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LOI MO PAU
1. Ly do chon dé tai

Nganh du lich va khach san dang phat trién manh mé tai Viét Nam, dic biét
tai cac thanh phd du lich trong diém nhu Da Néng. Trong bdi canh canh tranh ngay
cang gay gét gifra cac co s¢ luu tra, chét lugng dich vu dn uéng - dac biét la dich vu
buffet sang - dong vai trd quan trong trong viéc tao an tuong dau tién va gia ting sy
hai long ctia khach hang. Py 1a bita dn ma hau hét khach luu tra déu sir dung hang
ngay, do d6 chat lugng phuc vu buffet sang c6 anh huong truc tiép dén danh gia tong
thé cua khach déi véi khach san.

Khéach san DLG Pa Niang 1a mot trong nhitng khach san 5 sao c6 uy tin tai
thanh pho Pa Ning, v4i nha hang The Sea 1a don vi cung cap dich vu an ubng chinh.
Trong qua trinh thyc tap va tim hiéu thuc té tai nha hang, tac gid nhan théy quy trinh
phuc vu buffet sang van con ton tai mot s han ché nhat dinh nhu: chua dap ung hi¢u
qua trong gio cao diém, k¥ ning phuc vu cta nhan vién chua dong déu, mot sd khau
trong quy trinh chua dugc chuan héa 1 rang. Nhitng van dé nay di anh huong khong
nho dén trai nghiém ciia khach hang va hiéu qua hoat dong ciia nha hang.

2. Muc tiéu nghién ciru
2.1. Muc tiéu chung

Nghién ctru thyc trang va dé xuét giai phap nham hoan thién quy trinh phuc
vu buffet sang tai khach san DLG, gdp phan nang cao chét luong dich vu va hiéu qua
kinh doanh.

2.2. Muc tiéu cu thé

Hé thong hoa co sd 1y ludn vé quy trinh phuc vu buffet sang trong khach san.

Phan tich thyc trang quy trinh phuc vu buffet sang tai khach san DLG.

Dé xuit mot sd giai phap nham hoan thién quy trinh phuc vu buffet sang tai
khach san DLG trong thoi gian toi.

3. Poi twong va pham vi nghién ciru
3.1. Poi twong nghién civu

Quy trinh phuyc vu buffet sdng tai khach san, bao g@)m cac bude tir chuén bi,
don tiép khach hang, phuc vu khach hang, thanh toan va tién khach dén thu don va
két thuc sau buffet.



3.2. Pham vi nghién ciru

Vé khong gian: Nghién ctru dugc thuc hién tai khach san DLG.

Vé thoi gian: S6 liéu va thong tin duge thu thap trong giai doan 2023-2025.
4. Phwong phap nghién ctru

Dé thyc hién d¢é tai, tac gia st dung cac phuong phap nghién ctru sau:

Phuong phap thu thap dit liéu: Thu thap thong tin tir cac tai liéu Iy thuyét nhu
gido trinh, sach chuyén nganh, cic nghién ciru lién quan, dong thoi két hop véi dir
liéu thue té tir bao cdo ndi bd va tai liéu hoat dong cua khach san DLG nham dam bao
tinh ddy du va chinh x4c cua thong tin

Phuong phap khao sat truc tiép khach hang: Tac gia tién hanh khao sat truc
tiép khach hang da sir dung dich vu bufet sang tai khach san DLG thong qua bang
cau hoi. No1 dung khéo sat tap trung vao viéc danh gia muc do hai long cua khach
hang d6i v6i cac giai doan trong quy trinh phuc vy buffet sang nhu chuén bi trude khi
don khach, don tiép khach, phuc vu trong buffet, thanh toan va tién khach. Két qua
khao sat 13 co s& thuc tién quan trong dé phan tich va dé xuat giai phap phu hop.

Phuong phéap phan tich — tong hop: Phan tich cac dit lidu thu thap duoc theo
tung nd1 dung cu thé, sau d6 téng hop lai mdt cach hé théng nham danh gia thyc trang
quy trinh phuc vu buffet sang va lam co so dé xuat giai phap.

Phuong phap so sanh: So sanh gifta co s¢ 1y luan va thuc té phuc vu buffet
sang tai khach san dé xac dinh nhiing diém phu hop ciing nhu nhitng han ché can
khic phuc.

Phuong phap thong ké mé ta: Sir dung céac sé liéu lién quan dén hoat dong
kinh doanh va to chire tiéc dé minh hoa, lam rd thuc trang thong qua bang biéu va cac
chi tiéu cu thé.

5. Bo cuc khoa ludn

Két chu dé tai gé)m: Phan mé dau, phﬁn ndi dung, phén két luan, cac danh muc,
phu Iyc. Riéng phan ndi dung bao co gdbm 3 phan:

Chuong 1: Co sd 1y luan vé quy trinh phuc vu buffet sang trong khach san

Chuong 2: Thyc trang quy trinh phuc vu buffet sdng tai nha hang The Sea ctia
khéach san DLG Da Ning.

Chuong 3: Mot sb giai phap hoan thién quy trinh phuc vu buffet sang tai nha
hang The Sea ctia khach san DLG Da Néng



CHUONG 1: CO SO LY LUAN VE QUY TRINH PHUC VU BUFFET SANG
TRONG KHACH SAN
1.1. Tong quan vé kinh doanh nha hang trong khach san
1.1.1. Hoat dong kinh doanh khdach san

1.1.1.1. Khai niém khach san

Khach san 1a mét loai hinh co sé kinh doanh dich vu luu trt, dugc xay dung
voi co sO vat chét k¥ thuat va trang thiét bi can thiét nham cung cép chd & tam thoi
cho khéach du lich va cac ddi twong khach khac, dong thoi cung cip cac dich vu bd
sung nhu in ubng, giai tri, hoi nghi... dé dap Gng nhu cau da dang cua khach hang
trong thot gian luu tra.

Theo Téng cuc Du lich Viét Nam, khach san dugc hiéu 1a co s& luu tri du lich
co6 quy mo nhét dinh, dam béo vé co s& vat chit, trang thiét bi va dich vu can thiét
phuc vu khach luu tra va khach vang lai (Téng cuc Du lich Viét Nam, 2017).

Theo Nguyén Vian Manh va Hoang Thi Lan Huong (2008), khach san 1a “co
so kinh doanh dich vu luu tra, phuc vu nhu cau nghi ngoi, an uéng va cac nhu cau
khac cta khach trong thoi gian luu tri nham muc dich sinh 1gi”.

Bén canh do, theo Walker (2017), trong gido trinh Introduction to Hospitality
Management, khach san 1a mot phan cta nganh cong nghiép khach san (hospitality
industry), cung cép dich vu luu tra cung véi cac dich vu hd tro nham tao ra trai nghi¢m
tron ven cho khach hang.

Nhu vay, cé thé khai quat réng: khach san la co so kinh doanh dich vu luu tra
két hop cung cap cac dich vu bd sung, hoat dong nham théa man nhu cau cta khach
hang va toi da héa loi nhuan.

1.1.1.2. Khai niém kinh doanh khach san

Ban dau, kinh doanh khach san chi 1a hoat dong kinh doanh dich vu nham bao
dam chd nga qua dém cho khach c6 tién tra. Sau d6, cing voi nhirg doi hoi thoa man
nhiéu nhu cdu hon va & muc cao hon cta khach du lich va mong mudn ctia chii khach
san nham dap ung toan bo nhu cau ctia khach, dan dan khéch san t6 chirc thém nhirng
hoat dong kinh doanh an uéng phuc vu nhu cau cua khach. Tur do, céc chuyén gia
trong linh vuc ndy thuong st dung 2 khéi niém: Kinh doanh khéch san theo nghia
rong va nghia hep. Theo nghia rong, kinh doanh khach san 1 hoat dong cung cap céc

dich vu phuc vu nhu ciu nghi ngoi va an uéng cho khéch. Con theo nghia hep, kinh



doanh khach san chi dam bao viéc phuc vu nhu cu ngu, nghi cho khach. Ngoai hai
hoat dong chinh da néu, diéu kién cho céc cudc hop, cho cac mbi quan h¢, cho viéc
chita bénh, vui choi giai tri...cling ngdy cang ting nhanh. Cac diéu kién dy 1am cho
trong ndi dung cua khai niém kinh doanh khach san c6 thém hoat dong td chirc cac
dich vu bd sung (dich vu giai tri, thé thao, y té, dich vu chdm soc sic dep, dich vu giat
la...).

Ngoai cac dich vy ty minh ddm nhi€ém, ma con ban cac san ph'flm thudc cac
nganh va linh vuc khac cia nén kinh té quéc dan nhu: dich vu ngan hang, dich vu van
chuyén va dong thoi con 1a trung gian thyc hién nhiém vy tiéu thu san pham cua cac
nganh khac trong nén kinh té qudc dan.

Theo Gi4o Trinh Quéan Tri Khach San, Nguyén Vin Manh va Hoang Thi Lan
Huong (2008), trén phuong dién chung nhat, ¢ thé dua ra dinh nghia vé kinh doanh
khach san nhu sau:

“Kinh doanh khéach san 13 hoat dong kinh doanh trén co sé cung cép céac dich
vu luu trd, an uéng, va cac dich vu bd sung cho khach nham dap ung cac nhu cau an,
nghi va giai tri ctia ho tai cac diém du lich nhim muc dich c6 1ai”.

Theo Giao Trinh Quan Tri Kinh Doanh Khach San, T.S Nguyén Quyét Thing
(2014), dinh nghia vé kinh doanh khach san nhu sau:

“Kinh doanh khéach san 13 hoat dong kinh doanh trén co s& cung cép céac dich
vu luu tra, an uéng va dich vu bd sung trong nhiing diéu kién vé co so vat chat va
muc d§ phuc vu nhét dinh nham dap ting nhu cau cta du khach khi tiéu dung céc dich
vu nay.”

Nhu vay, theo tac gia: Kinh Doanh Khach San la dich vu cho thué phong phuc
vu du khéach nghi ngoi, dff)ng thoi khai thac mot sb dich vu bd sung khac dé phuc vu
du khach (bar, hd boi, nha hang, spa...), nham muc dich tao ra loi nhun.

1.1.1.3. Bdc diém hoat dong kinh doanh khach san

a) Von dau tu 16n

Dic diém nay xuit phat tir nguyén nhan do yéu cau vé tinh chat luong cao cua
san pham khach san: doi héi cac thanh phan cia co s vat chat ki thuat cta khach
san ciing phai c6 chat lwong cao. Ttc 1a chit lugng ciia co sé vat chat k§ thuat caa

khach san tang lIén cung v&i su tdng Ién cua tht hang khach san. Sy sang trong ctia



céc trang thiét bi dugc lap dat bén trong khach san chinh 1a mot nguyén nhan day chi
phi dau tu ban dau cua khach san 1én cao.

Ngoai ra, dic diém nay con xuat phat tir mot s6 nguyén nhan khac nhu: chi phi
ban dau cho co so ha ting cia khach san cao, chi phi dit dai cho mot cong trinh khach
san rat 1on.

b) S6 lwong lao dong truc tiép twong ddi 16m

San pham cua khach san chu yéu mang tinh chat phuc vu va su phuc vu nay
khong thé co gi61 héa dugc, ma chi dugc thyc hién bdi nhitng nhan vién phuc vu
trong khach san. Mat khéc, lao dong trong khach san c6 tinh chuyén mon hoéa khé cao.
Thoi gian lao dong lai phu thudc vao thoi gian tiéu dung ctia khéach, thuong kéo dai 24/24
gio mdi ngdy. Do vay, can phai str dung mot s6 luong 16n lao dong phuc vu truc tiép
trong khach san. Vé6i ddc diém ndy, cac nha quan Iy khach san ludn phai d6i miat véi
nhitng khé khan vé chi phi lao dong truc tiép twong doi cao, kho giam thiéu chi phi nay
ma khong anh hudng xAu t&i chét luong dich vy cua khach san. Kho khan ca trong cong
tac tuyén md, lua chon va phan cong bd tri nguén nhén Iyc ciia minh. Trong cac diéu
kién kinh doanh theo muia vy, cac nha quan ly khach san thuong coi viéc giam thiéu chi
phi lao dong mét cach hop 1y 1a mot thach thire 16n ddi véi ho.

¢) Mang tinh quy lut

Kinh doanh khach san chiu sy chi phdi ctia mot s6 nhan t, ma ching lai hoat
dong theo mot sé quy luat nhu: quy ludt ty nhién, quy luat kinh té - x3 hoi, quy luat
tam ly cia con nguoi.

Chang han, sy phu thudc vao tai nguyén du lich, dic biét 14 tai nguyén thién
nhién, v6i nhimng bién dong lap di lap lai cta thoi tiét khi hau trong nam, ludn tao ra
nhirng thay ddi theo nhitng quy lut nhit dinh trong gia tri va strc hap din cua tai
nguyén d6i voi khach du lich, tir 46 gy ra sy bién dong theo mua ciia lugng cau du
lich dén céc diém du lich. Tt d6 tao ra su thay ddi theo mua trong kinh doanh khéach
san, dac biét 1a cac khach san nghi dudng & cac diém du lich nghi bién hodc nghi nui.

d) Su phu thudc vao tai nguyén du lich

Kinh doanh khach san chi c6 thé dugc tién hanh thanh céng & nhimng noi c6
tai nguyén du lich, boi 18 tai nguyén du lich 1a yéu t6 thic day, thoi thic con ngudi di

du lich. Noi nao khong cé tai nguyén du lich, noi d6 khong thé c6 khach du lich t6i.



Dbi tugng khach hang quan trong nhat ciia mot khach san chinh 1a khach du lich. Nhu
viy, rd rang tai nguyén du lich c¢6 anh huéng rit manh dén kinh doanh khach san.

Mait khéc, kha nang tiép nhan cua tai nguyén du lich & moi diém du lich s&
quyét dinh dén quy mé cua cac khach san trong vung. Gia tri va stc hap din cua tai
nguyén du lich ¢6 tac dung quyét dinh thir hang ctuia khach san. Chinh vi vay, khi dau
tu vao kinh doanh khach san doi hoi phai nghién ctru k§ cac thong s cua tai nguyén
du lich ciing nhu nhirng nhém khach hang muc tiéu va khach hang tiém nang bi hap
dan t6i diém du lich ma xac dinh céc chi sd k¥ thuat cia mdt cong trinh khach san
khi dau tu xay dung va thiét ké.

Khi cac diéu kién khach quan tac dong t6i gia tri va strc hap dan cua tai nguyén
du lich thay d6i s& doi hoi su diéu chinh vé co s vat chat k¥ thuat ctia khach san cho
phu hop. Bén canh do, dac diém vé kién tric, quy hoach va dac diém vé co s& vat
chat k¥ thuat cia cac khach san tai cac diém du lich cling c6 anh hudng téi viée lam
tdng hay giam gia tri cta tai nguyén du lich tai cic trung tam du lich.

Véi nhitng dac diém trén cta kinh doanh khach san, viéc tao ra mot san phém
ctia khach san c6 chat luong cao, ¢6 strc hap dan 16n ddi v6i khach hang 1a cong viéc
khé khén va phtec tap.

1.1.1.4. Cac linh vuc kinh doanh trong khdach san

Hoat dong kinh doanh khach san bao gém nhiéu linh vuc khic nhau nhim dap
g nhu cau da dang cta khach hang trong qua trinh luu tra, nghi dudng, an udng va
st dung céac dich vu bod sung. Cac linh vuc kinh doanh trong khach san c6 mdi quan
hé chit ché véi nhau, ciing gop phan tao doanh thu va ning cao chat luong phuc vu
cua khach san.

Kinh doanh luu tru

Kinh doanh luu trt 1a 1inh vuc hoat dong chinh va quan trong nhét cua khach
san. Day 1a hoat dong cung cip phong nghi cung cic tién nghi can thiét nham dap
g nhu ciu nghi ngoi, sinh hoat ctia khach trong thoi gian luu tri. Chét luong cua
dich vu luu tra dugce danh gia thong qua hé thong phong nghi, trang thiét bi, mirc do
tién nghi, v€ sinh, an ninh va phong cach phuc vu cua nhan vién.

Doanh thu tir hoat dong luu trii thudng chiém ty trong 16n trong tong doanh
thu ctia khach san, ddng thoi anh hudng truc tiép dén uy tin va kha ning canh tranh

cua khach san trén thi truong.



Kinh doanh in uong

Kinh doanh an udng 1a linh vuc cung cap cac mén dn, dd udng va td chirc phuc
vu nhu ciu 4m thuc ctia khach hang. Hoat dong nay thuong dugc thuc hién thong qua
nha hang, quﬁy bar, ti€c buffet, ti¢éc hoi nghi hodc dich vu an uéng tai phong.

Trong khach san, kinh doanh an udng khong chi phuc vu khach luu tri ma con
phuc vu khach bén ngoai, gop phan gia ting doanh thu va quang ba hinh anh khach
san. Chat lugng dich vy an uéng dugc thé hién qua chit lugng mon an, vé sinh an
toan thuc pham, phong cach phuc vu va khong gian nha hang.

Kinh doanh dich vu bo sung

Ngoai dich vu luu tra va an uéng, khach san con cung cép nhiéu dich vu bd
sung nham dap tng nhu cau da dang cta khach hang va nang cao kha ning canh
tranh. Céc dich vu bo sung thuong bao gdm: giit 13, spa, massage, hd boi, phong
gym, dua don khach, t6 chirc hoi nghi — hoi thao, dat tour du lich, doi ngoai té, ban
hang luu niém,...

Céc dich vu bo sung giup kéo dai thoi gian sir dung dich vu cua khach, ting
mtrc chi tiéu va nang cao sy hai long cia khach hang trong qua trinh luu tra.

Kinh doanh t6 chirc sy kién va hdi nghi

Nhiéu khach san hién nay phat trién thém linh vuc t6 chtrc hoi nghi, hdi thao,
tiéc cudi, gala dinner va cac su kién khac nham khai thac hiéu qua co sO vat chét va
tang doanh thu. Pay 1a linh vuc c6 tiém nang phat trién 16n, dic biét dbi véi cac khach
san tu 3 sao trd 1én.

Hoat dong nay doi hoi khach san phai ¢ hé thong phong hoi nghi, trang thiét
bi k¥ thuat hién dai cung déi ngti nhan vién c6 k¥ nang t6 chirc va phuc vu su kién
chuyén nghiép.

Nhin chung, c4c linh vuc kinh doanh trong khéach san c6 mbi lién hé mat thiét
va hd tro 1an nhau trong qua trinh hoat dong. Viéc td chure hiéu qua céc linh vyc kinh
doanh khong chi gitup khach san nang cao doanh thu ma con gép phan xay dung hinh
anh, uy tin va nang luc canh tranh trén thi truong du lich — khach san.

1.1.2. Kinh doanh nha hang trong khdch san
1.1.2.1. Khai niém nha hang
Nha hang 1a mot don vi kinh doanh dich vu an uéng va céac dich vu bd sung

kém theo cho khach nham muc dich thu loi nhuan. Tuy nhién, khong phai tat ca cac



co s& kinh doanh dich vy dn uéng nham muc dich thu loi nhuan déu dugc goi 13 nha
hang. Sy khéac biét giira nha hang véi cic co sé phuc vu dn udng thong thuong (nhu
quan an binh dan...) dugc thé hién & hé san phém, chat lugng phuc vy, va gia ca.

Theo Gi4o trinh Ly thuyét nghiép vu nha hang, tac gia Vi Thi Héa — Nguyén
Vi Ha (2012) thi:

“Nha hang 1a co s¢ kinh doanh chuyén ché bién va phuc vu cac san pham an
ubng nham dap Gmg nhu cau thiét yéu va cac nhu cau khac ciia khach hang véi muc
dich chu yéu la thu loi nhuan.”

Theo Gido trinh Nghiép vu nha hang, TS. Had Nam Khanh Giao — Nguyén Vin
Binh (2014):

“Nha hang 1a noi ma khach c6 thé ngdi, duge phuc vu, yéu cau dn udng tir thuc
don vé&i vai sy lua chon, va thanh toan mét 1an vao cudi bira an. Hién nay, nhiéu nha
hang phuc vu thirc an ban mang di, giao tan noi hodc an theo kiéu tu chon...”

Céc diéu kién kinh doanh nha hang in udng theo thong tu sb 18/1999/TT-
BTM gém: diéu kién vé chu thé kinh doanh, diéu kién vé co s& vat chat, k¥ thuat va
trang thiét bi, diéu kién vé bao vé mdi trudng, phong chéng chay nd, diéu kién vé strc
khoe...

Tur nhitng phan tich trén, Theo tac gid: Nha hang 1a co s¢ chuyén kinh doanh
vé viéc ndu nudng va phuc dich cac moén dn va do udng cho khach hang dé mua va
chu yéu dung ngay ¢ d6. Ngoai ra, nhiéu nha hang ciing c¢6 thém dich vu gbi mén in
lai dé khach tién “mang di” thay vi dung bita ngay tai quan.

1.1.2.2. Pac diém hoat dong kinh doanh nha hang trong khach san

a) Pic diém vé san pham

San pham cua nha hang mang tinh tong hop: San phdm cua nha hang 13 toan
bo cac moén dn dd udng ma khach dugc phuc vy trong qua trinh tiéu dung & nha hang.
D6 1a su két hop gitta yéu t6 hang hoa va yéu té dich vu. Ngoai viée chim soc chit
lugng moén an, do uéng, nha quan tri can cha v dén khau thiét ké, bai tri co s& vat chét
ky thuat dam bao khong gian, khung canh thudng thire, &m thanh, 4nh sdng hai hoa.
Céc yéu t6 ndy déu khong thé thiéu trong viéc tao ra mot san pham hoan hao cho nha
hang.

Danh muc san pham trong nha hang thuong da dang va phong phti: Twong tng

v6i cac khu vuc dia ly, cling nhu thi hiéu ctia khach hang ma nha hang lya chon danh



muc san pham phii hop véi nang luc kinh doanh. Tuy nhién, tily theo kha ning dap
mg, nha hang c6 thé 4n dinh gidi han phuc vu ciia minh qua thyc don.

Tinh khong déng nhét cua san phém, dich vu: Su két hop yéu td hang hoa va
dich vy trong san pham nha hang di tao nén tinh khong déng nhat cta san pham, dich
vu cung tng. Cuing mot san pham, dich vu nhung d6i twong tiéu dung khac nhau,
cing mot mon dn nhung nhitng 1an thudng thire khac nhau cua thuc khach ciing khong
chic 1a hoan toan giéng nhau, béi nd o thé tuy thudc vao tam trang, strc khoe cua
nhan vién phuc vu va dau bép khi ché bién mén an, va tim trang cua khach hang khi
thudng thirc, doi khi con phu thudc vao van dé thoi tiét.

Tir dic diém nay c6 thé thay, chat luong san pham dich vu 3n udng cta nha
hang phu thudc vao nhiéu yéu t6 chii quan va khach quan, doi hoi nha hang phai co
bién phap quan 1y phu hop dé giir duoc chat lugng phuc vu - yéu td quyét dinh sy
thanh cong cua nha hang.

b) Pic diém vé lao dong

Kinh doanh nha hang can sé luong lao dong 16n, tinh chuyén mén hoa cao:
Lao dong trong nha hang 14 lao dong dich vu dic thu, doi hoi k¥ ning nghé nghiép
cao, may moc cong nghé kho co thé thay thé. Mit khac, qué trinh san xuat va tiéu
dung san pham dién ra d6ng thoi, can co sy tiép xtic truc tiép ciing nhu gian tiép cia
nhan vién trong viéc phuc vu khach hang. Ngoai ra, nha hang can c6 doi ngii can bd
quan ly, ké toan, thu ngan, nhan vién bao dudng, nhan vién bao v¢, tap vu, vé sinh...
tham gia gian tiép vao viéc phuc vu khach hang.

Lao dong trong nha hang co tinh chuyén mén héa cao, mdi bd phan chuyén vé
mot linh vuc, mdi cong viée nhét dinh. M&i bd phan trong nha hang nhu ban, bar, bép
c6 cac chirc nang nghiép vu thao tac riéng, doi hoi lao dong & mdi bd phan da sé phai
trai qua qua trinh dao tao vé chuyén mon nghiép vu ki cang nhu nhan vién bép, nhan
vién phuc vu ban, nhan vién pha ché.

¢) Piic diém vé kién triic va trang tri ndi that

Tuy theo ddc diém kinh doanh ctia nha hang ma thiét ké kiéu khac nhau, viéc
trang tri ndi that, trang thiét bi s& 1am tang vé sang trong, khong gian thoang va hinh
anh dep gitup khach thdy ngon miéng khi ding bita. C6 nhiéu kiéu kién triic nhu 1a
kién trac kiéu hién dai (phuc vu véi tiéc dn nhanh, chuyén phuc vu dd uéng); kiéu cd

dién (xdy dyng & trung tim thanh phd hodc nha hang trong khach san cao hang); kiéu



o dai (1a rap khuén mot phan mau, kién trac 1au doi, thanh quach phong kién); kiéu
dan da (thich hop kinh doanh ving nghi mat trén cao nguyén hoic bia rimg); kiéu
nudc ngoai (theo kiéu Anh, Phap, Trung quéc....)

d) Pic diém cia dbi twong phuc vu

béi tuong phuc vu cua nha hang co nhiéu loai, mdi mot khach hang c6 mot
dic diém tAm sinh ly, khau vi an uéng trinh d§ van hoa don vi xa hoi khac nhau. Do
d6 dé phuc vu tét khach hang nhan vién phai tién hanh tim hiéu thoéi quen, tap quan
cling nhu khau vi n udng cta khach hang dé phuc vu cho phu hop.

e) Pic diém vé méi trwong phuc vu

Nha hang hoat dong theo nhu cau cua khach, khong ké ngay dém hay 18 tét.
Cang uy tin, nha hang cang ban rdn, do d6 phai phan chia ca lam viéc phu hgp véi
khung gid an chinh. Vi dy, nha hang trong khach san thuong md ctra tir 6h30 dén
22h30, chia lam 2 ca: ca 1 (6h30 — 14h30) va ca 2 (14h30 — 22h30). Nhan vién can
dén sdm 30 phat dé giao ca, ndm bat tinh hinh trude khi vao ca. Thuc khach khi dung
bita c¢6 thoi gian rat khac nhau: c6 nguoi dung nhanh, c6 ngudi kéo dai hang gio; co
lac khach 1¢, ¢6 luc khach doan dong; khong c6 khung thoi gian ¢6 dinh cho mdi luot
phuc vu. Do d6, nhan vién phuc vu phai c6 strc khoe tdt, kha nang chiu ap lyc cao va
lam viéc lién tuc trong thoi gian dai. Pac biét trong cac budi buffet sang, lugng khach
tap trung cao diém thuong vao ciing mot khung gior (7h30 — 8h30), doi hoi nhan vién
phai 1am viéc v6i cudng do rat 1on.

Dé phuc vu khach tét va dap tng ddy du nhu cau vé6i chat luong cao, nha hang
can su phéi hop chat ch€ va hiéu qua gitra nhiéu bd phan nghiép vu: bo phan phuc vu
ban, bo phan ché bién mon an, bd phan pha ché do uéng va bd phan thanh toan. Mot
so suit nho & bat ky bd phan nao ciing ¢ thé gay anh huong xu dén chat luong san
pham, lwong khach, hinh anh va uy tin cia nha hang. Bén canh d6, do tinh chét cong
viéc, lao dong trong nha hang yéu cau sy nhanh nhen, hoat bat, c6 strc khoe tot va
chiu dugc &p luc cao. Nhan vién phuc vu tryc tiép thuong chiu strc ép tam ly 16n, bdi
nhiém vu ctia ho 13 phai t6i da hoa su hai long ctia khach hang. Diéu nay doi hoi nhan
vién phai luén gitr thai do lich su, vui vé, nha nhan cung tdc phong chuyén nghiép
trong sudt qua trinh phuc vu, bat ké ap Iuc tir khdi lugng cong viéc hay nhiing tinh

hudng khé xtr tir khach hang.



Ngoai ra, hoat dong ctia nha hang con chiu anh huong cuia tinh thoi vu & nhiéu
cAp do: hang ngay (cao diém vao bita sing, trua, t6i), hang tudn (dong khach vao cubi
tuan) va hang nam (cao diém vao dip 18 tét, hoi nghi, tiéc cudi). Piéu nay 1am cho
hoat dong kinh doanh nha hang cang thém phtc tap, doi hoi sy linh hoat trong diéu
phdi nhan su va quy trinh phuc vu.

1.1.2.3. Vai tro cua hoat dong kinh doanh nha hang trong khach san

Poi véi khach san

Kinh doanh nha hang trong khach san giit vai trd hét sirc quan trong va khong
thé thiéu trong hoat dong kinh doanh tong thé. Trudc hét, dich vu nha hang gop phan
tao sy thuan loi va thoai mai cho khach trong subt qua trinh luu tra, giap khach dé
dang dap mg nhu cu dn udng ngay tai khach san. Bén canh d6, chat luong phuc vu
ctia nha hang con 13 yéu t quan trong trong viéc thu hit va giit chan khach hang, tir
d6 gop phan kéo dai thoi gian luu tri va nang cao mire do hai 1ong ciia khach. Khong
chi vay, hoat dong kinh doanh nha hang con mang lai ngudn doanh thu dang ké, gop
phan nang cao hiéu qua kinh doanh ctia khach san. Pong thoi, dy ciling 1a mot trong
nhiing tiéu chi quan trong dé danh gia chat luong va xép hang khach san theo cac tiéu
chuan hién hanh. Cubi cung, nha hang khong chi dap tng nhu ciu dn uéng ma con
g6p phan ning cao hinh anh, uy tin va thuong hiéu cta khach san trén thi truong.

Poi véi nghanh du lich

Kinh doanh nha hang gilt vai trd quan trong trong hoat dong kinh doanh du
lich, bo1 dich vu an uéng vua la mot bo phan cAu thanh cta nganh du lich, vira c6 thé
hoat dong ddc 1ap nhung van gin bo chit ché véi su phat trién chung ctia nganh. Hoat
dong nay gop phan dua cac tai nguyén du lich ciia dia phuong vao khai thac hiéu qua,
ddng thoi tao st hip dén, kich thich du khach dén voi diém dén ngay cang nhiéu
hon. Bén canh d6, kinh doanh nha hang con gép phan gia ting doanh thu cho nganh
du lich, dac biét la nguén thu ngoai t€, qua do hd tro can béng can can thanh toan
quéc té. Khong chi ding lai ¢ viéc dép tmg nhu ciu an udng, nha hang con 13 cau ndi
gitip du khach tim hiéu sau hon vé phong tuc, tdp quan va ban sic vin héa am thuc

dac trung cua tung dia phuong.



1.1.2.4 Churc nang cua hoat dong kinh doanh nha hang trong khach san

Chirc ning sin xuit — trao d6i — phuc vu

Hoat dong co ban cua nha hang la ché bién va phuc vu cac moén an, dd uéng
cho khach, c¢6 3 chirc nang sau:

Chtrc ning san xuét (ché bién san pham): nha hang t6 chic san xuit ra thic
an, d6 udng dé phuc vu khach hang.

Chure nang trao doi (ban san pham): nha hang tién hanh ban cho khach cac
moén an, dd ubng di dwoc san xuat ra va ban cac moén an, dd udng do don vi khac san
xuat (hang chuyén ban).

Chtrc ning phuc vu (tiéu thu san pham): nha hang t6 chitc cho khach tiéu dung
cac mén an d6 udng va phuc vu cac nhu cau giai tri bo sung cho khach trong thoi gian
khach tiéu dung san pham an udng (néu co).

Ba churc ning trén c6 mbi quan hé bién chiing v4i nhau, chic ning nay 1a diéu
kién dé thuc hién chtrc ning kia va nguoc lai, néu thiéu mot trong ba chirc ning nay
s& pha v& su théng nhat, lam thay d6i ban chat cua hoat dong kinh doanh nha hang
cling nhu hinh anh cta nha hang trong mat khach hang.

1.1.2.5. Co cdu t6 chike ciia nha hang

Nham dam bao thuc hién ca ba chitc ning trén, nha hang trong khach san hay
nha hang hoat dong doc 1ap déu co6 chung mdt mo hinh td chirc bao gém ba bd phan
riéng 1¢ nhung hoat dong phdi hop nhip nhang véi nhau. Mdi bd phan dam nhéan
nhirng nhiém vu cu thé, déng thoi hd tro 13n nhau nham tao nén mot quy trinh phuc
vu thong nhat, lién tuc va hiéu qua do la:

B6 phan Bép: La bd phan trong nha hang phu trach truc tiép ché bién cac mon
in theo yéu cau cta khach hang hodc nhu trong thuc don dd dinh. Ngoai ra, thuong
xuyén nghién curu, 1én ¥ tudng sang tao mon an, 1én thuyc don. Moén an tai nha hang
khach san khong chi dam bao yéu td no bung, ngon miéng va con dam bao vé hinh
thirc nhu tinh thAm m¥, mang lai cho khach hang sy trai nghiém tha vi.

B6 phan Ban: La bd phan ddm nhan truc tiép cong vi¢c phuc vu thyc khach
dén dung bira tai nha hang. Nhiém vu chinh ctia nhan vién phuc vu nha hang bao g6m
chuan bi ban an (setup), chao don khach, phuc vu nha hang, phuc vu db an, d6 uéng

va giai dap céac van dé lién quan dén dich vu nha hang.
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B phén Bar: B phan bar trong khach san, nha hang ngoai viéc 1a nguoi chiu
trach nhiém chinh thiét ké thuc don dd uéng va cac mon an nhe cho khéach hang, nhan
vién bar con 1 nhitng ngudi tryc tiép 1am ra nhitng mén uéng ngon lanh, tuoi mat
theo yéu cau cua thuc khach.

Nhin chung, ba b phan Bép — Ban — Bar c6 mbi quan hé mat thiét va bo trg
13n nhau trong toan bd qua trinh phuc vu khach. Sy phdi hop nhip nhang giira cac bd
phan khong chi ddm bao qua trinh cung ting dich vu dién ra lién tuc, hiéu qua ma con
g6p phan nang cao chét lugng phuc vy, tao dung hinh anh chuyén nghiép va uy tin
cho nha hang trong khach san.

1.1.2.6. M6i quan hé ciia nha hang véi cdc bé phdn khéc trong khdch san

Céc bd phan trong khach san khong hoat dong doc 1ap ma ludén co mbi quan
hé rang budc va phdi hop chit ché véi nhau dé dam bao qua trinh phuc vu dién ra lién
tuc, thong sudt va dap ung kip thoi moi nhu cau cta khach hang.

Trong hoat dong buffet sang tai nha hang, méi quan hé phdi hop giita nhitng
bo phan then chét ndy dong vai tro quyét dinh dén chat lugng phuc vu. Cu thé:

Bing 1.1 Vai tro phéi hop giiva nha hang va cdc bé phin

Bo phan Vai tro phoi hop véi nha hang

— Thong bao s6 luong khach luu tri, dic biét 1a khach dung buffet sang
— Ho tro nhan dat ban, dit tiée

Le tan o . . .
— Céap nhat thong tin dich vy an udng dé tu van khach

— Phéi hop thanh toan cho khach c6 phat sinh ngoai goi

— Cung cap mon an dang tién do, dam bao sb luong va chat lugng
Bép — Thong bao kip thoi vé tinh trang nguyén li¢u, mon an dac biét

— Tiép nhén phan hoi tir nha hang dé cai thién mon an

— Cung cap dd udng (tra, ca phé, nude ép) dung yéu cau
Bar — Phéi hop pha ché theo order tir nha hang
— Cap nhat gia, chiing loai d6 uéng dé nha hang tu van khach

—Ho tro gidt ui khan trai ban, khan an, déng phuc nhan vién
Buong phong | — Phdi hop phuc vu 4n tai phong (room service)

— Thong béo tinh trang phong dé thu don khay, dia kip thoi

—bam bao hé théng anh sang, diéu hoa, 4m thanh hoat dong tot
Ky thuat

— Stra chita nhanh céc trang thiét bi hu hong trong nha hang

Nguon: Phong nhén sw khdch san DLG Pa Nang, 2026
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1.2. Tong quan phuc vu buffet trong nha hang
1.2.1. Cdac hinh thirc phuc vu trong nha hang

1.2.1.1. Phuc vu A la carte

Phuc vu A la carte 1a hinh thtrc phuc vu theo thuc don goi mén, trong dé khach
hang lya chon tirng mon an riéng 1€ tr menu va thanh toan theo gia cua tirng mon.
Dic trung cta hinh thirc nay 1a khach c6 quyén ty do lia chon mén an theo s thich
c4 nhan, cac mon an duoc ché bién sau khi khach goi nén dam bdo do tuoi ngon va
phu hop v6i khau vi. Tuy nhién, do duoc ché bién theo yéu ciu nén thoi gian phuc
vu thuong lau hon so voi mot s6 hinh thtrc khac. Phuc vu A la carte ¢6 vu diém noi
bat 1a mang lai trdi nghiém ca nhan hoa cao, phu hop véi cac nha hang phuc vu khach
1¢ hodc nhitng khach c6 nhu cau dic biét. Bén canh do, hinh thirc nay cting doi hoi su
phéi hop chat ché gitta bo phan phuc vu va bd phan bép nham dam bao chat lugng
moén in ciling nhu thoi gian phuc vy, gép phan nang cao su hai long ctia khach hang.

1.2.1.2. Phuc vu theo Set menu

Phuc vu theo set menu 1a hinh thirc phuc vu theo thuc don duoc thiét ké san
v6i danh sach mon an cd dinh, thuong bao gébm cac moén khai vi, mon chinh va trang
miéng. Vi hinh thirc ndy, khach hang khong can liya chon nhiéu ma chi can chon set
phu hop véi nhu cau ctia minh. Cac mon in dugc chuén bi theo ké hoach tir trudc,
gitip tiét kiém thoi gian phuc vu va dam bao tinh dong bd trong qua trinh phuc vu.
DPong thoi, thuc don thuong duge xay dung can d6i vé dinh dudng va khau vi, phu
hop véi da sb khach hang. Uu diém ndi bat ctia phuc vu set menu 1a giup kiém soat
chi phi hiéu qua, dam bao chat lwong mon in dong déu va dic biét phu hop vai cac
doan khach dong. Tuy nhién, han ché cua hinh thirc nay la tinh linh hoat khong cao,
kho dap tmg nhu cau ca nhan hoa cta timg khach hang.

1.2.1.3. Phuc vu Buffet

Phuc vu buffet 1a hinh thirc phuc vu tu chon, trong d6 khach hang c6 thé tu do
lwa chon va ldy cac mén an duoc bay san tai quay theo nhu cau. Dic trung ctia hinh
thirc nay 1a cdc mén an duoc chuin bj va trung bay sin theo nhiéu khu vuc khéc nhau,
tao sy da dang va thuan tién cho khéch lga chon. Khach hang chu dong phuc vu va
khong bi gi6i han s lugng mén trong pham vi quy dinh, dong thoi thoi gian phuc vu
cling linh hoat, phu hop vé6i nhiéu ddi twong khach khac nhau. Uu diém cua buffet 1a

mang lai su thoai mai, ting tinh chii dong va cung cap nhiéu sy lua chon cho khach
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hang, ddng thoi giup nha hang c6 thé phuc vy s6 lwong 16n khach trong cting mot thoi
diém. Tuy nhién, hinh thirc ndy ciing doi hoi cong tac to chirc va quan 1y chit ché
nham dam bao chat lugng mon an, duy tri v€ sinh an toan thuc phém va han ché tinh
trang lang phi.

1.2.1.4. Phuc vu Banquet

Phuc vu banquet 1a hinh thirc phuc vu tiéc theo yéu cau, thuong duogc t6 chirc
cho cac su kién nhu hoi nghi, ti€c cudi, sinh nhat hoac cac buobi 18 quan trong. Dac
trung cta hinh thirc nay 1a phuc vu s6 lugng 16n khach trong cung mot thoi diém, véi
thuc don dugc thiét ké sin theo yéu cau cta khach hang. Khong gian t6 chuc tiéc
thuong duoc b tr, trang tri theo chu dé hodc tinh chat cua tung su kién nham tao
dau an riéng va phu hop véi muyc dich sir dung. Uu diém cuia phyc vy banquet 13 mang
lai khong gian sang trong, chuyén nghiép, dap tmg tot cac sy kién quy mé 16n, dong
thoi gitip nha hang t6i vu doanh thu va nang cao hinh anh thuong hiéu. Tuy nhién,
hinh thtre ndy doi hoi su chuan bi k§ ludng, su phdi hop dong bo giira nhidu bo phan
cling nhu kha ning t6 chitc va xir 1y tinh hudng linh hoat dé dam bao sy kién dién ra
thanh cong.

1.2.2. Phuc vu buffet tai nha hang

1.2.2.1. Khai niém phuc vu buffet nha hang

Tiéc Buffet hay con goi la tiéc dirng, 1a mot hinh thirc td chirc cac bira tiée dn
ubng theo kiéu ty chon, thuc khach c6 thé tiy ¥ di lai, ding ngdi tuy thich, thirc dn
dugc dat trong mdt khu vuc chung noi cac thyc khach thuong ty phuc vy, lya chon
cic moén da don sin tai ban tiéc. An Buffet tinh theo suét, tra tién tron g61 nén nha
hang s& dém dau nguoi dé tinh tién 1a khong phan biét dn nhiéu, an it hay khong an.

Theo Gio trinh Quan tri kinh doanh Khach san, TS. Nguyén Quyét Thing
(2014) thi: “Buffet 1 hinh thirc to chirc tiéc dimg, voi cac mén an, d6 uéng bay sin
cho khéch tu chon. Theo cach goi ciia ngudi chau Au 1a: “Bita an c6 nhiéu mén nong
hodc ngudi”.

1.2.2.2. Ddc diém phuc vu buffet nha hang

Khach tu phuc vu: Day la dac diém co ban nhat. Khach hang tu do di lai trong
khong gian nha hang, chii dong lya chon mén an va sé lwong theo sé thich c4 nhan.
biéu nay tao tam ly thodi mai, tu nhién cho thuc khach va giam bot ap luc phuc vu

tai ban cho nhan vién.
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Pa dang mén an: Thuc don buffet thuong rat phong phu, bao gdm nhiéu truong
phai am thuc (A, Au, dic san dia phuong) va dy du cac nhém: khai vi, mén chinh,
mon trang miéng. Su da dang nay gitp dap tng dugc khau vi ctia nhiéu di tuong
khach hang khac nhau trong ciing mét thoi diém.

Phuc vu s lugng khach 16n: Buffet 1a hinh thirc t6i wu dé phuc vu dam dong
trong thoi gian ngdn. Do thire dn duoc chuan bi sén tai quiy va khach ty phuc vy, nha
hang c6 thé don tiép luong khach 16n (dic biét 1a khach doan, khach lwu tra dn sang
tai DLG Pa Nang) ma van dam bao tdc d6 va hiéu suét van hanh.

1.2.2.3. Phan loai buffet

Theo Gi4o trinh Quén tri Tiéc: Phan 2- CD Nghé Du lich Viing Tau (nim
2010) thong thuong cd ba loai buffet chinh la: Sitdown buffet, standing buffet,
cocktail buffet.

Sit-down buffet: La loai tiéc buffet 16n. Khong gian tiéc bao gdm cac quiy
phuc vu va cac ban an da duogc setup trudc. b6 dn phuc vu trong céc ti¢c sitdown
buffet nhiéu va da dang hon. Thuc khach dung dd an va co thé duoc phuc vu dd uéng
tai ban.

Standing buffet: La loai ti¢c buffet co dong hon. Thyc khach lya chon cac loai
d6 an va dung dung cuy an truc tiép trén tay. Loai tiéc nay khong bd tri ban tiéc. Doi
khi s€ c6 bay san ghé dé thuc khach co thé nghi chan. Véi loai ti¢c nay, thuc khach
phai tu phuc vy d6 ubng.

Cocktail buffet: La loai tiéc nhe, chu yéu dung trong céc budi giao dai mang
tinh chat ngoai giao. Cac mén mang dén cho tirng thuc khach trén nhitng dia 16n. Céc
loai d6 an hau hét 1a fingerfood (46 an nhon bang tay). Cong viéc cua thuc khach chi
1a cht ¥ dén mét chiéc gidy an dé dam bao vé sinh.

1.2.2.4. Nguyén tic phuc vu va bay tri buffet

Cic nguyén tic khi phuc vu buffet:

Theo gi4o trinh Nghiép vu nha hang ciia TS. Hi Nam Khanh Giao - Nguyén
Vian Binh, khi t6 chiec phuc vu tiéc buffet can tuan tha mét sb nguyén tdc co ban
nham dam bao hiéu qua phuc vu va su thudn tié€n cho khach hang. Trudc hét, cac ban
bay thirc an va do udng phai duoc bd tri & vi tri dé quan sat, giup khach thuén tién
trong viéc lwa chon. Khong gian to chirc can rong rii, thong thoang dé d& dang sip

xép quay buffet va phuc vu s6 lugng khach 16n. Khu vire buffet nén duoc bb tri gan
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phong cho va khu vuc rira nham thuén tién cho viéc bd sung mon an cting nhu don
dep nhanh chéng, han ché gdy anh huéng dén khach. Pdng thoi, 16i di xung quanh
céc ban can dam bao du rong dé khach di chuyén dé dang, tranh un tdc. Bén canh do,
khéng gian can duoc trang tri phtl hop voi tiéu chuan va phong cach cua nha hang,
g6p phan tao an tuong tham my. Trong sudt qué trinh phuc vy, nhan vién phai thudng
xuyén theo ddi tinh trang quy buffet dé kip thoi bo sung thie an, dd ubng, dong thoi
thay thé va don dep dung cu nhu dao, nia khi can thiét, nham dam bao chét luong
phuc vu luén ¢ muc tot nhat.

Bay tri mot ban buffet:

Chuan bi va bay tri ban tiéc buffet 1a mot khau quan trong, anh hudng truc tiép
dén chat luong phuc vu va su thanh cong cua budi tiéc. Mot tiée buffet thanh cong
phai ké dén céc yéu to:

Khung canh phong dii tiéc buffet: Chuan bj cho tat ca cac tinh hudng cia
phong an, vach ra nhitng thuan loi va kho khin trong khau té chirc phuc vu, bao gdm
khong gian, dinh hinh va trang tri phong an, 4nh sang, cau tric ban an...

Thong thudng, cac nha hang sir dung anh séang (thuong 1a vang) dé lam khong
gian tiéc buffet 4m cung hon, va dé lam tiang thém d6 hip din ctia mén an.

Thuc don buffet: Buffet co thé to chiic cho bita sang (Breakfast Buffet), bita
giita trua (Brunch Buffet), bita trua (Lunch Buffet), bita tdi (Dinner Buffet) va tiéc
buffet rugu (Coctail Buffet).

Sép xép ban buffet va bay mon an: Trong thyc té, ban buffet da duoc san xut
va bay ban voi nhiéu dang, tir dang thang don gian cho dén dang duoc cach diéu hoa
thanh hinh chit U, chit T hodc bat ky hinh dang gi mién tao sy thuan loi tdi da cho
thuc khach va mang tinh thAm m¥ cao. Nhiéu nha hang con cach diéu hoa ban buffet
tao thanh hinh cai cdi xay bot rat doc dao két hop v4i hitng anh sang dé 1am ting thém
su sang trong va tién nghi cho bira tiéc.

Céc moén an dugc bay tri theo mot trinh tu khoa hoc nhét dinh cua bita an,
chung thudng duogc sip xép theo nhom c6 cung dic diém véi nhau (nhu nhém mon
khai vi gdbm cac mén nong dé riéng va ngudi dé riéng, nhém cac moén chinh...). Ban
cling phai xem xét chirc ndng cua cac dung cu phuc vu tiéc buffet, hinh dang, kich

thudc, mau sac... nham tao mot sy hai hoa trong sap x&p va bay tri cac moén an.
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Néu phong phuc vu tiéc buffet rong rii, ban nén bay cic mon trang miéng vao
mot khu vure riéng, thirc ubng vao mot khu riéng nham tranh Un tic, con néu ban bay
tiéc buffet theo hinh tron, thi bay mon trang miéng ngay trung tdm cuia phong an la
rat hop 1y, thirc udng thi bay ddi dién ban dé cac moén chinh. Néu ban sip xép qua
don dap cac thtr trén cing mot ban thi s& gdy cam giac khong thém an vi thuc khach
thiy nhiéu qua nén c6 sy so sanh, va cudi cuing 1 khong biét chon cai gi trén ban.

Con nita, néu ban dic biét quan tdm dén cac ché d6 an uéng cho cac thuc khach
an kiéng thi thiét ké bang tén moén an d6 phai chi ra rd vé bao quan mén in an toan
va v¢ sinh.

1.2.3. Quy trinh phuc vu trong nha hang

1.2.3.1. Khai niém quy trinh phuc vu

Theo Gi4o trinh Quan tri kinh doanh nha hang, ThS. Nguyén Thi Hai Pudng
(2013), quy trinh 1a mot chuong trinh thuc hién cac hoat dong dugc tién hanh theo
mot trinh ty nhét dinh. Quy trinh phuc vu 13 tong hop cac nghiép vu, cac giai doan ké
tiép nhau, lién quan chit ch& nhau nham dap ung nhu cau ciia khach mot cach nhanh
chéng nhat véi chi phi thap nhat.

Nhu vy, Quy trinh phuc vu nha hang 13 tong hop cc nghiép vu, cic giai doan
ké tiép nhau, lién quan chit ché nham dap ing nhu cau cta khach vé dich vy an uéng
mot cach nhanh chong nhat véi chi phi thdp nhét cho nha hang.

1.2.3.2. Cac can cw xdy dung quy trinh phuc vu

Theo Gido trinh Nghiép vu nha hang. TS Ha Nam Khanh Giao — Nguyén Vin
Binh (2011) cho rang cac yéu to anh huong dén quy trinh xay dung quy trinh phuc
vu buffet duoc liét ké nhu sau:

Khong gian nha hang: Khong gian nha hang ciing 1a mét trong cac yéu t ¢o
anh hudng quan trong dén quy trinh phuc vu buffet. Mot nha hang trong khach san
c6 khong gian an udng 1a 16i di lai rong rdi dé dang dé di iy thic in, khong gian
thodng dang va c6 hudng nhin dep thuong s& thu hut duoc nhiéu sy chi y ctia khach
hang hon. Khach s& thay duoc thoai mai va doi khi s& gitip bita an cua thuc khach
cam thdy ngon hon va danh gia cao vé bita an va dich vu tai day.

Co s& vat chat: Yéu td nay co anh hudng rat 1on dén quy trinh va chat luong
phuc vu ctia nha hang. Buffet 1a hinh thurc ty phuc vu 1a chinh va phuc vu voi s6 luong

khéach tuong doi nhiéu nén cac vat dung an uong nhu bat, dia phai chuan bi va sap
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xép ngdn nap dé khach 1ay khi ma can t6i. Va ké ca nhing trang thiét bi nhu diéu hoa,
am thanh, trang tri phai that ddm bao va an toan khi phuc vu khach. Khi co s¢ vat
chit duoc trang bi déy du trang thiét bi hién dai, mang tinh tham my cao, v¢ sinh va
an toan s& tao diéu kién lam viéc cho nhan vién tot hon, nhanh hon va s& lam cho
khach hang cam thay thoai mai, dem lai su hai 1ong cho khach hang, do d6 qué trinh
phuc vu khach hang sé& tdt hon. Mat khac, v6i co s hién dai s& tao ra mot khong gian
thoai méi, thoang déng, gay duoc 4n twong tot v6i khach hang, gitip ting luot khach
ghé tham nha hang. Nguoc lai, co s¢ vat chét thiéu trude hut sau, khong v¢ sinh, sé&
1am cho khach hang c¢6 an tugng xau va khong hai 1ong.

D41 ngli nhan vién: Trinh d phuc vu cia nhéan vién phuc vu bao gém trinh do
van hoa, trinh do chuyén mon, trinh d6 giao tiép, trinh do ngoai ngit, k¥ ning xu 1y
cac tinh hudng phat sinh trong sudt qua trinh phuc vu khach,... Con thai 6 ctia nhan
vién chinh 1a nhirg biéu hién cam xtic bén ngoai ctia nhan vién trong sudt qua trinh
phuc vu va dic biét 1a yéu t6 con ngudi ludn co6 mot vai trd quan trong va anh hudng
tryc tiép dén cam nhan ctia khach hang va tat nhién su thich tha himg phan ctia khach
phan 16n phy thudc vao kha ning va thai do ciia nhan vién. Do d6, yéu cau vé doi ngil
nhan vién can phai c6 long yéu nghé, phém chit dao durc tot, ddo tao toan dién vé ca
kha nang va tay nghé 1an y thirc giao tiép xa hoi. Khi nhan vién c6 trinh d6 nghiép vu
cao s& giup qua trinh cung ung dich vu duoc dién ra nhanh chong. Khach hang s&
thay hai 1ong hon voi phong cach phuc vu chuyén nghiép ciia nhan vién. Bi kém véi
trinh d6 phuc vu chuyén nghiép thi thai do phuc vu ctia nhan vién ciing 1a mot yéu tb
chinh gop phﬁn nang cao chét luong phuc vu. Khi nhan vién phuc vu khach véi mot
thai d6 an can, niém nd, v4i mot nu cudi duyén dang s€ dé lai mot 4n tuong sau sdc
trong long khach hang hon 1a mot nhan vién phuc vu khach véi moét thai do cau gét
kho chiu khong coi khach hang 13 trung tam. Chinh nhitng diéu nay s& gitp cho quy
trinh phuc vu dién ra hiéu qua va tir 46 nang cao chit luong phuc vu.

1.2.3.3. Y nghia cia quy trinh phuc vu

Quy trinh phuc vu 13 yéu t6 co ban quyét dinh chét lvgng phuc vu bén canh co
sO vat chat va phong cach phuc vu. Co sd vat chat chi tn von dau tu 16n, trong khi
d6, phong cach phuc vu lai lién quan dén yéu t6 con nguoi. Phong cach phuc vu
chuyén nghi¢p dugc tao dung bdi nhitng nhan vién phuc vu da qua cac 16p dao tao

nghiép vu chinh quy. Nhung, néu phong cach phuc vu niém né, chu dao, tan tinh ma
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quy trinh phuc vu lai thiéu chuyén nghiép, con nhiéu thiéu sét thi sy hai long cia
khach hang ciing khong thé tét duoc.

Tir d6, ta c6 thé nhan thay rang: Quy trinh phuc vu chinh 1a mét phan tat yéu
cta chit luong phuc vu, Quy trinh phuc vu cang hoan thién, chi phi dau vao cang
giam do cac budc du thira da bi cit bo, rai ro khi lam viéc ciing giam déng ké. Bén
canh do, khi quy trinh phuc vu dugc hoan thién, chét luong phuc vu cling dugc nang
1én. Khi chat luong phuc vu dugc nang 1én, sy hai 1ong cta khach hang d6i voi dich
vu phuc vu dn udng tai nha hang cang cao hon, sé lugng khach biét va dén véi nha
hang ngay cang dong, lam tang thém doanh thu va l¢gi nhuan cho nha hang.

1.2.4. Quy trinh phuc vu buffet sang

Kiém tra lan cu6i va bo sung
céac dung cu phuc vu buffet sang

|

MG cira nha hang phuc vu buffet

|

Chao d6n khach
Thu phiéu in |
Néu khach khong ] Néu khach c6
¢6 phi€u dn sédng J phi€u an sang
!
Khéch bén Khéch lwu trd op g il Bich
3 e _,|  vao ban ngdi, rét
agot i khéch sqn nudce cho khach
, : X
Théng béo cho thu Hoi s phong, kiém Don CE‘éI} dia ma},
ngén nha hang in héa tra trong danh séch in khach da sir dyng roi
don thu tién tryc tiep sang hodc xem chia !
khéa phong cua khach Khi khach an xong
don dep sach sé
Setup lai ban an,
chinh stra ban ghe
ngay ngan
J
!

Don dep, lau chui cac quiy dung thirc an. Setup
ban an chuan bi cho Alacart budi chi€u va toi

Nguon: Trich tir Quan tri kinh doanh khéch san ciia TS. Nguyén Quyét Thing, 2014
Hinh 1.1 Quy trinh phuc vu Buffet sang tai nha hang cua khdach san
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Céc budc trong quy trinh van hanh phuc vu tai nha hang:

Bang 1.2 Cac buwdc trong quy trinh van hanh phuc vu buffet sang

Buéc Noi dung Yéu ciu
- Kiém tra dong phuc, tac phong nhan vién | - Dam bao vé sinh an toan thyc
- Chuén bj day du dung cu in udng theo | phdm
thuc don buffet - Ban buffet bo tri khoa hoc,
- B6 tri cong viée cho tirng khu vuc phuc | tham my, dang quy dinh
vu - Nhan vién ding gio, tac phong
Chuanbi |- Sap xép ban buffet: mén ngudi, moén | chuyén nghiép
trude khi | nong, dung cu, gia vi - Dung cu dﬁy d, san sang
phuc vu | - Bét bang tén mén ding vi tri trudc gio mé cua
- Chuan bi ban an (dao, nia, khan, ly...)
- Dung cu phai du dé quay vong khi khach
su dung; chuén bi sin dung cu thay thé
- Kiém tra dén, may lanh, quat thong gio,
am thanh
- Cha dong chao khach, hoi sb lugng | - Théai do than thién, lich sy,
khach nhanh nhen
- X4c nhan s6 phong, dbi chiéu danh sach | - Xac nhan ding quyén loi
phong cé tiéu chuan buffet: buffet cua khach
+ C6 trong danh sach — khong thu phi - Sap xép chd ngdi hop 1y,
y + Khoéng co/khach ngoai — in hoa don | khong dé khach chd 1au
Don tiép
thanh toan
va hudng _ .. i
. - Ho1 khach thich ngoi khu vye hit thuoc
dan khach ,
hay khong hut thude
- Kiém tra ban tréng da set up hoan chinh,
c6 thé ghép ban linh hoat
- Dan khach vao ban, kéo ghé moi ngdi,
dat khan an 1én dia lam dau ban da co
khéach
- Ludén c6 mat hd tro nhung
Phuc vu | - Phuc vu tra/ca phé: Nhan vién phuc vu .
. , khong lam phién khach
trong qua | tra, ca phé khi khach yéu cau; néu cong . ,
N - M6n an ludén day dua, nong sot,
trinh thirc phtrc tap — nho b phén bar ho trg

trinh bay dep mét
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Buée Noi dung Yéu ciu
khach - Quan sat quﬁy buffet: khi théy thitc an | - Don dep nhanh, gon, nhe
ding bita | sap hét — chuyén mén méi 1én kip thoi nhang
- Ludn c6 nhén vién dtng tai quay dé giai | - X 1y su ¢b (d6 thirc an...) kip
thich mén an, kiém tra dung cu gilr | thoi, gilt v€ sinh
néng/lanh
- Thudng xuyén thu don dia ban trén ban
khach trudc khi ho dung mén khac
- Phuc vu d6 udng tai ban néu khach yéu
cau
- Khi khach 1am d6 thirc an: nhanh chéng
gat thirc an vao dia, dung khan udt lau
sach chd ban
- Sau khi khach dung xong mon trang | - Chinh xac, nhanh chong
miéng/bita an va yéu cu thanh toan - Giai thich r& rang néu c6
Th%nh - Nhan vién chi thanh toan nhitng moén an/ | khoan phat sinh
foan thirc udng khong c6 trong thue don buffet
sang (phat sinh ngoai)
- Tién khéch ra khoi nha hang véi thai d | - Tao 4n twong tt dep cudi cling
Tién niém né, vui tuoi - Thé hién su chuyén nghiép,
khach - Cam on va bay to mong mudn dugc don | chu ddo
tiép khach lan sau
- Sau khi buffet két thiic: thu don toan bd | - Pam béao sach sé, gon gang,
dung cu bén, vé sinh khu vuc nhanh chong
- Sép xép, thu don khoa hoc: gat thuc an | - Tranh that thoat dung cu
Thu don , N X .
o thtra vao mot dia/tdé riéng trude dé viéc | - San sang cho lan phuc vu tiép
vaket don rtra nhanh va sach hon theo
thic phuc , .
- Chuan bi ban méi hoan chinh cho ca tiép
vu

theo hoac tiéc sau
- Ban giao cong viéc, kiém ké dung cu can

thiét

Nguon: Tong hop cia tac gia, 2026
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1.2.5. Cdc yéu té anh hwong dén quy trinh phuc vu buffet

1.2.5.1. Co s6 vit chat ky thudt ciia nha hang

Co s6 vat chat c6 anh huong 16n d6i v6i chat lwong phuc vu. Trong khach san
¢ co s vat chat tién nghi, hién dai, tham my, v€ sinh, an toan s€ lam cho khéach hang
cam giac thoai mai, tao cho khach hang sinh hoat trong nhing diéu kién d6 mang lai
su tién loi va dem lai sy hai long cho khach hang.

Bén canh do, co s& vat chat dam béao vé sd lugng va chat lugng s¢€ tao diéu
kién cho nhan vién phuc vu trong qué trinh phuc vu dugc hoan thién va dugc chuyén
nghiép hon tt hon giup khach hang hai 1ong hon.

Tam ly khach hang mudn thé hién dang cip ctia minh thi khach hang thuong
st dung san phém dich vu cta nhitng khach san c6 tiéu chuan co s& vat chat cao hon.

Nguoc lai, co s¢ vat chat ngheo nan, lac hau thi s€ lam cho khach hang khong
hai long tirc 14 chét lwong phuc vu chua tét. Vi vy, dé danh gia chat luong phuc vu
cua mot khach san thi khach hang mot phén dua vao mirc dd cam nhan vé co sé vat
chat.

1.2.5.2. Chat lwong nguo”‘n nhan lyc phuc vu

Trong doanh nghiép dich vu khach san, nhan t5 con ngudi déng vai tro quan
trong trong viéc cung cp dich vu va chinh né anh huong tryc tiép dén cam nhan cia
khach hang trong qu4 trinh st dung san pham dich vu. Vi vy dau tu vao con ngudi
dé nang cao chat lwong phuc vu 1a hoat dong dau tu truc tiép dé hoan thién chat luong
phuc vu khéch san.

Tat ca cac nhan vién trong khach san tir ngudi quan 1y dén nhitng nhan vién
cung cap dich vu cu thé tryc tiép cho khach hang, tat ca nhimng gi ho 1am va nhimng gi
ho noi déu anh huong dén nhan thie cua khach hang vé dich vu vé doanh nghiép.

Nhan vién truc tiép phuc vu khach dai dién cho doanh nghi€p va anh huong
tryc tiép dén sy hai long ctia khach hang. Ho déng vai trd nhu mot ngudi ban hang,
mot nhan vién marketing. Vo1 dac thu san phrflm khach san la dich vu ma dich vu
khach san do yéu t6 con ngudi tao ra 1a chinh.

Mot khach san ¢ hé théng co s& vt chat ky thuat hién dai tién nghi dén mr?iy
nhung d6i ngii lao dong lai t6 ra yéu kém khong cé trinh do thi ciing khong dam bao
chét luong phuc vu. Vi vay chét luong d6i ngii lao dong anh hudng rat 16n dén chat

luong phuc vu. Nhan vién 1a ngudi truc tiép tiép xtac véi khach hang va tao 4n tuong
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phuc vu trong mat khach hang. Vi vdy chét lugng cua doi ngii lao dong duoc danh
gia vao trinh d¢ lao dong: trinh d§ chuyén mon nghi¢p vu, trinh do hoc vén, trinh do
ngoai ngit, kha ning giao tiép.

Bén canh d6 14 tinh than thai do trong phuc vu ddi vé6i khach hang va tinh than
tap thé trong thuc hién cong viéc. Poi ngil lao dong c6 chuyén nghiép hay khong déu
anh hudéng dén hinh anh cua khéach san.

1.2.5.3. Mt s6 yéu t6 khdc

Su phéi hop gitra cac by phan trong khach san: Pé chat luong phuc vu dugc
hoan hao phai c6 su phdi hop doan két 1am viéc giita cac bo phan voi nhau. Céc bo
phan hd trg nhau thanh mot thé théng nhit cing hudng t6i muc dich nang cao chat
lwong phuc vu dem lai sy hai long cho khach hang.

Tiéu chuan phuc vu: Bao g@)m tiéu chudn nhan vién phuc vy, tiéu chuan vé
sinh, tiéu chuan vé thuc don,.. gitp cho qua trinh phuc vu dugc tét hon va dé do luong
danh gia duoc chat lwong phuc vu ctia khach san nhu thé nao con dua ra cac giai phap
nang cao chat lugng dé phuc vu khach tot nhat.

Ddi tha canh tranh: Mudn canh tranh dugc vé6i cac ddi thu canh tranh khac
cung ban nhitng san pham dich vu giéng nhau thi chat lugng phuc vu cua khach san
phai t6t hon va c6 nhiéu wu diém hon so voi san pham cua ddi thii canh tranh dé gt
chan khach cii va thu hit thém nhiéu khach hang méi ting doanh thu cho doanh
nghiép.

Giai quyét phan nan cta khach hang: Khach san c¢6 thé nhan duoc nhing 10
khiéu nai, phan nan khach nhau tir khach hang qua d6 gitip khach san hiéu dung nhing
nguyén nhan lam cho khach khong hai long va d6 1a co hoi dé cai tién dich vu cia
khach san phuc vu t6t hon cho khach hang.

1.2.6. Danh gia quy trinh phuc vu buffet sang

1.2.6.1. Noi dung danh gia quy trinh phuc vu

Noi dung danh gid quy trinh phuc vu buffet sang tp trung vao vi¢c xem xét
toan di¢n céc giai doan trong qua trinh phuc vu, cu thé nhu sau:

Thir nhit, danh gia mirc d9 hoan thién ciia quy trinh, bao gdm viéc xay
dung day du cac budc tir khau chudn bi, dén tiép khach, phuc vu trong qua trinh st
dung dich vu dén thu don va két thuc phuc vu. Mot quy trinh hoan chinh can dam bao

khong bo sot bat ky cong doan quan trong nio.
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Thit hai, danh gia tinh hop 1y va khoa hoc ciia quy trinh, thé hién & cach
b tri khong gian buffet, sdp xép moén an, phan cong nhan su va to chirc ludng di
chuyén cua khach. Quy trinh can dugce thiét ké logic, thuan tién, gitip tdi wu hoa trai
nghi¢m khach hang.

Thit ba, danh gia mirc d9 phoi hop giira cac bd phén, dic biét 1a giira bo
phan nha hang, bép va 1& tan. Su phéi hop nhip nhang s& gop phan dam bao qué trinh
phuc vu dién ra lién tuc, han ché sai sot va gian doan.

Thit tw, danh gia hiéu qua thwe hién quy trinh, thong qua cac yéu té nhu
thoi gian phuc vy, kha ning dap ung nhu cau khach, mtc do linh hoat trong xir 1y
tinh hudng phat sinh.

Thir nim, danh gia mirc dd tuén thi cdc tiéu chuin, bao gom tiéu chuan vé
sinh an toan thuc phém, quy dinh ndi bd cua khach san va cac quy chuan vé phong
cach phuc vu.

Cubi cung, danh gia phan hdi ciia khach hang, day 13 co s thuc tién quan
trong phan anh chat lugng thuc sy cia quy trinh phuc vu.

1.2.6.2. Phuwong phap danh gia quy trinh

Pé dam bao tinh khach quan va do tin cdy trong qua trinh dénh gia, nghién
ctru dugc thyc hién thong qua viéc két hop nhiéu phuong phap khac nhau nham thu
thap dir liéu da chiéu.

Trudc hét, phwong phap khao sat khach hang duoc st dung nham thu thap
¥ kién phan hoi truc tiép tir nhitng khach da trai nghiém dich vu buffet sang. Dir liéu
duoc thu thap théng qua bang hoi hodc phiéu danh gia, tir d6 phan anh mtc d6 hai
1ong ciing nhu cam nhan cta khach hang ddi véi chét luong phuc vu.

Bén canh d6 phwong phap quan sat thye té ciing duoc trién khai trong sudt
qua trinh phuc vu buffet sang. Thong qua viéc quan sat truc tiép, nghién ctru co thé
danh gid dugc céach thurc van hanh quy trinh, cling nhu thai do, taic phong va ky nang
cua nhan vién trong ting giai doan phuc vu.

Ngoai ra, nghién ctru con st dung phwong phap phan tich di liéu thir cip,
dua trén cac bao cdo ndi bd cua khach san nhu sb lugng khéch, doanh thu, thoi gian
phuc vu va s6 luong khiéu nai. Nhitng dir liéu nay gép phan cung cép cai nhin tong

quan va hd tro kiém chimg cac két qua thu thap duoc tir cac phuong phap khac.
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Cubi cting, phwong phap so sanh ddi chiéu duoc sir dung nham danh gia mirc
d6 phu hop ciia quy trinh phuc vu hién tai théng qua viéc so sanh véi cac tiéu chuin
n6i bo. Qua d6, nghién ciru c6 thé xac dinh nhitng diém con han ché va dé xuat hudéng
hoan thién phu hop.

1.3. Tiéu két chwong 1

Trong chuong 1 bdo cdo di trinh bay cac khai niém vé khach san, nha hang
trong khach san, tong quan vé phuc vu buffet, mdi quan hé giita nha hang va cac bo
phan khéc, khai niém vé quy trinh phuc vu buffet va cac yéu t6 anh huong dén quy
trinh phuc vu buffet.

Thong qua viéc nghién ctiru cac khai niém vé nha hang va quy trinh phyc vu
buffet ta c6 thé hé thong co s& 1y ludn, dwa vao d6 phan tich thuc trang quy trinh phuc
vu buffet sang tai nha hang The Sea ctia khach san DLG Pa Nang ¢ chuong sau.
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CHUONG 2: THUC TRANG QUY TRINH PHUC VU BUFFET SANG TAI
NHA HANG THE SEA CUA KHACH SAN DLG PA NANG
2.1. Tong quan vé khach san DLG Pa Ning

2.1.1. Lich si¢ hinh thanh va phdt trién ciia khdch san

Nguoén: Tong hop cua tac gid, 2026
Hinh 2.1. Khdch san DLG Pa Ning
Bing 2.1 Thong tin co bin vé Khdich san DLG Da Ning

Théng tin Chi tiét
Tén khach san DLG Hotel Danang (Khich san DLG Da Ning)
Dia chi 258 Vo Nguyén Giap, An Hai, TP. Pa Nang
Tiéu chuan 5 sao

Nam khai truong | 10/05/2018

S tang 12 tang

S6 phong 237 phong

Chu dau tu Tap doan bBuc Long Gia Lai (DLG Group)
Hotline (+84) 236 3925 888

Website https://www.dlghoteldanang.com/

Email info@dlghoteldanang.com

Fanpage www.facebook.com/dighoteldanang
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Hinh 2.2 Logo khdch san DLG Pa Ning

2.1.1.1. Qud trinh hinh thanh va phdt trién

Khach san DLG ba Nacmg la mot trong nhirng khach san dat ti€u chuan 5 sao
cao cap tai thanh phd Pa Nang, toa lac tai vi tri dac dia s6 258 V& Nguyén Giap,
thanh ph6 Pa Ning— tuyén dudng ven bién dep nhét thanh phd, noi dugc nhiéu tap
chi du lich quéc té binh chon 12 mot trong nhitng bai bién quyén rii nhat hanh tinh. Vi
tri nay khong chi mang lai loi thé canh tranh 16n vé canh quan ma con tao diéu kién
thuan loi dé khach san thu hat ca khach du lich noi dia va quéc té, dic biét 1a phan
khuc khach nghi dudng cao cap.

Khach san thudc so hitu va van hanh bai Cong ty Co phan Tap doan Dirc Long
Gia Lai — mot trong nhitng tap doan kinh té tu nhan hang dau Viét Nam, hoat dong
theo mo hinh cong ty me - cong ty con voi sy da dang hoa trong céac linh vyc nhu bat
dong san, xay dung, du lich va dich vu. Sy hau thuan tir mot tap doan 16n gitip DLG
Hotel Danang ¢ nén tang tai chinh viing chic va kha ning dau tu bai ban vao co sd
vat chét ciing nhu chit luong dich vu ngay tir nhitng ngay dau thanh lap.

DLG Hotel Danang chinh thtc di vao hoat dong tir ngay 10/05/2018, voi
phong céach kién trac duogc thiét ké tinh té theo truong phai két hop hai hoa gitra nét
¢ dién sang trong cua chau Au va sy hién dai, tién nghi dép ung tiéu chuan 5 sao
qudc té. Toan bo cong trinh duoc dau tw dong bo, tir hé théng phong nghi, nha hang,
hd boi cho dén cac tién ich giai tri va hoi nghi, thé hién rd tAm nhin dai han cta chu
dau tu trong linh vyc khach san cao cap.

Qua trinh phat trién cua khach san c6 thé duoc chia thanh cac giai doan chinh,
mdi giai doan déu gin lién véi nhitng bdi canh thi truong va chién lugc kinh doanh

khéc nhau, cu thé nhu sau:
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Bing 2.2 Cic giai doan phdt trién ciia khdch san DLG Pa Ning

Giai doan Noi dung chi tiét

Pau tu xay dung co sé ha tﬁng, hoan thién thiét ké kién tric theo chuan
20152017 | qudc té; tap trung vao viéc lwa chon vat lidu, trang thiét bi noi that cao cap

dé dam bao chit luong khi di vao van hanh.

Chinh thirc khai truong va di vao hoat dong; giai doan dau tap trung xay
2018 2019 dung thuong hiéu, thiét 1ap mang ludi ddi tac lit hanh trong va ngoai nudc,
dac bi¢t chu trong thu huat dong khach Han Quéc, Nhat Ban va cac nudc

chau Au.

Chiu 4nh huong nang né tir dai dich COVID-19, lugng khéach quéc té sut
iam nghiém trong; khach san nhanh chong chuyén huéng chién lugc san
2020-2021 |58 ' g_ o L oo ) .vg
phuc vu khach néi dia, dong thoi to61 wu hoa quy trinh van hanh va kiém

soét chi phi dé duy tri hoat dong.

Du lich phuc hoi manh m&, khach san m& rong tr¢ lai thi truong quéc té;

2002 ap dung cac giai phap quan 1y hién dai, huéng dén phat trién bén viing,
—nay ) A , . n Cn ve ok “n , .

nang cao trai nghiém khach hang thong qua viéc cai tién lién tuc céc dich

vu cdt 161, trong d6 ¢o dich vu buffet sang tai nha hang The Sea.

Qua ting giai doan phat trién, c6 thé thay DLG Hotel Danang khong ngimng
nd luc cai tién chat luong dich vu, chu dong thich Gng véi bién dong thi truong va
dac bi¢t chu trong dén viéc nang cao trai nghi¢m cua khach hang thong qua céac dich
vu mang tinh canh tranh nhu luu tri va dn udng.

2.1.1.2. Dinh hudng phdt trién

Trong bdi canh nganh du lich Pa Ning ngay cang canh tranh gay git véi su
xuét hién ctia nhiéu thuong hiéu khach san qudc té va cac khu nghi dudng cao cp,
khach san DLG Da Ning di xac dinh dinh hudng phét trién rd rang theo mo hinh
nghi dudng cao cip gan lién véi trai nghiém toan dién cho khach hang. Thay vi chi
tap trung vao dich vu luu tra don thuan, khach san huong dén viéc xay dung mot hé
sinh thai dich vu khép kin, trong d6 mdi trai nghiém cta khach déu duoc cham chut
tir nhitng chi tiét nho nhat.

Mot trong nhitng muc tiéu chién luge quan trong 1a khong ngimg nang cao
chat lugng dich vu theo tiéu chuan qudc té, dong thoi toi vu héa quy trinh van hanh

nhim gia ting hiéu qua kinh doanh. Khach san tap trung cai tién quy trinh phuc vu
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tai cac bd phan trong yéu, dac biét 1a bd phan nha hang — noi tiép xuc truc tiép va
thuong xuyén voi khach hang.

Bén canh d6, khach san chu trong phat trién cac yéu td nén tang cho sy phat
trién bén virg nhu: tmg dung céng nghé thong tin trong quan 1y va van hanh (hé
théng PMS, quén ly thyc don dién tir, khao sat hai long truc tuyén), dao tao va phat
trién ngudn nhan luc chat luong cao véi cac chuong trinh dao tao dinh ky trong va
ngoai nudc, cling nhu xay dung hinh anh thuong hi¢u than thién, chuyén nghi¢p trong
mat du khach.

bac biét, dich vu buffet sang tai nha hang The Sea dugc xac dinh 1a mét trong
nhing yéu t6 quan trong, mang tinh dot pha nham nang cao sy hai long ciia khach
hang, tao su khac bi¢t so voi cac khach san cung phan khic. Chinh vi vay, viéc hoan
thién quy trinh phuc vu buffet sang khong chi dap tng nhu cdu trude méit ma con 1a
mot phﬁn trong chién luoc phat trién dai han cta khach san.

2.1.2. Céc sin phdm, dich vu ciia khdch san

2.1.2.1. Dich vu lvu tru

Dich vy luu tra 13 hoat dong kinh doanh chu lyc, dong gop ty trong doanh thu
16n nhit cho khach san. Véi tong s6 237 phong, duoc thiét ké theo phong cach hién
dai, sang trong va t6i wu cong ning sir dung, hau hét cac phong déu c6 tim nhin hudng
bién My Khé — mot trong nhitng diém nhan quan trong tao nén stc hut cho khach
san. Mdi loai phong déu duoc trang bi ndi tht cao cip, hé thong diéu hoa trung tam,
tivi man hinh phang, minibar va phong tam kinh véi dy du tién nghi 5 sao.

Bing 2.3 Cic hang phong tai khdach san DLG Pa Ning

Loai phong S6 lwong | Dién tich (m?) G1 tham khao
(VND/dém)
Deluxe Twin Ocean View 116 32 1.750.000
Deluxe Double Ocean View 65 32 1.750.000
Premium Deluxe King Ocean View 9 40 2.150.000
Junior Suite Ocean Front 11 52 2.450.000
Executive Suite Ocean Front 27 62 2.950.000
Family Ocean View 6 70 4.100.000
Grand Family Ocean View 2 80 4.600.000
Ocean President Suite 1 250 15.000.000
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Hé thong phong nghi da dang tir phan khiic phong phd thong dén hang sang
gitp khach san cé thé phuc vu linh hoat nhiéu dbi tuong khach khac nhau: khéach du
lich c& nhan, khéach gia dinh, khach cong vy, khach MICE va ca nhitng khach hang
cao cip yéu cau khong gian riéng tu va dang cap. Sy phan bd hop 1y vé sb lugng va
chung loai phong ciing tao diéu kién cho khach san tdi wu héa cong suat phong theo
mua.

2.1.2.2. Dich vu an uéng

Dich vu in udng 14 mang kinh doanh quan trong thir hai sau luu tra, dwgc cung
cap thong qua hé théng nha hang va quay bar da dang, trong d6 noi bat va dong vai
tro trung tdm la nha hang The Sea — noi chuyén phuc vu bira sang buffet cho khach
Iwu tré cling nhu khach vang lai ¢6 nhu cau. Mdi khu vuc an udng trong khach san
duogc thiét ké voi mot phong cach va chirc ning riéng, tao sy phong phu trong lua
chon cho khach hang.

Bing 2.4 Dich vu dn uéng tai nha hang

Khu vue Pac diém noi bat

Nha hang chinh, phuc vu buffet sing hang ngay tir 6h00 —
The Sea Restaurant 10h00; sirc chira 1én dén 400 khach, khong gian sang trong,

view hudng bién; thuc don da dang A - Au.

_ Khoéng gian mo, thodng mat, phuc vu dd uéng, banh ngot va cac
Ocean Park Cafeteria . . .
mon an nhe; 1y twdng cho cac buodi gip go, tro chuyén.

Phong cach lounge sang trong, phuc vu do6 udng cao cap, buffet
Sonata Lounge Bar .
tra chi€u; thuong xuyén c6 nhac nhe.

Khu vyc ti¢c ngoai tro1, nam canh ho boi, thich hop t6 chuec ti¢c
Ocean Terrace ) . L.
BBQ, su ki¢n theo yéu cau vao buoi toi.

Nguon: Bé phdan nha hang- DLG Hotel DaNang

Dich vu 4m thuc tai khach san dugc danh gia cao boi su da dang vé mon an,
su két hop hai hoa giira 4m thyc truyén théng Viét Nam va am thuc qudc té (chau A,
chau Au), ciing v6i quy trinh ché bién dam bao vé sinh an toan thuc pham. Diéu nay
gitip khach san dap tng t6i da khau vi va nhu cau dinh dudng cua nhiéu nhom khach
hang khéc nhau.

2.1.2.3. Dich vu hoi nghi - hoi thao

Nhén thiy tiém ning cta thi truong khach MICE (Meeting — Incentive —
Conference — Exhibition) tai Da Nang, khach san da dau tu hé thong phong hoi nghi
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hién dai, ¢ stc chira 16n, dap ing da dang nhu cau to chiic sy kién tir quy mo nho
dén quy mo 16n. Cac phong hoi nghi déu duoc trang bi hé théng 4m thanh, 4nh sang,
man hinh chiéu va thiét bi hd tro trinh chiéu chuyén nghiép.

Bing 2.5 H¢ thong phong héi nghi tai khdch san DLG Pa Ning

Khu vue Stre chira toi da Pac diem

Hoi truong 16n, khong gian linh hoat, pht hop voi
Grand Hall 600 — 800 khach ,
héi nghi, trién 1am, tiéc cudi quy mo lon.

Meridian Phong hop cao cap, phong cach lich 1am, thich hop
80 khach
Board Room cho hoi thao, dao tao doanh nghiép.
Rendez Vous _ ~ | Khu vyc san vuon rong, to chuc tiéc dung, su kién
Su kién ngoai tro1
Square teambuilding ngoai troi.

Nguon: Bé phdn nha hang- DLG Hotel DaNang

Dich vu hoi nghi — héi thao khong chi giap khach san da dang hoa nguén thu
ma con tao co hoi dé quang ba hinh dnh va thu hit nhém khach doanh nghiép, khach
MICE mét phan khiic ¢6 chi tiéu cao va thuong xuyén str dung kém dich vu an uéng,
luu tra.

2.1.2.4. Dich vu b6 sung

Bén canh cac dich vu ¢t 16i, khach san DLG Pa Nang con cung céip mot hé
thng dich vu bd sung phong pht nhim ning cao trai nghiém toan dién cho khach
hang, bao gom:

Spa & massage: Céc liéu trinh chiam soc co thé, massage thu gian két hop tinh
dau thién nhién, phuc vu khach c6 nhu cau phuc hdi nang luong sau nhitng ngay dai
tham quan.

H6 boi: Bao gdm ho boi ngoai troi ting 3 va hd boi trén ting cao (tdng 22)
v6i tim nhin panorama toan canh thanh phd va bién My Khé.

Phong gym: Trang bi may tdp hién dai, md ctra 24/7, dap ting nhu ciu tap
luyén ciia khach bét ky lac nao.

Kids Club: Khu vui choi danh cho tré em, gitp céc gia dinh c6 con nhd yén
tam thu gian.

Dich vu hd trg khach: Pua dén san bay, dit tour tham quan ban ddo Son Tra,

Ba Na Hills, phd ¢ Hoi An.
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Nhirng dich vu b6 sung nay khong chi gia ting gia tri trai nghiém cho khach
hang ma con gop phan kéo dai thdi gian luwu tra, tir d6 gia ting doanh thu cho khach
san mot cach gian tiép.

2.1.3. Co ciu té chire, chive ning va nhiém vu ciia ting bé phén tai khdch san
DLG Pa Ning

2.1.3.1. Co cdu t6 chire cia khdch san DLG Pd Nang

Khach san DLG Pa Niang duoc t6 chirc theo mé hinh tryc tuyén — chirc ning
, trong d6 mdi bd phan déu duoc phan dinh rd chlrc nang, nhi¢m vu va quyén han cu
thé. Mo hinh nay giup chuyén moén hoa cong viée, nang cao hiéu qua quan 1y va tao

diéu kién thuan loi cho su phéi hop gitra cac bg phan trong qua trinh van hanh.

Giagm ddc difu hanh

T z _na z _no B phén
BG phogn |BS phon BS phin o, o B phiin] | hkioh | (B3.phio
e e bé Spa  chinh -  kétodn
sanh phong  hang =P p ban <

Bophin s han Bophan B6 phan
e IT  kjthudt an ninh

Nguén: Phong nhdn su khach san DLG Pa Nang, 2026
Hinh 2.3 Bé mdy t6 chirc ciia khdch san DLG Pa Néing
Tong s6 nhan su cua toan khach san tinh dén nam 2026 1a 160 ngudi, phan bd
déu & cac bod phan. Co cdu nhan sy duge td chire hop 1y, ddm bao mdi bd phan déu
¢6 du nhan luc dé van hanh, déng thot co su luan chuyén va hd tro 13n nhau khi can
thiét.
2.1.3.2. Chure nang, nhiém vu cua tung bo phan
M3di bd phan trong khach san DLG Pa Néang déu c6 chirc ning va nhiém vu

riéng, dugc xac dinh rd rang dé tranh chong chéo va dam bao hi€u qua cong viéc.
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Bing 2.6 Chirc néing chinh ciia cdc by phén tai khich san DLG Pa Ning

B¢ phan Chitc ning, nhiém vu chi yéu
_ .| DBiéu hanh chién luoc, quyét dinh cic van dé quan trong, giam sat toan
Ban giam doc
bd hoat dong cua khach san.
_ Don tiép, lam thu tuc nhan/tra phong, cung cap thong tin, nhan dt
Le tan .
phong va xtur 1y céc yéu cau tur khach.
. bam bao vé sinh, don dep phong khach, khu vyc cong cong; quan 1y do
Budng phong )
vai va cac vat dung trong phong.
T6 chuc phuc vu an uéng, bao gém buffet sang, ti€c, set menu; quan ly
Nha hang _
doi ngti phuc vu ban.
y Ché bién mon dn theo thuc don, dam bao chit luong, vé sinh an toan
ep . .
thuc pham va sang tao moén moi.
Kinh doanh — | Tim kiém khach hang, xdy dung chinh sach gia, quang ba thuong hiéu,
Marketing | hop tac vdi dai ly va OTA.
Bao tri, stra chita hé thong dién, nudc, diéu hoa, thang may va céc trang
Ky thuat L
thiét bi cia khach san.
Quan ly ho so lao dong, tuyén dung, dao tao, thyuc hién cac ché do
Nhén sy L
luong thudng, bao hiém.
, Quan 1y thu chi, 1ap bao céo tai chinh, kiém so4t doanh thu, thanh toan
K¢ toan ) .
v6i khach va doi tac.
Quén 1y va cung cép cac dich vu cham soc stic khoe, lam dep nhur
Spa massage, liéu phap thu gidn; phuc vu khach c6 nhu cau tai tao ning
lugng trong thoi gian luu tra tai khach san.
Quén 1y va van hanh hé thong cong nghé thong tin ctia khach san; dam
IT bao hoat dong 6n dinh ciia phan mém quan 1y khach san (PMS), mang
ndi bo, hé théng camera; hd tro ky thuat sé cho cac bd phén.
Dam bdo an ninh, trit ty trong toan bo khuon vién khach san; kiém soat
An ninh ngudi ra vao; theo ddi hé thong camera giam sat; xir 1y cac tinh hudng
khan cip va bao vé an toan cho khach ciing nhu tai san cta khach san.

2.1.4. Tinh hinh lao dong cua khdach san

2.1.4.1. Co cdu lao dong va trinh do lao dong

Qua bang s0 li€u co6 thé thay co cau trinh d nhan sy cua khach san tuong doi

phu hop véi dac diém hoat dong kinh doanh dich vu khach san. Nguén nhan luc duoc

phan bd twong dbi hop 1y, trong d6 bo phan budng phong va nha hang chiém ty 1é cao
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nhat do dic thu phai phuc vu truc tiép va thudng xuyén. Tong s6 lao dong ciia khach
san 12 160 ngudi, trong d6 trinh d6 dai hoc va cao dang chiém ty trong chi yéu. Cu
thé, nhan sy co trinh do dai hoc 1a 78 nguoi, chiém khoang 48,75%, trong khi trinh
d6 cao dang 1a 81 nguoi, chiém khoang 50,63%. Ngoai ra, khach san ¢6 1 nhan sy
trinh d§ sau dai hoc, lam viéc tai bd phan Kinh doanh — Marketing.

Céc bd phan tryc tiép phuc vu khach nhu 18 tan, nha hang va budng phong co
s6 lugng nhan sy trong dbi 16n nhim dap mg nhu cau phuc vy khach hang thuong
xuyén. B phan budng phong c6 sb lwong nhan su cao nhat voi 27 ngudi, cha yéu
trinh d6 cao dang do tinh chat cong viéc yéu cau k¥ nang nghiép vu thyc hanh nhiéu
hon 1y thuyét. Tuong ty, bd phan nha hang va bép ciing ¢ ty 1 nhan vién cao dang
kha cao dé dap ung yéu cau phuc vu va ché bién mon an.

Trong khi d6, cdc bo phan yéu cau chuyén moén va ky ning quan Iy nhu Kinh
doanh — Marketing, Ké toan, Nhan su va K¥ thuat c6 ty 1€ nhan sy trinh d6 dai hoc
chiém wu thé. Pic biét, bo phan K& toan c6 7/8 nhan sy trinh d6 dai hoc, cho théy

khach san chi trong dén tinh chuyén mén va nghiép vu trong cong tac tai chinh — ké

toan.
Bing 2.7 Co céu lao djng theo by phin
Trinh d¢
B0 phan S6 lwgng (ngudi) | Sau dai hoc .
(Thac si) Pai hoc | Cao diang

Lé tan 18 0 10 8
Buong phong 27 0 8 19
Nha hang 25 0 10 15
Bép 18 0 6 12
Kinh doanh —

8 1 6 1
Marketing
Ky thuat 10 0 5 5
Nhan su 6 0 5 1
Ké toén 8 0 7 1
Cac bo phan khac 40 0 21 19
Tong 160 1 78 81

Nguén: Phong nhan sy khach san DLG Da chng, 2026

33



Nhin chung, co cAu trinh do lao dong cua khach san dugc phan bo tuong doi
hop 1y giita cac bd phan, gop phan dap tng yéu cau hoat dong kinh doanh va ning
cao chat luong phuc vu khach hang.

2.1.4.2. Uu nhuoc diém vé lao déng

Bén canh nhiing uu diém ndi bat vé sb lugng va trinh d¢ dao tao, nguén nhan
luc cta khach san DLG Pa Nang van tdn tai mot sd han ché nhat dinh, anh huong
truc tiép dén chit lugng phuc vy, dac biét trong hoat dong buffet sang.

Trude hét, mot bd phan nhan vién, dac biét 1a nhan vién moé1 hodc nhan vién
c6 it kinh nghiém, con lung ting trong viéc xtr 1y cac tinh hudng phat sinh dot xuat
trong gid cao diém tai nha hang (vi du: qué tai khach, hét mon nhanh, khach phan
nan...). Piéu nay dan dén sy cham tré va anh hudng dén sy hai long ctia khach hang.

Th hai, 4p luc cong viée trong khung gid vang ctia buffet sang (tir 7h30 dén
8h30) 14 rat 16n, doi hoi nhan vién phai lam viéc véi cuong do cao va lién tuc. Néu
khong duoc phan cong hop 1y va hd tro kip thoi, d& din dén sai sot nhu bd sung moén
an cham, don dep ban khong kip, hodc tham chi thai d§ phuc vu thiéu kién nhan.

Thtt ba, su chénh 1éch vé trinh d6 ngoai ngir (dac biét 1a tiéng Anh, tiéng Han,
tiéng Trung) gitta cac bd phéan ciing 1a mot thach thirc. Trong khi bo phén 18 tan c6
kha ning giao tiép ngoai ngit tot, thi mot s nhan vién bo phan nha hang va bép con
han ché, anh huong dén kha nang tu van mén an va hd tro khach quéc té.

Nhitng han ché nay can duoc khach san nhin nhan mét cach nghiém tuc va co
cac giai phép cai thién kip thoi, boi chat lwong ngudn nhén lyc chinh 13 yéu t6 ¢t 15
quyét dinh sy thanh cong ciia quy trinh phuc vu buffet sang noi riéng va chét luong
dich vu téng thé noi chung.

2.1.5. Tinh hinh kinh doanh cua khdach san

Hoat dong kinh doanh ctia khach san da c6 nhiing budc phat trién tich cuc
trong giai doan 2023-2025, phan 4nh sy phuc hdi manh mé cta nganh du lich Da
Néng sau dai dich Covid-19. Sé liéu chi tiét duoc thé hién qua bang dudi day.
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Bing 2.8 Két qua kinh doanh ciia khdch san giai dogn 2023-2025
(Don vi: Ty dong)

2024/2023 2025/2024
Chi tiéu 2023 | 2024 | 2025

+- % +/- %
1. Téng doanh thu 33,7 | 97,7 | 1286 | 640 | 189,7 | 30,8 | 31,5

- Doanh thu luu tri 18,7 | 494 | 63,8 | 30,6 | 163,4 | 144 | 29,1

- Doanh thu 4m thyc 11 324 | 405 | 21,4 | 1944 | 81 25
-Doanh thu dich vu bé sung| 3,9 | 159 | 242 | 119 | 3010 | 83 | 522
2. Téng chi phi 375 | 703 | 912 | 32,7 | 870 | 209 | 297
3. Téng lgi nhuan 38 | 274 | 374 | 313 - 9,9 | 362

(Nguon: Phong Ké todn Khdch san DLG Da Néng, 2024)

Qua bang s6 liéu, c6 thé thay khach san DLG Pa Néng di ¢ su phuc hoi va
tang truong manh mée trong giai doan 2023-2025.

Téng doanh thu cta khach san ting trudng an twong qua cac nam. Nam 2023,
doanh thu dat 33,7 ty dong; dén nam 2024 tiang 1én 97,7 ty dong, twong Ung ting
64,045 ty dong, twong duong 189,7%. Sang nam 2025, doanh thu tiép tuc dat 128,6
ty dong, tang thém 30,8 ty dong, twong ung 31,5% so voi nam 2024. Mic du tde do
tang trudng cé xu hudng cham lai, nhung van duy tri & mirc cao, cho thay hoat dong
kinh doanh ctia khach san da budc vao giai doan 6n dinh va phat trién bén viing hon.

Xét theo co cau, doanh thu luu trGi ludn chiém ty trong 16n nhat va dong vai
tro cht luc. Doanh thu tir hoat dong nay ting tir 18,7 ty ddng nam 2023 1én 49,4 ty
dong nam 2024 (ting 163,4%), va tiép tuc dat 63,8 ty dong vao nam 2025 (ting
29.1%). Piéu nay cho thdy hoat dong kinh doanh cdt 15i ctia khach san ngay cang
dugc cung cb va phat huy hiéu qua.

Bén canh d6, doanh thu 4m thyuc cling ghi nhan muc tang truéng manh. Tur
11ty déng nam 2023, doanh thu ting 1én 32,4 ty dong nim 2024 (ting 194,4%), va
dat 40,5 ty dong vao nam 2025 (ting 25%). Su gia ting ndy phan anh xu hudng khich
san chu trong phat trién dich vu dn udng, gop phan ning cao gia tri dich vu tong thé.

Péng chu ¥, doanh thu tir dich vu bo sung c6 téc do ting trudng cao nhit trong
co ciu doanh thu. Nam 2023 dat 3,9 ty dong, dén nam 2024 ting 1én 15,9 ty dong
(ting 301%), va ndm 2025 dat 24,2 ty dong (ting 52,2%). Diéu nay cho thiy khach
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san d3 khai thac hiéu qua cac dich vu di kém nhu t6 chtrc su kién, giai tri va céc tién
ich bd tro, qua d6 da dang hoa ngudn thu.

V& chi phi, tong chi phi ctia khach san ting tir 37,5 ty dong nam 2023 1én 70,3
ty ddng nam 2024 (ting 87%), va dat 91,2 ty dong nam 2025 (ting 29,7%). Tuy chi
phi ting theo quy mo hoat dong, nhung tdc d6 ting doanh thu cao hon trong giai doan
dau da gop phan cai thién hiéu qua kinh doanh.

Déi v6i loi nhuan, nam 2023 khach san ghi nhan muc 16 3,8 ty dong. Tuy
nhién, dén nam 2024, khach san di dat loi nhuén 27,4 ty dong, ting 31,3 ty dong so
v6i nam trude, danh ddu bude chuyén bién quan trong. Nam 2025, lgi nhudn tiép tuc
ting 1én 37,4 ty dong, twong tng ting 36,2% so v4i ndm 2024, cho thay kha ning
sinh 101 cua khach san ngay cang dugc nang cao.

Tém lai, két qua hoat dong kinh doanh cua khach san trong giai doan nay cho
thdy xu hudng tang truong tich cuc va bén viing. Trong d6, sy phat trién ctia mang
am thyc, bao gdm nha hang The Sea, d3 dong gép dang ké vao thanh cong chung.
Tuy nhién, dé danh gia chinh xac hiéu qua cua riéng hoat dong buffet sang, can c6 s6
lidu chi tiét hon theo ting loai hinh dich vu va timg thoi diém phuc vu.

2.2. Tong quan vé nha hang The Sea
2.2.1. Gidi thi¢u khdi qudt vé nha hang The Sea
2.2.1.1. Vi tri va khong gian

0

Ngu(;n.' https.://www.dlghoteldanang.com/gallery-vn
Hinh 2.4 The Sea Restaurant DLG Hotel DaNang
Nha hang The Sea 1a nha hang chinh cua khach san DLG Pa Nang, toa lac tai

tang trét cua khach san, dia chi s6 258 V& Nguyén Giap, An Hai, thanh phd Pa Nang.
Vi tri ndy mang lai loi thé 16n khi nha hang nim ngay trén tuyén duong ven bién My

Khé, mét trong nhitng bii bién dep nhat hanh tinh do tap chi Forbes binh chon. Tur
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khong gian nha hang, thuc khach c6 thé dé dang chiém ngudng khung canh bién xanh
va bau khong khi trong lanh, tao cam giac thoai mai va thu gidn khi dung bira.

Nha hang The Sea duoc thiét ké theo phong cach két hop giira c6 dién va hién
dai, sang trong nhung khong kém phan 4m cung. Toan bd khong gian nha hang c
strc chira ti da 1én dén 400 khach cing mot luc, véi dién tich rong rai, thoang mat.
Hé théng cira kinh 16n duoc bd tri xung quanh gitp tdn dung tdi da 4nh sang tu nhién
vao ban ngay, déng thoi mang dén tdm nhin hudng ra bién va khuon vién ciy xanh
ctia khach san. Vao budi toi, hé thdng 4nh sang vang 4m ap duoc bd tri tinh té tao nén
khong gian 4m cung, sang trong, phii hop véi nhiéu loai hinh dich vu an udng khéc
nhau.

Mot diém nhan dic biét cua nha hang The Sea la khu vuc bép mo, noi khach
hang c6 thé truc tiép quan sat qua trinh ché bién moén an. Piéu nay khéng chi ting
tinh minh bach trong ché bién ma con mang lai trai nghiém am thuc tht vi cho thuc
khach. Khu vuc quﬁy buffet duoc bd tri & vi tri trung tadm, thuan tién cho viéc di
chuyén va Iya chon mén an. Léi di gitta cac khu vuc ban ghé va quay buffet dugc
thiét ké rong rii, ddm bao khach hang co thé di chuyén dé dang ngay ca trong gio cao
diém. Bén canh d6, nha hang con duogc trang bi hé thong diéu hoa, quat thong gi6 va
am thanh nhac nhe, gop phan nang cao trai nghiém cta thuc khach trong sudt bira an.

2.2.1.2. Logi hinh phuc vu

Nha hang The Sea hoat dong chu yéu theo loai hinh phuc vu buffet ty chon,
trong do ndi bat 1a dich vu buffet sang danh cho khéch luu tra tai khach san. Buffet
sang dugc phuc vu hang ngay tir 6 gio 00 phit dén 10 gio 00 phut, day 1a khung gio
phu hop vai lich trinh sinh hoat cua da sb khach du lich, cho phép khach co thé thoai
mai sip xép thoi gian dn sang trude khi bat ¢au hanh trinh khdm pha thanh phé.

Thuc don buffet sang tai nha hang The Sea kha da dang, bao gdm su két hop
gifra am thuc truyén thong Viét Nam va cac mon dn quéc té (chau A va chau Au).
Céac moén an dugc bay tri theo tirng khu vuc riéng biét: khu vuc moén khai vi, khu vyce
mon chinh nong, khu vuc mon ngudi, khu vuc salad va trai cay, khu vuc dd uéng va
khu vuc moén trang mi¢ng. Khach hang co thé tu do lya chon va léy mon an theo nhu
cau, khong bi gii han vé sb luong. Ngoai ra, nha hang ciing bd tri khu vuc bép méng
(live cooking station) noi dau bép ché bién cac moén trimg, phd, mi theo yéu ciu cua

khach, ddm bao mén an luén ndng sot va tuoi ngon.
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Bén canh dich vu buffet saing, nha hang The Sea con phuc vu buffet trua, buffet
t6i theo yéu cau ciia khach doan hodc khach t6 chirc su kién. Ngoai ra, nha hang ciing
cung cép dich vu set menu va a la carte (goi mon) cho cac bira ti€c riéng tu, hdi nghi,
hoi thao hodc tiéc cudi. Tuy nhién, buffet sing van 1 loai hinh phuc vu chinh va dién
ra thuong xuyén nhat, chiém ty trong 16n trong tong doanh thu ciia bd phan nha hang.

2.2.1.3. Bdc diém khdch hang

Khach hang st dung dich vu buffet sang tai nha hang The Sea chi yéu 1a khach
luu tra tai khach san DLG Pa Nang, bao gém ca khach quéc té va khach ndi dia. Theo
s6 liéu tir phong Kinh doanh ciia khach san, co cau khach hang ¢ su chuyén dich ro
rét trong giai doan 2023-2025, nhu thé hién tai bang dudi day.

Bing 2.9 Co ciu khdch hang theo thi trwong giai doan 2023-2025
(Don vi: luot khdach, %)

2024/2023 | 2025/2024
Chi tiéu 2023 | 2024 | 2025
H- | % | H- | %
Téng luot khach 18.450(42.860|55.320(24.410|132,32|12.460| 29,07
Khach noi dia 13.980(29.145|35.200|15.165| 108,48 | 6.055 | 20,77
Khach quéc té 4.470 [13.715]20.120| 9.245 206,82 | 6.405 | 46,69
Ty trong khach noi dia 75,77 | 67,99 | 63,63 | -7,78 |-10,27 | -4,36 | -6,41
Ty trong khach qudc té 2423 | 32,01 | 36,37 | +7,78 |+32,11| +4,36 |+13,62

(Ngué‘n: Bao cao hoat dong kinh doanh khach san DLG giai doan 2023-2025)

Quabang 2.9 cho thiy co cdu khach hang cua khach san trong giai doan 2023—
2025 c6 sy tang trudng tich cuc vé quy mo khach va chuyén dich theo hudng gia ting
ty trong khach qudc té.

Téng luot khach cua khach san ting lién tuc qua cac nam. Nam 2023 dat
18.450 luot khach, dén nam 2024 tang 1én 42.860 luot khach, tang 24.410 lugt, trong
ung 132,32%. Sang nam 2025, téng luot khach tiép tuc dat 55.320 luot, ting thém
12.460 luot, twong Gmg 29,07% so voi nam 2024. Piéu nay cho thdy hoat dong kinh
doanh luu tra va thu hit khach cta khach san ¢6 xu hudng phat trién 6n dinh.

Vé khach noi dia, day van 1a nhom khach chiém ty trong 16n trong tong lugt
khach. Nam 2023 dat 13.980 luot khach, tang 1én 29.145 luot vao nam 2024 (tang
15.165 luot, twong g 108,48%) va dat 35.200 lugt vao nam 2025 (tang 6.055 luot,
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tuong ng 20,77%). Tuy nhién, ty trong khach ndi dia c¢6 xu huéng giam dan tir
75,77% nam 2023 Xuéng 67,99% nam 2024 va con 63,63% nam 2025.

Déi voi khach qubc té, sd luong ting truong manh mé qua timg nim. Nam
2023 dat 4.470 luot khach, dén nam 2024 ting 1én 13.715 luot (ting 9.245 luot, trong
ung 206,82%) va nam 2025 dat 20.120 luot khach (tang 6.405 luot, twong Ung
46,69%). Bong thoi, ty trong khach qudc té tang tir 24,23% nam 2023 1én 32,01%
nam 2024 va dat 36,37% vao nam 2025.

Nhin chung, co cdu khach hang cua khach san dang chuyén dich theo hudng
giam dan su phu thudc vao thi truong nodi dia va moé rong thi truong khach quéc té.
P4y 1a tin hiéu tich cuc, gop phan da dang hoa ngudn khach, nang cao kha ning canh
tranh va tao diéu kién phat trién hoat dong kinh doanh ctia khach san trong thoi gian
toi.

2.2.2. Co ciu té chivc va nhén sw ciia nha hang The Sea

2.2.2.1. Co cdu t6 chirc va nhan su

Bo phan Nha hang The Sea c6 co ciu to chire rd rang, tir quan 1y cap cao dén
nhan vién thuc hién, ddm bdo sy phan cong nhiém vu hop ly va hi¢u qua hoat dong.

Bing 2.10 Co céu té chivc nhin sw Nha hang The Sea

Chite danh SL Trinh d¢ , Giodi tinh Ngoai ngir
(Nguwoi) | BPH | CB | T/cap | Nam | Nt | Anh | Han | Trung
TBP nha hang 1 1|0 0 1 0 1 1 1
Pho BP nha hang 1 1] o0 0 0 1 1 1 1
Giam sat 4 2 | 2 0 2 2| 3 0 1
T6 truong 2 1 1 0 1 1 2 0 0
Nhan vién 17 10 | 7 0 3 |14 8 0 0
Tong cong 25 15 | 10 0 7 18] 15 | 2 3

Nguén: Phong nhan sw Khdch san DLG Da Néng, 2025

Téng s6 nhan sy hién tai cia Nha hang The Sea 1a 25 ngudi, bao gom ca quan

Iy va nhan vién. Con s ndy duoc danh gia 13 pht hop véi quy mé phuc vu 1én dén

400 khach, ¢dam bao mdi nhan vién c6 thé cham séc mot sé luong khach hop 1y, khong
bi qua tai ddc biét trong gid cao diém.

Vé trinh do hoc van, doi ngili nhan vién nha hang c6 sy phan bod gitra dai hoc

va cao dang. Cu thé, c6 15 nguoi c6 trinh d6 dai hoc (chiém 60%) va 10 ngudi co
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trinh d6 cao dang (chiém 40%). Ty 1& nay cho thdy nha hang chd trong tuyén dung
lao d6ng c6 chuyén mon, tao nén tang tot cho viéc ning cao chit lwong phuc vu.

Vé gidi1 tinh, nha hang The Sea c6 sy chénh I¢ch kha ro gitra nam va nir. Cu
thé, 6 7 nhan vién nam (chiém 28%) va 18 nhan vién nit (chiém 72%). Ty 1& nit cao
hon nam la phé bién trong nganh phuc vy nha hang, bdi cong viéc nay doi hoi sy
khéo 1éo, ti mi va k§ ning giao tiép t6t - nhirng pham chit thuong duoc cho 1a thé
manh cua lao dong nit.

Vé ngoai ngit, d6i ngil nha hang c6 15 nguoi biét tiéng Anh (chiém 60%), 2
nguoi biét tiéng Han (chiém 8%) va 3 nguoi biét tiéng Trung (chiém 12%). Kha ning
ngoai ngtr nay dap irng tuong ddi tét nhu cau phuc vu khach quéc té, dic biét 1a khach
dén tir cac thi truong trong diém nhu Anh, My, Han Qudc, Trung Qudc va An Po.

2.2.2.2. Churc nang, nhiém vu cua cdc vi tri trong nha hang

Mai vi tri trong bd phan Nha hang The Sea déu co chirc nang va nhiém vu cu

thé, duoc quy dinh 10 rang dé dam bao hoat dong dién ra sudn sé.
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Bdng 2.11 Chiwrc nang va nhiém vu ciia cdc vi tri tai Nha hang The Sea

Vi tri

Chirc nang

Nhiém vu chinh

TBP nha hang

Quan Iy va diéu
hanh toan b0 hoat

dong ctia nha hang

Chiu trach nhiém vé chat luong dich vy; xay

dung Ké hoach kinh doanh; quéan 1y nhan sy;

dao tao va danh gia nhan vién; phdi hop véi
bd phan bép va cac bd phan khéc; xir Iy

khiéu nai quan trong

PBP nha hang

Hb tro trudng bo
phén trong quan ly

va diéu hanh

Giam sat hoat dong hang ngay; thay mat
trudng bo phan khi ving mit; quan 1y ca
truc; kiém tra vé sinh va an toan thuc phém;

ho tro dao tao nhan vién maoi

Giam sat nha hang

Giam sat hoat dong
phuc vu trong ca

lam viéc

Phan cong nhiém vu cho nhan vién; kiém tra
cong tac chuan bi trude gio phuc vy; dam

bao quy trinh phuc vu dugc thyc hién diung.

Té truong phuc vu

Diéu phdi nhan
vién phuc vu trong
khu vyc dugce phan

cong

Huoéng dan nhan vién thyc hién nhi¢ém vuy;
ki€m tra ban gh¢, dung cu trudc va sau bira
an; ho tro nhan vién khi qua tai; ddm bao su

hai long ctia khach trong khu vuc

Nhan vién phuc vu

Tryc tiép phuc vu

khach hang

Chao dén va hudng dan khach vao ban; dua
thuc don va ghi nhan yéu cau; bung bé mén
an, dd uéng; thay dia, rot nudc, don dep
trong bira an; thanh todn va tién khach; vé

sinh ban ghé, dung cu sau gio phuc vu

Nguon: Phong nhén sw Khdch san DLG Pa Néng, 2025
2.2.3. Co sé vit chit ciia nha hang The Sea

Nha hang The Sea dugc dau tu hé thong co sé vat chat hién dai, dong bo, dap
ung tiéu chuin ctia mdt khach san 5 sao. Toan b trang thiét bi, dung cu phuc vu an
uéng duoc kiém dinh chét lugng va bao tri dinh ky nham dam bao hoat dong phuc vu
dién ra suon sé.

V& khu vuc ban ghé, nha hang hién c6 khoang 250 ban an va 650 ghé ngdi,
duoc bd tri thanh nhiéu khu vuc khac nhau: khu vuc gﬁn cira s6 hudng bién, khu vuc
trung tim gan quiy buffet va khu vuc riéng tu danh cho khach doan hodc khach co
nhu ciu to chirc hop mat nho. Ban ghé duogc 1am tir chét liéu cao cép, dé vé sinh, c6

thé linh hoat sip xép lai theo nhu cau st dung (ban ddi, ban nhém, ban dai cho tiéc).
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Hé théng ghé duoc boc ném ém 4ai, tao cam giac thoai mai cho thuyc khach khi ngéi
lau.

Vé khu vuc quay buffet, nha hang b tri hé thong quay dai khoang 15 mét,
duoc chia thanh nhiéu khu vue chic ning. Mdi khu vuc déu duge trang bi thiét bi gitr
nong (warming tray) cho cac mon nong, khay dung da cho mon ngudi va hai san, va
hé thdng chiéu sang riéng dé 1am ndi bat mén an. Cac khay dung thirc dn dugce 1am
bang inox cao cap, ¢ nip ddy va thia/kep gip riéng cho timg moén, dam bao vé sinh
an toan thuc pham. Khu vie bép moéng (live cooking station) duge trang bi bép ti,
chao, ndi va cac dung cu ché bién chuyén dung, noi dau bép truc tiép ché bién cac
mon theo yéu cau cia khach nhu trimg 6p la, tring chién, phd, mi.

V& trang thiét bi luu trit va bao quan, nha hang sé hitu 4 ti lanh cong suét 16n
dung dé bao quan thuc pham tuoi séng, rau ct va do udng. Cac ti lanh nay dwoc dat
& khu vuc hau can, dam bao nhiét do bao quan theo dung ti€u chuan. Ngoai ra, nha
hang con ¢6 1 quat hoi nudc ding cho khu vuc ngoai troi hodc san vuon khi to chirc
tic.

Vé hé théng k¥ thuat, nha hang duoc trang bi 15 may diéu hoa khong khi cong
sudt 16n, dam bao nhiét d6 phong ludn & mirc thoai mai (22-24 d6 C) ngay ca khi
dong khach. Hé théng chiéu sang duoc thiét ké v6i nhidu ché do khac nhau: sang
manh vao budi sang, anh sang vang 4m ap vao budi tdi, va deén trang tri cho cac su
kién dac biét. HE théng am thanh gém loa va amply duogc két ndi véi may nghe nhac
(3 may) phat nhac nhe, nhac khong 15i trong sudt gid phuc vu, tao khong gian thu
gian cho thuc khach.

Vé dung cu an udng, bang 2.12 théng ké chi tiét s6 lwong va hién trang cac
dung cu chinh cia nha hang The Sea.

Bing 2.12 Hién trang dung cu in uéng tai nha hang The Sea

, , Hién trang
Tén trang thiet bi, Don vi So ;
STT , Con st Can duwgce
dung cu tinh lwgng | Tot ]
dung duwgc | thay the
1 | Ghé ngoi cai 650 | 650
2 | Ban cai 250 250
3 | May tinh cai 5 5
4 | Dién thoai cai 5 5
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. . Hién trang
STT Tén trang thiet bi, Pon vi So ’ Consi Cin dwge
dung cu tinh lwong | Tot .
dung dwgc | thay the
5 | May diéu hoa cai 15 15
6 | Talanh cai 4 4
7 | Quat hoi nudc cai 1 1
8 | Buc phat biéu cai 3 3
9 | Ghé gb baby céi 8 8
10 | May xay cai 3 2 2 1
11 | May pha coffee cai 4 4 4
12 | May ép cai 3 2 2 1
13 | Dung cu dong rugu cai 3 3
14 Ly (bia, rugu, nude céi 1785 | 1600 50 135
€p,...)
15 | Tach coffee cai 70 60 10
16 | Dia (16n va nho) cai 2924 | 2650 200 74
17 | Chén, to cai 1090 970 120
18 | Khan an cai 500 30 470
19 | Khan ban cai 400 370 15 15
20 | Khin boc ghé cai 300 260 260 40
21 | Tham cai 11 7 4
22 Muéng, nia, dao cai 2121 2100 10 11
23 | Khay cai 91 70 5 16
24 | Xe day céi 10 8 1 1
25 | May nghe nhac cai 3 3

Nguon: Bé phdn nha hang- DLG Hotel DaNang

Nhu bang 2.12 cho thiy, phan 1én cac dung cu an udng cua nha hang déu &

trang thai tdt hodc con co thé sir dung dugc. Tuy nhién, c6 mot $6 dung cu can duogc
thay thé sém nhu khin an (470 cai can thay), ly (135 cai), dia (74 cai), chén to (120
cai). Dac biét, $6 luong khan an con t6t chi chiém 30/500 cai, tuong duong 6%, day
1a van dé can dugc khach san quan tim giai quyét dé dam bao tinh tham m¥ va chuyén

nghiép.
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2.3. Thuc trang quy trinh phuc vu buffet sang tai nha hang The Sea cia khach
san DLG Pa Ning
2.3.1. Quy trinh phuc vu buffet sang tai nha hang The Sea

Nhiam dam bao hoat dong phuc vu buffet sang dugc thuc hién déng bo va dat
hiéu qua cao, khach san DLG da xay dung quy trinh phuc vu buffet sang véi cac budce
cu thé va co su lién két chit ché giira cac b phan. Quy trinh nay khong chi gop phan
nang cao chat lugng dich vu ma con tao sy hai long va trai nghiém tdt cho khach hang
trong thoi gian luu tru tai khach san.

Trong qué trinh phuc vy buffet sang tai nha hang The Sea, nhiéu bd phan cing
tham gia phéi hop nhu b phan nha hang , bd phan bép, bo phan 1& tan, bo phan k¥
thuat, by phan bar,bo phan buéng phong va bo phan quan 1y. Mdi bd phan ddm nhan
nhirng cong viéc riéng nhung ludn hd tro va phdi hop véi nhau dé dam bao hoat dong
phuc vu dién ra thuan loi, nhanh chéng va chuyén nghiép.

Dua trén thuc té hoat dong tai nha hang The Sea ctua khach san DLG, quy trinh

phuc vu buffet sang duoc trién khai qua nim giai doan chinh nhu sau:

Thanh todn
va tién

Don dep va
set up ban

Chudn bi Bon liélp Phue vu

khach hang buffet sdng khich

i

Nguon: Bé phdn nha hang- DLG Hotel DaNang
Hinh 2.5 Quy trinh phuc vu Buffet sang tai nha hang The Sea

Dua trén hinh 2.5 c6 thé thay, quy trinh phuc vu buffet sang tai nha hang The
Sea dugc xay dung theo trinh tu cac budc ro rang, ddm bao tinh logic va su lién két
giita cac giai doan trong qua trinh phuc vu khach hang. Quy trinh bat dau tir giai doan
chuén bi, trong d6 nhan vién tién hanh kiém tra co s& vat chat, vé sinh khu vuc phuc
vy, chuén bj dung cu va sép xép quﬁy buffet nham dam bao diéu kién tdt nhat trude
khi don khach.

Tiép theo 1a giai doan dén tiép khach hang, day 1a budc quan trong nham tao
an tuong ban dAu, nhan vién thuc hién viéc chao don, huong dan khach vao ban va
hd tro nhitng yéu cau ban dau cua khach. Sau d6 13 giai doan phuc vu buffet sang,
khach hang tyr chon mén an tai quay buffet, trong khi nhan vién ludn theo di, hd trg

va dam bao cac moén in duoc bd sung day da, kip thoi, gitt gin cht luong phuc vu.
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Giai doan tiép theo 1a thanh toan va tién khach, trong d6 nhan vién thyc hién
quy trinh thanh to4n nhanh chéng, chinh xac, dong thoi thé hién thai do chuyén nghiép
trong viéc cdm on va tién khach nham tao thién cam va nang cao muc d) hai long.
Cubi cung 14 giai doan don dep va set up ban méi, nhan vién tién hanh thu don khu

vuc an udng, v€ sinh ban ghé va chuan bi lai khong gian dé san sang phuc vu lugt

khach tiép theo.
Bing 2.13 Chi tiét quy trinh phuc vu buffet sing tai nha hang The Sea
Thi tw | Trinh tw cong viéc Tiéu chuin
Budc 1 Chuén bi - Kiém tra ban ghé, dung cu an uéng dudi quﬁy buffet,

trén ban an, bat dén va diéu hoa, ddm bao moi thir sach s&
va san sang dé phuc vu khach.

- Nhan vién bép chuan bi day du cdc mén an trén quiy
line buffet va nhan vién nha hang dat bang tén moén theo
ting khay db an.

- Hé théng diéu hoa, dén chiéu sdng, nhac nén duoc kiém
tra va bat trudc gio mo cua.

- Nam duoc s6 luong khach dé phuc vu mot cach tot nhat.

Budc 2 Doén khach - Nhan vién d6n tiép chiao khach bang mét thai do lich sy
va niém né. Hoi sb phong dé biét duoc khach cua khach
san kem dich vu an sang hay la khéach ngoai.

- Hudng dan khach dén ban an hoic dé khach chu dong

tim ban in ung y dé thuan tién cho viéc dung bira.

Budce 3 Phuc vu khach - Khach s& chu dong di lay thic an trén quay line buffet,
hang nhéan vién phuc vu quan sat va huéng dan khach khi ho
can.

- Don dep céc dia thirc an va setup lai dung cu an udng
khi khach roi di.

- Nhan vién nha hang phdi hop v6i nhan vién bép dé kip
thoi refill thirc an trén quay line buffet khi con it.

- Vé sinh ngay quay line buffet néu thiy ban.

- H4 trg khach hang trong sudt qua trinh dung bira tai nha

hang.

Budc 4 Tién khach - Khi khach ro1 di, nhan vién don tiép s€ chao tam biét va

cam on khach khi da dung bira tai nha hang.
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Thir tw | Trinh tw cong viéc Tiéu chuin

- Néu khong phai 1a khach luu tra thi phan loai vao tép
khach ngoai vao st dung dich vu tai nha hang cua khach

san va huéng dan khach ra quay 18 tan dé thanh toan.

Budéc 5 | Dondegp vasetup |- Don dep va set up lai cac dung cu an uéng trén ban dé
ban méi tiép tuc don khach.

- Sép xép va diéu chinh lai ban ghé.

Nguon: B6 phdn nha hang- DLG Hotel DaNang
2.3.2. Thuee té thue hién quy trinh phuc vu buffet sdng tai nha hang The Sea

Quy trinh phuc vu buffet sang tai nha hang The Sea duoc bat dau tir khau
chuan bj trude gio md cira. Cy thé, tir 5h30, nhan vién bat dau ca lam viéc, tién hanh
kiém tra déng phuc, v€ sinh toan bo khu vuc nha hang, ban ghé va quﬁy buffet. Viéc
setup ban dn véi cac dung cu nhu dao, nia, thia, khan an va ly nudc duge hoan tat
trudc 5h45. Tuy nhién, do sd lwong khin dn con tét chi con rat it (30 céi trén tong s6
500 cai), nhiéu ban phai sir dung khin an d cii va son, anh hudng truc tiép dén tinh
tham my va su chuyén nghi¢p ctia nha hang 5 sao. Bén canh do6, caic moén an dugc bép
chuan bi va dua 1én quéy buffet tir 5h45, bang t€n mén dugc dat béng ca tiéng Viét
va tiéng Anh, tuy nhién mot sé mén nong do dugc dua 1én qua som da bi ngudi trude
khi c6 khach.

Trong giai doan dau gid tir 6h00 dén 6h30, nhan vién don tiép dung tai clra
chao dén khach bang tiéng Viét va tiéng Anh, yéu cau khach luu tra cung cip sd
phong dé xac nhan dich vu 4n sang, sau d6 hudng dan khach vao ban tréng hoic dé
khach ty chon ban ung y. O thoi diém nay, lwong khach con thua nén céc thao tac
duogc thyc hién kha nhe nhang va bai ban. Tuy nhién, budc gidi thi¢u so lugc vé céc
khu vuc buffet va cdc mon an déc trung thuong bi bo qua, dac biét véi khach quéc té
do rao can vé ngoai ngit, dan dén viéc khach mat thoi gian ty tim hiéu.

Giai doan tr 7h30 dén 8h30 dugc xac dinh 1a gi0 cao diém, khi lugng khach
d6 vé nha hang dot bién, thuong dat 70-80% cong suat. Trong khoang thoi gian nay,
thuc té thuc hién quy trinh boc 16 nhiéu bat cip rd rét. Viéc bd sung mén in bi cham
tré dang ké, dic biét 1a cac mon duoc khach wa chudng nhu pho, tring chién, xtc
xich va trai cay nhiét déi, c6 khay bi trong tir 5 dén 10 phit méi duoc refill. Song

song v6i do, cong tac don dep ban dn sau khi khach roi di ciing khong kip thoi, khién
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khach maéi phai cho doi hodc ngéi vao ban chua dugc don sach, tao cam giac thiéu
chuyén nghiép. Nguyén nhan chinh duoc xac dinh 1a do mdi ca sang chi c6 12 nhan
vién truc, trong khi gid cao diém can it nhat 15-18 ngudi dé van hanh tron tru.

Ap luc cong viée trong gidr cao diém con khién chat luong phuc vu bi anh
huong trén nhiéu phuong dién. Quay buffet xuat hién tinh trang roi vai thirc in nhung
khong dugc vé sinh kip thoi. Nhan vién phuc vu tuy van gitt duoc thai do nhiét tinh
nhung do qué tai, mot sb ngudi ¢6 biéu hién cing thang va d6i khi bo qua nhiing yéu
cau nho cua khach nhu 14y thém nudc hay héi vé thanh phin mén an. Dic biét, d6i
vo1 nhom khach quéc té dén tir An Do, Han Québc va Nhat Ban — vdn chiém ty 1€ rat
cao trong co cAu khach cta khach san — viéc giao tiép gip nhiéu khé khin do nhan
vién chi c¢6 4 nguoi biét tiéng Han, 2 nguoi biét tiéng Trung va khong c6 ai biét tiéng
An.

Két thiic gi0 phuc vu, tir 9h30 dén 10h30, nhan vién tién hanh thu don toan bo
ban ghé, dung cy 4n udng va vé sinh khu vuc nha hang ciing nhu quay buffet. Tuy
nhién, cong tac kiém ké va bao cdo cubi ca thuong duoc thuc hién tat, thiéu chi tiét.
Hon nita, sé luong xe day phuc vu chi c6 10 chiéc, trong d6 mot chiéc dang trong
tinh trang hong, khong du dé van chuyén toan by dung cu ban mot cach nhanh chong,
gy cham tré trong khau tong két va chuan bi cho ca tiép theo.

2.3.3. Danh gid viéc thwc hién quy trinh theo phwomg phap quan sdt
2.3.3.1. So sanh quy trinh ciia nha hang The Sea so véi quy trinh chudn
Bing 2.14 So sanh quy trinh ciia nha hang The Sea so vdi quy trinh chudn

Buéc Sw khac biét Vuot troi

- Thiéu budc kiém tra dong phuc, tac phong o
. L - Chu dong nam so6 lugng
. nhén vién trude gio lam. ; )
Chuan bi ) , khach tir trude dé chuan
- Chua ghi nhan budc kiém tra tac phong
. , bi chu dao hon.
dau ca va phan cong khu vuc cu the.

- Chua hoi s6 luong khach di cung dé sip xép

ban phu hop.

- Chua hoi so thich khu vuc ngdi (hat - Cho phép khach dat ban
Pon khach i ,

thuoc/khong hut thuoc). trude

- Chua thuc hién thao tac chuyén nghiép: kéo
ghé, dat khin lam dau ban di c6 khach.
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Buoéc

Sw khac biét

Vuot troi

- B6 qua budc gidi thiéu so luge ve khu vuce

buffet.

Phuc vu

- Chua c6 quy dinh phuc vu tra/ca phé tai ban
cho khéch.
- Chua c6 huéng din vé viée ludn c6 nhan vién

truc tai quay dé giai thich mon an.

- Nhan vién lau don quay
line ngay lap tirc khi ban
chtr khong dgi dinh ky,

gilr quay ludn sach s¢.

Thanh
toan &
tién khach

- Gop chung hai budc thanh toan va tién khach,
thiéu su tach bach rd rang.

- Chua c6 budc xac nhan lai véi khach Iuu tra
trudce khi roi di.

- Chua chu dong thé hién mong muén khach

quay lai hodc gui 101 chuc t6t dep.

(Khong c0)

Thu don &
két thic

- Chua thyc hién kiém ké dung cu, thuc phérn
con lai sau ca.

- Chua c6 budc bao céo tinh hinh ca lam.

- Chua huéng dan phuong phéap thu don khoa
hoc (gat thtrc an thira vao dung cu riéng dé don

nhanh hon).

(Khoéng ¢0)

Nguén: Tong hop cia tic gid, 2026

Quy trinh phuc vu buffet sang tai nha hang The Sea vé co ban da tuan tha duoc

khung van hanh tiéu chuan véi ddy du cac bude then chdt. Tuy nhién, so véi quy trinh

chuan, nha hang van con mot s6 thiéu sot dang luu y, dac biét 6 khau don khach (thiéu

cac thao tac chuyén nghiép nhu hoi s6 luong, so thich khu vuc ngdi, gisi thidu quiy

buffet) va khau thu don — két thuc (thiéu kiém ké va bao cdo ca 1am). O chiéu ngugc

lai, nha hang c6 diém vuogt trdi1 so véi chuan ¢ tinh than chi dong nam bat s6 lugng

khach dé chuan bi trudc, cling nhu linh hoat setup ban mdi ngay trong qué trinh phuc

vu — gop phan rat ngin thoi gian chd cua khach, dic biét trong gid cao diém.
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2.3.3.2. So sanh véi quy trinh thiee té thwe hién véi quy trinh ciia nha hang

Bing 2.15 So sdnh véi quy trinh thuc té thwe hién véi quy trinh ciia nha hang

Budéc Thira nhung chwa hop li Chua cé
- Nhan vién nha hang ty dit bang tén ., .7 )
. L ‘ . - Thiéu budc kiém tra di¢n
Chuan bi mon, de sai Iéch thong tin thanh phan .
o mao, tac phong dau ca.
vo1 Bép.
- Dé khach ty tim ban: D& gay 10n xon | - Thiéu phuong an diéu phoi
Don khach vao gio cao diém, khach ngdi vao ban | dam dong khi khach xudng
chua don. cung luc.
, - Thiéu quy trinh kiém soat
- Gom dia ban thy dong: Cho khach _ ,
. P ' nhiét do moén an trong suot ca.
Phuc vu ro1 ban di lay do an mai don. L ,
- Thi€u tiéu chuan phuc vu
Tra/Ca phé.
- Huéng dan khach ngoai tu ra Lé tan L .
L - Thiéu thu tuc ban vé/thu tien
thanh toan: Pay la diém bat hop 1y 16n ,
, ., trude hoac phat theé buffet dé
Thanh toan & | nhat. Khach an xong c6 the di thang ra ‘ '
. , 5 B nhan di¢én khach ngoai ngay tu
tien khach cong, hodc L¢ tan khong kiém soat i
, cura.
dugc ho da an nhiing gi, nguy co that
thoat doanh thu rét cao.
- Chua ¢6 quy trinh kiém ké
chi tiét.
- Thiéu quy trinh khtr khuan:
-Nhan vién thuong gom tat ca dd ban, | Chi lau don co hoc bang khan,
Thu don & gat thirc 4n thira ngay tai sanh an, gdy | chua chu trong ding hoa chét
két thiic tiéng On va mui kho chiu cho cac ban | chuyén dung dé khtr mui/khtr

xung quanh dang dung bira.

khuan cho lugt khach tiép
theo.
- Bdo cao con so sai, thiéu dir

liéu thuc té.

Nguon: Tong hop cua tac gia, 2026

Thuc té van hanh tai nha hang The Sea cho théiy c6 mot khoang cach dang ké

giita quy trinh duoc xay dyung trén 1y thuyét va nhiing gi dién ra trén thuc té, dic biét

1a trong khung gio cao diém. O diéu kién binh thudng véi lugng khach vira phai, phan

16n cac budc trong quy trinh déu duoc nhan vién tuan tha tét. Tuy nhién, khi ap luc
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phuc vu tdng cao, nhirng thiéu s6t mau chdt nhu cham bo sung moén an, don dep khong
kip thoi, b qua giao tiép véi khach va thiéu hut k§ ning ngoai ngit ngit. Diéu nay
cho thay quy trinh hién tai chua c6 du chi tiét dé du phong cho cac tinh hudng qua
tai, cting nhu chua c6 co ché giam sat di manh dé dam bao nhan vién thuc hién dung
ngay cé khi chiu 4p luc cao. Viéc nha hang con thiéu cac cong cu hd tro (xe day) va
vat tu (khin dn dat chuén) ciing 1d mot nguyén nhan khach quan khién quy trinh khong
dugc thuc hién tron ven nhu mong mudn.
2.3.4. Danh gid quy trinh thong qua khdo sdat khach hang

2.3.4.1. Thiét ké phiéu khdo sdt

Dy thio phiéu khao sat

Pé danh gia thyc trang quy trinh phuc vu buffet sang tai nha hang The Sea, tac
gia tién hanh xay dung bang hoi khao sat dya trén muc tiéu nghién ctru cia dé tai
“Hoan thién quy trinh phuc vu buffet sang tai nha hang The Sea ctuia khach san DLG
Pa Néng” cing v6i co so 1y ludn vé quy trinh phuc vu trong kinh doanh nha hang
khach san. Noi dung khao sat duoc thiét ké bam sat ting giai doan trong quy trinh
phuc vu buffet sing nham thu thap y kién dénh gia ciia khach hang vé mutrc do thuc
hién ctia nha hang & tirng budc phuc vu.

Céc tiéu chi khao sat tap trung vao nhitng ndi dung nhu cong tac chudn bi, don
tiép khach, phuc vu khach trong thoi gian ding bita, thanh toan, tién khach va thu
don — chuén bi ban méi. Thong qua do, tac gia c6 co sé danh gia nhitng wu diém, han
ché con ton tai trong quy trinh phuc vu buffet sang tai nha hang The Sea, tir do dé
xudt cac giai phap phit hgp nham hoan thién quy trinh phuc vu va nang cao chat luong
dich vu tai nha hang.

Déi voi cac tiéu chi danh gia, tic gia sir dung thang do Likert 5 mirc do, twong
mg tir 1 dén 5 bao gdom: rat khong dong y, khong dong y, trung lap, dong ¥ va rat
ddng ¥. Viéc sir dung thang do nay gitp khach hang dé dang lya chon mutc do phu
hop véi cam nhan thuc té cua ban than, d@)ng thoi tao diéu kién thuan 1gi cho qua
trinh tong hop, xtr Iy va phén tich s liéu nghién ctru.

Tham khio y kién chuyén gia

Sau khi hoan thién ban dy thao phiéu khao sat, tac gia tién hanh tham khao ¥
kién tir giang vién hudng din va mot sé nhan sy c¢6 kinh nghiém trong linh vyc nha

hang — khach san nham kiém tra mtrc d¢ phu hgp cua bang hoi véi muc ti€u nghién
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clru dé tai “Hoan thién quy trinh phuc vu buffet sang tai nha hang The Sea ctia khach
san DLG Pa Nang”. Viéc nay gitip dam bao ndi dung khao sat phan anh dung thuc
té quy trinh phuc vu buffet sang tai nha hang.

Dua trén cac ¥ kién déng gop, tac gia d diéu chinh mot s6 ndi dung theo
huéng ngan gon, dé hiéu va phi hop hon véi khach hang tham gia khao sat. Cac cau
hoi duoc xay dyng bam sat ting giai doan trong quy trinh phuc vu buffet sdng nhu:
chuan bi, don tiép khach, phuc vu khach, thanh toan, tién khach va thu don — chuan
bi ban méi.

Bén canh d6, bd cuc phiéu khao sat ciling duoc Sép Xép lai theo trinh tu trai
nghiém thuc té cta khach hang nham giup ngudi tham gia dé theo ddi, thuan tién
trong qua trinh tra 10i va hd trg hiéu quéa cho viéc thu thap, tong hop dit liéu nghién
ctru.

Phiéu khao sat tiéng Viét

SANG TAI NHA HANG THE SEA - KHACH SAN DLG PA NANG
Kinh chao Quy khach!

vura trai nghiém. Moi thong tin déu duoc bao mat va chi st dung cho muc dich nghién ctru.
Xin chén thanh cam on!

PHAN I: THONG TIN CHUNG

Cau 1: Quy khach la:

o Khach luu tra tai khach san

o Khéch vang lai

Cau 2: Quéc tich ciia Quy khach:

o Viét Nam
o Khac: ...
Cau 3: S6 lan sir dung dich vu buffet tai nha hang The Sea:

o Lan dau
o 2-31lin
o 3-51lan

PHIEU KHAO SAT Y KIEN KHACH HANG VE QUY TRINH PHUC VU BUFFET

Nham hoan thién quy trinh phuc vu buffet sang tai nha hang The Sea, chiing ti rat mong

nhan duoc y kién danh gia cia Quy khach vé timg budc trong quy trinh phuc vu ma Quy khach
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o Trén 5 lan

PHAN II: PANH GIA CHAT LUQNG DICH VU BUFFET SANG

(Quy khach vui long danh ddu X vao 6 phu hop v6i mirc 46 dong ¥ ctia minh theo thang do
sau)

Thang do:

1 - Rat khong dong y

2 - Khong déng y

3 - Trung lap

4 -Pdng ¥

5 - Rat dong y

STT No6i dung danh gia 12|34

BUGC 1: GIAI POAN TRUOC KHI PHUC VU KHACH

Dung cu in udng (dao, nia, mudng, dia, ly, khan an) trén ban day

du va sach s€

2 | Nhan vién c6 trang phuc gon gang, tdc phong chuyén nghiép

Quay buffet duoc bay tri khoa hoc, phan chia khu vuc néng, ngudi
hop ly

4 Béang tén mon an dugc dat dung vi tri, rd rang, dé doc

Dung cu chira dung va thay thé duoc chuan bi day du, san sang cho

viéc quay vong

6 Hé théng den, may lanh, quat thong gi6 va am thanh hoat dong tot

Y kién dong gop khac ciia khach hang vé bude 1:

BUOC 2: GIAI POAN PON TIEP KHACH

8 | Nhan vién chu dong chao don niém nd, than thién

Nhan vién hoi s6 lugng khach va xac nhan sé phong/voucher nhanh

chong, chinh xéc

Nhan vién hoi khach vé khu vyc ngdi mong mudn (hut thue/khong
10 ,
hut thudc)

11 | Nhan vién kiém tra ban trong va dan khach dén ban phu hop

Nhan vién kéo ghé moi khach ng6i va dat khan an Ién dia lam dau

ban da co khach

12

13 | Y kién déng gop khac cua khach hang vé budce 2:
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BUOC 3: GIAI POAN PHUC VU KHACH

14 | Nhan vién phuc vu tra va ca phé khi khach c6 yéu cau
s T.Iyu'm, an trén quay buffet duoc bd sung (refill) nhanh chong, khong

de trong lau

Lu6n c6 nhan vién truc tai khu vie quiy buffet dé giai thich mén
o an va kiém tra dung cu gitt néng/lam lanh
17 Nhan vién thuong xuyén thu don dia ban trén ban khi khach chuyén

sang mon khac
18 | Nhén vién nhanh chong xtr Iy khi khach 1am d6 thirc an trén ban
o Y kién dong gop khac ciia khach hang vé bude 3:

BUOC 4: GIAI POAN THANH TOAN

Nhan vién thanh todn nhanh chéng, chinh xac cac mén phat sinh
20 ngoai buffet
21 | Nhan vién giai thich rd rang cac khoan phi (néu c6)
- Y kién dong gop khac ciia khach hang vé budc 4:

BUOC 5: GIAI POAN TIEN KHACH
23 | Nhan vién chao tam biét véi thai do niém nd, vui tuoi
24 | Nhan vién bay t6 mong mudn duoc don tiép khach tro lai
55 Y kién dong gop khac ctia khach hang vé budc 5:
BUOC 6: GIAI POAN THU DON VA CHUAN BI BAN MOI

26 | Ban an dugc thu don nhanh chong, gon gang sau khi khach ro1 di

Cong tac thu don dién ra khoa hoc, trat tu (dén thirc an thtra, phan
27 loai dung cu)
’g Be"m moi dugce set up déy du dung cu, sach s&, san sang cho khach

tiép theo
2 Y kién dong gop khac ctia khach hang vé budc 6:

Xin chén thanh cam on Quy khdch da danh thoi gian dé thwc hién khdo st nay!
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Phiéu khio sat tiéng Anh

CUSTOMER SATISFACTION SURVEY ON THE BREAKFAST BUFFET
SERVICE PROCESS AT THE SEA RESTAURANT - DLG HOTEL DANANG

Dear Valued Guest,

In order to improve the breakfast buffet service process at The Sea Restaurant, we would
greatly appreciate your feedback on each step of the service process you have just experienced.
All information will be kept confidential and used for research purposes only.

Thank you very much!

PART I: GENERAL INFORMATION

Question 1: You are:

o Hotel guest

o Outside guest (not staying at the hotel)
Question 2: Your nationality

o Other:

Question S: How many times have you used the breakfast buffet service at The Sea

Restaurant?
o First time
o 2-—3times
o 4-5times
o More than 5 times
PART II: EVALUATION OF THE BREAKFAST BUFFET SERVICE PROCESS

(Please mark X in the box corresponding to your level of agreement according to the
following scale)

Scale:

1. Strongly disagree

. Disagree

2

3. Neutral
4. Agree
5

Strongly agree

No. Evaluation Criteria 1123|415
STEP 1: PRE-SERVICE PREPARATION

Utensils (knives, forks, spoons, plates, glasses, napkins) on the table

are complete and clean

2 | Staff wear neat uniforms with a professional demeanor
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The buffet counter is arranged systematically, with hot and cold

. sections clearly divided
4 | Dish name labels are placed correctly, clearly, and legibly

Serving and replacement utensils are fully prepared and ready for
: rotation

Lighting, air conditioning, ventilation fans, and sound systems are
° functioning properly

Other comments from guests about Step 1:
STEP 2: GUEST RECEPTION

8 | Staff proactively greet guests warmly and in a friendly manner

Staff quickly and accurately ask for the number of guests and
’ confirm the room number/voucher

Staff ask guests about their preferred seating area (smoking/non-
10 smoking)
11 | Staff check available tables and escort guests to an appropriate table

Staff pull out chairs and place napkins on plates to mark occupied
12 tables

Other comments from guests about Step 2:
STEP 3: GUEST SERVICE

14 | Staff serve tea and coffee when requested by guests

Food at the buffet counter is replenished (refilled) promptly without
b leaving trays empty for long
16 There 1s always a staff member stationed at the buffet counter to

explain dishes and monitor hot/cold holding equipment

Staff regularly clear dirty plates from the table when guests move on
v to another dish
12 Staff promptly handle situations when guests accidentally spill food

on the table

Other comments from guests about Step 3:
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STEP 4: PAYMENT

20 Staff process payment quickly and accurately for items not included
in the buffet

21 | Staff clearly explain all charges (if any)

Other comments from guests about Step 4:

STEP 5: GUEST FAREWELL

23 | Staff say goodbye with a warm and cheerful attitude

24 | Staff express hope to welcome guests again

Other comments from guests about Step 5:

STEP 6: CLEARING AND TABLE SETUP

26 | The dining table is cleared quickly and neatly after guests leave

. The clearing process is conducted systematically and orderly
(scraping food waste, sorting utensils)

i New tables are fully set up with utensils, clean, and ready for the
next guests

Other comments from guests about Step 6:

Thank you very much for taking the time to complete this survey!

2.3.4.2. M6 ta mau

Khao sat dugc tién hanh trong thang 04 nim 2026 tai nha hang The Sea thudc
khach san DLG Pa Nang. bPéi tuong khao sat 1a khach hang da sur dung dich vu buffet
sang tai nha hang, bao gdm ca khach luu tra va khach véng lai. Phiéu khao sat duoc
phat tryc tiép tai nha hang sau khi khach két thuc bira n, dong thoi duoc giri qua ma
QR dit tai khu vuc quiy 18 tAn va ban an. Tong sé phiéu khéo sat hop 16 thu vé 1a 302
phiéu, trong d6 c6 200 phiéu tiéng Viét (danh cho khach ndi dia) va 102 phiéu tiéng
Anh (danh cho khach qudc té). Khong c6 phiéu nao bi loai do khong hop 18.

O mau phiéu tiéng Viét, ty 1¢ khach luu tra va khach vang lai kha can bang,
tham chi khach vang lai con nhinh hon: khach vang lai chiém 52,5% (105 nguoi),
trong khi khach luu tra chiém 47,5% (95 ngudi). Két qua nay cho thdy nha hang The
Sea khong chi don thuan phuc vu nhém khach ¢6 sin tir khach san, ma con tao dyng
duoc stre hit nhat dinh véi thue khach bén ngoai. Bay la mot tin hi¢u kha quan, gian
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tiép khang dinh chat luong va danh tiéng ctia dich vu buffet sang da vuot ra ngoai
pham vi khach néi trt, gop phan dua hinh anh khach san dén gan hon véi cong dong
dia phuong va khach du lich tu thc.

Nguoc lai, & miu phiéu tiéng Anh, khach luu tri chiém wu thé ap dao voi
79,4% (81 ngudi), con khach vang lai chi chiém 20,6% (21 ngudi). Piéu nay phan
4nh mot thyc té r?mg ph'?m 16n khach quéc té biét dén va sir dung dich vu ctia The Sea
thong qua kénh dit phong kém bita sang cta khach san. Kha ning tiép cdn nhom
khach qudc té vang lai con kha khiém ton. Nguyén nhan c6 thé dén tir viéc nha hang
chua c6 chién dich truyén thong di manh dén cac kénh dit ban doc 1ap (nhu cac nén
tang am thyec, blog du lich quéc té), hodc vi tri ciia nha hang tuy ven bién nhung chua
thuc sy tro thanh diém dén am thuc quen thudc trong hanh trinh kham pha Pa Ning
cua du khach nuée ngoai.

Véi mau phiéu tiéng Viét, 100% nguoi tra 11 (200 ngudi) mang qudc tich Viét
Nam, hoan toan pht hop véi muc dich cua phiéu khao sat danh riéng cho khach noi
dia.

O mau phiéu tiéng Anh (102 ngudi), co cdu qudc tich phan bé da dang va phan
anh rd nét xu hudng thi truong ctia khach san DLG giai doan 2023-2025. Khach An
Do chiém ty trong cao nhat voi 30,3% (31 nguoi), hoan toan phu hop véi da ting
trudng manh mé cua thi truong nay tai khach san. Bung thur hai 1a khach Thai Lan
v6i 26,5% (27 nguoi), tiép dén 13 Han Qudc voi 12,7% (13 nguoi). Nhom khach dén
tir cac qudc gia con lai tuy chiém ty 18 nho hon nhung gop phan tao nén birc tranh da
dang: Trung Quéc 3,9% (4 ngudi), Anh Qudc, Hoa Ky va Nhat Ban cung dat 2,9%
(mdi nude 3 ngudi), Campuchia 2,0% (2 ngudi), Uc va Indonesia mdi nude 1,0% (1
ngudi). Mot sb it khach thude cac quéc tich khac (khoang 5,9%) dugc gop chung. Su
hién dién ndi bat cua khach An Do, Thai Lan va Han Qudc mdt 1an nira cho thr?iy su
chuyén dich trong co cdu khach qudc té dén Pa Ning nhitng nim gan diy. Diéu nay
dat ra yéu cau cap thiét cho nha hang The Sea trong viéc nang cao ning luc ngoai ngir
(dic biét 1a tiéng An, tiéng Thai, tiéng Han), dong thdi nghién ctru diéu chinh thyc
don dé dap ung khau vi va vin héa am thyuc dic thu cia tung nhom khach. Sy da dang
vé qudc tich vira 13 co hoi dé quang ba am thuc Viét, vira 1a thach thirc khong nho

trong cong tac van hanh.
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O ca hai mau, khach 1an dau chiém ty 1& ap dao: 57,0% (114 ngudi) véi mau
noi dia va 59,8% (61 ngudi) véi mau qudc té. Nhom khach da dung tir 2-3 1an chiém
23.0% (46 nguoi) & mau nodi dia va 29,4% (30 ngudi) & mau qudc té. Ty 18 khach
hang c6 tn suét str dung cao (tir 4 1an trd 16n) rit thap, dic biét 1a nhom khach trung
thanh trén 5 1an chi chiém 3,5% (7 nguoi) dbi v6i khach ndi dia va von ven 1,0% (1
ngudi) dbi voi khach quéc té.

Nhitng con s nay cho thdy nha hang The Sea c6 kha ning thu hut khach méi
kha tot, phan anh strc hap din ban dau cua dich vu. Tuy nhién, ty 1 khach quay lai
thap dén mirc bao dong. Pidu ndy dit ra nhitng cau hoi 16n vé chat lugng trai nghiém
tong thé: liéu quy trinh phuc vu c6 dang thiéu di nhitng diém cham du 4n tuong dé
giit chan khach? C6 phai sy thiéu dong b trong chat lwong phuc vu vao gid cao diém,
nhirng han ché vé co sé vat chat hay kha nang giao tiép ngoai ngit kém di lam giam
thién cam cua khéach hang, khién ho khong c6 y dinh trd 1ai? Bén canh d6, nha hang
dudng nhu chua c6 chinh sach chiam séc khach hang than thiét hay cac chuong trinh
vu dii danh cho khach cil. Viéc phu thudc qué 16n vao dong khach mdi c6 thé mang
lai su bép bénh trong doanh thu vé lau dai, dic biét trong bdi canh canh tranh ngay
cang gay gét giita cac khach san 5 sao tai Pa Néng. Pay rd rang 1a mot diém yéu
chién luoc can duge uu tién khac phuc thong qua viéc hoan thién quy trinh phuc vu
va nang tim trai nghiém khach hang.

2.3.4.3. Két qua khdo sat

Bing 2.16 Két qud khdo sdt mivc dé hai long theo tirng buéc quy trinh phuc vu
(phiéu tiéng Vigt, tieng Anh N=302)

Piém

Bwoc quy trinh 1 2 3 4 5
quy TB

Buéc 1: Chuin bi truéce khi
phuc vu

Y kién déng gop ciia khach
hang:

- Khach san dep 1% 2% | 4,5% 35% | 57,5% 4.46
- Dung cy an udng con thiéu

nhiéu chua duoc chuin bi day
da

- Co so vat chat con kha cii
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- Khong gian nha hang con hoi
chat can mo rong thém

- Hé théng may lanh hoi ndng

Buwéc 2: Pén tiép khach

Y kién déng gop ciia khach
hang:

- Nhan vién chua niém né véi
khach, chwa nhiét tinh don tiép
khéach

- Can bd sung thém do6i ngi
nhén lyc va huin luyén nhiéu
k¥ nang xtr 1y tinh hudng nhiéu
hon

- Téc phong lam viéc ctia nv rat
chuyén nghi¢p

- Moi thi rat chinh chu

1,5%

2,5%

9,75%

43,25%

43%

4.24

Budc 3: Phuc vu trong bira an
Y kién déng gép ciia khach
hang:

- Nhan vién xir Iy tinh huéng
nhanh va chuyén nghiép

- Can bd sung thém nv dé co
nguoi refill thirc an nhanh hon
- Chua giit 4m thirc an nong tot
- Nhén vién tu van rat nhiét
tinh

- Don ban kha lau

0,5 %

1,5%

6,25%

34,75%

57%

4.47

Budc 4: Thanh toan

Y kién déng gép ciia khach
hang:

- Giai thich cac phat sinh rat rd
rang

- Rat hai long

1%

2%

6%

35%

56%

4.43

Buwdrc 5: Tién khach

0,5%

1,5%

7,5%

35,5%

55%

4.43
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Y kién déng gop ciia khach
hang:

- chic chin s& quay lai

- moi th{r rat tt vuot strc mong
doti

Buéc 6: Thu don & chuin bi

ban méi

Y kién déng gép ciia khach
hang:

- moi thir & day déu tot 1% | 2,5% | 6,5% | 34,5% | 55,5% | 4.41
- nhan vién lam viéc rat k¥
ludng

- rat hai long

- set up ban méi kha lau

Két qua danh gia cta khach hang d6i véi quy trinh phuc vu tai Nha hang The
Sea duoc tong hop tir 302 phiéu khao sat (200 phiéu tiéng Viét va 102 phiéu tiéng
Anh), dya trén thang do Likert 5 mirc d6 (tir 1: R4t khong dong ¥ dén 5: Rat dong ¥).
Duéi day 1a két qua chi tiét cho timg nhém tiéu chi.

Po6i voi mau phiéu tiéng Viét (200 phiéu), két qua khao sat cho thay su hai
1ong gan nhu tuyét dbi cua khach noi dia ddi voi cong tac chuan bi trude gio mé cira.
Tat ca sau tiéu chi déu ghi nhan muc diém 4 va 5 chiém ty 1& vuot troi, tuyét d6i
khong c6 bat ky danh gia ndo & mirc 1 hay muc 2. Diéu ndy phan anh nha hang da
duy tri rat tt khong gian sach sé&, dung cu duogc setup chu ddo va hé théng ky thuat
van hanh 6n dinh. C6 thé kh'fmg dinh, 4n tuong ban d4du ma The Sea tao ra trong mét
khach Viét 1a rat virg chic va gan nhu khong c6 diém tru.

Dbi voi mau phiéu tiéng Viét (200 phiéu), két qua khao sat tiép tuc phan anh
mirc d6 hai long cao ciia khach noi dia dbi véi khau don tiép. Hau hét khach hang
danh gia tich cuc vé thai do than thién, sy nhanh chong trong vi¢c hoéi ) phong va
kha ning bd tri chd ngdi hop 1y. Tuy nhién, c6 mot sd y kién trung 1ap xuat hién rai
réc, tap trung vao cac thao tac nhu kéo ghé moi khach hay dat khan 1am dau — nhiing
chi tiét nhé nhung thé hién su chuyén nghiép. Diéu nay phu hop véi quan sat thuc té
réng trong gio cao diém, mot vai thao tdc cham soc khach tai ban chua duge thuc

hién day du va dong bo.
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Péi voi mau phiéu tiéng Viét (200 phiéu), két qua khao sat cho thdy khach ndi
dia gan nhu hoan toan hai 10ng v&i chat luong phuc vu trong bira dn. O ca nim tiéu
chi, mtrc 5 (R4t dong ¥) chiém ty 1& ap dao tuyét dbi (tir 174 dén 180 lugt chon trén
téng sb 200). Dic biét, hai tiéu chi “Nhan vién thuong xuyén thu don dia ban” va
“Luén c¢6 nhan vién truc tai quay buffet” dat muc hai long cao nhat voi 180 va 177
Iuot chon mire 5, cho théy khach noi dia danh gia rt cao su chu dong va c6 mat kip
thoi cia nhan vién. Khéng dinh Budc 3 1a mdt trong nhitng khau dugc thuc hién tbt
nhat trong mit khach Viét.

Déi voi mau phiéu tiéng Viét (200 phiéu), khach noi dia bay té sy hai long rat
cao d6i v6i khau thanh toan. Ca hai tiéu chi déu ghi nhan muc 5 (R4t dong y) chiém
uu thé tuyét d6i (180 va 176 lugt chon). Ty 1é danh gid & mirc 3 gan nhu khong dang
ké, cho thay phan 16n khach Viét cam thiy viéc thanh toan cac mén phat sinh ngoai
buffet dién ra nhanh chong, chinh x4c va cac khoan phi dugc gidi thich minh bach.
Pay 1a tin hiéu ddng mimng, phan anh sy phdi hop nhip nhang giita nhan vién nha
hang va bd phan 18 tan trong xtr Iy cong no cudi bita an.

Déi v6i mau phiéu tiéng Viét (200 phiéu), khach ndi dia thé hién su hai 1ong
gan nhu tuyét d6i & khau tién khach. Ca hai tiéu chi “Nhan vién chao tam biét voi
thai d6 niém nd, vui troi” va “Nhan vién bay t6 mong mudbn dugce don tiép khach tre
lai” déu ghi nhan muc 5 (R4t déng ¥) chiém wvu thé ap dao (181 va 180 luot chon).
Luong danh gia & mic 3 khong dang ké va hoan toan khong c6 y kién tiéu cuc, khang
dinh 4n twong cudi cing ma nha hang dé lai trong long khach Viét 1a rat tich cuc.

Doi v6i mau phiéu tiéng Viét (200 phiéu), khach ndi dia thé hién su hai 1ong
rit cao dbi voi cong tac thu don va chuin bi ban méi. Ca ba tiéu chi déu ghi nhan
mirc 5 (R4t ddng ¥) chiém uu thé tuyét dbi (181, 176 va 186 lugt chon). Pic biét, tiéu
chi “Ban méi dugc set up dﬁy du dung cu, sach s&, san sang cho khach tiép theo” dat
diém hai long cao nhét toan budc voi 186/200 luot chon murc 5. Nhin chung, khach
ndi dia danh gia rat cao su nhanh nhen va chu ddo cua nhan vién trong khau két thuc

phuc vu.
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2.4. Panh gia chung vé quy trinh phuc vu buffet tai nha hang The Sea ciia khach
san DLG Pa Ning
2.4.1. Nhitng wu diém ciia quy trinh phuc vu buffet sdng

2.4.1.1. Viéc xay dung quy trinh phuc vu buffet sang cua khach san

Nha hang The Sea da xay dung dugc mdt quy trinh phuc vu buffet sang twong
ddi hoan chinh, bao gém tAt ca cac budc tir chuin bi, don khach, phuc vu, tién khach
dén thu don. Mdi budc déu c6 hudng dan cu thé, giup nhan vién dé dang thuc hién
va 1am quen véi cong viée. Quy trinh nay dwoc 4ap dung thdng nhat cho tit ca nhan
vién, dam bao tinh nhat quan trong phong cach phuc vu.

2.4.1.2. Viéc thuc hién quy trinh phuc vu buffet sang cua khdch san

Trong thuc té, viéc thuc hién quy trinh phuc vu buffet sang tai khach san DLG
Pa Néng nhin chung duoc trién khai twong d6i bai ban va nhat quan. Poi ngii nhan
vién tudn thu day du cac bude cdt 16i ciia quy trinh, tir khau chuan bi, don tiép khach,
phuc vu trong bita an dén tién khach va thu don. Thai d6 phuc vu cua nhan vién dugc
danh gia cao, thé hién su nhiét tinh, niém né va tinh than trach nhiém trong cong viéc.

Quy trinh dugc thuc hién tot dic biét & giai doan phuc vu trong bira an, khi
nhan vién ludn chu y quan sat va hd tro khach kip thoi. Sy phéi hop gitra bd phan nha
hang va bd phan bép trong viéc dam bao thirc in ludn dugce bo sung trén quay buffet
cling duogc duy tri twong ddi tét trong diéu kién binh thuong. Két qua khao sat tir 302
khach hang cho thay ty 1& hai 1ong ctia khach noi dia dat tir 95-98% & tat ca cac budc
quy trinh, day 1a minh ching rd nét cho nd luc thuc hién quy trinh ctia doi ngii nhan
vién.

2.4.2. Nhitng han ché ciia quy trinh phuc vu buffet sdng

2.4.2.1. Han ché cia quy trinh chung

Mac du quy trinh phuc vu buffet sang tai nha hang The Sea cta khach san
DLG Hotel Danang duoc xdy dung tuong ddi diy du va dam bao cac bude co ban
trong hoat dong phuc vu nha hang, tuy nhién trong qua trinh trién khai thyc té van
coOn ton tai nhiéu han ché anh huong dén chat luong phuc vu va trai nghi¢m ctia khach
hang.

Truée hét, su phéi hop gitra cac bg phan trong qua trinh phuc vu chua that sy
nhip nhang va ddng b, dic biét vao khung gio cao diém buffet sang. Khi lvgng khach

tap trung dong trong ciing mot thoi diém, nhan vién phuc vu, bd phan bép va bo phan
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thu ngan d6i lac chua phdi hop hiéu qua, din dén tinh trang bo sung mén an chua kip
thoi, thiéu dung cu an uéng hodac khach phai cho lau trong mot s6 khau phuc vu. Diéu
nay lam giam tinh lién tuc cia quy trinh phuc vu buffet.

Bén canh d6, quy trinh phuc vu van mang tinh linh hoat theo kinh nghiém ca
nhan ctia nhan vién nhiéu hon 13 tuan thi hoan toan theo tiéu chuan thng nhat. Mot
s6 nhan vién thuc hién tét viéc quan sat va ho tro khach, trong khi mot s6 khac con
thiéu chu dong, chi xtr Iy khi khach yéu cau. Vi vay, chat lugng phuc vu giita cac ca
lam viéc va giita cic nhdn vién chwa thuc sy dong déu, anh hudng dén hinh anh
chuyén nghiép cua nha hang.

Khau dén tiép khach van con mot sd han ché nhat dinh. Trong thoi diém dong
khach, viéc huéng dan khach vao ban déi lic con cham, nhan vién chua kip thoi hd
trg khach tim chd ng@)i phu hop hodc chua gidi thiéu ré khu vuc moén an, dd uéng cho
khach moi. Ngoai ra, kha nang giao tiép ngoai ngit cia mot s6 nhan vién con han ché,
gy kho khin trong qua trinh phuc vu khach quéc té, dic biét khi giai thich moén in
hodc hd trg cac yéu cau phat sinh.

Déi voi qua trinh phuc vu trong bita an, mic di nhan vién thudng xuyén quan
sat khu vyc phuc vy, tuy nhién van xdy ra tinh trang moén an dugc bo sung chua kip
thoi vao gio cao diém. Mot s6 mon an hét trong thoi gian ngin khién khach phai cho
doi. Cong tac kiém tra nhiét do, hinh thtrc trinh bay mon an va v¢ sinh khu vyc buffet
& mot s6 thoi diém chua dugc duy tri dong déu, 1am anh huéng dén cam nhén cia
khach hang vé chat luong dich vu.

Ngoai ra, vi¢c thu don ban an va chuan bi ban méi ddi lac con cham do sb
lugng nhan vién chua dap tng kip vao thoi gian khach dong. Mot sd ban chua dugc
don ngay sau khi khach roi di, ddn dén thiéu ban phuc vu khach méi hoic anh huong
dén my quan khu vyuc nha hang.

Khau thanh toan tuy dugc thuc hién tuong ddi nhanh nhung vao thoi diém
dong khach van c6 thé xay ra tinh trang tap trung khach tai quay thu ngan. Mot s6
truong hop nhan vién xir 1y héa don con mat nhiéu thoi gian hodc chua chi dong giai
thich rd cho khach vé cac khoan chi phi phat sinh.

Bén canh d6, cong tac kiém tra, giam sat va danh gia viéc thuc hién quy trinh
phuc vu chua dugc tién hanh thuong xuyén va chat cheé. Vige nhic nho, dao tao lai

nhan vién chi yéu dugc thuc hién khi xdy ra sai sot thay vi kiém tra dinh ky. Diéu

63



nay khién mot s6 han ché trong phong cach phuc vu va k¥ nang xir Iy tinh hudng chua
dugc cai thién trigt dé.

Ngoai nhitng han ché vé con nguoi va quy trinh, co sé vét chat phuc vu buffet
sang tai mot s6 thoi diém chua dap tmg tot khi lvong khach ting cao. Khong gian di
chuyén tai khu vuc buffet con twong ddi hep khi khach tap trung dong, d& gay un tic
tai quay lay mon dn. Mot sé dung cu phuc vu va thiét bi giit ndng mén an doi luc chua
duoc bo sung hodc kiém tra kip thoi, anh huong dén hiéu qua phuc vu chung ctia nha
hang.

2.4.2.2. Han ché cia cdc budce trong quy trinh

Chua dap tng tt vio gio cao diém

Vao khoang thoi gian tir 7h30 dén 8h30 hang ngay, luong khach dén nha hang
ting dot bién, thudng dat 70-80% cong suit. Trong thoi gian nay, tinh trang qua tai
thudng xuyén xdy ra. Khay thic dn bi trong nhung cham duoc bd sung, dic biét 1a
cac mon néng va moén duoc wa chudng nhu pho, tring, xtc xich. Ban in cii ban chua
dugc don kip thoi, khién khach méi phai chd doi hodc ngdi chung ban chua don.
Nhan vién phuc vu chay qua chay lai, c6 biéu hién cang thang, d6i khi bé qua nhiing
yéu cau nho cua khach.

Trinh @9 va k§ ning nhan vién chwa dong déu

Mac du phén 16n nhan vién c6 trinh d¢ chuyén mon tdt, nhung van tOn tai su
chénh léch dang ké giita cac c4 nhan. Mot sé nhan vién tré, mdi vao nghé con thiéu
kinh nghiém trong viéc xir 1y tinh huéng phtrc tap nhu khach phan nan vé chét lugng
moén dn, yéu cau dic biét vé ché do dinh dudng, hodc khi xay ra su ¢b ki thuat. Vé
ngoai ngit, chi c6 4 nhan vién biét tiéng Han, 2 nhan vién biét tiéng Trung, va khong
c6 ai biét tiéng An, trong khi khach Han, Trung, An chiém ty 18 rat 16n (khoang 90%
khach quéc té). Diéu nay gay khé khin trong giao tiép va tw van moén an cho nhém
khach nay.

Co sé vat chat con mot sé han ché

Du duoc du tu hién dai, co s vat chat ctia nha hang van boc 16 mot s6 diém
yéu. Dung cu an uéng nhu ly, dia, chén t6, khéan an da bat dau xuéng cr?ip do su dung
lau ngay, can duoc thay thé. S6 lugng xe day phuc vu chi ¢6 10 chiéc, khong du dap

g trong gio cao diém, gay kho khin cho viée van chuyén thirc an tir bép 1én quay
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buffet va thu don dung cu ban. Mot s thiét bi gilr nong hoat dong khong on dinh, co
ngay bi hong dot xuit, anh huong dén chit lvong moén an.
2.4.3. Nguyén nhdn ciia nhitng han ché

2.4.3.1. Nguyén nhan chu quan

Thiéu hut nhan sy trong gio cao diém: Bién ché nhan vién nha hang chi c6 25
ngudi cho toan bd ca sang, trong khi gior cao diém can it nhat 15-18 nhédn vién truc
cung luc. Vi lich phan cong hién tai, mdi ca thuong chi c6 12 nhan vién, thiéu 3-6
ngudi so v6i nhu cau thue té.

Quy trinh chua duoc chuan héa chi tiét: Mic du ¢6 quy trinh chung, nhung
nhiéu khau van con dua vao kinh nghiém cé nhan cua tirng nhan vién, thiéu su théng
nhat. Vi du: thoi diém bo sung mén an, cach sip xép ban ghé khi ghép ban cho khach
doan, cach xur 1y khi khach phan nan.

Cong tac dao tao chura bai ban: Nhan vién méi chu yéu duogc dao tao theo kiéu
kém cip (on-the-job training) ma chua c6 chwong trinh dao tao chinh quy, dan dén
tay nghé khong dong déu. Pao tao ngoai ngit gan nhu khong dugc to chirc, nhan vién
tu hoc hodc dung von ngoai ngit c6 san tir trude.

Thiéu sy dau tu thay thé dung cu: Khéch san chua c6 ké hoach kiém ké va thay
thé dinh ky cac dung cu an uéng, dan dén tinh trang tich tu dung cu cii, hong, mat
tham my. Khin n chi con 6% con tot nhung van duoc st dung.

2.4.3.2. Nguyén nhan khach quan

Sy bién dong bat thudng cua luong khach: Khach du lich thuong déng vao
mua cao diém (thang 4-8) va thua thdt vao mua thap diém (thang 9-12). Tuy nhién,
su bién dong con phu thudc vao nhiéu yéu td nhu thoi tiét, cac su kién quéc té, chinh
sach visa. Viéc du béo chinh xac luong khach hang ngay 1a rat kho, dan dén tinh trang
c6 ngay qué tai, c6 ngay vang khach.

Tinh mua vu cua nganh du lich: Vao cac ngay 18, tét, cudi tuan, lugng khach
thuong ting dot bién, gy ap luc 16n 1én hé thong phuc vu. Vo nhitng ngay thuong,
luong khach 6n dinh hon. Nha hang kho c6 thé diéu chinh nhan sy linh hoat theo ting
ngay do chi phi va tinh 6n dinh ctia doi ngi.

Dic diém da dang ciia khach hang: Khach hang dén tir nhiéu qudc gia khac
nhau (An bo, Han Quéc, Nhéat Ban, Trung Quéc, chau Au) ¢6 khau vi, thoi quen an

uong va yéu cau phuc vu khac nhau. Diéu nay doi hoi nha hang phai c¢6 sy chuan bi
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phirc tap hon nhiéu so v6i phuc vu mot nhém khach dong nhét. Viéc dap ung dong
thoi tat ca cac nhu ciu da dang nay 1a thach thire 16n.
2.4.4. Pdnh gid tong thé

2.4.4.1. Két lugn chung

Quy trinh phuc vu buffet sang tai nha hang The Sea cua khach san DLG ba
Néng nhin chung di dwgc xay dung twong ddi day du va van hanh kha tét trong diéu
kién binh thudng. Nha hang c6 doi ngil nhan vién twong ddi chuyén nghiép, co so vat
chét hién dai, thuc don da dang. Tuy nhién, quy trinh con boc 10 nhiéu han ché, dic
biét 1a kha niang dap Gng khi lwong khach ting cao dot bién vao gio cao diém. Sy
thiéu hyt nhan sy, su khéng dong déu vé k§ ning cta nhan vién, va sy xudng cp cia
mot s6 dung cy dn udng 13 nhitng van dé can duoc giai quyét.

2.4.4.2. Vén dé cdi thién

Dua trén phan tich thuc trang, c6 ba van dé chinh can duogc wu tién cai thién.
Thir nhat, bd sung nhan su cho gio cao diém va ting cudng dao tao k¥ ning xir Iy
tinh hubng, ngoai ngit cho nhan vién. Thu hai, thay thé kip thoi cac dung cu n udng
da cti, hong, dac biét 1a khan an, ly, dia, chén t6. Thu ba, chuin hoa chi tiét cac budc
trong quy trinh phuc vu, dic biét 1a quy trinh bd sung mon an va don dep ban trong
gid cao diém.

2.4.4.3. Binh huong hoan thién

Trén co s& nhitng van dé can cai thién, khoa luan s& tap trung dé xut cac giai
phap theo ba hudng chinh. Hudng thir nhét 13 hoan thién quy trinh phuc vu, bao gém
xay dung quy trinh chi tiét cho tig khau, phan cong nhiém vu rd rang hon, thiét lap
tiéu chudn thoi gian cho cac thao tac phuc vu. Huéng tht hai 13 nang cao chat luong
ngué)n nhan luc, bao gém ddo tao lai nhan vién, bd sung nhan sy thoi vu cho gio cao
diém, dao tao ngoai ngir co ban (tiéng Anh, tiéng Han, tiéng An). Huéng th ba la
dau tu co s& vat chit, bao gdm thay thé dung cu cii, bd sung xe ddy, nang cap hé
thong thiét bi giit néng. Céac giai phap nay s& dugc trinh bay chi tiét & chuong tiép
theo.
2.5. Tiéu két chwong 2

Chuong 2 da phan tich thuc trang quy trinh phuc vu buffet sdng tai nha hang
The Sea. Nhin chung, quy trinh dwgc xay dung kha day du voi doi ngii nhan vién c6

tinh than phyc vu tot va co s& vat chat dap ing yéu cau co ban. Tuy nhién, van con
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ton tai nhirng han ché nhu chua dap ung kip thoi vao gio cao diém, k§ nang nhan vién
chua dong déu va mot s6 dung cu an udng da xudng cap. Py 1a co so thuc tién dé dé

xudt giai phap hoan thién & chuong tiép theo.
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CHUONG 3: MOT SO GIAI PHAP HOAN THIEN QUY TRINH PHUC VU
BUFFET SANG TAI NHA HANG THE SEA CUA KHACH SAN DLG
PA NANG
3.1. Co sé dé xut giai phap
3.1.1. Pinh hwéng phdt trién chung ciia hoat dong kinh doanh ciia khdch san
DLG Pa Ning , muc tiéu hoat dong kinh doanh ciia khdach san DLG Pa Ning
3.1.1.1. Dinh hwéng phdt trién chung ciia khéch san

Trong bbi canh nganh du lich va dich vu lvu tré tai thanh phd Pa Ning dang
tang truong va phat trién manh mé, khach san DLG Pa Nang da xac dinh rd rang
phuong hudng phat trién trung va dai han nham cung ¢b vi thé canh tranh trén thi
truong. Toa lac tai vi tri déc dia ven bién M¥ Khé, khach san DLG co6 tiém nang rat
16n dé khang dinh minh 13 diém dén hang dau trong phan khiic 5 sao tai Da Ning.

Theo dinh hudéng chién lugc cua Ban Giam dbc khach san, khach san DLG Pa
Néng hudng dén phat trién mé hinh bén viing dya trén ba try cot chinh. Thir nhat 1a
nang cao chat luong dich vu toan dién theo chuan quéc té, hudng dén su hai long
tuyét d6i ciia khach hang trong moi dich vu dugc cung cap. Thir hai 1a da dang hoa
khach hang, dic biét tip trung thu hut cac thi truong khach trong diém nhu An D,
Han Qudc, Nhat Ban va cac nudc Dong Nam A - nhiing thi trudng dang c6 toc dod
ting trudng 4n tuong tai khach san trong cac nam gin day. Thi ba 13 Gng dung cong
nghé trong quan 1y van hanh, tir hé théng quan 1y khach san, quan 1y thu nhap dén
cac cong cu khao sat mire d6 hai long truc tuyén, nhdm nang cao hiéu qua kinh doanh
va dua ra cac quyét dinh ding dén.

Vé dinh huong phat trién thi truong, khach san xac dinh tiép tuc déy manh hop
tac chién luogc vai cac dai 1y 1&r hanh quéc té uy tin, khai thac hi¢u qua cac kénh dat
phong tryc tuyén (OTA) nhu Booking.com, Agoda, Expedia va cic nén tang dat
phong dic thu cua thi trudng An PO, Han Quéc. Song song v6i do, khach san ciing
tap trung phat trién chuong trinh khach hang than thiét nham ting ty 1¢ khach quay
lai, von dang & mirc thp (chi khoang 3,5% khach noi dia va 1% khach quéc té da st
dung dich vu tu 5 lan tro 1€n). Pay dugc xem 1a mdt trong nhiing uu tién cép bach
trong chién lugc giit chan khach hang cua khach san giai doan 2026-2028.

Vé dinh hudng phat trién san phém va dich vu, khach san DLG Da N.'fmg chu

trong dén viéc lién tyc cai tién va da dang hoa danh muc san pham nham dép ung nhu
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cAu ngay cang cao va da dang ctia khach hang. Trong linh vyc 4m thuc, khach san
dinh hudng phat trién nha hang The Sea trd thanh diém dén 4m thyc khong chi danh
cho khach luu tr ma con thu hut cong dong dia phuong va du khach ty tic thong qua
cac chuong trinh buffet chu dé, cac budi tdi Am thuc dic sic va sy kién gi61 thiéu dac
san Pa Ning. Trong linh vuc luu tra, khich san hudng dén viée duy tri va nang cao
chét lugng 237 phong nghi, dic biét cha trong trai nghiém trong phong thong qua
viéc nang cdp cac tién nghi, bo sung dich vu amenities cao cap va ca nhan héa cac
g61 dich vu theo tirng phan khic khach hang.

Vé dinh hudng phat trién co s vat chat k¥ thuat, khach san 1én ké hoach dau
tu ¢6 10 trinh rd rang nham duy tri va ning cip hé thong trang thiét bi, co s¢ ha tang
theo tiéu chudn 5 sao quéc té. Trong ngan han (2026), vu tién thay thé cac dung cu
an udng d3 xudng cap tai nha hang, bd sung phuong tién van chuyén ndi bd va nang
cap hé thong giit nong tai quay buffet. Trong trung han (2027-2028), khach san xem
xét cai tao mot phan khong gian nha hang The Sea nham t6i wu hoa ludng di chuyén
ctia khach trong gio cao diém, dong thoi nang cip hé thong bang hiéu sb va quay
buffet v&i thiét bi hién dai hon. Ngoai ra, hé théng phong hoi nghi Grand Hall voi
sttc chtra 600-800 khach ciing duoc dinh huéng ning cip trang thiét bi 4m thanh, anh
sang va man hinh LED nham dap tng yéu cau ngdy cang cao cia cac su kién doanh
nghiép quy mo lon.

Vé dinh hudng phat trién nguén nhan luc, ddy dugc Ban Giam dbc xac dinh
13 yéu t6 then chdt quyét dinh sy thanh cong ctia toan bo chién luge phat trién. Vi
dac thu ctia nganh dich vu khach san, chét lwong do1 ngli nhan sy &nh huong truc tiép
va gan nhu ngay 1ap tirc dén trai nghiém cua khach hang. Khach san DLG Pa Néng
dinh huong xay dung dd1 ngli nhan vién chuyén nghiép, thanh thao ngoai ngir va co
kha nang phuc vu da van hoa thong qua cac chuong trinh dao tao dinh ky, hop tac
dao tao véi cac truong dai hoc chuyén nganh du lich — khach san trong khu vuyc, va
cac chuong trinh trao ddi hoc hoi kinh nghiém tai cac tdp doan khach san 5 sao quéc
té€. Diac biét, voi xu huong khach An Do ngay cang chiém ty trong 16n , khach san dat
ra yéu cau cap thiét vé viéc dao tao k¥ niang giao tiép co ban bang tiéng Hindi va am
hiéu vin hoéa, théi quen am thyuc dic thu cua nhom khach nay cho doi ngili nhan vién
phuc vu truc tiép, dac bi¢t 1a bd phan nha hang va 18 tan. Bén canh d6, chinh sach

phiic 1oi canh tranh, méi trudong lam viée chuyén nghiép va 16 trinh thang tién minh
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bach ciing dugc chii trong nham giit chan nhing nhén tai trong bdi canh thi truong
lao d6ng nganh khach san canh tranh gay git.

Vé dinh hudng phat trién bén vitng va trach nhiém x4 hoi, khach san DLG Pa
Néng cam két ap dung ngay cang nhiéu tiéu chuin xanh trong van hanh hang ngay,
phu hop véi xu huéng du lich ¢6 trach nhiém dang dugc du khach qudc té, dic biét
1a khach chau Au va Bic My, ngay cang coi trong. Cu thé, khach san dinh hudng
giam thiéu st dung dd nhya dung mot lan trong toan b hoat dong, thay thé bé‘lng cac
giai phap than thién v6i moi trudng; wu tién st dung nguyén liéu thyc pham dia
phuong, theo mua trong thyc don nha hang nham vira dam bao d6 tuoi ngon vira giam
thiéu luong khi thai tir van chuyén; trién khai hé thong tiét kiém ning luong thong
minh tai cdc khu vurc cong cong va phong nghi. Nhitng nd luc nay khong chi dap ing
xu hudng tiéu ding xanh ma con gép phan dinh vi thuong hiéu DLG Hotel Danang
trong phan khuc khach san ¢6 trach nhiém moi truong, tao loi thé canh tranh khéc
biét so vai cac ddi tha trong cting phan khuc tai Pa Ning.

Vé dinh huéng mé rong phan khiic khach MICE, véi hé théng phong hoi nghi
¢6 strc chira 1én dén 800 khach va vi tri dia 1y thuan loi ngay trén tuyén dudng ven
bién, khach san DLG Pa Néng x4c dinh day 1a mét trong nhirng miii nhon ting truéng
doanh thu trong giai doan t6i. Pa Nang dang noi 1én nhu mot trong nhitng diém dén
t6 chtrc hoi nghi, hoi thao hang dau khu vuc chidu A — Thai Binh Duong, voi su xuét
hién ngay cang nhiéu cua cac sy kién quy mé quéc té. Khach san dinh hudng dau tu
nang cap ha ting k¥ thut phuc vu hoi nghi (hé thong 4m thanh, anh sang, man hinh
LED, dudng truyén internet tbc do cao), dong thoi phat trién doi ngii chuyén nghiép
vé t6 chic su kién va xdy dung cac goi dich vu hoi nghi tich hop (all-inclusive
meeting packages) canh tranh, bao gdm phong hop, catering, luu trt va cac hoat dong
team building ven bién.

Nhitng dinh hudng phat trién trén dit ra yéu cu ngdy cang cao ddi voi chat
lugng van hanh téng thé cta khach san, trong d6 by phan am thyuc va nha hang dong
vai tro ddc biét quan trong. La diém tiép xuc hang ngay va thuong xuyén nhét véi da
s6 khach luu tra, chat lugng dich vu tai nha hang The Sea — dac bi¢t 1a trai nghi¢m
buffet sang — c6 anh hudng truc tiép va sau sic dén tong thé danh gia ciia khach vé
chét luong ctia khach san, tir d6 tac dong dén quyét dinh quay lai va sin sang giéi

thi€u cho nguoi than, ban bé cua ho.
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3.1.1.2. Dinh huong phat trién va muc tiéu ndang cao chat luong dich vu cua
nha hang The Sea

Pinh hwéng phat trién ciia nha hang The Sea

La diém tiép xtc truc tiép va thuong xuyén nhat véi khach luu tra, nha hang
The Sea duoc khach san DLG ba Nﬁng xac dinh 1a b phan chién luoc trong vi€éc
nang cao chat lugng trai nghiém tong thé ctia khach hang va xiy dung uy tin thuong
hiéu. Tr nén tang do, nha hang The Sea dit ra cac dinh hudng phat trién cu thé trong
giai doan 20262028 nhu sau.

Vé dinh hudng nang cao chit luong phuc vu, nha hang The Sea hudng dén
xay dyng mot quy trinh phuc vu buffet sang chuyén nghiép, ddng bo va nhat quan tir
khéau chuén bi dén khi két thiic ca lam viéc. Mdi budc trong quy trinh can duoc thuc
hién dtng chuan, linh hoat va huéng dén sy hai 10ng t6i da ctia khach hang & moi thoi
diém, dic biét trong cac khung gio cao diém.

Vé dinh hudng phat trién san pham 4m thyc, nha hang The Sea dinh hudng
phat trién thuc don buffet sing phong phu, da dang va pht hop voi nhu cau cta céac
thi truong khach trong diém nhu An Do, Han Qudc, Nhat Ban va khach ndi dia. Bén
canh do, nha hang chu trong khai thac va gidi thi¢u cac mén an dac san dia phuong
Pa Ning nham tao ra diém nhén riéng va trai nghiém am thyc mang ban sic vin hoa
doc dao cho thuc khach. Binh hudng dai han 1a phat trién nha hang The Sea khong
chi phuc vu khach luu trd ma con trd thanh diém dén am thuc hap dan d6i voi khach
vang lai va cong dong dia phuong thong qua cac chuong trinh buffet chu dé va sy
kién am thyuc dic séc.

Vé dinh huéng ning cao nang lyc doi ngii nhan vién, nha hang The Sea xéc
dinh nguén nhan luc la yéu t6 cot 16 quyét dinh chat luong dich vu. Do do, viéc nang
cao k¥ ning chuyén mon, k¥ nang ngoai ngir va kha nang phuc vu da van héa cho
toan bd nhan vién dugc xem 13 vu tién hang dau. Nha hang dinh huéng t6 chirc dao
tao ndi bo thudng xuyén, gan lién voi danh gia hidu suat dinh ky dé kip thoi phat hién
va khic phuc nhitng diém con yéu trong thuc hién quy trinh phuc vu.

Vé dinh hudng cai thién co s¢ vat chat, nha hang The Sea hudng dén viéc nang
cép va déng bo hoa hé théng trang thiét bi phuc vu buffet, bao g@)m dung cu an uéng,
thiét bi giir nong va khong gian bay tri quay buffet, nham dam bao tinh thim my va

van hanh tron tru trong gio cao diém.
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Muc tiéu nang cao chat lwong dich vu ciia nha hang The Sea

Nhén thtrc 13 tim quan trong cta dich vu dn udng trong tong thé trai nghiém
khéach hang, khach san DLG Da Ning di dit ra nhitng muc tiéu cu thé cho hoat dong
kinh doanh nha hang The Sea trong giai doan 2026 dén 2028.

Vé chit luong phuc vy, muyc tiéu hang dau 13 nang ty 1¢ hai 10ng cta khach
hang d6i véi dich vu buffet sang 1én mirc tbi thiéu 90% & ca hai nhém khach ndi dia
va quéc té. Pay 1a chi s6 quan trong dugc theo ddi thuong xuyén thong qua hé thong
khao sat ndi b, danh gia trén cac nén tang tryc tuyén (TripAdvisor, Google Reviews,
Booking.com) va bao cdo tir bd phan 18 tan. Cy thé, ty 1& hai long cta khach quéc té
tai cac budc don khach va phuc vu — hién dang & mic 76% theo két qua khao sat
thang 4/2026 — can dugc cai thién dang ké dé dat muc tiéu 90%.

Vé doanh thu, bo phan am thuc dit muc tiéu tdng trudng doanh thu it nhat 20%
mdi ndm trong giai doan 2026 dén 2028, trén co s phat trién cac goi buffet cao cap,
mo rong phuc vu khach véng lai va trién khai cac chuwong trinh vu dai hap dan. Doanh
thu 4m thuc nam 2025 cua khach san dat 40.516 triéu déng, muc tiéu hudng dén nam
2026 1a dat trén 48.600 triéu dong.

V& ngudn nhan lyc, khach san dat muc tiéu 100% nhan vién nha hang duoc
dao tao bo sung vé k¥ ning ngoai ngit (wru tién tiéng Anh, tiéng Han va tiéng An), k¥
nang xu ly tinh huéng va nghi€p vu phuc vu dugc nang cao trudc cudi nam 2026.
Pong thoi, ty 1é nhan vién dat chudn trong danh gia hiéu suat dinh ky phai duy tri &
mtre t6i thiéu 85%.

Vé co s& vat chat, muc tiéu 1a hoan thanh viéc thay thé toan bod dung cu an
ubng da xudng cap (khan an, ly, dia, chén t6) trong quy I11/2026, dong thoi bd sung
trang thiét bi con thiéu nhim dap Gmg nhu cau van hanh tron tru vao cac gid cao diém.

3.1.2. Can civ vao két qud nghién ciru ciia thuwe trang vé quy trinh phuc vu
buffet cia nha hang The Sea

3.1.2.1. Péi véi quy trinh tong thé

Tir két qua phan tich thyc trang tai chuong 2, qua viéc dbi chiéu giita quy trinh
hién tai cia nha hang The Sea vdi quy trinh chuan két hop clng viéc so sanh gitra
quy trinh thyc té thyc hién va quy trinh dé ra, c6 thé thay ro nhiing diéu can khac

phuc nhu sau:

72



béi véi giai doan chuan bi, mic du quy trinh dugc thyc hi¢n déy da, nhung
van con thiéu budce kiém tra ddng phuc va tac phong nhan vién trudc ca, chua c6 quy
dinh 16 rang vé dung cu du phong quay vong, va mot s6 mén nong duoc dua 1én quiy
kha sém dan dén ngudi trude khi co khach. Day 1a nhitng thiéu sot nhd nhung anh
huong dang ké dén chat lugng phuc vu ban dau.

Déi véi giai doan don khach, quy trinh thiéu mét sb thao tac chuyén nghiép
quan trong nhu hoi s6 luong khach di cung, hoi so thich vé khu vuc ngdi (hat
thuéc/khéng hut thuéc), gidi1 thi€u so lugc vé khu vuc buffet va thuc hién thao tac
kéo ghé - dat khan 1am du ban. Pay 13 nhiing chi tiét nhé nhung tao nén sy khac biét
1 rét trong trai nghiém cua khach, dic biét 1a khach qudc té thuong co ky vong cao
vé tinh chuyén nghiép.

boi véi giai doan phuc vy, van dé nghiém trong nhét 14 viéc bo sung mon an
khong kip thoi vao gid cao diém (7h30-8h30), c6 nhitng khay trong tir 5-10 phut méi
dugc bd sung. Ngoai ra, cong tac don dep ban an sau khi khach roi di con cham, gay
ra tinh trang khach md&i phai cho doi hoac ngéi vao ban chua dugc don sach. Tinh
trang thiéu nhan luc, thiéu xe déy hd tro va thiéu mot nhan vién truc cb dinh tai quﬁy
buffet 12 nhitng nguyén nhan gdc ré can duoc giai quyét.

Déi vai giai doan thu don va két thuc ca, viéc khong thuc hién kiém ké dung
cu, khong bao cdo chi tiét cudi ca va phuong phap thu don chua khoa hoc 1a nhiing
diém yéu anh hudng dén su chuén bi cho ca tiép theo.

3.1.2.2. Dya trén nhu cau va mirc @ hai long ciia khdch hang

Két qua khao sat tir 302 phiéu danh gia ciia khach hang thang 4/2026 di cung
cap nhiing cin ctr thuc tién quan trong cho viéc dinh hudng giai phap. Su phan hoa
13 rét vé muc d6 hai 10ng gitta khach noi dia (ty 1& hai 10ng tir 95-98% & tit ca cac
budc) va khach qubc té (ty 18 hai long chi dat 76-89% & nhiéu budc) cho thiy cac
giai phap can tap trung vu tién vao nang cao trai nghiém cho nhom khach quéc té -
dic biét trong boi canh ty trong khach qubc té da tang 1én 70% vao nam 2025,

Céc diém khach qudc té danh gia thip nhit bao gom: téc do bd sung moén an
(c6 19 lugt chon mirc 3 va 3 lugt mic 2 & tiéu chi bd sung moén trong phiéu tiéng
Anh), chat luong dung cu an udng (10% khong dong ¥ vé dung cu du phong), su 1&
rang cua bang tén mon (15% chon muc 2), va kha ning giao tiép trong thanh toan va

tién khach (21 lugt chon muc 3 & tiéu chi 161 moi quay lai).
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Bén canh cac danh gia theo thang diém, mot s6 khach hang con dé lai gop ¥
tryc tiép tai phan cudi phiéu khao sat. Phan 1én gbp ¥ tip trung vao bon nhom van dé
chinh. Thir nhét, nhiéu khach qudc té phan anh rang nhan vién chua chii dong hd tro
va giao tiép bang tiéng Anh trong sudt qua trinh phuc vu, khién ho gip kho khin khi
can hoi vé thanh phan moén an hodc yéu cau hd tro. Thi hai, mot sé khach nhan xét
rang toc do bd sung mon an vao gid cao diém con cham, c6 thdi diém quay buffet bi
voi mon trong khoang 5-10 phtit ma chua duoc bd sung kip thoi. Thir ba, khach gop
¥ rang bang tén mon dn chwa rd rang, dic biét thiéu thong tin vé thanh phén di tng
va ghi cht danh cho khach an chay hoac theo ché d6 Halal. Thé tu, mot s6 khach noi
dia phan anh tinh trang dung cu an uéng nhu ly, chén, khan an b1 thiéu hodc c6 dau
hiéu cii, 6 mau, anh huong dén cam quan chung cua bira an.

Nhirng gop ¥ nay, két hop véi két qua danh gia theo thang diém, 14 co sé truc
tiép dé xay dung cac giai phap hoan thién quy trinh phuc vu buffet sang duoc dé xuat
trong phan tiép theo.

Bén canh d6, ty 1¢ khach quay lai rat thép, voi chi 3,5% khach noi dia va 1,0%
khach quéc té da sir dung dich vu tur 5 lan tré 1én. Pay la tin hi¢u canh bao vé chét
luong trai nghiém tong thé, tir d6 c6 thé dé xut cac giai phap lién quan dén chinh
sach khach hang than thiét va nang cao diém cham dich vu dé tao an tuong lau dai.

Ngoai ra, xu hudng ting truéng manh ctia khach An D6 nhung khong c6 nhan
vién nao biét tiéng An tai nha hang 1a mot han ché can dugc giai quyét bang céac giai
phéap dao tao ngdn ngfr.

3.2. Pé xuit giai phap hoan thién quy trinh phuc vu buffet sing
3.2.1. Hoan thién cong tac qudn li quy trinh phuc vu buffet sang

Co s6¢ hoan thién

Tir két qua so sanh gitta quy trinh phuc vu buffet sang ctia nha hang The Sea
v6i quy trinh chuan (Bang 2.14) va két qua so sanh giita quy trinh thuc té thuc hién
v6i quy trinh dé ra ciia nha hang (Bang 2.15), c¢6 thé thiy r& mot s6 han ché mang
tinh hé thdng trong toan bd quy trinh hién tai. Nha hang The Sea chua ¢ b tiéu
chuan phuc vu (SOP) bang vin ban dugc ban hanh chinh thtrc, dan dén tinh trang
thuc hién khong thong nhét giita cAc ca va giita cac nhan vién. Cong tac giam sat chua

¢6 lich trinh va biéu mau kiém tra cu thé. Hé thong thu thap phan hoi khach hang
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chua dugc trién khai thudng xuyén va c6 hé thong. Pay la nhiing cin ctr dé dé xuat
cac giai phap hoan thién quy trinh mang tinh tong thé.

Gidi phap hoan thién quy trinh chung

Xay dung b tiéu chuén phuc vu (SOP) toan dién: Can bién soan bd SOP chi
tiét cho toan bd quy trinh phuc vu buffet sing, bao gom tit ca cac budc tir chuan bj
dén thu don. Mdi budc trong SOP can néu rd mo ta cong viéc cu thé, tiéu chuan thuc
hién vé thoi gian va chit lugng, ngudi chiu trach nhiém, cong cu va dung cu can thiét,
va cach xir Iy tinh hudng bat thuong. SOP can duge trinh bay rd rang, d& hiéu va dugc
dich sang tiéng Anh dé toan bo nhan vién, ké ca nhan vién nudc ngoai (néu c6), déu
¢6 thé nam viing va thuc hién dung.

Hoan thién quy trinh giam sét ca: Can thiét 1ap lich gidm sat cy thé cho mdi ca
buffet sang, trong d6 giam sat ca phai thuc hién it nhat ba vong kiém tra (dau ca, gid
cao diém, cudi ca). Mdi vong kiém tra dya trén danh muc tiéu chi cu thé gém tinh
trang quay buffet, thai d6 nhan vién, chat lugng vé sinh va mirc do hai 1ong ctia khach.
Két qua giam sat duoc ghi chép vao so theo ddi va bao céo trudng bd phan nha hang.
Pé xuat bo sung thém phuong phép danh gia bang thuc khach bi mat it nhat mot lan
mdi quy dé co cai nhin khach quan vé chat lugng dich vu thuc té.

Xay dung tiéu chuan vé thoi gian phuc vu: Can thiét 1ap thoi gian chuan cho
cac thao tic quan trong trong quy trinh, chang han thoi gian bd sung mon khi khay
thirc an con 1/3 khong dugc qua 3 phut, thoi gian don ban sau khi khach roi khong
dugc qua 2 phut, va thoi gian don tiép va huéng dan khach dén ban khong duoc qua
1 phait. Nhitng tiéu chuan nay can dugc dua vao dao tao va thuc hanh cho dén khi
nhén vién thuc hién ty nhién va nhat quan.

Heé thdng hoa cong tac thu thap phan hoi khach hang: Bén canh phiéu khao sat
gidy truyén thong, can trién khai phiéu khao sat dién tir qua ma QR dit tai ban an va
quay 18 tan, khdo sat nhanh qua man hinh cam Ung tai cira ra nha hang, va theo doi
danh gia tu nguyén trén cac nén tang tryc tuyén nhu TripAdvisor, Google Reviews
va Booking.com. Can thiét 1ap quy trinh dinh ky tong hop, phan tich dit liéu phan hoi
hang tuan va hang thang, tir d6 x4c dinh cic van dé can uu tién cai thién va lap ké
hoach hanh dong cu thé.

Quy trinh chung sau khi hoan thién

Bing 3.1 Cii tién quy trinh buffet sing
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STT Noi dung Tiéu chuén thyce hién Nguwoi chiu
trach nhiém
1 | Ban hanh SOP bang van | SOP day du, song ngit Viét-Anh, Trudng bd
ban cho toan bd quy trinh | dwoc phd bién dén 100% nhéan phén nha hang
buffet sang vién
2 | Giam sat ca: kiém tra 3 Hoan thanh du 3 vong, ghi chép Giam sat ca
vong/ca (dau ca, cao vao biéu mau kiém tra
diém, cubi ca)
3 | Panh gia thyc khach bi | Téi thiéu 1 1an/quy, bao céo két Trudng bd
mat qua dén ban quan ly phén / Ban
giam doc
4 | Thu thap phan hoi khach | Da kénh (phiéu gidy + QR + tryc | Nhan vién phu
hang tuyén), tong hop hang tuin trach + Gidm
sat
5 | Phan tich va hanh dong Hop bo phan hang thang, mdi van Truong b
dua trén phan hoi dé c6 ké hoach hanh dong va phén nha hang

nguoi chiu trach nhiém
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3.2.2. Hoan thi¢n quy trinh chung phuc vu buffet sang

Trong hoat dong kinh doanh nha hang khach san, quy trinh phuc vu buffet
sang déng vai trd quan trong trong viéc tao 4n twong ban dau va nang cao muc do hai
long cua khéach hang. Vi vay, viéc hoan thién quy trinh phuc vu buffet sdng tai nha
hang The Sea cta khach san DLG Hotel Danang 13 yéu cau can thiét nham nang cao
chét luong dich vu, xay dung hinh anh chuyén nghiép va ting kha ning canh tranh
cua khach san trén thi truong.

Trude hét, nha hang can xdy dung quy trinh phuc vu buffet sang theo huéng
déng b0, khoa hoc va théng nhét gitta cac bo phan. Mdi cong doan tir chuén bi trudc
gio phuc vu, don tiép khach, phuc vu trong bita an, thanh toan dén tién khach va thu
don ban can duogc quy dinh rd rang vé nhiém vu, tiéu chuan thuc hién cling nhu trach
nhiém cia ting nhan vién. Viéc chuan hoa quy trinh s& gitp han ché sai sot, tranh
tinh trang chong chéo cong viéc va dam bao chat lugng phuc vu dong déu trong moi
ca lam viéc.

Bén canh d6, can ting cudng su phdi hop gilta bd phan nha hang véi cac bo
phan lién quan nhu bép, 18 tan va thu ngan nham dam bao qua trinh phuc vu dién ra
lién tuc va hiéu qua. BO phan bép can chu dong chuin bi va bd sung moén an ding
thoi diém; bo phan 1€ tan can cap nhat chinh xac sb luong khach dung buffet; trong
khi nhan vién phuc vu phai thudng xuyén theo ddi tinh trang ban an va nhu cau cia
khach dé hd tro kip thoi. Su phdi hop nhip nhang giita cac bd phan s& gop phan han
ché tinh trang thiéu mon an, thiéu dung cu hoac chdm phuc vu vao gio cao diém.

Ngoai ra, nha hang can chu trong nang cao tinh chit dong va chuyén nghiép
cua doi ngli nhan vién phuc vu. Nhan vién khong chi thuc hién cac thao tac phuc vu
co ban ma con can quan sat, nhan biét nhu ciu cta khach dé hd trg nhanh chéng va
linh hoat. Thai do phuc vu than thién, lich su, nhiét tinh cung kha nang giao tiép tbt
s& gitip khach hang cam thiy thoai mai va dugc quan tim trong sudt qua trinh sir dung
dich vu. Pong thoi, nha hang can thudng xuyén t6 chirc ddo tao ky nang nghiép vu,
k¥ nang xir 1y tinh hudng va k¥ ning giao tiép ngoai ngit nhim ning cao chat lugng
phuc vy, dic biét d6i v6i khach quoc té.

Pé quy trinh phuc vu buffet sang dat hiéu qua cao, nha hang ciing can bd tri
nhan su hop 1y theo timg thdi diém phuc vu. Trong khung gio cao diém, can ting

cuong nhan vién tai cac vi tri nhu don khach, phuc vu ban, bé sung mén an va thu
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don ban nham giam ap lyc cong viéc va han ché thoi gian cho doi ctia khach hang.
Viéc phan cong cong viée cu thé, rd rang s& giup nhan vién chi dong hon trong qua
trinh lam vi¢c va nang cao hi¢u qua phuc vu chung.

Bén canh yéu t6 con ngudi, co sé vét cht va trang thiét bi phuc vu buffet sang
cling can dugc quan tim dau tu va kiém tra thudng xuyén. Nha hang can dam bao
khu vuc buffet ludn sach s&, gon gang, cac thiét bi giit nong thirc in hoat dong 6n
dinh va dung cu phuc vu dugc chudn bi ddy du trude gio don khach. Pong thoi, viée
bb tri quiy buffet can hop 1y, tao khong gian di chuyén thuan tién dé tranh un tic khi
lugng khach dong. Piéu nay khong chi gitip nang cao tinh thim my ma con tao su
thuan tién va thoai mai cho khach hang trong qua trinh dung bira.

Ngoai ra, cong tac kiém tra va gidm sat quy trinh phuc vu can duoc thuc hién
thudng xuyén nham kip thoi phat hién va khic phuc céac sai sot phat sinh. Quan 1y
nha hang can theo ddi thai do phuc vu cua nhan vién, chét luong mon an, tbc do phuc
vu ciing nhu muc d6 hai 1ong cta khach hang dé c6 bién phap diéu chinh phu hop.
DPong thoi, nha hang nén ting cuong thu thap y kién phan hoi cta khach hang sau khi
st dung dich vu dé 1am co so cai thién chat luong phuc vu trong thoi gian toi.

Nhin chung, viéc hoan thién quy trinh chung phuc vu buffet sing khong chi
gop phén nang cao chét lwong dich vu tai nha hang The Sea ma con gitip khach san
nang cao hinh dnh chuyén nghiép, ting kha nang canh tranh va tao dung su hai long,
tin tuong tir phia khach hang.

3.2.3. Hoan thién cdc giai doan trong quy trinh phuc vu buffet sang

Cin clr vao nhiing han ché da néu trén, nhom giai phap hoan thién ting giai
doan trong quy trinh phuc vu can duoc tién hanh ddng bd va toan dién. Viéc chi tiét
hoéa timg budc khong chi gitip nhan vién c¢6 co s¢ thuc hién thong nhit ma con tao
nén tang dé danh gia va cai tién lién tuc.

3.2.3.1. Hoan thién giai doan chudn bi

Co s6¢ hoan thién

Theo két qua so sanh quy trinh thuc t& v6i quy trinh dé ra cia nha hang (Bang
2.17), giai doan chuan bi hién con nhiéu thiéu sot: khong c6 danh myc kiém tra chuan
hoéa trudc ca, tinh trang thiéu dung cu du phong xay ra thudng xuyén trong gid cao

diém, va su phdi hop gitra bo phan bép va nha hang trong viéc dua moén 1én quiy chua
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dong bd. Bén canh d6, 10% khach qudc té khong dong ¥ vé dung cu du phong trong
két qua khao sat thang 4/2026. Dy 1a cin ctr dé hoan thién giai doan nay.

Gidi phap hoan thién quy trinh

B6 sung danh muc kiém tra trude ca: Can xdy dung danh muc kiém tra chuin
hoéa cho toan bo cong viée trude ca, bao gdm kiém tra dong phuc va tac phong nhan
vién, kiém tra chat luong va sb luong dung cu an udng trén ban va tai quay buffet,
kiém tra hé thong k¥ thuat (dén, diéu hoa, 4m thanh), va kiém tra nhiét do cta thiét
bi gilt nong va lanh. Mdi hang muc phai duoc ky tén xac nhan boi giam sat ca trudc
gio md cua.

Thiét 14p quy trinh dwa mon an 1én quay dung thoi diém: Can thiét lap quy
trinh phéi hop gitta bd phan bép va nha hang dé dam bao cic moén néng dugc dua 1én
quiy buffet dung thoi diém. Cac moén néng nhu phd, sup, trimg chién chi nén duoc
dua Ién quay khi nhan vién don khach xac nhan khach di bat dau vao nha hang. Vao
céc ngay dong khach (cudi tuan, 18 tét), can tang tan suat dwa mon dé dam bao quay
buffet luon day du.

Chuan bi dung cu du phong day du: Can quy dinh 16 sé lugng dung cu du
phong t6i thiéu can ¢ sin truéc mdi ca, bao gém dia, ly, dao, nia, khdn an va cac
dung cu chuyén dung tai quay buffet. Nhitng dung cu ndy can duoc xép ngin nap tai
khu vire hau can, dé 1ay khi can dé dam bao thao tac bo sung nhanh chéng trong gio
cao diém.

Quy trinh chuin bi sau khi hoan thién

Bing 3.2 Quy trinh chudn bi sau khi hoan thi¢n

Buéc Noi dung Tiéu chuén Thoi gian
Kiém tra ddng phuc va tac 100% nhén vién dung chuan
1 ' _ Trude 6h00
phong nhan vién trugc gio mé cua

Kiém tra va setup dung cu an | bu $6 luong, déng bd, khong st

2 . Trude 6h15
uong trén ban me
Kiém tra va chudn bi dung Tbi thiéu 30% s6 lwong dang

3 Trude 6h15
cu du phong dung

Kiém tra h¢ thong k¥ thuat ,
4 o Tat c4 hoat dong binh thudong Trudc 6h20
(dén, di€u hoa, am thanh)
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Kiém tra nhiét do thiét bi gitr
5 Noéng > 60°C, lanh < 5°C Trude 6h25
nong/lanh

Phéi hop v6i bép: xac nhan Théng nhat gid dua tirng nhom
6 Trudc 6h30
thuc don va lich dua mon mon

Giam sat ca ky xac nhan . » N
7 B Hoan thanh day du biéu mau Trudc 6h30
danh muc kiém tra

3.2.3.2. Hoan thién giai doan don tiép khdch

Co sé hoan thién

Theo két qua khao sat thang 4/2026, ty 1¢ hai long ctia khach qudc té tai budc
don tiép chi dat 76% — thap nhét trong tit ca cac budc cta quy trinh. Nhiéu khach
qudc té phan anh nhéan vién chwa chii dong chao hoi bang tiéng Anh, chua gi6i thiéu
khu vuc buffet, va chua hoi vé yéu cau an kiéng ddc biét. Bén canh do, so sanh thyc
té (Bang 2.17) cho thay budc din khach dén ban va kéo ghé moi ngdi chua duge thuc
hién nhét quan. Day 1a can ctr dé hoan thién giai doan dén tiép.

Giai phap hoan thién quy trinh

Chuan héa quy trinh chao don theo tiéu chuan 5 sao: Can xdy dung va ap dung
quy trinh don tiép bao gém cac budc chu dong chao don khach bang ca tiéng Viét va
tiéng Anh (hodc ngdn ngit phu hop), hoi s6 lwrgng khach di cing, x4ac nhan s phong
hodc voucher, hoi s thich vé khu vuc ngéi, dan khach dén ban phu hop, kéo ghé moi
khach ngdi va dit khan an 1én dia lam déu ban da c6 khéach.

Bo6 sung budc gidi thiéu khu vuc buffet: Can bd sung vao quy trinh don tiép
mot bude gidi thiéu ngan gon tir 30 dén 60 gidy vé bd cuc khu vuc buffet, cic mén
dac bi¢t trong ngay va dich vu niu an truc tiép. Diéu nay giup khach nhanh chong
dinh huéng khong gian, tiét kiém thoi gian di chuyén va tao an twong chuyén nghiép
ngay tir dau.

C4 nhan hoa phuc vu véi khach qudc té: Vi khach qudc té, dic biét 1a khach
An D¢ chiém ty trong cao , nhan vién can chii dong hoi vé yéu cau an kiéng (dn chay,
thuan chay, Halal) va hudng dan dén khu vic moén phu hop. Pay 1a diém cham dich

vu ¢0 tinh ca nhan hoéa cao, tao cam giac dugc quan tam va chao don thuc su.

Quy trinh d6n tiép khach sau khi hoan thién
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Bing 3.3 Quy trinh don tiép khdch sau khi hodan thién

Buéc Noi dung Tiéu chuan
| Chu dong chao don khach bang tiéng Viét/Anh | Trong vong 30 gidy ké tir khi
(hoac ngon ngit phu hgp), nu cudi than thién khach xuét hién
Hoi sb luong khach va xac nhan sb '
2 Lich su, nhanh gon
phong/voucher
; Hoi so thich khu vire ngdi (gan cira s6, hudng Chu dong goi ¥ néu khach
bién, khu vuc yén tinh) chua c6 yéu cau
A Véi khach quéc té: hoi yéu cau an kiéng dac bict Bit budc v6i khach An Do
(chay, Halal, di ung) va Trung Dong
N , L 100% khach dugc dan dén
5 Dan khéach dén ban phu hgp, kéo ghé moi ngoi N
ban, khong tu tim cho
‘ Dit khan 4n 1én dia lam déu, giéi thiéu khu vuc Gidi thiéu 10 vi tri cac nhom
buffet (30-60 gidy) moén va khu live cooking
. Trong vong 2 phut ké tir khi
7 Phuc vu nudc/tra/ca phé tai ban

khach ngdi

3.2.3.3. Hoan thién giai doan phuc vu

Co s6¢ hoan thién

Pay 1a giai doan c6 nhiéu han ché nhit duoc ghi nhan qua ca hai phwong phap

danh gia. Két qua khao sat cho thay tbc do bd sung mon an 1a tiéu chi bi khach qudc

té danh gia thép nhét, v6i 19 lugt chon muc 3 va 3 lugt muc 2. Quan sat thuc té (Bang

2.17) ghi nhan c6 thoi diém quay buffet bi voi mén tir 5 dén 10 phut chua duoc bo

sung. Cong tac don ban trong gid phuc vu chua dugc phan cong 1 rang, dan dén ban

ban t6n dong lau, dic biét trong gid cao diém tir 7h30 dén 8h30.

Giai phap hoan thién quy trinh

Thiét 1ap vi tri nhan vién tryc quay buffet c6 dinh: Can phan cong it nhat mot

nhan vién ding truc cb dinh tai khu vic quiy trong sudt gio phuc vu. Nhan vién nay

c¢6 nhiém vy quan sat tinh trang cac khay thirc an, kip thoi thong bao cho bép khi mén

sap hét, giai thich tén va thanh phin moén an cho khach va duy tri vé sinh khu vuc

81




quiy. Nhan vién truc quay can duoc dao tao cic ciu giao tiép co ban vé moén an bang
tiéng Anh, tiéng Han va tiéng An.

Thiét 1ap hé thong tin hiéu bd sung moén an: Khi moén an con khoang 1/3 khay,
nhan vién tryc quiy phai ngay 1ap tirc thong bao cho bép qua bo dam dé chuan bi
moén tiép theo. Muc tiéu 1a rat ngan thoi gian tréng trén quiy buffet xudng toi da 3
phut. Trong cac ngay dong khach, can sip xép thém nhan vién hd tro bép dé ting toc
do chuan bi mén.

Quy trinh don ban chii dong trong qué trinh phuc vu: Can quy dinh nhan vién
phai don dia ban va bo sung dung cu cho khach ngay khi khach roi ban dé 1ay thém
thirc an, khong doi khach dn xong han méi don. Trong gid cao diém, phan cong it
nhat 2 nhan vién chuyén trach don ban. Quy trinh xt 1y khi khach 1am do thirc dn
cling can dugc chuan hoa: nhan vién dén ngay lap tirc, xir Iy nhe nhang va khong dé
khach cam thay xau ho.

Quy trinh phuc vu sau khi hoan thién

Bdng 3.4 Quy trinh phuc vu sau khi hoan thién

Buéc Noi dung Tiéu chuan

1 Phuc vu tra/ca phé tai ban Trong vong 2 phut tir khi khach ngdi
Nhan vién tryc quay c¢b dinh: quan sat ) ,

2 ] Lién tyc trong sudt ca phuc vu
va duy tri quay buffet
Khi mén con 1/3 khay — bao bép qua o N

3 Thoi gian bo sung toi da 3 phut
bd dam ngay

A Don dia ban va bo sung dung cu chil Ngay khi khach roi ban 13y thém
dong moén

5 | Vé sinh quay khi c6 roi vai Khéng qué 2 phit

6 Xt 1y sy ¢6 (d6 thirc an, khach phan Dén ngay, xur 1y nhe nhang, khong dé
nan) khach cam thay kho chiu

. Nhan vién tryc quay giai thich mén an Sén sang hd tro bét ky lic nao khach
bang tiéng Anh/Han/An hoi
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3.2.3.4. Hoan thién giai dogn thanh todan va tién khach

Co sé hoan thién

Theo quan sat thyc té (Bang 2.17), budc thanh toan va tién khach dang duoc
g0p chung, thiéu su tach bach 1o rang. Chua c6 nhan vién tryc ¢d dinh tai ctra ra dé
dam bao moi khach déu duoc chao tam biét. Ty 18 hai long cta khach qudc té & bude
tién khach chi dat 84%, v&i 21 luot danh gia trung 1ap & tiéu chi 161 moi quay tro lai.
Quy trinh thanh toan chwa c6 mau héa don song ngit, gy khé khin cho khach qudc
té trong viéc hiéu cac khoan phat sinh. Day 1a cin clr & hoan thién giai doan nay.

Giai phap hoan thién quy trinh

Phan biét rd rang budc thanh toan va tién khach: Can thiét ké quy trinh thanh
todn riéng vdi cac budc xac nhan khoan phat sinh, in hdéa don rd rang, gidi thich ting
khoan muc bang ngén ngit pht hop va tiép nhan phuong thirc thanh toan. Budc tién
khéch can dugc thuc hién riéng biét: nhan vién tai cua chu dong chao tam biét, guri
10i chtc tét dep va bay t6 mong mudn duoc phuc vu khach trong 1an ké tiép.

Trang bi hoa don song ngit va ki nang giao tiép thanh toan: Can thiét ké mau
hoa don song ngit Viét—Anh voi phan giai thich 1d rang vé timg loai phu phi. Pong
thoi dao tao nhan vién cac cau giao tiép co ban lién quan dén thanh toan bang tiéng

Anh dé khach qudc té d& dang hiéu va tin tudng vao quy trinh.
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Quy trinh thanh toan va tién khach sau khi hoan thi¢n

Bing 3.5 Quy trinh thanh todn va tién khdch sau khi hoan thi¢n

Buéc Noi dung Tiéu chuin

Xéc nhan cac khoan phat sinh ngoai P
1 R4 rang, khong gay hiéu lam
buffet vai khach

In héa don song nglt Vi¢t—Anh, giai . .
2 Hoéa don day du, dé doc
thich tirng khoan muc

Tiép nhan phuong thirc thanh toan va . .
3 Nhanh gon, thai d¢ lich sy
cam on khach

Nhan vién tai ctra chu dong chao tam

4 . 100% khéach ra vé dugc chao tién
biét tirng khach
Gui 161 chuc t6t dep bang ngdn ngir phu

5 _ P i S NEOn RSP Ty nhién, chan thanh
hop (Viét/Anh/Han/An)

Bay t6 mong mubn duge don tiép khach | Cau chao tién chuén hoa, khong

trd lai may moc

3.2.3.5. Hoan thién giai doan thu don va két thiic ca

Co s6¢ hoan thién

Quan sat thyc té (Bang 2.14) cho thdy cong tac thu don va két thiic ca ctia nha
hang The Sea con nhiéu thiéu sot: khong thuc hién kiém ké dung cu dau va cubi ca,
bao céo cudi ca duoc lam tit va thiéu chi tiét, phuong phap thu don chua khoa hoc
do khong gom thirc an thira riéng trudc khi rira, va xe day thiéu (chi c¢6 9 cai hoat
dong dugc trong tong s6 10) 1am cham tién do. Py 1a cian ctr xdy dung quy trinh thu
don chuén héa.

Gidi phap hoan thién quy trinh

Xay dung quy trinh thu don khoa hoc: Can x4y dung quy trinh thu don theo
thtr ty 10 rang: gom thirc an thira vao khay riéng trude, phan loai dung cu theo chung
loai, van chuyén vé khu vuc rira bang xe ddy, vé sinh quiy buffet va ban ghé, sau d6
setup ban méi cho ca tiép theo hoic tiéc sau.

Thuce hién kiém ké va bao cao ca day du: Bb sung budc kiém ké dung cu so
sanh dau ca va cudi ca, ghi nhan cac dung cu hu hong hodc thit lac trong ca, va 1ap
bao cdo cudi ca ghi rd cac sy kién phat sinh, phan hoi tir khach, tinh trang thiéu hyt
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nguyén liéu va sb lugng khach thuc té phuc vu. Béo cdo dugc ndp cho giam sat va
treong bo phan dé lam co sé cai thién cho ca tiép theo.
Quy trinh thu don va két thiic ca sau khi hoan thién

Bing 3.6 Quy trinh thu don va két thiic ca sau khi hodn thién

Buéc Noi dung Tiéu chuan

Gom thure an thira vao khay/to i
1 . . Bat budc trudc budce rioa
riéng trudce khi rora dung cu

Phan loai dung cu theo chung loai N
2 Phan loai dung, khong lan 1on
(dia, ly, dao nia...)

Van chuyén vé khu vyce rira bang

3 , Téi thiéu 2 xe/luot, khong mang tay
xe day

A Vé sinh toan b quay buffet, ban Hoan thanh trong vong 30 phut sau khi ca
ghé va san nha hang két thiic
Setup ban méi hoan chinh cho ca , .

5 bu dung cy, dung chuan trude gio mod ca

tiép theo

Kiém ké dung cu dau ca — cudi ca, . N
6 ' , Hoan thanh biéu mau kiém ke day du
ghi nhan hu hong/that lac

: Lap bao céo cudi ca va ndp cho Ghi du: s6 khach, sy kién phat sinh, phan
giam sat trude khi két ca hoi khach, tinh trang nguyén liéu
3.3. Kién nghi

3.3.1. Poi véi khdch san DLG Pa Ning

3.3.1.1. Pdu tw ndng cdp co sé vit chat

Trén co s& cac van dé vé co sé vat chat da duoc xéac dinh, nha hang va khach
san can lap ké hoach dau tu nang cép trang thiét bi theo 10 trinh vu tién rd rang. Trudc
mat, trong quy I11/2026, can uu tién thay thé toan bo khan an, ly, dia va chén t6 da
xubng cap, bo sung xe ddy phuc vu va stra chita cac thiét bi giir néng hong hoc. Day
1a nhitng hang muc c6 chi phi dau tu khéng qué 16n nhung tac dong ngay lap tirc va
dang ké dén chat luong dich vu va su hai 10ng ctia khach hang.

Vé trung han (2026-2027), khach san nén xem xét dau tu nang cap hé thong

quy buffet v6i thiét bi hién dai hon, bao gdm hé thng giir noéng/lanh thong minh c6
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thé diéu chinh nhiét d6 chinh xac, hé théng chiéu sang tich hop dé 1am ndi bat mon
an, va man hinh k¥ thuat sb thay thé bang tén moén truyén thong dé dé cip nhat va
hién thi théng tin da ngon ngir.

Quan trong hon, can thiét 14p lich kiém ké va thay thé dung cu dinh ky (it nhat
mdi nim mot 1an) thay vi cho dén khi thiét bi hong hoc méi thay. Ké hoach dau tu
nay can dugc dua vao ngan sach hang nim cua bd phan nha hang dé dam béo tinh
chu dong va khong bi gian doan vi thiéu ngan séach.

3.3.1.2. Néng cao chat lwong nguon nhan lec

Bén canh céc giai phap dao tao da dé xuat ¢ trén, nha hang can cam két dau tu
dai han vao nguén nhan luc. Cu thé, ban giam ddc co thé phan bo ngan sach dao tao
it nhat 3-5% tong quy lwong cho hoat dong dao tao va phat trién nhan sy b phan nha
hang. Ngan sach nay dugc str dung cho dao tao ngoai ngit, dao tao nghi€p vu chuyén
sdu, tham quan hoc hoi tai cac khach san 5 sao khac va cac chuwong trinh phat trién
ky nang quan ly cho dd1 ngti giam sat.

Vé chinh sach nhan sy, khuyén nghi xay dung 16 trinh thing tién rd rang cho
ting vi tri trong nha hang (nhan vién => to truong => giam sat => trudng bod phan),
gin lién véi tiéu chi danh gia cu thé va minh bach. Diéu nay khéng chi tao dong luc
phan dau cho nhan vién ma con gitp giit chan nhitng nhan tai c¢6 nang luc, giam thiéu
ty 1& nghi viéc vén rat cao trong nganh khach san.

Dic biét, vdi xu hudng khach An Do ngay cang chiém ty trong 16n, khuyén
nghi tuyén dung thém it nhat 2-3 nhan vién c6 kha ning giao tiép bang tiéng Hindi
hodc c6 hiéu biét sdu vé vin hoa 4m thue An Do. Diéu nay sé tao ra su khac biét dang
ké trong trai nghiém cua nhom khach nay va co thé trd thanh loi thé canh tranh so voi
cac khach san cung phan khic tai Pa Nang.

3.3.2. Poi vdi nha hang The Sea

3.3.2.1. Béi dudng va ndng cao ky ndng chuyén mén cia ddi ngii nhdn vién

Pé nang cao chit lugng phuc vu, nha hang The Sea can to chirc cac khoa dao
tao dinh ky vé k¥ ning chuyén mén cho toan bd nhan vién, bao gdm k¥ ning set up
ban, k§ niang bung bé, k¥ ning giao tiép va k¥ nang xir 1y tinh hudng phat sinh. Dac
biét, can dao tao k¥ nang 1am viéc nhom va phdi hop gitta cac vi tri dé dam bao quy
trinh phuc vu dién ra nhip nhang, dic biét trong gio cao diém.

3.3.2.2. Tang cuong dao tgo va danh gid nhan vién
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Nha hang can xay dung hé théng danh gia hiéu suat dinh ky dya trén céac chi
s6 cu thé nhu: téc do bd sung mon an, muic dé hai Iong cia khach hang, s6 1an duoc
khach khen/ phan nan, va thai do phuc vu. Két qua danh gia can duoc cong khai va
gin lién v6i ché do khen thuong, dong vién kip thoi dé khuyén khich nhan vién phat
huy wu diém va khac phuc han ché.

3.3.2.3. Néng cap trang thiét bi phuc vu buffet

Can uu tién thay thé toan bo khan an da cii (470 cai) va bo sung thém so luong
du phong (it nhat 600-800 cai) ¢é dam bao quay vong du trong mét ca phuc vu. Dong
thoi, bo sung 4-5 xe dy da nang va thay thé cac dung cu an udng da hu hong nhu ly,
dia, chén t6. Ngoai ra, can kiém tra va stra chita toan bo hé théng thiét bi gilt nong dé
dam bao mon an ludn noéng st trong sudt qua trinh phuc vu.

3.3.2.4. Cai thién khong gian nha hang

Cén tai co cdu bd cuc khu vuc quay buffet dé tao ludng di chuyén thong thoang
hon cho khach, dic biét trong gid cao diém. BS sung bién chi dan 5 rang va dep mit
tai cac khu vuc trong nha hang, bao gom bién chi dan dén khu vuc quay buffet, bién
phan biét cac khu vuc an (hit thude/khong hit thude). Co thé bo sung cac yéu tb trang
tri theo chi d& mua hodc chu dé 18 hoi vao cac dip dac biét dé tao nén su khac biét va
bat ngd thu vi cho khach hang.

3.3.2.5. Hoan thién quy trinh giam sat

Can thiét lap lich gidm sat cu thé cho mdi ca buffet sang, trong d6 giam sat ca
phai kiém tra it nhat ba vong trong mét ca (dau ca, gio cao diém, cubi ca). Dé xuat to
chtic danh gia bang phuong phap ngudi danh gia bi mat it nhat mot 1an mdi quy. Két
qua giam sat can duoc ghi chép va bao cdo day du, lam co so dé cai thién chat luong
dich vu lién tuc.

3.3.2.6. Xay dung tiéu chudn phuc vu

Can bién soan b tiéu chuan phuc vu (SOP) chi tiét cho toan b quy trinh phuc
vu buffet sing, bao gdm tét ca cac bude tir chuan bi dén thu don. Mdi budc trong SOP
can néu ro: mo ta cong viéc cu thé, tiéu chuan thyc hién (Vé thot gian, chét luong,
hinh thic), nguoi chiu trach nhi€ém, cong cy/dung cu can thiét, va cach xur 1y tinh
hudng bat thuong. SOP can duoc trinh bay rd rang, dé hiéu va duoc dich sang tiéng
Anh.
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3.3.2.7. T6 chikc thiee hién ldy y kién phdan hoi vé mirc d hai long ciia khdch
hang vé chat hrong dich vu nha hang

Can da dang hoa kénh thu thap phan hdi: bén canh phiéu khéo sat gidy truyén
thdng, can trién khai phiéu khao sat dién tir qua ma QR dit tai ban in va qudy 18 tan,
khao sat nhanh qua man hinh cam Urng tai ctra ra vao nha hang, va theo doi danh gia
tu nguyén trén cic nén tang tryc tuyén. Cén thiét 1ap quy trinh dinh ky tong hop va
phan tich dit liéu phan hdi (hang tuan cho dit liéu nhanh, hang thang cho bao céo toan
dién), xac dinh xu huéng va cac ndi dau khach hang thuong gip. Mdi van dé dugc
xac dinh can c6 ké hoach hanh dong cu thé véi ngudi chiu trach nhiém va thoi han
hoan thanh. Khi nhan dugc phan hdi tiéu cuc tir khach hang dang luu trd, can c6 quy
trinh phan tng nhanh: lién hé truc tiép v6i khach trong vong 2 gio, lang nghe va ghi
nhan van dé, dé xuat giai phap bdi thuong hodc cai thién phu hop.

3.4. Tiéu két chwong 3

Trén co s¢ phan tich thyuc trang quy trinh phuc vu buffet sang tai nha hang The
Sea ctia khach san DLG Pa Nang, chuong 3 di tap trung dé xuét cac nhom giai phap
hoan thién toan dién va co tinh kha thi cao. Cac giai phap dugc xay dung dua trén hai
can ct ving chic: phuong hudng va muc tiéu phat trién cta khach san, cting véi két
qua phan tich thyc trang va khao sat muc dd hai long cua 302 khéach hang.

Nhom giai phap dau tién va quan trong nhét 13 hoan thién chi tiét timg giai
doan trong quy trinh phuc vu, bao gdm bo sung danh muyc kiém tra chuan héa cho
giai doan chuan bi, chuan hoa thao tac dén tiép chuyén nghiép theo tiéu chuan 5 sao,
thiét 1ap vi tri nhan vién truc quay buffet cd dinh va hé thong tin hiéu b6 sung mén
in kip thoi, tich bach budc thanh toan va tién khach, cling nhu xay dung quy trinh
thu don khoa hoc va bao cao ca lam déy du.

Nhoém giai phap thir hai 1 bdi dudng ddi ngii nhan vién, tap trung vao dao tao
k¥ ning chuyén mén, dic biét 1a k§ ning ngoai ngit ing dung (tiéng Anh, tiéng Han
va tiéng An) va k¥ nang xtr 1y tinh hudng. Dong thoi, can x4y dung chuong trinh ddo
tao chinh quy, h¢ théng danh gia hi¢u suét dua trén chi sd cu thé, va bo sung nhan sy
cho gio cao diém dé giai quyét van dé qua tai tir 7h30 dén 8h30.

Nhom giai phap thir ba 1a hoan thién co s¢ vat chat, bao gdm wu tién thay thé
ngay toan bd khan an da xudng cip (470 cai), bd sung dung cu dn udng di hu hong,

b6 sung xe ddy phuc vu va cai thién hé théng bang tén moén an da ngdn ngit. Nhing
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dau tu ndy c6 chi phi khong 16n nhung tac dong truc tiép va tic thoi dén chat luong
trai nghi¢m cua khéach hang.

Nhom giai phap thtr tu 1a tdng cuong cong tac quan 1y, thong qua hoan thién
quy trinh giam sat dinh ky, tng dung phuong phap thuc khach bi mat, va xay dung
b6 tiéu chuan phuc vu (SOP) toan dién. Nhom giai phap thi nam 1a chinh sach quang
c4o va truyén théng, bao gdm x4y dung chuong trinh wu dii dé ting ty 16 khach quay
lai va phat trién hinh anh thwong hiéu trén cac kénh ky thuat s6. Cudi cing, nhom
giai phap thtr sau 1a t6 chirc hé théng thu thap va phan tich phan hdi khach hang mot
cach khoa hoc va lién tuc dé lam co s& cai tién khong nging.

Viéc trién khai dong bd cac nhom giai phap trén khong chi gitup hoan thién
quy trinh phuc vu buffet sang tai nha hang The Sea ma con gép phan nang cao vi thé
canh tranh ctia khach san DLG Pa Ning trong béi canh nganh du lich ngay cang canh
tranh va doi hoi chét luong dich vu ngay cang cao. Pay 1a nén tang dé khach san dat
dugc muc ti€u ty 1€ hai long trén 90% cho toan bo khach hang, tang ty 1¢ khach quay

lai va ciing ¢ hinh anh thuong hiéu 5 sao tai thi trudng Pa Nang va ca nudc.
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