sung d6 dn, thirc udng kip thoi va nhanh chong. QTPV3
Quan sat va bo sung dung cu an uéng mot cach day du. QTPV4
Dung cu an uéng da qua su dung dugc don dep dé tao khong gian thoai
. i . QTPVS5S
mai cho khéch tiép tuc st dung dich vu
Sw hai long ctia khach hang SHLKH
Dich vu buffet sdng cua khach san dem lai nhitng trai nghiém tich cuc
SHLKHI1
cho quy khéach
Quy khach s€ tiép tuc st dung dich vu buffet sang cua khach san néu co
‘ SHLKH2
co hoi
Quy khéch s€ gidi thi¢u cho ban be, nguoi than vé dich vu buffet sang
SHLKH3

cua khach san
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